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 الخامسالفصل 

 

 مناقشة النتائج والتوصيات

 

  تمهيد 5,1

 عرضةةةةةت فييانات التي ا من واقع البإليهمناقشةةةةةة أهم النتائج التي تم التوصةةةةةل  هذا الفصةةةةةلتناول 

لدراسة المتعلقة بأير القيادة على أسئلة ا استجابات المستهدفين بأداة الدراسة والتي ناقشتالفصل الرابع، 

مان وتقديم المقترحات عبسةةةةةةةةةةلطنة  التربية والتعليمبوزارة  ISO 9001:2015 في اذاذ القرار في نظام الجودة

 التربية بوزارة ISO 9001:2015 والتوصةةةةيات المطلوبة لتحسةةةةين أير القيادة على اذاذ القرار في نظام الجودة

 والتعليم بسلطنة عمان.

 مناقشة نتائج أسئلة الدراسة 5,2

 مناقشة نتائج السؤال الأول 5,2,1

 ISO 9001:2015ودة " ما مدى تطبيق معايير القيادة في نظام إدارة الج :نص السةةؤال الأول

 "عمان؟التربية والتعليم بسلطنة  بوزارة

نظام إدارة الجودة  هذا السةةةةةةةؤال لأفراد عينة الدراسةةةةةةةة من القيادات المسةةةةةةةؤولة عن تطبيق توجيهتم 

ISO 9001:2015 مساعد/مدير  –رئيس قسم  -)أخصائي جودة  م بسلطنة عمانوزارة التربية والتعلي في

نظام الجودة وفق ما توضةةةةةةةةةةةةةةحها  القيادة فيدرجة تطبيقهم لمعايير  تحديدلمسةةةةةةةةةةةةةةةاعد /مدير عام(  –دائرة 

القيادة:في البند الخامس من المواصفة والمتمثلة في معايير  ،ISO 9001:2015مواصفة 
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 وتتمثل في: والالتزام الأول: القيادة المعيار -1

قيادتها والتزامها واحترامها ر والمحددة في المواصةةفة لت بند القيادة بأن تظهأن تظهر الإدارة العليا 

وفق الأطر التشةةةةةةةةةةةةةةريعيةةة  واحتيةةاجةةاتةةه وتطلعةةاتةةه نظةةام الجودة المطبق وأن تركز على العميةةلمتطلبةةات نةةاه 

 .والقانونية

 سياسة الجودة ويتمثل في:المعيار الثاني:  -2 

ظام الجودة المطبق سةةةةةواء نسةةةةةة الجودة في تقوم الإدارة العليا بإنشةةةةةاء وتنفيذ والمحافظة على سةةةةةيا أن

للنظام طراف المطبقة فة الأمن وجودها وا حتها لكا والتأكدبإنشةةةةةةةةةةةةةةةائها أو معرفة العاملين بها وبأهدافها 

 والمستفيدة من الخدمات التي تقدمها الوزارة.

 ، ويتمثل في:ار التنظيمية والصلاحيات والمسؤولياتالأدو  الثالث:المعيار  -3

العمل الخاصةةةةةةةةةة بأداء  الإدارة العليا من أن المسةةةةةةةةةؤوليات والصةةةةةةةةةلاحيات للأدوار والمهام تتأكدأن 

 داخل المؤسسة. قد تم لديدها والتكليف بها ونشرها وفهمهاالعاملين وحدود صلاحياتهم  ومهام

للمحاور العامة وهي  انةالاستبلفقرات  عينة الدراسة أفراد تلليل استجاباتم في الفصل الرابع و  

القيادة  )التزام في كل محور عام للمحاور الفرعية الاستجاباتور اذاذ القرار ومن ثم لليل محور القيادة ومح

مخرجات  –ذ القرار مدخلات اذا –الأدوار التنظيمية والصةةةةةلاحيات والمسةةةةةؤوليات  –سةةةةةياسةةةةةة الجودة  –

 .اذاذ القرار(

بوزارة التربيةةةة  القيةةةادة في نظةةةام إدارة الجودة رو مح لمسةةةةةةةةةةةةةةتوى تطبيق العةةةام من خلال الإجمةةةاليو 

 وبانحراف (3.87)في مسةةةةةتوى تطبيق جيد، حيث بلغ المتوسةةةةةط الحسةةةةةا   المحور العام فقد جاء والتعليم،

القيادة المتمثلة في الإدارة العليا من قبل  وهي نسةةةةةةةةةةةةةبة تدل على مسةةةةةةةةةةةةةتوى تطبيق جيد(، 0.62) معياري

بالوزارة وهي نسةةةبة مرضةةةية الى حد ما كون الإدارة العليا هي الجهة المسةةةؤولة عن تطبيق النظام والتأكد من 
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) التزام أتت في مسةةةتوى جيد الفرعية في محور القيادة أن جميع المحاور كما  ، نجاحه على مسةةةتوى المؤسةةةسةةةة

متقاربة بين  وجميع المتوسةةةطات الأدوار التنظيمية والصةةةلاحيات والمسةةةؤوليات( –سةةةياسةةةة الجودة  –القيادة 

% فقط  من أفراد عينة الدراسةةةةةةةةةةةةةةةة هم من 29.2أن  تبينومن خلال التكرارات  .(3.95)و  (3.77)

في المسةةةةةةةةةةةتوى الجيد بنسةةةةةةةةةةةبة  فقد كانتتكرارات التطبيق  أما تركزيطبقون معايير القيادة بمسةةةةةةةةةةةتوى ممتاز ، 

 مرضةةةةةةةةةةةية، وهي نتيجة لمعايير القيادة جيدوهوما يمثل نصةةةةةةةةةةةف العينة تقريبا مما يدل على تطبيق (  49,7)

وسةةةياسةةةة  الالتزامفهم وتبني واكتسةةةاب القيادة لمعايير نظام الجودة الخاصةةةة بتطبيق معايير  وجود دل علىتو 

من خلال الفترة  اكتسةةةةابهالدى شةةةةريحة كبيرة من الإدارة العليا، تم  والأدوار التنظيمية والصةةةةلاحيات الجودة

التدريب على تطبيق المواصةةةةةةةفة  ومن خلال برامج ،2018من عام  بدأتالطويلة لتطبيق المواصةةةةةةةفة والتي 

وللدعم الذي يحظى  ،التي استهدفت جميع العاملين في مجال المطابقة بشكل عام والقيادات بشكل خاص

كما يتضةةةح   معالي وزيرة التربية والتعليم بسةةةلطنة عمان. به النظام من قبل القيادة العليا في الوزارة متمثلا في

من النتيجة فانه وبالرغم من لقيق القيادات التربوية بوزارة التربية والتعليم لمسةةةةةةةةةةةةةةتوى متقدم في تبني معايير 

 هناك فقط تبين أن، ف لم تصةةةةةةةةةةةةةل للمسةةةةةةةةةةةةةتوى المتميز في لقيق تلك المعايير إنها إلاالقيادة في نظام الجودة 

وجاء المتوسةةط في مسةةتوى  ،% من أفراد عينة الدراسةةة هم من يطبقون معايير القيادة بمسةةتوى ممتاز29.2

زيد من هناك حاجة لم تدل على أن إنها إلا الى حد ما، مرضةةةةةةيةبالرغم من كونها نسةةةةةةبة جيد، وهي نتيجة 

من  المتسةةةةةةةارع للنظامطبيق في دور  القيادة وتطبيقها للمعايير يتناسةةةةةةةب مع الدعم والتدريب والت لتحسةةةةةةةينا

خاصةةةةةةةةةةةةةةةة أن  التدريب والتطبيق على بنود و معايير نظام إدارة الجودة تبني يقافة الجودة و خلال المزيد من 

سةةنوات في  3و   ISO 9001:2008كتطبيق لمواصةةفة سةةنوات   4كثر من قد مر عليه في التطبيق أ النظام 

سةةميات القيادية على كافة مسةةتويات القيادة قد تكون الم أنومن المفترؤ  ،  ISO 9001:2015مواصةةفة 

 المطبق. النظامفي تطبيق معايير المتميزة اكتسبت الوعي والمهارة 



 

177 

ود قيادات لا وجمع نتيجة الدراسةةةةةةةة الحالية، وقد عزى  (2015الشةةةةةةةعيلي في دراسةةةةةةةته )ويتفق  

وذلك  يق نظام إدارة الجوةبتطب القيادات هذهاقتناع  والمتوقع لعدم تطبق المعايير وفق المسةةةةةةةةةةةةةةتوى المطلوب

كما   .ام الجودة المطبقوسةةةةةياسةةةةةة نظ لمفاهيماكتسةةةةةابها عدم تبني هذه القيادات لثقافة الجودة وعدم  بسةةةةةبب

جة لدى القيادات هناك حا أن إلىوالتي تتفق أيضا مع نتيجة الدراسة ( 2015)خلصت دراسة بلقاسم 

لمعرفة الضةةةمنية وتوظيفها بشةةةكل بالدى القيادات بالمنشةةةاة برة للعمل على زيادة امتلاك المعرفة والمهارة والخ

، ويمنع من لعمل المؤسةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةيالما لها من أير بالغ في نويد  سةةةةةةةةةةةةةتراتيجيةفعال في عملية اذاذ القرارات الإ

أنه وبالرغم من التدريب  لىإ المتوسةةةةةطة في التطبيق وتعزو الباحثة هذه النتيجة تضةةةةةارب القرارات و خيرها.

بتقديم الدعم  الالتزام لرغم من، وباالمسةةةتمر خاصةةةة للفئات في فئة الإدارة العليا والتي تشةةةملها عينة التطبيق

والتي تغلب عليها  للمؤسسة لتقليدية، والإدارة االثقافة العامةإلا إنَّ التطبيق،  وتوفير الموارد من أجل جودة

والتي يمثلها نظام الجودة المطبقة في  لنظم الإدارية المنهجيةالقرار، وحداية ا اذاذيقافة استقلالية المسؤول في 

بالشةةةةةةةةةةكل  في تطبيق النظام ؤيرت والتي لم يتعود عليها المسةةةةةةةةةةؤولين والعاملين بالمؤسةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةة، فةنها بيئة العمل

 يقافة القيادات والأفراد يرغالثقافة والتطبيق الجاد حتى تت الوعي و ، ولتاج لسةةةةةةنوات من ترسةةةةةةيخالمطلوب 

الجودة بشةةةةةةةةكل دارة افق نظام تنفيذ مهام وصةةةةةةةةلاحيات ومسةةةةةةةةؤوليات الوظيفة و و  ه منهجية أداء العملنا

 .شخصي للمتطلبات نتيجة اقتناع ومعرفةواقعي و وتبني  ،راسخ

 الجودة فيعيار سةةةةةياسةةةةةة المتعلقة بم الاسةةةةةتبانةناتج تطبيق  جاء أما بالنسةةةةةبة للمحاور الفرعية، فقد

بينما جاء معيار  يد،جبمسةتوى تطبيق و  ,(،66)( وانحراف معياري 3,96)المرتبة الأولى بمتوسةط حسةا  

( وانحراف معياري 3,95)ا  ( في المرتبة الثانية بمتوسط حسوالمسؤوليات التنظيمية والصلاحيات )الأدوار

( 3,77)لثة بمتوسط حسا  ة الثافي المرتب والالتزاممعيار القيادة  وجاء جيد،تطبيق  ,( ومستوى67)بلغ 

  (.,66)وانحراف معياري 
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 والالتزامالقيادة  الأول:أولا: فيما يتعلق بالمحور 

)القيادة ار القيادة معي عينة الدراسةةةةةةةةةة المتعلقة بالمحور الأول في أفرادلليل اسةةةةةةةةةتجابات  خلال من

ا ناه نظام الجودة المطبق وأن ا واحترامهوالذي يقضةةةةةةةةةةةةةةي بأن تظهر الإدارة العليا قيادتها والتزامه( والالتزام

 كالتالي:النتائج   العميل كانتتركز على 

( 3,77) جيد سةةةةةةةةةةةةةةط حسةةةةةةةةةةةةةةةا المرتبة الثالثة بمتو  القيادة فيفي محور  والالتزامجاء معيار القيادة 

وزارة التربية والتعليم  القيادات في أن، حيث انه من خلال استجابات العينة ظهر ,(66)وانحراف معياري 

ناه نظام  دعمها الكاملواحترامها و  تظهر التزامها أنبسةةةلطنة عمان ترى وبمسةةةتوى جيد أن من واجباتها 

دراسةةةةةةةةةةةةةةةة أحمد  اتفقت عليههو ما و  .ودورها الإ ا  في تفعيل النظام بالوزارة الجودة المطبق بالوزارة إدارة

ومعزز في لسةةةةةين  إ ا  وردله وتفانيها في تطبيق أنظمة لسةةةةةين الأداء لعليا ( أن التزام القيادة ا2015)

ليا بعملية التحسةةةةةةةين الع الإدارة( أهمية دور والتزام 2006)أوضةةةةةةةحت عرفة  بالمؤسةةةةةةةسةةةةةةةة. كماأداء العمل 

 ستفيد.المستمر من خلال تطوير وتصميم ولسين الخدمات والمنتجات من اجل كسب رضا الم

التي  (1)عبارة رقم . حيث جاءت الرات هذا المحور بمتوسةةةةةةةةةةةةةةط حسةةةةةةةةةةةةةةا  جيدعباجميع وجاءت 

ولى بأعلى متوسةةةةةط حسةةةةةا  بلغ " في المرتبة الأ المسةةةةةؤولية ناه فعالية نظام الجودة تتحمل القيادةنصةةةةةها: "

نها لمل على عاتقها ما يعني أن القيادة لديها الوعي با وهو جيد.ونسةةةةةبة تطبيق عند مسةةةةةتوى  (4,10)

، وانه لنجاح أي نظام فانه مسؤولية نتائج تطبيق نظام الجودةتتحمل ان عليها ان مسؤولية تطبيق النظام و 

وهو ما تؤكده دراسة لمؤسسة، يعتمد على دعم و ييد القيادات لتكون قدوة في التطبيق لبقية العاملين في ا

 الالتزاملجودة، ولةةديهةةا ( من ضةةةةةةةةةةةةةةرورة وجود قيةةادة فةةاعلةةة لةةديهةةا القنةةاعةةة التةةامةةة بتطبيق ا2015)ا اللواتيةة

ع السةةةةياسةةةةات واذاذ تطوير الأداء ووضةةةة يعوقبالتطبيق والسةةةةعي للتطوير وتعمل على التخلص من كل ما 

 القرارات وقيادة التغيير.
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تمر في أداء التحسةةةةةةةةةين المسةةةةةةةةة تشةةةةةةةةةجع القيادة" : التي نصةةةةةةةةةها (12)جاءت العبارة رقم في حين 

يوضةةةةةح  ووه جيد.ى ونسةةةةةبة تطبيق عند مسةةةةةتو  (4,02توسةةةةةط حسةةةةةا  بلغ )بم الثانيةالعمل." في المرتبة 

على الأداء الجيد ومتابعة  العليا في نظام الجودة من حيث تشةةةةةجيع الموظفين القياداتالدور الذي تقوم به 

يب والتعلم من اجل وتشةةةةةجيع التدر التحسةةةةةين في اداء عملهم من خلال لديد صةةةةةلاحياتهم وتقييم ادائهم 

 لسين بيئة واداء العمل.

ن سةةةةةةةةياسةةةةةةةةة الجودة أ دةتضةةةةةةةةمن القيا" : التي نصةةةةةةةةها (5)العبارة رقم في جاءت أما المرتبة الثالثة ف

على  ما يدل هوو  جيد.( ونسةةبة تطبيق عند مسةةتوى 3,99توسةةط حسةةا  بلغ )بم"  مطبقة داخل الوزارة

تكون سةةةةةةةياسةةةةةةةة  أنانها على هناك علاقة بين التزام القيادة وسةةةةةةةياسةةةةةةةة الجودة. فالتزام القيادة يحتم ضةةةةةةةم أن

ذكره  يأتيسةةة الجودة الذي ود معيار سةةياالجودة مطبقة داخل الوزارة وفق معيار توفر سةةياسةةة الجودة وفق بن

بيق سياسة الجودة من تط التأكد مالمواصفة. ويتالبند الخامس من  في ISO 9001:2015وفق بنود مواصفة 

  قيقها.لمن خلال ا حة السياسة في مكان واضح للجميع وفهم أهداف النظام والعمل على 

لموظفين للمسةةةةةةةةةةةةةةاهمة في القيادة ا توجه": التي نصةةةةةةةةةةةةةةها (11)العبارة رقم  الرابعة جاءتوفي المرتبة 

 من خلال وذلك جيد.( ونسةةةبة تطبيق عند مسةةةتوى 3,95فعالية نظام الجودة. " بمتوسةةةط حسةةةا  بلغ )

 وتسةةةةةةةةةةةةةةخير كافةاحه نجدعم القيادة لتطبيق النظام والتزامها لكل ما يعمل على تفعيل النظام وضةةةةةةةةةةةةةةمان 

 حللوزارة. ويتضةةلعام داء االموظفين من اجل ضةةمان نجاح التطبيق الذي يضةةمن لسةةين الا أمامالصةةعوبات 

هم من اداء مهةةام ذلةةك جليةةا من خلال تةةدريةةب الموظفين على تطبيق عمليةةات واجراءات النظةةام وتمكين

 عملهم وفق اطر عمليات نظام ادارة الجودة وتفاصيلها وخطواتها.

توفير الموارد البشةةرية  تضةةمن القيادة" : التي نصةةها (8)عبارة رقم لاجاءت  الثامنة عشةةر لمرتبةاوفي 

( ونسةةةبة تطبيق عند 3,46بمتوسةةةط حسةةةا  بلغ )في المرتبة قبل الأخيرة  وهي“اللازمة لنظام إدارة الجودة 
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، الأمر الذي يوضةةةةةةح أنه وبالرغم من الفترة الطويلة التي مر بها تطبيق الجودة وبالرغم من ان مسةةةةةةتوى جيد

تائج وضةةةةحت ان هناك دعم كبير من قبل الإدارة للنظام المطبق، إلا ان توفير الموارد المطلوبة مازال ليس الن

الأمر الذي  المتكامل بالمسةةةةةتوى المطلوب وانه ما زال هناك قصةةةةةور في توفير الموارد البشةةةةةرية اللازمة للتطبيق

هداف المخطط لها والوصةةةةةةول لمؤشةةةةةةرات لقيق الأ أداء مهام العمل وتوزيع المسةةةةةةؤوليات و يؤير سةةةةةةلبا على

توفير  تضةمن القيادة" : التي نصةها (9)جاءت العبارة رقم  والأخيرةعشةر  التاسةعةالمرتبة وفي  .تطبيق عالية

 جيد.( ونسةةبة تطبيق عند مسةةتوى 3,21الموارد المادية اللازمة لنظام إدارة الجودة " بمتوسةةط حسةةا  بلغ )

في الموارد المادية من معينات العمل كمكاتب مريحة أو أجهزة أيضةةةةةةةا نتيجة توضةةةةةةةح أن هناك قصةةةةةةةور  يوه

 حاسوبية او برامج الكترونية معينة وغيرها من موارد مادية تسهل ونود أداء العمل.

