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وتقبـــل نشـــر البحـــوة بالعر يـــة الجمهوريـــة اليمنيـــة، المحكمـــة، عـــن كليـــة الآداب، جامعـــة ذمـــار، تصددددر مجلدددة   داب  

 للقواعد الآتية:ا والإنجليزية والفرنسية، وفقً 
 

 أولا: القواعد العامة لقبول البحث للتحكيم

 .أن تتسم الأبحاة بالأصالة والمنهجية العلمية السليمة 

  ا بذلك. أو أن لاتكون البحوة قد سبق نشرها  تقديمها للنشر إلى جهة أخرى، ويقدم الباحث إقرارا خطيًّ

 إن وجدت-ة الأشكال تكتب البحوة بلغة سليمة، وتراعى فيها قواعد الضبط ودق- ( بصيغةWord). 

  تكتب البحوة( بخطSakkal Majalla ) خط و  بالنسبة إلى الأبحاة باللغة العر ية، (،15 حجم )و 

(Sakkal Majalla( و حجم )بالنسبة إلى الأبحاة باللغتين الإنجليزية والفرنسية، وتكون العناوين 11 )

 2,5هوامش )مسافة السم(، و  51,المسافة بين الأسطر )(. على أن تكون 11الرئيسة بخط غامق، و حجم )

 سم( من كل جانب.

 ( كلمة، بما فيها الأشكال والجداول والملاحق، ويمكن 5000( كلمة، ولا يقل عن )0000لا يتجاوز البحث )

 .( كلمة0000تجاوز الزيادة حتى )

 دون الإشارة إلى المصادر الأصلية.هم، أو أفكار  الآخرين على الباحث أن يتجنب الانتحال أو اقتباس عبارات 

 

 ثانيا: إجراءات التقديم للنشر

 يلتزم الباحث بترتيب البحث وفق الخطوات الآتية:

  ،تحتوي الصفحة الأولى على العنوان بالعر ية واسم الباحث ووصفه الوظيفي، والمؤسسة التي ينتمي إليها

 ومن ثم الملخص بالعر ية. ،الإليكتروني ه ريدو 

 إلى اللغة الإنجليزية لمحتويات الصفحة الأولى )العنوان واسم الباحث  تحتوي الصفحة الثانية على ترجمة

 ووصفه... إلخ، والملخص والكلمات المفتاحية(.

  يحتوي الملخصان بالعر ية والإنجليزية على العناصر الآتية: )هدف البحث، المنهجية، والنتائج(، على ألا

في فقرة واحدة، ويرفق معهما كلمات مفتاحية بحيث  كلمة، 120، ولا يقل عن كلمة 100يتعدى كل منهما 

 كلمات باللغتين. 5-4تتراوح بين 

 يحتوي البحث على مقدمة يستعرض فيها الباحث: نبذة عن الموضوع، الدراسات السابقة، المقدمة :

ومنهجه، وخطته ، تهالجديد الذي سيضيفه البحث في مجاله، إشكالية البحث، أهدافه، أهمي

 )تقسيمه(، على أن يكون ذلك في سياق الكلام دون إفراد عناوين داخل المقدمة.
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 يتم عرض البحث وفقًا للمعايير والأصول العلمية المتبعة، والمباحث والمطالب المشار إليها، العرض :

 وبشكل مترابط ومتسلسل.

 يتم عرض النتائج بشكل واضح ومتسلسل ودقيق.النتائج : 

 مش والمراجعالهوا 

 توثق الهوامش في نهاية الأبحاة على النحو الآتي:  -

 إن وجد ، ومن ثم الجزءمختصرا ، عنوان البحث/الكتابلقب المؤلفيكتفى في الهوامش بكتابة 

. وإذا لا يوجد جزء يكتب رقم الصفحة مباشرة، مثلا: 1/100: المقري، نفح الطيبمثلا:  .فالصفحة

 .100: سوسور، علم اللغة العام

 توثق بيانات المصادر والمراجع على النحو الآتي: -

العكبري، أبو البقاء عبدالله  لقب المؤلف، اسمه، عنوان المخطوط، مكان حفظه، رقمه. مثلا: المخطوطات: -أ

  السعودية، ه(، إعراب لامية العرب للشنفرى، مكتبة عارف حكمت، المدينة المنورة،111ت.بن الحسين )

 .(00أدب )

أحمد بن  المقري،. مثلا: اوتاريخه ،لقب المؤلف، اسمه، عنوان الكتاب، بلد النشر، ومكانه، الطبعة الكتب: -ب

 .م2008، 5دار صادر، بيروت، ط ،نفح الطيب من غصن الأندلس الرطيب، محمد

دد، تاريخه. لقب المؤلف، اسمه، عنوان المقال، اسم المجلة، الناشر، البلد، رقم المجلد، رقم العالدوريات:  -ج

دراسة دلالية، مجلة الآداب  -الشامي، ألطاف إسماعيل أحمد، الاستثناء المنقطع في القرآن الكريم مثلا: 

 م.2020، 8للدراسات اللغوية والأدبية، كلية الآداب، جامعة ذمار، اليمن، ع

اسم صاحب الرسالة، اسمه، عنوانها، القسم، الكلية، لقب صاحب الرسالة،  الرسائل الجامعية: -د

الخصائص الأسلو ية في شعر الحماسة بين أبي  النهمي، أحمد صالح محمد،والجامعة، تاريخ إجازتها. مثلا: 

اللغة  كلية الدراسات العليا، ا، أطروحة دكتوراه، قسمشعر الحرب والفخر أنموذجً  -تمام والبحتري 

 .م2011رى، السعودية، جامعة أم الق العر ية،

(، فابن منظور مثلا يرتب وابن ،وأبو ،أل)ا(، على أن لا يدخل في الترتيب ا )هجائيًّ ومن ثم يتم ترتيبها ألفبائيًّ  -

 في حرف الميم.

 بعد اعتمادها وتدقيقها بشكلها النهائي من قبل هيئة تحرير المجلة. ة المراجعيقوم الباحث برومن -

  ترسل الأبحاة بصيغتيWord وPDF :باسم رئيس التحرير على البريد الإلكتروني للمجلة 

info@jthamararts.edu.ye . 

 وإجازته للتحكيم أو التعديل عليه قبل إجازته للتحكيمإبلاغ الباحث باستلام بحثه رئيس التحريرتولى ي ،. 
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 والنشرثالثا: إجراءات التحكيم 

 لتحكيم من قبل رئيس التحرير أو نائبه أو مدير التحرير تتم إحالته إلى المحكمين.البحث ل ةبعد إجاز  -

 تخضع الأبحاة المقدمة للنشر في المجلة لعملية مراجعة المحكمين المزدوجة المجهولة. -

وتكون مبنية على يصدر قرار قبول البحث للنشر من عدمه بناء على التقارير المقدمة من المحكمين،  -

وعلى  .أساس قيمة البحث العلمية، ومدى استيفاء شروط النشر المعتمدة والسياسة المعلنة للمجلة

 مبادئ الأمانة العلمية وأصالة البحث وجدته. 

 يتولى رئيس التحرير إبلاغ الباحث بقرار المحكمين حول صلاحيته للنشر من عدمه، أو إجراء التعديلات -

 .الموص ى بها

مون في البحث وفقًا للتقارير المرسلة إليه، خلال مدة لا  وص ييلتزم الباحث بالتعديلات التي ي -
ّ
بها المحك

 .يومًا 15تتجاوز 

لب منه.  -
ُ
يعاد البحث إلى المحكمين عندما تكون التوصيات جوهرية؛ لمعرفة مدى التزام الباحث بما ط

ون التوصية بإجراء تعديلات طفيفة، ومن ثم يتم وتتولى رئاسة/إدارة التحرير متابعة التقييم عندما تك

 .وتاريخه رقم العدد الذي سوف ينشر فيهمتضمنا ، التحقّق النهائيّ، ويُمنح الباحث خطاب قبول بالنشر

بعد التأكد من جاهزية المخطوطة بصورتها النهائية، يتمّ إرسالها إلى التدقيق اللغوي والمراجعة الفنية، ثم  -

 .النهائيتحال إلى الإنتاج 

يعاد البحث بصورته النهائية إلى الباحث قبل النشر للمراجعة النهائية وإبداء الملاحظات إن وجدت، وفق  -

 النموذج المعدّ لذلك.

ا في موقع المجلة وفق الخطة الزمنية المحددة للنشر،  - ا ودون  ويُتاحيتم نشر الأعداد إلكترونيًّ تحميلها مجانً

 شروط فور نشرها.

 ر النشرأجو ا: رابع  

 : الأجور المقررة على النحو الآتي يدفع الباحثون 

ا وقدره ) -
ً
 ( ريال يمني.15000يدفع أعضاء هيئة التدريس في جامعة ذمار مبلغ

 ( ريال يمني.25000) من داخل اليمنيدفع الباحثون  في حين -

 ا أو ما يعادلها.( دولارًا أمريكيًّ 150من خارج اليمن )ويدفع الباحثون  -

 أجور إرسال النسخ الورقية من العدد.  ون الباحثكما يدفع  -

 .زائدة ألف ريال يمني عن كل صفحة ون كلمة، يدفع الباحث (0000في حال زيادة عدد كلمات البحث عن ) -

 لا يعاد المبلغ إذا رُفض البحث من قبل المحكمين. -

 :المجلة عبر الرابط الآتيموقع  للاطلاع على الأعداد السابقة يرجى زيارة

https://www.tu.edu.ye/journals/index.php/artsmain 
 (.66900969905هاتف ) ،جامعة ذمار -كلية  داب  عنوان المجلة: 

 جامعة ذمار. ذمار، الجمهورية اليمنية. -كلية  داب  ،(00250) عنوان البريدي: ص.بال

https://www.tu.edu.ye/journals/index.php/artsmain
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 220.....................................................................................................................د. أمل بنت أحمد سعيد عقلان
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 529...............................................................................................................................د. أروى علي محمد اليزيدي

  دراسة تاريخية -م 1454 -1220هـ/ 858 -121التبادل التجاري بين ميناء عدن وموانئ جنوب شرق آسيا 

 595..............................................................................................................................د. محمد أحمد طاهر الحاج

  م1011 -1000البعثات الفرنسية إلى الموانئ اليمنية 

 960.....................................................................................................................د. أمل عبدالمعز صالح الحميري 
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 909.......................................................................................................................................د. آمال محمد المجاهد

  أثر استخدام وسائل التواصل الاجتماعي على أداء المشاريع الصغيرة والمتناهية الصغر التي يديرها الشباب في مديريتي عبس
 و ني قيس في محافظة حجة

 022..........................................................................................................................د. نجوى أحمد نعمان عثمان

  دراسة ميدانية في البنوك التجارية العاملة بالجمهورية اليمنية -أثر المراجعة الداخلية في تطبيق مبادئ الحوكمة 

 050.....................................................................................................................ي الريميد. عبدالله حسن محمد عل

 أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق في اليمن 

 099........................................................................................................................حامد ضيف الله محمد الكرشمي
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 أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين بخدمة الجمهور

 في اليمن في وزارة الأشغال العامة والطرق 

*حامد ضيف الله محمد الكرشمي  

good.iron.man3232@gmail.com 

 م27/20/0200تاريخ القبول:  م71/20/0200 :الاستلامتاريخ 

 ملخص:

هدفت الدراسة إلى تحديد أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة 

الأشغال العامة والطرق، وتحديد أثر أبعاد الجودة الشاملة )الالتزام ودعم الإدارة العليا، التركيز على الجمهور، 

ين المستمر للعمليات، التركيز على الاحتياجات الإدارية التركيز على تلبية احتياجات العاملين، التركيز على التحس

للمنافسة( على أداء العاملين، وقد اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، والاستبانة لجمع البيانات، وتم 

( استبانة صالحة للتحليل 39، وتم استرجاع )مفردة 011استخدام الحصر الشامل لمجتمع الدراسة البالغ 

: أن مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاملة بخدمة الجمهور ، منها، وتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائجالإحصائي

 
 
  بوزارة الأشغال العامة كان مرتفعا

 
، كما أظهرت النتائج وجود أثر ذو ، نسبيا

 
 يأن مستوى أداء العاملين كان مرتفعا

بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق، دلالة إحصائية لتطبيق الجودة الشاملة على أداء العاملين 

في الوزارة بدعم تطبيق إدارة الجودة  االإدارة العليتعزيز اهتمام وخرجت الدراسة بتوصيات متعددة أهمها: ضرورة 

 أداء العاملين.دور في تحسين من لما لها  ؛الشاملة بجميع أبعادها

 الجودة الشاملة، إدارة الجودة، أداء العاملين، أثر الجودة.الكلمات المفتاحية: 

                                                           
*
 الجمهورية اليمنية. -جامعة صنعاء  -مركز النوع الاجتماعي  -طالب دكتوراه في التنمية الدولية والنوع الاجتماعي  

في وزارة  أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين بخدمة الجمهور  ،حـــامد ضيف الله محمد، : الكرشميللاقتباس

 .827 -933: 4144، 42في اليمن، مجلة الآداب، كلية الآداب، جامعة ذمار، اليمن، ع الأشغال العامة والطرق 

ا لشروط الرخصة ) © شر هذا البحث وفق 
ُ
بنسخ البحث وتوزيعه ونقله بأي شكل من الأشكال، كما تسمح ، التي تسمح Attribution 4.0 International (CC BY 4.0ن

جريت عليه.إبتكييف البحث أو تحويله أو الإضافة 
ُ
 ليه لأي غرض كان، بما في ذلك الأغراض التجارية، شريطة نسبة العمل إلى صاحبه مع بيان أي تعديلات أ
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Abstract 

The study aimed to determine the impact of the application of total quality management on the 

performance of public service employees in the Ministry of Public Works and Roads, and to determine the 

impact of the dimensions of total quality (i.e. commitment and support of senior management, focus on the 

public, focus on meeting the needs of employees, focus on continuous improvement of operations, focus on 

administrative needs) on the performance of employees. The study adopted the descriptive analytical 

approach, and the questionnaire for data collection. The comprehensive inventory was used for selecting the 

study sampling which consisted of 100 items, and 93 questionnaires were returned for statistical analysis. The 

study revealed that the level of the application of total quality management in the Ministry of Public Works 

was high, and the level of performance of employees was relatively high. The results also showed a statistically 

significant effect of applying total quality on the performance of public service employees in the Ministry of 

Public Works and Roads. The study recommends the implementation of total quality management in all its 

dimensions due to its impact on improving the performance of employees. 

Keywords: Total quality, Quality management, Performance of Employees, Impact of 

quality. 
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 :مقدمة

ا الجودة الشاملة  إدارة أصبحت ا تنافسي  اماليوم تشكل سلاح  لأي  -بدونه-لا يمكن ، هم 

عليها المنافسة الشديدة والتغيرات البيئية فرضها تأن تواجه التحديات التي  من المؤسساتمؤسسة 

 على أية مؤسسة أن تدار بأسلوب هادف  والتكنولوجية المحيطة التي حتمت
 
من تجاوز  نهاوواع يمك

 يت والتحديات، و الصعوبا بهذهواقعها المثقل 
 
عملياتها لكافة  يننها من التحسين والتطوير المستمر مك

، فإنه يتحتم عليها الاهتمام عامة أم خاصة اتالمؤسسكانت  وسواء ،إدارة الجودة الشاملة في ظل

أن تضعه في سلم أولوياتها؛ كي تتمكن من الصمود في وجه المنافسة العالمية التي و بموضوع الجودة 

 بعد يوم.تزداد يوما 

 في تطور  نتيجةالتي ظهرت  الحديثة، الإدارية المفاهيم من الشاملة الجودة إدارة موضوعو  

 الخدمة، جودةإلى  العمليات بالإضافة جودة المفهوم يتضمن حيث الحديثة، الإدارة وفلسفة فكر

 العملاء على التركيزإلى  بالإضافة واندماجهم، العاملين مشاركة ويشجع الجماعي العمل على ويركز

 .المستفيدين ومشاركة

 انتشارا واستعمالا الأكثر الحديثة الإدارية المفاهيم أهم من الشاملة الجودة إدارة وتعد

 للمؤسسة المنشودة الأهداف من درجة أقص ى وتحقيق ،مجالاته في مختلف العمل أساليب لتطوير

 وكلفة جهد وبأقل الطرق  وبأفضل ،المطلوبة للأغراض والمواصفات وفقا وخدماتها أدائها وتطوير

 .(1)للمجتمع خدمات من تقدمه وما سلع من تنتجه فيما والتميز الجودة تحقق كي ،ممكنين

 لكن سرعان سواء(، حد على والخدمات الأعمال )السلع مجال في تطبيق هذا المفهوم بدأ ولقد

 بأداء قامت سواء والمستفيد، للمواطن تقدم التي العامة الخدمات جودةإلى  لتصل النظرة امتدت ما

 الشاملة بالجودة الاهتمام أن منطلق من وذلك حكومية، جهات أم خاصة، مؤسسات الخدمات تلك

، لذا تزايدت الضغوطات والأسباب التي تدفع المؤسسات الحكومية نحو تطبيق ضرورة أضحى قد

نوعية الخدمة المقدمة في تحسين  ، ولعل أبرز أسباب ذلك الرغبةالشاملة الجودة إدارةمفهوم 

 .(2)للمجتمع، والرغبة في زيادة الإنتاجية، وتقليص النفقات التشغيلية، وتحقيق النجاح والتقدم
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في  ولحداثة إدارة خدمة الجمهور  اليمن، في والتطوير التنمية في ودوره العام القطاع ولأهمية 

ثر تطبيق الجودة الشاملة على أداء أ على للتعرف الدراسة هذه جاءت وزارة الأشغال العامة والطرق،

 العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق.

