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 ول الفصل الأ

 

 المقدمة 

 

 تمهيدال  1،1

في المنظمدات ايددميدة   الإصددددددددددددددلاحدات الإداريدة   طبيعدة    عدادة النظر فيلإملحدة    أصددددددددددددددبحدت الحداجدة

حداث  فالأالتحولات السددياسددية والاقتصددادية والاجتماعية والتكنولوجية وكثرة المعلومات،  لمواكبة الحكومية 

عدم تحقق   قد سدداهم وبشددكل واضددح فيتحدتت   نجم عنها منوما  والمتغيرات المتسددارعة في عالمنا المعاصددر،  

  تلدك المنظمدات لأهددافهدا بالكفداءة المرجوة والمطلوبدة بأن تكون على مسددددددددددددددتو  عدالي من الجودة والاتقدان

، لابد من تبني البقاءو ية  سددددددددددددتمرار   أي كان نوعها ايدمي(  وتضددددددددددددمن لنفسددددددددددددها  الاوحتى تنجح المنظمة

يسدددهم في   حديث وشدددامل وفعال  ملحة لوجود نظام إداريفالحاجة أصدددبحت   والتغييراسدددتراتيجية للتحول 

القضددددددددددددددداء على مخلفدات أنظمدة قدديمدة كدالبيروقراطيدة  والمركزيدة ومدا تمخع منهدا من تبداطم في سددددددددددددددير العمدل  

ضدددعج أدائها سددداهم في  فجمود الجهات الحكومية  .وتفشدددي ا سدددوبية والفسددداد بأشدددكاله وأنواعه المتعددة

ضعج القيادات الإدارية وغياب التغيير الجذري ،فإنتاجها على الرغم من الدعم المالي الكبير لميزانيتها   وقلة

وجود كوادر بشددددددددددرية تحتاج لإعادة تأهيلها وعدم تحديث اليكل التنظيمي  و والاعتماد على التطوير الجزئي  

الأداء الوظيفي للحكومة   الإدارية كل هذه الأمور سود لوجود ترهل في  والمسموليات والصلاحيات
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إلى    هذه الإدارة   دفحيث ته  التنظيمي،تعتبر إدارة الجودة الشداملة أفضدل اسدتراتيجية للتحول والتغيير ذا ل

لعمل  با ولا يترتى ،لك الا  البشدددددرية،للموارد   الأمثل  خلال الاسدددددتخدامجودة المنتج وايدمات من تحقيق 

، فتطبيق الجودة المسددتمروتحليل المشددكلات، واختيار أفضددل البدائل لمواجهة التحدتت والتطوير   الجماعي،

الشاملة يتطلب نظرة مستقبلية بعيدة المد  ،والتزاما حقيقيا من قبل الإدارة العليا وترجمة الأقوال الى أفعال  

ومات اللازمة لاتخا، القرار ملموسددددددددددة  أخذين بعين الاعتبار جودة السددددددددددياسددددددددددات والإجراءات وجودة المعل

والممارسدددددددددددات الإدارية المبنية  على البراهين مع الاهتمام بتوفير فرا التدريب المسدددددددددددتمر وكسدددددددددددب رضدددددددددددا  

ونجد أن وزارة التربية والتعليم  وما ينبثق منها من   (2015،الصدددددددددريميو  الصدددددددددا المسدددددددددتفيدين من ايدمة  

  بعع المشدددداريع التي تحقق تلك الأهداف  ولكن  مديرتت في كافة محافظات السددددلطنة  قد شددددرعت بتيني

والتنافس    لنفسدها  النمو والبقاء والاسدتمرار  أي منظمة   منبشدكل جزئي وليس كمفهوم شدامل، وحتى تضد

على مسددددددددتو  العا  بمخرجات ،ات جودة عالية عليها بتطبيق مباد  كروسددددددددم في إدارة الجودة الشدددددددداملة   

التي قال عنها كروسدددددم نفسددددده با ا جودة بلا معاناه ،وصددددددد حين  هذه المباد    ،كنظام كامل وشدددددامل  

قال ،لك لأن  كلامه لا يتعارض مع تعاليم ديننا الإسدددلامي الحنيج الذي يطالبنا بالإتقان والإحسدددان في 