لقيادة  في محور التزام ا لأخيرة ويدل  خر العبارات الخاصةةة بتوفير الموارد المادية والبشةةرية للمراتب ا

 موارد و فق المتاح لها منو تعمل على ترسةةةةةةةيخ النظام وإظهار التزامها ناهه لاول أن ن القيادات كدليل أ

سةةةةةةاسةةةةةةية لإظهار التزام أويعمل الدعم المعنوي والقدوة في العمل و تشةةةةةةجيع الموظفين كوسةةةةةةيلة  ،إمكانيات

فير الموارد المادية والبشةةةةةةةةةرية بتو  الأمرلق دعمها لمسةةةةةةةةةتوى أقل عندما يتع يتأخرالقيادة ناه النظام، في حين 

داخل أخرى  أطرافا بهةدرجات وظيفيةة تتحكم  أوالدعم المادي بعوامل خارجيةة كتوفير موازنة  لارتبةاط

وفير الموارد البشةرية والمادية تهناك حاجة للتركيز على متطلب  أن، مما يدل على من خارج الوزارةأو الوزارة 

النظام والعمل على  الكشةةةةةةةةةةف عن أسةةةةةةةةةةباب ضةةةةةةةةةةعف توفير الموارد المطلوبة لتطبيق في نظام إدارة الجودة و

 لسد القصور في توفر هذه الموارد.إ اد البدائل  أومعالجتها 

وبشةةةةةةكل عام يتضةةةةةةح أن هناك وعي بتطبيق متطلبات القيادة وهو ما يتفق مع دراسةةةةةةة المسةةةةةةعود 

بالجودة، وان على القائد تقع مسةةةةةةؤولية كبرى  الالتزامعالي وسةةةةةةعي نحو  إدراك( بأن لدى القيادة 2014)

( وجود أير 2018أكدت دراسةةةةةةةةة الفا  )، كما في تطبيق بعد متطلبات الجودة الشةةةةةةةةاملة في المؤسةةةةةةةةسةةةةةةةةة
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على الإبداع المؤسةةةةةةةةسةةةةةةةةي لدى شةةةةةةةةركات الأدوية   ISO 9001:2000معنوي لدور التزام القيادة في تطبيق 

بداع الإداري لدى هذه الشةةةةركات، الأمر الذي يؤكد وجود الإوعلى   ISOالأردنية الحاصةةةةلة على شةةةةهادة 

يتأير بمؤيرات خارجة عن صلاحيات الإدارة العليا  الالتزامالتزام من الإدارة العليا بتطبيق النظام إلا أن هذا 

 في توفير الموارد المطلوبة لتحقيق النظام، وأن على القيادة أن تبذل دور أكبر في توفير هذه الموارد وتسةةةةةةخير

من الفرص ومعالجة التهديدات من أجل تطبيق ما تعهدت به من أهداف للمؤسةةةسةةةة،  للاسةةةتفادةالسةةةبل 

برؤية المؤسةةسةةة وتفعيل  إيمانها( أن رسةةالة القيادة تنطلق من 2011دراسةةة العيسةةاوي )عليه تؤكد  وهو ما 

تسةةةعى لغرا الرسةةةالة وتعميقها  وان ،رؤية المؤسةةةسةةةة لتتوافق مع الإمكانيات والموارد المالية والبشةةةرية المتاحة

بصةةةةورة واضةةةةحة ومتوازنة ومحددة والسةةةةعي نحو نويد الموارد المادية والبشةةةةرية للتناسةةةةب مع  لدى المرؤوسةةةةين

 مهام المؤسسة والأهداف التي تسعى لها.

 سياسة الجودة الثاني:ثانيا: فيما يتعلق بالمحور 

بمتوسةةةةةةةةةط حسةةةةةةةةةا   الأولىفي المرتبة  فقد جاءسةةةةةةةةةياسةةةةةةةةةة الجودة في محور القيادة عيار فيما يتعلق بم

مما يدل على اهتمام القيادات وجاءت عباراته بمتوسةةةط حسةةةا  جيد  (.,66)( وانحراف معياري 3,97)

لما لها من دور بالغ في ترسةةةةيخ يقافة  لكون الوعي من أسةةةةاسةةةةيات العمل، و التربوية بأهمية سةةةةياسةةةةة الجودة

، وذلك لأن سياسة الجودة هي من والمستفيدين من نظام الجودة المطبق الجودة وأهمية تطبيقها بين العاملين

للعمل، ولوي رؤية المؤسةةةسةةةة واهدافها وتوجهاتها التي على كل موظف ان يعيها قبل اداء  طرةأالمالأسةةةس 

( التي أظهرت أهمية دور القيادة ورؤيتها ومدى  ييرها على 2008)وهو ما أظهرته دراسة بدري  مهامه، 

التي تقدم التوجيه  الأمدالمسةةةةةةةتقبلية الثاقبة وطويلة  السةةةةةةةياسةةةةةةةةلم في المنشةةةةةةةأة، وقدرة القيادة على تقديم التع

ن على القيادة خلق شةةعور لدى العاملين بضةةرورة العمل إو والإرشةةاد المطلوب لتطبيق الجودة في المؤسةةسةةة. 

أنشطة  للأفراد فيالكامل  راطالانخوتشجع  ،مضافة للزبائنذلق قيمة وأهداف محددة واحدة رؤية في ظل 
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والتي أكدت على أهمية سةةةةياسةةةةة الجودة في المؤسةةةةسةةةةة ( 2015)دراسةةةةة اللواتيا ذلك أكدت  المنظمة. كما

 . ضرورة وجود سياسة واضحة ومعلنة ناه الجودة يفهمها جميع العاملين والمستفيدين وعلى

لتفظ " : نصةةةةةةها والتي (27)جاءت العبارة رقم وفيما يتعلق بعبارات محور سةةةةةةياسةةةةةةة الجودة فقد 

ونسةةبة  (4,17  بلغ )" في المرتبة الأولى بأعلى متوسةةط حسةةاالقيادة بسةةياسةةة الجودة في سةةجلات مويقة

تبعة في فق المنهجية المو يدل على قيام القيادة بدورها ناه سةةةةةياسةةةةةة الجودة  وهو جيد.تطبيق عند مسةةةةةتوى 

ن سةةةياسةةةة الجودة يعتبر من كو   الأولىفي المرتبة سةةةياسةةةة الجودة في محور القيادة معيار  ويأتي،  ISOمواصةةةفة 

سةةةةةةة وهي عوامل داخلية تقل فيها المحاور التي تمثل يقافة المؤسةةةةةةسةةةةةةة وبالتالي يقافة القيادة والعاملين بالمؤسةةةةةة

ة وامتلاكها قافة المؤسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةيطراف الخارجية المؤيرة عليها، فهي تعبر عن الأ أوالعوامل تدخلات و ييرات 

تتناسةةةةةب وسةةةةةياق  إنهان مسةةةةةياسةةةةةة الجودة والتأكد  كةنشةةةةةاءللوعي بنظام الجودة المطبق من قبل العاملين،  

قها ولتفظ بها في اشةةةكال ووجود هذه السةةةياسةةةة في سةةةجلات الوزارة ووثائ سةةةتراتيجيةالوزارة وتوجهاتها الإ

لموظفين والأطراف ذات الكافة   حتهابإمختلفة تتنزع بين سةةةةةةةجلات ورقية او الكترونية، وتقوم المؤسةةةةةةةسةةةةةةةة 

نتيجة  أيبتهالذي  الأمرو وه الوزارة.م فهمها وتطبيقها داخل ويت وبطرق مختلفة سةةجلات مويقة العلاقة في

ارنة مع المحاور الأخرى والتي المرتبة الأولى في محور القيادة مق الجودة علىالدراسةةة في حصةةول محور سةةياسةةة 

فقط  لا تعتمدالتي هي محاور والصةةةةةلاحيات و الأدوار التنظيمية والمسةةةةةؤوليات  ومحور التزام القيادةمحور هي 

خارجية تؤير على وعوامل  فأطراهناك  وإنماعلى مستوى الوزارة  فقط بالعوامل تتأيرولا على دور القيادة 

 .درجة تطبيق هذه المحاور

سةةياسةةة الجودة بالوزارة  إنشةةاء" تتأكد القيادة من : التي نصةةها (20)جاءت العبارة رقم في حين 

 أنيدل على  وهو جيد.ونسةةةةةةةبة تطبيق عند مسةةةةةةةتوى  (4,03توسةةةةةةةط حسةةةةةةةا  بلغ )بم الثانية" في المرتبة 
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سةةةةةياسةةةةةة الجودة ولديد الأهداف التي تشةةةةةملها سةةةةةياسةةةةةة الجودة ومراجعة السةةةةةياسةةةةةة  بإنشةةةةةاءالوزارة مهتمة 

 ت المطابقة التي تطبق نظام الجودة بالوزارة.وفقا لمستجدات التطبيق ومجالاوالتغذية الراجعة عليها 

يادة من ذطيط سةةةةةةياسةةةةةةة تتأكد الق" : التي نصةةةةةةها (21)العبارة رقم في جاءت أما المرتبة الثالثة ف

نسةةةةةةةبة تطبيق عند و ( 4,00حسةةةةةةةا  بلغ ) بمتوسةةةةةةةط“ سةةةةةةةتراتيجيةالجودة وفق سةةةةةةةياق الوزارة وتوجهاتها الإ

هداف النظام تكون معدة نظام الجودة ممثلا في سياسة الجودة المنشأة وفقا لأ أنعلى  ويدل جيد.مستوى 

ارة في رغبتها لرضةةةةةةةةةةا العميل وفقا للقوانين والتشةةةةةةةةةةريعات التي تعمل الوزارة في سةةةةةةةةةةياقها ووفقا لتوجهات الوز 

يتم انشاء ، كما سين الأداءولقيق مؤشرات عالية في الإنجاز والوصول لمستوى متقدم في تقديم الخدمة ول

واسةةتخلاص موضةةوعات ة السةةياسةةة وفقا لسةةياق الوزارة والذي يتم صةةياغته وفقا للتحليل الرباعي للمؤسةةسةة

على لقيق نتائج  رؤييلديد الموضةةةةةةةةةةةةةةوعات الداخلية والخارجية المتعلقة بكل ما مهمه من التحليل مثل 

، دارة الجودة وعمليةةاتةهظةام إل نلةديةد مجةا، و طراف المهتمةةةفهم احتيةةاجةات وتوقعةةات الأتطبيق الجودة، و 

ت التشةةةةةةةةةريعية والقانونية االمتطلبلديد ، و تشةةةةةةةةةغيل واسةةةةةةةةةتمرارية النظام ولسةةةةةةةةةينهللديد العمليات اللازمة و 

 ، والتي يتم تضمينها جميعا في سياسة المؤسسة.للمستفيد

تضةةةةةةةمن ": نصةةةةةةةها والتي (28)العبارة رقم  جاءت ،الاسةةةةةةةتبانةمن عبارات  الأخيرةوفي المرتبة قبل 

( ونسةةةةبة تطبيق 3,87القيادة بأن سةةةةياسةةةةة الجودة مفهومة ومطبقة داخل الوزارة." بمتوسةةةةط حسةةةةا  بلغ )

ولكن  ،التطبيقضعف  لا يعنيهذا إلا إنَّ العبارة أتت في مرتبة متأخرة  أنمن  وبالرغم جيد.عند مستوى 

من حيث الأولوية في هذا المحور والذي يتكون من عشةةرة عبارات أتت هذه العبارة في المرتبة التاسةةعة وقبل 

من وجهةةة نظر البةةاحثةةة فةةةن هةةذه العبةةارة من المفترؤ إلا إنَّ الأخيرة. وهي في مسةةةةةةةةةةةةةةتوى تطبيق جيةةد، 

تطبيق وتتم قبل تطبيق أي حصةةةةولها على نسةةةةبة تطبيق ممتاز كون أن سةةةةياسةةةةة الجودة هي من أسةةةةاسةةةةيات ال

كان هذا أمتطلب أسةةاسةةي في تطبيق النظام سةةواء  متطلب آخر، فوجود سةةياسةةة الجودة في كل تقسةةيم هو
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لكتروني وان يبدي كل موظف فهما للسةةةةةياسةةةةةة وموقع المجال الذي إو أالتواجد على شةةةةةكل مسةةةةةتند ورقي 

تيجة تدل على أن هناك حاجة لمزيد من يعمل به من السةةياسةةة المطبقة بالتقسةةيم الذي يعمل به. وهذه الن

ام فيما يتعلق بسةةةةةةياسةةةةةةة من خلال التوعية والتدريب بالنظحول ما يتعلق بسةةةةةةياسةةةةةةة الجودة الفهم والتطبيق 

وموقع كل موظف  الذي يقوم به الموظف من خلال فهم مهامه وصةةةةةةةةلاحياته ومسةةةةةةةةؤولياته، والدورالجودة 

 عملياته.هو موقعه من النظام و  السياسة وأينمن هذه 

 لتوي سةةةةةةياسةةةةةةةيادة بأن تلتزم الق": نصةةةةةةها والتي (25جاءت العبارة رقم )ف الأخيرةالمرتبة أما في 

ة تطبيق عند مسةةتوى ( ونسةةب3,85التعهد بالتحسةةين من قبل الوزارة." بمتوسةةط حسةةا  بلغ )الجودة على 

إلا إنَّ اسةةةةة الجودة، من مبادئ تطبيق النظام وهو مضةةةةمن في سةةةةي التعهد بالتحسةةةةين هو أن جيد. وبالرغم

سةةةةياسةةةةة  إنشةةةةاءهم مبدأ وجود هذه العبارة في مرتبة متأخرة يدل على أن هناك قصةةةةور لدى القيادات في ف

بيق الجودة، حيث متطلبات تط أسةةةةاسةةةةياتما تتضةةةةمنه من محاور أسةةةةاسةةةةية تعتبر من الوعي بكل و  ،الجودة

اجعة أهداف الجودة، تزام من القيادة بضةةةةةةةةمان جودة الخدمات التي تقدمها، ومر اللوي سةةةةةةةةياسةةةةةةةةة الجودة 

ق الفعةةةةال، وتعهةةةةد بتجويةةةةد وغرا يقةةةةافةةةةة الجودة وتنميةةةةة مهةةةةارات العةةةةاملين وتوفير الموارد المطلوبةةةةة للتطبي

هم وفق التوجيهات الممارسةةةةةةةات الإدارية والسةةةةةةةعي للتحسةةةةةةةين وتلبية احتياجات المسةةةةةةةتفيدين ولقيق رضةةةةةةةا

 .ISO 9001:2015للوزارة وضمن القوانين والتشريعات المنظمة للعمل ومواصفة  تراتيجيةسالإ

دور القيادة في أهمية يؤكد على  ،من نتائج الدراسةةةةةة الحالية والدراسةةةةةات السةةةةةابقة ما سةةةةةبقوجميع 

سةةةةةياسةةةةةة المؤسةةةةةسةةةةةة وفق الأهداف المطلوبة وسةةةةةياق  إنشةةةةةاءتطبيق سةةةةةياسةةةةةة الجودة ودور القيادة المحوري في 

( في فعالية دور الإدارة العليا 2018المؤسةةسةةة وتوجهاتها وهو يتفق مع ما توصةةلت له فلتان في دراسةةتها )

من خلال وجود علاقة إ ابية بين ممارسةةةةةةات الإدارة العليا وسةةةةةةياسةةةةةةة الجودة على مسةةةةةةتوى هياكل جامعة 

الشةةةاملة التي  الجودةأن تكون سةةةياسةةةة المؤسةةةسةةةة منطلقة من معايير ضةةةرورة  محمد بو ضةةةياف  بالمسةةةيلة، و
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جود ارتباط إ ا  بين ممارسةةةةات وهو الأمر الذي يؤكد و تعتبر كأسةةةةاا  عند صةةةةياغة سةةةةياسةةةةة المؤسةةةةسةةةةة، 

 دارة العليا وسياسة التعليم بالمؤسسة وارتباطها بنظام إدارة الجودة الشاملة.الإ

كمنظمة تربوية   ( القيادة بإعادة بناء فلسةةةةةفة ورسةةةةةالة الجامعة2014أوصةةةةةت دراسةةةةةة الكر ) كما

ووضةةةةةةةةةةةةةحت دراسةةةةةةةةةةةةةة  ملة.العملية التعليمية بما يتناسةةةةةةةةةةةةةب مع إدارة الجودة الشةةةةةةةةةةةةةا أهدافوتعليمية وبلورة 

Grondahl (2014أن ) بين يقافة الجودة هناك علاقة بين سةةةةةةةةةياسةةةةةةةةةة الجودة وقيادة الجودة، وأن العلاقة 

سةةةةين الأداء، ومحاولة القيادة نتهاج يقافة لتحارغبة القيادة في التحسةةةةين و  إطاروممارسةةةةات القيادة تفهم في 

 .بقةالدمج بين يقافة الجودة كنظريات ومعلومات تدرا وبين الأساليب العملية المط

ون منبثقة تك أنسةةةياسةةةة الجودة  ب  أنعلى  أكدت الدراسةةةة( 2011وفي دراسةةةة العيسةةةاوي )

م بها ومفهومة ومنفذة ومصةانه قرارات الإدارة العليا والإسةتراتيجية العامة للمؤسةسةة وتكون مويقة وملتز  من

عينة  أفراد إجمالي% من 87( أن نسةةةةةبة 2011)دراسةةةةةة السةةةةةامرائي كما وجدت   على جميع المسةةةةةتويات.

نشةةةةةر يقافة ة الإ ا  في دور القيادالإدارة العليا في مصةةةةةنع سةةةةةيراميك الخيمة تعمل على  أنالدراسةةةةةة ترى 

 دارية بالمؤسسة.والمستويات الإقسام الأالجودة في جميع 

 حياتثالثا: ما يتعلق بالمحور الثالث: الأدوار التنظيمية والمسؤوليات الصلا

 والمسةةةةةةةةةةةةةةؤوليةةةةاتلأدوار التنظيميةةةةة المعيةةةةار الثةةةةالةةةةث من معةةةةايير القيةةةةادة والخةةةةاص باجةةةةاء وأخيرا 

والذي يتعلق بتوزيع الأدوار داخل المؤسةةسةةة ولديد المسةةؤوليات والصةةلاحيات بين العاملين  والصةةلاحيات

وجاءت عباراته بمتوسةةةةةةط  ,(.65)( وانحراف معياري 3,95) جيد بلغ بمتوسةةةةةةط حسةةةةةةا  الثانيةفي المرتبة 

في الاهتمام بتوزيع الأدوار والصةةةةلاحيات  تيدل على أن هناك توجه جيد من القيادا وهو جيد.حسةةةةا  

( الأدوار التنظيمية والمسةةةةةةةةةةؤوليات 5,3)في بند القيادة    ISOحسةةةةةةةةةةب متطلبات مواصةةةةةةةةةةفة  بين العاملين

من  وذلك( يؤكد أن هناك علاقة قوية بين القيادة والجودة 2017). وفي دراسةةةةةةةةةةةةةةة محمد والصةةةةةةةةةةةةةةلاحيات
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 الاسةةةةةةةةةةةتعدادتهيئة  من حيثان الجودة في التعليم الجامعي مهام القيادة لتطبيق التغيير ولقيق ضةةةةةةةةةةةمخلال 

ومتابعة  للتغيير ونشةةةةةر يقافته وشةةةةةحذ الطاقات المطلوبة لعملية التغيير ونذيره واسةةةةةتمرارية القوى الدافعة له

فرق لقيادة التغيير هدفها لقيق الجودة على كافة المسةةةةةةةةةةةةةتويات  وتشةةةةةةةةةةةةةكيلتوزيع الأدوار  عن طريقتنفيذه 

أيبتت  المؤسةةةةةةسةةةةةةة. وقدأعضةةةةةةاء الفريق وتوزيعهم وفقا للمنهجية المحددة صطة  وإعدادطبيق الجودة المعنية بت

نتائج الدراسةةةةةةةةةة أن هناك سةةةةةةةةةعي لتمكين العاملين وتوزيع الأدوار والمهام والصةةةةةةةةةلاحيات في نظام الجودة ، 

سةةةةةةةةةةة الحبسةةةةةةةةةةية دراسةةةةةةةةةةابقة كا في دراسةةةةةةةةةةات إليهالتي تم التوصةةةةةةةةةةل وهذه النتائج تتعارؤ مع بعض النتائج 

دارات التي تعمل دونها، لذلك لإالعليا للقيادات وا ضةةةةةةةةعف تمكين القيادات إلى أشةةةةةةةةارتوالتي ( 2015)

تفويض الصةةةةةةةلاحيات لهم ومنحهم القوة  فيالوسةةةةةةةطى التربوية بسةةةةةةةلطنة عمان  يوجد ضةةةةةةةعف في القيادات

الإدارية اللازمة لتسةةةةةةةيير العمل، وأوضةةةةةةةحت النتائج أن هناك نمطية في الأداء الإداري المركزي بشةةةةةةةكل عام 

  ضعف في ممارسة أبعاد التمكين القيادي واذاذ القرار. إلىوهرمية مستوياته الإدارية مما يؤدي 

من  على ضةةةةةةةةعف تمكين القيادات الوسةةةةةةةةطى( 2017)الحمادي نتائج دراسةةةةةةةةة  أوضةةةةةةةةحتكما 

حيث شةةةةةةعور الموظفين بفقدان الرغبة في العمل بسةةةةةةبب عدم اسةةةةةةتقرار القيادة وغياب الاهتمام بالمسةةةةةةتفيد 

وقلة التحفيز والترقي مما يسةةةةبب كثرة تغيب العاملين والتقاعد المبكر وزيادة دوران العمل وقصةةةةور في الأداء 

بتوزيع الصةةلاحيات بمسةةتوى جيد هذه الدراسةةة كشةةفت أن هناك اهتمام  إلا إنَّ  وبطء في تنفيذ القرارات.