 
ً
 : الإطار المنهجيأول

 مشكلة الدراسة (0

 عالميا مختلف الأصعدة على الشاملة الجودة إدارة في الآونة الأخيرة بمفهوم الاهتمام تزايد 

 الواسعة الأهمية إيلائهاإلى  والخدمية الإنتاجيةالمؤسسات  من بالعديد حدا مما ؛ومحليا وإقليميا

 الميزة العاملين وزيادة أدائهم لتحقيق إدارة نطاق في لوجودها المستهدفة الأبعاد منها لتحقيق سعيا

المختلفة  المؤسسات تمكين في كبيرا دورا لعبت التنافسية المحتدمة الصراعات أن سيمالا  التنافسية،

 هذه من العديد دعامما  من خلال ممارسات إدارة الجودة الشاملة،من دعم موقفها التنافس ي 

 .(3)الأداء في والفاعلية الكفاءة تحقيق لغرض الشاملة إدارة الجودة تطبيقات نحو للسعي المؤسسات

 فقـد المؤسسـات أعمـال نجـاح فـي- أهمها يكن لم إن- العناصر أهم من البشري  العنصرويعتبر 

 في الوحيد العنصر فهو وعليه ،والإنتاج والعمل والتنظيم التخطيط في الأساس ي العامل لايز  وما كان

 مكانـة اذ يبقـ  لأنـه ،تكنولـويي ابتكـار محلـه يحـل أو يسـتبدل أن يمكـن لا الـذي الإنتاجيـة العمليـة

 لبقـاء يكفـي لا المؤهـل البشـري  المـورد علـى الحصـول  فـإن وعليـه ،عنهـا الاستعاضـة يمكـن لا إداريـة

 لا وهذا أدائه، تحسين على والعمل مستمرة بصورة وتنميته توجيهه من بد لا بل المؤسسات رارواستم

 أي وفـي مؤسسـة أي أداء كفـاءة تتوقـف حيـث، الـوظيفي مسـاره وتطـوير تكـوين خـلال مـن إلا يكـون 

  التي وظائفها تؤدي أن يفترض التيالبشرية  مواردها أداء كفاءة على قطاع
ُ
 .(4) فعالية بكل إليها سندت

ــ انتيجــة لمــا ســبق ومــن خــلال عمــل الباحــث مــدير  و  خدمــة الجمهــور فــي وزارة الأشــغال لإدارة  اعام 

لاحـــج وجـــود مشـــاكل مـــع العمـــلاء بســـبب التـــأخر فـــي تقـــديم الخـــدمات، وتـــراكم  ، فقـــدوالطـــرق  العامـــة

 .بعض الأعمال دون إنجاز، وهذه المشاكل تربك العاملين في أداء أعمالهم

، كونها تتمثل في دعم أداء العاملينن يربط بين إدارة الجودة الشاملة و لذا أراد الباحث أ

والعمل على الاهتمام  وتوفير كل الدعم والمساعدة، ،العليا بمبدأ التطوير والتحسين الإدارة
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إشراك العاملين في عملية و  ،الجودة الشاملة إدارةوالعاملين في برامج  يرينوتدريب المد ستفيد،بالم

بما ينعكس  ،وحشد الخبرات التي تساعد على التطوير والتحسين والبقاء والاستمرارية ،صنع القرار

 ،للمستفيد وتقديم الخدمة بجودة أفضل وبفاعلية عالية وفي أقصر وقت ممكن أداء العاملين، على

  .يفاء بمتطلباته وتجاوزها حتى يتحقق الرضا التاموالإ 

إدارة الجمهور بوزارة الأشغال والطرق بالجمهورية  تطوير خدماتفي  اوسعي  ومن هذا المنطلق  

 مجال في أدائها وتطوير تحسينه يمكن ما لتحسين للجهود التي تقوم بها الوزارة ومواصلة اليمنية،

 الجودة حول إدارةحث العلمي في مجال الب ةإضافة لبنمن جهة، ومن جهة أخرى  للخدمات تقديمها

 النواحي في القصور والضعف جوانب تلمس في تساعد سوف متميزة وتجربة كأسلوب الشاملة

 فقد قرر الباحث إجراء هذه الدراسة.، ةميداني علمية دراسة خلال من الوزارة في المختلفة الإدارية

ما أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة  :الآتي السؤال في الدراسة مشكلة يمكن صياغة وعليه 

 ؟وزارة الأشغال العامة والطرق اليمنيةعلى أداء العاملين بخدمة الجمهور في 

 أهداف الدراسة (4

الشاملة على أداء  الجودة إدارة تطبيق يتمثل الهدف الرئيس ي لهذه الدراسة في تحديد أثر 

العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق اليمنية، ويتفرع من الهدف الرئيس ي 

 ة:الآتيالأهداف الفرعية 

تطبيق إدارة الجودة الشاملة بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة  تحديد مستوى  .0

 والطرق اليمنية.

 تحديد مستوى أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق اليمنية. .4

العليا لتطبيق إدارة الجودة الشاملة،  الإدارةأبعاد إدارة الجودة الشاملة )دعم تحديد أثر  .9

تحسين العمليات، تركيز على على الجمهور، التركيز على تلبية احتياجات العاملين، الالتركيز 

التركيز على الاحتياجات الإدارية( على أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة 

 .والطرق 
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 أهمية الدراسة (9

 : يمكن تناول أهمية الدراسة من جانبين هما

 )النظرية( العلمية الأهمية .أ 

من  اتستمد الدراسة أهميتها النظرية من أهمية موضوع إدارة الجودة الشاملة باعتبارها واحد -0

تضمن تحقيق التحسين داخليا وخارجيا، كما أن تي تالأساليب الإدارية الحديثة والمهمة ال

 مدخل إدارة الجودة الشاملة يسهم في تحسين أداء المؤسسات.

 .لمؤسساتفي اة الشاملة وأهميتها تسليط الضوء على مفهوم إدارة الجود  -4

نظرا  ؛داءوالأ جديدة في مجال إدارة الجودة الشاملة  إمكانية إثراء المكتبة اليمنية بدراسة -9

 لاحتياجها لمثل هذه الدراسات. 

  )العملية(ة التطبيقي الأهمية .ب 

تعد من أكثر المؤسسات  وزارة الأشغال العامة والطرق التي في الدراسة تطبيق هذه سوف يتم -0

  الخدماتية
 

تعد من المؤسسات المهمة في  والتي المواطنين، جمهور  من عريض قطاع مع تعاملا

دعم الاقتصاد الوطني وتشغيل الأيدي العاملة، ما يستدعي التركيز عليها والبحث عن طرق 

 وأداء عامليها. وأدوات تساعد في زيادة أدائها

وزارة الأشغال  في العليا الإدارة في القرار صناع أنظار تلفت نتائج الدراسة وتوصياتها سوف -4

أهمية الالتزام بتطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة، كمدخل لتحسين إلى  العامة والطرق 

 الجودة إدارة تطبيق أداء خدمة الجمهور من على تعود التي وللمزايا فيها،أدائها وأداء العاملين 

 .فيها الشاملة

 فرضيات الدراسة  (2

على أداء لتطبيق إدارة الجودة الشاملة الفرضية الرئيسية: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 

 :العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق اليمنية. ويتفرع منها الفرضيات الآتية

لشاملة على أداء يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لدعم الإدارة العليا لتطبيق إدارة الجودة ا

 العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق اليمنية.

بخدمة الجمهور في وزارة  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتركيز على الجمهور على أداء العاملين

 الأشغال العامة والطرق اليمنية.
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العاملين على أداء العاملين بخدمة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتركيز على تلبية احتياجات 

 الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق اليمنية.

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتركيز على تحسين العمليات بشكل مستمر على أداء العاملين 

 بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق اليمنية.

حتياجات الإدارية على أداء العاملين بخدمة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتركيز على الا 

 الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق اليمنية.

 منهج الدراسة (5

طبيعة الدراسة والمشكلة التي تطرقت لمناقشتها والمتعلقة بدراسة أثر تطبيق إدارة  ضوءفي 

مة والطرق اليمنية، الجودة الشاملة على أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العا

استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي الذي يعتمد على دراسة الظاهرة كما توجد في الواقع، 

 .(5)اأو كمي   اكيفي   اويعبر عنها تعبير   ادقيق   اويهتم بوصفها وصف  

 الدراسةمجتمع وعينه  (9

وخدمة الجمهور في  العامة لسكرتاريةالعامة ل الإدارة يتمثل مجتمع الدراسة في العاملين في

. وتم مفردة( 011) فيحيث يتمثل مجتمع الدراسة  ،الجمهورية اليمنية -وزارة الأشغال العامة والطرق 

العامة للسكرتارية العامة وخدمة الجمهور في وزارة الأشغال  الإدارةإجراء المسح الشامل للعاملين في 

 ( مفردة. 011) والطرق البالغ عددهم

 البيانات مصادر جمع (8

 :لجمع البيانات هما ينيأساس مصدرين اعتمدت الدراسة على

 الدراسات العلمية والأبحاث والكتب والمجلات العلمية المحكمةتتمثل في و المصادر الثانوية:  - أ

بموضوع  العلاقة ذات ومواقع الأنترنت المتاحة للبحث العلمي، والمقالات والتقارير، والدوريات

 .الدراسة

تم للدراسة، و  كأداة الاستبانة خلال من البيانات الأولية جمعإلى  تم اللجوء :الأولية المصادر - ب

 ،(4103دراسة )النجار، و  ،(4141دراسة )المالكي،  بالاستعانة بالدراسات السابقة مثلتصميمها 

وتم تطويرها بما  (2015)شاكوت، (، ودراسة 2018، فارع)ودراسة  (،4107ودراسة )عبدالرحمن، 

، وذلك للحصول على المعلومات اللازمة لاختبار الفرضيات وتحقيق يتناسب مع الدراسة الحالية

 أهداف الدراسة.
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 أداة الدراسة (7

تم الاعتماد على الاستبانة كأداةٍ لجمع البيانات، حيث تم تصميم وتطوير استبانة بالاعتماد 

دراسة و  ،(4141دراسة )المالكي،  مثل السابقة ذات العلاقة بموضوع الدراسة،على الدراسات 

(، 2015)شاكوت، (، ودراسة 2018، فارع)ودراسة  (،4107ودراسة )عبدالرحمن،  ،(4103)النجار، 

وتم الاعتماد في بناء فقرات متغيرات الدراسة على مجموعة من الدراسات السابقة، وتكونت 

الاستبانة من جزأين: الجزء الأول: المعلومات الديمغرافية التي شملت: )العمر، والمؤهل العلمي، 

 ةإدار  تطبيق الجزء الثاني: الفقرات الخاصة بقياس أثرو وسنوات الخدمة، والمستوى الوظيفي(. 

ويحتوي  اليمنية، على أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق  الشاملة الجودة

 فقرة(، مقسمة على متغيري الدراسة: المستقل والتابع.  53على )

 اختبار صدق وثبات أداة الدراسة (3

 الصدق الظاهري )صدق المحكمين( .أ 

الإدارة من ذوي الخبرة والمعرفة في مجال  (6(تم عرض الاستبانة على مجموعة من المحكمين

والإحصاء والبحث العلمي، وتم الطلب منهم إبداء آرائهم في مدى مناسبة العبارات لقياس ما العليا 

الملاحظات والتوجيهات التي أبداها المحكمون تم إجراء التعديلات إلى  وضعت لأجله، واستنادا

 الفقرات في ضوء المقترحات المقدمة. حذف أو إضافة بعضإلى  المقترحة، بالإضافة

 اختبار ثبات أداة الدراسة .ب 

لمعرفة درجة ثبات متغيرات الدراسة ومصداقية إجابات العينة على فقرات الاستبانة تم إجراء 

، وذلك للتأكد من نسبة ثبات المتغيرات وصدق آراء Cronbach's (Alpha) -اختبار كرونباخ )ألفا( 

(، وكلما اقتربت 1.52العينة فيه، حيث تكون النتيجة مقبولة إحصائيا إذا كانت قيمتها أكبر من )

، ويتضح من النتائج الموضحة في (7)(، دل هذا على درجات ثبات أعلى لأداة الدراسة 0القيمة من )

(، وبدرجات 1.798( و )1.785جاءت بدرجات ثبات تتراوح بين ) أن متغيرات الاستبانة( 9الجدول )

(، وهذا يعني أنها جاءت بنسبة ثبات مرتفعة، ودرجة 1.395( و)1.345مصداقية تتراوح بين )

، وهذا يعني أن العينة متجانسة في الاستجابة على الاستبانة ويمكن الاعتماد امصداقية مرتفعة أيض  

 .مجتمع الدراسة على النتائج في تعميمها على
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 ( نتائج اختبار ألفا كرونباخ لأداة الدراسة0جدول )

 محاور الاستبيان
عدد 

 الفقرات

درجة الثبات 

Alpha 

 درجة المصداقية 

√      

العليا لتطبيق إدارة الجودة  الإدارةدعم 

 الشاملة
00 1.757 0.926 

 0.925 1.755 3 التركيز على الجمهور 

 0.931 1.798 8 التركيز على تلبية احتياجات العاملين 

 0.927 1.791 01 تحسين العمليات تركيز على ال

 0.935 1.785 3 التركيز على الاحتياجات الإدارية

 0.928 1.790 09 أداء العاملين

 الدراسةالأساليب الإحصائية المستخدمة في  (01

أهداف الدراسة وللإجابة على أسئلتها واختبار فرضياتها تم استخدام برنامج الحزم  لتحقيق

( لتحليل البيانات، Statistical Package for Social Sciences-SPSSالإحصائية للعلوم الاجتماعية )

 ومن الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات ما يأتي:

(: لمعرفــة مـدى ثبـات أداة الدراســة ومـدى مصــداقية Cronbach's Alphaاختبـار ألفـا كرونبــاخ ) .0

 آراء العينة على مستوى المتغيرات الرئيسية وأبعادها الفرعية.

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمعرفـة متوسـط آراء العينـة المشـاركة فـي الدراسـة ومـدى  .4

درجـة  9) لكرت الخماسـ يالذي يتوسط مقياس  الافتراض يانحراف إجابات العينة عن الوسط 

 موافقة أو عدم موافقة العينة على الفقرات. وإثبات  ،المحايد(

لمعرفة أثر المتغير المسـتقل  (Simple Regression Analyses) :تحليل الانحدار الخطي البسيط .9

 على المتغير التابع.

