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 داءـــــــــــالإه

نا مد ي  م  نةل  ن  إلع صن أنار لنا درب الدياة بأسرها نبذر المسىددل صن أخلنا ن  ع نأحسن الىربية رب    ن  إلع ص  

 ن إلع ملك الرنح الطاهرة  الدعاب نمذلدل العقبات نصعنع الدبر ةلع الش ائ  نالثبات في المدن 

 ...  والدي العزيز... 

إلع صن مدت أق اصها   نإلع صن قرست فدنا الألفة نالمدبة نلنا ال ةاءها ةن لسان   ر  ى  ف  إلع صن لا ي  

 خنات الخل  

 ... -أطال الله في عمرها  –  أمي الحبيبة... 

 نإلع صن بذلت الغالي نالنفيس صن ةمرها ن إلع صن نقفت صعي في أصعب المواقف نةقبات الدياة

            إلع صن نهبت حيامها كلها لي"""

 .. .  زوجتي العزيزة... 

 صن الىعب نالعناء. لة الممىعة لنا خميعا نمدملوا صنها نددباإلع الذدن مزرنني طوار هذه الرح

 ...  أولًدي الأعزاءالبررة... 

 ةلع لسانه  النشاط. إلع الذدن نسىم  صنه  الجه  ننج د 

 ... إخوتي وأخواتي وأهلي وعشيرتي... 

 ا مندني ا ناحىراص  نلملاصك  العالي مل در    ن لك  صني مدية إخلار نإكبارانإلع كل صن ةلمني حرف  

 ا أه ي لك  بدثي هذا ليكون نلطة في بدر العل  الشاسع نالواسع.له قاصىي خميع  

 ...  زملائي وزميلاتي الكرام... 
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 والتقدير  الشكر

نلكن ةناا صااا مااأمي اللد ااات الىي يلف فدهااا الفكر ن  نلكاال صىعااة اكر ااات   لكاال لد ااة صىعااة

 .ةن ضط الكلمات نمىبعثر فدها الدرنف قبل مجميعها في سطور احائر  

صااااور كثدرة ممر في الخيار خمعىنا بأحبة كانوا لنا ساااان ا نخنبا إلع خنبن سااااىبلع لنا صنها  

 .مغدب ةن الخاطر نلا منسع صن البارالذكر ات الىي لا 

نةليه دىوخب ةلدنا شاااااااااااكره  نإه ائه  بطاقات الوداون نندن نخطو ضطوامنا في صلااااااااااامار 

 .الدياة الواسع

نإلع كل ن نفي هذه السطور البسيطة نىوخه بالشكر الجز ل إلع كل صن أنار لنا درب العمل

 .بنادر  العطاء ليعطي صن صكنون فكره ليليء صن نقف ةلع صنبر

رقيةن نأضص بجز ل الشااااكر نة ي   إلع الأسااااامذة الكراص في كلية إدارة الأةمار بجاصعة الشاااا

الذي مشااارف نمفلااال ب شااارافه    بدالله بن راشــد المعوليع /الدكتورصىنان أساااىااي نصعلمي الل در الا

نكان لنا شااااااامعة في دربنان كما  ن  خل بمعلوصة نلا مكاسااااااال ةن صهمةنالذي ل  دبن  ةلع هذه الرساااااااالة

أشاكر ال كىور صاالا الساناني رئيس قسا  إدارة الأةمار بالكليةن نال كىور ضال  دهلدز ةلع صا ق صوه 

 حىراص.الجزاء ةنان نله  صنا كل الىل در نالاصن ةون نصساة ة لنا فجزاه  الله ضدر 
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 ص:  خالمل

داء العاصلدن  أمارساااات إدارة الجودة الشااااصلة في  ه فت هذه ال راساااة إلع دراساااة أير مطبد  ص
سااىبانة مه ف إلع الد  أه اف هذه ال راسااة م  مداامي   نلىد  نساالطنة ة مانالإدار دن بوازرة الداادة ب

نللوصاااور إلع النىائل المىوقعة صن هذا دراساااة صىغدرات صشاااكلة ال راساااة صن أخل اضىبار فر ااايامها.  
سااااااىبانة البدثية كأدة رئيسااااااية في خمع  ية صن ضلار الادارسااااااة نصاااااافية مدلدل  البدث سااااااىكون هنا 

البيانات الأنلية نالىي سااىوزو ةلع صويفي نزارة الداادة لىشاامل الخبراء نالمسااىشااار ن نص راء العموص  
أشارت نىائل    (.اصويف    230بلغت ةدنة ال راسة )ن ن كافة  نص راء ال نائر نرؤنساء الأقساص نالمويفدن

ي نزارة  أن إدارة الجودة الشااااااااااااصلة ةن  دلالة إحداااااااااااائية في أداء العاصلدن الإدار دن فال راساااااااااااة إلع 
إلع  عز  الك. نق  ي  (a= 0.05)دلالة إحدااائية    ةن  صسااىو    إحدااائي ادالة    ساالطنة ة مانالداادة ب

كساااااااااااااب العاصلدن ال قة نالساااااااااااارةة نالمهارة في أداء الأةمارن  إمدلله إدارة الجودة الشاااااااااااااصلة صن  صا
 نالاةىماد ةلع العمل الجماةي الىعاننين ندة  الإب او نالابىكارر.

 ةن  صسااااااااااىو  دلالة إحدااااااااااائية    إحدااااااااااائي ااسااااااااااة أن دة  الإدارة العليا دالة  بدنت نىائل ال ر 
(a= 0.05 نهو صا يشاااااادر إلع )  العليا ةلع أداء العاصلدن   الإحدااااااائي ل ة  الإدارةنخود الىأيدر  أن

ليا يجعل العاصلدن يشاعرنن    هذا يشادردلالة إحداائية بدن المىغدر ن. ن  نا  أير   إلع أن دة  الإدارة الع 
بأنه  صو اع اهىماص ناحىراص نمل در صن قادمه ن نهذا يجعله  دلىزصون بأداء ناخبامه  الوييفية بجودة  

 نممدز في العمل.

 ةن  صساااااااااىو  دلالة إحداااااااااائية    إحداااااااااائي ا دة  القيادة الفاةلة دالة    أن نىائل ال راساااااااااة    كشااااااااافت 
(a= 0.05)    ن ا   الفاةلة ةلع أداء العاصلدن أير  نخود الىأيدر الإحداااااااائي للقيادة  أن   نهو صا يشااااااادر إلع  

 دلالة إحدائية بدن المىغدر ن. 

أةلع    نصثلا    ا نمواخ    ساااااااااالطنة ة مان إلع كون القيادات في نزارة الداااااااااادة ب   مشاااااااااادر هذه النىيجة ن 
الجه  للددااااااور ةلع دة     ا صن لون صز    ذ للعاصلدن في كافة ساااااالوكيامه  نصمارسااااااامه  المهنيةن نبالىالي دب 

 قادمه  نصسان مه  له  في أداء المهاص نالواخبات نالمسؤنليات الم ىع دة. 

 أداء العاصلدنن أبعاد إدارة الجودة الشاصلة. الكلمات المفتاحية: 



 ن 

Abstract: 

Thi study aimed to study the effect of applying total quality management on the 

performance of administrative workers in the Ministry of Health in the Sultanate of Oman. 

To achieve the objectives of this study, a questionnaire was designed to study the variables 

of the study problem in order to test its hypotheses. In order to reach the expected results of 

this research, there will be a descriptive and analytical study through the research 

questionnaire as a main tool in collecting primary data, which will be distributed to the 

employees of the Ministry of Health to include experts, consultants, general managers, 

department directors, heads of departments, and employees. The study sample amounted to 

(230 employees) The results of the study indicated that the total quality management at a 

statistical significance in the performance of administrative workers in the Ministry of 

Health in the Sultanate of Oman is statistically significant at the level of statistical 

significance (a = 0.05). This may be due to what TQM achieves in terms of providing 

workers with accuracy, speed, and skill in performing work, relying on collaborative 

teamwork, and supporting creativity and innovation. The results of the study showed that 

the support of senior management is statistically significant at the level of statistical 

significance (a = 0.05), which indicates that there is a statistical effect of the support of senior 

management on the performance of employees, with a statistically significant effect between 

the two variables. This indicates that the support of senior management makes employees 

feel that they are the subject of attention, respect and appreciation from their leaders, and 

this makes them commit to performing their job duties with quality and distinction at work. 

The results of the study revealed that support for effective leadership is statistically 

significant at the level of statistical significance (a = 0.05), which indicates that there is a 

statistically significant effect of effective leadership on the performance of employees 

between the two variables. This result indicates that the leaders in the Ministry of Health in 

the Sultanate of Oman are a role model and ideal for workers in all their behaviors and 

professional practices, and therefore they make more efforts to obtain the support of their 

leaders and support them in performing the various tasks, duties and responsibilities. 

Keywords: employee performance, dimensions of total quality manage . 
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 الفصل الأول 

 ة ـــــــــــام للدراســـــــــــار العـــــــــــالإط  

 ة:  ــــــــــــ. المقدم1.1
ىطور دوصا  لا نهو العل  حدث دأن  لبنائها  ا صهم اللدياة خعل الله فدها ةندر    نشأة الأنلعالصنذ  

صن صىغدرات شااااااااىع نفي صياددن صخىلفةن    الدوص العال  صعه الدياةن نهذا صا يشااااااااه ه نمطورت بع  دوص  

سواء كانت اقىداديةن أن سياسيةن أن اخىماعيةن ناهيك ةن الجانب الىلني نالمعلوصامين الذي خعل 

ا سااااىفادة صن هذ قر ة صااااغدرةن صما شاااا  انىباه كثدر  صن اللطاةات الخ صية إلع الا  العال  بأسااااره نكأنه

رملاء  هذا المنطل  ساااااااااااعت المن مات إلع الا   صة. نصنمجه إلع مجو   الخ صات الملالىطور نالذي ا

داء نساااارةة الإنجاز.  الخ صات الجانب الإداري بجودة الأبمسااااىو ات ض صامها الىي مل صهان نصن هذه 

أبعادها الأساااسااية  بهىماص بالجودة ن ات إدارة الجودة الشاااصلة نزاد الاحدث مطور صفهوص مطبد  صمارساا

 ا  ضا صاامهاا نف  أحا ن الىنلدناات المعااصاااااااااااااارةن نالاك بو ااااااااااااااع  صماا خعال المن ماات مىجاه إلع مجو 

ات الدكوصية  ساااصن أه  المؤسااا  سااالطنة ة مانبنزارة الدااادة إساااىراميجيات مدسااادن صساااىو ات الأداء. ن 

مل ي  ض صة للمواطن نالمقي  بجودة ةالية نمدسااااادن صساااااىمر في أداء  إلعالخ صية الىي مساااااعع دنصا 

الجودة الشاااااااااصلة بشااااااااكل ةاص   إدارة دىمىع بها مطبد  صمارسااااااااات  ن را للأهمية الىين  نالعاصلدن ل دها

وزارة الدادة  بنر  صن اللارنرة ملدي  أداء العاصلدن    ناف ن؛نمطبيلها ةلع أداء العاصلدن بشاكل ضا   

وصاااااور إلع النصدانلة ملداااااي أه  العواصل الىي مؤير ةلع نجاحه له ف  ن  في الجانب الإداري صنها

 نةواصل الإضفاق نكيفية ةلاخها نمطو رها نالطرق اللازصة لىدسدنها.الأسباب الدقيقية 

صن قبل هذه المؤساااااساااااات بالأداء المؤساااااساااااي لأقسااااااصها نصهاصها نالعمل   رهىماص كبدا نخود  

نصساااىو ات صىفانمة صن ضلار   إيجابية الدثدث ةلع مدسااادن نمطو ر نمطبد  هذه المىغدرات ب رخات 

نخود ةلاقة    ص(.2009 رنرشااااااااد صدمود ب  ).اصلدن نالمجىمعالمؤساااااااساااااااة نالزبائن نالع ر اااااااامدلد   

نخود مأيدر خزئي للثلافة الىن يمية  ن ن إيجابية بدن إدارة الجودة الشااااااصلة الموخهة نالأداء المؤساااااساااااي

.  ص( 2018ن)صعالي عباس الشار ف ةب الرح يالجودة الشااصلة نالأداء المؤساسا ةلع العلاقة بدن إدارة
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رمبااطياة صوخباة اات دلالاة إحدااااااااااااااائياة بدن كاافاة أبعااد إدارة الجودة الشاااااااااااااااصلاة نالأداء انخود ةلاقاة 

صن قبل المؤسااااااسااااااىدن صدل ال راسااااااة بىطبد     اكبدر    اهىماص  ا يفي. كما أيهرت ال راسااااااة أن هنا   الوي

  2017. أبعاد إدارة الجودة الشااااااصلةن نالدر  ةلع رفع صساااااىو  الأداء الوييفي.)قيدااااار بن ةودة

 ة.خىماعينالا نسانيةوص الإصجلة العل

إن هذا الىأيدر الذي أح يه يهور إدارة الجودة الشاااااصلة ةلع أداء المؤساااساااات الد دثة أيار ةن   

فعلع الرق  صن ال راساااات الكثدرة الىي أيبىت إيجابية العلاقة نقومها ن نحجمه   ىه الباحثدن خ لا حور طبيع 

ضر صع يهور دراسااااات صعملة نلاشااااا حادا دبرز في الجانب الآ أن    لا إ   ن بدن الأداء نإدارة الجودة الشاااااصلة 

بشااااااااارنط   ة داء نإدارة الجودة الشااااااااااصلة صرهون سااااااااالبية العلاقة أن إيجابدىها بدن الأ   مجعل لا يمكن مجاهلها  

 ص( 2012  / 2011 ن أساسية ق  مىوفر في صؤسسات دنن أضر .)صزغيش ةب الدلي  

 . مشكلة الدراسة:  1.2
هىماص كبدر في مدسدن نمطو ر  ا إليه كثدر صن ال راسات ةلع نخود ما موصلت  صةلع الرق   

  نداء المؤساساي جودة الشااصلة نصمارساامها نبدن الأالأداء المؤساساي ننخود ةلاقة إيجابية بدن إدارة ال

نالأداء رمباطية صوخبة اات دلالة إحدائية بدن كافة أبعاد إدارة الجودة الشاصلة انكذلك نخود ةلاقة  

ن  )صعالي عباس الشاااااااار ف ةب الرحمن : ص( ندراسااااااااة2009  ن)رشاااااااااد صدمود ب ر: الوييفي. دراسااااااااة

ضر صع  أن نلاشااااااااا حادا دبرز في الجانب الآ  . إلاص(2017. )قيداااااااار بن ةودة: ندراسااااااااة  ص(2018

 داء نإدارة الجودةسااااااالبية العلاقة أن إيجابدىها بدن الأ  مجعليهور دراساااااااات صعملة لا يمكن مجاهلها  

  ن)صزغيش ةب الدلي  :  ك راسااةن بشاارنط أساااسااية ق  مىوفر في صؤسااسااات دنن أضر    ةالشاااصلة صرهون

 ص(2012 /2011

مارسااااات إدارة الجودة الشاااااصلة في  أير مطبد  ص ةلع صاسااااب  در  الباحث  اااارنرة    نبناء  

ةلع صساااااااااةي الوزارة الموقرة في    نبناء    . ساااااااالطنة ة مان صلدن الإدار دن بوازرة الداااااااادة ب داء العا أ 

ضىار الباحث العاصلدن بالوزارة في  ا فل   ن  ا الإدار ة نالداااااااااااااادية نالفنية مدساااااااااااااادن نمطو ر ض صامه 

في الىدسادن نالىطو ر    كبدرة  ن بجهود ن الوزارة قائمة الآ نالك لأ   ؛ الإداري كدالة مطبيقية   جانب ال 
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اصية ص درة دائرة  كما قاص الباحث بملابلة ال كىورة/ سااا  ن ( 9001ن دزن الأ ) دداااور ةلع شاااهادة في ال 

نأك ت ةلع ملك الجهود الىي مبذلها الوزارة صىمثلة في  ن  سالطنة ة مان ب   بوزارة الدادة  ملدي  الأداء 

 الجودة   إدارة  نالاك صن أخال نجااح مطبد  صماارساااااااااااااااات ن  الما در اة العااصاة لمركز  ااااااااااااااماان الجودة 

الىي مواخه   د  صن الىد يات مذلدل الداعاب نال   في   مها ا إصكاني نمعمل ةلع مساخدر كافة ن  الشااصلة 

 . الجودة    دارة يفية العمل ب المويفدن في ك 

  الىالي: بالسؤال الرئيسينصن هنا يمكن الىعبدر ةن صشكلة ال راسة 

ــاملـة   ــات إدارة الجودة الشـــــــ أداء العـاملين الإداريين في وزارة    فيمـا أثر تطبيق ممـارســـــــ

 ؟سلطنة عُمانب الصحة

 سئلة الدراسة:  . أ1.3
 سئلة ال راسة نسعدها في الإخابة ةلع الأسئلة الىالية:أ كما يمكن ملخيص 

دن الإدار دن في نزراة الداااااااادة إدارة الجودة الشاااااااااصلة ةن  العاصل. صا درخة مطبد  صمارسااااااااات 1

 ؟سلطنة ة مانب

 ؟سلطنة ة مانر دن في نزارة الددة بداء العاصلدن الإداصسىو  أ. صا 2

داء العااصلدن الإدار دن في نزارة  الشاااااااااااااااصلاة في أ  . كيف دؤير مطبد  صماارسااااااااااااااات إدارة الجودة3

 ؟سلطنة ة مانالددة ب

داء العاصلدن الإدار دن  مارسات إدارة الجودة الشاصلة في أ. هل دؤير دة  الإدارة العليا بىطبد  ص4

 ؟ سلطنة ة ماني نزارة الددة بف

 ؟سلطنة ة مانداء العاصلدن الإدار دن في نزارة الددة ب. هل دؤير الىدسدن المسىمر في أ5
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 . أهداف الدراسة:  1.4
 حدث مسعع ال راسة إلع مدلد  الأه اف الىالية:

. الىعرف ةلع درخاة مطبد  صماارسااااااااااااااات الجودة الشاااااااااااااااصلاة في مداء العااصلدن الإدار دن بوزارة  1

 .سلطنة ة مانالددة ب

 .سلطنة ة مانء العاصلدن الإدار دن في نزارة الددة ب. قياس صسىو  ص   أدا2

 . ة مانسلطنة داء في نزارة الددة ب  صمارسات الجودة الشاصلة ةلع الأ. اضىبار أير مطبد3

داء العاصلدن  ارسااات إدارة الجودة الشاااصلة ةلع أ. الكشااف ةن أير دة  الإدارة العليا بىطبد  صم4

 .سلطنة ة مانالإدار دن في نزارة الددة ب

 . سلطنة ة مان داء العاصلدن الإدار دن في نزارة الددة ب عرف ةلع دنر الىدسدن المسىمر في أ . الى 5

 الدراسة:. متغيرات ونموذج 1.5
 إدارة طلاو الباحث ةلع الأدبيات نال راساااااات الساااااابلة الىي مىعل  بىطبد  صمارساااااات ابع   

نأيرها ةلع الأداء ممكن صن صاااياقة المىغدرات الىي صن ضلالها سااايلوص ب ارساااة أير   الشااااصلة  الجودة

 .سلطنة ة مانب في نزارة الددة الإدار دن أداء العاصلدن في الشاصلة الجودة إدارة مطبد  صمارسات 

 داء العاصلدن.أ :تابعالمتغير ال -

 أبعاد الجودة الشاصلة. المتغير المستقل:  -

                         .* دة  الإدارة العليا

            .* القيادة الفاةلة

             .* ممكدن العاصلدن

           .* الىدسدن المسىمر

                  .*الىركدز ةلع المسىفد  
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      كالآتي:قام الباحث بتصميم الأنموذج الخاص بالدراسة وهو 

 
 أنموذج الدراسة(: يوضح 1.1شكل)

 المصدر: من إعداد الباحث 

 . فرضيات الدراسة:1.6
 الفرضية الرئيسية: -

مؤير صمارساااااات إدارة الجودة الشااااااصلة ةن  دلالة إحداااااائية في أداء العاصلدن الإدار دن في  

 .سلطنة ة ماننزارة الددة ب

 الفرضيات الفرعية:  -

. دوير دة  الإدارة العليا ةن  دلالة إحدااااااااااااائية في أداء العاصلدن الإدار دن في نزارة الداااااااااااادة  1
 . سلطنة ة مانب

 . سلطنة ة مان الفاةلة ةن  دلالة إحدائية في أداء العاصلدن الإدار دن في نزارة الددة ب . مؤير القيادة  2

. دؤير ممكدن العاصلدن ةن  دلالة إحداااااااااااااائية في أداء المويفدن الإدار دن في نزارة الدااااااااااااادة 3
 .سلطنة ة مانب

بعاد الجودة الشاملة:أ  
.* دعم الإدارة العلياء  

  الفاعلة. * القيادة

.* تمكين العاملين  

التحسين المستمر.*   

 * التركيز على المستفيد.
 

 :داء العاملينأ
  المهام الوظيفية -

 أنموذج الدراسة

المتغير 
  :المستقل

 المتغير التابع
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نزارة الداااااادة . دؤير الىدساااااادن المسااااااىمر ةن  دلالة إحدااااااائية في أداء العاصلدن الإدار دن في 4

 .سلطنة ة مانب

. دؤير الىركدز ةلع المسااىفد  ةن  دلالة إحدااائية في أداء العاصلدن الإدار دن في نزارة الداادة 5

 .سلطنة ة مانب

 . أهمية الدراسة:1.7
نمع  ال راساااااة   نضر ةمليمةلمي ن   ةىبارا سااااااساااااددن نهما  ن أةىبار ا منبع أهمية ال راساااااة صن  

 مي: نأضر  مطبيلة نالك ةلع الندو الآ اات أهمية بالغة كما أن لل راسة أهمية ن ر ة

 ـ أهمية علمية: 1

كما معىبر ال راساااة ن دثة  صن أه  الموا ااايع في ةل  الإدارة الد انر ال راساااة صو اااوة  ناحدث مى أ.

الجودة الشااصلة بدافة ةاصة    إدارة  مطبد  صمارساات  أير  ساىكمالا لل راساات الساابلة الىي بدثت ا

 ةلع أداء العاصلدن في المؤسسات بدفة ضاصة.ن 

  في   الشاااااصلة   الجودة   إدارة   الىي مسااااعع لىلدي  مطبد  صمارسااااات   د دثة مع  ال راسااااة صن ال راسااااات ال   ب. 

 نمد د  العواصل المرمبطة بنجاحها.   سلطنة ة مان ب   أداء العاصلدن الإدار دن في نزارة الددة 

ا يفد  الباحثدن في هذا المجار نالمهىمدن به لإة اد دراساااااات صمايلة  مل ص ال راساااااة إطارا ن ر    ج.

إدارة أن دبنع ةلع نىائجها لىطو ر مطبد    نفي المساااااااىلبل لها ةلاقة بمو اااااااوو هذه ال راساااااااة

 الشاصلة.  صمارسات الجودة

 عمليةـ أهمية  2

 . الجودة في نزارة الددة   إدارة   ن ةلع ن اص مطبد  صمارسات و ال راسة اللائم   يسىفد  صن نىائل هذه   أ. 

ن اص    ونصسااااىخ ص  ساااالطنة ة مانة بن في نزارة الداااادو فد  صن نىائل هذه ال راسااااة العاصليسااااى ب.

العواصل  ساااىخ اص الأصثل نالأدق للن اص نأه   حور طرق النجاح نالا  نىباهه االجودة حدث ملفت 

 المرمبطة بنجاحه.
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حور صا مل صه صن ض صات   سااااااااااالطنة ة مانب  هىماص نزارة الدااااااااااادةا منبع أهمية ال راساااااااااااة صن   ج.

نبالىالي خاءت هذه ال راسااااااااة لىعزز صن خودة    ؛المسااااااااىو  الرساااااااامي أن الفردي  للمجىمع ةلع

  الخ صات الإدار ة الىي مل صها الوزارة.

 . حدود وتحديات الدراسة:  1.8
 مىمثل ح ند ال راسة في الآمي:حدث 

الشااصلة صمارساات الجودة   إدارة  مطبد  ساوف ملىدار هذه ال راساة ةلع أير  الحد الموضـوعي:*  

 .أداء العاصلدن الإدار دن في نزارة الددة في

نالعاصلدن   ننزارة الدااااااااااااادة  ب دوان ةاصملىدااااااااااااار هذه ال راساااااااااااااة ةلع العاصلدن   الحد المكاني:*  

صماا  ؛نالعااصلدن باالما در اات العااصاة للخا صاات الداااااااااااااادياة باالمدااف اات   نباالما در اات الىاابعاة لهاا

                                    ل راسة.لا مشمل أي أصاكن أضر  ضارج ح ند اأنها  يعني

ــري:    * نالم در ات   نزارة الداااادة العاصلدن الإدار دن فييلىداااار صجىمع ال راسااااة ةلع  الحد البشـ

الاذدن يسااااااااااااااىفدا نن صن مطبد  ن ااص الجودة في حياامه     الىاابعاة لهاا نالما در اات باالمدااف اات 

                                              .العملية الدوصية دىأيرنن به ن ؤيرنن فيه

ضلار .  ص2023  - ص2022هاااااااااااااااا / 1444 هذه ال راسااة في العاص ال راسااي كانت   الحد الزماني:*  

 ص.2022ص إلع ديسمبر 2022 الفىرة صن دنادر

 ات:ـــــــــــــــالتحدي •

  سااااىجابىه العليا بأهمية هذه ال راسااااة نص   اإقناو الإدارة   نصن هنا كان الىد ي للباحث هو

سىبانة ةلع خميع المويفدن  الغرضن كما أن موز ع الاع ة لهذا سىبانة المنحثه  في الجواب ةلع الا

 صن حدث الوقت نالجه . صن حدث الإقناو نصكلف   ات نصعالجىها صره   نخمع المعلوص

  



8 

 . التعريفات الإجرائية:1.9
ــاملـة:  *   مفااةلهاا صع    وء ىكااصلاة لنىااج أةماار المن ماة في  اااااااااااااهو المن وصاة الم أبعـاد الجودة الشـــــــ

ممدز    نالذي يلىلاااااااااااي الىركدز ةلع العناصااااااااااار الفر  ة الىي ن  ةناصااااااااااار بدئىها ال اضلية نالخارخية 

  (. 2008  ن )ةايش   نالإنىاج   داء في الأ   للىلدي    ا ت نالىي مكون صدور  آ المنشأة ةن قدرها صن المنش 

 اارنر ة  صد دة نصعدنة ن صباشاارة صن الم راء العموصددن في صسااألة    صشاااركة* دعم الإدارة العليا:  

ن نكذلك  أن صااااياقة سااااياساااااتن أن ن ااااع أه افن إنشاااااء لجان بالنساااابة للمؤسااااسااااة مىمثل في

حىيااج صن الموارد البشاااااااااااااار اة نما ر بهاا نالإشااااااااااااااراف ةلع منفداذهاا في خميع  مشاااااااااااااامال موفدر الا

 (.2013المنى   العربي لإدارة الموارد البشر ة. )المسىو ات بالمؤسسة 

هي "الإدارة الىي مركز ةلع كسااااااااااااااب العلاقاات الإنسااااااااااااااانياة صهىماة نصىطلعاة   * القيـادة الفـاعلـة:

دنن الخوض فيما لا  العلاقة بالعمل  بالمساااااااىلبلن نكذلك حر داااااااة ةلع الأصور المهمة ناات 

نممدل إلع صمارسااااااة أساااااالوب الل نة  ن  هىماصامها الرؤ ةن نالىوخهات الإسااااااىراميجيةيعندهان نصن ا 

 (.5   هان2009/1430)صرنانن نمضرننن الدسنة نالى ر ب الإداري"

أخل اد أفلاااال الوسااااائل صن  إيج إلع  سااااىمرارهو الفلساااافة الىي مسااااعع با* التحســـين المســـتمر:  

نةلع هذا الأسااااس أضذ الىدسااادن المساااىمر دركز ةلع خوانب ن  داء في المؤساااساااةمدسااادن الأ

و ن شاعور ةن  العاصلدن بأن كل شايء قابل ة د ة ضارج المنىلن نصنها مدسادن العملياتن نمك

 (Kaizen, 1993) داء العمل المؤسسي.للىدسدن في أ

نالك    ن صشااااةر الل رة الذامية ةن  العاصلدن في المؤساااساااة هي العملية الىي مدسااان  تمكين العاملين:  *  

ساااالدب  طرة نز ادة صمارساااامه  في العمل بأ بىهدئة ال رنف المناسااابة له  نالىي مسااااة ه  ةلع الساااي 

 ( Conger, 1988) رسمية نقدر رسمية لكي مم ه  بمعلوصات ةن صل رمه  الذامية.  

: هو صددااالة الأةمار نالأنشاااطة الىي يلوص بها العاصل أيناء مأدية ةمله الدوصي أداء العاملين*  

 مجاه الك العمل أن المهمة.نف  الأن مة ناللواندن المشرنةة 
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 . هيكلة الدراسة:  1.10
أير مطبد  صمارساااااااااااات إدارة الجودة خاء في الفدااااااااااال الأنر صن هذه ال راساااااااااااة صل صة ةن  

ساااااىعراض صشاااااكلة ال راساااااة ن كما م  اأداء العاصلدن الإدار دن في نزارة الدااااادة العمانية فيالشااااااصلة 

ساااائلىها الىي   راسااااة في فداااالها الأنرن أه افها نأنصااااياقىها في سااااؤالها الرئيسااااين ي  اسااااىعر اااات ال

ئيساااية نضمس فر ااايات فرعيةن   ة ر اساااىخ صت فدهان كما اساااىعر ااات ال راساااة الفر ااايات صنها ناح

 م  في هذا الفدل اسىعراض أهمية ال راسة نصدطلدامها الإخرائية. نأضدر ا

نالذي ساااادىكون صن ة ة  ن ساااادى  فيه اسااااىعراض الإطار الن ري لل راسااااةف  أصا الفداااال الثاني

صباحثن صع ال راساااااااااات الساااااااااابلة الىي ساااااااااىدىوي ةلدها هذه ال راساااااااااة نهي صدلية نةربية نأخنبيةن  

دىنانر صنهجية ال راسااةن نإخراءمها نصاا ق يسااىفاد صنهان بدنما الفداال الثالث فساانالىعلدب ةلدها نصا 

الرابع نهو الفدااااااال قبل   لال راساااااااة نيبات أدامهان ننصاااااااف العدنة الإحداااااااائي نأفرادها. أصا الفدااااااا

شاااااااىمل ةليهن بدنما الفدااااااال الخاصس نهو الفدااااااال الأضدر  مدلدل ال راساااااااة نصا م  دىنانرالأضدرن فسااااااا

 سدىنانر نىائل ال ارسة نصا موصلت إليه نموصيامها نصلىرحامها. ف
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 الفصل الثاني 

 ة ــــــات السابقـــــــري والدراســـــار النظــــــطالإ

هذا الفدال إلع صناقشاة الإطار الن ري نمل ي  الأدبيات نال راساات الساابلة سادىطرق الباحث في  

ن نزارة الدااادة  : ساااىكون هنا  يلاية صدانر أسااااساااية نهي ف أصا صن حدث الأدب العربي   ؛ نالىعلدب ةلدها 

 نأداء العاصلدنن نالىعرف ةلدها صن حدث أه  خوانبها نأه افها نأهمدىها. ن  الشاصلة   الجودة أبعاد 

 المبحث الأول:  1.2

 المتغير الأول: أبعاد الجودة الشاملة:
 ة: ــــــــــــ. المقدم1.1.2

المجاالات المعرفياة نالىجاار اة  في يال الىناافس الشاااااااااااااا دا  الاذي دا نر حور العاال  في صخىلف 

قىداادية نقدرها صن المجالاتن بات ر ااء العمدل في صل صة هذا الىنافس في صكساب ر ااه صن  نالا

مل ي  أفلااال الخ صات له نبأخود المعاددرن لذا أصااابا صو اااوو إدارة الجودة الشااااصلة للخ صات أخل 

ن صن نجاحات  د  نصا حللىه ضلار العل دن الما ااااااااادن  نكيفية مل يمها المجار الساااااااااائ  في ةالمنا الدوص

اصلة صن هذا المنطل  يأمي هذا المبدث ةن إدارة الجودة الشااااااااا .باهرة ةلع صساااااااااىو  الىجارة العالمية

                                                  نصفاهيمها نأبعادها نصراحل مطورها.

 هية إدارة الجودة الشاملة:ما .2.1.2

 :أ. مفهوم الجودة

ء الجد  نهو نقيض الشاي  ج  صعناها الشااي  " صن حدث اللغة نخودة"كلمة اا خئنا إلع أصاال إ

ء ا أن اطلاب ننخا  خدا   )ا وده ناسااااااااااااااىجااده ... بمعنع أةا ه خدا   نأخ. يلاار فلان أخااد في ةملاه الردي 

                                       .اا(ن نأخاد الشي يجوده أي صار خد   خد   

أنها كلمة " باللامدنية بخودةكلمة " نكذلك معرف  Qualities.ءن لدااااااااااا  بها طبيعة الشاااااااااااي   

 الجد      الردئ. صشىلة صن
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ات في صااهياة الجودة ةنا  أصاااااااااااااادااب المنطل  معا دت المفااهي  ناضىلفات الىعر فانصن هاذا  

                             ص(:2016ضىدا  حدث اكرها )صعه  الجودة الف رالين الا

ةىماد ةلع ملدي  المسااااااىفد   شااااااكل صااااااديا صن المرة الأنلعن صع الاأنها هي أداء العمل ب* نةرفها ب

 صع اسىمرار الزصن".  المعرفة ص   مدسدن الأداء

كل المزايا نالخداااااااااااائص للسااااااااااالع  "أنها  ص( ب2000الوطنية الأصر كين    * كما يعرفها )صعه  المعاددر

 حىياخات.دىوي ةلع ق رمها في ملبية نس  الاالمباةة أن الخ صة المل صة نالىي م

الىمددز أن  أنهاااا" درخاااة ةاااالياااة صن  بااا  ص(2021صوس أكساااااااااااااافورد الأصر كين  قاااا)* كماااا ةرف الجودة

 الوصور إلع صسىو  الىمددز".

سىخ اص.ء الملائ  للاأنها الشي  ب : Juan  نةرفها * 

الزبائن أن صا دز   ةلدها.صطالب  ملبية  ةلع  أنها الل رةب :  Evans نةرفها * 

ن نملبية صطالبه  بشكل أفلل نأخمل.ائ مدلد  موقعات الزببأنها   : Hill بدنما ةرفها * 

سااااااىعمار  صات هي " كل صا هو خد  نصلائ  للاالجودة في الخ    ن  * نصن ضلار صامل ص يمكن اللور بأ

لدها  نصن حدث المدزات الىي مشاااااىمل ةن  صن حدث الخداااااائص الىي دىمدز بها المنىل أن السااااالعة

 حىياج المسىهلك أن ر اء الزبون". الخ صة المل صة صلبية بذلك ا

ودة في الإدارة هي: " ةمال أي إخراء أن نشاااااااااااااااط بكال سااااااااااااااهولاة ندقاة الج إن   * نكاذلاك يمكن اللور

             نسرةة في الإنجاز بشكل صسىمر بىطاب  الك صع ر اء الزبون ةن الخ صة المل صة له".