نتائج قد تعود لسةةةةةةةةببين. أولا: هناك لسةةةةةةةةن طرأ في توزيع الأدوار  والأدوار واهتمام بتمكين الموظفين وهي

الذي في المؤسةةةسةةةة و  كتسةةةبة من تطبيق نظام إدارة الجودة المجراءات والصةةةلاحيات والمسةةةؤوليات نتيجة للإ

 ISOتوزيع الأدوار ولديد المهام والصةةةةةلاحيات من المتطلبات الأسةةةةةاسةةةةةية لتطبيق نظام إدارة الجودة يعتبر 

وضةةوح كشةةفت ان هناك مسةةتوى جيد من ( والتي  2015مع دراسةةة اللواتيا ) ما يتفقوهو   9001:2015

وصت بضرورة تقديم الدعم المطلوب، وتفويض أالأدوار والصلاحيات نتيجة لتطبيق نظام لإدارة الجودة، و 
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السةةلطات وإعطاء الصةةلاحيات للعاملين لتنفيذ مهام عملهم بجدارة ودون التدخل من القيادة في تفاصةةيل 

العليا والمتوسطة لتطبيق نظام الجودة،  الإدارةفئة  والسبب الثاني يعود لكون مجتمع الدراسة هم من عملهم.

بتوزيع الةدوار والمهةام والصةةةةةةةةةةةةةةلاحيةات بين الموظفين بسةةةةةةةةةةةةةةبةب طبيعةة عملهم  وهةذه الفئةة لةديهةا وعي كبير

 الإشرافية على العمل بتقسيمات المؤسسة.

 يد، فجاءتجبمسةةةةةةةةةةتوى  الأدوار التنظيمية والصةةةةةةةةةةلاحيات والمسةةةةةةةةةةؤوليات عبارات المحور وجاءت

 ISOالمواصةةةةةفة الدولية مع  تضةةةةةمن القيادة أن نظام الجودة المطبق يتوافق": التي نصةةةةةهاو  (32)العبارة رقم 

 جيد.مسةةةةةتوى  ونسةةةةةبة تطبيق عند (4,06" في المرتبة الأولى بأعلى متوسةةةةةط حسةةةةةا  بلغ ) 9001:2015

افة الجودة وفق مواصةةةةةةفة الأمر الذي يتفق عليه الجميع، فالكل يعمل في نظام الجودة على ترسةةةةةةيخ يق وهو

ISO 9001:2015، لى نجةةاح حيةةث توجةةه كةةافةةة الجهود من اجةةل لقيق متطلبةةات المواصةةةةةةةةةةةةةةفةةة، والعمةةل ع

ارجي للنظام ولقيق عند عمليات التدقيق الداخلي والخ المواصةةةةةةةةةةفةعمليات كل تقسةةةةةةةةةةيم لتتطابق مع بنود 

وفق ما تم  ء العملومؤشةةةةرات النظام في كل قسةةةةم وتلافي أي حالات عدم مطابقة أو خلل في أدا أهداف

 له. التخطيط

ت والصةةةلاحيات قد المسةةةؤوليا أنالقيادة  تتأكد" : التي نصةةةها (30)جاءت العبارة رقم في حين 

بة تطبيق عند مسةةةتوى ونسةةة (4,01توسةةةط حسةةةا  بلغ )بم الثانيةتم لديدها داخل المؤسةةةسةةةة " في المرتبة 

موظف من  ام كلوصةةةةةةلت الوزارة لمرحلة متقدمة من لديد المسةةةةةةؤوليات وفق صةةةةةةلاحيات ومه وقد جيد.

 طاقاتومن خلال بة عمليعمليات الأقسةةةام والتي لدد مهام القسةةةم ودور الموظفين في كل  إنشةةةاءخلال 

 .الوصف الوظيفي لكل موظف

 المسةةةةةةةةةةةةةةؤوليات أن القيادة تتأكد" : التي نصةةةةةةةةةةةةةةها (31)العبارة رقم في جاءت أما المرتبة الثالثة ف

( ونسةةةةةبة تطبيق عند 4,00توسةةةةةط حسةةةةةا  بلغ )بم." المؤسةةةةةسةةةةةة داخل التكليف بها تم قد والصةةةةةلاحيات



 

188 

عمليات لدد من مسةةةةؤول عن ماذا وذلك  بإنشةةةةاءالوزارة عند بداية تطبيق النظام  وقامت جيد.مسةةةةتوى 

العمليات التي توضةةةةةةةةةةةح المخطط المرحلي للعملية ودور الموظف المختص بالعمل ووصةةةةةةةةةةةف تنفيذ  بإنشةةةةةةةةةةةاء

لمخول عن التنفيذ والوثائق المطلوبة لتحقيق النشةةةةةةةةاط العملية بوصةةةةةةةةف كل نشةةةةةةةةاط في العملية والمسةةةةةةةةؤول ا

 داء وكيفية قياسها والمدد الزمنية للتنفيذ.والمستفيدون من النشاط ومؤشرات الأ

ادة التركيز على العميل تشجع القي" : التي نصها (36)العبارة رقم  الأخيرة جاءتوفي المرتبة قبل 

التركيز  ويعتبر جيد. ( ونسبة تطبيق عند مستوى3,90بلغ )في جميع تقسيمات الوزارة " بمتوسط حسا  

لمواصةةةفة وتم ذصةةةيص افي العديد من بنود  ويتكرر ذكرهعلى العميل من ضةةةمن متطلبات تطبيق المواصةةةفة 

تتأكد  أنن ضةةةةةةرورة ( من المواصةةةةةةفة والذي يتحدث ع5,1,2في البند ) بند مسةةةةةةتقل للتركيز على العميل

 والالتزامة قد تم لديدها وفهمها ميل المتوافقة مع المتطلبات القانونية والتنظيميمتطلبات الع أنالقيادة من 

افظة على التركيز على تعزيز بها، وأن القدرة على تعزيز رضةةةةةةةةةةةةةةةا العميل قد تم لديدها والتعامل معها، والمح

لكون العميل  ضية وذلكمن ان النسبة جاءت عند مستوى جيد إلا أنها نسبة غير مر  العميل وبالرغمرضا 

ور الخامس في (  في المح2-1-5وذصص له بند ) ISO 9001 والتركيز عليه هو من أهم اهداف مواصفة

فظة على التركيز على رضةةةةةةةةا المواصةةةةةةةةفة والذي من خلاله تتعهد المؤسةةةةةةةةسةةةةةةةةة المطبقة لنظام ادارة الجودة بالمحا

 العميل.

تضةةةةمن القيادة أن العمليات تنتج " : صةةةةهاالتي ن (33جاءت العبارة رقم )ف الأخيرةالمرتبة أما في 

وهو مسةةتوى تطبيق  ( ونسةةبة تطبيق عند مسةةتوى جيد.3,82المخرجات المطلوبة" بمتوسةةط حسةةا  بلغ )

لعمليات مؤشةةرات اوبحاجة للتحسةةين لتصةةل نتائج مخرجات العمليات لمسةةتوى متميز ويرتفع أداء  متوسةةط

الأمر الذي له علاقة إ ابية برفع مسةةةتوى الأداء في النظام ككل، فاذا لسةةةنت مخرجات  ،في داخل النظام

 موجودة. ويتتقدما  أكثرخرجات أداء أعلى وبالتالي تطوير مسةةةةتوى الأداء لمسةةةةتوى لمالعمليات فانه يقود 
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عمليةات وفق انتةاج المخرجات المطلوبة من خلال معرفة المدخلات والأهداف المطلوب لقيقهةا وتنفيةذ ال

 ما تم التخطيط له للوصول لمخرجات ذات جودة.

خاصةةةةةةةةةةة في  ومهم، وبشةةةةةةةةةةكل عام فةن دور القيادة في كافة المحاور كما لاحظناها هو دور محوري

لعمل وطريقة أداءه امن لسةةةةةةةةةةةين بيئة  ءدتطبيق نظام يعول عليه الكثير في لسةةةةةةةةةةةين الأداء بشةةةةةةةةةةةكل عام ب

في  الصةةا دراسةةة ليه عتؤكد وهو ما  تحسةةين جودة المخرجات للمؤسةةسةةة.ب ولسةةين اداء العاملين، وانتهاء

الإدارة العليا  وكوندة الشةةةةاملة إدارة الجو نظام في  الإدارة العليا( على أهمية دور 2011)أهمية دور القيادة 

 وتنميةسةةتفيدين واناهاتهم في يقافة العاملين والمداخل المؤسةةسةةة التغيير المطلوب  حداثإالمسةةؤولة عن  هي

عبد ) أوضةحت دراسةة كما  دارة الجودة بالمؤسةسةة.كشةروط أسةاسةية لنجاح تطبيق نظام إ  وعيهم وفاعليتهم

لجودة وتطبيق نظام إدارة ( وجود علاقة إ ابية ذات دلالة إحصةةةةةةةةةةةةةةائية بين التزام القيادة با2018، رالغفو 

دانية للنفط تدعم نظام إدارة ؤسسة السو القيادة بالم أنالنتائج  وأظهرتالسودانية للنفط.  بالمؤسسة الجودة

 والاحتياجاترد اللازمة الجودة من خلال العمل على لسةةةةةةين ونويد النظام بصةةةةةةورة مسةةةةةةتمرة، وتوفير الموا

ة عامة على كافة العاملين المطلوبة لعملية التطوير والتحسةةةةةةين. كما تهتم بنشةةةةةةر يقافة لسةةةةةةين الأداء بصةةةةةةور 

 بالمؤسسة.

 السؤال الثاني مناقشة نتائج 5,2,2

لجودة في وزارة التربيةةة مةةا مةةدى تطبيق معةةايير اذةةاذ القرار في نظةةام إدارة ا" نص السةةةةةةةةةةةةةةؤال الثةةاني 

 "بسلطنة عمان؟ والتعليم

جاءت بمتوسط حسا   في نظام إدارة الجودة ذاذ القرارا تطبيق محاور أنتوصلت نتائج الدراسة 

بصةةةةةةةةةورة العينة أنه و  أفرادوعليه يتضةةةةةةةةةح من اسةةةةةةةةةتجابات (  0.63 ) بانحراف معياريو (  3.78 ) جيد

في وزارة التربية والتعليم   ISO 9001:2015يتم تطبيق معايير اذاذ القرار في نظام إدارة الجودة  متوسةةةةةةةةةةةةةةطة
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، وجميع المتوسةةةةةةةةةطات متقاربة حيث بلغ متوسةةةةةةةةةطفي مسةةةةةةةةةتوى  أتت بسةةةةةةةةةلطنة عمان، كما أن جميع المحاور

( وجاء في الترتيب الثاني، 65( وانحراف معياري ) 3.77) مدخلات اذاذ القرارالمتوسط  الحسا  لمعيار 

(، 3.80أم معيار مخرجات اذاذ القرار  فقد أتى في الترتيب الأول، حيث بلغ متوسةةةةةةةةةةةةةةطه الحسةةةةةةةةةةةةةةةا  )

دور نظةةام إدارة الجودة المطبق في لسةةةةةةةةةةةةةةين عمليةةة اذةةاذ أهميةةة وهو دليةةل على ,(.68وانحراف معيةةاري ) 

مراجعة  لاجتماعات، والدور الإ ا  الذي تقوم به دائرة الجودة بالوزارة وهي الدائرة المعنية بالتحضير القرار 

 لاجتماعمن خلال الإعداد الجيد  الإدارة والذي تصدر قرارات الجودة بناء على اجتماعات مراجعة الإدارة

ذاذ القرارات وفق معطيات ومخرجات العمليات في النظام عن طريق توفير لا ما يلزمالمراجعة ولضةةةةةةةةير كل 

كنتائج اسةةةةةةةةةةةةةةتبانات رضةةةةةةةةةةةةةةةا   ،الجودة بالوزارة والمحافظاتإدارة المعلومات المطلوبة حول أداء وفعالية نظام 

المسةةةةةةةةةةةتفيد وحالات عدم المطابقة والأفعال التحسةةةةةةةةةةةينية ونتائج قياا المؤشةةةةةةةةةةةرات ومراقبة العمليات ونتائج 

وهو يتناسب مع  لتدقيق الداخلي والخارجي والشكاوي ومخططات الأفعال التصحيحية وفرص التحسين.ا

نظم القرارات بوزارة الخدمة المدنية بسةةلطنة عمان تسةةهم  نَّ أ إلى( 2013)دراسةةة الحسةةني  إليهما خلصةةت 

اء نماذج جديدة بشةةةةةةةةةةةةكل جيد في لسةةةةةةةةةةةةين القرارات على جميع المسةةةةةةةةةةةةتويات، وتمتاز بأنها متطورة، ويتم بن

  القرار.بشكل مستمر، كما أنها تتميز بسهولة استخدامها من قبل المسؤولين عن اذاذ  ولديثها

لتطبيق النظةةام  عنويالم دعم القيةةادة العليةةا إلىالجيةةد من وجهةةة نظر البةةاحثةةة  الأداءهةةذا  ويظهر

طبيق مما يضةةةةمن المعرفة من الت التدريب الذي تلقاه العاملون في النظام طوال سةةةةنوات إلىوضةةةةمان نجاحه و 

الجهات المانحة  من ISOت حصةةةةةةول الوزارة والمحافظات على شةةةةةةهادا أن كما  التطبيق، والمهارة فيالتراكمية 

لى مسةةتوى المؤسةةسةةات وهو للشةةهادة يزيد من يقة العاملين في دور تطبيق نظام الجودة في لسةةين الأداء ع

لأداء في المؤسةةةةسةةةةات اما أكدته العديد من الدراسةةةةات وتؤكد عليه الدراسةةةةة الحالية من لسةةةةن مسةةةةتويات 

 المطبقة لنظام إدارة الجودة.
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معايير اذاذ  % فقط من القيادة هم من يطبقون25.9ظ أن ومن خلال التكرارات فةننا نلاح

في  المتركزةكرارات التطبيق فت ،القرار بشكل ممتاز، أما متوسط التكرارات فيتركز في التطبيق الجيد والمتوسط

الذي  الأمر فراد العينة( من أ 23,8توسط بنسبة )المستوى في الم (  و47,6)  بنسبةأتت المستوى الجيد 

التدريب الذي سب مع نتائج لتعزيز دور القيادة في تطبيق معايير اذاذ القرار ليتنا هناك حاجة يوضح أن

  ISO 9001:2015دارة الجودة لال سنوات التطبيق ودعم الإدارة العليا لتطبيق لنظام إحصل عليه العاملين خ

قيق الخارجي من الجهة للتدنتيجة   ISOفي الوزارة والمحافظات وحصول الوزارة والمحافظات على شهادات 

دى القيادات للعمل على هناك حاجة ل نَّ أ إلى (2015تؤكده دراسة بلقاسم ) المانحة للشهادة، وهو ما 

ال في عملية اذاذ القرارات زيادة امتلاك المعرفة والمهارة والخبرة بالمعرفة الضمنية وتوظيفها بشكل فع

فأن  عليهو خيرها القرارات  لما لها من أير بالغ في نويد العمل المؤسسي، ويمنع من تضارب ستراتيجيةالإ

ى مدخلات ومخرجات هناك حاجة لمزيد من  التوعية على أهمية القرارات وحسن صناعتها والتدريب عل

 ت النظام وفلسفته.فق لمعطياو صناعة القرارات في نظام ادارة الجودة بالمؤسسة وأن تكون القرارات المتخذة 

 أولا: فيما يتعلق بالمحور الأول مدخلات اتخاذ القرار:

, ( وجاء 64(  وانحراف معياري ) 3.76بلغ المتوسةةةةط  الحسةةةةا  لمعيار مدخلات اذاذ القرار) 

وهذه النتيجة  تي متقاربة مع بقية نتائج  الثاني في محور اذاذ القرار وبمسةةةةةةةةةةةةةةتوى تطبيق جيد،في الترتيب 

عملية اذاذ القرار وأن القيادة  خذ عملية اذاذ  بأهمية ايير في هذه الدراسة ، وتدل على وعي القيادة المع

وان هنةةاك وعي وفهم لموقع القيةةادة في النظةةام ككةةل ودورهةةا في نجةةاحةةه من خلال  القرار على محمةةل الجةةد

( 2012عليه دراسةةة الحمد ) أكدتا م ، وهوتوفير الموارد اللازمة واذاذ القرارات الداعمة لنجاح التطبيق

فاعلية القرار والتحديد الدقيق  أبعادفي لديد   ييرنمط القيادة له  أنأهمية دور القيادة في القرارات و في 
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فةةاعليةةة اذةةاذ القرار من خلال إ ةةاد بةةدائةةل اذةةاذ القرار وتقييمهةةا  أبعةةادلمشةةةةةةةةةةةةةةكلةةة اذةةاذ القرار وفي تطوير 

 .وتنفيذها

 خذ القيادة في اعتبارها قبل اذاذ أي قرار نتائج ": التي نصةةةةةةةةةةةةةةها (42)جاءت العبارة رقم  وقد

 (4,05" في المرتبة الأولى بأعلى متوسةةةط حسةةةا  بلغ ) عمليات التدقيق الخارجي على نظام إدارة الجودة

لدى القيادات يحتل موضةةوع التدقيق الخارجي أولوية  أنأمر طبيعي  وهو جيد.ونسةةبة تطبيق عند مسةةتوى 

في الوزارة، كون الهدف الأسةةةةةةةةاسةةةةةةةةي من النظام هو  الحصةةةةةةةةول على شةةةةةةةةهادة بالمطابقة، ونظرا لأن التدقيق 

الخارجي يسةةةةةةةةتوجب التدقيق من قبل خبراء واسةةةةةةةةتشةةةةةةةةاريون من خارج الوزارة ممن يمتلكون الخبرة والمهارة في 

لنظام الجودة الأمر الذي يثري  نظام الجودة ولديهم خبرات واسةةةعة واطلاع على مؤسةةةسةةةات أخرى مطبقة

ملاحظاتهم وتوصةةةةةةةةةةةةةةياتهم في حصةةةةةةةةةةةةةةول القيادات في وزارة التربية على معلومات وخبرات جديدة ومتنوعة 

ان يكون اولوية بقصةةةةد إظهار المؤسةةةةسةةةةة في  يلا ينبغإلا أنه وتوسةةةةعة مداركهم ومهاراتهم في تطبيق النظام، 

لنجاح التقييم الخارجي فقط، فةظهار ا ابيات المؤسسة  صورة أفضل من واقعها، أو ان يتم تهيئة الظروف

امر حميد ولكن بالعمل على التخلص أو التعامل مع التحديات والصةةةةةةعوبات لتلاشةةةةةةيها وليس لإخفائها. 

ومن خلال مقارنتها بمؤسةةةةسةةةةات أخرى في نفس مجالها او فالتدقيق الخارجي ينظر للمؤسةةةةسةةةةة من خارجها 

المراقب الداخلي ان يلاحظها  علا يستطيويغرات لذي قد يظهر عيوب ا، الأمر مشابهةقدم خدمات \ت

( والتي أظهرت الدور الإ ا  الذي تقوم به المراجعة 2018)وهو ما أكدت عليه دراسة في   .عن قرب

من  الخارجية والمراجعين الخارجيين في تقديم معلومات دقيقة تتصةةةةةف بالجودة والدقة للجهات المدقق عليها

. وتبين كذلك أهمية درجة اسةةتفادة الجهات لت برات العالية والنظرة الشةةمولية للتدقيق الخارجيخلال الخ

المراجعة في أداء عملياتها بشةةةةةةةةةةةةةكل عام وفي جودة عمليات اذاذ القرار بشةةةةةةةةةةةةةكل خاص من خلال تطبيق 
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ثل عملا مع المراجع الداخلي من أجل الوصةةةةةةةةةةةةةةول للأداء الأم والعملالمراجع الخارجي  وتوصةةةةةةةةةةةةةةياتنتائج 

 بالتوصيات في التدقيق الخارجي.