 الدراسات السابقة (00

الشاملة، وأداء العاملين، وفيما يأتي أبرز تناولت العديد من الدراسات السابقة إدارة الجودة 

 هذه الدراسات:
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مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة وأثرها في تطوير الأداء  (4140 ،خريصتناولت دراسة )

أن مستوى إلى  توصلت الدراسةالمؤسس ي في جمعية الأمان لرعاية الكفيفات بأمانة العاصمة، و 

، وتتوفر أبعاد إدارة امرتفع   مان لرعاية الكفيفات كانفي جمعية الأ  تطبيق إدارة الجودة الشاملة

بةفقد جاءت  ،في جمعية الأمان لرعاية الكفيفات بمستوى مرتفع لجميع الأبعاد الجودة الشاملة
 
 مُرت

العليا لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، التحسين  الإدارة)التركيز على العميل، دعم كما يأتي: تنازليا 

( ما مشاركة العاملين، الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها، القرارات بناء على الحقائقاتخاذ المستمر، 

دلالة  يوجود أثر ذو يعني أنه يوجد اهتمام من قبل الجمعية بتطبيق إدارة الجودة الشاملة، 

 العليا، التركيز على العميل، التحسين الإدارة)دعم  بأبعادها: إدارة الجودة الشاملةلتطبيق  ةإحصائي

في  المستمر، مشاركة العاملين، اتخاذ القرارات بناء على الحقائق، الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها(

 تطوير الأداء المؤسس ي في جمعية الأمان لرعاية الكفيفات

( عن دور نظام ضمان الجودة في تحسين أداء الموارد البشرية 4141كشفت دراسة )المالكي، و 

عوقات الجوهرية التي تعترض تنفيذ نظام ضمان الجودة في بيئة الجامعية. فضلا عن تشخيص الم

 الجودة وجود تأثير إيجابي لتطبيق نظام ضمانإلى  العراقية، وتوصلت الدراسة اليالتعليم الع

بيئة  في الشاملة الجودة نظام ضمان في تحسين أداء الموارد البشرية، وأن مستوى تطبيق الشاملة

 حدود.م العراقية اليالتعليم الع

( تحديد مستوى الالتزام بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة 4103وتناولت دراسة )النجار، 

، خدمة المستفيدين، التحسين المستمر، مشاركة العاملين، تدريب العليا الإدارة)التزام ودعم 

ظهرت الموظفين، اتخاذ القرارات بناء على الحقائق( في الهيئة اليمنية للمواصفات والمقاييس، وأ

، خدمة الإدارةالدراسة أن مستوى الالتزام بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة )التزام ودعم 

المستفيدين، التحسين المستمر، مشاركة العاملين، تدريب الموظفين، اتخاذ القرارات بناء على 

 
 
 .االحقائق( بالهيئة اليمنية للمواصفات والمقاييس من وجهة نظر العاملين كان متوسط

( دور جودة خدمات المؤسسة العامة للاتصالات السلكية 4103تناولت دراسة )العياني، و 

أن مستوى جودة خدمات إلى  توصلت الدارسةواللاسلكية في تحسين مستوى رضا العملاء، و 

 كان المؤسسة العامة للاتصالات 
 
في تحسين مستوى رضا جودة الخدمات ل دور وجود و ، امتوسط

 .العملاء
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 الأداء على وأثرها الموجهة الشاملة الجودة إدارة (4107سة )عبدالرحمن، ت دراوتناول

 الخرطوم، وأظهرت الدراسة بولاية العاملة المصانع التنظيمية، في للثقافة المعدل الدور  -المؤسس ي

 الخرطوم، كما يوجد علاقة بولاية العاملة في المصانع الشاملة الجودة إدارة أبعاد ضعف تطبيق

 على التركيز بالجودة، العليا الإدارة التزام) الشاملة الموجهة الجودة إدارة بين تطبيق إيجابية

 المؤسس ي. والأداء(  المستمر والتحسين مشاركة العاملينالعملاء،  على العمليات، التركيز

 التمكين خلال من الوظيفي الأداء في التنظيمية الثقافة أثر( 4107 ،عليكما تناولت دراسة )

 أن مستوى الأداءإلى  توصلت الدراسة، و صنعاء العاصمة بأمانة الأهلية المستشفيات في الإداري 

 عدبُ  اعد ما ،أيضا اعالي كان (السياقي الأداء الخدمة، جودة المهمة، )أداءالأربعة  بأبعاده الوظيفي

 .امتوسط كان حيث ،السلبي الوظيفي السلوك

 الإسلامية البنوك في الوظيفي الأداء في مييظتنال التغيير أثرإلى  (4107 أشارت دراسة )فارع،و 

 بأبعاده مييظتنال التغيير بين إيجابي أثر معنوي  الدراسة وجود ، وأظهرتصنعاء العاصمة بأمانة

)الهيكل التنظيمي، التكنولوجيا، الثقافة التنظيمية، الموارد البشرية، هندسة العمليات الإدارية( 

 البنوك في الوظيفي الأداء ، وأن مستوى صنعاء العاصمة بأمانة الإسلامية البنوك في الوظيفي الأداءو 

 .االقدرة على الإنجاز، فرص النمو والترقية، سرعة إنجاز العمل( كان عالي  )اليمنية بأبعاده  الإسلامية

( أثر الجودة الشاملة على أداء العاملين بالهيئة القومية 2015وتناولت دراسة )شاكوت، 

العليا  الإدارةوأن قناعة  .وجود أثر للجودة الشاملة على أداء العاملينإلى  للكهرباء، وتوصلت الدراسة

إشراك العاملين و  .ودعمها المادي والمعنوي لإدارة الجودة الشاملة بالهيئة يساعد على نجاح تطبيقها

اء والولاء لدى جميع توليد روح الانتمإلى  انؤدييفي اتخاذ القرارات ووضع الخطط والسياسات 

العاملين ومن ثم رفع مستوى أدائهم، كما أن توفر البيئة الداخلية الجيدة والمريحة تجعل العاملين 

التعامل مع مقترحات و  .ينعكس على جودة أدائهممما ة ورضا تام عيمهامهم بصورة طبي ون يؤد

 
 
تقوية المركز التنافس ي  ن منوشكاوى العملاء بالشفافية التامة واستقبالهم بروح عالية يمك

 للمؤسسة.

 الجودة إدارة دور  وتقص ي إلى تحليل (Kwamega & Ntiamoah, 2015)كما أشارت دراسة 

وتوصلت  غانا، في الحجم ومتوسطة صغيرة الشركات في الأداء لقياس أداة الشاملة باعتبارها
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 في الأداء وتطوير تحسين وبين الشاملة الجودة إدارة بين علاقة إيجابية هناك أنإلى  الدراسة

 الحجم. ومتوسطة الصغيرة الشركات

 التنافسية الميزة تحسين في الشاملة الجودة إدارة أثر عن (Muniz, 2013)وكشفت دراسة 

أن تطبيق إدارة الجودة إلى  إندونيسيا، وتوصلت الدراسة في السمكية للصناعة والأداء التنظيمي

 المزايا حيث تتأثر التنظيمي، والأداء التنافسية المزايا من كل تحسين على إيجابي تأثير الشاملة لها

تطبيق إدارة  وتنمية تطوير أهمية تأتي هنا ومن الشاملة، الجودة إدارة استراتيجياتب التنافسية

 .السمكية الصناعة الجودة الشاملة في

 التعقيب على الدراسات السابقة:

 التي تناولت موضوع الدراسة الحالية، وقدتم استعراض مجموعة من الدراسات السابقة، 

متباينة، وقد تبين  مجتمعية وفي قطاعات مختلفة زوايا من المواضيع هذه تناول  في بينها فيما تفاوتت

 ي:أتمن خلال استعراض الدراسات السابقة ما ي

دور  من لها قبل الباحثين، لما بموضوع إدارة الجودة الشاملة من متزايد وجود اهتمام اتضح

 ا لدورها في تحقيق الكفاءة والفاعلية في أداء المؤسسات.إنمليس فقط في تحسين أداء العاملين، و 

 الأبعاد والعناصر حيث من محاورها من محور  كل ضمن تختلف هذه الدراسات فيما بينها

 هذه لسد الباحثين أمام المجال واسعا ترك مما دراسة، كل جانب من عليها التركيز تم التي والمتغيرات

 .الدراسة هذا محور في لكل الجانب المعرفي والتطبيقي إثراء في سهامالإ و  البحثية الثغرات

 الذي المنهج الوصفي التحليلي، وهو نفس المنهج استخدام في السابقة الدراسات جميع اتفاق

 استخدام في السابقة الدراسات الدراسة الحالية، كما اتفقت الدراسة الحالية مع استخدمته

 البيانات. لجمع كأداة الاستبانة

تم الاستفادة من الدراسات السابقة في صياغة وبلورة مشكلة الدراسة، وفي بناء أداة الدراسة 

الحالية، وكذا الاستفادة  النظري للدراسة الإطار سهام في إثراءعباراتها، والإ  وتحديد محاورها وصياغة

 ج المناسب للدراسة الحالية.من الدراسات السابقة في اختيار المنه

أنها تعد من الدراسات القليلة والنادرة التي جمعت بين إدارة الجودة بتتميز الدراسة الحالية 

 م وحيوي وهو وزارة الأشغال العامة والطرق اليمنية.مهالشاملة وأداء العاملين في قطاع 
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 : الإطار النظري للدراسةاثانيً 

 :مفهوم إدارة الجودة الشاملة

في  الإدارةيعتبر مفهوم إدارة الجودة الشاملة من أكثر المفاهيم الإدارية حداثة في ميدان  

القطاعين العام والخاص، وفي تطبيقه فرصة للتغيير نحو الأفضل، وكسب ميزات تنافسية في وقت 

يشهد فيه العالم منافسة شديدة وسط تغييرات سريعة ومتواصلة في كافة مجالات الحياة، يصعب 

 .(8)التقليدية مواكبتها الإدارةلى ع

  
ً

 منها اقتصر على إبراز وقد تعددت مفاهيم إدارة الجودة الشاملة وتباينت شموليتها لأن كلا

ن بعضها قد فرض نفسه فإبعض الخصائص المعينة دون غيرها وعلى الرغم من هذه الاختلافات، 

 على الفكر الإداري. 

 يعمل حيث الأداء، في متميزة ثقافة خلق تعني الشاملة الجودة إدارة أن (9)(4112الناظر ) ويرى 

 من صحيح بشكل العمل وأداء العملاء، توقعات ودؤوب لتحقيق مستمر بشكل والموظفون  المديرون

، وأما تشوكتر ممكن وقت أقصر وفي عالية وبفاعلية بشكل أفضل، الجودة تحقيق مع مرة، أول 

Schuctyer  فيرى أن إدارة الجودة الشاملة عبارة عن "ثقافة مميزة في الأداء، حيث يعمل ويكافح

المديرون بشكل مستمر لتحقيق توقعات العملاء والمستفيدين، وأداء العمل بشكل صحيح منذ 

 .فاعلية عالية وفي أقصر وقت ممكنالبداية مع تحقيق الجودة ب

 تشمل إدارية فلسفة :بأنها (British Standards Institute) البريطاني المقاييس معهد وعرفها

 وتحقيق ،والمجتمع العميل وتوقعات احتياجات تحقيق يتم خلالها من التي المنظمة نشاطات كافة

 جميع لطاقات الأمثل الاستخدام طريق عن تكلفة قلهاأو  الطرق  بأكفأ كذلك المنظمة أهداف

 .(10)للتطوير مستمر بدافع العاملين

 الإدارية الفلسفة :بأنها الشاملة الجودة إدارة (BQA)البريطانية  الجودة منظمة تعرفو 

 المشروع أهداف تحقيق وكذلك المستهلك، احتياجات من كل تحقيق خلالها من تدرك التي للمؤسسة

 .(11)امع  

 على والمحافظة التطوير :بأنها الشاملة الجودة إدارة بارندر ورونالد كوهيت ستيفن يعرفو 

 وتجاوزها، المستفيد بمتطلبات والإيفاء ر،مستم بشكل الجودة تحسين أجل من المؤسسة إمكانيات
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 احتياجات على التعرف من ابدء   العمل مظاهر من مظهر أي في وتطبيقها عنها، البحث وكذلك

 .(12)له المقدمة والمنتجات الخدمات عن المستفيد رضا مدى بمعرفة وانتهاء العملاء

 فهي المستفيد، أو العميل لخدمة أنها: نهج متكامل على الشاملة الجودة إدارةإلى  وينظر عقيلي

 ولكنها المنظمة، داخل أكثر أو معين مجال الجودة في تحقيقإلى  تسعى متخصصة إدارة مجرد ليست

 في خلل أيأن  بحيث سلسلة، شكل على والوظائف والأنظمة الأنشطة جميع تشمل متكاملة عملية

 الترابط هذاو  مترابطة، السلسلة حلقات لأن ؛الكلية في الجودة تؤثر ضعف نقطة يعتبر منها حلقة أي

 .(13)المنظمة داخل عليا لجنة أو مجلس بتحقيقه يقوم عالي المستوى، تنسيقإلى  يحتاج شك بلا

إلى  : فلسفة إدارية متكاملة، تهدفالجودة الشاملة بأنها إدارةيمكن تعريف بناء على ما سبق و 

تطوير أعمال المؤسسات العامة والخاصة، وتحقيق التحسين المستمر عن طريق تكاتف الجهود بين 

العليا بتوجيه كافة الجهود نحو التحسين  الإدارةجميع العاملين والإدارات والأقسام، والتزام ودعم 

المستمر ودعمها المالي والمعنوي، وتحقيق رضا العميل، وتحسين العمليات وتقديم الخدمة بجودة 

ومحاولة التفوق على  يفاء بمتطلباتهموالإ  ،للمستفيد أفضل وبفاعلية عالية وفي أقصر وقت ممكن

 حتى يتحقق الرضا التام. توقعاتهم

 :ة الشاملةمبادئ الجود

 العليا )القيادة( بفلسفة إدارة الجودة الشاملة الإدارةاقتناع ودعم   -0

العوامل التي تساعد على التطبيق الناجح لإدارة الجودة الشاملة هو دعم وتأييد  أهممن  

، وتعبر عن ينالعليا لها، الذي ينبع من اقتناعها وإيمانها بضرورة التطوير والتحسين المستمر  الإدارة

ذلك بالإعلان عن رغبتها في تطبيق إدارة الجودة الشاملة أمام جميع المستويات الإدارية والعاملين بها 

واتخاذ الخطط والبرامج التي تكفل تنفيذ ذلك، وتوفير كافة الإمكانات البشرية والمادية اللازمة 

لهذا المبدأ  ا. وتأكيد  لعملية التطبيق، وتحديد السلطات والمسؤوليات وإيجاد الخطوط الفاصلة بينها

العليا في المنظمة هم عامل التغيير الداخلي الأساس، إذ  الإدارةن أفراد إ :يقول لاسيلز ودالي

البنية التحتية والإدارية لإحداث  هباستطاعتهم تشكيل قيم المنظمة وإنشاء ما يمكن أن تطلق علي

 .(14)التغير المطلوب
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 (العميل) الجمهور التر كيز على  -0

يقصد بذلك أن تكون رغبات واحتياجات المستفيد المتجددة والمتغيرة هي التي تدفع وتحرك  

على رغبات  ا، على عكس أن يتم تصميم وتشغيل تلك النظم اعتماد  المنظمةكافة الأنشطة داخل 

 المنتج.

على عملائها، لذا ينبغي عليها فهم حاجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم الحالية  المؤسسةتعتمد و 

هو المحور الأساس  العميلرضا و  والمستقبلية، للإيفاء بمتطلباتهم ومحاولة التفوق على توقعاتهم.

لإدارة الجودة الشاملة وفي مقدمة اهتماماتها التي تبدأ بالتعرف على حاجات العميل ورغباته 

خدمات التي وتوقعاته، وتفسيرها ثم ترجمتها في مراحل التصميم والتصنيع اللاحقة لتقديم السلع وال

 مأ ا)سواء كانت سلع قد يكون العميل خارج المنظمة يتلق  منتجاتهاو تحقق قيمة متفوقة للعميل، 

  - المؤسسةخدمات(، أو داخل 
 

الفاعلة  ؤسسةوعليه ينبغي على الم -لمورد داخلي  اداخلي   كونه عميلا

رضا العميل الداخلي هو ن تحقيق أ أن تهتم برضا كل من العميلين الداخلي والخاريي، لا سيما

 .(15)الطريق الأمثل للحصول على رضا العميل الخاريي

 التر كيز على تلبية احتياجات العاملين -3

 :(16)العاملين على احتياجات مقابلة على التركيز يشتمل

 العاملين مشاركة وتمكين-أ

العاملين تفعيل دورهم بطريقة تشعرهم بالأهمية وتحقيق الاستفادة  بمشاركةيقصد  

والمشاركة المقصودة هنا هي المشاركة الجوهرية وليست الشكلية إذ يفترض أن  ،الفعلية من إمكاناتهم

والثاني؛ تحسين كفاءة صنع  ،إمكانية تصميم خطة أفضل زيادةتحقق المشاركة أمرين: الأول؛ 

 اركة العقول المفكرة والقريبة من مشاكل العمل. القرارات من خلال مش

العليا في اتخاذ  الإدارةإن نجاح الجودة الشاملة يعتمد على مشاركة العاملين في المؤسسة مع 

 القرارات وتنفيذ الأعمال.