احاث ن ىف  صع الكثدر صن  نصن ضلار هاذه الىعر فاات نقدرهاا صن الاذدن ةرفوا الجودة در  البا

ل  بل هو صفهوص ناساااااااااع المعنع نشااااااااااص ن  ة معر ف صساااااااااىللضىداااااااااا  بأن ليس للجود أصاااااااااداب الا

بل صىج د باسااىمرار صع  ن  كذلك  انهو ليس يابى   نحسااب فهمه له الخدااائص نالمدزات يفساار الك كل  

 مطور الدياة نالإنىاج نمل ي  الخ صات الىي م هر للزبون في كل نقت نحدن.
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 ب. مفهوم إدارة الجودة الشاملة: 

ن نالك بساااااابب  اةن الجودةن نصا زار صسااااااىمر    ص1980ا المفهوص في ح ند ةاص  ب أ يهور هذ 

نبة في الأسااااااااواق  نصا نصاااااااالت إليه الدااااااااناةة اليابا  نالىنافس العالمي الشاااااااا د  في صجار الدااااااااناةة

سااااايما في البل ان الناصيةن صن هذا نلا  ن شاااااركات أصر كية نأنربية في هذه الأساااااواقالعالميةن نضساااااارة  

ودة الإسااااااااااىراميجية  المنطل  نةلع هذا الأساااااااااااس قاصت الشااااااااااركات الأصر كية ب دضار صفهوص إدارة الج

عة صجاله في اسااااااااىخ اص أسااااااااالدب ح دثة نصىطورة في صجار مدساااااااادن الجودة نكيفية  نمطو ره نموساااااااا

ب الجودةن حىع أصااااااابا أسااااااالوبا رقابيا  لأساااااااالدالىعاصل صع العملاء نالمورددنن نالىأكد  ةلع الىفعدل  

لإدارة الجودة   امطو ر    باااأن إدارة الجودة الشاااااااااااااااااصلاااة ليس إلا  ةلع الجودة. صن هناااا املااااااااااااااا خلياااا

  الإسااااىراميجيةن اسااااىخ صت صن قبل الشااااركات الأصر كية نالأنربية في نخه الزحف الدااااناةي الياباني

 (.2000)ةلدلين  للأسواق

أنهاا الفلساااااااااااااافلاة با  (:British Standards Institute)  عرفهـا معهـد المقـاييس البريطـاني

صن ضلالها دى  مدلد  الأه اف  نالىي  نكافة الأنشطة داضل المن مة  الإدار ة الىاااااااااااااااااااااااااااي مشااااااااااااااااااااااااااامل

سااااااااااااااىخا اص الأصثال  نالاك باالان ق الدا دثاةن نباأقال مكلفاةحىيااخاات نموقعاات العمدال نالمجىمعن باالطر نالا

                                               ف الىطو ر نالىدسدن المسىمر.للطاقة البشر ة نصع خميع العاصلدن به

نإدارة   الأساااااااااااااالوب الجا دا  للىفكدر نالإبا او في إدارة المن ماات هي   باأنهاا(:  N.CHornكماا ةرفهاا )

نالك صن ضلار  نلىزاص الكلي ندو مدلد  ر اااااء العمدلالثلافة الىي معزز صفهوص الاالجودة الشاااااصلة ن 

 في كافة نواحي العمل. N.Logothetis).(1)) الىدسدن نالىمدز نالإب او

نالك صن ضلار ن نصن هذا المنطل  أصااااااابدت إدارة الجودة الشااااااااصلة يلافة ناساااااااعة نشااااااااصلة

الطرق الىي معمل ةلدها نالفكر الإب اةي المىعل  بالىدسااااااااادن المساااااااااىمر في خودة الخ صاتن نكذلك 

العمل صن ناحية الفر   الواح ن صع مشااجيع المبادرات الفردية ةلع المشاااركة في ن اع  مركدزها ةلع  

الأه اف نامخاا اللرارات. نبع  هذا الإسااااااااااهاب في صفهوص إدارة الجودة الشاااااااااااصلة يمكن معر فها ةلع  

 أساس الكلمات الىي مكونت صنها نهي الإدارة نالجودة نالشاصلة ننلعها كما دلي:
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نشااااااااااااااطااة المىعللااة بىطبد  الجودةن  قااابااة نالىوخيااه لكااافااة الألىخطيط نالىن ي  نالر نهي ا  :الإدارة  -

د ة  أنشاااااااااااااطة الجودة صع موفدر كافة الموارد اللازصة  أن     نمشااااااااااااامل كذلك كل صا صن شاااااااااااااأنه

 نالمىعللة بالموارد البشر ة نالمالية.  الإنجاحه

 نموقعامه.حىياخه العمل ةلع ر اء العمدل نملبية االجودة:  -

ساس  نةلع هذا الأن   صاج بدن كافة العاصلدن في المؤسسةنالانالىي مىطلب المشاركة    الشاملة:  -

يجب أن مكون هنا  إخراءت منسااااااااااد  صساااااااااابلة نفعالة بدن العاصلدن لدل المشاااااااااااكل المىعللة 

 بالجودة لإخراء الىدسدنات المسىمرة.

 ج. فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة: 

 ن عية المؤسسة الىنافسي في الأسواق نرفع إنىاخدىها نصع لامها الربدية.مدسدن  -

 ملو ة العلاقات صع المورددن. -

 معمل ةلع رفع صسىو  ر اء العمدل. -

 الىدسدن في الجودة للخ صات المل صة أن المنىجة. -

 الىللدل صن الأضطاء نضفض الىكلفة نصع لات الىلف في العمل. -

 ج نالقياص بالأةمار في صورمها الدديدة صن أنر صرة. العمل ةلع الإنىا -

 الل رات نمنمية المهارات صن ضلار المشاركة في نرش العمل نال نرات الى ر بة. مطو ر -

مدفدز العاصل نضل  الشااعور الإيجابي في مدلد  الذات صن ضلار صشاااركىه في رساا  الأه اف   -

 (2003)خودةن  نامخاا اللرارات في المؤسسة.

حدث صما دلل ةلع النجاح ةن ص   أهمية إدارة الجودة الشااااصلة الذي مدل  ل   الشاااركات 

نىيجة مطبيلها لمفهوص    ؛نالك ةلع حساااب الشااركات الأصر كية في يماندنات اللرن المنداارصن  اليابانية

إدارة الجودة الشااااااااصلةن لما لهذا الىطبد  صن صسااااااااهمة فعالة لهذا المفهوص في الشاااااااركات اليابانية في 

مدلد  السامعة الجد ة نالشاهرة الواساعة في صجار الجودة. حدث مول  ةن النجاح سادر بقية الشاركات  
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سااااااىعجار في مطبيلها لمفهوص إدارة لا ساااااايما الشااااااركات الأصر كية ةلع ضطع الشااااااركات اليابانية نانلا

 (Peter Weeb, & Harold Bryant. 1993) الجودة الشاصلة.

 . نشأتها وتطورها: 3.1.2

ي صنىدف  ب أ يهور صفهوص الجودة في ب اية اللرن العشر نن نب أ الىركدز ةليه في اليابان ف

لأصر كية نالأنرنبيةن ي  شدئا فشدئا  ت انىشار في ال نر الغربية نصنها الولايااللرن الما ي ي  ب أ بالا

بقية ال نر ةلع صسااىو  العال ن حىع أصاابا صن صوا اايع العداار الد دثة  في   نىشااارهحىع نصااور ا

سااااااامي ب دارة  فالمهمةن مجسااااااا ت صعانية نأبعاده في نهل الإدارة إلع أن أطل  ةليه مسااااااامية ضاصاااااااة  

ي مطو ر العلوص نكيفية مطبيلهان كان هذا نالمفكر ن فالجودة الشااصلةن نكما هو صعلوص ل   الباحثدن  

صع صىطلبات العداااار نموخهامه الد دثة    مماشاااايالمفهوص الإدارة الل ي . نالك   اصى اد  الىطو ر ليس إلا ا

نالمعاصاارة المطالبة بىدلد  الجودة العالية صن أخل كسااب العملاء ةن قناةة ماصة نر اااء ةار في 

له  سااااااواء ةلع المسااااااىو  الدااااااناةي أن في المجار الإداري. بددث   نفوسااااااه  ةن الخ صات المل صة

                                                    يشمل هذا المفهوص كافة خوانب الأنشطة الىي منىجها.

صن نخهات صخىلفا    حدث صر صفهوص إدارة الجودة الشاااااااااصلة بمراحل ة ة حدث خاء ملساااااااايمها

إاا ن  ها البعضنقار بأربع صراحل نصنه  بسااااااات صراحل نكلها صكملة لبعلاااااااصن   منه فن ر الباحثدن  

 (.19   ن2000)ةمرن أضذنا بوخهة ن ر ةمر نصفي فهي ست صراحل:

 .ورة الدناعية. المرحلة الأنلع: صا قبل الث1

 .لة الثانية: بع  الثورة الدناعية. المرح2

 .لمرحلة الثالثة: الإدارة العلمية. ا3

 .ة: الرقابة الإحدائية ةلع الجودةالمرحلة الرابع. 4
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 :. أبعاد المتغير الأول4.1.2

   . دعم الإدارة العليا:1

ساااااااااااادن صن أداء ن ؤ المر   ةىماد ةلدها في القيادة هو الىأيدر ةلعصن الأسااااااااااااس الىي يمكن الا

دىطلب هذا   نالك صن أخل مدلد  أه اف المؤسااااااااااااسااااااااااااة أن المن مةن لذان  العمل بكل رغبة نطواعية

ا  دن كم دأسااسا  نهىماص بجانبدن صهمدن في كل صؤساساة نفي نفس الوقت يعىبراالأسااس صن القيادة الا

 ىمثل في العمدلن نالعنداار ن ةىنت بالقيادة نهما: العنداار الأنر خاء في كثدر صن ال راسااات الىي ا 

ىداااااااااااف بالكفاءة هنا   ممارساااااااااااة ةمله بنجاح ن ب لعاصلدن. نحىع يلوص هذا اللائ   ىمثل في ان الثاني  

 صهارات لاب  أن مىوفر فيه نهي: 

المهاارات الفنياة: نهاذه صهاارات صىعللاة باالجواناب الفنياة حسااااااااااااااب المجاار الاذي يعمال فياه صثال  أ.  

 المداسبة نالطب نالهن سة نقدرها صن الجوانب الفنية.

 دن نموخدهه .نسمدالية: نهذه صهارات صىعللة بالىعاصل نالىواصل صع المرؤ المهارات الا ب.

المهارات الىدلدلة: نهذه صهارات صىعللة بجمع صعلوصات ندراساااىها نمدلدلها نربطها بالعلاقات  .ج

 الىوصل إلع نىائل.  دى  نالىي صن ضلالها

صن أداء   نكحدث هذه المهارات معىبر الأسااااساااية الىي يمكن أن مىوفر في كل قائ  حىع دىم

 نيةن نلكن مخىلف درخة المسااااااااااااىو  المطلوبة صن قائ  إلع مضركل إليه بفعالية نكفاءة ةالةمله المو 

لجانب الإداري بداخة  في ا  نانالك حسااااب حج  المن مة أن المؤسااااسااااة نالمركز الوييفي لها. كما أن

مداااااالات نالىواصااااال صن  ت الفنية حدث مزداد صهارات الاصن المهارا مداااااالية أكبر ب لا  إلع صهارات ا

 الجانب الفني.

 إلع بالنساااااااابة    ا ةلع دنر الإدارة العليا نأهمدىه ن  (  ISO) ركزت المن مة ال نلية للىفىيش  ق   هذا ن 

إدارة ن ااص الجودةن نالاك صن حداث إصكاانياة الإدارة العلياا أن موخا  المنااف الجدا  في بئياة العمال صن ضلار 

 ة ة صنها:   نم  ملخيده في نلاط ن  كما أ افت هذه المن مة دنر الإدارة العليا ن القيادة المىمدزة 

  ع سياسىها في الجودة.ن مد د  أه اف المؤسسة ن أ. 
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 العمل ةلع نشر الوةي بدن العاصلدن نمدفدزه  بسياسة الجودة نمعميمها ةلده . ب.

فدذه نالمداف ة نالعمل ةلع ن اع ن اص إدرة خودة نمأسايساه ةلع الكفاءة نالفعاليةن ن امان م .ج

 الأه اف الىي ن عىها إدارة الجودة.ةليه صن أخل الوصور لىدلد  

 العمل ةلع موفر الموارد اللرنر ة ناللازصة نصراخعة الن اص بشكل دنري صن نجاحه نمدلد  أه افه.   . د 

 العمل ةلع امخاا اللرارات الىي مرمبط بسياسة الجودة نأه افها نمطو ر ن اص إدارة الجودة. .ه

 . القيادة الفاعلة:  2

   ة:ــــــــــــــــمقدم

العمل نمطو ر    ىدساااااادنبهىمت الكثدر صن المن مات  الربع الأضدر صن اللرن المنداااااارص ا  في

لل رات نالمواهب المساؤنلدن الىنفدذددنن نالىعرف المبكر ةلع اضىيار فمن يخلف الكبار صن  ةملية الا

مىلكونهان لما لها صن أير ةلع سااااااااااااالو  الفرد نالجماةات نصساااااااااااااىواه  في الأداء لكي  القيادية الىي ي

مدل  الأه اف بطر لة صباشااااااارة. نصن ضلار هذا الىدسااااااادن دىكون ل   المؤساااااااساااااااة ق رة قياس ص    

الااك بعاا  صعاااصلااة القيااادة الإدار ااة ةناا  الأفراد العاااصلدنن لمااا لهااذه ن   ننجاااحهااا نالكفاااءة الىي لاا دهااا

اللادة أناس  فنعكاسااااااااااات إيجابية ةلع ةلع المؤسااااااااااسااااااااااة نالك في مدلد  أه افهان لذا صن ا القيادات 

)المن مة العربية   ت.الفر  نالمكافآ  كىسااااااااااب   دبدثون ةن النجاح في المخاطر لاصب ةون كما أنه

                                                        (3ن   2009المؤممراتن للىنمية الإدار ة أةمار

 : مفهوم القيادة الإدارية: أولًا 

لىعر ف القيادةن نالك ةلع صسااىو  اللادة في الىار أ أن صمن   وامطرق   نأن كثدر صن المعلوص 

دىطلب الرصاااااا  المسااااااىمرن نالمىابعة ال ائمةن   نصع هذا كان صو ااااااوو القيادة صو ااااااوةاكانوا ةلماء  

                                                   نال راسةن نالنلاش.

  الإداري ةنا  امخااا اللرارن أن  "نشاااااااااااااااط ةملي يلوص بمماارسااااااااااااااىاه اللاائا  نهـابـأتعرف القيـادة لاذا   •

صااااااا ار اللرار أن إصااااااا ار الأناصر نكذلك صن حدث إشااااااارافه الإداري ةلع العاصلدن بالسااااااالطة  إ

نالك صن أخل مدلد  الأه اف المعدنة الىي  ن سااااااىمالةية لدى  هذا ةن طر   الىأيدر نالاالرساااااام
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"مربط بدن اساىخ اص    القيادة الإداريةذا المفهوص دىلاا بأن  رسامىها المؤساساة". لذا نصن ضلار ه

 السااالطة الرسااامية نبدن الىأيدر ةلع سااالو  الآضر ن ناساااىمالىه  نالك صن أخل مدلد  اله ف".

 (3   المد ر الساب ن)

هي "الإدارة الىي مركز ةلع كسااااااب العلاقات الإنسااااااانية صهىمة نصىطلعة بالمسااااااىلبلن    القيادة: •

دنن الخوض فيما لا يعندهان نصن    نكذلك حر داااااااااة ةلع الأصور المهمة ناات العلاقة بالعمل

هىماصامها الرؤ ةن نالىوخهات الإسااىراميجية نممدل إلع صمارسااة أساالوب الل نة الدساانة نالى ر ب ا 

 (5   هان2009/1430انن نمضرنننالإداري".)صرن 

هي "العملية الىي مؤير في الأنشااااااطة نالعمليات ةن  صجموةة صن الأةلااااااء   القيادة الإدارية: •

 (315   ن2008 )فر  ن في موخدهها بامجاهات صعدنة نصسارات صد دة".

هي "الن اص الذي صن ضلاله مى  ةملية الىأيدر نالىغددر في صن مات الأةمار ةن  ساااااااااااالو     القيادة:  •

 (.  316المد ر الساب ن  ) الآضر ن في صواقف صعدنة صن أخل مدلد  أه اف صعدنة نصد دة". 

 : أنواع القيادة الإدارية: اثانيا 

 يمكن مدنيف القيادة إلع نوةدن:

اللوائا ناللواندن الىن يمية( نةلع  )القيادة الرسمية: هي القيادة الىي لها صنهل من يمي نا ا .  1

هذا ممارس المؤساااااااساااااااة صهاصها ننيائفها المنوطة بهان هنا اللائ  يمارس أةماله نف      اااااااوئه

 ليامه مدبا صد دة صن قبل صركزه الوييفي.المنهل لذا مكون سلطامه نصسؤن 

ياة: هي القياادة الىي مماارس أةماالهاا نصهااصهاا بشااااااااااااااكال صن   نف  قا رات القياادة الغدر رساااااااااااااام. 2

 نصواهب أفرادها القياديةن ضارج صركز نييفي رسمي.

 ا: متطلبات القيادة وعناصرها:ثالثا 

 القيادة: متطلبات  •

 : نهو ق رة اللائ  ةلع إح ان مغددر صا أن إيجاد قناةة صا.. التأثير1

 نهذا أصر مرخع ةلاقىه إلع ق رة الشخص الذامية نهو إح ان أصر أن إيلافه أن صنعه. . النفوذ:2
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 نهي السلطة الىي يمىلكها اللائ  في مدرفامه نطاةىه.. السلطة القانونية: 3

 القيادة:  عناصر  •

 صجموةة صن الأفراد.. وجود 1

 الأه اف نامفاق المجموةة ةلدها مسعع في الوصور إلدها. . تحديد2

 : صفات القائد:ارابعا 

 Dannyصن دانع كوكس  فات اللائ  نالىي مددااااااال ةلدها كل  نسااااااارد في هذه الجزئية صااااااا

Cox    نخون هوفرJohn Hoover دار دن في بعض  صن دراساااااااااااااااة قااصاا بهاا ةلع بعض اللاادة الإ

 صن ضلالها ملخيص هذه الدفات نهي ةشر: المن مات ناسىطاةا

العليا للأضلاقيات الشاااااااااخداااااااااية: نالك صن ضلار مطاب  أضلاق اللائ  في حيامه    صــــــقل المقاييس  .1

 أضلاق صهنية نشخدية.   اا   فعالا   ا زدناخية الأضلاقية حىع يكون قائ   ا ةن الا العاصة نالخاصة بعد   

ــا  .2 بللااااااايا    اةن ال نايان صهىم   اةن ساااااافاسااااااف الأصور صىرفع    االعالي: يعيش اللائ  بعد     النشــ

 نها صهمة نصثدرة للج ر.أ كىشافهةن  ا اصلهم   انصهمات خلدلة مجعل صنه قائ   

 للأنلو ات.   ئمة في إة اده لإنجاز صهاصه نفلا من ي  دائ  نق رة صلا   : اللائ  الفعار يكون اا الإنجاز  .3

نا  صن يكون  هف؛ضر طرق الىعاصل صع الآضر ن صن شااااااااااخص لآ: مخىلف  الشـــــــجاعةمتلاك  ا .4

صع مدمله كافة   يخاطر صن أخل إنجاز الأةمار ءن فالشااااااخص الجري ئ انصن يكون خر   ضجولا  

شااااااا د    لآضر يلف صكىوف الد دن ن مشاااااااي ببطءةلع الكن في حدن الطرف ا  النىائل المىرمبة

 به ف الوصور إلع الموت بسلاص.

حدااث يعىماا  الااك ةلع  البعض؛    : نهااذا صااا يمدز اللااادة ةن بعلااااااااااااااه العمـل ودافع الإبـداع .5

ن بدنماا صن يملاك ةن الأشاااااااااااااايااء الىي لا مجا ي نفعاابىعااد فعه  الاذامياة صن أخال الإبا او نالادنا

 الدماس فسيل ص ةلع العمل دنن إان في الب ء بالعمل.

ةمااله   يلوصون با نجااز أ الاذدن  : نهاذا صاا يمدز اللاادة الفعلددنلتزام الجـادلعمـل والً في ا  التفـاني .6

 لىزاص.بكل إملان نمفان صلىزصدن مجاه ملك الأةمار ح  الا
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نالىي معىبر صن الداااااااافات اللاااااااارنر ة   الفع الون نهذه الداااااااافة يمىلكها اللادة  تحديد الأهداف: .7

 لللادة صن أخل امخاا اللرارات الدعبة.

ن ةمكء صن الد: نهذا ةن  اللائ  الفعار نالذي د در المواقف بشاااااااااااايامتلاك الحنكة أو الحكمة .8

 هه في العمار.خدبدث ةن حل المشاكل الىي موان نلا د ضل في الفو ع بل

شاااااااعلة صن الدماس حىع دز   ةطاؤه ن ساااااااىمر   يجب أن يكون اللائ  اا واســــتمراره: الحماس .9

 ار بالنسبة للىطور نالىل ص بالمؤسسة ندو مفاق رحبة.نكذا الدن إنىاخه بفعالية نكفاءة

حدث يساعون  ن  ن في المؤساساات نمو: نهذا صن شاأن اللادة الدقيلددالآضر ن ةلع ال مسـاعدة .10

للىطور نالنمو في الفكر نالمهاارة نالعمال نمباادر الأفكار    أد ي صن ه  مدات صسااااااااااااااؤلدىه بأضذ 

صن الىفاهات   الإصكان حىع يكون خو العمل ساااليما صاااافياساااىفادة صنها بل ر  ةلع الانالىعانن  

 نالأحلاد نالبغلاء.

كما كانت هنا  نخهة ن ر للسااد  ةلدوه في مد د  الداافات الشااخدااية القيادية كذلك لا ملل ةن   •

 ها: ةشر صفات نذكر صن

 . السمعة الطدبة نالأصانة نالأضلاق الدسنة. 1

 مزان نصعالجة الللايا . اله نء نالا2

 . اللوة الب نية نالسلاصة الددية 3

 . المرننة نالل رة ةلع  بط النفس  4

 حىراص المىبادر بدن العاصل ناللائ  الا .5

 بىكار نحسن الىدرف.يجابية في العمل نالل رة ةلع الا. الإ6

 الىعانن نالعلاقة الدسنة صع الزصلاء نبدن الرئيس نالمرؤنس.. 7
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 كتشاف العناصر القيادية: ا: اخامسا 

 لهذ العلمية ست صراحل ةلمية أساسية نهي كما دلي: •

صرحلة الىنلدب: نفدها دى  مد د  الأشااخا  المراد مولده  صناصااب قيادية ندراسااة  المرحلة الأولى: •

 ناقعه  صن كافة الجوانب الشخدية نالعملية نالعلمية.

ضىياارهاا ناضىباارهاا  ى  فدهاا ممديص المجموةاة الىي م  اصرحلاة الىجر اب: نالىي د  المرحلـة الثـانيـة: •

الممارساااااااات الدوصية الىي ملوص بها نالمواقف  نالك صن ضلار  نبددث مخلاااااااع للمراقبة نالملاح ة

 الىي معىر ها نكذا الدار بالنسبة للل رات الإنسانية نالعللية نالذهنية نالفنية ل ده .

صرحلااة الىلدي : نالىي دى  فدهااا ملدي  المجموةااة الساااااااااااااااابلااة نف  صعاااددر صداا دة   المرحلـة الثـالثـة: •

 ناكىشاف الل رات نالمدزات ل   كل شخص فدها.

صرحلة الىأهدل: ةلع صا املااااا صن خوانب اللااااعف ناللدااااور في الشااااخداااايات في    المرحلة الرابعة:  •

 دن. ات الداخة صن م ر ب ناضىيار ص رب صرحلة الىلدي  دى  معز زه بكافة أنواو الىأهدل حسب صلىلي 

ــة: • صرحلة الىكليف: بع  الى ر ب نالىأهدل ناكىشاااااااااف الشااااااااخداااااااايات دى  اضىيار    المرحلة الخامســـ

 ي الأصاكن القيادية.نن عه  ف صنه  صجموةة

ــادســـــــة: • صرحلة الىمكدن: بع  المرنر بهذه المراحل مىلاااااااااااا الرؤ ة نم هر المعال    المرحلة الســـــ

نةلع هذا الأساااس دى  مفو لااه بالمهاص  ن  الأساااسااية في الشااخدااية القيادية لكل شااخص م  اضىياره

 نالمسؤنليات الىي بد د حملها نمكون صناسبة له . 

 . تمكين العاملين: 3

في يل الىسااااااااارو نالىوخه الإداري في مبني صفاهي  إدار ة خ د ة نمطبيلها ةلع أرض الواقع 

صثل إدارة الجودة الشااااااااااااااصلة نهن ساااااااااااااة العمليات الإدار ةن نالنهوض بالقيادات الإدار ة لجعلها فعالة 

فدزه صن أه  المدزات الىي  داااار البشااااري نمدنعالىغددرن خاءت أهمية الىمكدن لل ننشااااطةن نضل  قيادة

يدىاااخهااا المويف في أداء ةملااهن كونااه صدور العمليااة الإدار ااة نخوهرهااان لااذلااك يباات بااأن للىدفدز  

نالك صن ضلار نصوله إلع درخة كبدرة صن الر اء  نأقدع درخات المردند الإيجابي ةن  المويف
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دلد  الدقيلي لىطبد  الجودة الوييفي نارمفااو الطااقاةن نصن هاذا المنطل  يمكنناا الوصااااااااااااااور إلع الى

                     الشاصلة نإدارمها الفعالةن نمدلد  أه افها.

" أن مكسااااب العاصلدن يلىه  بأنفسااااه  صن أخل الوصااااور إلع المسااااىو   باااااااااااااااااا  ويعرف التحفيز

 الدقيلي لل رامه ن ناكىشافهان نالمداف ة ةلع مسخدرها في صدلدة الأفراد ي  صدلدة العمل. 

 نهي:  فريدرك هيزبرجةواصل الىدفدز نف   •

 .الإنجازن نالعمل -

 . الىرقي نالىل در -

 . النمو نالىعل  -

 المسؤنلية نالىمكدن.  -

ن أه  هاذه العنااصاااااااااااااار صن قدره كماا أن الىدفدز هو المعزز نالمنمي نالملوي دكن عىبر الىم

  ان عىبر صطلباا  نالعمليااة الإدار ااةللىمكدنن صن هااذا المنطل  يعىبر الىمكدن صن المفاااهي  الداا دثااة في  

نةلع  ن ؤساسااتن لذا دى  الىركدز فيه ةلع العاصلدن بال رخة الأنلعمفي المن مات نال انحاسام  اأسااساي

 هذا الأساس يهرت معر فات كثدرة للىمكدن. 

 مفهوم التمكين:  •

ن  الشااايء ه بالمعنعن ناساااىمكن الرخل صن  ن نممكنت نأصكنه صن الىمكدن لغة: صكنه الله صن الشااايء 

نفلان لا يمكناه النهوض أي لا يلا ر ةلياه. نلأن العااصلدن ه  اللوة الكبدرة النااخماة  ن  نممكن صناه باالمعنع 

  المغز  صن  ه ةن يرائه  بااالمعلوصااات بسااااااااااااابااب الخبرة نالىدفدز لأداء نإنجاااز الأةمااار بمهااارة ةاااليااة ف 

 الكامب في الىالي:    مكدن نص لولامهن ن لخدها ى الىمكدنن لذا أسهب الباحثون في معر ف ال 

صداااادرها نأه افها"ن كما  "موخيه قوة العاصلدن نإضراخها للىركدز ةلع صساااىلزصات المؤساااساااة ن 

بأنه "إسااىراميجية إدار ة ملوص ةلع صنا العاصلدن قوة الىداارف نامخاا اللرار نالمشاااركات   ةرف أيلااا

 ."الفعلية في إدارة صؤسسامه  نحل صشكلامها نالىفكدر الإب اةي نمدمل المسؤنلية نالرقابة
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 أنواع التمكين:  •

 .الىمكدن ال اهري  -

 . الىمكدن السلوكي -

 . بالنىائلالىمكدن المىعل    -

 . التحسين المستمر: 4

 : مفهوم التحسين المستمر: أولًا 

ضىلاف أهاا افهااا فهي بداااخااة دائمااة إلع الىدساااااااااااااادن  لع صخىلف المن مااات نأنواةهااا نصع اة

  نعكاساااااااات أنشاااااااطىها نصنىجامها. لما لذلك صن االمساااااااىمر نةلع نطاق ناساااااااع ليشااااااامل كل ةمليامها ن 

سااىمرارن نصن هذا المنطل  يجب ةلع المؤسااسااات أن  المىغدرة باحاخة العمدل نموقعامه  إيجابية ملبي  

                                        مغددرات البدئة الخارخية.ن يامها بما دىلائ  ملمدسن صن صنىجامها نمطور صن ة

للدل  الىكما يمكن أن يلااااف إلع الكن ةلع كل صؤساااساااة أن مساااىمر في الىدسااادن صن أخل 

خ صات ض صامها بالشاكل المر اي في يل الىنافس اللوي ةلع مدسادن الصن ةدوب صنىجامها نيهور 

                                                       .نالمنىجات صعا

ماره لاب  أن مبذر  نالك لكي يعطي ين  لا يمكن أن دنفذ الىدسادن المساىمر صرة ناح ة  هكما أن

                                                     موفر بعض الوقت.ىدسدن الىي ةملية الىدسدن حىع مغىن  فر  الخهود صسىمرة في 

يامه  و ر العمل نةملنالىي مسااااااىه ف مط  ىدساااااادن المسااااااىمر فلساااااافلة إدار ة بدىةكما يعىبر ال

                                  نأنشطىه بما في الك الموارد نالمواد نطرق الإنىاج بشكل صسىمر.

نةلع هذا الأساااااس معىبر فلساااالفة الىدساااادن المسااااىمر صن الركائز المنهجية في إدارة الجودة 

ة  ي نالك صن ضلار الىشااااااجيع المادي نالمعنوين نهذه صسااااااؤنل نالشاااااااصلةن نالمىعللة ب ة  الإدارة العليا

                                              نجاح للىدسدن المسىمر.الالإدارة المباشرة لكي يكىب 

يات الىدساااادن المسااااىمر اله ف الأساااااس نهو مدلد  الإملان الىاص نالكاصل لمكما مىلاااامن ة

                                                  للأةمار المنىجة في المؤسسة.
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 : طرق التحسين المستمر:اثانيا 

مىكوت ةملية الىدسااااااااااااادن المساااااااااااااىمر صن نخهة ن ر  (: The Juran Trilogy)  يلايية خوران. 1

(Joseph Juran) :صن يلاية ةناصر أساسية نهي  

 ط:  ـــــــــــــــــــالتخطي •

نالك صن   ننصن المعلوص بأن الىخطيط لىدساااااااادن العمليات نالأنشااااااااطة دب أ بالعمدل الخارخي

 ضلار مد د  بعض الأصور صنها: 

 هدىه . مد د  العملاء نصا .أ

 الىعرف ةلع احىياخات العملاء نصا هي صطالبه  الدقيقية   .ب 

 مطو ر ضدائص العمل الىي ملبي حاخة العمدل.  .ج

 مد د  العمليات اللازصة لإنىاج العمل بالخدائص المطلوبة. .د 

 ىخطيط إلع ةمليات منفدذية. إنشاء فرق ةمل نمدو ل ةمليات ال .ه

 (:control) رقابة الجودة •

ل الأسااسايةن ناكىشااف الأضطاء  ضىبار في ملبية صىطلبات العمدمىعل  رقابة الجودة بنىائل الا

ندرافات لدى  مداديدها. كما ملوص الإدارة باساىعمار الىغذية العكساية كمنهل صه  في صعرفة ص    نالا

 ملبية صىطلبات العملاء. 

 ن:  ـــــــــــــــــــــــالتحسي •

 نشاااااءسااااىو  صن الأداء نصن  اااامن العملية إناله ف صن هذه العملية الوصااااور إلع أةلع ص

زصاة نالكوادر اات الكفااءة صن أخال ماأدياة أةماالهاا ةلع  باالموارد اللانالعمال ةلع مزن ا هاا ن  ةمال  فرق 

 .يسىمر العمل ب نن موقف نلا مباطؤ لكي نخ در بالذكر أن هذه العملية مطلب خهوداأكمل نخهن 
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 : الأنشطة الداعمة للتحسين المستمر: اثالثا 

  النشا  الأول: المقارنة المرجعية أو البينية: •

ه  بد  كبدر في إخراء الىدسااادنات  أن مسااا  العمليات المهمة الىي صن شاااأنهاهذه العملية صن  

المساااىمرة في المؤساااساااة نمعرف الملارنة المرخعية ةلع أنها العملية لقياس نصلارنة أداء المن مة أن  

المؤسااسااة صع صؤسااسااة أن صن مات أضر  سااواء في نفس الخ صة أن المنىل أن الدااناةة الىي مل صها  

ياااة معرف الإدارة صوقع لمالاااذي هي فياااه. نصن صدزات هاااذه الع  أن ضاااارج المجاااارالمن ماااة الأضر   

المن ماة صن المن ماات الأضر  صن حداث ةملياة صعدناة أن مدلد  الها ف. نةلع هاذا الأساااااااااااااااس مى   

 ةملية الملارنة المرخعية بخطوات نهي كالىي: 

 ضىيار لمو وو الملارنة المرخعية نمد د ه.. دى  الا1

 ن داضل المؤساااااااااساااااااااة أن ضارخها كان   ه إاا لارنة المرخعية صن حدث صوقع إخرائ إقرار نطاق الم . دى   2

 نكذا الدار بالنسبة للمن مات المدلية أن الخارخية.  

ه ة يجب أن  م شاااااكل  أةلااااااؤ . مشاااااكدل فر   ةمل لأداء المهمة نلأخل إةطاء الفر   فعالية كبدر 3

 صن أكثر صن قس  ندائرة.

 نالمعلوصات الدديدة ناللرنر ة ي  دراسىها نمدلدلها بالشكل ال قد .. مجميع البيانات 4

   .كىشاف نلاط اللوة ناللعف في المن مات الأضر  نالىي م ضل في نطاق الملارنة المرخعية . ا5

. ن اااااااع ضطة ةمل صىكاصلة ناساااااااىراميجية نا ااااااادة بددث مشااااااامل كافة إخراءت الىدسااااااادنات  6

نالك لأخل مدلد  اله ف   ؛ضىياره صن قبلية الذي م  او اوو الملارنة المرخعاللارنر ة في ص

 نالوصور إلع الأداء الأفلل نالمىمدز.

المراد  للة بالىدسادنات كافة ى  فدها منفدذ الخطة الىي ن اعت صن قبل نالمىعالخطوة الأضدر ن  .7

  ية صسىو ات صن الملارنة المرخعية.ها كما يجب صىابعة الىنفدذ نف  يلاإخراؤ 
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 : المقارنة المرجعية الداخلية: أولًا 

نهذا النوو صن الملارنة يجري داضل المؤسااااااااااسااااااااااة نفسااااااااااها بدن ال نائر نالأقساااااااااااص نفرنةها  

ن المخىلفةن كما د ضل صن  اااااااامن هذه الملارنة الأداء الساااااااااب  للعاص الما ااااااااي نالأداء للعاص الدالي

 ن مكن اللور بأن هذه الملارنة صن  من صفهوص الملارنة المرخعية.

 : المقارنة المرجعية الخارجية:اثانيا 

دى  هاذا النوو صن الملاارناة المرخعياة بدن المن ماات الأضر  نالىي معمال في نفس المجاار أن  

مشااامل صؤساااساااات  أن  نفس الداااناةة نكذا بالنسااابة للمو اااوو في الأداء صع المن مات الأضر  ةلع

 داضل نضارج ال نلة.