بل اذاذ أي قرار ق"  خذ القيادة في اعتبارها : التي نصةةةةةةةةةةةةةةها (38)جاءت العبارة رقم في حين 

ونسةةةةبة  (3,99سةةةةا  بلغ )حتوسةةةةط بم الثانية" في المرتبة  نتائج القرارات المتخذة في الاجتماعات السةةةةابقة

راجعةةة الإدارة وفي مفي لقرارات المتخةةذة اهتمةةام القيةةادة بامةةا يةةدل على  وهو جيةةد.تطبيق عنةةد مسةةةةةةةةةةةةةةتوى 

اجعة سةةةةةةةةةير عملية القرارات العمل على مر اجتماعاتها السةةةةةةةةةابقة لتبني عليها قراراتها، وأمية الوعي بضةةةةةةةةةرورة 

قرارات جديدة بناء على  اذلاذخل دوالبناء عليها كم من قبل القيادات والعاملين بنظام الجودة، السةةةةةةةةابقة

عليها في اذاذ قرارات  والملاحظاتالراجعة من تنفيذ ومراجعة عملية تنفيذ القرارات السةةةةةةةةةةةةةةةابقة التغذية 

 جديدة.

"  خذ القيادة في اعتبارها قبل اذاذ : التي نصةةةةةةةةها (48)العبارة رقم في جاءت أما المرتبة الثالثة ف

( 3,94حسةةةةةةةةا  بلغ ) بمتوسةةةةةةةةط" أي قرار متابعة موقف حالات عدم المطابقة والإجراءات التصةةةةةةةةحيحية

د العقبات التي قحالات عدم المطابقة والإجراءات التصةةحيحية  وتوضةةحجيد. ونسةةبة تطبيق عند مسةةتوى 

، وتنتج حالات عدم المطابقة عادة عندما يكون هناك ناوز في المؤسةةةسةةةة تعترؤ تطبيق نظام إدارة الجودة

لدث خلل بجودة المنتج  أنمن شةةةأنها  تيوال ISOلمتطلب أو عدم قدرة أو عدم وفاء بأحد بنود مواصةةةفة 

القيادة  بالمتطلب. وتهتمأو الخدمة المقدمة ويتأير المسةةةةةةةةةةةةةةتفيد من تقديم الخدمة من عدم التطبيق أو الوفاء 

المطابقة اهتمام بالغ فوجودها يعني حرمان أو  خير حصةةةةول المؤسةةةةسةةةةة على شةةةةهادة مطابقة  مبحالات عد

ما بذلته من جهود في تطبيق النظام بالمؤسةةةةسةةةةة بشةةةةكل عام وفي  إفشةةةةالمما يعني   ISOخدماتها لمواصةةةةفة 

وفي البند العاشةةةةةةةةةر )   ISO 9001:2015مواصةةةةةةةةةفة  ووفق خاصأسةةةةةةةةةباب حالات عدم المطابقة بشةةةةةةةةةكل 

جراءات التي لإالتحسةةةةةةةةةةةةةةين( يرد بند فرعي خاص بحالات عدم المطابقة والإجراءات التحسةةةةةةةةةةةةةةينية ويحدد ا
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حالة عدم مطابقة  اكتشاف، تبدأ عند ف حالات عدم مطابقة بالنظام تتخذها المؤسسة في حال اكتشا

بالتفاعل مع الحالة بتوييقها وتقييم أسةةةبابها وتنفيذ الإجراءات الضةةةرورية لعلاجها وتوييق الحالة والإجراءات 

وقائية ونتائج هذه الإجراءات حتى يتم التخلص من  وجود  أوالمتخذة تبعا لها من إجراءات تصةةةةةةةةةةةةةةحيحية 

من موقف حالات عدم المطةابقةة قبةل أي اجتمةاع مراجعةة إدارة كونه من نتةائج  والتةأكد وإغلاقهةاالة الحة

 تطبيق النظام بالمؤسسة ومدخلات مراجعة الإدارة واذاذ القرار.

 خذ القيادة في اعتبارها قبل اذاذ ": التي نصةةها (50)العبارة رقم  الأخيرة جاءتوفي المرتبة قبل 

 جيد.( ونسةةةبة تطبيق عند مسةةةتوى 3,58أداء الموردين الخارجيين " بمتوسةةةط حسةةةا  بلغ )أي قرار قياا 

والمرد الخارجي هو كل من يقدم خدمة للمؤسةةةةسةةةةة من خارج المنتسةةةةبين للمؤسةةةةسةةةةة، ومن المهم قياا اداء 

خدمة يؤير على لقيق الخدمات التي تقدمها الوزارة  أومنتج أي شةةراء  أولأن توريد  وذلكهؤلاء الموردين 

شةةةةركات النظافة وشةةةةركات الصةةةةيانة  وعقودكعقود وسةةةةائل نقل الطلبة والمعلمين وعقود توفير مياه الشةةةةرب 

والتةةةأييةةةث وغيرهةةةا من الخةةةدمةةةات التي تتعةةةاقةةةد فيهةةةا الوزارة مع مورد خةةةارجي لتوفير جوانةةةب خةةةدمةةةة ترفةةةد 

في اذاذ أي  أير بالغ، لذلك فان تقييم وقياا جوة أداء الموردين الخارجيين له الخدمات التي تقدمها الوزارة

الخدمة والمنتج بجودة المورد. وتتفق هذه قرار باسةةةةةةةتمرار التعامل مع ذلك المورد من عدمه، كما تتأير جودة 

يراميك عينة الدراسة في مصنع س أفراد% من 85 التي وجدت ان( 2011)السامرائي  مع دراسةالنتيجة 

المصةةةةةةةةنع يعتمد على مجموعة من الموردين الخارجيين في توفير احتياجات المصةةةةةةةةنع وان راا الخيمة يرون أن 

 أنالسةةةةةةعر، وانه لابد  الجودة وليسهذا التعامل لابد أن يعتمد على معايير معينة في انتقاء الموردين واهمها 

. وبالرغم من الأهمية ISOات المواصفات الدولية تكون الأولوية في التعامل مع الموردين الحائزين على شهاد

عينة الدراسة في أهمية قياا أداء الموردين الخارجيين قبل اذاذ القرار بإعادة التعامل معهم،  أفراد ابدأهاالتي 

الخدمة مبنية على أسةةةةةةةةةةةةةةس علمية في تقييم مورد  وغيرعمليات تقييم أداء الموردين ما زالت تقليدية إلا إنَّ 
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بالمعةةايير المحةةددة للعقةةد ومن خلال  الالتزاموقةةت الحةةالي تتم عمليةةات تقييم الموردين من خلال مةةدى ال وفي

هذا الموضةةةوع يحتاج للكثير  أنوترى الباحثة  .الشةةةكاوىاسةةةتبيانات رضةةةا المسةةةتفيد عن الخدمة ومن خلال 

راء الشةةةةةةةخصةةةةةةةية والتقييم لآوإ اد أسةةةةةةةاليب علمية لتقييم أداء الموردين بعيدا عن ا المسةةةةةةةتقبلية من الدراسةةةةةةةة

 العشوائي.

 خذ القيادة في اعتبارها قبل اذاذ أي : التي نصةةةةةةةةةها (52)العبارة رقم  الأخيرة جاءتوفي المرتبة 

( ونسةةةةةبة تطبيق عند 3,55" بمتوسةةةةةط حسةةةةةا  بلغ ) قرار التأكد من كفاية الموارد الي يحتاجها أداء العمل

عينة الدراسةةةةة  أفراد، فمن خلال والتعليم يتعلق بكفاية الموارد البشةةةةرية في وزارة التربية وفيما جيد.مسةةةةتوى 

العينة هم من حملات  أفرادومن خلال إجراءات التعيينات بوزارة التربية والتعليم بسةةةةلطنة عمان فان أغلب 

دا في الموارد البشةةةةةرية شةةةةةهادات المؤهلات العليا ويندر وجود مؤهلات أقل من البكالوريوا بين العاملين ع

القيادة تهتم بإدارة الموارد البشةةةةرية من  أنالجيدة يتضةةةةح  الاسةةةةتجابةومن خلال  طويلة.عملية  لها خبرةالتي 

( والتي 2013مع دراسةةة أبو لطيفة )  ما يتفقداء مهام العمل، وهو حيث توفرها في الأقسةةام وكفايتها لأ

وارد البشةةةةةةةرية ولكن بمسةةةةةةةتوى أداء ليس بالمرتفع مع وجود أظهرت توفر خصةةةةةةةائص لدى القيادة في إدارة الم

معيقات تتعلق بعدم وضوح نظام الحوافز، وعدم كفاية الموازنة لتنفيذ وظائف إدارة الموارد البشرية، وضعف 

الموارد البشةةةرية في وزارات السةةةلطة الفلسةةةطينية وفي عملية  إسةةةتراتيجيةبرامج تدريب الموارد البشةةةرية وضةةةبابية 

بمةا  البيئيةةةلمنظمةةة من خلال لليةةل العوامةل الموارد البشةةةةةةةةةةةةةةريةة باالقرارات المتعلقةةة بتخصةةةةةةةةةةةةةةيص وإدارة  اذةاذ

نتيجة هذه العبارة ترتبط بتعريف مصةةطلح  أن كما  المنشةةودة.يسةةاعدها في لقيق رسةةالتها والوصةةول للغاية 

 إسةةةةتراتيجيةكفاية الموارد وهل هو مرتبط بمعيار محدد من  الموظفين وفق مهام كل قسةةةةم، وهل لدى الوزارة 

والتعيين  الاسةةةتقطابمن الموارد البشةةةرية وفق المهام و  الاحتياجاتمعينة للموارد البشةةةرية من حيث لديد 

معينة لتوزيع الموظفين على  إسةةةةةتراتيجية الوضةةةةةع الحالي بالوزارة لا يعتمد على في حينوالتدريب والترقيات .
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من الموارد البشةةةةرية، ويتم دراسةةةةة الطلبات  لاحتياجاتهميعتمد على طلبات الأقسةةةةام والدوائر  وإنماالأقسةةةةام 

 قة الوزارة.من الأقسام المختصة بالوزارة، ويتم التوفير بناء على ظروف توفر المعدلات الوظيفية ومواف

 ثانيا: ما يتعلق بالمحور الثاني مخرجات اتخاذ القرار:

اذاذ القرار، فةذا كانت  يعتبر مخرجات اذاذ القرار هي المرحلة الخيرة والهدف النهائي في عملية

 المتوسةةةةةةط الحسةةةةةةا بلغ د المدخلات دقيقة وواقعية فةن المخرجات  تي وفق المأمول والمسةةةةةةتهدف منها. وق

 و تيي نسةةبة متوسةةطة وه ,(67)معياري  ( وانحراف3.79)في هذه الدراسةةة  لمعيار مخرجات اذاذ القرار

ور اذاذ القرار وبمسةةةةةةتوى في مح في الترتيب الأولمحور مخرجات اذاذ القرار وجاء في مسةةةةةةتوى تطبيق جيد. 

ترات زمنية محددة القيادة فتتضةةةةةةةةةةةةةةمن قرارات ": نصةةةةةةةةةةةةةةها والتي (64)جاءت العبارة رقم جيد. كما تطبيق 

 جيد.بيق عند مسةةتوى ونسةةبة تط (4,05" في المرتبة الأولى بأعلى متوسةةط حسةةا  بلغ ) لتطبيق القرارات

تصةةةةةةةةدر  القرارات به أنر، فالمعمول النسةةةةةةةةبة المرتفعة من التطبيق تمثل أهمية المدة الزمنية في اذاذ القرا وهذه

  خرى ذالف ذلك القرار.أقرار يتم فور صةةدوره وإلغاء أي قرارات وبها محور مهم جدا يوضةةح أن العمل بال

 ما تتفقزمنية معينة، وهو  بيانات لها انطلاقة وانتهاء في فتراتو صةةةةةةةةةةةةةةناعة القرار ترتبط بمعلومات  أنكما 

تم وبدرجة عالية تهتائج شةةةةةةةةةةركات الاتصةةةةةةةةةةالات الأردنية ( والتي بينت أن ن2015معه دراسةةةةةةةةةةة بني هاني )

لمختلفة فيما تيص القرار، اعلى اسةةةةةةةةةةةةةتمرار التزود بالمعلومات  بالاعتمادني عند صةةةةةةةةةةةةةناعة القرار بالبعد الزم

تيص القرار وتوفير المعلومات  المختلفة فيما المعلوماتوتوفير المعلومات في الزمن المناسةةةةةب، وحداية وندد 

لاقة ارتباط إ ابية موجبة عك منها، وملائمة الفترات الزمنية التي تغطيها المعلومات، وان هنا للاسةةةةةةةةةةةةةةتفادة

نع القرار، وان البعد صةةةةبين مسةةةةتوى اهتمام شةةةةركات الاتصةةةةالات بالبعد الزمني للمعلومات وفاعلية عملية 

  الزمني للمعلومات له  يير إ ا  مباشر في فاعلية صنع القرار.



 

197 

لتحسةةين نظام رص ف" لتوي قرارات القيادة على : التي نصةةها (60)جاءت العبارة رقم في حين 

 جيد.بيق عند مسةةةةةةةتوى ونسةةةةةةةبة تط (3,95توسةةةةةةةط حسةةةةةةةا  بلغ )بم الثانية" في المرتبة  إدارة الجودة المطبق

شةةكل عام، لذلك فان بودة هو لسةةين الأداء الجذلك لأن الهدف الأسةةاسةةي من تطبيق نظام إدارة  ويعود

القيادة على تطوير  نظرا لحرص فرص للتحسةةةةةةةةةةةين والتطوير، لإ ادالقرارات التي تصةةةةةةةةةةةدر في النظام تهدف 

تي أدت لتحسين النظام ترقية نظام ولسين أداء النظام وبالتالي لسين الأداء العام للوزارة. ومن القرارات ال

عليه  ا أكدم، وهو ISO 9001:2015الجديد  الجودةنظام  إلى ISO 9001:2008الجودة المستخدم سابقا 

اء المؤسةةةةسةةةةة من خلال من شةةةةأنه لسةةةةين أد بكل ما( في ضةةةةرورة أن تلتزم الإدارة العليا 2018المعشةةةةري )

رضةةةةةةةاه. ل ولقيق وحاجات العمي تلبية متطلباتتطوير وتصةةةةةةةميم ولسةةةةةةةين المنتجات والخدمات من اجل 

ء الموظفين وزيادة اشةةةأنه لسةةةين أد من ISO( في أن تبني المؤسةةةسةةةة لتطبيق مبادئ 2018الفا  ) ودراسةةةة

 إنتاجيتهم

تتوافق قرارات القيادة في نظام ": التي نصةةةةةةةةةةةةةةها (66)العبارة رقم  الأخيرة جاءتوفي المرتبة قبل 

( ونسةةةةبة تطبيق عند 3,66الجودة مع المتطلبات التشةةةةريعية والقانونية للمسةةةةتفيد " بمتوسةةةةط حسةةةةا  بلغ )

ية رضا العميل والسعي لتحقيق متطلباته ورغباته هذه النتيجة على أنه وبالرغم من أهم دلت جيد.مستوى 

واسةةةةتبانات رضةةةةا المسةةةةتفيد وغيرها من  الشةةةةكاوىلديدها من خلال ورضةةةةاه عن الخدمة المقدمة والتي يتم 

لا يمكن لقيق هةةذه إلا إنةةَّه الطرق التي يتم من خلالهةةا التعرف على احتيةةاجةةات ومتطلبةةات المسةةةةةةةةةةةةةةتفيةةد، 

إذا كانت وفق التشةةريعات والقوانين المعمول بها ولا خالفها التشةةريعات والقوانين المعمول بها  إلاالمتطلبات 

ولا ذالفها. ومن أهم هذه التشةةةةةةريعات القوانين خارجية المصةةةةةةدر كالمراسةةةةةةيم السةةةةةةلطانية والأوامر السةةةةةةامية 

واللوائح المصدر كالقرارات ، والتشريعات داخلية  ISOوقوانين العمل والأحوال المدنية بالدولة ومواصفات 

وغيرها من قوانين وتشةةةةةةةةةةةةةةريعات العمل والتي تكون قوانين  الداخليةوالقرارات الإدارية والنشةةةةةةةةةةةةةةرات الوزارية 
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ملزمة، فاذا كانت متطلبات المسةةةتفيد لا تتوافق وهذه القوانين والتشةةةريعات يتم رفع مقترحات لتعديل هذه 

ارسةةةها في اجتماعات مراجعة الإدارة والنظر في أمر تعديلها إن التشةةةريعات وفق متطلبات المسةةةتفيد ليتم تد

 أمكن وفق متطلبات المستفيد من عدم إمكانية ذلك.

أداء لتقييم  قيادة آلياتاللدد قرارات ": التي نصةةةةةةها (73)العبارة رقم  الأخيرة جاءتوفي المرتبة 

حثة  خر مرتبة تقييم البا  وتعزو جيد.( ونسبة تطبيق عند مستوى 3,58" بمتوسط حسا  بلغ )العاملين

ا زال تقييم تقليدي هرمي مأداء العاملين في ضةةةةةةةةةةةةةةوء قرارات القيادة في نظام الجودة كون أن تقييم الأداء 

لى الأداء الفردي ويقيم عيعتمد على تعبئة اسةةةةةتمارة سةةةةةنوية يقيس من خلالها المسةةةةةؤول أداء الموظف مركزا 

 أنقييم، في حين الشةةةةةخصةةةةةية في عملية الت الانطباعاتلتحيز و خصةةةةةائص غير ملموسةةةةةة قد يتدخل فيها ا

المستفيدين من الخدمة، لذلك  موظف وأراءالتقييم وفق نظام الجودة يركز على أداء العمل والتقييم الذاتي لل

منصةةةةةةةةةةةةةفة، وان هناك حاجة  أداء العاملين تقليدية وغير يقيمتفان العاملين بالوزارة يشةةةةةةةةةةةةةعرون بان أنظمة 

 .ماسة لتحسين عملية تقييم الأداء الحالية

يد ، فبالرغم جهناك مسةةةةةةةةتوى جيد لمخرجات اذاذ القرارات وهو امر  أنونلاحظ من الدراسةةةةةةةةة 

اذاذ علومات وأسةةةةباب من أن اذاذ القرار عادة يمر بالعديد من الصةةةةعوبات والمعوقات من مدى صةةةةحة الم

ذه الصةةةةةةةةةةةةةعوبات من خلال يتم معالجة ه القرار ووقته والجهة المسةةةةةةةةةةةةةؤولة عن تنفيذه، ولكن في نظام الجودة

ق نظةام الجودة من كةافةة اجتمةاع مراجعةة الإدارة، حيةث انةه ومن خلال وجود كةافةة الأطراف المعنيةة بتطبي

راجعة الإدارة، يتم مناقشةةةةةةة كافة ماجتماع المسةةةةةةتويات والهياكل الإدارية بالوزارة والمعنية بتطبيق القرارات في 

ولها وعرؤ وجهات حالرأي  وإبداء وإصةةةةةةةةةةةةدارهامقترحات القرارات قبل الاتفاق على صةةةةةةةةةةةةياغتها النهائية 

ل مع تبعات القرارات، ومن ثم النظر في إ ابيات القرارات وسةةةةةةلبياتها المتوقعة بعد إصةةةةةةدارها وآليات التعام

 ا.يتم إقرارها والعمل على سريانه
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 السؤال الثالث مناقشة نتائج 5,2.3

 رات في نظام إدارة الجودةأير القيادة على اذاذ القرا" ما للإجابة عن السؤال الثالث والذي نصه 

ISO 9001:2015    عمان؟في وزارة التربية والتعليم بسلطنة" 

ذلك لوجود أكثر المتعدد و  الانحدار الخطي نموذجللإجابة عن هذا السةةةةةةةؤال اسةةةةةةةتخدمت الباحثة 

ات مسةةةةةتقلة ودراسةةةةةة أيرها على من متغير يؤير على المتغير التابع بحيث تم دراسةةةةةة أير محاور القيادة كمتغير 

ليم بسةةةةةةةةةةةةةةلطنةةةةة عمةةةةان كمةةةةدخلات المتغير التةةةةابع اذةةةةاذ القرار في نظةةةةام إدارة الجودة في وزارة التربيةةةةة والتع

 وكمخرجات.