  العاملين وتأهيل التدريب- ب

عن طريق  به أي نشاط يراد به تحسين قدرة الأشخاص على أداء مهمة ما في العمل ويقصد 

 تحسين مهاراتهم أو زيادة معرفتهم.

أهمية التدريب في: وجوب الأخذ بعين الاعتبار الأهمية بالنسبة للأفراد العاملين  وتكمن 

ولتطوير العلاقات الإنسانية من خلال: زيادة الإنتاجية  ،مةلمنظاولتطوير العاملين و  ،وللمنظمة
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العاملين بأهداف المنظمة، وتوضيح السياسات العامة والأداء التنظيمي مما يساعد في ربط أهداف 

للمنظمة وخلق اتجاهات إيجابية داخلية وخارجية، وتطوير أساليب القيادة وترشيد القرارات 

مما يساعد على تطوير  ،الإدارية مما يساعد في تجديد وإثراء المعلومات، وتطوير الدافعية للأداء

والأفراد العاملين مع تطوير إمكانية الأفراد  الإدارةق العلاقة بين مهارات الاتصالات بين الأفراد، وتوثي

 لقبول التكيف مع التغيرات الحاصلة.

 العاملين تحفيز-ج

يتطلب تطبيق إدارة الجودة إعطاء الأفراد حوافز تساعد على إشباع حاجاتهم، وتدفعهم 

يتبعها تعتبر وسائل فعالة ، فأنظمة الحوافز وما المؤسسةلبذل قصارى جهدهم لتحقيق أهداف 

 ،ت الماديةآوللحوافز صور متعددة مثل المكاف لتطوير أداء العاملين وزيادة إنتاجهم وتحسين نوعيتها،

الخاصة، أما  المؤسساتوالاعتراف لبعض الأفراد المتميزين في حالة تطبيق إدارة الجودة في  ،والترفيع

ية ومشاركة الأفراد في اتخاذ القرار تعتبر جميعها أدوات في القطاع العام فإن الحوافز المادية والمعنو 

ن إعطاء العاملين بعض الامتيازات مثل الضمان الاجتماعي، وصندوق أذلك إلى  أضف، تحفيز فعالة

التقاعد، والتأمين الصحي، وغير ذلك يؤثر على شخصية الأفراد وسلوكياتهم الوظيفية الأمر الذي 

 .(17)اء وتحقيق أهداف المؤسسةيدفعهم للاجتهاد وتحسين الأد

 والنتائجالعمليات  ىالتر كيز عل -4

 المنتجات نوعية سبيل تحسين تعترض التي المستمرة الحلول  لإيجاد المؤسسة محاولة وهي

 والنتائج التشغيلية، مختلف النشاطات في للتغيرات السريعة الاستجابة يتطلب وهذا ،الخدماتو 

 يتم حتى مناسبة تضع معايير أن المؤسسة على ومن ثم الجودة، عدم على مؤشرا تعتبر المعيبة

 .(18)الأخطاء والعيوب من التقليل أجل من المواصفات مع الانسجام تحقيق

ويقصد بذلك الاهتمام بدراسة وإدارة وتحسين كافة العمليات داخل المؤسسة، وليس المنتج 

، فاستخدام لفج )سلع أو خدمات( المنتجتأثير العمليات المباشر على جودة إلى  فقط، ويرجع ذلك

)شامل( يعني أن الجودة يجب أن تشمل كافة الأنشطة والعمليات في كافة المستويات، وفي جميع 

المجالات، وأن تكون هناك قناعة كاملة، بأن تحسين المنتج يأتي عن طريق تحسين العملية والنظام 

دراسة كل عملية بشكل مستفيض، ككل، بكافة مكوناته، وتتطلب عملية التحسين هذه، 

حد كبير تخفيض نسبة إلى  ضمنأقل حد لدرجة تباين مستوى إنتاجها، وذلك يُ إلى  والتخفيض

 .(19)االوحدات المعيبة، وغير المطابقة للمواصفات المحددة مسبق  
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 التحسين المستمرالتركيز على  -5

  برنامجا ليست الشاملة الجودة إدارة إن
ُ
 للتحسين جهود هي بل مسبقا ونهايته بدايته عرفت

 تنتهي لا والتحسين التطوير فرص أن مبدأ على قائمة لأنها وذلك توقف دون  بشكل مستمر والتطوير

 ليست المستفيدين وتوقعات ورغبات الجودة مستوى  أن كما ،وفعالية الأداء كفاءة بلغت مهما أبدا

 يتم معلومات وفق مستمر بشكل تحسينها والعمل على الجودة تقويم يجب لذلك متغيرة بل ثابتة

 .(20)دوري بشكل وتحليلها جمعها

 
 
ـ ايجب أن يكون التحسين المستمر للأداء الشـامل للمنظمـة هـدف لهـا، بهـدف زيـادة قابليتهـا  ادائم 

  .ن حاجات ورغبات وتوقعات العملاء في تغير مستمرألإيفاء بمتطلبات الجودة، ذلك ل

لعميــــل مــــن خــــلال ســــلع وخــــدمات جديــــدة لهنــــاك عــــدة أنــــواع للتحســــين منهــــا: تعزيــــز القيمــــة و 

تقليـــــل الأخطـــــاء والعيـــــوب، تحســـــين الاســـــتجابة والـــــدورة الزمنيـــــة لـــــلأداء، تحســـــين  وجيـــــدة،ومحســـــنة 

 .(21)الإنتاجية، والفاعلية في استخدام الموارد

 :مفهوم أداء العاملين

ه من ؤ للمعدل المفروض أدا المسئوليات والواجبات، وفق  عباء أو االأ القيام ب بالأداءيقصد  

 .(22)""أي أن الأداء هو قيام الشخص بسلوك ما، وذلك لتحقيق هدف محدد العامل الكفء والمدرب.

أنه: قيام الفرد بالأنشطة والمهام المختلفة التي يتكون منها عمله، ويمكننا أن ب عاشور ويعرفه  

نميز بين ثلاثة أبعاد جزئية يمكن أن يقاس أداء الفرد عليها وهذه الأبعاد هي كمية الجهد المبذول، 

 .(23)الأداء ونمطنوعية الجهد 

لأجل  العاملون والمسؤوليات التي يقوم بها  أداء العاملين بأنه: مجموعة من الواجبات رفوعُ 

د مستوى الأداء يحديتم تو  ،عمل منظمة ومعروفةوإجراءات  تحقيق أهداف محددة وفقا لأساليب

في  الكيفية التي ينجز بها العاملون أعمالهممن خلال  ؤسسةللم الكفاءة العامةمستوى و الوظيفي 

 .(24)المؤسسة

مصطلح الأداء ويقول بأنه لا يجوز الخلط بين إلى  (Thomas Gilbertويشير ثوماس جيلبرت )

السلوك والإنجاز والأداء، ذلك أن السلوك هو ما يقوم به الأفراد من أعمال في المنظمة التي يعملون 

بها، أما الإنجاز فهو ما يبق  من أثر أو نتائج بعد أن يتوقف الإفراد عن العمل أي أنه مخرج النتائج، 

 .(25)السلوك والنتائج التي تحققت معا فاعل بين السلوك والإنجاز، إنه مجموعأما الأداء فهو الت
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الباحث مما سبق أن الأداء هو محصلة سلوك الفرد في ضوء القواعد والإجراءات  ويستنتج

لمدى نجاح الفرد  اومقياس اوالتقنيات التي توجه العمل نحو تحقيق الأهداف المرغوبة ويعتبر انعكاس

 أو فشله في تحقيق هذه الأهداف المتعلقة بالعمل.

 :العاملينأبعاد أداء 

 :(26)أن هناك بعدين رئيسين لأداء العاملين هماإلى  Biswas أشار

نتــائج وســلوكيات المهــام الرســمية التــي تخــدم أهــداف إلــى  : ويشــيرأداء العامللل الللدور الخللا  بلله .أ 

يوافــــق التوقعــــات العامــــة، أو نــــص العقــــد المكتــــوب، أو الاتفاقيــــات المنظمــــة بشــــكل مباشــــر، لأن ذلــــك 

 .الشفهية

أبعـــد مـــن المتوقـــع إلـــى  -الطوعيـــة-ســـلوك المشـــاركة الاختياريـــة إلـــى  ويشـــير أداء اللللدور الإضلللافي:  .ب 

ســـــلوك منـــــه، حيـــــث تكـــــون الســـــلوكيات الاختياريـــــة بـــــدون تفـــــويض، ويمكـــــن التعـــــرف عليهـــــا مـــــن خـــــلال 

 للعامل.المواطنة التنظيمية 

لمهامه  إنجازهحيث يعني أداء العامل  ،أن مصطلح الأداء ديناميكي ومتعدد الأبعادخر آ يرى و 

وهي السلوكيات  ،وسلوكيات النتائج العكسية التنظيمية،وسلوكيات المواطنة  إليه،الوظيفية الموكلة 

 .(27)المنظمةالتي تهدف للإضرار بمصلحة 

 :(28)أبعاد لأداء العاملين وهي إلى وجود ثلاثة (Maxham, 2008جميس ماكسهام ) كما أشار

   االبعد الأول: أداء العامل لدوره المحدد مسبق. 

 .البعد الثاني: أداء العامل للدور الإضافي تجاه العملاء 

 ؤسسةالبعد الثالث: أداء العامل للدور الإضافي تجاه الم. 

يتكـــون مـــن بعـــدين همـــا: أداء العامـــل أن أداء العـــاملين علـــى يتضـــح أن أغلـــب الدراســـات اتفقـــت 

 والعملاء. ؤسسةللدور المكلف به، أداء العامل للدور الإضافي تجاه الم

 :عناصر أداء العاملين

 فعال، أداء وجود عن بدونها التحدث لا يمكن أساسية ومكونات عناصر الوظيفي للأداء

 العناصر وتتمثل هذه ،المؤسسات في العاملين أداء مستوى  وتحديد قياس في لأهميتها وذلك يعود

 ):29)ما يأتيفي
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وتشمل المعارف العامة والمهارات الفنية والمهنية والخلفية  المعرفة بمتطلبات الوظيفة: -0

 .العامة عن الوظيفة والمجالات المرتبطة بها

وتتمثل في مدى ما يدركه الفرد عن عمله الذي يقوم به وما يمتلكه من رغبة  نوعية العمل: -0

 .فنية وبراعة وقدرة على التنظيم وتنفيذ العمل دون الوقوع في الخطاء ومهارات

 العادية الظروف في إنجازه الموظف يستطيع الذي العمل مقدار أي :المنجزة العمل كمية -9

 .نجازالإ  هذا سرعة للعمل، ومقدار

العمل  مسؤولية تحمل على الموظف وقدرة العمل في والتفاني الجدية وتشمل والثقة: المثابرة -2

 قبل من والتوجيه للإرشاد الموظف هذا حاجة ومدى المحددة، أوقاتها في الأعمال وإنجاز

 عمله. وتقييم نتائج المشرفين

تمثل  وهي وقيم، اتجاهاتو  ومهارات معلومات من الموظف ما لدى وتعني الموظف: كفايات -5

 .الموظف ذلك به يقوم فعالا أداء تنتج التي الأساسية خصائصه

 عمل يتطلبها التي والخبرات والمهارات الأدوار أو ،والمسؤوليات المهام وتشمل العمل: متطلبات -9

 .الوظائف من وظيفة أو من الأعمال

 الداخلية العوامل وهي تتكون من عوامل داخلية وأخرى خارجية، وتتضمن :التنظيم بيئة -8

 الاستراتيجي ومركزه وموارده وهيكله وأهدافه )التنظيم للموظف الفعال الأداء في تؤثر التي

 الأداء في وتؤثر بيئة التنظيم تشمل فهي الخارجية العوامل أما ،والإجراءات المستخدمة(

 .والسياسية والقانونية( والحضارية والتقنية والاجتماعية ةالاقتصادي )العوامل الفعال

 :الأداء قياس معايير

ويقصد بمعايير قياس الأداء  ،هناك العديد من المعايير التي تم اعتمادها لقياس الأداء

مراقبة الأداء بصفة إلى  لخصائص الأداء المقبول، ويهدف وضع معايير للأداء الشروط والمواصفات

دائمة للتعرف على أي تذبذب في مستوى الأداء بغرض التدخل في الوقت المناسب لتصحيح 

حيث يوجد فرق  ،فاءة الأداءن وجدت، وتستخدم هذه المعايير للتفرقة بين فاعلية وكإالانحرافات 

تنفيذ العاملين للأعمال، والمهام المطلوبة إلى  تشير فاعلية الأداء إذ ،بين فاعلية الأداء وكفاءة الأداء

قيام العاملين باستخدام إلى  التي يعملون بها، أما كفاءة الأداء فتشير ؤسسةمنهم لتحقيق أهداف الم

 ومن ،ؤسسةفي تنفيذ مهام العمل لتحقيق أهداف الم افإسر الموارد المتاحة بشكل اقتصادي ودون 

 :(30)يأتأهم معايير قياس الأداء ما ي
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وهو عبارة عن عدد وحدات الزمن المقدرة لإنجاز وحدة عمل واحدة باستخدام جهد الزمن:  -0

 ابيان   يمثلحيث  ،معين ويعد الزمن من أهم المعايير التي يعتمد عليها في قياس أداء العمل

 على الوقت الاتفاق عندفإنه  يحدد وقت تنفيذ مهام ومسؤوليات العمل، لذلك اتوقعي  

 :يراعى يجب أن العمل لإنجاز المناسب

 إنجازه.كمية العمل المطلوب  - أ

 العمل. لإنجازعدد العمال اللازمين  - ب

قدرات من وحدات العمل في وقت معين وفي ضوء  إنجازهاالكميات المطلوب : الكمية -4

  المتاحة. الإمكاناتالعاملين وبحسب  الأفراد وإمكانات

وهي مؤشر يعبر عن  ،المنتجة بحسب المواصفات المحددة وحدات العملعبارة عن  :الجودة -9

وبحسب  للمنتج،تناسب مع الجودة المطلوبة تالتي  الإتقانجودة الأداء من حيث درجة 

لاحتكام إليه إذا دعت وهذا يتطلب وجود معيار لدى الرؤساء والمرؤوسين ل ،المتاحة الإمكانات

العمل وفي ضوء التصميمات المحددة  أداءي يحدد مستوى الجودة المطلوبة في ذوال ،الضرورة

 المنتج.لمواصفات 

وذلك بعد  إنجازها،عن خطوات مرتبة للتطبيق العملي للواجبات المطلوب عبارة  :الإجراءات -2

والأساليب المصرح باستخدامها من أجل تحديد  الطرق،الاتفاق بين الرؤساء والمرؤوسين على 

 .الأهداف المطلوبة

 :أداء العاملين محددات

يتطلب تحديد مستوى الأداء الوظيفي معرفة العوامل التي تحدد هذا المستوى والتفاعل 

لتعدد هذه العوامل وصعوبة معرفة درجة تأثير كل منها على الأداء، واختلاف نتائج  ابينهما، ونظر  

سات السابقة التي تناولت هذا الموضوع، فإن الباحثين يواجهون عدة صعوبات في تحديد الدرا

 .(31)العوامل المؤثرة على الأداء ومدى التفاعل بينهما

 ملاحظة بعض الآراء حول محددات الأداء على النحو الآتي: ويمكن

 :(32)هناك ثلاثة عوامل أساسية تؤثر في أداء العامل للعمل وهي
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 ما يمتلكه العامل من معارف ومهارات واتجاهات وقيم ودوافع.: العامل -

 : ما تتصف به الوظيفة من متطلبات وتحديات وما تحتويه في فرص عمل ممتع.الوظيفة -

: ما تتصف به البيئة التنظيمية للعمل والتي تتضمن مناخ العمل والإشراف ووفرة الموقف -

 ي.الموارد والأنظمة الإدارية والهيكل التنظيم

 :تقييم الأداء

الأداء يعني الحصول على حقائق أو بيانات من شأنها أن تساعد على تحليل وفهم  تقييم"

وتقييم أداء العامل لعمله وتقييم لمسلكه، وتقدير مدى كفاءته بعمله وهيبته العلمية والنهوض 

  احاضر   بهبالواجبات والمسؤوليات المناطة 
 

 .(33)"ومستقبلا

تقييم قدرة الموظف وقابليته لتحقيق إلى  عملية تقييم الأداء عملية منظمة تهدف وتعتبر

تلك العملية إلى  ه، وتنظر المنظمات المعاصرةئ، ونمو شخصيته وتطور أداإنجازهاالمهام المطلوب منه 

مة تساعد في العديد من مهام التخطيط والتنظيم المتعلقة بشؤون الموظفين، وتكمن مهكأداة 

 ة:الآتيت الأهمية هذه في النقاط مجالا 

 يتم ترقيتهم ومن ثمحيث تكشف عمليات تقييم الأداء عن قدرات العاملين  الترقية والنقل: -

 وظائف أعلى، كما تساعد في نقل ووضع كل فرد في الوظيفة التي تناسب قدراته.إلى 

المشرفين والمديرين : حيث تساعد العملية في تحديد مدى فاعلية والمديرين تقييم المشرفين -

 في تنمية وتطوير أعضاء الفريق الذي يعمل تحت إشرافهم وتوجيهاتهم.