 : المقارنة المرجعية مع الممارسة الأفضل: اثالثا 

نصن هذا  ن  صن الطبيعي أن مسااااااعع المؤسااااااسااااااات في الىنافس ةلع الىمدز في الأداء بشااااااكل بارز 

المنطل  مجر  الملارنة صع الممارسااات الأفلاال نالمىمدزة في الأداء لدى  الىركدز ةلع العملية نفسااها ضلار  

 ؟ ةن طبيعة ةمل المؤسسة الىي مؤديه نهل في نفس المجار أن لا   ا هذا المسىو  صن الملارنة بعد   

  النشا  الثاني: نظام معلومات العملاء: •

حىع دى  مطبد  صنهجية إدارة الجودة الشاااااصلة في المؤسااااسااااات معىبر المعلوصات الدااااديدة  

المؤساااساااة الىي مملك هذه  مكون  نصن هذا المنطل  ن اللوة ال افعة للإدارة ةلع امخاا اللرارات الساااليمة

  هذه العملية في إنجاح  ن نةلع هذا الأسااااااااس مساااااااهالمعلوصات ل دها ق رة كبر  في مرشاااااااد  اللرارات 

همت أساااامطبد  المنهجية لإدارة الجودة الشاااااصلة. ننج  في نقىنا الدا اااار حوساااابة المعلوصات نالىي 

ساااىخ اصها ةن   ل أسااارو نأدق لابشاااكل كبدر في موفدر المعلوصات نمجهدزها للم راء نفرق العمل بشاااك

الداخة في حل صشااااااكلات العمل بكفاءة ةاليه. لذا أصاااااابا صن اللاااااارنري مأساااااايس ن اص صعلوصات 

 انأساااالوب  ا  ا صن م  نالك لىلبية حاخات العمدل نصىطلبامهن نالذي يعىبر صنهج  ن  خودة ل   كل صؤسااااسااااة

نالىي لهاا ةلاقاة صبااشاااااااااااااارة باالجودة في المن ماة بها ف ن  في خمع نمخز ن نمدلدال المعلوصاات   اراقيا  

  :ساسية نهين اص الجودة الشاصلة ةلع صكونات أصساة ة الم راء في امخاا اللرار. حدث يعىم  
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 قاة ة البيانات. .أ

 الم ضلات. .ب 

 المخرخات. .ج

 النشا  الثالث: تدريب وتحفيز العاملين:  •

ىوسااااااااااااااع في صعاارفاه اليعىبر الىا ر اب صن أه  الأشاااااااااااااايااء الىي مرفع كفااءة العااصال صن حداث  

نمنمية لمهارمه حىع يدااااااال إلع الكفاءة الىي دىطلبها أداء صساااااااىو   ن  نز ادمها نكساااااااب ضبرات ةملية

ةن صا مكون هنا  فجوة بدن صهارات   العمل المطلوبن لذا مكون هنا  حاخة للى ر ب يفر ااااها الواقع

المويف الىي هو ةلدهااا نبدن المهااارات الىي دىطلبهااا في أداء نييفىااه نصهاااصااه المنوطااة بااه. حدااث  

 مىول  فوائ  ة ة صن خراء الى ر ب الذي دىللاه المويف نص   أهمدىه للعاصل صن أهمها: 

   . الوييفية نالىدسدن المسىمر ل   المويف المى رب رمفاو الإنىاخية ندرخة الجاهز ة في أداء المهاص  أ. ا 

دب ةن العمل ةن  العاصلدنن  نعكاسية الإيجابية نرفع الرنح المعنو ة نالىللدل صن نسبة الىغب. الا

 الى ر ب صكافأة له . نالك باةىبار أن  

 سىلرار الوييفي.ج. صشاركة العاصل نإشعاره بالا

 النشا  الرابع: تهيئة مناخ الإبداع:  •

بىكار صن الأساااااااساااااايات الىي يجب موافرها في بدئة الأةمار  صناف الإب او نالىشااااااجيع ةلع الا

نةن  نجاح أنشاطة الىدسادن المساىمر بشاكل ضا ن نموفدر ال رنف الملائمة لها ركدزة  ن  بشاكل ةاص

ه  في ا المناف لاب  صن نخود صلوصات مساااأسااااساااية في إخراء الىدسااادنات المساااىمرة. نحىع دىوفر هذ 

 نجاحه بشكل فعار نذكر صنها:

 أ. موفدر ال ة  لأنشطة الإب او صن قبل الإدارة.

 ب. العمل ةلع معز ز الىفاةل بدن المؤسسة نالبئية الخارخية.

 سىللالية نمج د  الأفكار نمدفدز الجهود المب ةة.ج. العمل ةلع مشجيع رنح الا
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  شاااصلة لا شااك دؤدي إلع مغددر ن رة الإدارةلنةلع هذا الأساااس ف ن الىطبد  لإدارة الجودة ا

أهمية العندااار البشاااري ندنره في ن اااع أساااس الىخطيط نكيفية منفدذها نصا مىطلبه صن صىابعة  حور 

للمشار ع نالبراصل صن الىدسدنات المسىمرةن نصن هذا المنطل  كان موخه الإدارة نبذر أقدع الجهود 

أن الجماةي صن أخل المسااااااهمة في هذه الىدسااااادنات    في موفدر صناف الإب او ةلع المساااااىو  الفردي

 (2014)صدفوظ أحم ن كان صن الأساسيات الدىمية ةن ها.
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 المبحث الثاني:  2.2

 أداء العاملين.:  المتغير الثاني
 . المقدمة: 1.2.2

نةلع هذا الأسااااس ح ي بأهمية قداااو  في    ن داء صن الركائز الأسااااساااية في المؤساااساااات يع  الأ 

نصن    ن  ن في الجانب الإداري ا صن قبل الباحثدن نالمفكر هىماص به صىزاد   ؛ لذا أصااابا الا مساااددره للمؤساااساااات 

ا  نهيارها كونه العاصل الرئيساي نالأكثر إساهاص ا في يبات المؤساساات نا رئيساي    ا داء دافع  يمثل الأ   المنطل  هذا  

 ( 2015  صدطفعن )   داء الدسن. في الأ   سىمرادىها ةملية ا في مدلد  ه ف المن مة ن 

 :االأداء لغويا  معنى وتعريف. 2.2.2

 .)اس ( نالجمع أدنات  أداة: -

نهي: ملاةن صاا يسااااااااااااااىعاان باه لإنجااز قرض صن الأقراض ن لاار صىمكن صن أداة الىعبدر أي 

 .: سلاحهاالدرب أداة ن الأداة  الدغدرةالآلة ن صن اللغة

 اللف ة مسىعمل للربط بدن الكلاص أن لل لالة ةلع صعنع في قدرها   :الندو دن(  صدطلاةن   )  الأداة   -

 أداة للوصور إلع ه فه  ن  سىقبار في الفعل نالجمع نهي نسدلة في الاس  أن الا  كالىعر ف أدنات:    - 

                                      اللغة هي أداة الىعبدر ةن الفكر. -

 ( )قاصوس نصعج  المعانيخمع أداة أدنات العمل أي نسائل العمل.  خمع أداةنن اس   أدنات  -

 . مفهوم الأداء: 3.2.2

قىداادي نمساددر  نقىنا الدالي نلا سايما الجانب الافي   ناساىعمالا  الأكثر شادوةا  المفاهي صن  

هىماص ناساااع صن المخىدااادن نالباحثدن نالمفكر ن صن هنا  لذا ح ي باءن  المؤساااساااات هو صفهوص الأدا

 يمكن اللور بأن: 

ضىلاف إلع مبادن  عر فه بدن الباحثدن ن عود هذا الا: نخود ضلاف في م. تعريف أداء المؤســــســــة1

ةىبار الأداء إلع ا اهب فر   صن الباحثدن    ية في صاااياقة معر ف الأداءن كمانخهات الن ر الكم
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. نمج ر قىداااااديةالن ر ةن الجوانب الا ض ي ةلع أبعاد من يمية ناخىماعية بغىو يد  اصدااااطلد

 شىلاق. الإشارة إلع ب اية الا

هو صسااااااىم  صن  فاللغوي لمدااااااطلا الأداء   (To Preform)اللغة  الكلمةشااااااىلت هذه كما ا 

 الكلمة الإنجلدز ة:

 (.15ن   2018صدطفع دوسفن ).ي يلد  بها منفدذ المهمة أن مأدية العملاللامدنية نالى

 تعريف الأداء •

1.  (A.kherakhem):    ةلع مااأديااة  خاااء معر ف الأداء صن نخهااة ن ر هااذا الباااحااث نهو الاا لالااة

الوصااااااااور إلع  ةلعصا أن منفدذ لمهمة أي بمعنع القياص بفعل يساااااااااة     ةمل صا أن إنجاز نشاااااااااط

 مدلد  الأه اف المرسوصة. 

: در  هذان الكامبان أن الأداء هو انعكاساااية  (Miller et al., Bromily)  الأداء حسااااب   . معر ف2

ناسااااااىغلالها بكل سااااااىخ اص المؤسااااااسااااااة للموارد المالية نالبشاااااار ة نالك صن ضلار كيفية ا  الإنىاخية؛

 كفاءة نفعالية مجعلها قادرة ةلع مدلد  أه افها نكيفية الوصور إلدها.

حدث ن ر هذا الباحث إلع الأداء ةلع أنه: "الل رة  (: P .DRURKER. معر ف الأداء حساااااب )3

صداف ة ةلع مدلد  الىوزان بدن   سااااااااااىمرار نالبلاء في العطاءممىلكها المؤسااااااااااسااااااااااة ةلع الا  الىي

 .ن نالعمار"ر اءالمساهمد

ةلع أناه النشاااااااااااااااط الاذي يمكن للفرد صن ضلالاه إنجااز صهااصاه أن أها افاه الىي  :  كماا يعرف الأداء.  4

 ساااااااىخ اص المعلور للموارد المىاحة له.لإخراءات العادية للانهذا صبني ةلع ان  ضداااااااداااااااها بنجاح

 (.213   ن1995المدرن)

 داء في الإدارة: . مكونات الأ4.2.2

داء صن  ت أن صدىو ااات حدااث دىكون صفهوص الأصكونااا  ءيكون لكاال شاااااااااااااايصن الطبيعي أن  

  ؛داء نمىمدز به بالأدوخ  في المن مات الىي مهى     نهذا قالبان  صكونددن أساااددن نهما الفعالية نالكفاءة

  .داء صهاصها نمسددر أةمالهانها مجمع بدن هذدن العاصلدن في ألأ
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 ة: ـــــــــــ* الفعالي

در ةلع أنه أداة فعالة صن الأدنات العنداااااااار نن رنا إليه في ةل  الىسااااااااد  الباحثون بهذاهى   ا 

يعكس ص   مدلد  الأه اف المرساوصة   اصعيار في مساددرها لأةمالهان لذلك كان   الىي مراقب المؤساساة

أن  المفكرنن الكلاسااااااااكدون   ةىبربل ا ن لم   اللداااااااادر أن الم   الطو لفي ملك المؤسااااااااسااااااااة ةلع ا

                                                   الفعالية في المؤسسات بمثابة الأرباح المىددل ةلدها.

 * تعريف الفعالية: 

فع دوساااااااااااااف: "بأنها  طحساااااااااااااب نخهة ن ره حدث ةرفها صدااااااااااااا ةرف الباحثون الفعالية كل  

 رمقبة."الوصور للنىائل المنى رة ةن طر   ق رة المؤسسة ةلع مدلد  الأنشطة الم

 "ةلع أنهااا اللاا رة ةلع مدلد  الأهاا اف الىي  (:  Walker et al., Ruibertكمااا ةرفهااا )

     ن عىها المؤسسة".

 داء من النظرة التقليدية إلى النظرة الحديثة وخلفيته التاريخية. تطور مفهوم الأ 5.2.2

داء أح  المفاهي  الأسااااااساااااية الىي امسااااامت بال دناصيكية صن حدث المدىو  المعرفي يعىبر الأ

سااااىعماله إلع نقىنا الدالين نلا  ىطور نالىل ص صنذ نشااااأمه نحدث م  انة ص السااااكونيةن لذا ةرف ةنه ال

الىطورات    نصن أهمهاان  ة الىي صدزمهاا ةا ة خواناب ر اب باأن هاذا ناامل صن حركاة المجىمعاات البشاااااااااااااار ا

دية نالىي بمثابة الأسااااس ال اة  للىطورات البشااار ة في شاااىع المجالات بشاااكل ةاص نفي هذا قىدااااالا

هذا   بارزة فيه. نصن أه  رناد نصفكري   لذا كانت إساااااااااهاصات الباحثدن ؛الدلل المعرفي بشاااااااااكل ضا  

هي إةطااء   اللا يماة( له )المجاار هو )ماادلور(ن رائا  الما رسااااااااااااااة العلمياة حداث كاانات الن رة الىللدا ياة  

ها  للدركة الىي كان دؤدد  ةن نالك ةن طر   ال راساااااااااااااة ال قيلهىماص بقياساااااااااااااهصفهوص دقد  للأداء نالا

العمار نموقدت كل صنها بلد  الدور إلع الوقت اللازص نالكافي لإدارة الآلة نإيلافهان نهذا صا ةرف  

                                                   ب ارسة "الدركة نالزصن".

هىماص ل   المؤساااااااااااساااااااااااات صنذ صطلع اللرن  هذا الفكر حدااااااااااال الىغددر نمدور الا لكن بع  ن 

العشاااار ن صن الىركدز ةلع إسااااىراميجية إنىاج الكميات نة دها إلع الىركدز ةلع إسااااىراميجية الكميات  
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ساعار المنىجات ةن طر   الىكاليف  الأسااس نصال الأداء في الىدك  في أالممكن بيعهان نةلع هذا 

ال اضلية. نصن هذا المنطل  يمكن اللور بأن الأداء دىدك  في سااااااااااااارةة إنجاز المعاصلات ةن طر    

                .(33ص ،2018يوسف، )مصطفى الأه اف. موفر الوقت نالموارد نالطاقات اللازصة لىدلد 

  مطور   هاذا المفهوص   ذ الدلااااااااااااااارات السااااااااااااااابلاةن نلا ر اب باأن حداث ةرفات ةملياة ملدي  الأداء صنا

   : بوسائل القياس نمطورهان نصن هذا المنطل  ق  ةرفت هذه العملية نصرت بىطورات ة د ة نذكر صنها 

هىمت  الأساااااااالوب العلمي في الإدارة حدث ا  هي الدركة الىي ركزت ةلع حركة الإدارة العلمية: •

سااااىخ اص  معزز صن ا  الوسااااائل الأساااااسااااية الىي  بعملية قياس نملو   الأداء ةن  العاصلدن ك ح  

 نالك صن أخل إةادة الىدمي  للويائف.ن الأسالدب العلمية في الأداء

دار البشاري في ةملية الىلدي  ناةىبرمه  نعبال  هىمت الم رساة الىي ا   مدرسـة العلاقات الإنسـانية: •

مزج بدن  الي  الفرد العاصل فدها صن ناحية يانيةن نهي الىي دةت إلع ن المورد الأنر للمؤسااااسااااة

 المعاددر المو وعية نالسلوكية ةن  ملدي  الأداء.

  ملدي  الأداء حسااااب صا ح دمها  مجاهات ةنكانت هنا  ا تجاهات الحديثة في تقييم الأداء:الً  •

سااااىعمار الداااافات في صو ااااوو الىلو   صع  للىللدل صن ا  مجاهالد دثة نهي: أنلها الا  مجاهات الا

سااااىعمار طرق سااااهلة نبساااايطة صع  الامجاه لا  :عم  في المعاني المسااااىخ صة. يانياالىوسااااعة نالى

الزبد ين نمضرننن )  يات الىلو  .لمكبدر صن المساااااااااااااىو ات الإدار ة في ةة د صع  المشااااااااااااااركة

 (.226هان   2018-1439

 الأداء:أهمية قياس  6.2.2

ئها نإنىاخيامها  افي حياة البشااار بشاااكل ةاص نفي أد   ء أهمية لوخودهن لكل شااايصن المعلوص بأ

 نصن هذا المنطل  يمكن أن نلع أهمية قياس الأداء ةلع شكل نلاط نهي:ن بشكل ضا  

نالطااقاات  نالاك صن ضلار موفر الوقات نالموارد البشااااااااااااار اة  ن  ةلع صاا يجاب إنجاازه هتمـام  . التركيز والً 1

نإاا صاا كاان هناا  مواف  بدنهماا ليكون  ن  اللازصاة في مدلد  الأها اف لىكون الأها اف صواز اة للنىاائل 

   . ل   المؤسسة الل رة ةلع مدلدل الفجوات الموخودة في الأداء نإخراء مع دل ةلدها 
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إيدااالها  إلع الىدساادن المسااىمر في إدارة الإنىاج نمل ي  الخ صات نكيفية  . يؤدي قياس الأداء 2

 إلع المسىفد  أن العمدل بشكل أفلل. 

نالك صن ضلار ن  صن ناقع بدئة العمل ال اضلية نالامداااااار بدن العاصلدن. قياس الأداء يحســــن 3

  مداالات نه  صن أخل مدسادن إنىاخدىه  فلالا ةن الاضل  صناف خ د  يمكن الىأيدر به فيما بد

  .نعكاسامها بدن ةملائها نصعاصلدهاالخارخية نا

د  ةىما ن مكن الادوفر البيانات الدقيقية الملموسااااة نالمدسااااوسااااة ةن المؤسااااسااااة   . قياس الأداء4

 سىناد بها في امخاا اللرارات السليمة داضل المؤسسة.ةلدها نالا

ها  يامها نأدن هي الآن نصااا ةن صساىلبل يه صن حدث ناقع ةملةما نصالت إل. يعرف المؤسـسـة  5

 في الأداء. 

بدن العاصلدن ن دااابا ن اص  في الأداء بدن الإدارات نالأقسااااص نز ادة الإنىاخية  خلق المنافســة . 6

 ت نإةطاء الدوافز في مدسدن الأداء نف  ن اص ةادر نشاصل في المؤسسة.المكافآ

ــة  7 ــسـ   نخىماعية ا ةن ص   صسااااااهمىها في الىنمية الاقىداااااادية نالامفدااااادلي  ابيان. يعطي المؤسـ

  دار نىاااخيااة نبىكاااليف قلدلااة نالىخلص صن إهاا ار المو لااك صن ضلار مدلد  أكبر قاا ر صن الإنا 

 قىدادية.البشر ة نالا

 داء:. كيفية قياس الأ7.2.2

 هىماص بها نفي قياس الأداء يلاية صدانر هاصة نهي:  ن هنا  صعاددر صد دة ن جب الابلا شك بأ   

ساااااااىغلار صواردها في ضل  قيمة  المؤساااااااساااااااة في أدائها صن حدث ا  ةلع  نهذا يعىم  أ. الإنتاجية:

حدث ن  كما يجب الىركدز ةلع الكفاءة لم ضلات صوارد المؤسااسااةن فسااية مىطلبها البدئة الدوصمنا

                                                  مخل  قيمة صلافة خ د ة لمخرخامها.

ــاملة:  في الىدساااااااادن المسااااااااىمر في أدائها   هىماص المؤسااااااااسااااااااةحدث دى  هذا صن ا ب. الجودة الشـــ

حولهاا في شااااااااااااااىع المجاالات نالىي صن   ي الاك صىطلباات الىغدرات الىي مطرأةماالهاا صواز اة فلأ

                                                 ب ر اء العملاء بشكل صباشر. معنع
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حىفاظ ةلع خذب ةملائها  في العطاء صع الا   سااااااىمرار نهي ق رة المؤسااااااسااااااة ةلع الا التنافســــية:    ج. 

   (. 36- 33ص    ، 2018  )مصطفى يوسف، نصساهمدها ةلع الأص  البعد  أن في الأخل الطو ل. 

سااااااااااااىخ اصها نالىي صن الممكن أن  كن اللور بأن المؤشاااااااااااارات الىي ساااااااااااااد ا نصن هذا المنطل  يم 

مساخ صها الإدارة العليا القيمة الملاافة نإنجاز المعاصلات نالعائ  ةلع الإنجازن ق  لا دؤير ةلع اللرارات  

الدوصية نمدفدز العاصلدن نالىي دىوقع أن مؤير ةلع مطو ر الأداء في المساااااااااىلبلن ةلع هذا الأسااااااااااس م   

ت الما اااااااااايةن نم  إدضار نمااج صىع دة ملابل المىطلبات  مطو ر نن ااااااااااع صلاديس الأداء ضلار الساااااااااانوا 

 ضىلافات بدن قياس الأداء الىللد ية نالمطورة.  ( الا 1الأةمار. دو ا الج نر رق  ) المىج دة في بدئات  

 ( الًختلافات بين قياس الأداء التقليدية والمطورة.1يوضح الجدول رقم )
 ص الأداء الىللد يةن   قياس  ن   قياس الأداء الد دثة
 1 معىم  ةلع الىكلفة/ الكفاءة مىكون ةلع أساس القيمة 
 2 ملوص ةلع الىبادر بدن الأداء ملوص ةلع مواف  الأداء 

 3 ندو الربدية صوخهة ندو العمدل  صوخهة
 4 اات موخهات قددرة الأخل خهات طو لة الأخلاات مو 

 5 الملاديس الفرديةشائعة في  شائعة في صلاديس الفر   
 6 شائعة في الملاديس الوييفية شائعة في الملاديس العر ية

 7 دى  صلارنىها بالمعاددر  ملوص ةلع صىابعة الىطور
 8 مه ف إلع الىلدي  حىواء/ الىغلغل.مه ف إلع الىلدي  نالا

 . مراحل عملية تقييم الأداء: 8.1.2

المراحل في الأةمار بشكل ةاص نفي الأداء بشكل  صن المعلوص أن صراحل الىلدي  صن أصعب  

الأساااااس دىطلب صن اللائمدن   هذا  ضا ن لذا ممر ةملية ملدي  الأداء بمراحل صااااعبة نصعل ةن نةلع

حىع دىمكن صن الوصاااااور إلع ن  ةلدها إيجاد أساااااس نقواة  صنطقية صنى مة نصىسااااالسااااالة في ضطوامها

الخطوات الىي يجب صراةامها نامباةها ةن    الأه اف المنشاااودة في المؤساااساااة. فمن هنا نلاااع بعض 

 ملدي  الأداء نهي كالىالي:

مخ ص  ن  ةن ها  ن ااع سااياسااة نا اادة   لع ضطوات الىلدي  نالىي يجب هذه أن وضــع توقعات الأداء:   •

ن ةليهن نكذلك نصااف شاااصل ناللائمد نن صن حدث معددن أفراد الىلدي ن  الطرفدن المؤسااسااة نالعاصلد 

 دنى ر صن نىائل يدللها هذا الىلدي ن صع ن ع فلرات الىلدي  نفسه. نصا  ن  للمهاص المطلوبة 
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صرحلة لا ملل أهمية ةن ساااااااااابلىها حدث مأمي هذه المرحلة مدمل الإطار    مراقبة التقدم في الأداء:  •

ة اد  يعمل بها الأفرادن نمد د  الشاااااااااخص المىخداااااااااص في إ أن     مكن الم   ن العلمي نالكيفية الىي ص 

مدديا  سىمرار العلمية نالىي مسىلزص المراقبة بشكل دنرين صن حدث  حدث ا ملر ر الىلو  ن هذا صن  

 ندرافات أيناء مأدية العملن لما لهذه النىائل صن مأيدر ةلع الفرد نالمؤسسة. الأضطاء نمع دل الا 

بما في الك صسااااااىو امه صن أخل   مأمي هذه المرحلة في ملدي  أداء خميع العاصلدن تقييم الأداء: •

 المناسب.مخاا اللرار ا

ــيـة: • مخااا نىاائل الىلدي  نمدلدلهاا صن أخال ا  نهاذه المرحلاة المعنياة با راساااااااااااااااة  التغـذيـة العكســـــــ

نالك صن حدث مطو ر الكفاءة العملية نمأهدل العاصلدنن حىع دىمكن كل ن  الإخراءات المناسابة

فرد صن صعرفاة أداء ةملاه نكيفياة الوصااااااااااااااور إلع المعااددر المطلوب بلوقهاان لاذا يجاب ةلع  

 الإدارة أن مسلك صسلك الىغذية العكسية لما لها صن  رنرة الىل ص نالىطور في الأداء العملي.

مااأمي هااذه المرحلااة بعاا  الىلدي  نمدلداال النىااائل فيمااا دىعل  بااالىرقيااةن    تخـاذ القرارات الإداريـة:ا •

 نالىعددن نالفدل نالمكافآت نالدوافز.

حلاة في صراحال الىلدي  نالاك بو ااااااااااااااع  نهاذه ماأمي مضر صر   وضـــــــــع خطط التطوير في الأداء: •

منعكس ةلع الأداء بشااااااااااااكل فعار حىع معطي الىلدي   أن     الخطط الىطو ر ة الىي صن شااااااااااااأنها

ن.  ات ناللاا رات الىي يمىلكهااا العاااصلو نالااك بعاا  الىعرف ةلع خميع المهااار ن  نىااائجااه الإيجااابيااة

 اة للعااصلدن الاذي ممكنوا كماا يجاب في هاذه المرحلاة أن ملا ص الإدارة المكاافاآت الماادياة نالمعنو 

صن الددااااااااور ةلع مل درات صمىازة ندرخات ةاليةن نفي الملابل يجب مد د  ةواصل المعاقبة 

 (2018 نمضرننن الزبد ين)ةلع صن منخفض صسىو امه  الىل در ة في الأداء. 

  



35 

 الدراسات والأدبيات السابقة:  :. المبحث الثالث3.2
     . الدراسات المحلية:1.3.2

"محددات تطبيق أســـــلوب إدارة الجودة الشـــــاملة في    م( بعنوان:2020دراســـــة:)المشـــــايخي.. 1

                                "سلطنة عُمانالمنشآت الصحية ب

مطرق الباحث إلع دراساااااة صد دات مطبد  أسااااالوب إدراة الجودة الشااااااصلة في المنشاااااآت أن   

ساااىلدااااء المد اني صع العدنة  صعلوصامها ةلع الان ناةىم ت في سااالطنة ة مانالمؤساااساااات الدااادية ب

نكانت لها فر ية  ن  الىي شملت الأطباء نالإدار دن العاصلدن في بعض المؤسسات الددية بالسلطنة

ة ص نخود ةلاقة اات دلالة إحدااااااائية بدن صد دات مطبد  إدارة الجودة الشاااااااصلة ندرخة صلموسااااااية  

دية بالساالطنةن حدث موصاال الباحث إلع ة ص صاادة  الخ صات الىي يل صها العاصلون بالمنشااآت الداا

ود ةلاقة اات دلالة إحدااائية بدن  ة ص نخإلع   صع قبور الفرض الع صي الذي يفلاايهذه الفر ااية 

لشااصلة ودة اندو صد دات مطبد  إدارة الجه  ال يموقرافية  داال راساة باضىلاف ضداائ  ةمجاهات ةدنا

المسااىو  الىعليمي نطبيعة العمل(ن كما موصاال الباحث  النوو ن )شااىملت ةلعلهذه ال يموقرافية نالىي ا

  ة ال راسااااااااااة نفلاإلع قبور الفرض الب دل الذي قلااااااااااع بوخود ةلاقة اات دلالة إحدااااااااااائية بدن ةدن

نالىي  لساانوات العمل بالمؤسااسااة الدااديةن نفي الخىاص ق ص الباحث في دراسااىه هذه بعض الىوصاايات 

شااااااااصلة نمنفدذ أدنامها نن مها ةلع أةلع صساااااااىو ن كما  هىماص ب دارة الجودة الممثلت في  ااااااارنرة الا

نهذا صا مدىاخه  ن  لاارنرة مطو ر خودة الخ صات نالرةاية الداادية المل صة للمسااىفد دن صنهابأنصااع 

                                              كل صؤسسة في نقىنا الدا ر سواء كانت ضاصة أص ةاصة.

 العربية:الدراسات . 2.3.2

( بعنوان "أثر تطبيق ممارسـات إدارة الجودة الشـاملة في تحسـين 2022دراسـة: )ولًء، وريما،  .1

 جودة الخدمات الصحية دراسة تطبيقية على مستشفى النور التخصصي بمكة المكرمة" 

ير مطبد  صمارسااات إدارة الجودة الشاااصلة في مدسادن  أه فت هذه ال راسااة إلع الىعرف ةلع  

  مبعت لنور الىخددي بمكة المكرصةن حدث اة دراسة مطبيقية ةلع صسىشفع اخودة الخ صات الددي

خميع العاصلدن  في   سااااااااااىبانة كأداة لل راسااااااااااة نممثل صجىمع ال راسااااااااااةالمنهل الوصاااااااااافي الىدلدلي نالا
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(ن صويف نصويفةن حدث موصاالت ال راسااة إلع   100)بالمسااشااىفعن حدث مكونت ةدنة ال راسااة صن  

صساااىو  مطبد  صمارساااات الجودة الشااااصلة داضل صساااىشااافع النور الىخداااداااي  ة ة نىائل صن أهمها:  

 "صواف "ن حدث خاءت درخة دة ض صامها الداادية خاء "صرمفع خ ا"بمكة المكرصةن نكذلك صسااىو  خو 

رمباطية  ك أيهرت النىائل بأن هنا  ةلاقة انكذلن "صواف  بشااااااا ة"أفراد ةدنة البدث ةلع الك ب رخة 

مطبد  صمارساااات الجودة الشااااصلة نخودة الخ صات الدااادية في صساااىشااافع    بدن  دلالة إحداااائيةاات  

<( بدن  0.05)ةن  صساااااىو  دلالة  إحداااااائي اكرصةن كذلك هنا  أير دار  النور الىخداااااداااااي بمكة الم

مطبد  صمارسات الجودة الشاصلة في مدسدن خودة الخ صات الددية في صسىشفع النور الىخددي  

إلع ة ص نخود فرنق دالة   إحداااااااااائي اة إلع ة ص نخود فرنق دال  بمكة المكرصةن كما أشاااااااااارت النىائل

ساىجابة ةدنة ال راساة حور أير مطبد  صمارساات الجودة <( بدن ا0.05ةن  صساىو  دلالة )  إحداائي ا

 راسااااين نساااانوات الخبرةن بدنما  الشاااااصلة ةلع خودة الخ صات الداااادية معز  إلع الجنسن نالمؤهل ال

                               عمر ننوو العمل.ال   فرنق معز  إلع صىغدرموخ

ــة:   .2 ــرأ)دراســــــ ــاملة على (، بعنوان "أثر تطبيق إدارة الجودة 2021،وآخرون  ،بو النصــــــ  الشــــــ

 داء المؤسسي"الأ

ةلع خودة المدىو    يرأبشاكل    يةلاص راساة في انخفاض صساىو  الأداء الإممثلت صشاكله ال

نهاذه الا راساااااااااااااااة مناانلات أير إدارة الجودة ن  ةلاصعربااح المنىل الإأانخفااض ةوائا  ن   هصماا مرماب ةليا

اضىبار فر  مطبد  الجودة الشااصلة كأح    يسااساأالأداء المؤساساين ناساىه فت بشاكل   الشااصلة ةلع

ن رمبط بهذا اله ف ن الأداء بلطاو الأضبار في الىليفز ون المداااااااار    لىدساااااااادنالم اضل الأساااااااااسااااااااية  

ضباار باالىليفز ون  لع ناقع الأداء المؤسااااااااااااااسااااااااااااااع للطااو الأصجموةاة الأها اف الفرعياة صنهاا الىعرف ة

م   ن ..نلىدلد  أه اف ال راسااةةالجوده الشاااصلالىي مواخه مطبد    المداار  نمد د  المشاااكل نالعقبات 

ضىبار الفر اااياتن حدث دىكون صجىمع  ااء لمىغدرات صشاااكلة ال راساااة لأخل  مدااامي  اساااىمارة اساااىلدااا

نق  اسااااىخ ص الباحث في خمع بيانات ال راسااااة المد انية  ن  ال راسااااة صن خميع العاصلدن بلطاو الأضبار

اساااىمارة اساااىلدااااء ةلع صجىمع ال راساااة م  اساااىرخاو    300موز عأسااالوب أداة الاساااىلدااااء حدث م   

في موصااااااالت ن   لىدلدل البيانات..  (spss)صنها كما م  اساااااااىخ اص برناصل الىدلدل الإحداااااااائي  285
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ضبار بالىليفز ون المدااااااااااار  بالىركدز ةلع المشااااااااااااه  نملبية احىياخات  ال راساااااااااااة إلع الىزاص قطاو الأ

أنصت ال راسة ن لعمليات بجانب الىزاص القياده العليا بىطبد  الجودهالعاصلدن نالىدسدن نالىطو ر في ا

بلااااااااااااارنرة معز ز صساااااااااااااىو  صعرفة خميع العاصلدن في قطاو الأضبار بمنهل مطبد  إدارة الجودة صن  

ضلار ةل  دنرات م ر بية ل نرها الإيجابي في مدسااااادن الأداء المؤساااااساااااي نقياص الإدارة العليا بىدفدز  

ةطائه  حوافز صلابل الخ صات الىي دى  مل يمها بساااااااااارةة نكفاءة نفعاليةن لىأيدر  العاصلدن صن ضلار إ 

                                                  .الك الإيجابي نالهاص ةلع الأداء المؤسسين نالمىمثل في الربدية نالإنىاخية نكفاءة الىشغدل

(، بعنوان دور تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشـــــــــاملة في  2020، وآخرون،  محمد)دراســـــــــة:  .3

 تحسين أداء العاملين في المؤسسات الحكومية. 

ه فت ال راسااااة للىعرف ةلي دنر مطبد  صبادئ إدارة الجودة الشاااااصلة في مدساااادن أداء العاصلدن 

جودة  إساااااااهاص مطبد  إدارة ال نممثلت صشاااااااكلة ال راساااااااة في البدث ةن ص ي ن  في المؤساااااااساااااااات الدكوصية 

حىياخامه  نر ااااااااه  ةن الخ صات  ا المساااااااىفد دن نموقعامه  ن   في مدلد  مطلعات خمهور   الشااااااااصلة إيجابا 

الدكوصياة الملا صاة ن عزز صن خودة الخا صاات صع ساااااااااااااهولاة صراقباة الخا صاة ن ااااااااااااابطهاا نإخراء الأفعاار 

اددها اللاااااااااوابط اللازصة لىف   الىداااااااااديدية نالوقائية نمدسااااااااادنها صع دراساااااااااة المخاطر المدىملة نن اااااااااع 

ن  مبعت ال راساااااااة المنهل الوصااااااافي الىدلدلي ا جة الآيار المىرمبة ةلع نقوةها.  نصعال  ناساااااااىئداااااااالها خزر ا 

ن نم  موز ع  مدادية لساااااااودانية للمواصااااااافات نالملاديس الا نمكون صجىمع ال راساااااااة صن العاصلدن في الهدئة ا 

سااااااىبيان لجمع  راسااااااة أداة الا سااااااىخ صت ال  ا ملر بان  ( صويف 200قواصها )   ة إلي ةدنة ةشااااااوائي   ة سااااااىبيان الا 

ن ممثلت الفر ية SPSS))   ة للعلوص الاخىماعي   ة حدائي مدلدلها ةن طر   برناصل الدزص الإ نم   ن البيانات 

بدن صبادئ إدارة الجودة الشااااااااااصلة نمدسااااااااادن أداء    ة إحداااااااااائي  ة موخ  ةلاقة اات دلال ) ية في أنه  الرئيسااااااااا

نىائل أهمها نخود ةلاقة اات دلالة إحداائية بدن   ع ل إ لمؤساساة الدكوصية(. موصال الباحث العاصلدن في ا 

كما أن هنالك ةلاقة  ن  داء المؤسااااسااااات الإنىاخية نالخ صية مطبد  صبادئ إدارة الجودة الشاااااصلة نمدساااادن أ 

ة الشااااااااصلة نالىدسااااااادن المساااااااىمر. نق  أنصاااااااي الباحث بالعمل ةلي مفعدل  بدن مطبد  صبادئ إدارة الجود 

مخاا ا لار مشااااااكدل فرق العمل الىي مىطلب  المشاااااااركة نالىمكدن للعاصلدن في ةمليات صاااااانع اللرار صن ض 

ي  صبادئها قرارات صعدنةن دة  نصساااااااان ة الإدارة العليا بنشااااااار يلافة الجودة الشااااااااصلة نم ر ب العاصلدن نمعل 
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لمنىجات الىي مل صها الىعرف ةلي ر ااااااااا العملاء صن ضلار الخ صات نا ن  أداء المؤسااااااااسااااااااة يدساااااااان صن  

مطو ر ن   المعلوصات الإدار ة في المؤساساات الدكوصية  ن مدسادن الأداء للمؤساساة   ه  في المؤساساات يسا

 . مخااها في الوقت المناسب معلوصات ال قيلة لأصداب اللرار لا دوفر ال 

ــة .4 ــمـاء،):  دراســـــــ ــائيـة في جـامعـة  بعنوان(،  2020أســـــــ " التمكين الإداري لـد  القيـادات النســـــــ

  .ميدانية(  دراسةجازان)

صعرفة درخة موافر أبعاد الىمکدن الإداري ل   القيادات النسااااااااااااائية في إلع  ه فت ال راسااااااااااااة

الىعلي  الجااصعي نإحا ان ةملياات الىغددرن ناقىراح   مطو رخااصعاة خاازانن نييفياة صساااااااااااااااهماامهن في  

صجموةاة صن الآلياات نالىوصااااااااااااااياات الإخرائياة لىفعدال دنر خااصعاة خاازان في معز ز الىمکدن الإداري 

ل   القيادات النساااائية بها. نلىدلد  أه اف ال راساااة صاااممت الباحثة اساااىبانةن ن خهت إلع المجىمع  

خااصعاة خاازانن نالاذي دىکون صن ةمدا ات ننيدلات الکلياات    الکلي صن القياادات النسااااااااااااااائياة بکلياات 

( قائ ة نسااائية. نمکونت الاسااىبانة صن قساامدنن اشااىمل اللساا   57نرئيسااات الأقساااصن نشااملت العدنة )

الأنر ةلع البيانات الأسااااساااية الىي مد د ضداااائص أفراد العدنةن بدنما ملااامن اللسااا  الثاني ضمساااة  

لطةن نالعمل الجماةين نالى ر بن أبعاد مىعل  باااااااااااااااااااااااااا "الىمکدن الإدا ري"ن نهي أبعاد: مفو ض الساااااااااااا 

 نالىدفدزن نالامداااااااااار الفع ار ةلع الىوالي. نامبعت الباحثة المنهل الوصااااااااافين ناساااااااااىخ صت برناصل

(SPSS)      في المعالجات الإحدااااااائية نحساااااااب صىغدرات ال راسااااااة )الکليةن ساااااانوات الخبرةن الىفر

بياة(. نأن اااااااااااااادات النىاائل أن القياادات النسااااااااااااااائياة في خااصعاة خاازان  للعمال الإدارين نالا نرات الىا ر 

صهاارات الىمکدن الإداري المىعللاة باأربعاة أبعااد فلط هي: العمال الجمااةين    -إلع حا  يبدر –ممىلا  

لطة لأن خاصعة خازان   ؛نالى ر بن نالىدفدزن نالامدااااار الفع ارن بدنما لا ممىل  صهارات مفو ض الساااا 

لياا    مىبع الن ااص المريزي  في الإدارة الاذي لا يسااااااااااااااما لهن امخااا اللرارات دنن الرخوو إلع الإدارة الع 

لاسااىجابات أفراد العدنة معز  إلع صىغدرات   ادلالة إحدااائية نفل  لا موخ  فرنق اات    كبالجاصعة. يذل

ات  لاسااااىجاب  وخ  فرنق اات دلالة إحدااااائية نفلاالکليةن نساااانوات الخبرةن نال نرات الى ر بيةن بدنما م

  القيادات النسااااائية المىفرقة يلياأفراد العدنة معز  إلع صىغدر "الىفر  للعمل الإداري"ن خاءت لدااااالا  

الىن يمي المناسااااب الذي معمل  لممارسااااة العمل الإداري. نصن أه  موصاااايات ال راسااااة: معز ز المناف 
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ن  داري فکر ا نةمليا لع صمارسااااة الىمکدن الإله إدارة خاصعة خازان ن شااااجع القيادات النسااااائية ة نفلا

نمفعدل الامجاه ندو لاصريز ة الإدارةن نإيهار شااخداايات القيادات النسااائية نصواهبهان ندة  مفو ض  

                                                .الدلاحيات لهنن نز ادة الدوافز للمىمدزات صنهن

ــة  .5 ــارة):  دراســـــــ (، بعنوان "التمكين الإداري ودوره في تفعيـل تطبيقـات إدارة الجودة 2020،ســـــــ

 الشاملة في مدينة الملك عبدالعزيز الطبية للحرس الوطني".