إدارة  تخاذ القرارات في نظاما مدخلات لتربية والتعليم بسلطنة عمان علىأثر القيادة في وزارة اأولا: 

 .ISO 9001:2015مواصفة وفق  الجودة

الخطي المتعدد لوجود أكثر من  الانحدارالإحصةةةةائي  الأسةةةةلوبلإجابة هذا السةةةةؤال تم اسةةةةتخدام 

سةةةةةةةياسةةةةةةةة الجودة  –التزام القيادة القيادة )  محور أير معايير ومن خلال نتائج ،متغير يؤير على المتغير التابع

والتي الأدوار التنظيمية والصةةةةلاحيات( على مدخلات اذاذ القرار في نظام إدارة الجودة بسةةةةلطنة عمان  –

وجود  يير ذو في هذه الدراسة ، أظهرت النتائج ،  ISO 9001:2015تضمنها البند الخامس من مواصفة 

أن نموذج الانحةدار  دلالةة إحصةةةةةةةةةةةةةةةائيةةة للقيةةادة  في نظةةام إدارة الجودة  على مةدخلات اذةاذ القرار، حيةةث 

( أصةةةةةةةةةةةةةةغر من 0,000بةةدلالةةة )( 151,868) حيةةث بلغةةت وذلةةك من خلال قيمةةة ) ف ( معنوي 

فقد بلغ  2رمعامل التحديد  أما,( ، 846ر ) الارتباط، كما بلغ معامل (0,05مسةةةةةةةةةةةةةةتوى المعنوية ) 

ياسةةةةةةةةةةةةةةةة الجودة  –(، أي أن معيار القيادة والمتمثل في ) التزام القيادة ,716) مية الأدوار التنظي  -سةةةةةةةةةةةةةة

مما ( من التغييرات في مدخلات اذاذ القرار في نظام الجودة ، %71,6)والصةةلاحيات ( يفسةةر ما نسةةبته 

على وجود عوامل أيضةةةةةةةةةةةةةةا كما يدل   ار،عيار القيادة على مدخلات اذاذ القر يدل على وجود  يير كبير لم
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ا في هذه الدراسة، ولكن إليهيتم التطرق يمكن أن تتنبأ بمدخلات اذاذ القرار لم  %  28,4بنسبة أخرى 

الجودة بمحاوره  إدارةتظهر قيادتها والتزامها ناه نظام  أنوالتي تطلب من القيادة  يظل  يير عامل القيادة

 .المحتملة أكبر من بقية العوامل   ISO 9001:2015ردة في مواصفة الثلاث في هذه الدراسة والوا

يادة والالتزام بقيمة وجاءت قيمة بيتا التي توضةةةةةةةةةةةةةةح العلاقة بين مدخلات اذاذ القرار ومحور الق

وهو ,( 261)بمقدار ار ( تغيرت مدخلات القر 1بمقدار ) والالتزامانه كلما تغيرت القيادة  ,( أي261)

ة بدورها ومهامها وجودة هناك علاقة إ ابية بين معرفة القياد أن( على 2010)يتفق مع دراسةةةةةة حمزة  ما

ضحت اعتماد المصارف ( التي أو 2013القرارات في شركة الاتصالات الخلوية الكويتية، ودراسة سهيل )

 ذاذ القرار.ية اله  يير بالغ على عمل لتجارية الأردنية على دعم القيادة وان دعم القيادةا

والمسةةةةةةةةةؤوليات  يةمع محور الأدوار التنظيمعلاقة مدخلات اذاذ القرار كما أوضةةةةةةةةةحت الدراسةةةةةةةةةة 

والتكليف بها  لديدها القيادة أن المسؤوليات والصلاحيات قد تم تتأكدوالصلاحيات، والذي من خلاله 

التنظيمية الأدوار  غيرت( أي انه كلما ت,504)بقيمة  ، فجاءت العلاقةونشةةةةةةةةةةةةةةرها وفهمها داخل المنظمة

  يير واضةةةةةةةةحهناك  أنيدل  ,( مما504مدخلات اذاذ القرار بمقدار ) تغيرت( 1)بمقدار  والصةةةةةةةةلاحيات

 .اذاذ القرار على مدخلات التنظيمية والصلاحياتللأدوار 

 إحصةةةةةةةةةةةةةةائيادالتين  كمعايير  والصةةةةةةةةةةةةةةلاحياتومعيار الأدوار التنظيمية  والالتزاممعيار القيادة  ويأتي

قيمة بيتا لأير سةةةةةةةياسةةةةةةةة الجودة على مدخلات كانت بينما   (0,05)وهي أصةةةةةةةغر من  (0,000)بدلالة 

مما يدل أن سةةةةةةةياسةةةةةةةة الجودة لا تؤير  (0,05)وهي أكبر من  (،,103بدلالة ) إحصةةةةةةةائياالقرار غير دالة 

ة والصةةةةةةةةةةةةةةلاحيةات. التنظيمية الأدوارمعيةار و  والالتزامالقيةادة  كةالحةال في معيةار  على مةدخلات اذةاذ القرار

وتعتمد والوعي بها وتعزو الباحثة هذه النتيجة كون سةةةةةةةةةياسةةةةةةةةةة الجودة هي معيار معرفي يتعلق بثقافة الجودة 

للعاملين  وإ حتهاعبارات المحور على مدى توفر وثائق سةةةةةةةةةةةةةياسةةةةةةةةةةةةةة الجودة بالوزارة واطلاع العاملين عليها 
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دارة واذاذ مدخلات مراجعة الإالذي لا يؤير على  الأمرلاقة وفهمها والمحافظة عليها، والأطراف ذات الع

معيةةةار التزام القيةةةادة ومعيةةةار الأدوار التنظيميةةةة  أن، في حين عينةةةة الةةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةةةة أفرادوجهةةةة نظر  ر منالقرا

لتوي على عبارات إجرائية لها علاقة مباشةةةةةةةرة بمدخلات مراجعة والمسةةةةةةةؤوليات هي معايير والصةةةةةةةلاحيات 

من نتائج تدقيق خارجية وداخلية و قرارات سةةةةةةةةةةةةةةةابقة واسةةةةةةةةةةةةةةتبانات  ذاذ القرارالإدارة  وتوفير متطلبات ا

 .ومؤشرات قياا

فقرات  أنني تقيس التعددية الخطية من حيث يع التباين والتيجاءت قيم عامل تضةةةةةةةةةةةةةةخم  وقد

م عامل تضةةةةةةةةةةةةةةخم وقد جاءت قي منحنى،أن لدى كل محور أكثر من  أمالمحاور تتخذ منحنى خطي واحد 

ين متغيرات على عدم وجود مشةةةةةةةةةةةةةةكلة تعددية خطية ب قيم تدلوهي  (3.645و 3.179) بينالتباين 

( في حين تشير مراجع 3)القيمة المناسبة لعامل تضخم التباين هي  أنالمراجع  بعض تبين النموذج. حيث

، ي قيمة مقبولةه( 10أن قيمة ) إلى( هي قيمة جيدة ومراجع أخرى تشةةةةةةةةةةةةةةير 5أخرى أن قيمة أقل من )

ير، وآخرون، هي) ا لوفقةةة( وهي قيمةةةة جيةةةدة 3تةةةت القيمةةةة في هةةةذه الةةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةةةة بقيمةةةة أكبر من )وقةةةد أ

2014). 

 ) يير بأبعادهاادة ( أن هناك أير للقي2012دراسةةةةةةةةة الغزالي ) أظهرتتتفق هذه النتيجة مع ما و 

أوضةةةةحت دراسةةةةة  ردنية. كماالأعلى فاعلية اذاذ القرارات في شةةةةركات التامين  الموظفين(تمكين  –القيادة 

كافة العاملين بالمؤسةةسةةة،   المشةةاركة في صةةنع القرار لتشةةمل بتطبيق مبدأ( اهتمام القيادة 2007) الكلالدة

لمشةةةةاركة الإ ابية الفاعلة اوقد أظهرت الدراسةةةةة أن القرارات يتم اذاذها في أمانة عمان الكبرى من خلال 

نفيذ القرارات وأكثر تفاعلا تين أكثر لمل لمسةةةةةةةةةؤولية للعاملين في كل المسةةةةةةةةةتويات الإدارية مما  عل العامل

 وإ ابية في لقيق النتائج.
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إدارة  تخاذ القرارات في نظاما مخرجات أثر القيادة في وزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان علىثانيا: 

 .ISO 9001:2015وفق مواصفة  الجودة

لأدوار التنظيميةةة ا –سةةةةةةةةةةةةةةيةةاسةةةةةةةةةةةةةةةةة الجودة  – أير معةةايير القيةةادة ) التزام القيةةادة أظهرت النتةةائج

 ISOق مواصةةةةةةةةةةةةةةفة والصةةةةةةةةةةةةةةلاحيات( على مخرجات اذاذ القرار في نظام إدارة الجودة بسةةةةةةةةةةةةةةلطنة عمان وف

رجات ودة  على مخدة  في نظام إدارة الج، إذ أظهرت وجود  يير ذو دلالة إحصةةةةةةةةةةةةةةائية للقيا 9001:2015

( أصةةةةغر 0,000) ةبدلال( 82,688) ف لغت قيمة فب، معنوي أن نموذج الانحدار اذاذ القرار، حيث 

فقد بلغ  2لتحديد رمعامل ا أما(، ,760ر ) الارتباط، كما بلغ معامل (0,05)   من مسةةةةةةتوى المعنوية

ياسةةةةةةةةةةةةةةةة الجودة –,(، أي أن معيار القيادة والمتمثل في ) التزام القيادة 578) الأدوار التنظيمية   - سةةةةةةةةةةةةةة

لقرار في نظام الجودة %(  من التباين الحاصل في مخرجات اذاذ ا57,8والصلاحيات ( يفسر ما نسبته )

 .( 2معامل التحديد )ر إلىوذلك بالنظر 

كما جاءت قيمة بيتا التي توضةةةةةةةةةةةةةةح العلاقة بين مخرجات اذاذ القرار ومحور القيادة والالتزام  في 

مخرجات اذاذ القرار و محور سةةةياسةةةة  ,(، والعلاقة بين281نظام إدارة الجودة بوزارة التربية والتعليم بقيمة )

,( 318,( ، والعلاقةةة بين مخرجةةات اذةةاذ القرار و محور الأدوار التنظيميةةة  بقيمةةة )242الجودة بقيمةةة )

( ، كما جاءت قيم عامل تضةةةةةةةةةةةةخم التباين بين ) 0,05بدلالة أصةةةةةةةةةةةةغر من )   إحصةةةةةةةةةةةةائياوهي قيم دالة 

وفق  تعددية خطية بين متغيرات النموذج، مما يدل على عدم وجود مشةةةةةةةةةةةةةةكلة (3,645( و ) 3,179

النتيجة على أهمية دور القيادة في اذاذ القرار وان مخرجات اجتماعات وتدل ، (2014هيير، وآخرون، )

كنتيجة لدور القيادة من خلال التزامها    تيمراجعة الإدارة من قرارات وفرص لسةةةةةةةةةةةةةةين وتوجيهات عمل 

الحسةةةةني  مع دراسةةةةةتتفق هذه الدراسةةةةة و  التزامها ناه نظام إدارة الجودة. إظهاربمتطلبات معيار القيادة في 

 وإدراكأن متخذي القرارات بوزارة الخمة المدنية بسلطنة عمان يمتلكون وعي  إلىوالتي خلصت ( 2013)
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اذ العاملين معهم في عملية اذ وإشةةةةةةةةةةةراكلمجال عملهم مما يؤهلهم لاذاذ القرارات التي تتعلق بطبيعة عملهم 

 القرار

السةةةةةةةةودانية ما زالت  أن وزارة التربية بولاية الجزيرة فأوضةةةةةةةةحت( 2010دراسةةةةةةةةة الحبر ) نتيجةأما 

رات غير رشةةةةةةةيدة تؤير على اذاذ قرا إلىالذي يؤدي  الأمرالأسةةةةةةةاليب التقليدية في اذاذ القرار،  متسةةةةةةةتخد

ة في اذاذ القرار لعدم وجود العلمي العملية التعليمية والتربوية. ويرجع اسةةةةةةةةةةةتخدام الأسةةةةةةةةةةةاليب التقليدية غير

مدراء المدارا في  أشةةةةةةةةةراكدم الحديثة لاذاذ القرارات، وع الأسةةةةةةةةةاليبالمعرفة الكافية لدى متخذ القرار في 

ادر الثةةانويةةة في جمع المعلومةةات دارة العليةةا على المصةةةةةةةةةةةةةةةةتوفر الموارد اللازمةةة، واعتمةةاد الإاذةةاذ القرار وعةةدم 

 الخاصة بالقرار.

 راسةةةةةةةته أن هناكفي ددور القيادة في اذاذ القرار، حيث بين ( 2015)خيري  د دراسةةةةةةةةكما تؤك

أما  ة سةةةةةةةةةوداني للاتصةةةةةةةةةالات.علاقة إ ابية بين القيادة والقدرة على اذاذ القرار لدى مدراء إدارات شةةةةةةةةةرك

ارك القائد مجموعة العمل ( فيبين أن هناك علاقة إ ابية بين القيادة التشةةةةةةاركية حيث يشةةةةةة2010العتيبي )

التنفيذ  يساعد من المؤسسة تمكين القائد للأفراد في إناذاذ القرارات من حيث  وبينفي أداء مهام العمل 

 الموظفين.السليم للقرار من قبل 

وتعزى النتيجةةةة الإ ةةةابيةةةة لأير القيةةةادة على اذةةةاذ القرارات في نظةةةام الجودة بوزارة التربيةةةة والتعليم 

أن صةةةةةةةةناعة هذه القرارات تتم وفق أسةةةةةةةةس علمية وعملية، حيث تصةةةةةةةةنع القرارات في  إلىبسةةةةةةةةلطنة عمان 

ات وفق العملية المحددة الجودة ورؤساء الأقسام وتتدرج القرار  كأخصائيالإدارات الوسطى المعنية بكل قرار  

تتم مناقشةةةةةةةتها في اجتماع مراجعة الإدارة  بشةةةةةةةأنهالها حتى تصةةةةةةةل لصةةةةةةةانع القرار. ومن ثم وقبل اذاذ القرار 

بوجود  مجلس الجودة والذي يحوي كافة المعنيين باذاذ القرارات بالوزارة من مدراء عموم المديريات بديوان 

ووزيرة التربية والتعليم،  ويتم مناقشةةةةةة القرارات والبدائل وردود الأفعال  عام الوزارة والمحافظات ووكلاء الوزارة
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يمر بكافة المراحل العلمية لصةةةةةةةةةةةةةةناعة القرار واتفاق أكبر عدد من  أنالقرار بعد  إصةةةةةةةةةةةةةةةدارالمحتملة ومن ثم 

الجودة اغلةةب القيةةادات في نظةةام إدارة  أنكمةةا متخةةذي القرار بوزارة التربيةةة والتعليم على تلةةك القرارات .

وقبلها التدريب على الإصدار   ISO 9001:2015بوزارة التربية والتعليم قد تم تدريبها على مواصفة الجودة 

وبالتالي فةن أغلب المنتسةةةةةةةةةةةةةةبين للوزارة من قيادات وعاملين على معايير القيادة  9001/2008القديم 

من اسةةةةةةةةةةةةةتمرارية ملائمة  للتأكدمخططة  واذاذ القرار وأسةةةةةةةةةةةةةاليب اذاذ القرار فيي نظام الجودة على فترات 

 للمنشأة. ستراتيجيةالنظام وكفايته وفعاليته وتماشيه مع التوجيهات الإ

 السؤال الرابع نتائج مناقشة 5,2,4

بين أفراد عينة  للإجابة عن السةةةةةةةؤال الرابع والذي نصةةةةةةةه " هل توجد فروق ذات دلالة إحصةةةةةةةائية

 التربية والتعليموزارة  في ISO 9001:2015القرار في نظام إدارة الجودة  واذاذالدراسةةةةةةةةةةةةةةةة في درجة القيادة 

لجودة _ مجال الوظيفة _ االفئة في هيكل  -النوع الاجتماعيبسةةةةةةةلطنة عمان تعزى للمتغيرات الديمغرافية )

 “العلمي(؟ المؤهل  -المسمى الوظيفي 

قارنة حسب النوع ستقلتين للمالباحثة اختبار ت لعينيتين م استخدمتللإجابة عن هذا السؤال 

لجودة ومجةةةال الوظيفةةةة االفئةةةة في هيكةةةل ) متغيراتلواختبةةةار أنوفةةةا لاختبةةةار دلالةةةة الفروق ل، الاجتمةةةاعي

وتم تناوله وفق  الاسةةةةةةةتبانةاور العينة وفقا لمح أفراد(، وتم لليل اسةةةةةةةتجابة والمسةةةةةةةمى الوظيفي والمؤهل العلمي

 الآتي:

 :الاجتماعيأولا: الفروق وفقا لمتغير النوع 

القرار  القيادة واذاذ اوردرجة محعينة الدراسةةة في  أفرادبين  الدلالة الإحصةةائيةذات  لمعرفة الفروق

ت  اختبارالباحثة باسةةةةةةةةةةةةةةتخدام  النوع الاجتماعي قامتلمتغير  والتعليم تعزىفي نظام الجودة بوزارة التربية 

 (.أنثى – )ذكر الاجتماعيارنة بين النوع لعينتين مستقلتين للمق
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 لمحاور القيادة: أولا: وفقا

عند مسةةةةةةةتوى  ثوالإنابين الذكور  إحصةةةةةةةائيةعدم وجود فروق ذات دلالة بينت نتائج الدراسةةةةةةةة 

 )القيةةةادة اور القيةةةادةفي كةةةل محور من محةةةاور القيةةةادة وكةةةذلةةةك في الأداء الكلي لمحةةة (α ≤ 0,05)الةةةدلالةةةة 

ث بلغت قيمة ت لجميع حي الأدوار التنظيمية والصةةلاحيات والمسةةؤوليات(، –سةةياسةةة الجودة  – والالتزام

الدراسةةةةةةةات التي  . وهو يتفق مع(α ≤ 0,05)من مسةةةةةةةتوى الدلالة  أكبر( وهي 0,845محاور القيادة )

( في 2019)اني لها الفرصةةةةةةةةةةةة لذلك، فقدت اكدت الشةةةةةةةةةةةيب تما سةةةةةةةةةةةنحفي القيادة متى  المرأةبينت دور 

عهد النبوة،  الأزمات فيمل مع تها على تعامل المرأة بالحكمة والصةةبر في اذاذ القرارات السةةريعة للتعادراسةة

إبراز قدراتها ومشةةةةةاركتها في الهجرة واحترام رأيها و  المرأةنماذج يحتذى بها للنسةةةةةاء القياديات ومكانة  أبرزمما 

( 2018ه دراسة طوطح )ما اوضحت ويعة. وهسر والجهاد والرأي والمشورة في مواقف طارئة لتاج لقرارات 

في تولي الوظائف  والمرأةل من أن قانون الخدمة المدنية الفلسةةةةةةةةةةطيني يؤكد على مبدأ تكافؤ الفرص بين الرج

 لوظيفة العامة.االعامة ويؤكد على المساواة في تطبيق الشروط والعلاوات وشرعية المساواة في 

  وفقا لمحاور اتخاذ القرار:

عند مسةةتوى  والإناثبين الذكور  إحصةةائيةعدم وجود فروق ذات دلالة  أوضةةحت الدراسةةةكما 

القرار( مخرجات اذاذ  –اذاذ القرار  )مدخلات اذاذ القرار( في كل محور من محاور α ≤ 0,05الدلالة )

من  كبرأ( وهي 0,714) المحاورحيث بلغت قيمة ت لجميع  اذاذ القرارفي الأداء الكلي لمحاور  وكذلك

راسةةةةةةةةةةةةةةة الدرمكي العديد من الدراسةةةةةةةةةةةةةةات منها دمع وهي نتيجة تتفق  .(α ≤ 0,05)مسةةةةةةةةةةةةةةتوى الدلالة 

الدلالة عند مسةةةةةةتوى  والإناثفيها الباحث عدم وجود فروق إحصةةةةةةائية بين الذكور  والتي يعزو( 2019)
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(0,05 ≥ α) أير التدريب وتطبيق نظام الجودة  إلىISO 9001 وزارة التربية والتعليم بسةةلطنة عمان في  في

تم تطبيقه على جميع    ISOالتدريب على بنود مواصفة  إنعدم وجود الفروق بين الذكور والإناث، حيث 

العاملين بطريقة موحدة، كذلك هناك دور للتطبيق وفاعلية النظام وإدارة المعرفة شمل الذكور والإناث على 

 ولديد خرائطثابتة وموحدة مطبقة على كافة التقسةةةةةةةةةةةةيمات بالوزارة  وجود عمليات أنكما   سةةةةةةةةةةةةواء.حد 

تتفق مع دراسةةةةةةة  تفرقة. كماالعمليات ووصةةةةةةف تنفيذها ومؤشةةةةةةرات القياا ثم توزيعها على النوعين بدون 

التعليم العالي  القيادية فيالإناث للمناصةةةةةب  إشةةةةةغال( التي أوضةةةةةحت انخفاؤ نسةةةةةبة 2014) عبد الجواد

قد غطى غالبية الأقسةةةةام العلمية التابعة للكليات بالجامعة والمعهد العالي سةةةةيما أن البحث بمدينة درنة، لا 

الدراسةةةةةةة بضةةةةةةرورة فتح المجال للعناصةةةةةةر النسةةةةةةائية لشةةةةةةغل  المعلمين. فأوصةةةةةةت إعدادللمهن الشةةةةةةاملة وكلية 

من مواقع العمل، المناصب القيادية في مؤسسات التعليم العالي من اجل أن تثبت المرأة جدارتها في الكثير 

( والتي خلصةةةةت 2017تتفق مع دراسةةةةة السةةةةعيدي ) التنمية. كماوتعمل مع أخيها الرجل في دفع عملية 

نةةه لا توجةةد فروق إحصةةةةةةةةةةةةةةةةائيةةة وفقةةا لمتغير النوع نحو تطبيق معةةايير نظةةام إدارة الجودة في وزارة التربيةةة إ إلى

نه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية ألى إ( 2018كما أكدت دراسة )العامر،   والتعليم بسلطنة عمان.