: حيث تسهم في اقتراح المكافآت المالية المناسبة للعاملين، واقتراح تعديل المرتبات والأجور  -

 زيادة مرتبات وأجور العاملين أو إنقاصها، واقتراح نظام حوافز معينة.

 
ً
 ومناقشتها ة: نتائج الدراساثالث

تم تحليل فقرات الاستبانة باستخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب 

المئوية لإثبات موافقة أو عدم موافقة العينة على الفقرات والمحاور، وقد تم استخدام مقياس 

( يوضح 4دول )ليكارت الخماس ي لأخذ آراء العينة حول أبعاد الدراسة المختلفة في الاستبانة، والج

 كيفية تفسير قيم الوسط الحسابي والنسب الموجودة في جداول النتائج التي تضمنتها الجداول.
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 ( كيفية تفسير قيم المتوسط الحسابي والنسب الموجودة في جداول النتائج0جدول )

 مستوى التوفر)التحقق( التقدير اللفظي إذا كان المتوسط

اضعيف  غير موافق يشده 0.7أقل من   جد 

 ضعيف غير موافق 4.9أقل من إلى  0.7من 

 متوسط محايد 9.2أقل من إلى  4.9من 

 مرتفع موافق 2.4أقل من إلى  9.2من 

 مرتفع جدا موافق بشدة 5حتى  2.4من 

 ر المستقل: إدارة الجودة الشاملةالتحليل الوصفي لأبعاد المتغي (7

المعيارية والنسب المئوية والرتب لأبعاد ( يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات 9الجدول )

 المتغير المستقل: إدارة الجودة الشاملة.

افات المعيارية لأبعاد إدارة الجودة الشاملة 3جدول )  ( المتوسطات الحسابية والانحر

 البعد م
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

مستوى درجة 

 التوفر
 الترتيب

 4 مرتفعة 1.31 9.90 التزام ودعم الإدارة العليا 1

 0 مرتفعة 1.31 9.93 التركيز على الجمهور  4

 5 متوسطة 0.86 9.44 التركيز على تلبية احتياج العاملين 9

 9 متوسطة 1.73 9.93 التركيز على التحسين المستمر للعمليات 4

 2 متوسطة 1.37 9.98 التركيز على الاحتياجات الإدارية 5

 مرتفعة 0.75 3.46 المتوسط الكلي لمتغير إدارة الجودة الشاملة درجة 

( أن إدارة الجودة الشاملة في وزارة الأشغال العامة والطرق حصلت على 9يتضح من الجدول )

نسبيا وفوق المتوسط من قبل عينة الدراسة، فقد حصلت على متوسط  ةدرجة موافقة مرتفع

 (.1.85) (، وبانحراف معياري 9.29حسابي )

( أن جميع أبعاد إدارة الجودة الشاملة متوفرة بدرجات متفاوتة، 9كما يتضح من الجدول )

(، وبانحراف 9.93فقد جاء بُعد التركيز على الجمهور في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي )

(، 3.61العليا بمتوسط حسابي ) الإدارة(، وجاء في المرتبة الثانية بُعد التزام ودعم 1.31معياري)

(، وجاء في المرتبة الثالثة بُعد التركيز على التحسين المستمر للعمليات 1.31وبانحراف معياري )

(، وجاء في المرتبة الرابعة بُعد التركيز على 1.73(، وبانحراف معياري )3.39بمتوسط حسابي )
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(، وجاء في المرتبة الأخيرة بُعد 1.37(، وبانحراف معياري )3.37الاحتياجات الإدارية بمتوسط حسابي )

 (. 1.79(، وبانحراف معياري)9.44التركيز على تلبية احتياج العاملين بمتوسط حسابي )

وعند مقارنة هذه النتيجة مع نتائج الدراسات السابقة نجدها تتفق مع نتائج بعضها مثل 

في جمعية الأمان  بيق إدارة الجودة الشاملة( التي أظهرت أن مستوى تط4140 ،خريص)دراسة 

 .امرتفع   لرعاية الكفيفات كان

مستوى الالتزام التي بينت أن  (4103)النجار، ولا تتفق هذه النتيجة مع نتائج دراسة 

بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة بالهيئة اليمنية للمواصفات والمقاييس من وجهة نظر العاملين كان 

 
 
ن مستوى جودة خدمات أ( التي أظهرت 4103تتفق مع نتائج دراسة )العياني، ، كما لا امتوسط

 كان المؤسسة العامة للاتصالات 
 
 . امتوسط

ولمعرفة مستوى الاهتمام بإدارة الجودة الشاملة بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة 

 كما يأتي: يمكن عرض النتائج والطرق، بحسب فقرات كل بُعد

  العليا )القيادة( الإدارةالبعد الأول: التزام ودعم 

افات المعيارية لبُعد التزام ودعم 4جدول )  )القيادة( العليا الإدارة( المتوسطات الحسابية والانحر

 الفقرة م
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

درجة 

مستوى 

 التوفر

 الترتيب

0 
لتطبيق إدارة الجودة تتوفر الرغبة الأكيدة لدى قيادة الوزارة 

 الشاملة في خدمة الجمهور 
 1 مرتفعة 1.01 4.02

4 
تلتزم قيادة الوزارة بتطبيق معايير الجودة الشاملة في خدمة 

 الجمهور 
 2 مرتفعة 1.12 3.89

9 
تحرص قيادة الوزارة على مواكبة التغير والمستجدات في مجال 

 إدارة الجودة الشاملة
 3 مرتفعة 1.08 3.82

 4 مرتفعة 1.17 3.73 قيادة الوزارة بتشخيص المشاكل ووضع الحلول المناسبة لها تهتم 2

5 
تلتزم قياده الوزارة بتوفير جميع الموارد المطلوبة لتطبيق إدارة 

 الجودة الشاملة
 5 مرتفعة 1.17 3.67

7 
تقوم قيادة الوزارة باتخاذ الإجراءات القانونية تجاه أولئك الذين 

 الوزارة وأنظمتهايخالفون تعليمات 
 6 مرتفعة 1.15 3.63
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 الفقرة م
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

درجة 

مستوى 

 التوفر

 الترتيب

9 
تعمل الوزارة على إزالة العوائق وتذليل الصعوبات التي قد تظهر 

 أثناء العمل والحد منها في طريق تطبيق إدارة الجودة الشاملة
 7 مرتفعة 1.11 3.55

8 
تحرص قيادة الوزارة على منح الصلاحيات الكافية للموظفين 

الجمهور وتقديم كافة الخدمات لهم لدراسة احتياجات ورغبات 

 بهدف توفير الوقت والجهد للمراجعين

 8 مرتفعة 1.06 3.48

3 
تحرص قيادة الوزارة على إقامة الفعاليات التوعوية الخاصة بإدارة 

 الجودة الشاملة
 9 متوسطة 1.08 3.37

01 
تقوم قيادة الوزارة بوضع خطط جودة طويلة الأجل ومتوسطة 

 مستمر في كافة المجالات ومتابعتها وتقييمهاوقصيرة بشكل 
 10 متوسطة 1.16 3.32

00 
يوجد تعليمات دقيقة لتنفيذ الأعمال الإدارية ولوائح توضح دور 

 الموظف في تحقيق الأهداف ومعرفته بأهمية الجودة والتأكيد عليها.
 11 متوسطة 1.09 3.23

 مرتفعة 2..2 3.07 متوسط بعد التزام ودعم الإدارة العليادرجة 
 

العليا حصلت على متوسطات  الإدارة( أن فقرات بُعد التزام ودعم 2يتضح من الجدول )

( التي تنص على )تتوفر 0(، وقد جاء في المرتبة الأولى الفقرة رقم )9.49( و)2.14حسابية تتراوح بين )

لجمهور( بمتوسط حسابي الرغبة الأكيدة لدى قيادة الوزارة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في خدمة ا

( التي تنص على )يوجد 00(، وجاء في المرتبة الأخيرة الفقرة رقم )0.10(، وبانحراف معياري )2.14)

ه تتعليمات دقيقة لتنفيذ الأعمال الإدارية ولوائح توضح دور الموظف في تحقيق الأهداف ومعرف

 (.0.13ف معياري )(، وبانحرا9.49بأهمية الجودة والتأكيد عليها( بمتوسط حسابي )

انحراف معياري ب(، و 9.90العليا ) الإدارةوبشكل عام بلغ المتوسط الحسابي لبعد التزام ودعم 

العليا في  الإدارةالتزام ودعم من  أنعلى (، مما يدل على درجة موافقة من قبل أفراد العينة 1.31)

نسبيا  اخدمة الجمهور كان مرتفع  تطبيق معايير الجودة الشاملة في ل وزارة الأشغال العامة والطرق 

 تحرص على مواكبة التغير والمستجدات في مجال إدارة الجودة الشاملة.فالوزارة  ،وفوق المتوسط
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لكن يوجد قصور في وجود تعليمات دقيقة لتنفيذ الأعمال الإدارية ولوائح توضح دور الموظف 

وفي وضع خطط جودة طويلة الأجل ه بأهمية الجودة والتأكيد عليها، تفي تحقيق الأهداف ومعرف

 ومتوسطة وقصيرة بشكل مستمر في كافة المجالات ومتابعتها وتقييمها.

وعند مقارنة هذه النتيجة مع نتائج الدراسات السابقة نجدها تتفق مع نتائج بعضها مثل 

ة في العليا لتطبيق إدارة الجودة الشامل الإدارة( التي أظهرت أن مستوى دعم 4140 ،خريص)دراسة 

 .امرتفع   جمعية الأمان لرعاية الكفيفات كان

مستوى التزام ودعم  التي بينت أن (4103)النجار، ولا تتفق هذه النتيجة مع نتائج دراسة 

دارة الجودة الشاملة بالهيئة اليمنية للمواصفات والمقاييس من وجهة نظر العاملين كان لإ الإدارة 

 
 
 . امتوسط

 الجمهور البعد الثاني: التركيز على 

افات المعيارية لبُعد التركيز على الجمهور 5جدول )  ( المتوسطات الحسابية والانحر

 المتوسط الفقرة م
الانحراف 

 المعياري 

درجة 

مستوى 

 التوفر

 الترتيب

7 
تقوم إدارة خدمة الجمهور بين الحين والآخر بقياس 

 مستوى جودة الخدمة المقدمة للجمهور.
 1 مرتفعة 0.89 3.92

8 

الوزارة على تميز إدارة خدمة الجمهور بالجاهزية  تحرص

من المرافق والتسهيلات اللازمة للمراجعين والمستفيدين 

 بشكل كاف في مواقع تقديم الخدمة

 2 مرتفعة 0.98 3.87

3 

تحرص الوزارة على أن يكون لدى موظفي خدمة الجمهور 

المهارات الكافية والعمل على تأهيل الكادر الإداري بما 

 يتواكب مع المستجدات

 3 مرتفعة 0.95 3.85

9 

تحرص الوزارة على وجود لوحات إرشادية كافية داخل 

وخارج إدارة خدمة الجمهور مما يمكن الجمهور من 

 الوصول إلى مبنى إدارة خدمة الجمهور بسهولة ويسر.

 4 مرتفعة 1.19 3.83

4 
معرفة إدارة خدمة الجمهور بجميع الخدمات التي تقدمها 

 الوزارة للمستفيدين والمراجعين
 5 مرتفعة 1.19 3.6
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 المتوسط الفقرة م
الانحراف 

 المعياري 

درجة 

مستوى 

 التوفر

 الترتيب

5 

تحرص الإدارة على الاستماع إلى ملاحظات وشكاوى 

الجمهور والعمل على معالجة ما يتم طرحه بما يحقق 

 الرضا لديهم

 6 مرتفعة 1.07 3.6

2 

توفر الوزارة دليلا إرشاديا يوضح نوع الوثائق المطلوبة لكل 

لإنجاز كل معاملة وعرضها على معاملة والمدة الزمنية 

 الجمهور 

 7 مرتفعة 1.22 3.59

0 
تحرص الوزارة على تقديم خدمات ملائمة للجمهور 

 المستهدف خلال فترة زمنية محددة
 8 مرتفعة 1.11 3.5

9 
تحرص الوزارة على السماع من الموظفين عن المشاكل التي 

 تظهر أثناء تقديم الخدمة ومعالجتها بسرعة وفعالية
 9 متوسطة 1.22 3.32

 مرتفعة 2..2 .3.0 متوسط بعد التركيز على الجمهور درجة 

( أن فقرات بُعد التركيز على الجمهور حصلت على متوسطات حسابية 5يتضح من الجدول )

( التي تنص على )تقوم إدارة خدمة 7(، وقد جاء في المرتبة الأولى الفقرة رقم )9.94( و)9.34تتراوح بين)

بين الحين والآخر بقياس مستوى جودة الخدمة المقدمة للجمهور( بمتوسط حسابي الجمهور 

( التي تنص على 00(، فيما جاء في المرتبة الأخيرة الفقرة رقم )1.73) (، وبانحراف معياري 9.34)

ن عن المشاكل التي تظهر أثناء تقديم الخدمة ومعالجتها ي)تحرص الوزارة على السماع من الموظف

 (.0.44(، وبانحراف معياري )9.94الية( بمتوسط حسابي )بسرعة وفع

 انحراف معياري ب(، و 9.93وبشكل عام بلغ المتوسط الحسابي لبعد التركيز على الجمهور )

تركيز على الجمهور الو  مالالتزا أنعلى (، مما يدل على درجة موافقة من قبل أفراد العينة 1.31)

نسبيا وفوق المتوسط، فإدارة خدمة  اوالطرق كان مرتفع   بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة

الجمهور تقوم بين الحين والآخر بقياس مستوى جودة الخدمة المقدمة للجمهور، كما تحرص الوزارة 

على تميز إدارة خدمة الجمهور بالجاهزية من المرافق والتسهيلات اللازمة للمراجعين والمستفيدين 

أن يكون لدى موظفي خدمة الجمهور على ارة بشكل كاف في مواقع تقديم الخدمة، كما تحرص الوز 

 المهارات الكافية والعمل على تأهيل الكادر الإداري بما يتواكب مع المستجدات.
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وعند مقارنة هذه النتيجة مع نتائج الدراسات السابقة نجدها تتفق مع نتائج بعضها مثل 

من أبعاد إدارة الجودة كبعد  ( التي أظهرت أن مستوى التركيز على العميل4140 ،خريص)دراسة 

 .امرتفع   الشاملة في جمعية الأمان لرعاية الكفيفات كان

 خدمة المستفيدين عدالتي بينت أن بُ  (4103)النجار، ولا تتفق هذه النتيجة مع نتائج دراسة 

دارة الجودة الشاملة بالهيئة اليمنية للمواصفات والمقاييس من وجهة نظر العاملين كان كمتطلب لإ 

 
 
 . امتوسط

 البعد الثالث: التركيز على تلبية احتياج العاملين

افات المعيارية لبُعد التركيز على تلبية احتياجات0جدول )  ( المتوسطات الحسابية والانحر

 العاملين

 المتوسط الفقرة م
الانحراف 

 المعياري 

درجة 

مستوى 

 التوفر

 الترتيب

0 
واحد والتعاون تعمل الوزارة على خلق روح العمل الجماعي كفريق 

 بين الأقسام وذلك لتحقيق التحول إلى نظام الجودة
 1 مرتفعة 0.97 3.76

4 
يتم إشراك العاملين بأنشطة تحسن طرق أداء الأعمال التي يقومون 

 بها ولإبداء رأيهم في الأعمال الموكلة إليهم وقبل تغيير طرق أداء العمل
 2 مرتفعة 0.94 3.48

9 
التدريب بشكل كاف من خلال إنشاء وحدة تهتم الوزارة بموضوع 

 تدريب بوسائل وتجهيزات وتقنيات تدريبية حديثة ومناسبة
 3 متوسطة 1.04 3.26

2 
ت للعاملين بإدارة خدمة الجمهور على حسن آتمنح الوزارة مكاف

 الأداء والإنجاز المتميز
 4 متوسطة 1.07 3.14

5 
ا لاحتياجات العمل تقوم الإدارة بوضع خطط التدريب والتأهيل  وفق 

 للتغيرات في هذا المجال اووفق
 5 متوسطة 1.00 3.08

9 

يتم الاستعانة بالخبراء المحليين والدوليين عند تحديد الاحتياجات 

التدريبية الحقيقية التي تساعد في إيجاد كوادر متميزة قادرة على 

 تقديم الخدمة وتحسين الأداء

 7 متوسطة 1.17 2.82

8 
الوزارة على خلق روح المنافسة الإيجابية، وتنمية الرقابة تعمل 

 الذاتية بين العاملين
 6 متوسطة 1.08 3.00

 متوسطة 0.86 3.00 متوسط بعد التركيز على تلبية احتياج العامليندرجة 
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( أن فقرات بُعد التركيز على تلبية احتياج العاملين حصلت على 9يتضح من الجدول )

( التي تنص 0(، وقد جاء في المرتبة الأولى الفقرة رقم )4.74( و)9.89تتراوح بين )متوسطات حسابية 

على )تعمل الوزارة على خلق روح العمل الجماعي كفريق واحد والتعاون بين الأقسام وذلك لتحقيق 

(، فيما جاء في المرتبة 1.38(، وبانحراف معياري )9.89نظام الجودة( بمتوسط حسابي )إلى  التحول 

( التي تنص على )تحديد الاحتياجات التدريبية الحقيقية التي تساعد في إيجاد 9الأخيرة الفقرة رقم )

(، وبانحراف معياري 4.74كوادر متميزة قادرة على تقديم الخدمة وتحسين الأداء( بمتوسط حسابي )

(0.08.) 