ملخدااااات صشاااااكلة ال راساااااة في الساااااؤار الىالي: صا دنر الىمكدن الإداري في مفعدل مطبيلات  

العز ز الطبية للدرس الوطني؟ كما مكون صجىمع ال راساااة   ةب    الملكإدارة الجودة الشااااصلة في ص دنة  

صن المويفدن في بعض الأقساص الإدار ة في ص دنة الملك ةب العز ز الطبية للدرس الوطني بالر اض  

  ساااااىخ صت ان حدث ا( صويف  120) ( صويفن نم  أضذ ةدنة كبدرة صن صجىمع ال راساااااة157)  نة ده 

سااىبانة لجمع البيانات. حدث أيهرت النىائل أن أفراد ال راساااة  لا ا   سااىخ صت الباحثة المنهل الوصاافي كما ا 

صوافلون ةلع ناقع الىمكدن الإداري صن نخهاة ن ر المويفدن في صا دناة الملاك ةبا العز ز الطبياة للدرس  

(ن أن أفراد ال راسة صوافلون بش ة ةلع أن الرئيس يفوض المويفدن 5صن    3.77)   الوطني نالك بمىوسط 

(ن أن أفراد ال راساااااااااة  5صن    4.05زصة لإنجاز المهاص الموكلة إلده  نالك بمىوساااااااااط ) بالدااااااااالاحيات اللا 

صوافلون ةلع ناقع مفعداال مطبيلااات إدارة الجودة الشااااااااااااااااصلااة صن نخهااة ن ر المويفدن في صاا دنااة الملااك  

(ن أن أفراد الا راسااااااااااااااة صوافلون ةلع  5صن    3.86)   ةبا العز ز الطبياة للدرس الوطني نالاك بمىوساااااااااااااط 

مكدن الإداري في مفعدل مطبيلات إدارة الجودة الشااااااااصلة صن نخهة ن ر المويفدن في ص دنة  صسااااااااهمة الى 

(ن أن أفراد ال راساااة صوافلون بشااا ة  5صن    4.13)   الملك ةب العز ز الطبية للدرس الوطني نالك بمىوساااط 

عز ز الثلة بدن الرؤسااااااء نالمرؤنسااااادن صما دؤير ةلع أداء أةماله  لع أن الىمكدن الإداري يعمل ةلع م ة 

ا: العمل ةلع صمارسااااااااااة ه أهم   صن (. كما كانت هنا  موصاااااااااايات للباحثة  5صن    4.25نالك بمىوسااااااااااط ) 

ن  الىمكدن الإداري صن قبل المويفدن بكافة أبعاده صما يسااااااااااااة  ةلع نجاح مطبد  إدارة الجودة الشااااااااااااصلة 

لليص سااااالبيامهان صع  نر المىل صة في صو اااااوو الىمكدن صع معز ز إيجابيامها نم ساااااىفادة صن مجارب ال  نالا 

نإة اد نمنفدذ براصل  ن  ية د و الطبية في المملكة العربية السااع  ية البدئة المدلية ضدااوصاا  ةىبار الأضذ بعدن الا 

ص دنة  مطبيلات إدارة الجودة الشاصلةن نأهمية مطبيلها في موعية حور صفهوص الىمكدن الإداري في مفعدل  
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الملك ةب العز ز الطبية للدرس الوطنين نإقاصة براصل م ر بية قداااااااااااااادرة نصىوسااااااااااااااطة الم   لى ر ب 

لسااااااااااافية  المويفدن ةلع مطبد  صفاهي  إدارة الجودة الشااااااااااااصلة نالىعرف ةلع صلااااااااااااصدنها الفكر ة نالف

                                                    سىمرار في الىعل  في كافة المجالات المىعللة بعمله.نمشجيع المويفدن ندةمه  للا

 داءأ  تحسـين  في املةالشـ  الجودة  إدارة  تطبيق "دور  بعنوان  (،2019  حمد،وآخرون،)أ :دراسـة .6

 الخرطوم. ولًية التخصصي" العلاج دار بمستشفى  العاملين

داء العاصلدن  أإدارة الجودة الشاااااااصلة في مدساااااادن    ه ف هذا البدث للىعرف ةلع دنر مطبد 

 ص. 2018كىوبر صن العاص ألي إفي الفىرة صن دنادر   (D.S.H)بمسىشفع دار العلاج الىخددي

شاخا  ةلع اضىلاف مخداداامه  ندرخامه  الوييفية  ة د صن الأ ناشاىمل صجىمع ال راساة ةلع  

  مدلدلها  م %( البيانات  93.3بنساااابة اسااااىرداد ) ( اسااااىبانة  56( اسااااىبانه نم  اسااااىرداد ) 60حدث م  موز ع ) 

الإ   الااااااباااااارنااااااااصاااااال سااااااااااااااااااىااااااخااااااا اص  باااااااا  الااااااداااااازص  الاخااااااىاااااامااااااااعااااااياااااااة باااااارنااااااااصاااااال  لاااااالااااااعاااااالااااااوص   حداااااااااااااااااااائااااااياااااااة 

 (SPSS ) (One Sample T Test)  ا همه أ خملة صن النىائل صن    لي إ  راسة  ( نموصلت ال 16)   النسخه :   

دئ إدارة الجودة الشاااصلة ح  صباأبدن دة  الإدارة العليا ك  حدااائيةإهنالك ةلاقة اات دلالة  نأ  -

 العاصلدن.  داءأنمدسدن 

دئ إدارة الجودة الشااصلة ح  صباأللىخطيط الإساىراميجي ك  حداائيةإهنالك ةلاقة اات دلالة  نأ  -

 العاصلدن.  داءألىدسدن 

دئ إدارة الجودة الشاااااااااصلة ح  صباأالعاصلدن ك ةلمشاااااااااركحدااااااااائية  إن هنالك ةلاقة اات دلالة أ  -

 العاصلدن.  داءألىدسدن 

دئ إدارة الجودة الشاااااااااااااااصلة ح  صباأة لى ر ب العاصلدن كحدااااااااااااااائيإهنالك ةلاقة اات دلالة  نأ  -

 العاصلدن.  داءألىدسدن 

 العاصلدن.   داء أ عوقات ب رخه كبدرة مد  صن مدسدن  حدائية لوخود ص إ هنالك ةلاقة اات دلالة    ن أ   - 

دئ إدارة الجودة ح  صباألموقع نمداااااامي  المسااااااىشاااااافع ك  حدااااااائيةإهنالك ةلاقة اات دلالة  نأ  -

 .داء العاصلدنأالشاصلة لىدسدن 
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م( بعنوان "أثر إدراك العاملين في القطاع الصــحي لأهمية  2019،  الباســط)أنس عبد  :دراســة .7

                                  تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على بلوغ الأهداف"

ن العاصلدن في اللطاو الدكوصي بوادي ال ناسااااااااره فت ال راسااااااااة إلع مشااااااااخيص ص   إدرا  

نالاك لأهمياة مطبد  صباادئ إدارة الجودة الشاااااااااااااااصلاة صن أخال بلو  الأها اف المنشااااااااااااااودةن كماا ها فات  

ةىماد ص ضل إدارة الجودة الشاااصلة في ةملية  ت الىي مجر ها إدارة المسااىشاافع لاال راسااة لىلو   الىدولا

الخداااائص الشاااخداااية نمطبد  نمدلدل بيانامها نموصااايفها ةن  نبيان ص   نخود ةلاقة بدن بعض 

طلاو ةلع الأدبيات السابلة ةلمية صنها  نبع  الان  حدائي للعلوص الإخىماعيةطر   برناصل الدزص الإ

صن العاصلدن    حدث كان هنا  شاااعور  ن لموساااةل راساااةن موصااال الباحث إلع نىائل صنإدار ة في صجار ا

ر ةن نخود ضطط ن ر ة نةلمية لىطبد  صبادئ الجودة الشااااصلةن في اللطاو الدااادي بوادي ال ناسااا

في دنر   ا. كما مبدن ل   الباحث نخود  عفلكنها مفىلر إلع الىفعدل نالمىابعة صن قبل الإدارة العلي

 ااااااااااااااغوط في العمال صن خانب  ةكس ب لاله ةلع نشااااااااااااااوءن  د ان ال راسااااااااااااااةالعلاقات العااصة في ص

كثدرة. نةلع هذه    المساااااىفد دن صن هذا اللطاو أحيانان قبل المؤساااااساااااة نة ص ر ااااااء ص يالمويفدن ف

النىائل أنصات ال راساة بلارنرة مهدئة صناف ةاص داة  للجودة صن قبل صىخذي اللرار نصل صي الخ صة 

في خميع الأقسااااااص العاصلة في مل ي  الخ صات الداااااديةن نالك صن ضلار الب ء بفىا شاااااعبة  ااااامان  

ل الى ر بية نالىثقيفية الىي مو ااااا صفاهي  الجودة ننشاااار يلافىها ل   الجودة نالعمل ةلع إة اد البراص

العاصلدن بجميع اللطاةات الداااااااااديةن نإيجاد قسااااااااا  لمراقبة خودة الخ صات الى ر بية نالطبية في كل 

 صسىشفع صن ضلار المعاددر نالمؤشرات اللازصة لىطبد  ص ضل الجودة الشاصلة.

"اســتطلاع آراء الإدارات العليا  ( بعنوان2018، وآخرون،عبدالمنعم حمدتو،الســعودي)  . دراســة:8

تطبيق معايير إدارة الجودة الشـــــاملة في المســـــتشـــــفيات الحكومية والخاصـــــة في ولًية    حول

                                            الجزيرة، السودان، دراسة تحليلة"

ن صن هذه  يدىاخه المر اااع الدوص نالمساااىفد ن ا صن الأصور المهمة في إدارة المساااىشااافيات نص

الخا صاات هو مطبد  صباادئ الجودة الشاااااااااااااااصلاة نصسااااااااااااااىو  الجودة في ملا ي  الخا صاات العلاخياة نرفع  

ن حدث ه فت ال راساة إلع صعرفة مراء الإدارات العليا في المساىشافيات حور مطبد   الىنافسايصساىواها  
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البيانات نمدلدلها موصااااال الباحث إلع أنه لا دوخ  مطبد   نبع  ةرض ن  صعاددر الجودة الشااااااصلة فدها

خد  لمعاددر الجودة الشاااااااصلة في صسااااااىشاااااافيات نلاية الجز رة ةلع خميع المسااااااىو ات صن نخهة ن ر  

لىزاص  و مفوق نسااااااااابي في خودة الخ صات نالانهن  ساااااااااىنىاجات العليان كما موصااااااااال الباحث إلع االإدار 

أةلع صن العاصةن كما كانت هنا  موصااااايات للباحث نالىي  بمعاددر الجودة بالمساااااىشااااافيات الخاصاااااة  

الخ صات الدادية المل صة صن المساىشافياتن نكذلك إنشااء إدارات الجودة  خودةندات ةلع مدسادن  

للوخساااىية  موفدر كافة المساااىلزصات ا إلعالشااااصلة بالمساااىشااافيات ننح ات الجودة بالأقسااااص صع الساااعي 

                                              داء.ل رمه في الأصنها نالبشر ة نالك كل  حسب دنره نص

أثر جودة الخدمات الصــــحية على خدمة  "   ( بعنوان2017  /2016  ،: )العمري، أمينةدراســــة .9

                     "دراسة ميدانية لعينة من زبائن مصحة ابن حيان العملاء

ن  ابن حيان  إلع الىعرف ةلع صسااىو  خودة الخ صة الداادية في صداادة هذه ال راسااة ه فت 

هااا موصااااااااااااااال الباااحااث فدهااا إلع نىااائل صن أهمهااان نخود خودة الخاا صااات ةرض نمدلداال نىااائجنبعاا   

رمباط بدن  ر صن الجودةن كما أن هنا  ةلاقة االدااادية في المدااادة حساااب مراء العدنة بمساااىو  ةا

د ةلاقة اات دلالة  ة ص نخو إلع  ئنن كما موصااااااااااااال الباحث خودة الخ صة نر ااااااااااااااء العملاء أن الزبا

سااااااااااااااىجاابة  ت ةلاقاة اات دلالاة صعنو اة بدن الاةىماادياة نر اااااااااااااااء العملاءن بدنماا نخا  صعنو اة بدن الا

نر ااااااااااء العملاءن نكذلك نخود ملك العلاقة بدن المعنو ة نبدن بع  الىعاطف نر ااااااااااء العملاءن نلا  

 الملموساااااية نر ااااااء العملاء. نةلع  اااااوءصان نبدن بع  الأ قة اات دلالة صعنو ة بدن بع  موخ  ةلا

داااااااااااااادياة للنواحي نأبعااد لهاذه النىاائل أنصااااااااااااااع البااحاث بمعرفاة ملدي  المنىفعدن صن هاذه الخا صاات ا

نكذلك الىركدز ةلع الجانب المادي الملموس ن نالك باساااااااااىخ اص البدون ناساااااااااىطلاو الآراءن  الجودة

سااااااىمرار في مطو ر الخ صات الداااااادية نمدساااااادنها  نالا ند  ر صا يجذب المر ض أن المسااااااىفلأنه أكث؛

ىفد دن صن الخ صة ساااهىماص بالملىرحات نالأضذ بها نشاااكان  المر اااع أن المنالا  بشاااكل دائ  نصساااىمر

  .سبب في الىطو ر نالىل ص العلمي نالعملينال
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في تحسـين  ( بعنوان "دور إدارة الجودة الشـاملة 2017/  2016: )شـرف الدين زبيرة، دراسـة  .10

                              ستشفائية"جودة خدمات المؤسسات الً

النجاح في   إلع أن  ةلع الإطار الن ري فدها موصاااااال الباحث   صن ضلار هذه ال راسااااااة نبناء  

رات البدئية المدطية بها  ق رمها ةلع الىدلدل في المىغدالمؤساساات يعىم  بشاكل أسااساي ةلع الإدارة ن 

ساااىجابة لها نالعمل ةلع مشاااخيداااها في صعرفة الفر  نالىه د ات الىي مواخهها في المجار ندقة الا

كماا موصاااااااااااااال البااحاث إلع الىعرف ةلع صدا دات النجااح ةنا  الىعااصال صع الزباائن  ن  الاذي معمال فياه

ا المؤساااااااساااااااات نهي    الباحث أكبر الىد يات الىي مواخههملاااااااا ل  نالمورددن. نصن هذا المنطل  ا

رملاء بمساااااااىو  خودة الخ صات الدااااااادية الىي مل صها المؤساااااااساااااااات نمللدل مكاليفهان لذا إشاااااااكالية الا

أصاااااابدت الجودة في الخ صات الداااااادية  اااااارنرة صلدةن نالك صن حدث ق رمها ةلع ملليص الفجوة 

انب صىللي الخ صةن نةلع هذا الأساااااااااااااااس مسااااااااااااااعع  بدن الخ صات المىوقعة نالخ صات الم ركة صن خ

المؤسااااسااااات الداااادية خاه ة في مبني إدارة الجودة الشاااااصلة كأساااالوب أن صنهل ح دث لرفع صسااااىو   

  ةلع  ةليه ال راسااااااة في هذا البدث نبناء   شااااااىملت نصن ضلار صا ان  الأداء في إدارة الرةاية الداااااادية

موصااااااال الباحث إلع نىائل صنهانن  ساااااااىبيان في ال راساااااااة الن ر ة  مدلدل البيانات المساااااااىخرخة صن الا

هىماص المىزاد  بمنهل إدارة الجودة الشاااااااصلة صن قبل صساااااادري المؤسااااااسااااااات سااااااواء كانت ض صية أن  الا

ت صن  إنىاخية. مطبد  صنهل إدارة الجودة الشااصلة يعىم  ةلع مبني صجموةة صن المبادئ نالىي صايغ

إساااااهاصات رناد الجودة. مطبد  إدارة الجودة الشااااااصلة في المساااااىشااااافيات نالمؤساااااساااااات المعنية بىل ي   

 دسدن الأداء نمطو ر صسىو  الخ صة فدها.ات الددية هي الخطوة الأساسية لىالخ ص

م( بعنوان "أثر تطبيق إدارة الجودة الشــاملة  2016/2017دراســة: )محمد حســين عواضــه،   .11

                 مستشفى بيه بري الجامعي الحكومي أنموذجا"،  لعاملينعلى أداء ا

صن ضلار هذه ال راساااااااااااة نصن ضلار الىغددرات الىي مشاااااااااااه ها السااااااااااااحة ال نلية في شاااااااااااىع  

صن المديط الواسااااع الذي يشااااه  مدولات   انصن هذا المنطل  كان مغددر المؤسااااسااااات خزء  ن المجالات 

دنر ال نلة  إلعنةلع هذا الأسااااااااس موصااااااال الباحث في دراساااااااىه هذه ن  سااااااار عة نصىطورة باساااااااىمرار

إدارة الجودة الشاصلة ةن طر   نزارة الددة العاصة إلع   ن اصنالك صن ضلار إدضار ن  اللبنانية الرائ  
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لوصاااايا نزارة    في المساااىشااافيات نخعلىها ضا اااعة المساااىشااافيات الدكوصية. فب لت الوزارة ن   الإدارة

سااااااىللالية المالية نالإدار ة. حدث إخراء الباحث دراسااااااىه ةلع صسااااااىشاااااافع نبيه  الداااااادة نصىعىها بالا

معاااددر المندااااااااااااااو  ةلدهااا في ن اااص  في مطبد  ال  اننخاا  هااذا الىغددر ناااخداان  الجاااصعي الدكوصي

ودة داضل المساااااااااااىشااااااااااافع صعىم ة في الك ةلع  ةىمادن كما أنها ممكنت صن بث الوةي الثلافي للجالا

ها ةلع الن اص المعىم   ا ضطط الوزارة في هذا المجار كما ملاحظ ل   الباحث صن ضلار دراسااىه الىي أخر 

نصا ملااامن صن صعاددر شااااصلة مىعل  بىعز ز الىدسااادن ن ةىماد ل المساااىشااافع كيفية صسااااهمة ن اص الا داض 

نالك في رس  الخطوط العر لة لمفهوص نصبادئ  ن  نالىطو ر في ض صات الرةاية الددية  للجودة  المسىمر 

ها ةلع  ا صا موصال إليه الباحث في دراساىه المد انية الىي أخر ودة الشااصلة في المساشاىفع. نكذلك  إدارة الج 

مساااىشااافع الىأكد  ةلع الن ر ة اللائلة بأن مطبد  إدارة الجودة الشااااصلة سااادؤير  ةدنة صن العاصلدن داضل ال 

المؤساااااااااااساااااااااااةن نهذا صا أيهرمه نىائل ال راساااااااااااة النهائية الىي أيبىت مطبد     ي إيجابا ةلع أداء العاصلدن ف 

                                 صسىشفع نبيه بري الجاصعي الدكوصي لمبادئ إدارة الجودة الشاصلة. 

داء العاملين بشـــــركة اليســـــار  بعنوان "أثر الجودة الشـــــاملة على أ(  2016دراســـــة:)عبدالله،  .12

                                                )زين(. للهاتف

داء العاصلدن بشاااركة لجودة الشااااصلة نأيرها ةلع كفاءة أإدارة اه فت ال راساااة إلع صعرفة دنر 

مأيدر إدارة الجودة الشاااصلة ةلع  صا ص   )ز ن للهوامفن نممثلت صشااكلة ال راسااة في سااؤالها الرئيسااي  

مبعىه ال راسااااااااة في نصاااااااافها لل اهرة صن  اء المنهل الوصاااااااافي الىدلدلي الذي اداء العاصلدن(ن كما خأ

ئل صنها ة ص صعرفة ال راساااة إلع ة ة نىاضلار خمع المعلوصات نمدلدلدها نمدااانيفهان حدث موصااالت 

هىماص بالمدا ااااااااااارات  نالك صن قلة الان  خىهادات نموخدهات إدارة الجودة بالمؤساااااااااااساااااااااااةالمويفدن با

ن اااااااااااع   لورش العمل الإدار ة نة ص نخود الشااااااااااافافية في  بالنسااااااااااابةنكذلك  ن  ها في صلر العملمنخود 

هىماص بنشاااار  لاسااااة موصاااايات صنها  اااارنرة اداء العاصلدنن كما كان لل راالمدزانيات للى ر ب نمطو ر أ

 هىمااص با دارة الجودةندة  الإدارة العلياا صن ضلار الا يلاافاة الجودة الشاااااااااااااااصلاة نصباادئهاا بدن العااصلدنن

                                                   داء بز ادة المرمبات نالدوافز.الشاصلة نصوخهامها نربط قياس الأ
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ــة: )  .13 ــرفيدراســ ــاملة في أداء 2016-2010، وآخرون،الشــ م( بعنوان "أثر إدارة الجودة الشــ

 العاملين بالتطبيق على المستشفى السعودي الألماني بالجمهورية اليمينة" 

ه فت ال راساااااااة إلع صعرفة أير إدارة الجودة الشااااااااصلة في أداء العاصلدن صن ضلار مىبع ةدنة  

ص نأمت 2016إلع   2010دي الألماني بداااااانعاء في الفىرة صن  شاااااااصلة لمويفي المسااااااىشاااااافع السااااااعو 

أهمدىها صن أخل قياس أير إدارة الجودة الشااااااااااااصلة في أداء العاصلدنن نص   فاةلدىها في مطو ر أداء 

العاصلدن نمدلد  الأه اف بكفاءة ةالية نفي نقت نخدزن نبىكلفة صلبولة. ناسااااااااااىخ ص الباحث المنهل  

ساااىبيان نال راساااة المد انية بالأساااالدب  دراساااة الدالة نمدلدل الا  سااالوب أ ضلارالوصااافي صن    الىدلدلي

نأيبىت أداة ال راساة بأن إدارة المساىشافع معمل ةلع    الإحداائية باساىخ اص برناصل الىدلدل الإحداائي

% صن أفراد العدنة. نأن ن اص  58الموافلون )ن (بشاااااااااااا ة  (الموافلون )مأهدل نم ر ب العاصلدن نبنساااااااااااابة  

نقدر   (الموافلون )الىرقيات للعاصلدن في المساااااااااااااىشااااااااااااافع لا معطع في الوقت المد د نبنسااااااااااااابة قدر  

لىزاص إدارة المسااااىشاااافع  عدنة. حدث ضرخت الىوصاااايات بلاااارنرة ا% صن أفراد ال68 (الموافلون بشاااا ة)

عملاء نمعمد  الوةي بثلافة الجودة الشااااااااصلة  بىطبد  يلافة الجودة الشااااااااصلة بدن أنسااااااااط العاصلدن نال

ل   الإدارة العليان ن رنرة إشرا  العاصلدن في ةلمية امخاا اللرارات الخاصة بو ع الأه اف نرس   

سااااااياسااااااات الوييفة نمد د  صىطلبات مطبد  إدارة الجودة الشاااااااصلة ن اااااارنرة مبني إدارة المسااااااشااااااىفع  

 صن ضلار الدوافز.الىشجيع ةلع الىنافس البناء بدن العاصلدن 

ــة  .14 ــان : )دراســ ــويلميين،  عبد ربه جعضــ ــتة  2015الســ ــيجما ســ م( بعنوان "إمكانية تطبيق ســ

                   لتحسين الأداء الوظيفي في المستشفيات الحكومية بمدينة عمان/ الأردن"

ن  في المسىشفيات الدكوصية   ةةلع ص   إصكانية مطبد  سيجماسى الىعرفإلع ه فت ال راسة  

صجموةة صن   نموصال الباحث إلعفي المساىشافيات الدكوصية   مدسادن الأداء الوييفي صن أخل  نالك

في المساااشاااىفيات الدكوصية بعمان    كل ةناصااارهاطبد  ساااجيما ساااىة بىهنا  إصكانية لن  أهمهاالنىائل  

نخ  صساااااااااىو  صرمفع في مطبد     في ةناصااااااااارها  صن الىطبد   صخىلفة  ات صساااااااااىو   هنا حدث ن الأردن

ةندر مد د  المشكلة نمعر فهان بدنما كان هنا  صسىو  صىوسط في مطبد  بقية العناصرن القياسن  

  بعناصرها   دنر إصكانية مطبد  سيجما سىة   نالىدلدلن نالىدسدن المسىمر نالرقابةن كما موصل الباحث إلع 
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كما نخ ت  ن  في المسااىشاافيات الدكوصية ن نالر ااع الوييفي ن مدلد  الأه اف في مدساادن الأداء الوييفي 

%. نةلدها أنصااع الباحث بأصور  57.6مفساار   ةلاقة قو ة بدن المىغدر الىابع نالمىغدرات المسااىللة   هنا  

نالاك لىوفر إصكاانياة  ن  ة لأيرهاا الإيجاابي ةلع الأداء الوييفي همهاا: مفعدال ةملياة مطبد  سااااااااااااايجماا ساااااااااااااىاأ 

هىماص باسىخ اص الىلنيات الإحدادئة في حل المشاكل الىي مواخه الا ن ن  المسىشفيات الدكوصية في  مطبيلها  

   .  رنرة ملدي  نصراخعة الأه اف المنجزة بشكل دنري ن ن  العمل 

ــة  .15 ــاملة: )مهدي ممدوح، وآخرون( بعنوان " تقييم أثر تطبيق إدارة الجودة دراســــــ على  الشــــــ

 لمستشفيات الحكومية السعودية" ب.جودة الخدمات الصحية المقدمة با

مح    أثر إدارة الج دة الشةحمل    :الدراسة  لد  الاحث  ي  تاةح ر رسياة       صشااكلةتمثلت 

الصةةةةحي  الم دم  ي  الم شةةةةة  الصةةةةحي  ضم ا   الر ح  ضحلممل     الخ صات على تحاةةةةيد   دة 

إلى م ترح  اةوى مد لالل  الاحث  إلى ت يةيآ يليح     الوصاااور ديت إلى محح ل    حدث الاةو د     

الخدمح  الصحي   ت ييم أثر تاايق ضرامج التدر ب الم دم  للوحمليد ي  الج دة الشحمل    خودة تاايق نظحم  

 ذا الارح ت صةةةل الاحث  إلى    د ير ا  ا  د ل    ضلار  مد  ن الصةةةحي  الخدمح     صسااااااااااىو  على  

موح ير   دة الخدمح  الصةحي       د لاا   ايةح    نخود الصةحي  مد ثي     المنشاااآت   بدن   إحداااائية 

  لاتليح  دة الخدمح  الصةةحي  مو    د ا يليح  لتاايق نظحم      ننخود الصةةحي      ي  الم شةةة   للعاصلدن 

لتزام  ثرص إدارة الم شةة  الصةحي  ي  تاايق ماحدإ إدارة الج دة ضيد در ح  ا   إحدااااائية  ا  د ل  

تث يف الوحمليد ي  الم شةة  الصةحي    تدر ا م  ض  تمحم  الختحم أ صةت الدراسة  ضوةر رة ا    ي نف    الشااصلة 

   .   الأعمحر ي   ذه الم شة  مد أ ل تحايد ضيئ إقحم  الارامج التدر اي  الم حسا    ضلار مد  

ــة  .16 ــة تطبيقية  دراسـ ــفاء، وآخرون( بعنوان " قياس وتقييم جودة الخدمات الصـــحية دراسـ : )صـ

                        ى الفيحاء العام/ البصيرة". ب.في المستشف

طلاو ةلع ال راسااة نصا ملاامنىه صن إشااكالية نأهمية نأه افن نبع  العرض نالىدلدل  بع  الا

نخود  اااعف نا اااا في صساااىو  خودة الخ صات الدااادية المل صة   إلعموصااال الباحث في دراساااىه 

نعا اص الىدا داث للأخهزة نالمعا ات أهمهاان ا  نةلياه موصااااااااااااااال البااحاث إلع نىاائل ةلمياةن  للمر ااااااااااااااع

نالك صن أخل صساادرة الىطور نالىل ص العلمي ن  نالمساىلزصات الطبية المساىخ صة الدالية في المساشاىفع
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هىماص صن قبل إدارة المساىشافع نالعاصلدن  نا   اعف في الاهن  الداصال في صجار الخ صات الدادية

لىزاص صن قبل إدارة المساىشافع بوةودها للمر اع ال  يكن هنا     هبطر لة نهدئة صلابس العملن كما أن

بالمساااااااااااىو  المطلوب نالمىل ص   في صجار مل ي  الخ صات الدااااااااااادية نالعلاخية نموفدر البدئة الملائمة

صن قبل إدارة المسااااىشاااافع ةن إضبار المر ااااع بأنقات    ا ااااعيف  امثقيفي  ن كما أن هنا  صسااااىو  ةلمي ا

مل ي  الخ صات له ن نكذلك نخود  اااعف يلة صن قبل المر اااع نالعاصلدن بالمساااىشااافعن كما موصااال  

ع العاااصلدن في الباااحااث إلع نخود نوو صن الىوا ااااااااااااااع المطمئن للمر ااااااااااااااع بااأنه  بااأداا ي أصدنااة ص

هنا  موصاااااااايات للباحث صن أهمهان مد دث الأخهزة   هذه النىائل كانت   المسااااااااىشاااااااافع. نةلع  ااااااااوء

ن  نالمع ات الطبية نصساااىلزصامها المساااىخ صة بما دلائ  الىطور الداصااال في صد ان الخ صات الدااادية 

ةلع إدارة المسااااشااااىفع أن مفي بوةودها في ن  نكما هو صعمور به في دنر العال  ن اااامن الإصكانيات 

در البدئة الملائمة بالمساىو  المطلوبن إضبار المر ع  صجار مل ي  الخ صات الدادية نالعلاخية نموف

كما أنصاااااااااااع الباحث بىعز ز الثلة بدن  ن ةن أنقات مل ي  الخ صات له  صن قبل إدارة المساااااااااااىشااااااااااافع

المر ااااااع نالعاصلدن صن ضلار الى ر بن نرفع صسااااااىو  العناية الشااااااخدااااااية بالمر ااااااع صن قبل إدارة 

 .المسىشفع صن ضلار الى ر ب نمطو ر المهارات 

 . الدراسات الأجنبية: 3.3.2
1. Study: (Sultan ,2021), Total quality management practices and their effects on the 

quality performance of Jordanian private hospitals. 

نفدص العلاقة بدن  (  TQM)يد د هذا البدث ملدي  صسااااااااااااىو  منفدذ إدارة الجودة الشاااااااااااااصلة 

اسااااااىخ صت . أبعاد إدارة الجودة الشاااااااصلة نأداء الجودة في المسااااااىشاااااافيات الخاصااااااة الأردنية المعىم ة

بلغ صجموو المسااااىجدبدن الذدن م  اسااااىخ اصه   .  ال راسااااة اسااااىبيان المسااااا كمجموةة رئيسااااية للبيانات 

صما أد  إلع صع ر ن  صن ضمسااة صسااىشاافيات أردنية ضاصااة  اصشااارك    140حدث كان  ن  اشااخداا    330

نالاند ار الخطي المىع د ل راساااة  (  CFA)م  اساااىخ اص مدلدلات العواصل المؤك ة .  ٪42.4اساااىجابة  

أيهرت النىائل ارمفاو صساااااااىو  مطبد  إدارة الجودة الشااااااااصلة في المساااااااىشااااااافيات  .  مدلدلات البيانات 

م  العثور ةلع صعنوي بدن أبعاد إدارة الجودة الشااااااصلة صع خودة ن  إلع خانب الك. الأردنية الخاصاااااة
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نالمعلوصات  ن نالىخطيط الاساااااىراميجي للجودةن  ننخ ت ال راساااااة أن الىزاص القيادة ندة  الجودة.  الأداء

ن لها ميار كبدرة ةلع  كان  نالىدسادن المساىمرن  نالىركدز ةلع العملاءن نالى ر ب نالمشااركةن  نالبيانات 

ن يمكن أن مز   هذه ال راساااااة صن الاهىماص بالاساااااىراميجية المهمة لإدارة الجودة الشااااااصلة.  أداء الجودة

ن نالىي يمكن أن مساااااة  ص دري المسااااىشاااافيات ةلع مدساااادن فه  فوائ  صمارسااااة إدارة الجودة الشاااااصلة

 .نبالىالي ممكدن الأداء الجد  داضل صسىشفيامه 

2. study: (Al Maani, and others, 2020) “Level Of Administrative Empowerment At 

Private Institution And Its Impact On Institutional Performance:A case Study”. 