كمدخل لتحقيق معايير الجودة باختلاف متغير   الإدارةبين متوسطات استجابات عينة الدراسة حول واقع 

النوع، وقد عزت الدراسةةةةةة ذلك الى افراد عينة الدراسةةةةةة من الذكور والإناث تسةةةةةمح لهم طبيعة عملهم من 

يعملون بها مما لا  عل هناك فروق ذات دلالة إحصةةةةةةةةةةةةةةةائية بين الذكور  معرفة واقع التطبيق في الإدارة التي

 والإناث.

 :الفئة في هيكل الجودة: الفروق وفقا لمتغير ثانيا

عينة الدراسةةةةةةةةةةةةة في درجة محاور القيادة  واذاذ  أفرادبين  الإحصةةةةةةةةةةةةائيةلمعرفة الفروق ذات الدلالة  

، وعضةةةةةةوية كل فرد من أفراد الفئة في هيكل الجودةتعزى لمتغير  القرار في نظام الجودة بوزارة التربية والتعليم 
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، فريق دعم وتسةةةيير النظام ( –فريق الجودة  –لجنة الجودة  -)مجلس الجودة عينة الدراسةةةة في هيكل الجودة

 وللإجابة قامت الباحثة باسةةةةةةةةةةةةةةتخدام اختبار أنوفا لاختبار دلالة الفروق لمتغير الفئة في هيكل الجودةففد 

القيادة   درجة محاورعينة الدراسةةة في  أفرادبين  إحصةةائيةهل توجد فروق ذات دلالة  " ص السةةؤال: على ن

 ؟"اذاذ القرار في نظام الجودة بوزارة التربية والتعليم  تعزى لمتغير الفئة في هيكل الجودة و 

 أولا: محاور القيادة:

لفئة في هيكل افي القيادة حسةةةةةةةب  إحصةةةةةةةائيانه لا توجد فروق دالة من نتائج الدراسةةةةةةةة ايتضةةةةةةةح 

قيم الدلالة  إن، حيث النظام(فريق دعم وتسةةةةةةةةةةةةةةيير  –فريق الجودة  –لجنة الجودة  -الجودة )مجلس الجودة

كما هو واضةةةةةح   (α ≤ 0,05)من مسةةةةةتوى الدلالة  أكبرجميعا  جاءتالإحصةةةةةائية في جميع محاور القيادة 

رف على مدى تطبيق ( والتي هدفت للتع2019نعاا،  )الحاجوهو ما ايبتته دراسةةةةةةةةةةةةةة  في الجدول أعلاه.

سةةسةةة، حيث ايبتت انه لا للجودة الشةةاملة في المؤ  جبالتدريالعاملين في مؤسةةسةةة اتصةةالات الشةةلف لمعايير 

وفي دراسةةةةةةةةةةة  هل العلمي.توجد فروق ذات دلالة إحصةةةةةةةةةةائية تعود لمتغير المسةةةةةةةةةةمى الوظيفي او النوع او المؤ 

لخدمات الى مسةةةةةةةةةةةةةةتوى تطبيق جامعة الأزهر بغزة لتحقيق جودة ( هدفت للتعرف ع2018لراضةةةةةةةةةةةةةةي )

 )المسةةةةةةةمىلعينة تعزى لمتغير بين اسةةةةةةةتجابات افراد ا الإحصةةةةةةةائيةالتعليمية فيها ولديد الفروق ذات الدلالة 

امعة لجودة الخدمة الوظيفي والمؤهل الدراسةةةةةي وسةةةةةنوات الخدمة( توصةةةةةلت الدراسةةةةةة أن مسةةةةةتوى تطبيق الج

العينة تعزى الى المسةةةةةةةمى  يفا، وانه لا توجد فروق دالة احصةةةةةةةائيا بين اسةةةةةةةتجابات افرادالتعليمية فيها ضةةةةةةةع

 ت الخبرة.الوظيفي في حين هناك فروق دالة احصائيا تعزى لمتغيرات المؤهل العملي وسنوا

 القرار: اتخاذ :ثانيا  

في محور اذاذ القرار  إحصةةةةةةةةةةةةةائياأنه لا توجد فروق دالة  كما يتضةةةةةةةةةةةةةح من نتائج محور اذاذ القرار

المحاور  ولجميعن قيم الدلالة الإحصةةةةةةةةةةةةةةائية لكل محور على حده إحسةةةةةةةةةةةةةةب الفئة في هيكل الجودة، حيث 
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علاقة بين فئة  لا توجدوتدل هذه النتيجة أنه  .(α ≤ 0,05)من مسةةةةةةةةةةةةةةتوى الدلالة  أكبرجميعا  جاءت

 نَّ أ إلىالفرد في هيكل نظام إدارة الجودة وايره في القيادة أو اذاذ القرار، ويعود السةةةةةةةةةةةةةةبب كما تراه الباحثة 

على الوعي والإدراك لمهام نظام إدارة الجودة المطبق والتزام الفرد بالتطبيق والعمل  أكبرالأير يعتمد بشةةةكل 

حياة ومنهجية عمل وتبني قيم النظام  كأسةةةةةلوبت تطبيق النظام  على ضةةةةةمان نجاح النظام واعتماد متطلبا

في دراسة عباا ، و مهما كان موقعه في فئته الوظيفية ومنهجية في أداء العمل متطلباته كسلوكيات وسياسة

في اذةاذ  إ ةابيةة إلىكلمةا اكتسةةةةةةةةةةةةةةبةت معةايير القيةادة كمنهجيةة أدى ذلةك   نةه ا( بينةت النتةائج 2012) 

ط القيادة ديمقراطيا ومعتمدا على العلاقات الإنسةةةةةةةانية والمشةةةةةةةاركة في صةةةةةةةنع القرار القرارات، فكلما كان نم

كما بينها نتائج الدراسةةةةةةة   الجيد ، كلما زاد  ييره على مسةةةةةةتوى صةةةةةةنع القرار والاتصةةةةةةالوالتفويض السةةةةةةليم 

 ا. كمالقراراتوإ ابية في تنفيذ  بل العاملين للقرارزارد تقوكلما  في شةةةةةركة الكهرباء الوطنية الأردنيةالمطبقة 

( والتي سةةةةةةعت لتشةةةةةةخيص واقع القيادات الأكاديمية فيما يتعلق بصةةةةةةناعة 2019) دراسةةةةةةة الحاريياكدت 

القرار وحل المشةةةةةةةةةكلات من وجهة نظر أعضةةةةةةةةةاء هيئات التدريس بالجامعات السةةةةةةةةةعودية على أهمية الدور 

ن خلال كفاءة القائد في صناعة القرار وحل المشكلات، وأكدت على القيادي في سير العملية الإداري م

ضةةةةةةةةةةرورة اتباع الأسةةةةةةةةةةس المتبعة عالميا في اختيار القيادات الأكاديمية والتقويم المسةةةةةةةةةةتمر للقيادات واعطائهم 

في جوانب صةةةناعة القرار وحل  كفاءتهمالتغذية الراجعة حول أدائهم المؤسةةةسةةةي وتقديم دورات تدريبية لرفع  

 شكلات.الم

 الوظيفة:ثالثا: الفروق وفقا لمتغير مجال 

القرار  القيادة واذاذاور محعينة الدراسةةة في درجة  أفرادبين  ائيةالدلالة الإحصةةلمعرفة الفروق ذات 

قامت الباحثة باسةةةةةةتخدام اختبار فة الفروق في مجال الوظيلمتغير  والتعليم تعزىفي نظام الجودة بوزارة التربية 

 .مجال الوظيفةأنوفا لاختبار دلالة الفروق لمتغير 
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القرار  القيادة واذاذ درجة محاورعينة الدراسة في  أفرادبين  دلالة إحصائيةهل توجد فروق ذات "

الشةةةؤون  –اء التخطيط والإحصةةة – )الجودة لمتغير مجال الوظيفة والتعليم تعزىفي نظام الجودة بوزارة التربية 

 "البشرية(؟تنمية الموارد  –التقويم  –المشاريع  –البرامج  –الإدارية 

 :محور القيادة أولا:

 – )الجودةل الوظيفة في القيادة حسةةب مجا إحصةةائيالا توجد فروق دالة  بينت نتائج الدراسةةة انه

، حيث البشةةةرية(ة الموارد ميتن –التقويم  –المشةةةاريع  –البرامج  –الشةةةؤون الإدارية  –التخطيط والإحصةةةاء 

  (.α ≤ 0,05)من مستوى الدلالة  أكبرجميعا  جاءتقيم الدلالة الإحصائية  إن

 ثانيا: محور اتخاذ القرار

قيم  إنظيفة، حيث في اذاذ القرار حسةةب مجال الو  إحصةةائياأنه لا توجد فروق دالة  كما اتضةةح

هناك دوائر  أن فبالرغم من (.α ≤ 0,05)من مسةةةةةةةةةةةةتوى الدلالة  أكبرجميعا  جاءتالدلالة الإحصةةةةةةةةةةةةائية 

دارية والتخطيط لإالشةةؤون اودة و فالمديريات والدوائر في مجال الج سةةبقت الأخرى في تطبيق النظام، وأقسةةام

أظهرت عدم وجود فروق في  إنَّ النتائجإلا الأخرى في تطبيق النظام  المديريات والدوائرحصةاء سةبقت والإ

عمليات إرسةةةةةاء النظام  وضةةةةةوح تطبيق النظام ونجاعة إلىمجال الوظيفة، ويعود ذلك  تطبيق المعايير حسةةةةةب

فهم  للعمل مما يسةةةةةةهافي المديريات من توعية وتدريب وتوييق للمهام والصةةةةةةلاحيات وعمليات وإجراءات 

  العمل. وآلياتالنظام 

 سمى الوظيفي:الفروق وفقا لمتغير الم .اثالث

القرار  القيادة واذاذاور محعينة الدراسةةة في درجة  أفرادبين  الدلالة الإحصةةائيةلمعرفة الفروق ذات 

لباحثة باسةةةةةةةةتخدام اختبار أنوفا قامت ا المسةةةةةةةةمى الوظيفيلمتغير  والتعليم تعزىفي نظام الجودة بوزارة التربية 

 .لمتغير المسمىلاختبار دلالة الفروق 
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القرار  القيادة واذاذ درجة محاورعينة الدراسة في  أفرادبين  دلالة إحصائيةهل توجد فروق ذات "

 –رئيس قسةةةةةةةةةةم  –جودة  ي)أخصةةةةةةةةةةائسةةةةةةةةةةمى الوظيفي لمتغير الم والتعليم تعزىفي نظام الجودة بوزارة التربية 

 ؟عام(مساعد/مدير  – دائرةمساعد/مدير 

 محور القيادة أولا:

يادة حسةةةةةةةةةب في الق إحصةةةةةةةةةائيةيتضةةةةةةةةةح أنه لا توجد فروق ذات دلالة سةةةةةةةةةة من خلال نتائج الدرا

 إن ام(، حيثعمسةاعد/مدير  – دائرةمسةاعد/مدير  –رئيس قسةم  –جودة  )أخصةائيالمسةمى الوظيفي 

 )محورواحد وهو  ورعدا مح، (α ≤ 0,05)من مسةةتوى الدلالة  أكبرجميعا  جاءتقيم الدلالة الإحصةةائية 

أقل من قيمة  هيو  (0,02قدرها ) بدلالة إحصةةةةةةةةةةةةةةةائية (3.378)القيادة والالتزام( فقد كانت قيمة ف 

لقيادة والالتزام تعزى في ا إحصةةةةةائيادالة  هناك فروق إنولذلك فمن الممكن القول  (.α ≤ 0,05)الدلالة 

 البعدي. شةةةةةةةةيفيهار تبلمتغير المسةةةةةةةةمى الوظيفي، ولمعرفة مصةةةةةةةةدر تلك الفروق قامت الباحثة باسةةةةةةةةتخدام اخ

لالتزام هو بين فئة رئيس في متغير القيادة وا إحصةةائيامصةةدر الفروق الدالة  نأكشةةفت نتيجته على   والذي

سةةاعد/ مدير عام مقسةةم ومسةةاعد/مدير عام لصةةا  مسةةاعد/مدير عام، حيث بلغ المتوسةةط الحسةةا  لفئة 

 في فئة مسمى رئيس القسم. (3.6984)مقارنة بمتوسط  (4.0905)

 : محور اتخاذ القرار.نياثا

في اذاذ القرار حسةةةةةب المسةةةةةمى  إحصةةةةةائياتوجد فروق دالة أنه  اتضةةةةةحمن خلال نتائج الدراسةةةةةة 

( في متغير مخرجات عام مديرمسةةاعد/  –مسةةاعد/مدير دائرة  –رئيس قسةةم  –الوظيفي )أخصةةائي جودة 

عدا (.α ≤ 0,05من مسةةتوى الدلالة )  أكبرجميعا  جاءتحيث أن قيم الدلالة الإحصةةائية ، اذاذ القرار

أقل من قيمة  ( وهي (0.029( بدلالة  3.071كانت قيمة ف )في متغير مخرجات اذاذ القرار فقد  

في مخرجات اذاذ القرار تعزى  إحصةةةةةةةةةةةةةةةائيا،  ولذلك يمكن القول بوجود فروق دالة (α ≤ 0,05)الدلالة 
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 البعدي. شةةةةةةةةيفيهلمتغير المسةةةةةةةةمى الوظيفي، ولمعرفة مصةةةةةةةةدر تلك الفروق قامت الباحثة باسةةةةةةةةتخدام اختبار 

في متغير مخرجات اذاذ القرار هو بين فئة  إحصةةائياأن مصةةدر الفروق ذات الدلالة والذي من خلاله تبين 

توسةةط الحسةةا  لفئة بلغ الم عام( حيثمدير /)مسةةاعدلصةةا  فئة  عام(مدير /)مسةةاعد وفئة قسةةم()رئيس 

 في فئة رئيس قسم. (3.7188)مقارنة بمتوسط حسا  قدره  (4.1191)مساعد/مدير عام 

معيار و  والالتزامسةةةةةةةةةةةةةةةة في متغير القيادة عينة الدرا أفرادبين  إحصةةةةةةةةةةةةةةةائياوتدل نتائج الفروق الدالة 

دير العام ومسةةةاعد المدير ذاذ القرار لصةةةا  مسةةةاعد /مدير عام الدور البالغ الأهمية لمسةةةميات المامخرجات 

أداء نظام إدارة في العام والذي ينوب عن المدير العام في بعض الأدوار، وأن المدير العام له الدور الأكبر 

الى الصةةلاحيات والدوار الأخرى، وتعزو الباحثة هذه النتيجة الجودة المطبق مقارنة مع المسةةميات الوظيفية 

كون أن المدير العام هو من ترجع له القرارات النهائية في تشةةةغيل النظام التي يملكها المدير العام   ةالأسةةةاسةةةي

، الأمر الذي يحتم على إدارتهبالمديرية التي تقع لت  الأداءوالمسةةؤول عن لقيق أهداف النظام ومؤشةةرات 

الجودة بالمنشةةةةةةةةأة واذاذ القرارات المدير عام كمسةةةةةةةةؤول عن النظام المعرفة التامة بالمواصةةةةةةةةفة وتشةةةةةةةةغيل نظام 

ليه بقية القيادات التنفيذية في أي صةةةةةةةعوبات تواجه إرجع تنه يعتبر الرأي النهائي للنظام، و أالمناسةةةةةةةبة، كما 

النظام من أجل حلها واذاذ القرارات المناسةةةةةبة لعلاج الصةةةةةعوبات وإقرار التحسةةةةةينات. عليه فان الاهتمام 

القيادات  وإدماجام من خلال مزيد من التمكين الإداري والمالي والتدريب بالقيادة وتفعيل دورها في النظ

في البنود التي تلامس القيادة بشةةةةةةةةةةةةةةكل   ISO 9001:2015في تطبيق النظام وتفعيله في معايير مواصةةةةةةةةةةةةةةفة 

 التزام القيادة وسةةةياسةةةة الجودة والأدوارمعايير  أسةةةفلهمباشةةةر كالبند الخامس والخاص بالقيادة والذي تندرج 

داء والذي تندرج أسفله التنظيمية والمسؤوليات والصلاحيات والمعيار التاسع في المواصفة والخاص بتقييم الأ

معيار مراجعة الإدارة وهي المتغيرات الخاصةةةةةةةةة بالدراسةةةةةةةةة الحالية لكونها معايير تلامس دور القيادة مباشةةةةةةةةرة 

رئيسةةةةي عن تفعيل هذه المعايير والمسةةةةؤول ولكون مسةةةةمى المدير العام ومسةةةةاعد المدير العام هو المسةةةةؤول ال
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هذه الدراسة مع دراسة أبو منجل  نتيجةول عن تطبيق نظام إدارة الجودة بالمديرية بشكل عام. وتتوافق الأ

من  ايبتئية تعزى لمتغير المسةةةتوى الوظيفي والتي ( والتي توصةةةلت لوجود فروق ذات دلالة إحصةةةا2016)

 .من مؤشرات الإدارات التنفيذية والفنية القرار أفضلخلال قيم مؤشرات المستوى الوظيفي لمتخذي 

 الفروق وفقا للمؤهل العلمي:

القرار  القيادة واذاذاور محعينة الدراسةةة في درجة  أفرادبين  الدلالة الإحصةةائيةلمعرفة الفروق ذات 

باحثة باسةةةةةةةةةةةةةةتخدام اختبار أنوفا قامت ال المؤهل العلميلمتغير  زىوالتعليم تعفي نظام الجودة بوزارة التربية 

 .المؤهل العلمي لمتغيرلاختبار دلالة الفروق 

القرار  القيادة واذاذ درجة محاورعينة الدراسة في  أفرادبين  دلالة إحصائيةهل توجد فروق ذات "

دبلوم  –بكالوريوا  -ماجستير–ة )دكتورا يلمتغير المؤهل العلم والتعليم تعزىفي نظام الجودة بوزارة التربية 

 (؟عالي

 محور القيادة أولا:

العلمي لمؤهل افي القيادة حسةةةةةةةةب  إحصةةةةةةةةائياأنه لا توجد فروق دالة من نتائج الدراسةةةةةةةةة يتضةةةةةةةةح 

من  أكبرجميعا  اءتجقيم الدلالة الإحصةةةائية  إندبلوم عالي( حيث  -بكالوريوا–ماجسةةةتير – دكتوراة)

 (α ≤ 0,05)مستوى الدلالة 

 ثانيا: محور اتخاذ القرار

في اذاذ القرار حسةةةةةةب المؤهل  إحصةةةةةةائياأنه لا توجد فروق دالة من نتائج الدراسةةةةةةة كما اتضةةةةةةح 

وهي  .(α ≤ 0,05)من مسةةةةةةةةةةةةتوى الدلالة  أكبرجميعا  جاءتالإحصةةةةةةةةةةةةائية قيم الدلالة  إنالعلمي حيث 

في  لمتغير المؤهل العلميلا توجد فروق ذات دلالة إحصةةةةةةائية انه ( 2015)دراسةةةةةةة خيري نتيجة تتفق مع 
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وهي نتائج تدل  القيادة وقدرتها على اذاذ القرار لدى مديري إدارات شركة سوداني للاتصالات. أساليب

ويتفق مع دراسةةة الفارسةةي  لخبرة قد تعوؤ الفروق في المؤهل لدى العاملين بالمؤسةةسةةة.االتدريب و  أنعلى 

إحصائية في المتغيرات الديمغرافية وان وجدت فهي بسيطة جدا  ذات دلالةوجود فروق  في عدم( 2012)

موجودة في مواصةةةةةةةةةةةةةةفةة عةالميةة  أن متطلبةات تطبيق الجودة أغلبهةا متطلبةات مةاديةة ولا تكةاد تةذكر في كون

لعمل وإنما هي متطلبات عملية موجودة في بيئة ا ،الأكاديمية أوبالتوجهات الشةةةةخصةةةةية لا تتعلق  منهجية،

وتقييم مدى  ،اإليهمن خلال وجود أجهزة وأدوات قياا وبيئة محسوسة وبيانات ووثائق بالإمكان الرجوع 

الشةةخصةةي  والتقييمظر الن على وجهاتتعتمد الجودة  إنحيث  توفرها من عدمه وهي لب فلسةةفة الجودة.