انحراف ب(، و 9.44ن )وبشكل عام بلغ المتوسط الحسابي لبعد التركيز على تلبية احتياج العاملي

(، مما يدل على درجة موافقة متوسطة من قبل أفراد العينة بوجود التزام وتركيز على 1.79معياري)

تلبية احتياج العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق، فالوزارة تعمل على خلق روح 

نظام الجودة، ويتم إلى  قيق التحول العمل الجماعي كفريق واحد والتعاون بين الأقسام وذلك لتح

أنشطة تحسن طرق أداء الأعمال التي يقومون بها ولإبداء رأيهم في الأعمال الموكلة في إشراك العاملين 

 إليهم وقبل تغيير طرق أداء العمل.

لكن يوجد قصور في الاستعانة بالخبراء المحليين والدوليين عند تحديد الاحتياجات التدريبية 

التي تساعد في إيجاد كوادر متميزة قادرة على تقديم الخدمة وتحسين الأداء، كما لا تهتم الحقيقية 

 الوزارة بخلق روح المنافسة الإيجابية، وتنمية الرقابة الذاتية بين العاملين.

)النجار، تتفق مع نتائج دراسة وعند مقارنة هذه النتيجة مع نتائج الدراسات السابقة نجدها 

مستوى الالتزام بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة )مشاركة العاملين، تدريب ت أن التي بين (4103

 العاملين
 
 ا( بالهيئة اليمنية للمواصفات والمقاييس من وجهة نظر العاملين كان متوسط

مشاركة ( التي أظهرت أن مستوى 4140 ،خريص)ولا تتفق مع نتائج بعضها مثل دراسة 

 . امرتفع   كبعد من أبعاد إدارة الجودة الشاملة في جمعية الأمان لرعاية الكفيفات كان العاملين
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 البعد الرابع: التركيز على التحسين المستمر للعمليات

افات المعيارية لبُعد التركيز على التحسين المستمر 1جدول ) ( المتوسطات الحسابية والانحر

 للعمليات

 المتوسط الفقرة م
الانحراف 

 المعياري 

درجة 

مستوى 

 التوفر

 الترتيب

9 
تستخدم إدارة خدمة الجمهور برنامجا إلكترونيا لتبسيط 

 وتسهيل الإجراءات
 1 مرتفعة 0.72 3.84

9 
تعمل إدارة خدمة الجمهور على مواكبة كل ما هو حديث في 

 مجال أعمالها بهدف التحسين والتطوير اللازم
 2 مرتفعة 0.94 3.55

2 
الإجراءات غير الضرورية وذلك لخفض أوقات يتم تقليص 

 إنجاز المعاملات وتحسين الأداء
 3 مرتفعة 0.79 3.53

5 

تسعى الوزارة لتوفير خدمة الاستعلامات عن سير المعاملات 

القصيرة  SMSومتابعتها بالتلفون بواسطة خدمة الرسائل 

 وبكل الوسائل المتاحة

 4 مرتفعة 0.94 3.43

7 
الإداري مستمر وغير مرتبط بظهور مشكلات تطوير العمل 

 معينة ويعتبر هدفا دائما لكل موظف
 5 متوسطة 1.11 3.38

3 
تحرص الإدارة على السماع من الموظفين لمقترحاتهم وآرائهم 

 حول وسائل تطوير وتحسين الأداء
 6 متوسطة 0.96 3.36

01 
يتم دراسة أوضاع المنافسة لتحسين الخدمة من خلال 

ا لحاجات ورغبات العملاء  التكنولوجيا بشكل مستمر وفق 
 7 متوسطة 0.98 3.35

8 
توفر الوزارة الدعم والتشجيع لجهود الإبداع والابتكار 

 والتجديد بصورة مستمرة
 8 متوسطة 1 3.25

 9 متوسطة 1.07 3.18 تعمل الوزارة على توثيق إجراءات التحسين المعتمدة لديها 4

0 
بمراجعة إجراءات العمل بشكل مستمر بهدف تقوم الوزارة 

 تحسين جميع الأنشطة
 10 متوسطة 1.01 3.04

 متوسطة ...2 .3.3 متوسط بُعد التركيز على التحسين المستمر للعملياتدرجة 
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( أن فقرات بُعد التركيز على التحسين المستمر للعمليات حصلت على 8يتضح من الجدول )

( التي تنص 9(، وقد جاء في المرتبة الأولى الفقرة رقم )9.12( و)9.72)متوسطات حسابية تتراوح بين 

بمتوسط حسابي  (لتبسيط وتسهيل الإجراءات الكترونيإ اعلى )تستخدم إدارة خدمة الجمهور برنامج

( التي تنص على )تقوم 0(، فيما جاء في المرتبة الأخيرة الفقرة رقم )1.84(، وبانحراف معياري )9.72)

مراجعة إجراءات العمل بشكل مستمر بهدف تحسين جميع الأنشطة( بمتوسط حسابي الوزارة ب

 (.0.10(، وبانحراف معياري )9.12)

(، 9.93وبشكل عام بلغ المتوسط الحسابي لبعد التركيز على التحسين المستمر للعمليات )

بوجود تركيز  (، مما يدل على درجة موافقة متوسطة من قبل أفراد العينة1.73) انحراف معياري بو 

على التحسين المستمر للعمليات بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق، فإدارة خدمة 

الجمهور تعمل على مواكبة كل ما هو حديث في مجال أعمالها بهدف التحسين والتطوير اللازم، كما 

 سين الأداء.يتم تقليص الإجراءات غير الضرورية وذلك لخفض أوقات إنجاز المعاملات وتح

لكن يوجد ضعف وقصور في اهتمام الوزارة بتوثيق إجراءات التحسين المعتمدة لديها، وفي 

مراجعة إجراءات العمل بشكل مستمر بهدف تحسين جميع الأنشطة، وفي توفر الدعم والتشجيع 

 لجهود الإبداع والابتكار والتجديد بصورة مستمرة.

)النجار، تتفق مع نتائج دراسة وعند مقارنة هذه النتيجة مع نتائج الدراسات السابقة نجدها 

بالهيئة  دارة الجودة الشاملةلإ التحسين المستمر  مستوى الالتزام بمتطلبالتي بينت أن  (4103

 
 
 االيمنية للمواصفات والمقاييس من وجهة نظر العاملين كان متوسط

( التي أظهرت أن مستوى التحسين 4140 ،خريص)مثل دراسة  ولا تتفق مع نتائج بعضها

 . امرتفع   عد من أبعاد إدارة الجودة الشاملة في جمعية الأمان لرعاية الكفيفات كانالمستمر كبُ 
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 البعد الخامس: التركيز على الاحتياجات الإدارية 

افات المعيارية لبُعد التركيز .جدول رقم ) على الاحتياجات  ( المتوسطات الحسابية والانحر

 الإدارية للمنافسة

 المتوسط الفقرة م
الانحراف 

 المعياري 

مستوى درجة 

 التوفر
 الترتيب

5 
يوجد لدى المرؤوسين قدرة على الاتصال بأصحاب متخذي 

 القرار
 1 مرتفعة 0.92 3.59

4 

توفر إدارة خدمة الجمهور المعلومات اللازمة للوثائق المطلوبة 

تواجد المعاملات على الموقع الإلكتروني لإنجاز معاملتك ومكان 

 لوزارة الأشغال

 2 مرتفعة 0.97 3.5

9 
مقاييس الأداء لقياس إنجاز العاملين لدى المرؤوسين واضحة 

 وتقاس جودة الأداء في جميع الأقسام بإدارة خدمة الجمهور 
 3 مرتفعة 1 3.43

8 
يتم مراجعة وتحديث أساليب الرقابة على الجودة من خلال 

 استخدام المخططات والمؤشرات في الرقابة على الجودة
 4 مرتفعة 1.17 3.4

2 

تتم متابعة معاملات الجمهور من قبل الموظفين المعنيين ويتم 

إعلامهم هاتفيا أو عبر البريد الإلكتروني في حال وجود نقص في 

 الوثائق المطلوبة أو في حال إنجاز المعاملة

 5 متوسطة 1.04 3.38

9 
نظام معلومات لمتابعة التطورات في مجال تقديم خدمة يوجد 

 آلية لمتابعة التغيرات في حاجات ورغبات الزبائن
 6 متوسطة 0.94 3.35

3 

تعتمد الوزارة منهج الوقاية من الأخطاء بدلا من تصحيح 

الخطأ بعد وقوعه بوجود نظام رقابي يشتمل على إجراءات 

 وقائية وتصحيحية

 7 متوسطة 1.25 3.27

0 
ا من خدماتها عبر موقعها  تقدم إدارة خدمة الجمهور كثير 

 الإلكتروني وتستخدم التقنيات الحديثة في معاملاتها
 8 متوسطة 1.28 3.24

7 
تسهم الأساليب الإحصائية في الرقابة على الجودة وتوجد 

 أوقات معيارية لإنجاز المهام
 9 متوسطة 1.2 3.19

 متوسطة ...2 3.31 الاحتياجات الإداريةمتوسط بعد التركيز على درجة 
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( أن فقرات بُعد التركيز على الاحتياجات الإدارية حصلت على 7يتضح من الجدول )

( التي تنص 5(، وقد جاء في المرتبة الأولى الفقرة رقم )9.03( و)9.53متوسطات حسابية تتراوح بين )

(، 9.53متخذي القرار( بمتوسط حسابي )على )يوجد لدى المرؤوسين قدرة على الاتصال بأصحاب 

( التي تنص على )تسهم الأساليب 7(، فيما جاء في المرتبة الأخيرة الفقرة رقم )1.34وبانحراف معياري )

(، 9.03الإحصائية في الرقابة على الجودة وتوجد أوقات معيارية لإنجاز المهام( بمتوسط حسابي )

 (.0.41وبانحراف معياري )

انحراف ب(، و 9.98المتوسط الحسابي لبعد التركيز على الاحتياجات الإدارية )وبشكل عام بلغ 

(، مما يدل على درجة موافقة متوسطة من قبل أفراد العينة بوجود تركيز على 1.37) معياري 

الاحتياجات الإدارية بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق، فإدارة خدمة الجمهور توفر 

زمة للوثائق المطلوبة لإنجاز معاملتك ومكان تواجد المعاملات على الموقع الإلكتروني المعلومات اللا 

لوزارة الأشغال، كما يوجد مقاييس واضحة لقياس إنجاز العاملين لدى المرؤوسين وتقاس جودة 

 الأداء في جميع الأقسام بإدارة خدمة الجمهور.

 ملينت المتغير التابع: أداء العاالتحليل الوصفي لفقرا (4

افات المعيارية لمتغير أداء العاملين.جدول رقم )  ( المتوسطات الحسابية والانحر

 المتوسط الفقرة م
الانحراف 

 المعياري 

مستوى درجة 

 التوفر
 الترتيب

0 
ن نوعية معاملات الجمهور وإنجازها بسرعة يمعرفة الموظف

 ودون تأخير وعدم استلام وثائق ناقصة وغير مكتملة
 7 مرتفعة 1.07 3.61

4 
و كفاءة للتعامل مع و إدارة خدمة الجمهور مؤهلون وذ وموظف

 لاستفسارات بسرعة وانتظاملالاستجابة و متلقي الخدمة 
 13 مرتفعة 1.15 3.41

9 
إدارة خدمة الجمهور مع طالبي الخدمة بلطف  ويتعامل موظف

 واحترام ومعاملة حسنة
 6 مرتفعة 1.13 3.64

2 
الجمهور بالصبر وسعة الصدر رغم ن مع و يتحلى الموظف

 ضغط العمل
 8 مرتفعة 1.13 3.61

5 

يلتزم الموظفون بتنفيذ المعاملات بشفافية وبالمواعيد المحددة 

من قبلهم لإنجاز المعاملات ومتابعة القطاعات والإدارات خلال 

 الفترة الزمنية

 11 مرتفعة 1.20 3.48
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 المتوسط الفقرة م
الانحراف 

 المعياري 

مستوى درجة 

 التوفر
 الترتيب

9 
أداء ب ن ولا ينشغلو يتفرغ الموظفون لإنجاز معاملات الجمهور 

 أعمالهم الشخصية
 10 مرتفعة 1.11 3.53

8 

ا على رأس عمله  يتواجد الموظف المعني بمتابعة المعاملات دائم 

ساس ي يتواجد شخص بديل وفي حال غياب الموظف الأ 

 فقط الصعبة ومناسب في حالة الظروف

 12 مرتفعة 1.05 3.47

ايعد المظهر العام لموظفي إدارة خدمة  7 ا ومناسب   4 مرتفعة 1.03 3.69 الجمهور لائق 

3 
يتم إرشاد الجمهور إلى الموظف المعني والمكتب الخاص بتقديم 

 كل خدمة بسهولة ويسر
 5 مرتفعة 1.12 3.66

 1 مرتفعة 1.18 3.72 ن العمل الذي يتم تأديتهميشعر الموظفون بالارتياح  01

 9 مرتفعة 1.21 3.59 العمل بدون أخطاءتقوم إدارة خدمة الجمهور على إتقان  00

 2 مرتفعة 1.14 3.71 تحرص إدارة خدمة الجمهور على إتقان العمل بدون أخطاء 04

 3 مرتفعة 1.14 3.70 يهتم الموظفون برضا رؤسائهم في العمل عن أدائهم 09

 مرتفعة 5..2 3.02 المتوسط لمتغير أداء العامليندرجة 

( أن فقرات محور أداء العاملين حصلت على متوسطات حسابية تتراوح 3يتضح من الجدول )

( التي تنص على )يشعر الموظفون 01(، وقد جاء في المرتبة الأولى الفقرة رقم )9.20( و)9.84بين )

ء (، فيما جا0.07(، وبانحراف معياري )9.84ن العمل الذي يتم تأديته( بمتوسط حسابي )مبالارتياح 

و كفاءة و إدارة خدمة الجمهور مؤهلون وذ و( التي تنص على )موظف4في المرتبة الأخيرة الفقرة رقم )

(، 9.20بمتوسط حسابي ) (ستفسارات بسرعة وانتظاملا الاستجابة لو للتعامل مع متلقي الخدمة 

 (.0.05وبانحراف معياري )

(، 1.75انحراف معياري )ب، و (9.91وبشكل عام بلغ المتوسط الحسابي لمحور أداء العاملين )

 امستوى أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق كان مرتفع  أن مما يدل على 

فإدارة خدمة الجمهور تحرص على إتقان العمل بدون أخطاء، ويتم إرشاد  ،نسبيا وفوق المتوسط

إدارة  وبسهولة ويسر، ويتعامل موظف الموظف المعني والمكتب الخاص بتقديم كل خدمةإلى  الجمهور 

 خدمة الجمهور مع طالبي الخدمة بلطف واحترام ومعاملة حسنة.
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، علي)تتفق مع نتائج دراسة وعند مقارنة هذه النتيجة مع نتائج الدراسات السابقة نجدها 

، اعالي  كان  العاصمة بأمانة الأهلية المستشفيات الوظيفي في التي أظهرت أن مستوى الأداء (4107

 الإسلامية البنوك في الوظيفي الأداء ( التي أظهرت أن مستوى 4107كما تتفق مع نتائج دراسة ) فارع، 

 ا.اليمنية كان عالي  

 نتائج اختبار فرضيات الدراسة (3

فرضيات الدراسة تم استخدام اختبار تحليل الانحدار الخطي البسيط وذلك كما  ولاختبار

 يأتي:

 الرئيسة:اختبار الفرضية 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة على : تنص هذه الفرضية على أنه

 أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق.