مفو ض الداااااااااااااالاحياااتن )دااث أبعااادهمهاا ف الاا راساااااااااااااااة إلع مفدص الىمكدن الإداري صن ح

لىزاص بمعاددر الجودةن نمدلد  الأه افن الا)الآداء المؤسااااااااسااااااااي  ةلعلى ر ب(  سااااااااىللالية نالىعل  نانالا

الوصفي الىدلدلي صن ضلار   نأداء المويفدن( في خاصعة ةمان الأهلية. قاص الباحثون بىطبد  المنهل

( ةلاااااون نم  مدلدل البيانات  200ساااااىبانة نزةت ةلع ةدنة ةشاااااوائية بسااااايطة صكونة صن )امطو ر  

كشفت نىائل ال راساة ةن نخود مأيدر  Spssv20))باساىخ اص البرناصل الإحداائي  ناضىبار الفر ايات 

في إحداااااائي كبدر لمساااااىو  الىمكدن الإداري بما في الك أبعاده المشاااااىركة ةلع الأداء المؤساااااساااااي 

ري الذي يشااامل أبعاده  دلالة إحداااائية ةلع صساااىو  الىمكدن الإدا  يخاصعة العدنن صع نخود مأيدر ا 

بمعاددر الجودة في خاصعة العدن. حدث أنصااااااع الباحثون بىبني إسااااااىراميجية مدل     لىزاصالا)صجىمعة  

الجودة  نإدارة  الوييفين  الىمكدن  صثاااااال  العدن  خاااااااصعااااااة  في  الإدارة  صفاااااااهي   صع  للداااااا دااااااث  منفدااااااذ 

 خاصعة العدن. ساااااااايساااااااااة  هذا الى ر ب   رد الشاااااااااصلةننالعمل الجماةي نكذلك الىركدز ةلع مأهدل كوا

 ةن  الىمكدن الوييفي صن ضلار منفدذ إخراءات صد دة. نضطط للأقراض الىنمو العمار ةلع صمارساااااة 

ساااااىخ اص الوساااااائل الفعالة صثل المدا ااااارات نالىدفدز نصشااااااركة  انن اااااع ضطط الى ر ب السااااانو ةن ن 

 المويفدن في ال نارت نالأنشطة الى ر بية.
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3. (AL safar, 2019) ”The Effect Of Total Quality Management Practices On 

Employee Performance: The Moderating Role Of Knowledge Sharing”.  

ه فت هذه ال راسااااااااة إلع الىعرف ةلع مأيدر صمارسااااااااات إدارة الجودة الشاااااااااصلة ةلع أبعادها  

مشااااااااااامل  . ى ار الدداااااااااااة المعرفيةصع اةن ةلع أداء المويفدن الذدن ةملوا في نزارة ال اضلية اللطر ة

صكونات إدارة الجودة الشااااصلة الىركدز ةلع العملاء نصشااااركة المويفدن نالىدسااادن المساااىمر نالقيادة  

اساااااااااىبانة صن    280مساااااااااىخ ص ال راساااااااااة البدث الكمي حدث م  خمع  . نالرؤ ة الجد ة نإدارة العمليات 

دى  اساااااااىخ اص الاند ار  .  فر ااااااايات ال راساااااااةالمبدويدن للدداااااااور ةلع المعلوصات اللازصة لاضىبار  

مشاااااااااااااادر النىاائل إلع أن صماارسااااااااااااااات إدارة الجودة . المىعا د نالاندا ار المىا رج لىدلدال بيااناات البداث 

ه  نىائل هذه ال راسة مس. الشاصلة بأبعادها كان لها مأيدر ةلع أداء المويف صن ضلار مبادر المعرفة

لفاة معزز أداء المويفدن صن ضلار اةىمااد إدارة الجودة في مطو ر نمنفداذ امجااهات اسااااااااااااااىراميجياة صخى

 . الشاصلة ننشر يلافة مبادر المعرفة

4. Study: (,2019), “Can Leadership Enhance Patient Satisfaction? Assessing The 

Role Of Administrative and Medical Quality” 

(  AQ) نالجودة الإدار ة  (  PL) يادة الىشااااركية  ه فت هذه الورقة إلع الىدلد  في العلاقات بدن الق 

صعاددر الرةاية الدااااادية لجائزة صالكول  بال ر ل    باساااااىخ اص (  PS) نر اااااا المر ض  (  MQ) نالجودة الطبية  

درساات ال راسااة كذلك الىأيدر المى اضل للجودة الإدار ة نالجودة الطبية ةلع  (.  MBNQA) الوطنية للجودة  

صساىشافع لللطاو العاص    123م  الدداور ةلع البيانات صن  .  الىشااركية نر اا المر ض العلاقة بدن القيادة  

  لاضىبار (  SEM) ننمذخة المعادلة الهيكلية  (  CFA) اسااااىخ صنا ملنيات مدلدل ةاصل الىأكد   .  في باكسااااىان 

الىشااااااااااااااركياة نالإدار اة  صن نىاائل الا راساااااااااااااة نخا ناا ةلاقاات صعنو اة نإيجاابياة بدن الجودة  .  النمواج الهيكلي 

الجودة الإدار ة نالجودة الطبية كوساطاء    بدث   نا نخ  ن  بالإ اافة إلع الك .  نالجودة الطبية نر اا المر ض 

نالجودة الإدار ااة نالطبيااة  ن  إن مبني القيااادة الىشاااااااااااااااركيااة كعاااصاال ضااارخي . PL-PSصدىملدن في ةلاقااة 

   . MBNQAق  نفر رؤ  خ د ة لمعاددر  ن  كوسطاء صدىملدن لر ا المر ع 
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 . التعقيب على الدراسات السابقة:  4.3.2

  دراساااااات   4ةربية ن   ة دراسااااا  16  ساااااىعرض الباحث حوالي ةشااااار ن صن ال راساااااات الساااااابلة صنها ا 

صن ة ة خوانب    الشااااصلة   ملاااا صن ضلار ال راساااات الساااابلة بأنها منانلت صو اااوو الجودة ث ا أخنبية. حد 

ن  ات صساااااىللة نصىغدرات مابعة شاااااىملت ةلع صىغدر ا   دها نفي صاااااياقة صوا ااااايعها كما أنها ناضىلفت في أبعا 

رملاء أن الساااااااااعي أن للىخطيط  نخميعها ه فت إلع الىأيدر أن الا ن  ضىلفت في مدااااااااانيفها للمىغدرات ا نكذلك  

ال راساااااااااااات ةلع أهمية الجودة في رفع الأداء  السااااااااااالي  لىعز ز المزايا الىنافساااااااااااية لإدارة الجودة صؤك ة هذه  

نخاءت أقلب هذه ال راسااااااات بالمنهل الوصاااااافي الىدلدلي  ن  المؤسااااااسااااااي أن الوييفي أن اللطاو الداااااادي 

 لىدف ص   مأيدر أبعاد الجودة الشاصلة ةلع الأداء المؤسسي نصنها دراسات صد ادنة.  

  ستفادة الحالية من الدراسات السابقة:أوجه الً 5.3.2

سااااااااااااىفاد الباحث في مكو ن فكرة ةاصة ةن  الهذه ال راسااااااااااااات   سااااااااااااىعراض نصن ضلار هذا الا

  نساساي أن الوييفي بشاكل ضا . كما أ بشاكل ةاص نمأيدره ةلع الأداء المؤ  الشااصلة  صو اوو الجودة

 هذه ال راسات مشابهت في بعض المىغدرات المسىللة نالىابعة.

رسات ةىبرت صماا بعض ال راسات    نإصن حدث  الباحث  بها    قاصنمخىلف هذه ال راسة نالىي   

 .امابع اةىبرمه صىغدر ا الجودة كمىغدر صسىلل نأضر  

 . ما يميز الدراسة الحالية: 6.3.2

مىمدز هذه ال راسااة ةن ال راسااات السااابلة بد اية صو ااوةها. كما أن ال راسااات الىي منانلت  

 إدارة  المو ااااااااااااوو قلدلة صن حدث دنر الم راء نرؤساااااااااااااء الأقساااااااااااااص نالمويفدن في نجاح مطبد هذا 

 أداء العاصلدن.  الشاصلة في  صمارسات الجودة
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 الفصل الثالث 

 ا ـــــــــة ومنهجيتهــــــ ـــراءات الدراســــــــــإج

   :. منهجية الدراسة1.3
نكيفية    سااالطنة ة مانالإداري في نزارة الدااادة به فت هذه ال راساااة إلع دراساااة ناقع العمل  

ه نف  صىطلبات مطبد  ن اص إدارة الجودة الشااااااااصلة في الأداء المؤساااااااساااااااي في مطو ره نمدسااااااادن أدائ

   ص.2022العدر الد دث نالك في العاص 

صن أخل الوصااااور إلع أه اف ال راسااااة الدقيقية سااااوف يسااااىخ ص الباحث المنهل الوصاااافي  ن 

  ربطدضلاله يدانر نصااااااااااااف ال اهرة كمو ااااااااااااوو ال راسااااااااااااة نمدلدل بيانامها نصا الىدلدلي نالذي صن 

سااااىبانة ةلع  ن كما ساااادى  موز ع الاناسااااىلداااااء للواقع راء حولهامصكونامها صن ةلاقة نصا طرحت صن 

                                                 سىعادة أن مدلدل صؤشرات.نكذلك الا (Spss)ةدنة ال ارسة 

   :. مصادر جمع المعلومات2.3
  :سوف يستخدم الباحث مصادر أساسية لجمع المعلومات

ة الجانب الىدلدلي في صو اوو ال راساات نساوف دلجأ  ما لمعالج نالىي مساىخ ص دائ الأولية:    المصـادر   - 

   . سىبانة كأدة رئيسية لل راسة ضاصة لهذا الغرض خمع بيانامه الأنلية ةن طر   الا   الباحث إلع 

ساااوف يساااىخ ص الباحث هذه المداااادر لمعالجة الإطار الن ري لل راساااة صىمثلة  المصــادر الثانوية:    - 

نالبدون نال راسات السابلة  في المراخع العربية نالأخنبية اات العلاقة نالكىب نالمجلات نالملالات  

    )الإنىرنت(. ن  هىمت بالمو وو نالبدث ةلع شبكة المعلوصات العالمية ا الىي  

   :وعينتها. مجتمع الدراسة  3.3
  ال راساااااة نالذي بلغ ة ده    لىد د  حج  العدنة صن صجىمع   ساااااىيفن ياصبساااااون   م  اساااااىخ اص صعادلة 

ف صويف إداري( حدث م  اسااااااااىخ اص أساااااااالوب العدنة الطبقية العشااااااااوائية صن نزارة الداااااااادة  لآ م   7000) 

ننية لمويفي نزارة  نقاص الباحث بنشااااار اساااااىبانة إلكىر   ( ؟؟؟؟؟   ) يسااااااني    العدنة ن نكان حج   سااااالطنة ة مان ب 
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( نخميعها صااااااااااالدة للىدلدل  230) صن صجىمع ال راسااااااااااةن نم  خمع    الإدار دن   بساااااااااالطنة ةمان الداااااااااادة  

 حدائي. الإ 

( )

( )
2

2

* 1

1 1

N n p

d
N p p

Z

   
  
   

= −

−  + −

 

 :متغيرات معادلة ستيفن ثامبسون 
N حج  المجىمع 
Z  1.96أي مساني  0.95 لمسىو  ال لالةقيمة ال رخة المعيار ة الملابلة 
P  0.50نسبة موافر الخاصية نالمداد ة نهي 
D  0.05نسبة الخطأ نهي 

 حصائي لعينة الدراسة:لوصف الإا

 :الجنس()موز ع أفراد العدنة نف  صىغدر النوو الاخىماةي . 1

 ( 2جدول )
 عينة الدراسة حسب متغير الجنس

 النسبة التكرار الجنس 
 % 72 166 اكر
 % 28 64 أنثع

 % 100 230 المجموع

%( صن ةدنة ال راساااااااة ه  صن الذكور نأن  72)( أن صا نسااااااابىه  1رق  ) الج نردىلاااااااا صن 

 %( ه  صن الإنان بالنسبة لمىغدر الجنس في ال راسة.28)

 : موز ع أفراد العدنة نف  صىغدر سنوات الخبرة. 2

 ( 3جدول )
 الخبرة في المؤسسة عينة الدراسة حسب متغير سنوات 

 النسبة التكرار سنوات الخبرة في المؤسسة 
 % 4.3 10 سنوات فأقل  3

 % 70 161 سنوات 5سنوات إلع أقل صن   3صن 
 % 25.7 59 سنوات فأكثر 10صن 

 % 100 230 المجموع
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سااانوات   3%( ه  صن الذدن مىرانح ضبرامه  الوييفية صن  70( أن صا نسااابىه) 2) دو اااا الج نر  

 ساااااااااااانوات في المرمبة الثانية بنساااااااااااابة بلغت  10ساااااااااااانواتن نخاء صن ه  صن أكثر ةن    5ةن  إلع أقل 

   .سنوات فأقل   3صن  %( فلط فكانت لفئة  4.3%(ن أصا في المرمبة الأضدرة نبنسبة بلغت ) 25.7) 

 موز ع أفراد العدنة نف  صىغدر المسىو  الىعليمي: . 3

 ( 4جدول )
 التعليمي عينة الدراسة حسب المستو  

 النسبة التكرار المستو  التعليمي
 % 45.6 105 دبلوص الىعلي  العالي فأقل 

 % 37 85 بكالور وس 
 % 14.7 34 صاخسىدر 
 % 2.7 6 دكىوراة 
 % 100 230 المجموع

 %( صن ةدنة ال راساااة ه  صن حملة شاااهادة دبلوص فأقلن45.6( أن )3)دو اااا الج نر رق   

(  14.7%( ه  صن حملة شاااهادة البكالور وسن بدنما خاء حملة شاااهادة الماخساااىدر بنسااابة )37نأن )

  .%( نف  صىغدر المؤهل العلمي2.7)نخاء حملة شهادة ال كىوراة في المرمبة الأضدرة نبنسبة 

 : موز ع أفراد العدنة نف  صىغدر العمر. 4

 ( 5جدول )
 عينة الدراسة حسب متغير العمر 

 النسبة التكرار العمر
 % 3.4 8 سنة  30أقل صن  

 % 70.8 163 سنة.  45سنة إلع أقل صن  30صن 
 % 25.8 59 سنة فما فوق.  45صن 

 % 100 230 المجموع

%( ه  صن المبدويدن الذدن مىرانح أةماره  بدن  50( أن صا نسابىه )4دو اا الج نر رق  ) 

سانة فما   41نخاء في المرمبة الثانية صن ه  أةماره  صن ن سانة في المرمبة الأنلع  40سانة إلع   31

ساااانة    30ساااانة إلع   20%(ن أصا أقل نساااابة فكانت لمن ه  في أةمار صن  44.5فوق بنساااابة بلغت )

 %( بالنسبة لمىغدر العمر في ال راسة.5.5) نبلغت نسبىه 
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    :موز ع أفراد العدنة نف  صىغدر الدالة الاخىماعية. 5

 ( 6جدول )
 عينة الدراسة حسب متغير الحالة الًجتماعية 

 النسبة التكرار الحالة الًجتماعية
 % 89.5 206 صىزنج 
 % 8.2 19 أةزب

 % 2.3 5 قدر الك 
 % 100 230 المجموع

%( صن ةدنة ال راساة صن فئة المىزنخدنن نأن  89.5)( أن صا نسابىه  5رق  )  الج نردو اا  

 %( فلط لفئة قدر الك نف  صىغدر الدالة الاخىماعية.2.3) نأنن العزاب صن فئة  %(8.2)

 موز ع أفراد العدنة نف  صىغدر المسمع الوييفي. . 6

 ( 7جدول )
 الوظيفية عينة الدراسة حسب متغير الفئة 

 النسبة التكرار الوظيفة الحالية
 %2 5 ص در ةاص/ صساة  ص در ةاص 
 % 8.5 19 ص در دائرة/ صساة  ص در
 % 50.4 116 صويف إداري / صدي 

 % 29.5 68 رئيس قس 
 % 2.6 6 ضبدر/ صسىشار/ صهن س 
 %7 16 حارس/ سائ / صراسل

 % 100 230 المجموع

نخااءت فئاة صويف /إداري في المرمباة الأنلع نبنسااااااااااااااباة بلغات    (6دىلااااااااااااااا صن الجا نر )

ص در   ( نحداالت فئة29.6)رئيس قساا  بنساابة بلغت )%( أصا في المرمبة الثانية فجاءت فئة  50.4)

 %( بالمرمبة الأضدرة بالنسبة لمىغدر الفئة الوييفية.2ةاص / صساة  ص در ةاص ةلع نسبة )
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   :. أداة الدراسة4.3
نالك للىعرف ةلع حقيلة  ن ال راساة ةلع مفدص نملداي الأدبيات نال راساات الساابلة معىم  هذه 

ا ةىماد  كما أن لل راساااااة ا ن  الواقع نمضر صا موصااااالت إليه في إدارة الجودة الشااااااصلة نأبعادها هذا صن خانب 

د   صا أير مطب سااااىبانة المغللة بمعنع الوصااااور للإخابة ةلع سااااؤار ال راسااااة الرئيسااااي نهو:  مضر نهو الا 

 ؟ سلطنة ة مان ب أداء العاصلدن الإدار دن في نزارة الددة   في صمارسات إدارة الجودة الشاصلة 

أبعاد الجودة  ) مكونت الاساااااااااااىبانة في صاااااااااااورمها النهائية صن صىغدر ن: المىغدر المساااااااااااىلل   حدث 

(  10داء العاصلدن(ن ب خمالي ) أ ) ( فلرةن نالمىغدر الىابع  42ي ) الشاااااصلة( نمكون صن ضمسااااة أبعاد ب خمال 

 نامبع الباحث الخطوات الىالية في بناء الاسىبانة: ( فلرةن  52فلرات الاسىبانة )   جموو ص فلراتن ليكون  

 صراخعة الفر يات نأسئلة نأه اف ال راسة. -

 الاسىفادة صن ال راسات السابلة   -

 أقساص: 7الاسىبانة إلع  ملسي نم  

لىعليمين الخبرة  )الجنسن الدالة الاخىماعيةن المساااااىو  ان  البيانات ال يموقرافية  :الأول القســــم -

 .الوييفة الدالية( نالوييفيةن العمر

 ( فلرات.10مل ةلع )ىشان  دة  الإدارة العليااللس  الثاني: . 1

 ( فلرات.10)مل ةلع ىشاالقياد الفاةلة ن  :اللس  الثالث . 2

 ( فلرات.7مل ةلع )ىشااللس  الرابع: ممكدن العاصلدن ن . 3

 ( فلرات.7)مل ةلع ىشااللس  الخاصس: الىدسدن المسىمر ن . 4

 ( فلرات.7)مل ةلع ىشااللس  السادس: الىركدز ةلع المسىفد  ن . 5

 ( فلرات.10مل ةلع )ىشااللس  السابع: المىغدر الىابعن أداء العاصلدن ن . 6

  



56 

 في الداااااااااااااورة   نة د فلرات كل صنها ننسااااااااااااابىها المئو ةنأبعاد   صدانر  دو ااااااااااااا (  8نخ نر )

 .النهائية للاسىبانة

 ( 8جدول )
 توزيع أبعاد الدراسة وفقرات كل منها والنسب المئوية للفقرات

 النسبة المئوية )%(  عدد الفقرات  البعد  م
 % 19.2 10 دة  الإدارة العليا 1
 % 19.2 10 القيادة الفاةلة   2
 % 14.1 7 ممكدن العاصلدن   3
 % 14.1 7 الىدسدن المسىمر  4
 % 14.1 7 الىركدز ةلع المسىفد    5
 % 19.2 10 داء العاصلدن أ 6

 % 100 51 المجموع الكلي

 صدق الأداة:  5.3
للىدل  صن صااااااااااااااااا ق الأداة م  ةر ااااااااااااااهاااا ةلع صجموةاااة صن الم دكمدن صن اني الخبرة  

( صدكمدنن بجاصعة الشاااااااارقية نخاصعة الساااااااالطان  6نالمخىداااااااادن في الإدارة الىعليميةن نبلغ ة ده  )

نق  ةادت الاساااااىبانات المدكمة خميعهان نأخمع  ن  سااااالطنة ة مانب  الدااااادةقابوسن نضبراء في نزارة  

ن نصلائمىهاا لقيااس الأبعااد الىي ن ااااااااااااااعات صن أخلهاان نالاك بعا  إخراء  المدكمون ةلع صااااااااااااااا قهاا

الىع دلات المناسابة في  اوء صلاح ات المدكمدن نموخدهامه ن إصا بالدذفن أن الإ اافةن أن إةادة  

 .الدياقةن أن إةادة الىرمدب 

 صدق الًتساق الداخلي:  6.3
يلدااااا  بدااااا ق الامسااااااق ال اضلي: ص   امسااااااق كل فلرة صن فلرات المقياس صع البع  الذي 

حداااااائي   اضلي ةن طر   برناصل الىدلدل الإالفلرةن نم  حسااااااب صااااا ق الامسااااااق ال هذهمنىمي إليه 

(SPSS  نالااك صن ضلار )  نالاا رخااة الكليااة  ن  صعاااصلات الارمباااط بدن كاال فلرة صن أبعاااد المقياااس

الذي يقيس  (Pearson Correlations)  للمقياس نفسااااه. نالك ةن طر   حساااااب صعاصل الارمباط

 اللوة بدن المىغدرات المخىلفة نةلاقامها
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 نتائج صدق الًتساق الداخلي لفقرات أبعاد المتغير المستقل الجودة الشاملة.  .7.3 
 :البعد الأول: دعم الإدارة العليا

 ( 9جدول رقم )

معامل   رة ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفق م
 الًرتبا 

 المعنوية
Sig مستو  الدلًلة 

 إحصائيًا دالة  0.00 827. صن أخل ضل  بدئة ةمل اات خودة ةالية. بج يةالإدارة العليا   ة م 1

 إحصائيًا دالة  0.00 895. العمل.   خودة صن أخل مدسدنالمويفدن  صهاراتالإدارة العليا م ة   2

 إحصائيًا دالة  0.00 879. العمل. لن اص إدارة خودة البشر ة نالمالية مخدص الإدارة العليا الموارد  3

 إحصائيًا دالة  0.00 871. بدئة العمل.   ملر الإدارة العليا نمكافئ صساهمات المويفدن في مدسدن خودة  4

 إحصائيًا دالة  0.00 890. . مدلد  الأه اف العمل ن   بدئة   خودة شاصلة لإدارة  ملع الإدارة العليا ضطة   5

 إحصائيًا دالة  0.00 906. بدئة العمل. ةخودمدسدن ةن خهود مسؤنلية الالإدارة العليا مب ي  6

7 
يلافة الىمدز الىي مساة ه  ةلع القياص   نمنشر العاصلدنالإدارة العليا مله  

 إحصائيًا دالة  0.00 881. بطر لة صثالية  بعمله 

خىماةات دنر ة لىبادر الخبرات بدن الإدارة العليا بىن ي  للاءات نا ملوص 8
 إحصائيًا دالة  0.00 851. المويفدن.

9 
الإسىراميجية  معمل الإدارة العليا صشاركة العاصلدن في ن ع الخطط 

 إحصائيًا دالة  0.00 854. نسياسات العمل 

10 
يجابية بدن المويفدن في  لإدارة العليا ةلع إيجاد ةلاقات إنسانية إمدث ا

 إحصائيًا دالة  0.00 881. بدئة العمل.

 (0.01دلًلة ) دالة عند مستو  * 

دالة  دة  الإدارة العليا( أن خميع صعاصلات الارمباط في خميع فلرات  8دىلاا صن الج نر )

( نهو  0.906رمباط )ن حدث بلغ أكبر صعمل ا(0.01ن نب رخة قو ة ةن  صسااااااااىو  دلالة )إحدااااااااائي ا

نخود ن صما د ر ةلع  إحدااائي ا (ن نكان دالا  0.827رمباط )ن بدنما بلغ أصااغر صعاصل اإحدااائي ا  دار

 نبذلك معىبر خميع فلرات البع  صادقة نمقيس صا ن عت له.  نةلاقة طردية قو ة
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 ة:البعد الثاني: القيادة الفاعل

 ( 10جدول رقم)

 رة اااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا الفل ص
 صعاصل الارمباط 

R 
 صسىو  ال لالة  Sig المعنو ة

 إحدائي ا دالة  0.00 873. ل   الم راء نالمسؤنلدن رؤ ة صشىركة حور الامجاه المسىلبلي لهذه الوزارة.  1
 إحدائي ا دالة  0.00 887. ن نشرنن الثلافة المعرفية العملية بدن المويفدن يشجع الم راء نالمسؤنلدن الىغددر   2

3 
ل   الم راء نالمسؤنلدن يلافة إشرا  المويفدن في منفدذ الىغددرات المنشودة 

 الىي مساة  الوزارة في مطو ر العمل نمسهدل الإخراءات. 
 إحدائي ا دالة  0.00 902.

4 
الإدارة العليا نالمويفدن نمنسد  الجهود ندو مسعع القيادات للربط بدن 
 مدلد  الأه اف المشىركة.

 إحدائي ا دالة  0.00 903.

 إحدائي ا دالة  0.00 757. مخاا اللرارات المىعللة بىسهدل العمل ا ات بالمداف ات صلاحيات كبدرة في  للقياد  5

6 
في الىعبدر ةن   م راء نالمسوؤلدندىيا الفرصة ل   العاصلدن صن قبل ال

 إحدائي ا دالة  0.00 875. ئه  حور القيادةار م

7 
ن بى ن ر المويفدن بدن الددن نالآضر صن أخل  و يلوص الم راء نالمسؤنل

 كسب الخبرات 
 إحدائي ا دالة  0.00 819.

 إحدائي ا دالة  0.00 888. مراقب القيادات إنىاخية المويفدن نمسعع لز ادمه بىطو ر المهارات نكسب الخبرات  8
 إحدائي ا دالة  0.00 861. يشجع الم راء نالمسوؤلدن كافة العاصلدن ل ده  بالىدفدز المادي نالمعنوي  9
 إحدائي ا دالة  0.00 823. يكافئ الم راء نالمسوؤلدن العاصلدن المج دن ل ده  بالطرق المىاحة  10

  (0.01  دلًلة )عند مستو  ةدال *

دالة   القيادة الفاةلة( أن خميع صعاصلات الارمباط في خميع فلرات 10دىلاااااااا صن الج نر )

( نهو  0.902رمباط )ن حدث بلغ أكبر صعمل ا(0.01نب رخة قو ة ةن  صسااااااااىو  دلالة )ن  إحدااااااااائي ا

ن صما د ر ةلع نخود إحدااائي ا(ن نكان دار 0.757رمباط )ن بدنما بلغ أصااغر صعاصل اإحدااائي ا  دار

 معىبر خميع فلرات البع  صادقة نمقيس صا ن عت له. نبذلك  نةلاقة طردية قو ة
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  :البعد الثالث: تمكين العاملين

 ( 11)جدول رقم 
 مستو  الدلًلة Sig المعنوية Rمعامل الًرتبا  رة ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــالفق م
 إحدائي ا دالة  0.00 861. أقساص صىع دة لىدسدن خودة العمل. معمل الوزارة ةلع مشكدل فرق ةمل صن   1
 إحدائي ا دالة  0.00 854. نشطة ندنرات م ر بية للمويفدن صىعللة بالجودة.أمقي  الوزارة  2
 إحدائي ا دالة  0.00 898. مسىخ ص الوزارة الللاءات المسىمرة للاسىفادة صن اقىراحات المويفدن. 3
 إحدائي ا دالة  0.00 878. يمنا المويفدن صلاحيات ممكنه  صن مسهدل إخراءت ةمله . 4
 إحدائي ا دالة  0.00 877. يدغع للمويفدن صن أخل إيجاد حلور لمشاكل العمل نمطبيلها.  5
 إحدائي ا دالة  0.00 824. يمنا العاصلدن صلاحية الإبلا  ةن صشاكل العمل.  6
 إحدائي ا دالة  0.00 880. نا دة في الىعاصل صع مراء المويفدن في بدئة العمل. مب ي الوزارة خ ية   7

  (0.01عند مستو  دلًلة ) ةدال *

دالة   ممكدن العاصلدن ( أن خميع صعاصلات الارمباط في خميع فلرات 11دىلااا صن الج نر )

( نهو  0.898رمباط )ن حدث بلغ أكبر صعمل ا(0.01نب رخة قو ة ةن  صسااااااااىو  دلالة )ن  إحدااااااااائي ا

ن صما د ر ةلع نخود إحدااائي ا (ن نكان دالا  0.824رمباط )ر صعاصل ان بدنما بلغ أصااغإحدااائي ادار  

 نبذلك معىبر خميع فلرات البع  صادقة نمقيس صا ن عت له.  نةلاقة طردية قو ة

  :البعد الرابع: التحسين المستمر

 ( 12جدول رقم ) 
 مستو  الدلًلة Sig المعنوية R معامل الًرتبا  رة ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــالفق م

مهى  الوزارة بنلاط اللعف ناللوة في الخ صات المل صة صن أخل إخراء  1
 إحدائي ا دالة  0.00 872. . الىدسدنات ةلدها

في صىابعة إنجاز الأةمار المل صة لكي مجري   فعالا   اممىلك الوزارة ن اص   2
 إحدائي ا دالة  0.00 916. الىدسدنات ةلدها. 

 إحدائي ا دالة  0.00 910. مسىن  اللرارات المىعللة بىدسدن الجودة إلع بيانات ةلمية نا دة.  3

في مل ي  الخ صات المطلوبة نالك    مدر  الوزارة ةلع إيجاد صركز منافسي  4
 إحدائي ا دالة  0.00 929. الىدسدنات المسىمرة نف  أح ن الىلنيات المعاصرة. ةن طر    

 إحدائي ا دالة  0.00 881. دى  إنجاز الأةمار المطلوبة في الوقت المد د نبأقل الأضطاء. 5

مدر  الوزارة ةلع مدسدنات صسىمرة في ةمليامها نإدارة أنشطىها ةلع   6
 إحدائي ا دالة  0.00 938. أسس ةلمية. 

ملوص الوزارة بمىابعة أةمار المويفدن نالىد يات الىي مواخهه  صن أخل   7
 إحدائي ا دالة  0.00 919. الىدسدن نالىطو ر نف  أح ن الىطورات المعاصرة. 

 (. 0.01* دالة عند مستو  دلًلة)
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 الىدساااادن المسااااىمر ( أن خميع صعاصلات الارمباط في خميع فلرات 12دىلااااا صن الج نر )

(  0.938رمباط )ن حدث بلغ أكبر صعمل ا(0.01نب رخة قو ة ةن  صسااااااااىو  دلالة )ن  إحدااااااااائي ادالة 

ن صما د ر ةلع  إحدااااائي ا (ن نكان دالا  0.872رمباط )ن بدنما بلغ أصااااغر صعاصل اإحدااااائي ا  نهو دار

 نبذلك معىبر خميع فلرات البع  صادقة نمقيس صا ن عت له.  ننخود ةلاقة طردية قو ة

 :البعد الخامس: التركيز على المستفيد

 ( 13جدول رقم )
 مستو  الدلًلة Sig المعنوية R معامل الًرتبا  رةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــالفق م
 إحدائي ا دالة  0.00 896. راء ناقىراحات المسىفد دن لىد د  احىياخامه  نموقعامه . ممهى  الوزارة بأضذ  1
 إحدائي ا دالة  0.00 893. قدو  لفه  شكان  المسىفد دن المىعللة بالجودة نةلاخها. ممنا الوزارة أنلو ة   2
 إحدائي ا دالة  0.00 914. دى  قياس ر ا المسىفد دن بشكل دنري نصنى  .  3

4 
راء المسىفد دن حور فعالية الدلور  معع الوزارة باسىمرار للددور ةلع مس

 الىي م  منفدذها.
 إحدائي ا دالة  0.00 928.

 إحدائي ا دالة  0.00 894. مركز الوزارة ةلع أنلو ة ر ا المسىفد  الخارخي. 5
 إحدائي ا دالة  0.00 912. مهى  الوزارة بمىطلبات ناحىياخات المسىفد دن كأساس لممارسات الجودة. 6
 إحدائي ا دالة  0.00 902. مبني الوزارة ةلاقة قو ة صع المسىفد دن المؤير ن في ةملها نمدافظ ةلدها. 7

 (.0.01* دالة ةن  صسىو  دلالة )

الىركدز ةلع    ( أن خميع صعااااصلات الارمبااااط في خميع فلرات 13دىلااااااااااااااا صن الجااا نر )

رمباط  ن حدث بلغ أكبر صعمل ا(0.01نب رخة قو ة ةن  صساااااااااىو  دلالة )ن  إحداااااااااائي ادالة    المساااااااااىفد  

ن صما  إحدااائي ا (ن نكان دالا  0.893رمباط )صعاصل ان بدنما بلغ أصااغر إحدااائي ا  ( نهو دار0.928)

 نبذلك معىبر خميع فلرات البع  صادقة نمقيس صا ن عت له.  ند ر ةلع نخود ةلاقة طردية قو ة
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 داء العاملين.أ :المتغير التابع

 ( 14جدول رقم )

 رة ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفق م
 معامل الًرتبا 

R 
 المعنوية
Sig مستو  الدلًلة 

1 
صعىم  ضا  بمهاص العاصلدن كل  حسب  صفدوخ  ل   الوزارة ن 

 إحدائي ا دالة  0.00 675. . ضىدا  ةملها

 إحدائي ا دالة  0.00 610. . طلعىني خهة ةملي ةلع نصف الأداء الوييفي الخا  بمهاص نييفىيأ 2

 إحدائي ا دالة  0.00 675. نجز ةملي نف  الوصف الوييفي الخا  بمهاصي الوييفية. أ   3

 إحدائي ا دالة   809. أمفوق ةلع زصلائي بأداء صهاص العمل. 4

 إحدائي ا دالة  0.00 865. ل   الل رة ةلع العمل نالىكيف صع الدالات الطارئة بشكل صناسب. 5

 إحدائي ا دالة  0.00 857. .سرةة نبفعاليةالموكلة لي ب ةملي صهاصأممكن صن إنجاز  6

 إحدائي ا دالة  0.00 851. .حىع أنهي ةملي الدوصي اصبكر   لا أمأضر نلا أقادر صكان العمل 7

8 
نفعار صع مدملي صسؤنلبة  أه ف إلع إنجاز صهاص ةملي بشكل صثالي

 إحدائي ا دالة  0.00 857. . إنجاز أةمالي

 إحدائي ا دالة  0.00 795. نىبادر أنا نزصلائي في إنجاز المهاص الوييفية. 9

 إحدائي ا دالة  0.00 829. ةن  أدائي لمهاص ةملي.  صا أرمكب الأضطاء اأنا حذر ننادر   10

 (0.01* دالة عندمستو  دلًلة )

دالة   أداء العاصلدن فلرات ( أن خميع صعاصلات الارمباط في خميع  14دىلاااااااااااا صن الج نر )

( نهو  0.865رمباط )ن حدث بلغ أكبر صعاصل ا(0.01نب رخة قو ة ةن  صسااااااىو  دلالة )ن  إحدااااااائي ا

ن صما د ر ةلع نخود إحدااائي ا (ن نكان دالا  0.610رمباط )ن بدنما بلغ أصااغر صعاصل اإحدااائي ا  دار

 نبذلك معىبر خميع فلرات المدور صادقة نمقيس صا ن عت له. نةلاقة طردية قو ة

 :الصدق البنائي  8.3
يعىبر الدااااا ق البنائي أح  صلاديس صااااا ق الأداة الذي يقيس ص   مدل  أه اف الأداة الىي  

مر   الوصاااااور إلدهان ن بدن ص ي ارمباط كل بع  صن أبعاد ال راساااااة بال رخة الكلية لفلرات الاساااااىبانةن  

الدااااااا ق البنائي م  حسااااااااب صعاصلات الارمباط بدن درخة كل بع  صن أبعاد الاساااااااىبانة   نللىدل  صن

 .(15نال رخة الكلية للمقياس كما في خ نر رق  )
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 الخمسة:  انأبعاده الجودة الشاصلةللمىغدر المسىلل  نىائل الد ق البنائي

 ( 15جدول رقم )
 الدلًلةمستو   Sig المعنوية معامل الًرتبا  البعد  م
 إحدائي ا دالة  000. 902. دة  الإدارة العليا 1
 إحدائي ا دالة  000. 952. القيادة الفاةلة  2
 إحدائي ا دالة  000. 934. ممكدن العاصلدن 3
 إحدائي ا دالة  000. 960. الىدسدن المسىمر 4
 إحدائي ا دالة  000. 908. الىركدز ةلع المسىفد  5

  (0.01دلالة ) ةن  صسىو    ةدال *

دالة   أداء العاصلدن ( أن خميع صعاصلات الارمباط في خميع فلرات 15دىلاااااااااااا صن الج نر )

( نهو  0.960رمباط )ن حدث بلغ أكبر صعاصل ا(0.01نب رخة قو ة ةن  صسااااااىو  دلالة )ن  إحدااااااائي ا

ن صما د ر ةلع نخود إحدااائي ا (ن نكان دالا  0.902رمباط )بدنما بلغ أصااغر صعاصل ان  إحدااائي ادار  

 نبذلك معىبر خميع أبعاد المدور صادقة نمقيس صا ن عت له. نةلاقة طردية قو ة

 لدراسة:اثبات أداة .  9.3
(  16قاص الباحث باساااااااىخ اص صعاصل ألفا كرننباف لاساااااااىخراج صعاصل الثباتن ننىائل الج نر رق  ). 1

 مو ا الك.