 الآراء.بدرجة أقل من اعتمادها على تقييم أدلة محسةةةوسةةةة بحيث لا تترك مجال للاختلافات الشةةةخصةةةية في 

( على أهمية المؤهل العلمي في اختيار القائد وقدرته على اذاذ 2019)حين تؤكد دراسةةةةةةةةةةةةةةةة الحاريي  في

ؤسةةةةسةةةةة، حيث يعتبر المؤهل العلمي معيار القرار، الا انه لا يعتبر العامل الوحيد في نجاح القائد في قيادة الم

في قدرة القائد على صةةناعة القرار في  بشةةكل كبيرمكمل بالإضةةافة الى الجدارة والخبرة في العمل والتي تؤير 

 المؤسسة.

 الخلاصة 5,2,5

من خلال دراسةةةةة ومناقشةةةةة نتائج الدراسةةةةة في هذا الفصةةةةل تم الإجابة ومناقشةةةةة اسةةةةئلة الدراسةةةةة، 

" ما مدى تطبيق معايير القيادة في نظام إدارة الجودة اسةةةةةةةةةةةة على نص السةةةةةةةةةةةؤال الأول: حيث أجابت الدر 

ISO 9001:2015 وذلك من خلال عرؤ ومناقشةةةة نتائج توضةةةيح  "عمان؟التربية والتعليم بسةةةلطنة  بوزارة

بوزارة التربيةةة والتعليم والةةذي جةةاء في  ر القيةةادة في نظةةام إدارة الجودةو مح لمسةةةةةةةةةةةةةةتوى تطبيق العةةام الإجمةةالي

(، وهي نسبة تدل 0.62) معياري وبانحراف (3.87مستوى تطبيق جيد، حيث بلغ المتوسط الحسا  )

على مسةةةةةةتوى تطبيق جيد من قبل القيادة المتمثلة في الإدارة العليا بالوزارة وهي نسةةةةةةبة مرضةةةةةةية الى حد ما 
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عن تطبيق النظام والتأكد من نجاحه على مسةةةةتوى المؤسةةةةسةةةةة. كما كون الإدارة العليا هي الجهة المسةةةةؤولة 

ما مدى تطبيق معايير اذاذ القرار في نظام إدارة الجودة في وزارة التربية " ناقشةةةةةةةةةةةةةةةت نص السةةةةةةةةةةةةةةؤال الثاني 

 في نظام إدارة الجودة ذاذ القرارا تطبيق محاور " والذي توصةةةلت نتائج الدراسةةةة أنبسةةةلطنة عمان؟ والتعليم

وعليه يتضح من استجابات أفراد (  0.63 ) بانحراف معياريو (  3.78 ) توسط حسا  جيدجاءت بم

في وزارة التربيةة والتعليم   ISO 9001:2015يتم تطبيق معةايير اذةاذ القرار في نظةام إدارة الجودة العينةة أنةه 

المتوسطات متقاربة ، وجميع متوسطفي مستوى  أتت ، كما أن جميع المحاوربصورة متوسطة  بسلطنة عمان

( وجاء في 65( وانحراف معياري ) 3.77) حيث بلغ المتوسةةةةةةةةةةط  الحسةةةةةةةةةةا  لمعيار مدخلات اذاذ القرار

الترتيب الثاني، أم معيار مخرجات اذاذ القرار  فقد أتى في الترتيب الأول، حيث بلغ متوسةةةةةةةةةةطه الحسةةةةةةةةةةا  

أير القيادة على ث والذي نصةةةةةةةةةةةه " ما عن السةةةةةةةةةةةؤال الثال وللإجابة ,(.68(، وانحراف معياري ) 3.80)

 "عمةةةان؟في وزارة التربيةةةة والتعليم بسةةةةةةةةةةةةةةلطنةةةة    ISO 9001:2015 اذةةةاذ القرارات في نظةةةام إدارة الجودة

الانحدار الخطي المتعدد وذلك لوجود أكثر من متغير يؤير على المتغير التابع  نموذجاسةةةةةةةةةةةةةةتخدمت الباحثة 

ات مسةةةةةتقلة ودراسةةةةةة أيرها على المتغير التابع اذاذ القرار في نظام بحيث تم دراسةةةةةة أير محاور القيادة كمتغير 

هذا السةةةةةةةةةؤال تم عن لإجابة  وكمخرجاتإدارة الجودة في وزارة التربية والتعليم بسةةةةةةةةةلطنة عمان كمدخلات 

ومن  ،استخدام الأسلوب الإحصائي الانحدار الخطي المتعدد لوجود أكثر من متغير يؤير على المتغير التابع

الأدوار التنظيمية والصةةةةلاحيات(  –سةةةةياسةةةةة الجودة  –القيادة ) التزام القيادة  محور أير معايير ل نتائجخلا

والتي تضةةةةمنها البند الخامس من مواصةةةةفة على مدخلات اذاذ القرار في نظام إدارة الجودة بسةةةةلطنة عمان 

ISO 9001:2015  ، إحصةةةةةةائية للقيادة  في نظام وجود  يير ذو دلالة في هذه الدراسةةةةةةة ، أظهرت النتائج

للإجابة عن السةةةةةةةةةؤال الرابع والذي نصةةةةةةةةةه " هل توجد ت اذاذ القرار. وأخيرا و إدارة الجودة  على مدخلا

اذاذ القرار في نظام إدارة الجودة فروق ذات دلالة إحصةةةةةةةةةةةائية بين أفراد عينة الدراسةةةةةةةةةةةة في درجة القيادة و 
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ISO 9001:2015  النوع م بسةةةةةةةةةةةةةةلطنةةةةةة عمةةةةةان تعزى للمتغيرات الةةةةةديمغرافيةةةةةة )في وزارة التربيةةةةةة  والتعلي

 (؟"استخدمت المؤهل العلمي -الفئة في هيكل الجودة _ مجال الوظيفة _ المسمى الوظيفي  -الاجتماعي

واختبار أنوفا لاختبار دلالة ، الباحثة اختبار ت لعينيتين مسةةةةةةةةةةةةةتقلتين للمقارنة حسةةةةةةةةةةةةةب النوع الاجتماعي

و من خلال  (،في هيكل الجودة ومجال الوظيفة والمسمى الوظيفي والمؤهل العلميالفئة ) متغيراتلالفروق ل

توجد فروق دالة إحصةةةةائيا في اذاذ القرار حسةةةةب المسةةةةمى الوظيفي )أخصةةةةائي نتائج الدراسةةةةة اتضةةةةح أنه 

حيث ، عام( في متغير مخرجات اذاذ القرار مسةةةاعد/ مدير –مسةةةاعد/مدير دائرة  –رئيس قسةةةم  –جودة 

عدا في متغير مخرجات (.α ≤ 0,05من مسةةةةتوى الدلالة )  أكبرالدلالة الإحصةةةةائية جاءت جميعا أن قيم 

 ≤ 0,05)( وهي أقةةل من قيمةةة الةةدلالةةة  (0.029بةةدلالةةة (  3.071)اذةةاذ القرار فقةةد كةةانةةت قيمةةة ف 

α)  ، وجود فروق دالة إحصةةةةةةةةةةةائيا في مخرجات اذاذ القرار تعزى لمتغير المسةةةةةةةةةةةمى الوظيفيوالذي وضةةةةةةةةةةةح ،

أن والذي من خلاله تبين  ولمعرفة مصةةةةةةةدر تلك الفروق قامت الباحثة باسةةةةةةةتخدام اختبار شةةةةةةةيفيه البعدي.

مصةةةةةةةةةةةةةدر الفروق ذات الدلالة إحصةةةةةةةةةةةةةائيا في متغير مخرجات اذاذ القرار هو بين فئة )رئيس قسةةةةةةةةةةةةةم( وفئة 

عد/مدير عام )مسةةاعد/مدير عام( لصةةا  فئة )مسةةاعد/مدير عام( حيث بلغ المتوسةةط الحسةةا  لفئة مسةةا

في فئة رئيس قسةةةةةم. وتدل نتائج الفروق الدالة  (3.7188( مقارنة بمتوسةةةةةط حسةةةةةا  قدره )4.1191)

إحصةةةةةةةائيا بين أفراد عينة الدراسةةةةةةةة في متغير القيادة والالتزام ومعيار مخرجات اذاذ القرار لصةةةةةةةا  مسةةةةةةةاعد 

الأكبر في أداء نظام  ودورهمدير العام مدير عام الدور البالغ الأهمية لمسةةةةةةةةةةميات المدير العام ومسةةةةةةةةةةاعد الم/

 إدارة الجودة المطبق مقارنة مع المسميات الوظيفية الأخرى.

 خاتمة 5,3

هذه الدراسةةة أهمية دور القيادة واذاذ القرار في نجاح نظام إدارة الجودة بالمؤسةةسةةة. حيث ت شةةناق

وضةةةةةحت مشةةةةةكلة الدراسةةةةةة وجود ضةةةةةعف أو بطء في تطبيقات الجودة بالمؤسةةةةةسةةةةةات بسةةةةةبب قصةةةةةور في 
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متطلبات تطبيق النظام خاصةةةةةةةةةةةةةةةة فيما يتعلق بمتطلبات دعم القيادة والتزامها بمتطلبات الجودة من خلال 

الدراسةةةةة ولليل  وأدواتالدراسةةةةة ومن خلال مناقشةةةةة الأدبيات  هدفت وقدذ قرارات داعمة للتطبيق. اذا

العلاقة بين متغيرات الدراسة و ييرها ببعضها البعض سد الفجوة بين أير القيادة واذاذ القرار ونظام إدارة 

 .بسلطنة عمانالتربية والتعليم  بوزارة ISO 9001:2015في نظام إدارة الجودة  الجودة

الدراسةةةةةةةةة البالغ  لمجتمع الدراسةةةةةةةةة، وتم لديد عينةكمنهج الوصةةةةةةةةفي   الباحثة المنهج اسةةةةةةةةتخدمتو 

لقياا أير  اسةةةةةةةةتبانةن ع( فردا من مجتمع الدراسةةةةةةةةة، كما تم بناء أداة الدراسةةةةةةةةة، وهي عبارة 185عددها )

ان. وبلغت عدد عبارات الاسةةتبانة ة عمالقيادة في اذاذ القرار في نظام الجودة بوزارة التربية والتعليم بسةةلطن

ور هي التزام القيةةةادة، ( عبةةةارة تقيس متغير القيةةةادة، تم نميعهةةةا في يلايةةةة محةةةا37( عبةةةارة، منهةةةا )75)

قرار فقد اشةةةتمل على عدد . وفيما تيص متغير اذاذ الوالأدوار التنظيمية، والصةةةلاحياتوسةةةياسةةةة الجودة، 

. وتم لديد المعالجات لات اذاذ القرار ومخرجات اذاذ القرار( عبارة قسةةةمت ضةةةمن محورين هما مدخ38)

داة على عينة الإحصةةةةةةةةةةةةةةةائية المطلوبة للدراسةةةةةةةةةةةةةةةة والتحقق من صةةةةةةةةةةةةةةةدق ويبات الأداة من خلال تطبيق الأ

همية معايير القيادة )التزام الدراسة يتضح أ خلال النتائج التي ناقشتها ومن( فردا، 30استطلاعية عددها )

 ISOإدارة الجودة  الأدوار التنظيمية والأدوار والصةةةةةةةةةةةةةةلاحيات( في نظام -الجودة سةةةةةةةةةةةةةةةة سةةةةةةةةةةةةةةيا –القيادة 

 ب المعايير مطبقة أن أغلم بسلطنة عمان والذي أوضحت نتائجها زارة التربية والتعليفي و   9001:2015

بقة بمسةةةتوى جيد في جميع الخاصةةةة بمعايير اذاذ القرار أنها مط نتائج الدراسةةةةكما أوضةةةحت   جيدة،بنسةةةبة 

قرار في نظام إدارة الجودة على المحاور، كما أن هناك أير واضةةةةةةةةةةح لتطبيق معايير القيادة على معايير اذاذ ال

 مستوى وزارة التربية والتعليم بسلطة عمان.
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دة على صةةعيد نويد العمل  الذي تؤديه القيا، تتضةةح أهمية الدور عرضةةتها الدراسةةةمن خلال النتائج التي و 

وإدارة هةةاتهم وتوجهةةاتهم التغيير المطلوب في يقةةافةةة الأفراد وانةةا إحةةداثكون القيةةادة هي المسةةةةةةةةةةةةةةؤولةةة عن 

 :إلى، وقد خلصت الدراسة لنجاح نظام إدارة الجودةبالمؤسسة  والأنشطةالعمليات 

عليم بسةةةةةةةةةةةةةةلطنة عمان حول في وزارة التربية والتلدى القيادة  أ كدت النتائج وجود اهتمام ووعي عال   .1

دوار التنظيمية والمسةةةةؤوليات الأ –سةةةةياسةةةةة الجودة –القيادة  )التزامنظام إدارة الجودة في معايير القيادة 

 والصلاحيات( وبمستويات إ ابية متفاوتة.

 بمسةةةةةةةةتوى ممتاز، في عينة الدراسةةةةةةةةة يطبقون معايير القيادة أفراد% من 29نتائج الدراسةةةةةةةةة أن  أكدت .2

ام وفهم وتبني يقافة ، مما يدل على التز جيدفراد عينة الدراسةةةة بمسةةةتوى % من 50 ما يقارب أنحين 

ه دور إ ا  ومعزز الذي ل الأمر ISO 9001إدارة الجودة واكتسةةةةةةةةاب مهارات معايير القيادة في نظام 

 نظام المطبق.في لسين أداء العمل بال

ر أ .3 لمؤسةةسةةة وتوفير المتطلبات التي تقدم انتائج تميز القيادة في تطبيق معايير القيادة المتعلقة بثقافة ال ت  شةةَّ

تعلق بتوفير الموارد يظهر بصةةةةةةةةةةورة أقل عندما ي والالتزامهذا الدعم  أنمن داخل المؤسةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةة، في حين 

 ومادية.ت بشرية ات وظيفية أو موازناالمادية والبشرية المرتبطة بعوامل خارجية كتوفير درج

( 3,78) بمتوسةةةةةةةةةط حسةةةةةةةةةا  ،عينة الدراسةةةةةةةةةة بمسةةةةةةةةةتوى جيد أفرادتطبيق معيار اذاذ القرار بين  جاء .4

( مما يؤكد الدور الكبير الذي تبذله وزارة التربية والتعليم بسةةةةةةةةةةةةةةلطنة عمان في 63وانحراف معياري ),

عينة الدراسةةةةةةةة جاء  أفراد% من 24إلا إنَّ ارة الجودة، الإعداد الجيد لعمليات اذاذ القرار في نظام إد

هناك حاجة لتعزيز دور القيادة في تطبيق  أنمسةةةتوى التطبيق لها في المسةةةتوى المتوسةةةط، مما يدل على 

يكتسةةةةةبها العاملين من  أن  ليتناسةةةةةب مع التدريب والخبرة التي يفترؤ  أكبرمعايير اذاذ القرار بشةةةةةكل 
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خلال سةةةةنوات التطبيق وحصةةةةول الوزارة والمحافظات على الإشةةةةهاد بالمطابقة من الجهة المانحة لشةةةةهادة 

ISO 9001. 

سةةةياسةةةة الجودة  –القيادة  زام)الت بأبعادهاأظهرت النتائج وجود  يير ذو دلالة إحصةةةائية لمعيار القيادة  .5

لقرار في نظام إدارة الجودة ابع اذاذ االأدوار التنظيمية والمسةةةةةةؤوليات والصةةةةةةلاحيات( على المتغير الت –

 بوزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان.

عزى للمتغيرات تعينة الدراسةةةةةةةةةةةةةةةة  أفرادعدم وجود فروق ذات دلالة إحصةةةةةةةةةةةةةةةائية بين  نتائجال أظهرت .6

ي( في حين وجةدت فروق المؤهةل العلم –مجةال الوظيفةة -الفئةة في هيكةل الجودة – )النوعالةديمغرافيةة 

 ى لمتغير المسمى الوظيفي لصا  مسمى مدير عام /مدير عام مساعد.تعز دالة 

ذ القرار )كمتغير  بع(، مسةةةةةةةةتقل( وبين اذا )كمتغيرتلاحظ وجود علاقة ارتباطية معنوية بين القيادة  .7

 ظام إدارة الجودة.ناذاذ القرار يتحسن كلما لسنت معرفة القيادة بدورها في  أنمما يدل على 

 الدراسة توصيات 5,4

ما تيص تطبيق في والاستشاراتطبيقات الجودة يقدم التدريب قسم متخصص للتدريب على ت شاءإن .1

م المطبق وكيفية اسةةتخدام الدراسةةات والمسةةوحات الخاصةةة بالتحليل في النظا وإجراءنظام إدارة الجودة، 

قيادات، ولديد الفعلية لل الاحتياجاتالطرق والأسةةةةةةةةةةةةاليب الكمية في صةةةةةةةةةةةةناعة القرارات، ودراسةةةةةةةةةةةةة 

 لسةةةةةةةةةةةين وتطوير الأداء فيوالفعالية في المشةةةةةةةةةةةاركة  المرسةةةةةةةةةةةومة. كفاءةالمهارات اللازمة لتحقيق الهداف 

 المؤسسي.

مواصةةةفة  فية واذاذ القرار دورات تدريبية متخصةةةصةةةة للقيادات التربوية في البنود الخاصةةةة بالقياد تقديم .2

ISO 9001. 
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اذاذ القرارات الخاصةةةةةةةةةة  في وإشةةةةةةةةةراكهمالقيادات التربوية بتمكين العاملين  مزيد من الاهتمام من بذله  .3

 في تطبيقها. والاجتهادبالعمل الذي يؤدونه مما يزيد من قبولها 

ية صةةةنع القرار ونتائجه مع ومقارنة عمل ،في اجتماع مراجعة الإدارة الدراسةةةة العميقة للقرارات السةةةابقة .4

 طبيق القرارات المتخذة.التي تفضي لخلل في ت الأخطاءفي تكرار لقرارات الجديدة لتلاعملية صناعة ا

 أفضةةةةةةةةةةةةةةةةل مةةا لةةديهم العمةةل على تعزيز دافعيةةة العةةاملين من خلال المكةةافةةآت والحوافز من اجةةل تقةةديم .5

 ولقيق الهداف المطلوبة.

، واتباع راق  تكون على مسةةةةةةةتوى مع المعايير المتعلقة باختيار القيادات التربوية ل أكبرالتعامل بشةةةةةةةفافية  .6

 القيادات.أسس علمية في اختيار 

دارتها وتمكينها من ججل إعطاء فرصةةةة للمرأة لتثبت أمن  ؛تمكين النسةةةاء من شةةةغل المناصةةةب القيادية .7

 تفعيل ما تملك من مؤهلات علمية وخبرات عملية للوصول للمناصب القيادية.