تحديد أثر تطبيق الجودة الشاملة على أداء العاملين بخدمة إلى  وتهدف هذه الفرضية

( يوضح نتائج اختبار الانحدار البسيط 01عامة والطرق، والجدول )الجمهور في وزارة الأشغال ال

 لاختبار هذه الفرضية.

 ( نتائج اختبار الانحدار البسيط لختبار الفرضية الرئيسة.72جدول )

R 

 معامل الارتباط

R2 

 معامل

 التحديد

 اختبار

F 

Sig.F 

 مستوى 

 الدللة

 الانحدار

β 

 اختبار

T 

Sig.T 

 مستوى الدللة

1.82 1.55 40.22 1.111 1.917 7.72 1.111 

دلالة إحصائية لتطبيق  ي( وجود أثر إيجابي ذ01يتضح من البيانات الواردة في الجدول )

الجودة الشاملة على أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق، فقد بلغ معامل 

%( من التباين )التغيرات( في أداء العاملين ناتج عن 55( وهذا يفسر أن نسبة )1.55) R2التحديد

(، أنه بافتراض 1.917التي بلغت ) βتطبيق إدارة الجودة الشاملة، كما تفسر قيمة درجة التأثير 

ز تعزيإلى  تحييد بقية المتغيرات فإن الزيادة بدرجة واحدة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة سيؤدي

( 40.22المحسوبة التي بلغت ) F%(، ويؤكد معنوية هذا الأثر قيمة  91.71زيادة أداء العاملين بنسبة )

 :(، وهذا يعني قبول الفرضية الرئيسية للدراسة التي تنص على أنه0.01وهي دالة عند مستوى دلالة )
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مة الجمهور في يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيق الجودة الشاملة على أداء العاملين بخد

 وزارة الأشغال العامة والطرق.

، المالكي)تتفق مع نتائج دراسة وعند مقارنة هذه النتيجة مع نتائج الدراسات السابقة نجدها 

في تحسين أداء الموارد  الشاملة الجودة وجود تأثير إيجابي لتطبيق نظام ضمانالتي أظهرت  (4141

وجود أثر للجودة الشاملة على أداء ( التي أظهرت 4105شاكوت، ، كما تتفق مع نتائج دراسة )البشرية

 .العاملين

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى:

العليــا لتطبيــق إدارة  الإدارةإحصــائية لــدعم  دلالــةيوجــد أثــر ذو  تــنص هــذه الفرضــية علــى أنــه:

 طرق اليمنية.الجودة الشاملة على أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة وال

العليا لتطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء  الإدارةتحديد أثر دعم إلى  الفرضيةوتهدف هذه 

اختبار الانحدار  ( يوضح نتائج00العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة، والجدول )

 البسيط لاختبار هذه الفرضية.

 لختبار الفرضية الفرعية الأولى( نتائج اختبار الانحدار البسيط 77جدول )

R 

معامل 

 الارتباط

R2 

 معامل

 التحديد

 اختبار

F 

Sig.F 

 مستوى 

 الدللة

 الانحدار

β 

 اختبار

T 

Sig.T 

 مستوى الدللة

1.98 1.25 44.88 1.111 1.581 7.49 1.11 

العليا  الإدارةدلالة إحصائية لدعم  ي( وجود أثر ذ00يتضح من البيانات الواردة في الجدول )

لتطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق 

%( من التباين )التغيرات( في  25( وهذا يفسر أن نسبة )1.25) R2اليمنية، فقد بلغ معامل التحديد

دة الشاملة، كما تفسر قيمة العليا لتطبيق إدارة الجو  الإدارةأداء العاملين ناتجة عن التزام ودعم 

(، أنه بافتراض تحييد بقية المتغيرات فإن الزيادة بدرجة واحدة في 1.581التي بلغت ) βدرجة التأثير 

زيادة في أداء العاملين بنسبة إلى  العليا لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، سيؤدي الإدارةالتزام ودعم 

(58)%. 

( وهي دالة عند مستوى دلالة 44.88حسوبة التي بلغت )الم Fويؤكد معنوية هذا الأثر قيمة  

 دلالةعلى أنه: يوجد أثر ذو  ية الأولى للدراسة التي تنصعالفر الفرضية يعني قبول  (، وهذا1.10)
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العليا لتطبيق إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين بخدمة الجمهور في  الإدارةإحصائية لدعم 

 .وزارة الأشغال العامة والطرق 

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية:

إحصائية للتركيز على الجمهور على أداء  دلالةتنص هذه الفرضية على أنه: يوجد أثر ذو 

 مة والطرق اليمنية.العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العا

تحديــد أثــر التركيــز علــى الجمهــور علــى أداء العــاملين بخدمــة الجمهــور إلــى  وتهــدف هــذه الفرضــية

( يوضـــــح نتـــــائج اختبـــــار الانحـــــدار البســـــيط 04فـــــي وزارة الأشـــــغال العامـــــة والطـــــرق اليمنيـــــة، والجـــــدول )

 لاختبار هذه الفرضية.

 ر الفرضية الفرعية الثانية.( نتائج اختبار الانحدار البسيط لختبا70جدول )

R 

معامل 

 الارتباط

R2 

 معامل

 التحديد

 اختبار

F 

Sig.F 

 مستوى 

 الدللة

 الانحدار

β 

 اختبار

T 

Sig.T 

 مستوى الدللة

2.0.4 1.270 95.93 1.111 1.594 7.54 1.111 

دلالة إحصائية للتركيز على الجمهور  ي( وجود أثر ذ04يتضح من البيانات الواردة في الجدول )

 على أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق اليمنية، فقد بلغ معامل التحديد

R2 (1.27( وهذا يفسر أن نسبة )في أداء العاملين ناتج عن التركيز 27.01 )( من التباين )التغيرات%

(، 1.594التي بلغت ) βالأشغال، كما تفسر قيمة درجة التأثير على الجمهور بخدمة الجمهور في وزارة 

زيادة إلى  أنه بافتراض تحييد بقية المتغيرات فإن الزيادة بدرجة واحدة في التركيز على الجمهور سيؤدي

( 95.93المحسوبة التي بلغت ) F%(، ويؤكد معنوية هذا الأثر قيمة 59.41في أداء العاملين بنسبة )

الفرعية الثانية للدراسة التي تنص على الفرضية ، وهذا يعني قبول 1.10وهي دالة عند مستوى دلالة 

إحصائية للتركيز على الجمهور على أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة  دلالةأنه: يوجد أثر ذو 

 الأشغال العامة والطرق اليمنية.
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 الفرعية الثالثة: اختبار الفرضية

إحصـــــائية للتركيـــــز علــــى تلبيـــــة احتياجـــــات  دلالــــةتــــنص هـــــذه الفرضــــية علـــــى أنـــــه: يوجــــد أثـــــر ذو 

 العاملين على أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق اليمنية.

العــاملين تحديــد أثــر التركيــز علــى تلبيــة احتياجــات العــاملين علــى أداء إلــى  وتهــدف هــذه الفرضــية

( يوضــــح نتــــائج اختبــــار الانحــــدار البســــيط 09بخدمــــة الجمهــــور فــــي وزارة الأشــــغال العامــــة، والجــــدول )

 لاختبار هذه الفرضية.

 لختبار الفرضية الفرعية الثالثة( نتائج اختبار الانحدار البسيط 73جدول )

R 

معامل 

 الارتباط

R2 

 معامل

 التحديد

 اختبار

F 

Sig.F 

 مستوى 

 الدللة

 الانحدار

β 

 اختبار

T 

Sig.T 

 مستوى الدللة

2.41. 1.498 09.33 1.111 1.983 9.87 1.111 

دلالة إحصائية للتركيز على تلبية  ي( وجود أثر ذ09يتضح من البيانات الواردة في الجدول )

احتياجات العاملين على أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق اليمنية، فقد 

%( من التباين )التغيرات( في أداء 49.81( وهذا يفسر أن نسبة )1.498) R2بلغ معامل التحديد

العاملين بخدمة الجمهور في الوزارة، كما تفسر قيمة التركيز على تلبية احتياجات  عن العاملين ناتج

(، أنه بافتراض تحييد بقية المتغيرات فإن الزيادة بدرجة واحدة في 1.983) التي بلغت βدرجة التأثير 

%(، ويؤكد 98.31زيادة في أداء العاملين بنسبة )إلى  التركيز على تلبية احتياجات العاملين سيؤدي

، وهذا 1.10( وهي دالة عند مستوى دلالة 09.33المحسوبة والتي بلغت ) Fمعنوية هذا الأثر قيمة 

إحصائية للتركيز  دلالةالفرعية الثالثة للدراسة التي تنص على أنه: يوجد أثر ذو الفرضية يعني قبول 

على تلبية احتياجات العاملين على أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق 

 ية.اليمن

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:

تحسين العمليات تركيز على إحصائية لل دلالةتنص هذه الفرضية على أنه: يوجد أثر ذو 

 بشكل مستمر على أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق اليمنية.
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على أداء العاملين بخدمة تحسين العمليات تركيز على تحديد أثر الإلى  وتهدف هذه الفرضية

( يوضح نتائج اختبار الانحدار البسيط لاختبار هذه 02الجمهور في وزارة الأشغال العامة، والجدول )

 الفرضية.

 لختبار الفرضية الفرعية الرابعة( نتائج اختبار الانحدار البسيط 74جدول )

R 

معامل 

 الارتباط

R2 

 معامل

 التحديد

 اختبار

F 

Sig.F 

 مستوى 

 الدللة

 الانحدار

β 

 اختبار

T 

Sig.T 

 مستوى الدللة

2.542 1.434 03.34 1.111 1.275 8.59 1.111 

تحسين تركيز على دلالة إحصائية لل ي( وجود أثر ذ02يتضح من البيانات الواردة في الجدول )

فقد بلغ العمليات على أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق اليمنية، 

%( من التباين )التغيرات( في أداء العاملين 43.41( وهذا يفسر أن نسبة )1.434) R2 معامل التحديد

 βتحسين العمليات بخدمة الجمهور في الوزارة، كما تفسر قيمة درجة التأثير تركيز على ناتج عن ال

تركيز على بدرجة واحدة في ال(، أنه بافتراض تحييد بقية المتغيرات فإن الزيادة 1.275) التي بلغت

%(، ويؤكد معنوية هذا الأثر قيمة 27.51زيادة في أداء العاملين بنسبة )إلى  تحسين العمليات سيؤدي

F ( وهي دالة عند مستوى دلالة 03.34المحسوبة والتي بلغت )الفرضية، وهذا يعني قبول 1.10 

تحسين تركيز على إحصائية لل دلالة الفرعية الرابعة للدراسة التي تنص على أنه: يوجد أثر ذو

 العمليات بشكل مستمر على أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق اليمنية.

 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة:

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتركيز على الاحتياجات الإدارية  تنص هذه الفرضية على أنه:

 على أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق اليمنية.

يد أثر التركيز على الاحتياجات الإدارية على أداء العاملين بخدمة وتهدف هذه الفرضية إلى تحد

( يوضح نتائج اختبار الانحدار البسيط لاختبار هذه 05دول )الجمهور في وزارة الأشغال العامة، والج

 الفرضية.
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 لختبار الفرضية الفرعية الخامسة( نتائج اختبار الانحدار البسيط 75جدول )

R 

معامل 

 الارتباط

R2 

 معامل

 التحديد

 اختبار

F 

Sig.F 

 مستوى 

 الدللة

 الانحدار

β 

 اختبار

T 

Sig.T 

 مستوى الدللة

2.400 1.408 07.37 1.111 1.245 9.03 1.111 

دلالة إحصائية للتركيز على  ي( وجود أثر ذ05يتضح من البيانات الواردة في الجدول )

الاحتياجات الإدارية على أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق اليمنية، فقد 

%( من التباين )التغيرات( في أداء 40.81( وهذا يفسر أن نسبة )1.408) R2بلغ معامل التحديد

العاملين ناتج عن التركيز على الاحتياجات الإدارية بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال، كما تفسر قيمة 

(، أنه بافتراض تحييد بقية المتغيرات فإن الزيادة بدرجة واحدة في 1.245التي بلغت ) βدرجة التأثير 

%(، ويؤكد معنوية 24.51زيادة في أداء العاملين بنسبة )إلى  لتركيز على الاحتياجات الإدارية سيؤديا

، وهذا يعني قبول 1.10( وهي دالة عند مستوى دلالة 07.37المحسوبة التي بلغت ) Fهذا الأثر قيمة 

ية للتركيز على إحصائ دلالةالفرعية الخامسة للدراسة التي تنص على أنه: يوجد أثر ذو  الفرضية

 الاحتياجات الإدارية على أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق اليمنية.

العليا لتطبيق إدارة الجودة  الإدارةولتحديد ترتيب تأثير أبعاد إدارة الجودة الشاملة )دعم 

تحسين العمليات، تركيز على لين، الالشاملة، التركيز على الجمهور، التركيز على تلبية احتياجات العام

التركيز على الاحتياجات الإدارية( على أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق 

 :يأت( كما ي09الجدول ) اليمنية، نوضح ذلك في

 لجودة الشاملة على أداء العاملين( ترتيب تأثير أبعاد إدارة ا70جدول )

 البعد
R2 

 التحديد معامل

 اختبار

F 

Sig.F 

 الدللة مستوى 
 الترتيب

 2 1.111 44.88 1.25 دعم الإدارة العليا لتطبيق إدارة الجودة الشاملة

 0 1.111 95.93 1.270 التركيز على الجمهور 

 2 1.111 09.33 1.498 التركيز على تلبية احتياجات العاملين 

 3 1.111 03.34 1.434 التركيز على تحسين العمليات 

 5 1.111 07.37 1.408 التركيز على الاحتياجات الإدارية
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( أن تأثير أبعاد إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين بخدمة 09يتضح من الجدول )

الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق اليمنية متفاوت فقد جاء بُعد التركيز على الاحتياجات 

العليا لتطبيق إدارة الجودة الشاملة،  الإدارةعلى أداء العاملين، يليه بُعد دعم  االإدارية الأعلى تأثير  

عد التركيز على تلبية احتياجات العاملين، وجاء في المرتبة تحسين العمليات، ثم بُ تركيز على عد البُ يليه 

 عد التركيز على الاحتياجات الإدارية.بُ  ةالأخير 

 يات: الاستنتاجات والتوصارابعً 

الانتهاء من إجراء التحليلات الإحصائية للبيانات التي تم جمعها عن طريق الاستبانات،  بعد

سيتم عرض أهم الاستنتاجات التي تم التوصل إليها، كإجابة عن أسئلة الدراسة، وتحقيق أهدافها 

 ونتائج اختبار الفرضيات التي تم طرحها في الفصل الأول وذلك على النحو الآتي:

 الاستنتاجات (7

0-  
ُ
 انسبي   مرتفع بمستوى إدارة الجودة الشاملة بخدمة الجمهور بوزارة الأشغال العامة  مارست

)التزام  ناعدتفاوت تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة، حيث حصل البُ ي، و وفوق المتوسط

الأبعاد )التركيز  تالتركيز على الجمهور( على درجة مرتفعة، فيما حصلو العليا،  الإدارةودعم 

التركيز على و التركيز على التحسين المستمر للعمليات، و على تلبية احتياج العاملين، 

 الاحتياجات الإدارية( على درجة متوسطة.