 ( 16جدول )
 . لأبعاد الدراسة معاملات الثبات تبعا

 معامل الثبات عدد الفقرات  د ـــــــــــــــــــــــــــــــــــالبع م
 920. 10 دة  الإدارة العليا 1
 914. 10 القيادة الفاةلة  2
 915. 7 ممكدن العاصلدن 3
 910. 7 الىدسدن المسىمر 4
 919. 7 الىركدز ةلع المسىفد  5
 962. 10 داء العاصلدن أ 6
 936. 51 الثبات الكلي  

  حدث بلغ  ن( أن خميع أبعاد نصدانر ال راسة مىمىع بقيمة يبات صرمفع16دىلا صن خ نر )

 (ن صما د ر ةلع أن ال راسة مىمىع بقيمة صرمفع صن الثبات.0.936العاص ) الثابت 
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 الأهمية النسبية لفقرات الًستبانة: 10.3
ار دن بوازرة الددة  داء العاصلدن الإد أفي   الشاصلةمطبد  إدارة الجودة    للىعرف ةلع صسىو   

 صدل ال راسة صن نخهة ن ر المبدويدنن م  اةىماد المعادلة الىالية: سلطنة ة مانب

 القيمة ال نيا للبجدل  –القيمة العليا الب دل 
= 

1-7 
= 2 

 3 ة د المسىو ات 

 المىوسطات الدسابية الىالية صن أخل مفسدر النىائل: الباحث ةلعناةىم  

 ( 17)جدول 
 المستو   المتوسط الحسابي

 صنخفض  3أقل صن  -1
 صىوسط  5أقل صن  -3

 صرمفع  5-7

 المعالجات الإحصائية: 11.3
ةن طر   برناصل الدزص الإحدااااااااائية للعلوص الاخىماعية    الإحدااااااااائية  البيانات ممت صعالجة  

(SPSS باسىخ اص )الإحدائية الىالية: المعالجة 

 الىوز عات الىكرار ةن نالنسب المئو ة للىعرف ةلع مكرار الإخابات ل   أفراد ةدنة ال راسة.. 1
 ألفا كرن نباف لدساب صعاصل الثبات.. 2
 ي .الدسابي نالاندراف المعيار  المىوسط. 3
 صعاصل ارمباط بدرسون.. 4
 مدلدل الاند ار الخطي المىع د.. 5

 :الإجابة عن تساؤلًت الدراسة 12.3
ــتو  تطبيق مص ةلع "نالسااااااااؤار الأنر الذي د  نىائل المىعللة بالإخابة ةنال :أولًا  مارســـــات  ما مســـ

  ."عُمانسلطنة داء العاملين الإداريين بوازرة الصحة بأإدارة الجودة الشاملة في 

الاندرافات  ن نالأنزان النساااابية    الدسااااابيةالمىوسااااطات للإخابة ةن هذا السااااؤار م  اسااااىخراج  

  ( أدناه دو ا الك.18المعيار ة نم  مد د  الىرمدب نصسىو  الممارسةن نالج نر )
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 ( 18جدول )
 نحرافات المعيارية والرتب ومستو  الممارسة  المتوسطات الحسابية والأوزان النسبية والً 

 بالنسبة لأبعاد الدراسة 

المتوسط  البُـــــــــــــــــــــــــــــعد  م
 الحسابي 

وزن ال
 النسبي

الًنحراف  
 المعياري 

مستو   ترتيبال
 الممارسة 

 صىوسط  2 1.62 0.63 3.60 دة  الإدارة العليا 1
 صىوسط  4 1.65 0.55 3.45 القيادة الفاةلة  2
 صىوسط  3 1.65 0.54 3.50 ممكدن العاصلدن 3
 صىوسط  5 1.67 0.42 3.43 الىدسدن المسىمر 4
 صىوسط  6 1.63 0.54 3.40 الىركدز ةلع المسىفد  5
 صىوسط  1 1.47 0.72 4.90 داء العاصلدن أ 6

 متوسط 6 1.38 0.56 3.71 المجموع الكلي

داء العاصلدن  أمارساات إدارة الجودة الشااصلة في  مطبد  ص  صساىو   ( أن18دلاحظ صن خ نر )

 .سلطنة ة مانالإدار دن بوازرة الددة ب

حدث بلغ المجموو الكلي ن ككل كان  ااااااامن المساااااااىو  المىوساااااااط  ال راساااااااةبالنسااااااابة لأبعاد  

(ن كما  1.38)  ندرافات المعيار ة(ن نالا0.56)  (ن نبالوزن النسااااابي0.371للمىوساااااطات الدساااااابية )

(ن  1.47  -1.67)ندراف المعياري بدن  (ن نالا4.90  -3.40ي للأبعاد بدن )مرانح المىوساط الدسااب

صىوساااااااااااااطة(ن نبمىوساااااااااااااط حساااااااااااااابي  )حدث خاء في المرمبة الأنلع بع  أداء العاصلدن ب رخة موافقية  

ة  (ن نفي المرمباة الثاانياة خااء بعا  دة  الإدارة العلياا با رخا1.47(ن ناندراف صعيااري قا ره)4.90بلغ)

(ن نخاء في المرمبة الثالثة بع   1.62(ن ناندراف صعياري ق ره )3.60صىوسااطةن نبمىوسااط حسااابي )

(ن نخاء  1.65( ناندراف صعياري ق ره) 3.50ب رخة صىوسااااطة نبمىوسااااط حسااااابي بلغ )   العاصلدن ممكدن  

( ناندراف  3.45في المرمبة الرابعة بع  القيادة الفاةلة ب رخة موافقية )صىوساطة( نبمىوساط حساابي بلغ ) 

(ن في المرمبة الخاصسااااااة خاء بع  الىدساااااادن المسااااااىمر ب رخة صىوسااااااطة نبمىوسااااااط  1.65صعياري ق ره) 

جاء في المرمبة  ف (ن أصا بع  الىركدز ةلع المساااااااااااااىفد   1.67)   ( ناندراف صعياري ق ره 3.43حساااااااااااااابي ) 

 (. 1.63)   صعياري ق ره ( ناندراف  3.40السادسة نب رخة موافقية )صىوسطة( نبمىوسط حسابي بلغ ) 
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 نالك كما يأمي: ةال راسة م  منانر كل ب ع  ةلع ح  نلمز   صن الىعم  في نىائل أسئلة 

 البُعد الأول: دعم الإدارة العليا

الدساابية نالأنزان النسابية نالاندرافات المعيار ة نالىرمدب   المىوساطات (  19ن و اا خ نر )

 نلكل فلرة صن فلرات هذا الب ع   دة  الإدارة العليانصسىو  الممارسة في ب ع  

 ( 19جدول )
المتوسطات الحسابية والأوزان النسبية والًنحرافات المعيارية والترتيب ومستو  الممارسة  

 الإدارة العليا بالنسبة لفقرات بُعد دعم 

المتوسط  راتــــــــــــــــــــــــــــــــــالفقـــ م
 الحسابي 

الوزن 
 النسبي

الًنحراف  
مستو   الترتيب المعياري 

 الممارسة 
 صىوسط  1 1.9 0.47 4.0 م ة  الإدارة العليا بج ية صن أخل ضل  بدئة ةمل اات خودة ةالية. 1
 صىوسط  2 1.97 0.54 3.9 المويفدن صن أخل مدسدن خودة العمل. م ة  الإدارة العليا صهارات  2
 صىوسط  4 1.8 0.55 3.74 مخدص الإدارة العليا الموارد البشر ة نالمالية لن اص إدارة خودة العمل.  3

4 
ملر الإدارة العليا نمكافئ صساهمات المويفدن في مدسدن خودة بدئة 

 العمل.
 صىوسط  10 1.91 0.64 3.3

 صىوسط  5 1.83 0.54 3.72 الإدارة العليا ضطة شاصلة لإدارة خودة بدئة العمل نمدلد  الأه اف. ملع   5
 صىوسط  6 1.76 0.54 3.70 مب ي الإدارة العليا المسؤنلية ةن خهود مدسدن خودة بدئة العمل. 6

7 
مله  الإدارة العليا العاصلدن نمنشر يلافة الىمدز الىي مساة ه  ةلع 

 بعمله  بطر لة صثاليةالقياص 
 صىوسط  7 1.85 0.47 3.60

8 
خىماةات دنر ة لىبادر الخبرات االإدارة العليا بىن ي  للاءات ن  ملوص

 بدن المويفدن.
 صىوسط  9 1.89 0.54 3.45

9 
معمل الإدارة العليا صشاركة العاصلدن في ن ع الخطط الإسىراميجية  

 نسياسات العمل 
 صىوسط  8 1.86 0.55 3.59

10 
نسانية ايجابية بدن إلإدارة العليا ةلع إيجاد ةلاقات مدث ا

 المويفدن في بدئة العمل.
 صىوسط  3 1.94 0.64 3.81

 متوسط 10 1.87 0.54 3.68 المجموع

داء العاصلدن  أمارساات إدارة الجودة الشااصلة في  صساىو  مطبد  ص ( أن19دىلاا صن خ نر )

ن كان  من المسىو  المىوسط  دة  الإدارة العليابالنسبة لب ع    سلطنة ة مانالإدار دن بوازرة الددة ب

ندراف المعياري  %(ن نالا54(ن نبالوزن النسااااابي )3.3  -4.0حدث مرانح المىوساااااط الدساااااابي بدن )

م ة  الإدارة العليا بج ية صن أخل ضل  بدئة  "نالىي نداااااااااها  (  1(ن نحدااااااااالت الفلرة)1.76  -1.97)
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(  1.9(ن نبااندراف صعيااري قا ره)4.0)صىوسااااااااااااااط حسااااااااااااااابي بلغأةلع  ةلع." ةمال اات خودة ةاالياة

الإدارة العليا نمكافئ صسااااااااهمات    رمل" ( نالىي نداااااااها  4بمساااااااىو  صىوساااااااطن بدنما حدااااااالت الفلرة )

(ن ناندراف صعياري  3.3ةلع أقل صىوسااااااط حسااااااابي بلغ )  ."المويفدن في مدساااااادن خودة بدئة العمل

 ( بمسىو  صىوسط.1.91ق ره)

 الثاني: القيادة الفاعلة:البُعد 
الدساابية نالأنزان النسابية نالاندرافات المعيار ة نالىرمدب   المىوساطات (  20ن و اا خ نر )

 " نلكل فلرة صن فلرات هذا الب ع ن القيادة الفاةلة نصسىو  الممارسة في ب ع  " 

 ( 20جدول )
المعيارية والترتيب ومستو  الممارسة  المتوسطات الحسابية والأوزان النسبية والًنحرافات 

 .  بالنسبة لفقرات بُعد القيادة الفاعلة

 رات ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفقـــ م
المتوسط 
 الحسابي 

الوزن 
 النسبي

الًنحراف  
 الترتيب المعياري 

مستو  
 الممارسة 

 صىوسط  2 1.92 0.47 3.6 المسىلبلي لهذه الوزارة. ل   الم راء نالمسؤنلدن رؤ ة صشىركة حور الامجاه   1

2 
ةلع الىغددر ن نشرنن الثلافة المعرفية العملية   يشجع الم راء نالمسؤنلون 

 بدن المويفدن 
 صىوسط  4 1.85 0.54 3.5

ل   الم راء نالمسؤنلدن يلافة إشرا  المويفدن في منفدذ الىغددرات  3
 مطو ر العمل نمسهدل الإخراءات. المنشودة الىي مساة  الوزارة في 

 صىوسط  6 1.93 0.55 3.46

4 
مسعع القيادات للربط بدن الإدارة العليا نالمويفدن نمنسد  الجهود ندو 

 مدلد  الأه اف المشىركة.
 صىوسط  3 1.88 0.64 3.56

 صىوسط  1 1.90 0.54 3.82 للقيادات بالمداف ات صلاحيات كبدرة في امخاا اللرارات المىعللة بىسهدل العمل  5

6 
دىيا الفرصة ل   العاصلدن صن قبل الم راء نالمسوؤلدن في الىعبدر ةن  

 مرائه  حور القيادة
 صىوسط  5 1.92 0.54 3.47

7 
يلوص الم راء نالمسؤنلون بى ن ر المويفدن بدن الددن نالآضر صن أخل  

 كسب الخبرات 
 صىوسط  8 1.9 0.47 3.2

8 
إنىاخية المويفدن نمسعع لز ادمه بىطو ر المهارات نكسب مراقب القيادات 

 الخبرات
 صىوسط  7 1.95 0.54 3.4

 صنخفض  10 1.9 0.55 2.9 يشجع الم راء نالمسوؤلون كافة العاصلدن ل ده  بالىدفدز المادي نالمعنوي  9
 صىوسط  9 1.96 0.64 3.1 يكافئ الم راء نالمسؤنلون العاصلدن المج دن ل ده  بالطرق المىاحة  10

 صىوسط  10 1.91 0.54 3.40 المجموو
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داء العاصلدن  أمارساات إدارة الجودة الشااصلة في  صساىو  مطبد  ص( أن 20دىلاا صن خ نر )

 . القيادة الفاةلة بالنسبة لب ع   سلطنة ة مانالددة ب بوازرةالإدار دن 

(ن نبالوزن  2.9  -3.82)كان  اامن المسااىو  المىوسااط حدث مرانح المىوسااط الدسااابي بدن  

( نالىي ندااااااااااااها " 5(ن نحداااااااااااالت الفلرة)1.90  -1.96ندراف المعياري )%(ن نبالا54النساااااااااااابي )

مخاا اللرارات المىعللة بىسهدل العمل" ةلع أةلع صىوسط  اات بالمداف ات صلاحيات كبدرة في  للقياد 

(  2بدنما حداااالت الفلرة )ن بمسااااىو  صىوسااااط  (ن1.90صعياري ق ره)  نباندرافن  (3.82حسااااابي بلغ )

ن كافة العاصلدن ل ده  بالىدفدز المادي نالمعنوي." ةلع أقل ؤنلو يشاااجع الم راء نالمسااانالىي نداااها " 

 (ن بمسىو  صىوسط.1.9(ن نباندراف صعياري ق ره )2.9) صىوسط حسابي بلغ

 البُعد الثالث: تمكين العاملين

الدساابية نالأنزان النسابية نالاندرافات المعيار ة نالىرمدب   المىوساطات (  21ن و اا خ نر )

 " نلكل فلرة صن فلرات هذا الب ع .ممكدن العاصلدننصسىو  الممارسة في ب ع  "

 ( 21جدول )
المتوسطات الحسابية والأوزان النسبية والًنحرافات المعيارية والترتيب ومستو  الممارسة  

 العاملينبالنسبة لفقرات بُعد تمكين 

المتوسط  راتـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفقـــ م
 الحسابي 

الوزن 
 النسبي

الًنحراف  
مستو   الترتيب المعياري 

 الممارسة 
 صىوسط  3 1.87 0.65 3.6 معمل الوزارة ةلع مشكدل فرق ةمل صن أقساص صىع دة لىدسدن خودة العمل.  1
 صىوسط  2 1.83 0.68 3.73 ندنرات م ر بية للمويفدن صىعللة بالجودة.نشطة أمقي  الوزارة  2
 صىوسط  7 1.80 0.60 3.30 مسىخ ص الوزارة الللاءات المسىمرة للاسىفادة صن اقىراحات المويفدن.  3
 صىوسط  4 1.93 0.57 3.55 يمنا المويفدن صلاحيات ممكنه  صن مسهدل إخراءت ةمله . 4
 صىوسط  5 1.95 0.58 3.54 أخل إيجاد حلور لمشاكل العمل نمطبيلها. يدغع للمويفدن صن  5
 صىوسط  1 1.94 0.64 3.90 يمنا العاصلدن صلاحية الإبلا  ةن صشاكل العمل.  6
 صىوسط  6 1.91 0.65 3.37 مب ي الوزارة خ ية نا دة في الىعاصل صع مراء المويفدن في بدئة العمل.  7

 متوسط 7 1.90 0.62 3.57 المجموع

داء العاصلدن  أمارساات إدارة الجودة الشااصلة في  صساىو  مطبد  ص( أن 21دىلاا صن خ نر )

كان  ااامن المساااىو  المىوسااط    ممكدن العاصلدنبالنسااابة لب ع    سااالطنة ة مانالإدار دن بوازرة الدااادة ب
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%(ن نبااااندراف  62(ن نباااالوزن النساااااااااااااابي)3.30- 3.90)حداااث مرانح المىوسااااااااااااااط الدسااااااااااااااااابي بدن

 .(ن نبمسىو  صىوسط1.80 -1.95صعياري)

 البُعد الرابع: التحسين المستمر:

الدساابية نالأنزان النسابية نالاندرافات المعيار ة نالىرمدب   المىوساطات (  22ن و اا خ نر )

 " نلكل فلرة صن فلرات هذا الب ع . الىدسدن المسىمرنصسىو  الممارسة في ب ع  " 

 ( 22جدول )
المتوسطات الحسابية والأوزان النسبية والًنحرافات المعيارية والترتيب ومستو  الممارسة  

 التحسين المستمر بالنسبة لفقرات بُعد 

المتوسط  ــراتـــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفقـ م
 الحسابي 

الوزن 
 النسبي

الًنحراف  
مستو   الترتيب المعياري 

 الممارسة 

مهى  الوزارة بنلاط اللعف ناللوة في الخ صات المل صة صن أخل إخراء  1
 الىدسدنات ةلدها. 

 صىوسط  3 1.87 0.55 3.60

في صىابعة إنجاز الأةمار المل صة لكي   فعالا االوزارة ن اصممىلك  2
 مجري الىدسدنات ةلدها. 

 صىوسط  6 1.82 0.47 3.34

 صىوسط  5 1.79 0.56 3.40 مسىن  اللرارات المىعللة بىدسدن الجودة إلع بيانات ةلمية نا دة.  3

  المطلوبةفي مل ي  الخ صات  مدر  الوزارة ةلع إيجاد صركز منافسي 4
 نالك ةن طر   الىدسدنات المسىمرة نف  أح ن الىلنيات المعاصرة. 

 صىوسط  4 1.85 0.52 3.45

 صىوسط  2 1.80 0.61 3.66 دى  إنجاز الأةمار المطلوبة في الوقت المد د نبأقل الأضطاء. 5

مدر  الوزارة ةلع مدسدنات صسىمرة في ةمليامها نإدارة أنشطىها  6
 ةلمية. ةلع أسس  

 صىوسط  1 1.83 0.54 3.68

ملوص الوزارة بمىابعة أةمار المويفدن نالىد يات الىي مواخهه  صن أخل   7
 الىدسدن نالىطو ر نف  أح ن الىطورات المعاصرة. 

 صىوسط  7 1.84 0.64 3.33

 متوسط 7 1.82 0.55 3.50 المجموع

داء العاصلدن  أمارساات إدارة الجودة الشااصلة في  صساىو  مطبد  ص ( أن22دىلاا صن خ نر )

كان  اااااامن المسااااااىو    الىدساااااادن المسااااااىمربالنساااااابة لب ع    ساااااالطنة ة مانالإدار دن بوازرة الداااااادة ب

ندراف  %(ن نالا42(ن نبالوزن النسبي )3.33-3.68) المىوسطن حدث مرانح المىوسط الدسابي بدن

الىي نداااها " مدر  الوزارة ةلع مدسااادنات  ( ن 6) نحدااالت الفلرة(ن  1.79  -1.87) المعياري بدن

(ن  3.68)  نإدارة أنشاااطىها ةلع أساااس ةلمية." ةلع أةلع صىوساااط حساااابي بلغ  ةمليامهاصساااىمرة في 
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( نالىي نداااااااها " ملوص  7بدنما حدااااااالت الفلرة )(ن نب رخة صىوساااااااطةن  1.83نباندراف صعياري ق ره )

  صن أخال الىدساااااااااااااادن نالىطو ر نف  أحا ن الوزارة بمىاابعاة أةماار المويفدن نالىدا ياات الىي مواخهه

(ن  1.84نباندراف صعياري ق ره )  (ن3.33الىطورات المعاصااااااارة." ةلع أقل صىوساااااااط حساااااااابي بلغ )

 بمسىو  صىوسط. 

 البُعد الخامس: التركيز على المستفيد:

( المىوساطات الدساابية نالأنزان النسابية نالاندرافات المعيار ة نالىرمدب  23ن و اا خ نر )

 " نلكل فلرة صن فلرات هذا الب ع . الىركدز ةلع المسىفد  نصسىو  الممارسة في ب ع  " 

 ( 23جدول )
المتوسطات الحسابية والأوزان النسبية والًنحرافات المعيارية والترتيب ومستو  الممارسة  

 . لفقرات بُعد التركيز على المستفيدبالنسبة 

المتوسط  الفقـــرات م
 الحسابي 

الوزن 
 النسبي

الًنحراف  
مستو   الترتيب المعياري 

 الممارسة 
 صىوسط  7 1.70 0.53 3.30 راء ناقىراحات المسىفد دن لىد د  احىياخامه  نموقعامه . م مهى  الوزارة بأضذ   1

شكان  المسىفد دن المىعللة بالجودة ممنا الوزارة أنلو ة قدو  لفه   2
 نةلاخها. 

 صىوسط  4 1.80 0.54 3.50

 صىوسط  6 1.81 0.58 3.20 دى  قياس ر ا المسىفد دن بشكل دنري نصنى  .  3

راء المسىفد دن حور فعالية معع الوزارة باسىمرار للددور ةلع مس 4
 الدلور الىي م  منفدذها.

 صىوسط  1 1.78 0.52 3.60

 صىوسط  3 1.81 0.54 3.53 الوزارة ةلع أنلو ة ر ا المسىفد  الخارخي.مركز  5
 صىوسط  2 1.82 0.50 3.58 مهى  الوزارة بمىطلبات ناحىياخات المسىفد دن كأساس لممارسات الجودة.  6
 صىوسط  5 1.76 0.64 3.47 مبني الوزارة ةلاقة قو ة صع المسىفد دن المؤير ن في ةملها نمدافظ ةلدها.  7

 متوسط 7 1.78 0.55 3.45 المجموع

داء العاصلدن  أمارساات إدارة الجودة الشااصلة في  صساىو  مطبد  ص( أن 23) خ نردىلاا صن 

كان  ااااامن المساااااىو     الىركدز ةلع المساااااىفد  بالنسااااابة لب ع    سااااالطنة ة مانالإدار دن بوازرة الدااااادة ب

ندراف  %(ن نالا55(ن نبالوزن النسابي )3.30-360) المىوساطن حدث مرانح المىوساط الدساابي بدن

عع الوزارة باساااااىمرار للدداااااور ( نالىي نداااااها "مسااااا4) نحدااااالت الفلرة(ن  1.70  -1.82) المعياري 

(ن  3.60راء المساىفد دن حور فعالية الدلور الىي م  منفدذها." ةلع أةلع صىوساط حساابي بلغ )مةلع  
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نالىي نداااها " مهى  الوزارة  ( 1بدنما حدااالت الفلرة )  (ن نبمساااىو  صىوساااط1.78ف صعياري )نباندرا

راء ناقىراحات المسااااااااااااىفد دن لىد د  احىياخامه  نموقعامه ." ةلع أقل صىوسااااااااااااط حسااااااااااااابي بلغ  مبأضذ  

  (ن نبمسىو  صىوسط.1.70(ن نباندراف صعياري ق ره )3.30)

 العاملين داءألمستقل: المتغير ا

رمدب  ( المىوساطات الدساابية نالأنزان النسابية نالاندرافات المعيار ة نالى24)  خ نرن و اا  

 داء العاصلدن " نلكل فلرة صن فلرات المىغدر المسىلل.أنصسىو  الممارسة في ب ع  " 

 ( 24جدول )
  الممارسة  المتوسطات الحسابية والأوزان النسبية والًنحرافات المعيارية والترتيب ومستو 

 داء العاملينأبالنسبة لفقرات بُعد 

المتوسط  راتـــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفقـــ م
 الحسابي 

الوزن 
 النسبي

الًنحراف  
مستو   الترتيب المعياري 

 الممارسة 

حسب  ل  صعىم  ضا  بمهاص العاصلدن ك صفالوزارة ن دوخ  ل    1
 ضىدا  ةمله. ا

 صىوسط  8 2.0 0.78 4.30

 صىوسط  10 2.10 0.80 4.10 أطلعىني خهة ةملي ةلع نصف الأداء الوييفي الخا  بمهاص نييفىي.  2
 صىوسط  9 2.18 0.77 4.22 أ نجز ةملي نف  الوصف الوييفي الخا  بمهاصي الوييفية.  3
 صىوسط  7 1.81 0.77 5.15 أمفوق ةلع زصلائي بأداء صهاص العمل. 4
 صرمفع  5 1.84 0.79 5.24 ل   الل رة ةلع العمل نالىكيف صع الدالات الطارئة بشكل صناسب.  5
 صرمفع  4 1.813 0.78 5.27 أممكن صن إنجاز صهاص ةملي الموكلة لي بسرةة نبفعالية. 6
 صرمفع  2 1.83 0.78 5.50 حىع أنهي ةملي الدوصي. العمل صبكرامأضر نلا أقادر صكان لا أ 7

ة يأه ف إلع إنجاز صهاص ةملي بشكل صثالي نفعار صع مدملي صسؤنل 8
 إنجاز أةمالي. 

 صرمفع  1 1.76 0.78 5.60

 صرمفع  3 1.85 0.75 5.32 نىبادر أنا نزصلائي في إنجاز المهاص الوييفية. 9
 صرمفع  6 1.76 0.77 5.20 . صا أرمكب الأضطاء ةن  أدائي لمهاص ةملي أنا حذر ننادرا 10

 مرتفع 10 1.71 0.77 5.04 المجموع

داء العاصلدن  أمارساات إدارة الجودة الشااصلة في  صساىو  مطبد  ص( أن 24دىلاا صن خ نر )

المساااااىو  المرمفعن  داء العاصلدن كان  ااااامن  أبالنسااااابة لب ع    سااااالطنة ة مانالإدار دن بوازرة الدااااادة ب

ندراف المعياري  %( نالا77ن النسااااابي )(ن نبالوز 4.1  - 5.60)حدث مرانح المىوساااااط الدساااااابي بدن

( نالىي نداااااااااها " أه ف إلع إنجاز صهاص ةملي بشاااااااااكل صثالي  8نحدااااااااالت الفلرة)(ن  2.18-1.76)
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(ن نباندراف  5.60نفعار صع مدملي صسااااااااااؤنلية إنجاز أةمالي."ةلع أةلع صىوسااااااااااط حسااااااااااابي بلغ )

( نالىي نداااها "أطلعىني خهة ةملي  2بدنما حدااالت الفلرة )ن (ن نب رخة صرمفعة1.76) صعياري ق ره

(ن  4.30ةلع نصااااااااااف الأداء الوييفي الخا  بمهاص نييفىي." ةلع أقل صىوسااااااااااط حسااااااااااابي بلغ )

  (ن نبمسىو  صىوسط.2.0نباندراف صعياري ق ره )

النىائال المىعللاة بالساؤار الثاني الذي نص ةلع: صا  :  للإجابة عن السؤال الثاني الذي نصه

نم   ؟    سلطنة ة مانصمارسات إدارة الجودة الشاصلة في أداء العاصلدن الإدار دن في نزارة الددة بأير  

 ةلع الندو الآمي: ةةرض نىائل كل ص ىغدر ةلع ح  

ممكدن العاصلدنن الىدساااااادن  ن  القيادة الفاةلةدة  الإدارة العليان ) أبعاد الجودة الشاااااااصلة  هل مؤير :أولًا 

سالطنة  في أداء العاصلدن الإدار دن في نزارة الدادة ب  (مخطيط المساىمرن الىركدز ةلع المساىفد  

الأير بناء ةلع اضىبار بدرسااااااون للكشااااااف ةن الأير نالج نر الىالي دو ااااااا   حساااااااب م     ة مان

داء العاصلدن الإدار دن في نزارة الدااادة  صمارساااات إدارة الجودة الشااااصلة في أالعلاقة بدن أبعاد 

 .سلطنة ة مانب

 ( 25جدول )
 نتائج اختبار بيرسون للكشف عن أثر الجودة الشاملة         

 امجاه ال لالة  صسىو  ال لالة  صعاصل الارمباط  المدانر
 إحدائي ا دالة  0.00 312. دة  الإدارة العليا
 إحدائي ا دالة  0.00 226. القيادة الفاةلة 
 إحدائي ا دالة  0.00 225. ممكدن العاصلدن

 إحدائي ا دالة  0.00 275. الىدسدن المسىمر
 إحدائي ا دالة  0.00 218. الىركدز ةلع المسىفد 

 (.  0.01) ةن  صسىو    ةدال *

  ( بدن  0.01)ةن  صسااااااااااىو  دلالة    إحدااااااااااائي ا( نخود ةلاقة دالة 25دىلااااااااااا صن خ نر ) 

ممكدن العاصلدنن الىدسااااااااااادن  ن  دة  الإدارة العليان القيادة الفاةلة)  صمارساااااااااااات أبعاد الجودة الشااااااااااااصلة

ساااااالطنة  في أداء العاصلدن الإدار دن في نزارة الداااااادة ب (مخطيط    المسااااااىمرن الىركدز ةلع المسااااااىفد  

دة  الإدارة العليان القيادة  ) أبعاد الجودة الشااصلةن ىلاا صن الج نر أن صعاصل الارمباط بدن  ن  ة مان
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في أداء العاصلدن الإدار دن   ( مخطيط   ممكدن العاصلدنن الىدسادن المساىمرن الىركدز ةلع المساىفد  ن الفاةلة 

  أبعاد الجودة الشاااصلة كانت صوخبة ناات ةلاقة طرديةن نهذا يعني أن  ن  ساالطنة ة مان في نزارة الداادة ب 

  الإحدااااااااائية إا بلغت ال لالة ن  ساااااااالطنة ة مان الإدار دن في نزارة الداااااااادة ب أداء العاصلدن لها مأيدر ةلع  

 الجودة الشاصلة بدورة إيجابية.  أبعاد ( نخاء صعاصل ارمباط بدرسون في خميع  0.000) 

 ؟سلطنة عُمانداء العاملين في وزارة الصحة بأما أثر دعم الإدارة العليا على  ا: ثانيا 

 .  سلطنة ة مانداء العاصلدن في نزارة الددة بأدة  الإدارة العليا ةلع الج نر الىالي دو ا أير 

 ( 26جدول )
  .سلطنة عُمانداء العاملين في وزارة الصحة بأأثر دعم الإدارة العليا على نتائج 

 الدلًلةمستو   Sig المعنوية معامل الًرتبا  رة ـــــــــــــــــــــــــــالفق م
 إحدائي ا دالة  0.00 827. م ة  الإدارة العليا بج ية صن أخل ضل  بدئة ةمل اات خودة ةالية. 1
 إحدائي ا دالة  0.00 895. م ة  الإدارة العليا صهارات المويفدن صن أخل مدسدن خودة العمل. 2
 إحدائي ا دالة  0.00 879. العمل. مخدص الإدارة العليا الموارد البشر ة نالمالية لن اص إدارة خودة   3
 إحدائي ا دالة  0.00 871. ملر الإدارة العليا نمكافئ صساهمات المويفدن في مدسدن خودة بدئة العمل.  4
 إحدائي ا دالة  0.00 890. ملع الإدارة العليا ضطة شاصلة لإدارة خودة بدئة العمل نمدلد  الأه اف.  5
 إحدائي ا دالة  0.00 906. المسؤنلية ةن خهود مدسدن خودة بدئة العمل.مب ي الإدارة العليا  6
مله  الإدارة العليا العاصلدن نمنشاااااااار يلافة الىمدز الىي مساااااااااة ه  ةلع   7

 القياص بعمله  بطر لة صثالية
 إحدائي ا دالة  0.00 881.

الخبرات خىماااةااات دنر ااة لىبااادر  االإدارة العليااا بىن ي  للاااءات ن   ملوص 8
     بدن المويفدن.

 إحدائي ا دالة  0.00 851.

معمل الإدارة العليا صشاااااركة العاصلدن في ن ااااع الخطط الإسااااىراميجية  9
 نسياسات العمل

 إحدائي ا دالة  0.00 854.

يجابية بدن المويفدن إنساااانية ت إةلع إيجاد ةلاقامدث الإدارة العليا  10
 في بدئة العمل.

 إحدائي ا دالة  0.00 851.

 (. 0.01)دلًلة  عند مستو   ةدال *

( بدن  0.01)ةن  صساااااااااااااىو  دلالة    إحداااااااااااااائي ا( نخود ةلاقة دالة 26دىلاااااااااااااا صن خ نر )

ن ن ىلااا صن الج نر أن صعاصل  نبع  دة  الإدارة العليا  ساالطنة ة مانصمارسااات الجودة الشاااصلة في  

بعا  دة   كانت صوخباة ناات ةلاقة طرديةن نهذا يعني أن   بعا  دة  الإدارة العليااالارمبااط بدن فلرات 

( نخاء 0.000)إا بلغت ال لالة الإحداااائية  ن صمارساااات الجودة الشااااصلةله مأيدر ةلع  الإدارة العليا  

 .بدورة إيجابية ارة العليابع  دة  الإد صعاصل ارمباط بدرسون في خميع فلرات 
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داء أين في وزارة الصـــحة العمانية على داء العاملين الإداريأما أثر التحســـين المســـتمر في  ا: ثانيا 

 ؟سلطنة عُمانالعاملين في وزارة الصحة ب

 . سلطنة ة مان داء العاصلدن في نزارة الددة ب أ الىدسدن المسىمر ةلع  أير    دو ا نالج نر الىالي 

 ( 27جدول رقم )

معامل الًرتبا   رة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفق م
R 

 المعنوية
Sig مستو  الدلًلة 

مهى  الوزارة بنلاط اللاااااعف ناللوة في الخ صات المل صة صن أخل إخراء  1
 الىدسدنات ةلدها.

 إحدائي ا دالة  0.00 872.

في صىااابعااة إنجاااز الأةمااار الملاا صااة لكي   فعااالا  اممىلااك الوزارة ن اااصاا 2
 مجري الىدسدنات ةلدها.

 إحدائي ا دالة  0.00 916.

 إحدائي ا دالة  0.00 910. مسىن  اللرارات المىعللة بىدسدن الجودة إلع بيانات ةلمية نا دة. 3
في مل ي  الخ صات المطلوبة  مدر  الوزارة ةلع إيجاد صركز منافسااااااااي 4

 الىدسدنات المسىمرة نف  أح ن الىلنيات المعاصرة.نالك ةن طر   
 إحدائي ا دالة  0.00 929.

 إحدائي ا دالة  0.00 881. دى  إنجاز الأةمار المطلوبة في الوقت المد د نبأقل الأضطاء. 5
مدر  الوزارة ةلع مدسااااااادنات صساااااااىمرة في ةمليامها نإدارة أنشاااااااطىها   6

 ةلع أسس ةلمية.
 إحدائي ا دالة  0.00 938.

ملوص الوزارة بمىاابعاة أةماار المويفدن نالىدا ياات الىي مواخهه  صن أخل   7
 الىدسدن نالىطو ر نف  أح ن الىطورات المعاصرة.

 إحدائي ا دالة  0.00 919.