نفيذ وتطبيق النظام في وذلك لدوره الحيوي في ت قسم،رئيس  المزيد من التدريب والتمكين لمسمىبذل  .8

 أجل نقل المعرفة والمهارة لزملائه الموظفين. من ،قسمه

رة لتشةةةمل مسةةةميات تفعيل دور مجلس الجودة من خلال توسةةةيع المشةةةاركة في اجتماعات مراجعة الإدا .9

بأهميته  عارهموإشةةةةةةم عدد أكبر من الموظفين في النظا وإدماجالجودة  وأخصةةةةةةائيومن رؤسةةةةةةاء الأقسةةةةةةام 

 ودورهم في تطبيقه.

السةةةةعي لقيادة  في أكبرجهد  بذلتغييرات أسةةةةاسةةةةية وشةةةةاملة، و  إحداثالقيادة  أن  تبذل ضةةةةرورة .10

 مهمةتغييرات  إحداث دور في لما لها من ؛واسةةةةةتخدام التقنية سةةةةةتراتيجيةالتغيير ليشةةةةةمل السةةةةةياسةةةةةة الإ

 وشاملة في نظام إدارة الجودة.
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اختبارات وشةةةةةهادات و دريبية المقدمة من خلال تنظيم مسةةةةةارات تدريبية إعادة صةةةةةياغة البرامج الت .11

 اجتياز دورات معتمدة.

رة وإصةةةةةةةةدار نشةةةةةةةةرات إ اد خطة توعية مكثفة بنظام إدارة الجودة على مسةةةةةةةةتوى المحافظات والوزا .12

 .ISO 9001بنظام إدارة الجودة ومواصفات خاصة دورية 

الحادث في تطور  الوزارة ليتناسةةةةةةةةةب مع التطور ضةةةةةةةةةرورة لديث عمليات نظام إدارة الجودة داخل .13

دمةةة ولقيق إجراءات العمةةةل واكتسةةةةةةةةةةةةةةةةاب الموظفين لإجراءات ويقةةةافةةة وخطوات ومراحةةل تقةةةديم الخةةة

 المؤشرات.

 اتوتوقعةةالسةةةةةةةةةةةةةةعي من أجةةل تطوير الخةةدمةةة بكةةل مةةا هو جةةديةةد من أجةةل لقيق احتيةةاجةةات  .14

 ومتطلبات العميل.

فة الدوائر والأقسةةةام من الجودة لتشةةةمل مشةةةاركة كاظام إدارة زيادة اللقاءات والملتقيات الخاصةةةة بن .15

 ولسينها. ،وتطويرهاونويد الخدمات،  ،الجودةاجل توسيع يقافة 

من  طوير والتحسةةينخاصةةة بالت أقسةةاما تضةةمترقية أقسةةام الجودة بالمحافظات لتكون بمسةةمى دائرة  .16

 للنظام بالمحافظات التعليمية. أفضلوتطبيق  أكبراجل وعي 

 الخاصةةةةةةةةة ISO 9001بالقيادات تدرب على بنود مواصةةةةةةةةفة الجودة  تدريبية خاصةةةةةةةةةحقيبة  إعداد .17

المتدربين للمهارات الخاصة  واختبارات اجتياز لضمان اكتساببالقيادة واذاذ القرار محددة بمدد زمنية 

 ببنود المواصفة.

فظات في نظام إدارة الجودة االقيادات التربوية في عمليات التدقيق الداخلي بين الوزارة والمح إشراك .18

    بشكل عام والبنود الخاصة بالقيادة واذاذ القرار بشكل خاص.

 . لممارسة أدوار قيادية مستقبليةزيادة فرص التمكين للمرؤوسين .19
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 مقترحات الدراسة 5,5

، وتطوير بسلطنة عمانتعليم إعداد دراسات تتناول تطوير نظام إدارة الجودة المطبق بوزارة التربية وال .1

 ISO 9001أداء العاملين وفق مواصفة 

ملين نحو التطبيق ترشد العا ISO 9001الخروج بنماذج عملية متخصصة في كل بند من بنود مواصفة أ  .2

 الناجح لنظام إدارة الجودة المطبق.

وبما  ISO 9001ودة ا إجراء المزيد من الدراسات حول تقييم الموردين وفق متطلبات نظام إدارة الج .3

 يضمن تقديم خدمة لقق رضا العميل.

م إدارة الجودة الحالي أ اقتراح أن تطبق الوزارة نماذج جودة جديدة تتناسب مع التطور في تطبيق نظا .4

ISO 9001 وزارة التربية والتعليم بسلطنة عمان. في 

 وربطها بالنماذجالمطبق بالوزارة  دراسة الأساليب المتبعة من قبل القيادات في اذاذ القرار في نظام الجودة .5

 الكمية، وبناء النماذج المثلى المناسبة لكل مشكلة.

لية القيادة في نظام فعاكمؤشرات قياا تقيس   فحص دور القيادة في نظام الجودةقائمة  مقترح تفعيل .6

 ج ديمنج، كما موضح في المخطط وقائمة الفحص التالي:الجودة وفق نموذ 

 ية والتعليمبوزارة الترب إدارة الجودةفي نظام تطبيق مخطط ديمنج في القيادة مقترح 

وتويقهةةا والعمةةل على المحةةافظةةة عليهةةا  الوزارةعمليةةات كةةافةةة بتحةةديةةد   وزارة التربيةةة والتعليمقةةامةةت 

مراقبة وقياا  آلياتا لتاجه من موارد مادية وبشةةةةةرية وإ اد ولديد المهام والصةةةةةلاحيات والمسةةةةةؤوليات وم

 ISOوذلك وفق نظام إدارة الجودة  للعمليات ولليلها للوصةةةةةول للتحسةةةةةين المسةةةةةتمر والتطوير المؤسةةةةةسةةةةةي

 –افحص –نفةذ  – )خططنموذج ديمنج تطبيق  لإمكةانيةةونظرا . ديمنج في أداء العمليةات ومخطط 9000

على جزء من بنوده أو عملياته، فبالإمكان تطبيق النموذج على  أوعلى جميع عمليات النظام  حسةةةةةةةةةةةةةةن(
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. بحيث يعتمد أداء بند القيادة على نموذج ISO 9001:2015البند الخامس الخاص بالقيادة في مواصةةةةةةةةةةةةةفة 

سةةةةةةةيم عمليات ديمنج كفلسةةةةةةةفة أو نظرية معاصةةةةةةةرة لتطوير أداء القيادة في نظام الجودة المطبق من خلال تق

مراحل، تكون عبارة عن عمليات مسةةةةةةةةةةةةتمرة ومنتظمة تقوم بها القيادة  أربع إلىمتطلبات القيادة في النظام 

التركيز على رضا المستفيد بهدف وإ اد علاقة تفاعلية بين القيادة والعاملين نظام الجودة المطبق،  تسييرفي 

 يهدف له النظام، وذلك وفق المراحل التالية: الذي مما يشجع التحسين المستمروالإيفاء بمتطلباته 

اجات وتوقعات المستفيد من خلال دراسة احتيو  وفيها تقوم القيادة التخطيط: الأولى: مرحلةالمرحلة 

 ومتطلبات أداء العمل بالتخطيط لتطبيق نظام إدارة الجودة بالمؤسسة من خلال:

ع المتطلبات التشةةةةةةةريعية والاسةةةةةةةتراتيجيات بما يتوافق ماقتراح السةةةةةةةياسةةةةةةةات العامة والخطط المشةةةةةةةاركة في  .1

 والقانونية ومتطلبات المستفيد.

الحديثة   واسةةةةتخدام التقنياتبمشةةةةاركة العاملينلبيانات ومتابعة تنفيذها واقتراح أسةةةةاليب التطوير اتوفير  .2

 .في أداء العمل.

 لمادية والبشرية قواعد البيانات بالاحتياجات والموارد المتاحة ا وإنشاءتقدير الاحتياجات  .3

 .هياكل الجودة والعاملين بالمؤسسةدراسة متطلبات التطوير بالتعاون مع  .4

ين التقسةةةةةةةةةةةةةةيمات ب خطط لنقل المعرفة وإعداد الإجراءات والخهطط والأهداف المشةةةةةةةةةةةةةةةاركة في لديث .5

 .والموظفين

الداخلية والخارجية التي تؤير  عوالتغييرات في المواضي ونية والتنظيميةسياسات القانالالمتطلبات و مراجعة  .6

 .على أداء العمل

 .التي تواجه تطبيق النظام وفرص التحسينلديد المخاطر  .7
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، والعمل على الخدمة ياتعملتنفيذ  إلىخطوة  لية تهدف  وهي التنفيذ: مرحلة الثانية:المرحلة 

 الميدان،قع ومتابعة عملياته في وتوفير كافة المسةةةتلزمات المتعلقة بتنفيذه على أرؤ الوا ودعمهتطبيق النظام 

هذه المرحلة خطوتين  موضةةةةةةةةةةةةةةع التنفيذ، وتشةةةةةةةةةةةةةةمل متطلباته ووضةةةةةةةةةةةةةةعالنظام في تطبيق  وتبدأ المرحلة الثانية

، وتنفيذ آليات  المؤسةةةةةسةةةةةةفي وتوجيه التطوير، وترسةةةةةيخ يقافة الجودة ،قيادة التغيير فيأسةةةةةاسةةةةةيتين تتمثلان 

 خلال:من  وإجراءات تطبيق النظام

 .لتطبيق مشروع نظام إدارة الجودة بالوزارةدعم وتنفيذ الخطة التفصيلية  .1

وفريق نظام  الجودةرة ولجنة نظام إدا الجودةوقرارات وتوصةةةةةةةةةةةةةةيات مجلس نظام إدارة  أعمالدعم تنفيذ  .2

 .الجودةإدارة 

 المطةةابقةةة، ورفععةةدم  وحةةالات ،وإزالةةة المعوقةةات، لنظةةامل التطبيق النةةاجحالعمةةل على توفير متطلبةةات  .3

 .للجهات المختصة عن مدى التقيد بمتطلبات النظام رالتقاري

لى جعل سةةةةةةةياسةةةةةةةة والعمل ع ،ISO 9001الجودة نظام إدارة بالتأكد من رفع الوعي والتثقيف الخاص  .4

 .الداخليين والخارجيينة لجميع المستفيدين ومفهوم ةمعلن الجودة

 .للجهات المختصة بشكل عام التقارير عن أداء النظامرفع  .5

تطابقها  مدى تأكد من؛ للالخدمةفحص وتدقيق عمليات  وهي :افحص أو تحققمرحلة المرحلة الثالثة: 

حقق من لقيق الأهداف من الت هذه المرحلة فيويتم  .مع المتطلبات التشريعية والقانونية ورضا المستفيد

لجودة، ومن خلال بطاقات بعض الخدمات في التقسيمات الإدارية المطبقة لنظام اقياا مؤشرات أداء خلال 

ومخططات  ين،ستفيدواستبيان رضا الم ،ومراقبة العمليات وإحصائيات الشكاوى ،حالات عدم المطابقة

 . كما يتم أيضا:بقةطاونتائج التدقيق على تقسيمات مجال الم ،فعال التصحيحية للعقود الباطنيةالأ

 .الجودة ططخو  أهدافبة وقياا العمليات والتأكد من لقيق مراق .أ
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 .واعتمادها اتالقرار لليل البيانات واستخراج المؤشرات اللازمة لصنع  .ب

 اقتراح المؤشرات التي من شأنها تطوير العمل. .ت

 متابعة مشاريع التطوير والبرامج واقتراح أساليب لسينها. .ث

 ول لكل من:على إ اد الحلالنتائج ولديد المشكلات والعمل  لليلو دراسة التقارير  .ج

 أ. رضا العملاء والتغذية المرتدة من الطراف المهتمة ذات العلاقة.

 الجودة أهدافب. مدى لقق 

 ج. أداء العمليات وتطابق المنتجات والخدمات

 والإجراءات التصحيحية  د. عدم المطابقة

 . نتائج الرصد والقيااه

 المراجعات و. نتائج

 ز. أداء الموردين الخارجيين

بمراجعة جودة وهي ما تعرف وهي المرحلة الأخيرة في نموذج ديمنج لل حسن:/صححمرحلة  الرابعة:المرحلة 

 :تتبعها القيادة من خلال أنويمكن  الإدارة في نظام الجودة،

طبق للجودة، وذلك وحالات عدم المطابقة في النظام الم الشكاوىحول اذاذ إجراءات تصحيحية  .ح

 تحسين المستمر لأداء العمليات.من أجل ال

 اقتراح الحلول المناسبة لمواجهة المشكلات في الأداء. .خ

 التعاون مع الجهات المختصة لتطوير مواصفات الجودة. .د

ات لنتائج عالية في حال وصول بعض التقسيم اقتراح مؤشرات جديدة تهدف لرفع فاعلية النظام .ذ

 .في حقيق مؤشرات الجودة لفترات مستمرة
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 ارة الجودةاقتراح فرص للتحسين والموارد اللازمة والحاجة لأي تغييرات على نظام إد .ر

 :قائمة فحص بدور القيادة في نظام إدارة الجودةمقترح 

 ISOالقيادة في مواصفة  بندطلبات التفصيلية في للمتوتقترح الباحثة أن تتوفر لدى القيادة قائمة فحص 

فق نموذج ديمنج مقسمة و  تتكون من مجموعة عناصر تشمل كافة المتطلبات في بند القيادة ،9001:2015

لبات تطبيق معيار بهدف مساعدة القيادة والمدققين للتحقق وفحص ومراجعة توفر متط للجودة، وذلك

أي بند من بنود المواصفة  القيادة في نظام إدارة الجودة بالوزارة وضمان عدم ذطي أو نسيان أةو ناوز

البند يشكل لقيادة، وهل افيها رصد العبارات الخاصة بتطبيق متطلب لقيق بند  القيادة. ويتمخاص ببند 

 (:5,1) دولكما هو موضح في الجوذلك   نقطة قوة أو مقترح للتحسين أو حالة عدم مطابقة،

وفق حلقة  ISO 9001:2015قائمة فحص بدور القيادة في نظام الجودة  واصل::  1، 5الجدول 

 حسن(–افحص  –نفذ  –ديمنج )خطط 

مم بةةةةةةةةةةةةةةنةةةةةةةةةةةةةةد  السؤال 
 المواصفة

 القرار
نقطة  الملاحظات

 قوة
مةةةةقةةةةترح 
 لسيني

عةةةةةةةةةةةةةةدم 
 مطابقة

ة نظةةةةةةةام إدار  كيف يتم التخطيط في  :Planأولا: التخطيط 
 الجودة؟

 لالختقوم القيةةةادة بالمشةةةةةةةةةةةةةةةةةاركةةةة في ذطيط نظةةةام الجودة من 
 :الأسئلة التالية نالإجابة ع

 

 هةةةل هنةةةاك تعهةةةد من قبةةةل القيةةةادة باعتمةةةاد نظةةةام 1
 بةةةةةةه والعمةةةةةةل على والالتزامالجودة كمنهج عمةةةةةةل 

 لسينه؟

5,1,1     

وسةةةةةةةةةةةةياسةةةةةةةةةةةةة الجودة  أهدافهل وضةةةةةةةةةةةةعت القيادة  2
التوجه مع السةةةةةياق و  ومتوافقوالتوعية بنظام الجودة 
 الإستراتيجي للوزارة؟

5,1,1     

     5,1 هل يتم التركيز على لسين رضا العملاء؟ 3
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وفق حلقة  ISO 9001:2015قائمة فحص بدور القيادة في نظام الجودة  واصل: :1، 5الجدول 

 حسن(–افحص  –نفذ  –ديمنج )خطط 

بند  السؤال مم
 المواصفة

 القرار
نقطة  الملاحظات

 قوة
مةةةةقةةةةترح 
 لسيني

عةةةةةةةةةةةةةةدم 
 مطابقة

لوزارة نظةةام إدارة الجودة با أنهةةل يتم التةةأكةةد من  4
 ؟ISO 9001:2015متوافق مع متطلبات 

5,3     

ق مع لةةدد القيةةادة متطلبةةات العميةةل بمةةا يتوافهةةل  5
 ت القانونية والتنظيمية بالوزارة؟المتطلبا

5,1,2     

 كيف يتم تنفيذ نظام إدارة الجودة؟  :Do ثانيا: نفذ
لجودة من خلال تقوم القيادة بالعمل على تنفيذ المطلوب منها في نظام ا 

 الإجابة على الأسئلة التالية:

    

 العملياتمنهجية شةةةةةةةةةجع القيادة اسةةةةةةةةةتخدام هل ت 1
 ؟التفكير المبني على المخاطرو 

5,1     

ة هةةل تواصةةةةةةةةةةةةةةةةةل القيةةادة التةةأكيةةد على أهميةةة الجود 2
 والمطابقة لمتطلبات نظام إدارة الجودة؟

5,1,1     

     5,2 اف؟هل سياسة الجودة مويقة ومتاحة لجميع الأطر  3
العملاء في جميع هةةةةل يتم ضةةةةةةةةةةةةةةةمةةةةان التركيز على  4

 التقسيمات بالمؤسسة؟

5,3     

 كيف يتم تقييم نظام إدارة الجودة؟  :check ثالثا: تقييم
 لأسئلة التالية:تقوم القيادة بتقييم نظام الجودة من خلال الإجابة على ا

    

هل تتناسةةةةةةةب سةةةةةةةياسةةةةةةةة الجودة مع غرؤ وسةةةةةةةياق  1
 ؟ستراتيجيةالوزارة وتدعم اناهاتها الإ

5,2     

 زارةللو نظةةةام إدارة الجودة  أنهةةةل يتم التةةةأكةةةد من  2
 ؟ISO 9001:2015متوافق مع متطلبات 

5,3     

دة على مراجعة لنظام الجو  بإجراءهل تقوم القيادة  3
 فترات مخطط لها؟

9,3,2     

ضةةةةةةةةةةةةةةةةايا هةةل تقوم القيةةادة بمراجعةةة التغييرات في الق 4
ظةام نوالةداخليةة والتي لهةا صةةةةةةةةةةةةةةةلةة بتطبيق  الخةارجيةة

 إدارة الجودة؟

9,3,2     
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وفق حلقة  ISO 9001:2015قائمة فحص بدور القيادة في نظام الجودة  واصل: :1، 5الجدول 

 حسن(–افحص  –نفذ  –ديمنج )خطط 

 السؤال مم
بند 
المواص
 فة

 القرار
نةةقةةطةةةةةةةة  الملاحظات

 قوة
مةةةةقةةةةترح 
 لسيني

عةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدم 
 مطابقة

داء هةةةل تقوم القيةةةادة بمراجعةةةة المعلومةةةات عن أ 5
 وفعالية نظام إدارة الجودة؟ 

9,3,

2 
    

هةةةةةةةةل تقوم القيةةةةةةةةادة بتفعيةةةةةةةةل الإجراءات من  6
 مراجعات الإدارة السابقة؟

 –نتةةائج عمليةةات التةةدقيق الةةداخلي والخةةارجي 
 –قياا رضةةةا المسةةةتفيد  –مؤشةةةرات العمليات 
 حالات –الجودة  أهدافأداء الموردين وسةةةةةةةةير 

يةةة كفةةا  –قيةةاا أداء الموردين  –عةةدم المطةةابقةةة 
إجراءات معالجة  -فرص التحسةةةةةةةةةةةةةةةين –الموارد 
 المخاطر

9,3     

 لجودة؟اكيف يتم التحسين في نظام إدارة   :Actرابعا: التحسين 
ودة من خلال تقوم القيادة بالعمل على المشةةاركة في لسةةين نظام الج

 الإجابة على الأسئلة التالية:

    

ة عن فعالي المسةةةةةةةألةهل تتخذ القيادة أسةةةةةةةاليب  1
 نظام الجودة؟

5,1     

     5,1  ؟هل تقوم القيادة بتشجيع التحسين المستمر 2
 تقةةةةةارير عن أداء نظةةةةةام إدارة إعةةةةةدادهةةةةةل يتم  3

 الجودة وفرص التحسين؟
5,3     

هةةةةةةل تقوم القيةةةةةةادة بمراجعةةةةةةة الحةةةةةةاجةةةةةةة لإجراء  4
 الجودة؟تغييرات في نظام إدارة 

9,3,

3 
    

 الباحثةإعداد  من المصدر:

 