جاء في المرتبة الثانية بمتوسط العليا  الإدارةالتزام ودعم  بُعد أنأظهرت النتائج  -4

وكان أعلى متوسط للفقرة  ،المتوسط مرتفع نسبيا وفوق وبمستوى توفر  ،(9.90حسابي)

( تتوفر الرغبة الأكيدة لدى قيادة الوزارة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في خدمة الجمهور )

يوجد تعليمات دقيقة لتنفيذ الأعمال الإدارية ولوائح متوسط للفقرة )  (، فيما كان أدن2.14)

 (.9.49( )دة والتأكيد عليهاه بأهمية الجو تتوضح دور الموظف في تحقيق الأهداف ومعرف

 ،(9.93) جاء في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي التركيز على الجمهور  بُعد أنأظهرت النتائج  -9

تقوم إدارة خدمة وكان أعلى متوسط للفقرة ) ،مرتفع نسبيا وفوق المتوسطوبمستوى توفر 

(، فيما كان 9.34) (الجمهور بين الحين والآخر بقياس مستوى جودة الخدمة المقدمة للجمهور 

ن عن المشاكل التي تظهر أثناء يتحرص الوزارة على السماع من الموظفمتوسط للفقرة )  أدن

 (.9.94( )تقديم الخدمة ومعالجتها بسرعة وفعالية
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جاء في المرتبة الأخيرة بمتوسط  التركيز على تلبية احتياجات العاملين بُعد أنأظهرت النتائج   -2

تعمل الوزارة على خلق وكان أعلى متوسط للفقرة ) وبمستوى توفر متوسط، ،(9.44حسابي)

نظام إلى  روح العمل الجماعي كفريق واحد والتعاون بين الأقسام وذلك لتحقيق التحول 

تعمل الوزارة على خلق روح المنافسة متوسط للفقرة )  (، فيما كان أدن9.89( )الجودة

 (.9.11( )بين العاملينالإيجابية، وتنمية الرقابة الذاتية 

جاء في المرتبة الثالثة بمتوسط  التركيز على التحسين المستمر للعمليات بُعد أنأظهرت النتائج  -5

تستخدم إدارة خدمة وكان أعلى متوسط للفقرة ) وبمستوى توفر متوسط، ،(9.98حسابي)

متوسط   أدن(، فيما كان 9.72( )لتبسيط وتسهيل الإجراءات الكترونيإ االجمهور برنامج

( تقوم الوزارة بمراجعة إجراءات العمل بشكل مستمر بهدف تحسين جميع الأنشطةللفقرة )

(9.12.) 

جاء في المرتبة الرابعة  التركيز على الاحتياجات الإدارية للمنافسة بُعد أنأظهرت النتائج  -9

 يوجد لدىوكان أعلى متوسط للفقرة ) وبمستوى توفر متوسط، ،(9.98بمتوسط حسابي)

متوسط   (، فيما كان أدن9.53( )المرؤوسين قدرة على الاتصال بأصحاب متخذي القرار

الرقابة على الجودة وتوجد أوقات معيارية لإنجاز تسهم الأساليب الإحصائية في للفقرة )

 (.9.03المهام( )

 انسبي   أن مستوى أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال العامة والطرق كان مرتفعا -8

 . وفوق المتوسط

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيق الجودة الشاملة على أداء العاملين بخدمة الجمهور في  -7

 وزارة الأشغال العامة والطرق.

أن تأثير أبعاد إدارة الجودة الشاملة على أداء العاملين بخدمة الجمهور في وزارة الأشغال  -3

على  ابُعد التركيز على الاحتياجات الإدارية الأعلى تأثير   العامة والطرق اليمنية متفاوت فقد جاء

تركيز عد البُ العليا لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، يليه  الإدارةأداء العاملين، يليه بُعد دعم 

 ةعد التركيز على تلبية احتياجات العاملين، وجاء في المرتبة الأخير تحسين العمليات، ثم بُ على 

 حتياجات الإدارية.عد التركيز على الا بُ 
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 التوصيات: (0

 بناء على الاستنتاجات التي توصلت إليها الدراسة يمكن تقديم التوصيات الآتية:

فـــي الـــوزارة بـــدعم تطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة بجميـــع  االعليـــ الإدارةتعزيـــز الاهتمـــام مـــن قبـــل  -0

 دور في تحسين الأداء.من أبعادها لما لها 

مـــن خـــلال  بـــين العـــاملين فــي الـــوزارة بجميــع مســـتوياتهم الإداريــةالعمــل علـــى نشــر ثقافـــة الجــودة  -4

 البرامج التوعوية والنشرات والمؤتمرات العلمية.

وضـــــع خطـــــط جـــــودة طويلـــــة الأجـــــل ومتوســـــطة وقصـــــيرة بشـــــكل حـــــرص الـــــوزارة علـــــى أن تيجـــــب  -9

ذ ، مع إيجاد تعليمات دقيقة وواضحة لكيفيـة تنفيـمستمر في كافة المجالات ومتابعتها وتقييمها

 الأعمال.

 يجب الحرص على الاستماع للعامل عن المشاكل التي تظهر أثناء تقديم الخدمة ومعالجتها. -2

 .هموتنمية الرقابة الذاتية بين بين العاملين خلق روح المنافسة الإيجابيةيجب  -5

تعزيــــز عمليــــات التحســــين المســــتمر والتطــــوير للعمليــــات الإداريــــة مــــن خــــلال مراجعــــة إجــــراءات  -9

 مستمر بهدف تحسين جميع الأنشطة.العمل بشكل 

 .مراجعة إجراءات العمل بشكل مستمر بهدف تحسين جميع الأنشطة العمل على -8

د أوقـات معياريـة إيجاالأساليب الإحصائية في الرقابة على الجودة و باستخدام ضرورة الاهتمام  -7

 .لإنجاز المهام

خـــرين فـــي الـــدول الإقليميـــة والدوليـــة، فـــي مجـــال إدارة الجـــودة الاســـتفادة مـــن تجـــارب الآ ضـــرورة  -3

كيفيـــة تطبيـــق فـــي الشـــاملة، مـــع ضـــرورة الاســـتعانة بـــالخبراء المحليـــين والـــدوليين لتأهيـــل الأفـــراد 

 إدارة الجودة الشاملة.

 الهوامش والإحالت:
 

 .0في مؤسسات التعليم الجزائرية:  الشاملقادة، واقع تطبيق إدارة الجودة  (1)

 .42 المعمري، إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسين أداء وخدمات المؤسسات العامة: (2)

 .213الشعار، والنجار، تطبيقات إدارة الجودة الشاملة وأثرها في الإبداع التكنولويي:  (3)

 .4، دور التكوين في تحسين أداء العاملين: بن شعبان (4 )

 .428هومه وأدواته وأساليبه: البحث العلمي مف ، وعدس، وكايد،عبيدات ((5

 ( أسماء محكمي استمارة الاستبيان:6)
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 أ.د. عبد اللطيف مصلح، جامعة العلوم والتكنولوجيا. .0

 أ.د. عبده احمد علي العامري، جامعة العلوم والتكنولوجيا.  .4

 أ.د. عبد العزيز محمد المخلافي، جامعة صنعاء.  .9

 أ.د. صالح محمد حميد، جامعة صنعاء. .2

 .سابقام. عمر عبد الله الكرشمي، وزير الأشغال العامة والطرق  .5

 .سابقا د. عبد الملك هزاع الجولحي، نائب وزير الأشغال العامة والطرق  .9

(7) Taber, The Use of Cronbach’s Alpha When Developing and Reporting Research Instruments: 1278.  

 .08هيم وتطبيقات: ( جودة، إدارة الجودة الشاملة مفا8)

 .51( الناظر، مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في منظمات الخدمة: 9)

 .44 :مفاهيم وتطبيقات :إدارة الجودة الشاملةجودة،  ((10

 .49 إدارة الجودة الشاملة:رضوان،  (11)

 .27عبدالرحمن، إدارة الجودة الشاملة الموجهة وأثرها على الأداء المؤسس ي:  (12)

 .99عقيلي، مدخل إلى المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة:  (13)

 .99عليمات، إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي:  (14)

 .59العمري، علاقة بين خصائص القيادة التحويلية ومدى توفر مبادئ إدارة الجودة الشاملة:  (15)

 .29 ،25نظمي، وآخرون، إدارة الموارد البشرية:  (16)

 .45خريص، مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة وأثرها في تطوير الأداء المؤسس ي:  (17)

 .44: دور الثقافة التنظيمية في تطبيق إدارة الجودة الشاملةبركة،  (18)

 .94الوريث، التغيير المنظمي وأثره في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة:  (19)

 .43يزو: لإ التميمي، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهيل ل (20)

 .58العارفة وقران، معوقات تطبيق الجودة في التعليم العام:  (21)

 .82أبو النصر، الأداء الإداري المتميز:  (22)

 .90صليحة، المناخ التنظيمي وتأثيره على الأداء الوظيفي للعاملين:  (23)

 .24عدالة التنظيمية وفاعلية الأداء الوظيفي: عبدالحميد، ومحمد، ال (24)

 .53الغبيوي، علاقة النمط القيادي بأداء الأطباء في المستشفيات العسكرية والمدنية:  (25)

(26) Biswas, commitment involvement, 96. 

(27) Sturman, The past presat perfomans research: 48. 

(28) Maxham, The Ertail value chain liking employee perceptions, 155. 

 .92عكاشة، أثر الثقافة التنظيمية على الأداء الوظيفي:  ((29
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 .89 ،84صليحة، المناخ التنظيمي وتأثيره على الأداء الوظيفي للعاملين:  (30)

 .21البقمي، المناخ التنظيمي وعلاقته بالأداء الوظيفي لموظفي:  (31)

 .054كيف تقيم أداء الشركات والعاملين:  40الدليل العملي لمدير القرن ثابت، سلسلة  (32)

 .079 كلالده، تنمية وإدارة الموارد البشرية: (33)

 والمراجع: المصادر قائمة

 العربية: المراجع أول:

 دراسة :العالي التعليم مؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تطبيق في التنظيمية الثقافة دور  مشنان، بركة، (0

 م.4109 ، باتنة ،لخضر الحاج جامعة دكتوراه، أطروحة باتنة، - لخضر الحاج جامعة حالة

 رسالة المكرمة، مكة منطقة إمارة لموظفي الوظيفي بالأداء وعلاقته التنظيمي المناخ حمدان، مصلح البقمي، (4

 .م4101 الرياض، الأمنية، للعلوم العربية نايف جامعة ماجستير،

 م.4114 القاهرة، الجامعية، الدار الكلية، الجودة إدارة محمد، سوبيا البكري، (9

 للنشر الحديثة الكتب عالم ،( 9001)للايزو  التأهيل ومتطلبات الشاملة الجودة إدارة فواز، التميمي، (2

 م.4117 عمان، والتوزيع،

 للطباعة قباء دار والعاملين، الشركات أداء تقيم كيف 40 القرن  لمدير العملي الدليل سلسلة زهير، ثابت، (5

 م.4110 القاهرة، والتوزيع، والنشر

 م.4113 ان،عم   ،والتوزيع للنشر وائل دار وتطبيقات، مفاهيم: الشاملة الجودة إدارة أحمد، محفوظ جودة، (9

 دراسة المؤسس ي، الأداء تطوير في وأثرها الشاملة الجودة إدارة تطبيق مدى سعد، حزام أنوار خريص، (8

 والمصرفية، المالية للعلوم العربية الأكاديمية ،ماجستير رسالة ،الكفيفات لرعاية الأمان جمعية في ميدانية

 .م4140 صنعاء،

 المجموعــــــة التطبيـــــق، يكــــــون  أن قبـــــل وفلســــــفة فكـــــر - الشـــــاملة الجــــــودة إدارة الفتـــــاح، عبــــــد محمـــــود، رضـــــوان  (7

  م.4104 ان،عم   والنشر، للتدريب العربية

 الخدمية، بالمؤسسات العاملين أداء على الشاملة الجودة إدارة تطبيق أثر الله، فضل عمر عفاف شاكوت، (3

 م.4105 شندي، جامعة

 الإبداع في وأثرها الشاملة الجودة إدارة تطبيقات جمعة، فايز والنجار، إبراهيم، قاسم الشعار، (01

 الجامعة ،الإدارية العلوم دراسات، مجلة ،الأردن في العاملة المصارف على تطبيقية دراسة التكنولويي،

 م.4105 ،4ع، 42 جم ،الأردنية
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 ،قالمة ولاية - التربية بمديرية ميدانية دراسة العاملين، أداء تحسين في التكوين دور  سميرة، شعبان، بن (00

 م.4103 ،قالمة ، 1945،ماي 8 جامعة ماجستير، رسالة

 "بوقرة أمحمد" جامعة حالة دراسة للعاملين، الوظيفي الأداء على وتأثيره التنظيمي المناخ شامي، صليحة، (04

 م.4101 بومرداس، ،بوقرة أمحمد جامعة ، ماجستير رسالة بومرداس،

 مؤتمر العام، التعليم في الجودة تطبيق معوقات الله، عبد أحمد وقران، الله، عبد اللطيف عبد العارفة، (09

 عشر الرابع السنوي  )اللقاء ،والنفسية التربوية للعلوم السعودية للجمعية العام التعليم في الجودة

 م.4118 القصيم، م،4118 مايو 09 -05 من والنفسية(، التربوية للعلوم السعودية للجمعية

 دار الوظيفي، الأداء وفاعلية التنظيمية العدالة بشير، سيد محمد ومحمد، العزيز، عبد مؤمن الحميد، عبد (02

 م4105 مصر، والإيمان، العلم

 الدور  - المؤسس ي الأداء على وأثرها الموجهة الشاملة الجودة إدارة الشريف، عباس معالي الرحمن، عبد (05

 جامعة دكتوراه، أطروحة الخرطوم، بولاية العاملة المصانع من عينة على دراسة التنظيمية، للثقافة المعدل

 م.4107 والتكنولوجيا، للعلوم السودان

 دار وأساليبه، وأدواته، مفهومه العلمي البحث الحق، عبد وكايد، الرحمن، عبد وعدس، ذوقان، عبيدات، (09

ان، والتوزيع، والنشر للطباعة الفكر  م.4100 عمَّ

 للنشر وائل دار نظر(، )وجهة الشاملة الجودة لإدارة المتكاملة المنهجية إلى مدخل وصف ، عمر عقيلي، (08

 م.4110 عمان، والتوزيع،

، الإسلامية الجامعة ماجستير، رسالة الوظيفي، الأداء على التنظيمية الثقافة أثر أحمد، سعدأ عكاشة، (07

 م.4117 غزة،

 فــي ميدانيـة دراسـة الإداري  التمكـين خـلال مـن الـوظيفي الأداء فـي التنظيميـة الثقافـة أثـر صـالح، محمد عمـرو  علـي، (03

 صـــــنعاء، والتكنولوجيـــــا، العلـــــوم جامعـــــة ،ماجســـــتير رســـــالة صـــــنعاء، العاصـــــمة بأمانـــــة الأهليـــــة المستشـــــفيات

 م.4107

 الجامعات بعنوان الأول  العربي لمؤتمرا العالي، التعليم مؤسسات في الشاملة الجودة إدارة صالح، عليمات، (41

 م.4114 الرباط، المستقبلية، والأفاق التحديات العربية:

 الجودة إدارة مبادئ توفر ومدى التحويلية القيادة خصائص بين العلاقة ناصر، بن مشهور  العمري، (40

 .م4112 الرياض، سعود، الملك جامعة ماجستير، رسالة الشاملة،

 فــــــي واللاســــــلكية الســــــلكية تصــــــالاتللا العامــــــة المؤسســــــة خــــــدمات جــــــودة دور  مجمــــــل، الله عبــــــد نبيــــــل العيـــــاني، (44

 صــــــنعاء، صـــــنعاء، جامعـــــة العامــــــة، الإدارة تطـــــوير مركـــــز ماجســــــتير، رســـــالة العمـــــلاء، رضــــــا مســـــتوى  تحســـــين

 م.4103
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 والمدنية، العسكرية المستشفيات في الأطباء بأداء القيادي النمط علاقة الله، ضيف سعدي ناصر الغبيوي، (49
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