 (.0.01)دلالة  ةن  صسىو    ةدال *

( بدن  0.01)ةن  صساااااااااااااىو  دلالة    إحداااااااااااااائي ا( نخود ةلاقة دالة 27دىلاااااااااااااا صن خ نر )

ن ن ىلاا صن الج نر أن صعاصل  نبع  الىدسادن المساىمر  سالطنة ة مانصمارساات الجودة الشااصلة في 

بع   كانت صوخبة ناات ةلاقة طرديةن نهذا يعني أن  بع  الىدسااااااااااادن المساااااااااااىمرالارمباط بدن فلرات 

(  0.000)إا بلغت ال لالة الإحداااائية  ن  صمارساااات الجودة الشااااصلةله مأيدر ةلع  الىدسااادن المساااىمر 

 .بدورة إيجابية بع  الىدسدن المسىمرنخاء صعاصل ارمباط بدرسون في خميع فلرات 
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 الدراسة:    فرضيات  اختبار 13.3
  الاند ار   مدلدل   باسااىخ اص   الداافر ة   ال راسااة   فر اايات   اضىبار   م  ن  الفر اايات   أساائلة   ةلع   للإخابة 

  (Multibe Regression)  أداء   ةلع (  الشاااااااااااصلة   الجودة   أبعاد )   المسااااااااااىلل   المىغدر   مأيدر   لىد د  ن  الخطي 

   حا ة  ةلع  ساااااااااااااؤار  كال   البااحاث   مناانر  قا    سااااااااااااالطناة ة ماان ب  الداااااااااااااداة   بوزارة   الإدار دن   العااصلدن  المىعا د 

   كالىالي:   نخات 

 أداء في  إحداااائية  دلالة ةن   الشااااصلة الجودة إدارة  صمارساااات   مؤير:  الرئيساااية  الفر اااية  اضىبار :أولًا 

  .سلطنة ة مانب الددة نزارة في الإدار دن العاصلدن

 (  28جدول ) 
 سلطنة عُمانالإدارة العليا على أداء العاملين الإداريين في وزارة الصحة ب دعم يوضح أثر

 Coefficientsجدول المعاملات 
 النموذجملخص  ANOVA تحليل التباين (داء العاملينأالمتغير التابع )

 البيان
(B) 

 
الخطأ  
 المعياري 

 Tقيمة 
 

صسىو  
 المعنو ة 
 

درخات 
 DF الدر ة

 Fقيمة 
Sig 
F* 

صعاصل  
الىد د   

(2R) 

صعاصل  
الارمباط  

R 

إدارة الجودة  
 الشاصلة 

0.45 0.056 8.01 0.00 
1 

64.24 0.00 0.220 0.469 228 
229 

إدارة الجودة الشاااااااصلة ةن  دلالة إحدااااااائية في أداء العاصلدن  ( أن 28مشاااااادر نىائل الج نر )

،  ( a= 0.05)  ةن  صسااىو  دلالة إحدااائية  إحدااائي ادالة    ساالطنة ة مانالإدار دن في نزارة الداادة ب

نخود أن   نهو صا يشاااااادر إلع(ن  0.00(ن نساااااانل )64.24نالبالغة )  المدسااااااوبةن  هر صن قيمة إف 

أير ان دلالة  له   داء العاصلدنأةلع  لإدارة الجودة الشاااااااصلة ةن  دلالة إحدااااااائية  الىأيدر الإحدااااااائي  

 . إحدائية بدن المىغدر ن
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ــؤال الفرعي الأول: ير دة  الإدارة العلياا ةنا  دلالاة إحداااااااااااااااائياة في أداء العااصلدن  ؤ د  الســـــــ

 .سلطنة ة مانالإدار دن في نزارة الددة ب

 (  29جدول ) 
 . سلطنة عُمانيوضح أثر الإدارة العليا على أداء العاملين الإداريين في وزارة الصحة ب

 صلخص النمواج ANOVA مدلدل الىبادن ( داء العاصلدن أ ) المىغدر الىابع    Coefficientsخ نر المعاصلات  

 (B) البيان
 

الخطأ  
 المعياري 

 Tقيمة 
 

صسىو  
 المعنو ة 

درخات 
 الدر ة 
DF 

 F Sigقيمة 
F* 

صعاصل  
الىد د   

(2R) 

صعاصل  
الارمباط  

R 

الىغددر  
 0.00 7.8 0.053 0.412 الىن يمي 

1 
60.7 0.00 0.210 0.46 228 

229 

 ةن  صسااااااااىو  دلالة إحدااااااااائية    إحدااااااااائي ا ( أن دة  الإدارة العليا دالة  29مشاااااااادر نىائل الج نر ) 

(a= 0.05)    أن   (ن نهو صا يشاااادر إلع  0.00ساااانل ) ن   (ن 60.7المدسااااوبة نالبالغة )   إف   قيمة ن  هر صن

 .  در ن أير ان دلالة إحدائية بدن المىغ له    ل ة  الإدارة العليا ةلع أداء العاصلدن   الإحدائي نخود الىأيدر  

% صن الىبادن الداصال في دة  الإدارة  21إلع أن   (2R)الىد د    صعاصلكذلك مو اا قيمة 

 ل  م ضل في ال راسة. % معود لمىغدرات أضر  46نأن  العليا إلع أبعاد دة  الإدارةالعليا يعود 

وير القيادة الفاةلة ةن  دلالة إحدااائية في أداء العاصلدن الإدار دن  م :الســؤال الفرعي الثاني

 .سلطنة ة مانفي نزارة الددة ب

 (  30جدول )
 .سلطنة عُمانالإداريين في وزارة الصحة بيوضح أثر القيادة الفاعلة على أداء العاملين 

 صلخص النمواج ANOVA مدلدل الىبادن ( مداء العاصلدن ) المىغدر الىابع    Coefficientsخ نر المعاصلات  

الخطأ   (B) البيان
 Tقيمة  المعياري 

صسىو  
 المعنو ة 
 

درخات 
 الدر ة 
DF 

 F Sigقيمة 
F* 

صعاصل  
الىد د   

(2R) 

صعاصل  
الارمباط  

R 

 0.00 6.33 0.054 0.345 القيادة الفاةلة 
1 

40.16 0.00 0.150 0.387 228 
229 
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  ةن  صساااااىو  دلالة إحداااااائية   إحداااااائي ا دالة  القيادة الفاةلة  ( أن دة   30مشااااادر نىائل الج نر ) 

 (a= 0.05 )   (ن نهو صا يشااااادر إلع 0.00سااااانل ) ن  (ن 40.16المدساااااوبة نالبالغة )   ن  هر صن قيمة إف

           . ةلع أداء العاصلدن أير ان دلالة إحدائية بدن المىغددر ن  لقيادة الفاةلة ل   الإحدائي نخود الىأيدر  

القيادة  % صن الىبادن الداصاااااااااااال في 15إلع أن  (2R)كذلك مو ااااااااااااا قيمة صعاصل الىد د  

 % معود لمىغدرات أضر  الىي ل  م ضل في ال راسة.38.7نأن    القيادة الفاةلةيعود إلع أبعاد   الفاةلة

دوير ممكدن العاصلدن ةن  دلالة إحدائية في أداء العاصلدن الإدار دن    السؤال الفرعي الثالث:

 .سلطنة ة مانفي نزارة الددة ب

 (  31جدول ) 
 سلطنة عُمانالعاملين الإداريين في وزارة الصحة بيوضح أثر تمكين العاملين على أداء 

 صلخص النمواج ANOVA مدلدل الىبادن ( داء العاصلدن أ ) المىغدر الىابع    Coefficientsخ نر المعاصلات  

 (B) البيان
الخطأ  
 Tقيمة  المعياري 

صسىو  
 المعنو ة 

درخات 
 الدر ة 
DF 

 Fقيمة 
Sig 
F* 

صعاصل  
الىد د   

(2R) 

صعاصل  
الارمباط  

R 

ممكدن 
 0.000 7.53 0.053 0.402 العاصلدن

1 
57.5 0.00 0.202 0.449 228 

229 

ةن  صسااااااىو  دلالة    إحدااااااائي ادالة   ممكدن العاصلدنأن دة   إلع   (31مشاااااادر نىائل الج نر ) 

(ن نهو صا  0.00)  sigن  (ن57.5المدساااااوبة نالبالغة ) ن  هر صن قيمة إف  (a= 0.05)  إحداااااائية

أير ان دلالة إحدااائية  له   ةلع أداء العاصلدن  ممكدن العاصلدن  الإحدااائينخود الىأيدر  أن   يشاادر إلع

         .در نبدن المىغ

ممكدن  % صن الىبادن الداصاااااااااااال في 20إلع أن    (2R)الىد د    صعاصلكذلك مو ااااااااااااا قيمة 

  ل  م ضل في ال راسة. % معود لمىغدرات أضر  44.9نأن  ممكدن العاصلدنيعود إلع أبعاد  العاصلدن
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دوير الىدسااااااااادن المساااااااااىمر ةن  دلالة إحداااااااااائية في أداء العاصلدن    الســــــؤال الفرعي الرابع:

 .سلطنة ة مانالإدار دن في نزارة الددة ب

 (  32جدول ) 
 .سلطنة عُمانالعاملين الإداريين في وزارة الصحة بيوضح أثر التحسين المستمر على أداء 

 صلخص النمواج ANOVA مدلدل الىبادن ( داء العاصلدن أ ) المىغدر الىابع    Coefficientsخ نر المعاصلات  

الخطأ   (B) البيان
 المعياري 

صسىو   Tقيمة 
 المعنو ة 

درخات 
 الدر ة 
DF 

 F Sigقيمة 
F* 

صعاصل  
الىد د   

(2R) 

صعاصل  
الارمباط  

R 

الىدسدن 
 المسىمر 

0.398 0.052 7.64 0.000 
1 

58.4 0.00 0.204 0.452 228 
229 

ةن  صساااااىو  دلالة إحداااااائية    إحداااااائي ا دالة  الىدسااااادن المساااااىمر  ( أن  32مشااااادر نىائل الج نر ) 

 (a =0.05  ن  هر صن ) ن   (ن 58.4إف المدساااااااااوبة نالبالغة )   قيمةsig   (0.00 ن نهو صا يشااااااااادر إلع)    أن  

  . در ن أير ان دلالة إحدائية بدن المىغ   له   ةلع أداء العاصلدن   الىدسدن المسىمر نخود الىأيدر الإحدائي  

الىدسااااااادن  % صن الىبادن الداصااااااال في  20.4إلع أن    ( 2R)   الىد د  كذلك مو اااااااا قيمة صعاصل  

   ل  م ضل في ال راسة.   معود لمىغدرات أضر  %  45.2نأن    الىدسدن المسىمر يعود إلع أبعاد    المسىمر 

دوير الىركدز ةلع المساىفد  ةن  دلالة إحداائية في أداء العاصلدن   السـؤال الفرعي الخامس:

 .سلطنة ة مانالإدار دن في نزارة الددة ب

 (  33جدول ) 
 .سلطنة عُمانيوضح أثر التركيز على المستفيد على أداء العاملين الإداريين في وزارة الصحة ب 

 صلخص النمواج ANOVA مدلدل الىبادن ( داء العاصلدن أ ) المىغدر الىابع    Coefficientsخ نر المعاصلات  

 (B) البيان
الخطأ  
 المعياري 

 Tقيمة 
صسىو  
 المعنو ة 

درخات 
 الدر ة 
DF 

 *F Sig Fقيمة 
صعاصل  
الىد د   

(2R) 

صعاصل  
الارمباط  

R 

الىركدز ةلع  
 المسىفد  

0.395 40.051 15.2 0.000 
1 

53.8 0.00 0.191 0.437 228 
229 
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ةن  صسااااىو  دلالة    إحدااااائي ادالة الىركدز ةلع المسااااىفد   أن   إلع (33مشاااادر نىائل الج نر )

(ن نهو صا  0.00)  sigن  (ن53.8إف المدساااااااوبة نالبالغة ) قيمة( ن  هر صن  a=0.05)  يةإحداااااااائ

أير ان دلالة  له   ةلع أداء العاصلدن الىركدز ةلع المسااااااىفد  نخود الىأيدر الإحدااااااائي  أن   يشاااااادر إلع

        .در نإحدائية بدن المىغ

الىدسااااااادن  % صن الىبادن الداصااااااال في  19.1إلع أن    ( 2R) كذلك مو اااااااا قيمة صعاصل الىد د   

   ل  م ضل في ال راسة.   % معود لمىغدرات أضر  43.7نأن    المسىمر الىدسدن  يعود إلع أبعاد    المسىمر 
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 الفصل الرابع 

 مناقشة نتائج الدراسة وتفسيرها

ــؤال الأول الذي  .1.4 ــة بالســــــ نص على: ما مستو  تطبيق    مناقشة وتفسير النتائــــــــج المتعلقــــــ

 ؟سلطنة عُمانالصحة بممارسات إدارة الجودة الشاملة في أداء العاملين الإداريين بوازرة 

ضلدااااااات نىائل ال راساااااااة إلع أن صساااااااىو  مطبد  صمارساااااااات إدارة الجودة الشااااااااصلة في أداء 

ة لأبعاد ال راساة ككل كان صىوساطا بداورة  بالنساب  سالطنة ة مانالدادة ب نازرةالعاصلدن الإدار دن في 

نممكدن  ن  في خميع الأبعااد نهي: دة  الإدارة العلياان نالقياادة الفااةلاة  إخماالياةن كماا خااء صىوسااااااااااااااطاا

العاصلدنن نالىدسااااادن المساااااىمرن نالىركدز ةلع المساااااىفد ن نأداء العاصلدن. نق  م عز  هذه النىيجة إلع 

سااالطنة  رة الدااادة باز في ن  صساااىو  مطبد  صمارساااات إدارة الجودة الشااااصلة  كثرة العواصل المؤيرة ةلع

صثل: الموارد المادية نالبشااااااااار ةن نالى ر ب الم ساااااااااىمر نالم ىمدز للعاصلدنن نالسااااااااارةة نال قة في   ة مان

العمل؛ نربما م عز  هذه النىيجة إلع صا أح يىه أزصة كورننا ةلع نزارة الدااااااادة بجميع صؤساااااااساااااااامها  

  صةحدث كانت هي المعنية بشااااااكل أساااااااسااااااي في صواخهىها نالىغلب ةع ميارهان حدث أيرت هذه الأز 

    شرنةات الىي كانت الوزارة م ع ها لىطبد  الجودة في أداء العاصلدن.ةلع كافة الخطط نالبراصل نالم

ص(ن نالىي  2015نامفلت هذه النىيجة صع نىيجة دراسااااااااااة )ةب  ربه خعلااااااااااان السااااااااااو لمددنن  

ر في مطبد  بقية العناصارن القياسن نالىدلدلن نالىدسادن المساىم اهنا  صساىو  صىوساط  أشاارت إلع 

بدنت   نالىي(  (AL safar, 2019ةمان بالأردن؛ ندراساة  في المساىشافيات الدكوصية بم دنة   نالرقابة

الجودة الشاااااااااااااااصلاة باأبعاادهاا كاان لهاا ماأيدر ةلع أداء المويف صن ضلار مباادر   إدارةأن صماارسااااااااااااااات  

 .اللطر ةالمعرفة في نزارة ال اضلية 

(ن نالىي أك ت 2021نمضرننن أبو الندااااااااارن)نلكن اضىلفت هذه النىيجة صع نىيجة دراساااااااااة 

ىطو ر في العمليات ضبار بالىليفز ون المداار  بىلبية احىياخات العاصلدن نالىدساادن نالالىزاص قطاو الأ

نالىي أن اااااادت أن القيادات  ن  (2020أسااااااماءن)ندراسااااااة   بجانب الىزاص القياده العليا بىطبد  الجوده؛



80 

  (ن2020نةسااااااار )ندراسااااااة  ن  إلع ح  يبدر صهارات الىمکدن الإداري   النسااااااائية في خاصعة خازان ممىلك

المويفدن بالداااالاحيات اللازصة أن أفراد ال راسااااة صوافلون بشاااا ة ةلع أن الرئيس يفوض   نالىي بدنت 

في ص دنة الملك ةب العز ز الطبية للدرس الوطني؛ ندراسااااااااااة )أنس ةب    لإنجاز المهاص الموكلة إلده 

صن العاصلدن في اللطاو الدااااااادي بوادي   ةن أن هنا  شاااااااعوراص(ن نالىي أسااااااافرت 2019ن  الباساااااااط

ةن لكنها مفىلر إلع الىفعدل  ال ناسااااااااااار ةن نخود ضطط ن ر ة نةلمية لىطبد  صبادئ الجودة الشااااااااااااصل

(ن نالىي  2018نالمىابعة صن قبل الإدارة العليا؛ ندراسااااااااااااااة )السااااااااااااااعودينةب المنع  حم مون نمضرننن

خد  لمعاددر الجودة الشاااااااصلة في صسااااااىشاااااافيات نلاية الجز رة ةلع خميع    مطبد أيهرت أنه لا دوخ   

نالىي أبرزت   (2017/  2016ن  ةدن)العمرين أصندراسااااة   المسااااىو ات صن نخهة ن ر الإدارات العليا؛

نخود خودة الخ صات الداااادية في المداااادة حسااااب مراء العدنة بمسااااىو  ةار صن الجودة؛ ندراسااااة  

هىمااص المىزادا  بمنهل إدارة الجودة إلع الا  (ن نالىي أشااااااااااااااارت 2017/  2016)شاااااااااااااارف الا دن زبدرةن  

ساااىشااافائية؛  المؤساااساااات الافي   الشااااصلة صن قبل صسااادري المؤساااساااات ساااواء كانت ض صية أن إنىاخية

نالىي ضلدااات إلع أن صساااىشااافع نبيه الجاصعي  ن  ص(2016/2017)صدم  حسااادن ةوا اااهن  ندراساااة

ن  ( 2016الدكوصي ناخدة في مطبد  المعاددر المندو  ةلدها في ن اص الاةىماد؛ ندراسة )ةب اللهن

ساااااااار للهامف)ز ن(؛  خىهادات نموخدهات إدارة الجودة بشاااااااركة اليانالىي بدنت ة ص صعرفة المويفدن ب

ص(ن نالىي أن ادت أن إدارة المساىشافع الساعودي الألماني  2016-2010ننمضرنن ندراساة )الشارفين  

بالجمهور ة اليمدنة معمل ةلع مأهدل نم ر ب العاصلدن نبنساااااااااابة الموافلون بشاااااااااا ة؛ ندراسااااااااااة )صه ي 

نا ااااااااااااااداة  نخود صعااددر خودة الخا صاات الداااااااااااااادياةن ننخود ضطاة    صما نحن نمضرنن(ن نالىي أكا ت 

الداااديةن ننخود مليات لىطبد  ن اص خودة الخ صات الدااادية بالمساااىشااافيات   للعاصلدن في المنشاااآت 

 ندراساااااااة )صااااااافاءن نمضرنن(ن نالىي كشااااااافت ةن نخود  اااااااعف نا اااااااا في الدكوصية الساااااااعودية؛ 

ندراساااة   بالمساااىشااافع الفيداء العاص في البدااادرة؛ صساااىو  خودة الخ صات الدااادية المل صة للمر اااع

(Sultan,2021 نالىي موصاااااااااالت ,)   نالىخطيط الاسااااااااااىراميجي  ن  الجودة  القيادة ندة إلع نخود الىزاص

نالىدسااادن المساااىمر في ن نالىركدز ةلع العملاءن  نالى ر ب نالمشااااركةن  نالمعلوصات نالبيانات ن  للجودة

نالىي كشافت (  (Al Maani, & others, 2020ن المساىشافيات الخاصاة الأردنية المعىم ة؛ ندراساة
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نالىي أن اااااادت نخود الجودة ن  ((Study,2019ندراسااااااة  لىزاص بمعاددر الجودة في خاصعة العدن؛ الا

 الإدار ة نالجودة الطبية في صسىشفيات اللطاو العاص في باكسىان.

تم مناقشة  سوف ي  نتائــــج المتعلقــــة بالســــؤال الأوللمزيد من التعمق في مناقشة وتفسير ال.  2.4

 كما يأتي:  ةبُعد على حدوتفسير كل 

 البُعد الأول: دعم الإدارة العليا:

أشااااااااارت نىائل ال راسااااااااة إلع أن صسااااااااىو  مطبد  صمارسااااااااات إدارة الجودة الشاااااااااصلة في أداء 

ن    دة  الإدارة العليا كان صىوساااااطا بالنسااااابة لب ع  سااااالطنة ة ماننازرة الدااااادة ب فيالعاصلدن الإدار دن  

"م ة  الإدارة العليا بج ية صن أخل ضل  بدئة ةمل اات خودة ةالية " نحدااااااالت الفلرة الىي نداااااااها  

. نق  م عز  هذه النىيجة إلع نخود نوو صن الاهىماص صن  أةلع صىوساط حساابي نبمساىو  صىوساط  ةلع

ليا   بدئة ةمل إيجابية مز   صن حماس العاصلدن ندافعدىه  للعمل.  بىوفدرقبل الإدارة الع 

نالىي بدنت أن  (  2017/  2016نىيجة دراسااة )شاارف ال دن زبدرةن   ناضىلفت هذه النىيجة صع

رات البدئية  بشااكل أساااسااي ةلع الإدارة نق رمها ةلع الىدلدل في المىغد  يعىم  النجاح في المؤسااسااات  

ساىجابة لها نالعمل ةلع مشاخيداها في صعرفة الفر  نالىه د ات الىي مواخهها  المدطية بها ندقة الا

ن( نالىي أن اادت سااىشاافائية؛ ندراسااة )صاافاءن نمضرن يه في المؤسااسااات الاار الذي معمل ففي المج

لىزاص صن قبل إدارة المساااااىشااااافع الفيداء العاص في البدااااادرة بوةودها للمر اااااع في اأنه ل  يكن هنا   

 .صجار مل ي  الخ صات الددية نالعلاخية نموفدر البدئة الملائمة بالمسىو  المطلوب نالمىل ص ةلميا

الفلرة الىي نداااها "ملر الإدارة العليا نمكافئ صسااااهمات المويفدن في مدسااادن  بدنما حدااالت 

خودة بدئة العمل." ةلع أقل صىوساااااط حساااااابي نبمساااااىو  صىوساااااط. نق  م عز  هذه النىيجة إلع الىزاص  

لياااا بم كاااافاااأة العااااصلدن نف  اللوائا ناللواندن الم ن ماااة للعمااالن نالىي لا مىيا في كثدر صن    الإدارة الع 

  حيان ص كافأة خميع العاصلدن الم ىمدز ن في العمل .الأ

(ن نالىي  2021نمضرننن أبو النداااااااااااارن)صع نىيجة دراسااااااااااااات كل صن    النىيجةناضىلفت هذه 

كاافاأة الأداء نصن  باالىليفز ون المداااااااااااااار   ضباارالعلياا بىطبد  الجوده في قطااو الأأكا ت الىزاص القيااده  
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أنه  ( نالىي كشافت 2018الساعودينةب المنع  حم مون نمضرنننالناخا أح  صبادئ الجودة؛ ندراساة )

لا دوخ  مطبد  خد  لمعاددر الجودة الشااصلة في صساىشافيات نلاية الجز رة ةلع خميع المساىو ات صن  

 نخهة ن ر الإدارات العليا نالم كافأة أح  هذه المعاددر.

 البُعد الثاني: القيادة الفاعلة:

صسىو  مطبد  صمارسات إدارة الجودة الشاصلة في أداء العاصلدن الإدار دن بدنت نىائل ال راسة أن  

بدااااورة إخمالية. نحداااالت   ب ع  القيادة الفاةلة كان صىوسااااطا بالنساااابة ل   ساااالطنة ة مان في نازرة الداااادة ب 

مخاا اللرارات المىعللة بىساااااااهدل العمل"  ا ات بالمداف ات صااااااالاحيات كبدرة في  "للقياد   نداااااااها الفلرة الىي 

ةلع صىوسااااط حسااااابي نبمسااااىو  صىوسااااط. نق  م عز  هذه النىيجة إلع نخود نوو صن الاهىماص ل   ةلع أ 

ليا بوزارة الداااااادة بمنا القيادات في الم داف ات صاااااالاحيات نساااااالطات ممكنه  صن ساااااارةة   القيادات الع 

     إنجاز الأةمار دنن الرخوو للوزارة نلا سيما في الدالات الخطرة أن نقت الأزصات نالمخاطر. 

نالىي كشااااااااافت أن الرئيس يفوض    (ن2020نةساااااااااار )ناضىلفت هذه النىيجة صع نىيجة دراساااااااااة  

المويفدن باالداااااااااااااالاحياات اللازصاة لإنجااز المهااص الموكلاة إلده  في صا دناة الملاك ةبا العز ز الطبياة  

(ن نالىي أكا ت أن القياادات لا ممىلا  صهاارات مفو ض  2020أساااااااااااااامااءن)للدرس الوطني؛ دراسااااااااااااااة 

لطة  يسااااما لهن امخاا اللرارات دنن   لأن خاصعة خازان مىبع الن اص المريزي في الإدارة الذي لا؛الساااا 

ليا بالجاصعة ؛ ندراساة نالىي موصالت إلع   (Al Maani, & others, 2020) الرخوو إلع الإدارة الع 

 .نخود مفو ض للدلاحيات ب رخة ةالية في خاصعة ةمان الأهلية

ن كافة العاصلدن ل ده  بالىدفدز  ؤنلو ىي نداااها " يشاااجع الم راء نالمسااابدنما حدااالت الفلرة ال

ق  ي عز  الك إلع الم راء ." ةلع أقل صىوساااااااااااااط حساااااااااااااابي نبمساااااااااااااىو  صنخفض. ن نالمعنوي المادي  

لدن ليس ل ده  الداااالاحيات نالساااالطات الىي ممكنه  صن الىدفدز المادي للعاصلدن بمبادرات  ؤن نالمساااا

  لعمل في صجار الىدفدز.شخدية صنه ن نإنما يعىم نن ةلع اللواندن ناللوائا الم ن مة ل

(ن نالىي أك ت أن القيادات النسااااائية في  2020 أسااااماءن ) ناضىلفت هذه النىيجة صع نىيجة دراسااااة  

نالىي    (Al Maani, & others, 2020)  ندراساااااااااة   إلع ح  يبدر صهارات الىدفدز؛   خاصعة خازان ممىلك 
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الوسااااائل الفعالة صثل الىدفدز نصشاااااركة المويفدن في ال نارت نالأنشااااطة    سااااىخ اص القيادات ا إلع    موصاااالت 

 في خاصعة ةمان الأهلية.    الى ر بية 

 البُعد الثالث: تمكين العاملين:

أيهرت نىائل ال راسااااة أن صسااااىو  مطبد  صمارسااااات إدارة الجودة الشاااااصلة في أداء العاصلدن  

بدورة إخمالية.    لب ع  ممكدن العاصلدن كان صىوسطابالنسبة    سلطنة ة مانالإدار دن بوازرة الددة في  

ن صلاحية الإبلا  ةن صشاكل العمل " ةلع أةلع صىوسط  دالىي ندها " يمنا العاصل  الفلرة  نحدلت 

نخود نوو صن الاهىماص ل   القيادات في نزارة   حساابي نبمساىو  صىوساط. نق  م عز  هذه النىيجة إلع

لعمل ا العاصلدن الداالاحيات نالساالطات اللازصة للإبلا  ةن صشاااكل افي صن  ساالطنة ة مانالداادة ب

 .ةلع خودة الأداء ندقة نلا مىفاق  نلا مؤير سلباسرةة حىع دى  حل هذه الم شكلات ب

نالىي كشااااااااااافت أن الرئيس يفوض    (ن 2020 ن ة ساااااااااااار ) ناضىلفت هذه النىيجة صع نىيجة دراساااااااااااة 

المويفدن بالداااااااااااالاحيات اللازصة لإنجاز المهاص الموكلة إلده  في ص دنة الملك ةب العز ز الطبية للدرس  

لطة في  2020 أسااااااااماءن ) الوطني؛ ندراسااااااااة   (ن نالىي أك ت أن القيادات لا ممىلك صهارات مفو ض الساااااااا 

نالىي   (Al Maani, & others, 2020)  ندراساااة خاصعة خازان الىي مىبع الن اص المريزي في الإدارة ؛  

  موصلت إلع نخود مفو ض للدلاحيات ب رخة ةالية في خاصعة ةمان الأهلية. 

بدنما حداالت الفلرة الىي ندااها " مسااىخ ص الوزارة الللاءات المسااىمرة للاسااىفادة صن اقىراحات  

إلع كثرة الأعباء الوييفية  المويفدن." ةلع أقل صىوساااط حساااابي نبمساااىو  صىوساااط. نق  ي عز  الك  

ن فلا يج نن الوقت الكافي لعل  صثل هذه الللاءاتن ساااااااالطنة ة مانل   العاصلدن في نزارة الداااااااادة ب

 نإن م  ةل ها مكون ةلع صسافات زصنية طو لة.

 البُعد الرابع: التحسين المستمر:

الشااااااصلة في أداء العاصلدن  أبرزت نىائل ال راساااااة أن صساااااىو  مطبد  صمارساااااات إدارة الجودة  

بداورة إخمالية.    ب ع  الىدسادن المساىمر كان صىوساطابالنسابة ل  سالطنة ة مانالإدار دن بوازرة الدادة ب

نحدالت الفلرة الىي نداها "مدر  الوزارة ةلع مدسادنات صساىمرة في ةمليامها نإدارة أنشاطىها ةلع  
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عز  هذه النىيجة إلع نخود نوو  أسااااس ةلمية" ةلع أةلع صىوسااااط حسااااابي نبمسااااىو  صىوسااااط. نق  م  

ةلع صواكبااة الىطورات نالىغدرات    ساااااااااااااالطنااة ة مااانصن الدر  لاا   القيااادات في نزارة الداااااااااااااادااة ب

   نالىدولات ةلع المسىو ات المدلية نالإقليمية نالعالمية في هذا المجار.

فت ص( نالىي كشا2015نامفلت هذه النىيجة صع نىيجة دراساة )ةب  ربه خعلاان الساو لمددنن  

نخود صسىو  صىوسط في مطبد  الىدسدن المسىمر في المسىشفيات الدكوصية بم دنة ةمان بالأردن؛  

ن نالىي موصااالت إلع أن صجار الىدسااادن نالىطو ر كان له مأيدر ةلع  (AL safar, 2019) ندراساااة

 .المويفأداء  

نالىي    (2021أبو النداااارننمضرننن)نلكن اضىلفت هذه النىيجة صع نىيجة دراسااااات كل صن  

في العملياات بجااناب الىزاص  ضباار باالىليفز ون المداااااااااااااار  باالىدساااااااااااااادن نالىطو ر أكا ت الىزاص قطااو الأ

نخود   ص(ن نالىي بدنت 2016/2017؛ ندراسااااة )صدم  حساااادن ةوا ااااهن  ةالعليا بىطبد  الجود   ةالقياد 

ىدسادن المساىمر للجودة نالىطو ر في ض صات الرةاية الداديةن بمساىشافع بيه بري الجاصعي  معز ز ال

الىزاص القيادة ندة  الجودة بالىدساااااااادن  (, نالىي ضلداااااااات إلع Sultan ,2021الدكوصين ندراسااااااااة )

 المسىمر في المسىشفيات الخاصة الأردنية المعىم ة

بدنماا حداااااااااااااالات الفلرة الىي ندااااااااااااااهاا "ملوص الوزارة بمىاابعاة أةماار المويفدن نالىدا ياات الىي  

نالىطو ر نف  أح ن الىطورات المعاصااااارة." ةلع أقل صىوساااااط حساااااابي    الىدسااااادنمواخهه  صن أخل 

نبمساىو  صىوساط. نق  م عز  هذه النىيجة إلع نخود نوو صن الدر  ل   القيادات في نزارة الدادة 

  ةلع الوقوف ةلع خوانب اللوة في الأداء نم عيمهان نخوانب اللعف نةلاخها. مانسلطنة ة  ب

ص( نالىي كشافت 2015نامفلت هذه النىيجة صع نىيجة دراساة )ةب  ربه خعلاان الساو لمددنن  

 نخود صسىو  صىوسط في مطبد  الرقابة في المسىشفيات الدكوصية بم دنة ةمان بالأردن 

ص( نالىي أك ت افىلار  2019ن  صع نىيجة دراسااة )أنس ةب  الباسااط  بدنما اضىلفت هذه النىيجة

 صن قبل الإدارة العليا العاصلدن في اللطاو الدكوصي بوادي ال ناسر. نالمىابعةالىفعدل 
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 البُعد الخامس: التركيز على المستفيد:

إلع أن صسااااااىو  مطبد  صمارسااااااات إدارة الجودة الشاااااااصلة في أداء   ال راسااااااةموصاااااالت نىائل  

  الىركدز ةلع المسااااىفد  كان صىوسااااطابالنساااابة لب ع    ساااالطنة ة مانالعاصلدن الإدار دن بوازرة الداااادة ب

راء المساىفد دن  معع الوزارة باساىمرار للدداور ةلع  بداورة إخمالية. نحدالت الفلرة الىي نداها " مسا

الدلور الىي م  منفدذها " ةلع أةلع صىوساااط حساااابي نبمساااىو  صىوساااط. نق  م عز  هذه  حور فعالية  

ةلع الاسىفادة صن    سلطنة ة مانالنىيجة إلع نخود نوو صن الاهىماص ل   القيادات في نزارة الددة ب

   المسىفد نن للىغلب ةلع الم شكلاتن نمدلد  الجودة في العمل. يل صهاالىغذية الراخعة الىي 

ص( نالىي موصالت إلع ة ص  2019ن  ىلفت هذه النىيجة صع نىيجة دراساة )أنس ةب  الباساطناض

الداااااااااااااادي الدكوصي بوادي الاا ناساااااااااااااار؛ ندراساااااااااااااااة    الر ااااااااااااااااء صن قباال المسااااااااااااااىفداا دن في اللطاااو

(ن نالىي أن اااااادت أنه لا دوخ  مطبد  خد  لمعاددر  2018 حم مون نمضرننن  ةب المنع )السااااااعودين

بالمر ااااااع نالمسااااااىفد دن صن هذه الخ صات في المسااااااىشاااااافيات الدكوصية  الجودة الشاااااااصلة فيما دىعل   

 نالخاصة في نلاية الجز رة.

راء ناقىراحات المسااااااااااااىفد دن لىد د   م  الوزارة بأضذ بدنما حداااااااااااالت الفلرة الىي ندااااااااااااها "مهى

احىياخامه  نموقعامه ." ةلع أقل صىوساااااااط حساااااااابي نبمساااااااىو  صىوساااااااط. نق  م عز  هذه النىيجة إلع 

ةلع الاساااااااىفادة صن الىغذية    سااااااالطنة ة ماننوو صن الاهىماص ل   القيادات في نزارة الدااااااادة بنخود  

  نالىمدز في العمل. الراخعة الىي يل صها المسىفد نن لىدسدن نمطو ر الأداءن نمدلد  الجودة

ص( نالىي موصالت إلع ة ص  2019ن  ناضىلفت هذه النىيجة صع نىيجة دراساة )أنس ةب  الباساط

الداااااااااااااادي الدكوصي بوادي الاا ناساااااااااااااار؛ ندراساااااااااااااااة    في اللطاااو  المسااااااااااااااىفداا دنقباال    الر ااااااااااااااااء صن

(ن نالىي أن اااااااادت أنه لا دوخ  مطبد  خد  لمعاددر  2018)السااااااااعودينةب المنع  حم مون نمضرننن

الجودة الشاااااااصلة فيما دىعل  بالمر ااااااع نالمسااااااىفد دن صن هذه الخ صات في المسااااااىشاااااافيات الدكوصية  

 نالخاصة في نلاية الجز رة.
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 المتغير المستقل: أداء العاملين:

بدنت نىائل ال راسااااااة أن صسااااااىو  مطبد  صمارسااااااات إدارة الجودة الشاااااااصلة في أداء العاصلدن  

ن  بداااااااورة إخمالية   ابالنسااااااابة لب ع  أداء العاصلدن كان صرمفع    سااااااالطنة ة مانالإدار دن بوازرة الدااااااادة ب

إنجاز صهاص ةملي بشاااكل صثالي نفعار صع مدملي صساااؤنلية   إلعنحدااالت الفلرة الىي نداااها "أه ف 

إنجاز أةمالي" ةلع أةلع صىوسااااااااط حسااااااااابي نبمسااااااااىو  صرمفع. نق  م عز  هذه النىيجة إلع ممسااااااااك  

بالإ اااااااافة إلع رقبىه  في مدلد  مصار نطموحات نييفية للمناصاااااااب  ن  المويفدن بأضلاقيات المهنة

ليا صن ضلار الىرقيات نالىي معىم  ةلع    الإنجاز نالأداء المثالي في العمل. الع 

بدنما حدااالت الفلرة الىي نداااها "أطلعىني خهة ةملي ةلع نصاااف الأداء الوييفي الخا  

صىوساااط حساااابي نبمساااىو  صىوساااط. نق  م عز  هذه النىيجة إلع أن قالبية    أقلبمهاص نييفىي." ةلع  

يفدن نمرقيامه  للمناصااب الأةلع  الىوصاايفات الوييفية صوخودة في الويائ  الخاصااة ةن  معددن المو 

 . نبالىالي لا حاخة لجهة العمل مكرار الكن نه  ص طلعون ةلدها

مناقشة وتفسير النتائــــج المتعلقــــة بالســــؤال الثاني الذي نص على: ما أثر ممارسات إدارة  .  3.4

 ؟ سلطنة عُمانالجودة الشاملة في أداء العاملين الإداريين في وزارة الصحة ب

 ةلع الندو الآمي: ةةرض نىائل كل ص ىغدر ةلع ح  نم  

ــاملــة )دعم الإدارة العليــا، القيــادة الفــاعلــةأولًا  تمكين العــاملين، ،  : هــل تؤثر أبعــاد الجودة الشــــــــ

ــتفيد( في أداء العاملين الإداريين في وزارة الصـــحة  ــتمر، التركيز على المسـ ــين المسـ التحسـ

 ؟ سلطنة عُمانب

( بدن  0.01)ةن  صساااااااىو  دلالة    إحداااااااائي ائل ال راساااااااة إلع نخود ةلاقة دالة  ضلدااااااات نىا

ممكدن العاصلدنن الىدسااااااااااادن  ن  صمارساااااااااااات أبعاد الجودة الشااااااااااااصلة )دة  الإدارة العليان القيادة الفاةلة

نأن  ن  سااالطنة ة مانالمساااىمرن الىركدز ةلع المساااىفد ( في أداء العاصلدن الإدار دن في نزارة الدااادة ب

ممكدن العااصلدنن  ن  صعااصال الارمبااط بدن أبعااد الجودة الشااااااااااااااااصلاة )دة  الإدارة العلياان القياادة الفااةلاة

سااااالطنة  الىدسااااادن المساااااىمرن الىركدز ةلع المساااااىفد ( في أداء العاصلدن الإدار دن في نزارة الدااااادة ب
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دة الشاصلة السابلة  كانت صوخبة ناات ةلاقة طرديةن. نق  ي عز  الك إلع أن موافر أبعاد الجو ن  ة مان

مجعل العاصلدن يشاعرنن بالانىماء نالولاء للم ن مةن نمزداد دافعدىه  ندو العمل نالاساىغراق نالان صاج  

 نصن ي  مرمفع صسىو ات أدائه  نإنجازه  المهني.ن فيه

نالىي موصاااالت إلع   (ن2022نامفلت هذه النىيجة صع نىائل دراسااااات كل صن )نلاءن نر مان  

رمباطية اات دالة إحداااادئة بدن مطبد  صمارساااات الجودة الشااااصلة نخودة الخ صات اة أن هنا  ةلاق

(ن نالىي  2020صدم ن نمضرننن )  الدااااادية بمساااااىشااااافع النور الىخداااااداااااي بمكة المكرصةن ندراساااااة

داء كشاافت ةن نخود ةلاقة اات دلالة إحدااائية بدن مطبد  صبادئ إدارة الجودة الشاااصلة نمدساادن أ

لجودة الشاااااااااااااصلة  كما أن هنالك ةلاقة بدن مطبد  صبادئ إدارة ان الإنىاخية نالخ صيةالمؤسااااااااااااسااااااااااااات  

؛ ندراسااااااااااة  مداديةلسااااااااااودانية للمواصاااااااااافات نالملاديس الالعاصلدن في الهدئة النالىدساااااااااادن المسااااااااااىمر  

ح  أللىخطيط الإساىراميجي ك  حداائيةإالىي أك ت نخود ةلاقة اات دلالة  ( ن 2019حم ننمضرننن  أ)

  ةلمشااارك   حدااائيةإنأن هنالك ةلاقة اات دلالة ن  الجودة الشاااصلة لىدساادن أداء العاصلدن صبادئ إدارة

نأن هنالك ةلاقة اات دلالة  ن  ح  صبادئ إدارة الجودة الشااااااااااااااصلة لىدسااااااااااااادن أداء العاصلدنأالعاصلدن ك

العاصلدن؛ ندراسااااااااااة   ح  صبادئ إدارة الجودة الشاااااااااااصلة لىدساااااااااادن أداءألى ر ب العاصلدن ك  حدااااااااااائيةإ

( نالىي أبرزت أن هنا  ةلاقة ارمباط بدن خودة الخ صة نر ااااااااااااااء  2017/  2016ن  ة)العمرين أصدن

ةىماادياة  د ةلاقاة اات دلالاة صعنو اة بدن الاةا ص نخو إلع   العملاء أن الزباائنن كماا موصاااااااااااااال البااحاث 

العملاءن نكذلك  سااااااااىجابة نر اااااااااءت ةلاقة اات دلالة صعنو ة بدن الانر اااااااااء العملاءن بدنما نخ  

نخود ملك العلاقة بدن المعنو ة نبدن بع  الىعاطف نر ااااء العملاء في صدااادة ابن حيان؛ ندراساااة 

مطبد  إدارة الجودة الشاااااااصلة له مأيدر   أن    ص( نالىي أيهرت 2016/2017)صدم  حساااااادن ةوا ااااااهن  

  ربه خعلااااان  إيجابي ةلع أداء العاصلدن في صسااااىشاااافع نبيه بري الجاصعي الدكوصي؛ ندراسااااة )ةب

نالىي أشاارت إلع نخود أير لىطبد  سايجما ساىة لىدسادن الأداء الوييفي في ن  ص(2015الساو لمددنن  

نالىي    (Al Maani, & others, 2020) :المساىشافيات الدكوصية بم دنة ةمان في الأردن؛ ندراساة

شاااااىركة ةلع  أن ااااادت نخود مأيدر إحداااااائي كبدر لمساااااىو  الىمكدن الإداري بما في الك أبعاده الم

( نالىي بدنت أن صمارسااااات إدارة AL safar, 2019) الأداء المؤسااااسااااي في خاصعة العدن؛ ندراسااااة
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الجودة الشاصلة بأبعادها كان لها مأيدر ةلع أداء المويف صن ضلار مبادر المعرفة في نزارة ال اضلية 

نإيجااابيااة بدن الجودة نالىي أكاا ت نخود ةلاقااات صعنو ااة  ن  Study: (,2019)ندراساااااااااااااااة    اللطر ااة؛

 بمسىشفع اللطاو العاص في باكسىان. الىشاركية نالإدار ة نالجودة الطبية نر ا المر ض 

 ؟سلطنة عُمانأثر دعم الإدارة العليا على أداء العاملين في وزارة الصحة ب ا: ماثانيا 

( بدن صمارسااااات 0.01)ةن  صسااااىو  دلالة    إحدااااائي انىائل ال راسااااة نخود ةلاقة دالة    بدنت 

نبع  دة  الإدارة العليان ن ىلاااااا صن الج نر أن صعاصل الارمباط    سااااالطنة ة مانالجودة الشااااااصلة في 

بدن فلرات بع  دة  الإدارة العليا كانت صوخبة ناات ةلاقة طردية. نق  م عز  هذه النىيجة لما مدلله  

نالمهااصن صن فوائا  للعااصلدن حداث مز ا  يلىه  باأنفسااااااااااااااه  في مدمال المسااااااااااااااؤنلياات    العلياادة  الإدارة  

ةن دة  العلاقات الإنساااااااااانية بدن   حلور صبىكرة لهان فلااااااااالاصااااااااال إلع ىو لات نالنصواخهة الم شاااااااااك

ليا بالمؤسسة.   العاصلدن بعله  البعضن نبدنه  نبدن الإدارة الع 

ة  (ن نالىي بدنات نخود ةلاقا2019حما ننمضرننن  ألات هاذه النىيجاة صع نىاائل دراسااااااااااااااة )نامف

 ئ إدارة الجودة الشاصلة نمدسدن أداء العاصلدن. ح  صباد أالعليا ك  الإدارةبدن دة     حدائيةإاات دلالة  

أثر التحســـين المســـتمر في أداء العاملين الإداريين في وزارة الصـــحة العمانية على أداء   : مااثالثا 

 ؟سلطنة عُمانالعاملين في وزارة الصحة ب

( بدن  0.01)ةن  صسااااااااىو  دلالة    إحدااااااااائي اة دالة نخود ةلاقإلع  أشااااااااارت نىائل ال راسااااااااة

الىدسادن المساىمرن ن ىلاا صن الج نر أن صعاصل   نبع    سالطنة ة مانصمارساات الجودة الشااصلة في 

الارمباط بدن فلرات بع  الىدسااادن المساااىمر كانت صوخبة ناات ةلاقة طردية. نق  م عز  هذه النىيجة  

عاصلدن المهنيةن  نامجاهات اللما يدلله الىدساااااااااااادن المسااااااااااااىمر صن الارملاء لمعارف نصهارات نق رات  

 ةن إلماصه  بأح ن الامجاهات الم عاصرة في صجار ةمله . فللا

(ن نالىي كشااافت نخود ةلاقة  2020صدم ن نمضرننن )نامفلت هذه النىيجة صع نىائل دراساااة  

ؤساااااساااااات الإنىاخية  اات دلالة إحداااااائية بدن مطبد  صبادئ إدارة الجودة الشااااااصلة نمدسااااادن أداء الم

لعاصلدن  ل  هنالك ةلاقة بدن مطبد  صبادئ إدارة الجودة الشاااصلة نالىدساادن المسااىمركما أن ن نالخ صية
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(ن نالىي موصلت  AL safar, 2019) مدادية؛ ندراسةلسودانية للمواصفات نالملاديس الافي الهدئة ا

 نىائجها إلع أن صجار الىدسدن نالىطو ر كان له مأيدر ةلع أداء المويف. 

 فرضيات الدراسة:بمناقشة وتفسير النتائـج المتعلقـة  .  4.4
مؤير صمارسات إدارة الجودة  النىائاال المىعللااة بالفر ية الرئيسة نالىي ندت ةلع:   صناقشة نمفسدر •

 .سلطنة ة مانالشاصلة ةن  دلالة إحدائية في أداء العاصلدن الإدار دن في نزارة الددة ب

ال راسااااة إلع أن إدارة الجودة الشاااااصلة ةن  دلالة إحدااااائية في أداء العاصلدن    نىائلأشااااارت   

( . a  =0.05)ةن  صساىو  دلالة إحداائية    إحداائي ادالة    سالطنة ة مانب  الدادة  نزارةي الإدار دن ف

أداء كساااااب العاصلدن ال قة نالساااارةة نالمهارة في إ  ا مدلله إدارة الجودة الشاااااصلة صننق  ي عز  الك لم

 . لىعاننين ندة  الإب او نالابىكارالأةمارن نالاةىماد ةلع العمل الجماةي ا

  صااادة فر اااية  ( نالىي بدنت 2020صدم ن نمضرننن )صع نىيجة دراساااة   النىيجةنامفلت هذه  

بدن صبادئ إدارة الجودة الشاااااااااااااصلة نمدساااااااااااادن أداء العاصلدن في   ةإحدااااااااااااائي ةنخود ةلاقة اات دلال

 المؤسسات الدكوصية.

ص(ن نالىي كانت لها فر ااااية  2020نلكن اضىلفت هذه النىيجة صع نىيجة دراسااااة )المشااااايخي.

ة ص نخود ةلاقة اات دلالة إحدااااااائية بدن صد دات مطبد  إدارة الجودة الشاااااااصلة ندرخة صلموسااااااية  

يل صها العاصلون بالمنشااآت الداادية بالساالطنةن حدث موصاال الباحث إلع ة ص صاادة    الىيالخ صات  

 ة.هذه الفر ي

لمزيد من التعمق في نتائج فرضــيات الدراســة فســوف يتم مناقشــة وتفســير كل  .  5.4

 فرضية على حدة كما يأتي:
دوير دة  الإدارة العليا ةن  دلالة إحدااائية في أداء    الفرضـية الفرعية الأولى والتي نصـت على: •

  .سلطنة ة مانالعاصلدن الإدار دن في نزارة الددة ب

 ةن  صسااااااااااىو  دلالة إحدااااااااااائية    إحدااااااااااائي ارة العليا دالة  بدنت نىائل ال راسااااااااااة أن دة  الإدا

(a= 0.05)   العليا ةلع أداء العاصلدننخود الىأيدر الإحدااااااائي ل ة  الإدارة  أن  نهو صا يشاااااادر إلع  
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ليا يجعل العاصلدن    نأير ا له  دلالة إحداااااااااااائية بدن المىغدر ن. نق  ي عز  الك إلع أن دة  الإدارة الع 

اهىمااص ناحىراص نملا در صن قاادمه ن نهاذا يجعله  دلىزصون باأداء ناخباامه     صو ااااااااااااااعيشااااااااااااااعرنن باأنه   

 الوييفية بجودة نممدز في العمل.

الىي بدنات نخود ةلاقاة  (ن ن 2019حما ننمضرننن  أع نىاائل دراسااااااااااااااة )لات هاذه النىيجاة صنامف

 حدائية بدن دة  الإدارة العليا نمدسدن أداء العاصلدن.إاات دلالة 

ــت على: الفرعيةالفرضــــية   • موير القيادة الفاةلة ةن  دلالة إحداااااااائية في أداء    الثانية والتي نصــ

    .سلطنة ة مانالعاصلدن الإدار دن في نزارة الددة ب

 ةن  صساااااااااىو  دلالة إحداااااااااائية    إحداااااااااائي ا ساااااااااة أن دة  القيادة الفاةلة دالة كشااااااااافت نىائل ال را 

 (a  =0.05 )    ن أير ا له   أداء العاصلدن نخود الىأيدر الإحداائي للقيادة الفاةلة ةلع    أن  نهو صا يشادر إلع  

  سالطنة ة مان بدن المىغدر ن. نق  م عز  هذه النىيجة إلع كون القيادات في نزارة الدادة ب   إحداائية دلالة  

الجه     ا صن صز      لون ذ أةلع للعاصلدن في كافة ساااااالوكيامه  نصمارسااااااامه  المهنيةن نبالىالي دب   نصثلا   ا نمواخ  

 في أداء المهاص نالواخبات نالمسؤنليات الم ىع دة.   دور ةلع دة  قادمه  نصسان مه  للد 

ــت على: الفرعيةالفرضـــية   • دوير ممكدن العاصلدن ةن  دلالة إحداااااائية في أداء    الثالثة والتي نصـ

 . سلطنة ة مانالعاصلدن الإدار دن في نزارة الددة ب

ةن  صسااااىو  دلالة إحدااااائية    إحدااااائي ااسااااة أن دة  ممكدن العاصلدن دالة  أيهرت نىائل ال ر 

(a= 0.05)   له   أداء العاصلدن صننخود الىأيدر الإحدااااااائي لىمكدن العاصلدن    أن  نهو صا يشاااااادر إلع

أن الىمكدن دز   يلة العاصلدن في  بدن المىغدر ن. نق  م عز  هذه النىيجة إلع  إحداااااااائيةدلالة   نأير ا 

نأنه ي عىم   ن كما ي شاااعره  بأهمدىه  في المؤساااساااةن ق رامه  نصهارامه  ةلع أداء الأةمار بجودة نممدز

 قادمه .ةلده  صن 

نالىي أن اادت ن  (Al Maani, & others, 2020) نامفلت هذه النىيجة صع نىيجة ندراسااة

 نخود مأيدر إحدائي كبدر لمسىو  الىمكدن الإداري ةلع الأداء المؤسسي في خاصعة العدن. 
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دوير الىدسادن المساىمر ةن  دلالة إحداائية في أداء    الرابعة والتي نصـت على: الفرعيةالفرضـية   •

 . سلطنة ة مانالعاصلدن الإدار دن في نزارة الددة ب

ةن  صسااااىو  دلالة إحدااااائية    إحدااااائي ادالة   أيهرت نىائل ال راسااااة أن الىدساااادن المسااااىمر

(a= 0.05)   نخود الىأيدر الإحدااائي للىدساادن المسااىمر ةلع أداء العاصلدن  أن  نهو صا يشاادر إلع  

ساااااااىمر دنمي  هذه النىيجة إلع أن الىدسااااااادن الم  أشاااااااارت إحداااااااائية بدن المىغدر ن. ن دلالة   نأير ا  له

الىن يمياااة لااا   العااااصلدنن ن  طلعه  ةلع كااال صاااا هو خااا دااا  صرمبط بمجاااار ةمله ن    الثلاااافاااةن طور  

 ن ساة ه  ةلع صواكبة الىطورات نالىغدرات نالىدولات الم عاصرة في صجار الددة .

(ن نالىي كشااافت نخود ةلاقة  2020صدم ن نمضرننن )نامفلت هذه النىيجة صع نىائل دراساااة  

لسااااااودانية للمواصاااااافات اات دلالة إحدااااااائية بدن إدارة الجودة الشاااااااصلة نمدساااااادن الأداء في الهدئة ا

(ن نالىي موصاالت نىائجها إلع أن صجار الىدسادن  AL safar, 2019)  مدادية؛ ندراسااةنالملاديس الا

 كان له مأيدر ةلع أداء المويف نالارملاء به. نالىطو ر

دوير الىركدز ةلع المساااىفد  ةن  دلالة إحداااائية    الخامســة والتي نصــت على: الفرعيةالفرضــية   •

 . سلطنة ة مانفي أداء العاصلدن الإدار دن في نزارة الددة ب

 ةن  صسااااااىو  دلالة إحدااااااائية    إحدااااااائي ا ة أن الىركدز ةلع المسااااااىفد  دالة أبرزت نىائل ال راساااااا

 (a  =0.05 ) ةلع أداء العاصلدن لىركدز ةلع المساااىفد   نخود الىأيدر الإحداااائي ل أن     نهو صا يشااادر إلع   ن 

إحدااااائية بدن المىغدر ن. نق  م عز  هذه النىيجة إلع الاهىماص بالىغذية الراخعة للمسااااىفد     دلالة أير ان  له  

ةن مدلد  رغبات المسااااىفد  نالوفاء    ن نحل صشااااكلامه بجودة نممدزن فلاااالا في مطو ر الأداء المؤسااااسااااي 

 . نصن ي  مدلد  درخات ةالية صن خودة الخ صة المل صة له ن  باحىياخامه المىنوةة 
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 ســـــــ ـــل الخامـــــــ ـــالفص

 ات ـــــــــالتوصي
لوخود الىأيدر الإيجابي لممارسااات إدارة الجودة الشاااصلة في أداء العاصلدن بوزارة الداادة   . ن را1

نالك  ن بشااااااااااكل أنسااااااااااع نأدق  لباحث بىفعدل ةملية مطبيلها ةملي ان دوصااااااااااي اساااااااااالطنة ة مانب

 العاصلدن نز ادة إب اةه  الوييفي.نعكاسها الإيجابي في أداء لا

لىزاصه  في أداء ناخبه   نالاااك صن أخااال الدر  ةلع ان  . ز اااادة دة  الإدارة العلياااا للعااااصلدن2

 الوييفي نممدزه  بجودة الإنىاج في العمل.

. ز ادة الىمسااااااك بالساااااالوكيات المهنية نالىدلي بالممارسااااااات الوييفية المىمدزة صن قبل القيادات 3

 ذر المز   صن الجه  نالعمل الإب اةي ةن  العاصلدن.الإدار ة لب

صهارامه    كىشافنا  ق رامه نالك لغرس الثلة فده  نإيهار ن . صنا الىمكدن الكافي للعاصلدن كافة4

 .عانالك لخل  خدل قادر ةلع مدمل صسؤنلية العمل نالمؤسسة صن العملية نالفكر ة

خه العمل نمللي الشااااااااكان  نالملاح ات صن  . مد د  المشاااااااااكل نالدااااااااعاب نالىد يات الىي موا5

 سىفادة صنها.د الدلور المناسبة لها نكيفية الاالمسىفد  نةر ها ةلع المخىددن لإيجا

.  ااارنرة إقاصة صركز م ر بي صساااىلل يعنع بى ر ب نمأهدل العاصلدن بكافة صساااىو امه  صن أخل 6

بط بمجار العمل نالرقي  الىدساااااااااااادن المسااااااااااااىمر نمنمية صهارامه  نإطلاةه  ةلع كل خ د  صرم

نالك مدت إشراف صخىددن  ن  نالك لمواكبة الىطورات نالىدولات العدر ة الد دثةن  بالإدار دن

ساااااىعانة بالخبراء  نمية نإدارة الموارد البشااااار ة نالاصن الم در ة العاصة لمركز  ااااامان الجودةن نم

 في اات المجار. 

. دوصااااي الباحث ب قاصة دراسااااات صمايلة صسااااىلبدلة ةن المو ااااوو نالك بع  مطبد  صمارسااااات 7

دة  الإدرة العليان القيادة الفاةلةن الىمكدنن الىدسااادن  )الجودة الشاااااصلة ةلع أبعادها الخمسااااة: 

المساااااااااااااىمرن الىركدز ةلع المساااااااااااااىفد (ن في أداء العاصلدن حىع يكون العمل نف  صنهل ةلمي  

  كب للىدولات المعاصرة الد دثة.صىطور نصوا
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 ةــــــــــــــــــــــــــــــالخاتم

بع  ةون الله نموفيله ممت هذه ال راسااااااااة نم  الىطرق فدها إلع صو ااااااااوو صه  بنساااااااابة ةالية  

شااااىملت ةلع ضمسااااة فدااااور أساااااساااايةن كما خاء في ن حدث اساااالطنة ة مانلوزارة الداااادة ب  بالنساااابة

ال راسااااة نهي مدت ةنوانها الرئيسااااين صا أير مطبد  صمارسااااات إدارة الجودة الفداااال الأنر إشااااكالية  

ن نكذلك بالنسااااااااابة لأه اف  سااااااااالطنة ة مانالشااااااااااصلة في أداء العاصلدن الإدار دن في نزارة الدااااااااادة ب

ال راسااااااااةن نصىغدرامهان ننمواج ال راسااااااااة نفر اااااااايامهان نالأهمية العملية نالعلمية لل راسااااااااةن نح ندها 

خرائيةن كما خاء في الفداااااال الثانين الإطار الن ري نالأدبيات السااااااابلة نصا موصاااااالت نمعر فامها الإ

شااىمل ةلع الإخراءات المنهجية لل راسااة ننىائجهان نالفداال قبل  فاإليه صن نىائلن أصا الفداال الثالث 

 الأضدر هو الفداال الرابعن  اا  في صدىواه صناقشااة النىائل نمفساادرها نربطها بال راسااات السااابلةن أصا

نفي الخىاص    نحىو  ةلع الىوصاايات الىي أنصااع بها الباحث الفداال الأضدر فهو الفداال الخاصسن فا

 شىملت ةليه ال راسة.البدث صن كىابة الباحث صلخص صا ا ضاممة
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  -نرقلة   - ي صرباحص خاصعة قاصااااا2017  -05  -14  -الوادي  –صن الزبائن صدااااادة ابن حيان  

 قىدادية نالىجار ة نةلوص الىسددرن قس  العلوص الىجار ة.كلية العلوص الا

ثرها  إدارة الجودة الشاملة الموجهة وأ   ص(. 2018  - هااااا 1440.) الشر ف ةب  الرحمن   عباس . صعالي 29

أطرنحة صل صة للدداااااااور ةلع درخة  ) ن الدور المعدل للثقافة التنظيمية   - على الأداء المؤســـــســـــي 

 ن خاصعة السودان للعلوص نالىكنولوخيان كلية ال راسات العليا. ( دكىوراة الفلسفة في إدارة الأةمار 
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 قىدادية نةلوص الىسددر نالعلوص الىجار ة. بللاد ن ملمسانن كلية العلوص الا   خاصعة أبو بكر 
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    الًستبانــــــــــــــة(: 1ملحق )
   

          
 

 أثر تطبيق ممارسات إدارة الجودة الشاملة في آداء العاملين الإداريين 

 بوازرة الصحة العمانية 

 تحية طيبة وبعد ...... 

 المستجيبة/ أختي    المستجيبأخي  

يعىبر هذا الاساااىبيان  ااامن صىطلبات أطرنحة الماخساااىدر في إدارة الأةمار صن خاصعة الشااارقيةن حدث  

ــاملة في آداء العاملين الإداريين بوازرة  يجري الباحث دراسااااااة بعنوان: "  ــات إدارة الجودة الشــ أثر تطبيق ممارســ

. لا موخ  هنا  إخابات صاااااااديدة أن ضاطئةن حدث ساااااااوف دى  الىعاصل صع إخابامك ةلع هذا  الصـــــحة العمانية" 

 الاسىبيان بمنىهع صن السر  ة.  

سادى  مدلدل نىيجة الاساىطلاو للأقراض الأكاديمية نالعلمية فلط. ساىسااه  ردند  بشاكل فعار خ ا  في  

دقائ  فلطن ننىل ص لك بالشاااااااكر    10ثر صن  هذا البدث الأكاديمي. لا مساااااااىغرق صشااااااااركىك في هذا الاساااااااىبيان أك 

  .الجز ل ةلع معاننك في إخراء هذه ال راسة 

 : القسم الأول: البيانات الشخصية

  أنثع  اكر  الجنس   .1
 قدر الك    صىزنج   أةزب  الحالة الًجتماعية  .2

 بكالور وس    صاخسىدر   دكىوراه    المستو  التعليمي  .3
  دبلوص أن أقل   

 ةاص  45إلع أقل صن   30صن   ةاص  30أقل صن   العمر   .4
 45   ةاص فأكثر  

5.  
سنوات الخبرة في 

 الوزارة
  سنوات  3أقل صن   سنوات  10سنوات إلع أقل صن  3صن 
  ةشر سنوات فأكثر  

 الوظيفة الحالية  .6

   ص در ةاص / ص در
 ةاص صساة  

  ص در/  ص در صساة   صويف إداري/صدي 

  رئيس قس 
   /ضبدر/صسىشار

 صهن س 
 حارس/ سائ / صراسل 
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 7  1 رات ـــــــــــــــــــــــــــــــــــالفق

 
. يرجى توضيح إلى أي مد  توافق على البيان التالي دعم الإدارة العليا"القسم الثاني: تصف العناصر التالية "

 غير موافق بشدة. 1-موافق بشدة، 7- :المقياسمن خلال اختيار الدرجة وفق 
 7 6 5 4 3 2 1 م ة  الإدارة العليا بج ية صن أخل ضل  بدئة ةمل اات خودة ةالية.  .1
 7 6 5 4 3 2 1 م ة  الإدارة العليا صهارات المويفدن صن أخل مدسدن خودة العمل.   .2
 7 6 5 4 3 2 1 إدارة خودة العمل.مخدص الإدارة العليا الموارد البشر ة نالمالية لن اص   .3
 7 6 5 4 3 2 1 ملر الإدارة العليا نمكافئ صساهمات المويفدن في مدسدن خودة بدئة العمل.   .4
 7 6 5 4 3 2 1 ملع الإدارة العليا ضطة شاصلة لإدارة خودة بدئة العمل نمدلد  الأه اف.   .5
 7 6 5 4 3 2 1 بدئة العمل.مب ي الإدارة العليا المسؤنلية ةن خهود مدسدن خودة   .6
مله  الإدارة العليا العاصلدن نمنشر يلافة الىمدز الىي مساة ه  ةلع القياص بعمله    .7

 بطر لة صثالية 
1 2 3 4 5 6 7 

 7 6 5 4 3 2 1 ملوص الإدارة العليا بىن ي  للاءات نإخىماةات دنر ة لىبادر الخبرات بدن المويفدن.   .8
 7 6 5 4 3 2 1 صشاركة العاصلدن في ن ع الخطط الإسىراميجية نسياسات العمل.الإدارة العليا   .9

 7 6 5 4 3 2 1 مدث الإدارة العليا ةلع إيجاد ةلاقات انسانية ايجابية بدن المويفدن في بدئة العمل.   .10
البيان التالي من خلال  القسم الثالث: تصف العناصر التالية "القيادة". يرجى توضيح إلى أي مد  توافق على  

 غير موافق بشدة.1-موافق بشدة، 7- :اختيار الدرجة وفق المقياس
 7 6 5 4 3 2 1 ل   الم راء نالمسؤنلدن رؤ ة صشىركة حور الامجاه المسىلبلي لهذه الوزارة.  .1
 7 6 5 4 3 2 1 يشجع الم راء نالمسؤنلدن الىغددر ن نشرنن الثلافة المعرفية العملية بدن المويفدن   .2
ل   الم راء نالمسؤنلدن يلافة إشرا  المويفدن في منفدذ الىغددرات المنشودة   .3

 7 6 5 4 3 2 1 الىي مساة  الوزارة في مطو ر العمل نمسهدل الإخراءات. 

مسعع القيادات للربط بدن الإدارة العليا نالمويفدن نمنسد  الجهود ندو مدلد    .4
 الأه اف المشىركة. 

1 2 3 4 5 6 7 

 7 6 5 4 3 2 1 لقيادات بالمداف ات صلاحيات كبدرة في إمخاا اللرارات المىعللة بىسهدل العمل ر  .5
دىيا الفرصة ل   العاصلدن صن قبل الم راء نالمسوؤلدن في الىعبدر ةن أرئه    .6

 حور القيادة 
1 2 3 4 5 6 7 

 7 6 5 4 3 2 1 كسب الخبرات يلوص الم راء نالمسؤنلدن بى ن ر المويفدن بدن الددن نالآضر صن أخل    .7
 7 6 5 4 3 2 1 مراقب القيادات إنىاخية المويفدن نمسعع لز ادمه بىطو ر المهارات نكسب الخبرات   .8
 7 6 5 4 3 2 1 يشجع الم راء نالمسوؤلدن كافة العاصلدن ل ده  بالىدفدز المادي نالمعنوي   .9

 7 6 5 4 3 2 1 العاصلدن المج دن ل ده  بالطرق المىاحة  يكافئ الم راء نالمسوؤلدن  .10
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 7  1 رات ـــــــــــــــــــــــــــــــــــالفق
يرجى توضيح إلى أي مد  توافق على البيان التالي  . القسم الرابع: تصف العناصر التالية "تمكين العاملين" 

 غير موافق بشدة. 1-موافق بشدة، 7- :من خلال اختيار الدرجة وفق المقياس
 7 6 5 4 3 2 1 صن أقساص صىع دة لىدسدن خودة العمل.معمل الوزارة ةلع مشكدل فرق ةمل   .1
 7 6 5 4 3 2 1 مقي  الوزارة إنشطة ندنرات م ر بية للمويفدن صىعللة بالجودة.   .2
 7 6 5 4 3 2 1 مسىخ ص الوزارة الللاءات المسىمرة للاسىفادة صن اقىراحات المويفدن.  .3
 7 6 5 4 3 2 1 يمنا المويفدن صلاحيات ممكنه  صن مسهدل إخراءت ةمله .  .4
 7 6 5 4 3 2 1 يدغع للمويفدن صن أخل إيجاد حلور لمشاكل العمل نمطبيلها.   .5
 7 6 5 4 3 2 1 يمنا العاصلدن صلاحية الإبلا  ةن صشاكل العمل.     .6
 7 6 5 4 3 2 1 المويفدن في بدئة العمل.مب ي الوزارة خ ية نا دة في الىعاصل صع مراء   .7

يرجى الإشارة إلى مد  موافقتك  .المشاركة في "التحسين المستمر" القسم الخامس: تصف العناصر التالية 
 غير موافق بشدة.1-موافق بشدة، 7- :على البيان التالي من خلال اختيار الدرجة وفق المقياس

مهى  الوزارة بنلاط اللعف ناللوة في الخ صات المل صة صن أخل إخراء   .1
 7 6 5 4 3 2 1 الىدسدنات ةلدها. 

إنجاز الأةمار المل صة لكي مجري  ممىلك الوزارة ن اص فعار في صىابعة   .2
 7 6 5 4 3 2 1 الىدسدنات ةلدها. 

 7 6 5 4 3 2 1 مسىن  اللرارات المىعللة بىدسدن الجودة إلع بيانات ةلمية نا دة.   .3
ةن   مدر  الوزارة ةلع إيجاد صركز منافسي  في مل ي  الخ صات المطلوبةنالك  .4

 7 6 5 4 3 2 1 طر   الىدسدنات المسىمرة نف  أح ن الىلنيات المعاصرة. 

 7 6 5 4 3 2 1 دى  إنجاز الأةمار المطلوبة في الوقت المد د نبأقل الأضطاء.  .5
 7 6 5 4 3 2 1 مدر  الوزارة ةلع مدسدنات صسىمرة في ةمليامها نإدارة أنشطىها ةلع أسس ةلمية.   .6
بمىابعة أةمار المويفدن نالىد يات الىي مواخهه  صن أخل الىدسدن  ملوص الوزارة   .7

 7 6 5 4 3 2 1 نالىطو ر نف  أح ن الىطورات المعاصرة. 

يرجى توضيح إلى أي مد  تعويضات )التركيز على المستفيد(. : تصف العناصر التالية الالسادسالقسم  
 غير موافق بشدة. 1-موافق بشدة، 7- :المقياساختيار الدرجة وفق  توافق على البيان التالي من خلال

 7 6 5 4 3 2 1 مهى  الوزارة بأضذ اراء ناقىراحات المسىفد دن لىد د  احىياخامه  نموقعامه .  . 1
 7 6 5 4 3 2 1 ممنا الوزارة أنلو ة قدو  لفه  شكان  المسىفد دن المىعللة بالجودة نةلاخها.  . 2
 7 6 5 4 3 2 1 المسىفد دن بشكل دنري نصنى  . دى  قياس ر ا  . 3

4 . 
مسعع الوزارة باسىمرار للددور ةلع اراء المسىفد دن حور فعالية الدلور الىي  

 م  منفدذها. 
1 2 3 4 5 6 7 

 7 6 5 4 3 2 1 مركز الوزارة ةلع أنلو ة ر ا المسىفد  الخارخي. . 5
 7 6 5 4 3 2 1 المسىفد دن كأساس لممارسات الجودة.مهى  الوزارة بمىطلبات ناحىياخات  . 6
 7 6 5 4 3 2 1 مبني الوزارة ةلاقة قو ة صع المسىفد دن المؤير ن في ةملها نمدافظ ةلدها. . 7
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يرجى الإشارة إلى مد  موافقتك على البيان التالي من  ."أداء العاملين" القسم السابع: تصف العناصر التالية

 غير موافق بشدة. 1-موافق بشدة، 7- :خلال اختيار الدرجة وفق المقياس
 7 6 5 4 3 2 1 دوخ  ل   الوزارة نصف  صعىم  ضا  بمهاص العاصلدن كلا حسب أضىدا  ةمله.  . 1
 7 6 5 4 3 2 1 بمهاص نييفىي. أطلعىني خهة ةملي ةلع نصف الأداء الوييفي الخا   . 2
 7 6 5 4 3 2 1 أ نجز ةملي نف  الوصف الوييفي الخا  بمهاصي الوييفية.  . 3
 7 6 5 4 3 2 1 أمفوق ةلع زصلائي بأداء صهاص العمل. . 4
 7 6 5 4 3 2 1 ل   الل رة ةلع العمل نالىكيف صع الدالات الطارئة بشكل صناسب. . 5
 7 6 5 4 3 2 1 ةملي الموكلة لي بسرةة نبفعالية.أممكن صن إنجاز صهاص  . 6
 7 6 5 4 3 2 1 لا أمأضر نلا أقادر صكان العمل صبكرا  حىع أنهي ةملي الدوصي. . 7
 7 6 5 4 3 2 1 أه ف إلع إنجاز صهاص ةملي بشكل صثالي نفعار صع مدملي صسؤنلبة إنجاز أةمالي.  . 8
 7 6 5 4 3 2 1 المهاص الوييفية.نىبادر أنا نزصلائي في إنجاز  . 9
 7 6 5 4 3 2 1 .                              أنا حذر ننادرا  صا أرمكب الأضطاء ةن  أدائي لمهاص ةملي . 10
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 قائمة المحكمين  (: 2ملحق )

 اسم المحكم   ة ــــــــــــــــــــــــالوظيف
 . د. صالا بن سعد  السناني 1 أسىاا صشار  بجاصعة الشرقيةن نرئيس قس  إدارة الأةمار 

 ةب الفىاح. د. فادي  2 بجاصعة الشرقية  أسىاا صشار 
 . د. سلاص رصزي 3 أسىاا صساة  بجاصعة الشرقية 

 . د. سعد  الر اصي 4 أسىاا صشار  بجاصعة السلطان قابوس نرئيس قس  إدارة الأةمار 
 سهدلة الهاشمية د. . 5 أسىاا صساة  بجاصعة السلطان قابوس  

 
 