إمكانيات مادية ضدددددددددخمة، وتكاليج باهظة ،وجهود   إلىكل مناحي الحياة ، وهذه القيم الجليلة لا تحتاج  

كادر واعي   إلىنحتاج   وإنمافنية يصددددددددددعب تحقيقها و تطبيقها ،    إمكانيات، أو  إضددددددددددافيةوسدددددددددداعات عمل 

وممهل من الموارد البشددددددرية ،يممن بأن نظام العمل لا مجال فيه للخطر لدرجة القناعة المطلقة بانعدام ايطر 

قيادات تممن بأن الوصدددددددددول لجودة   إلىمجلات ايطر  محدودة جدا،  ونحتاج    سدددددددددير العمل وتكون فيه إثناء

ايدمة يكون  بحسدداب أقل  ن للتكلفة المهدرة  التي   تحقق المطابقة  فهذا هو  الممشددر والمقياس الحقيقي   

افظددات  لتحقيق  إنتدداج أكبر وجودة عدداليددة وبتكلفددة أقددل .ونحتدداج أن تممن الوزارة ومددديرتتهددا  في جميع محدد

بلا والمسددددددتفيدين    ةالمنظم السلطنة بأن تعريج الجودة  باختصار شديد ومبسة هو المشاركة  الحقيقية بين  
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فتحقيق أهداف المنظمة لابد فيها من مشدداركة المسددتفيد في القرارات والمعلومات ووضددع    .هرمية أو حواجز

 الأهداف، حتى تتحقق المطابقة مع المتطلبات بمشاركة الجميع.

وما  التطور الذي حصل في مفهوم النوعية من نوعيدددددددة المنتج النهائي إلى مفهوم النوعية الشاملة، ف

ايدمة يلزم المنظمة ضدبة العملية ومحاولدددددددددددددددة إلغددددددددددددددداء العيوب الحاصدلة في عملية تقد    يصداحب ،لك من

لقدد كدان لنجداح  ف  في الإدارة وهو إدارة الجودة الشددددددددددددددداملدة بمبداد  كروسددددددددددددددم.طبيق هدذا المفهوم  تايددميدة  

وبسعر منخفع   المنظمات اليابانية في فترة السبعينات والثمانينات في تقد  منتجات ،ات جددددددددددددددودة عالية

الأثر الكبير في تغير الاعتقاد الذي كان سائدا بان تقد  منتجددددددددددات ،ات جودة عالية لا يمكن تحقيقه إلا  

انده يمكن تحقيق ،لدك عن طريق تطبيق مفهوم   عن طريق تكداليج عداليدة، حيدث أثبتدت المنظمدات اليدابانيدة

، اللوزي الحاسدددددددب إدارة الجودة الشددددددداملة والتي وصدددددددفت بأ دددددددددددددددددددددا الثورة الثالثة بعد الثورة الصدددددددناعية وثورة 

ونظرا للإصدددلاحات التي قامت بها الوزارة  طوال عقود فان ثقافة الجودة  حاضدددرة في كل برامجها .(1999

الأمر الدذي شددددددددددددددجع البداحثدة للقيدام    ة المطبق في الوزارة والمدديرتت التدابعدة لدا  التطويريدة واخرهدا نظدام الجود

لتعرف على مد   إمكانية جعل فلسدددفة  إدارة الجودة الشددداملة كنظام إداري  معاصدددر هو النظام  بدراسدددة  

التكلفة     المرتكزة  على الثواب  الأربعة  قله  الذي يمكن اعتماده في الوزارة من خلال تطبيق نظرية كروسدددددم

على الأداء التنظيمي المتمثل  ومد  فعالية ،لك   و،لك بحسددددددددددداب تكلفة عدم المطابقة ،والوقاية ، والرقابة

 .عمان   في المديرتت العامة للتربية والتعليم بمحافظات سلطنة

 خلفية الدراسة1،2

والذي أصبح حديث    جراء الممارسات والأداء الضعيج للعمل الممسسي  امحتمع منتراكم الغيع في  يعتبر  

ا الأمر ليس بالين فلقد يترتب عليه في حال  ذ العامة في كل مكان وأبرزها وسددائل التواصددل الاجتماعي وه

لعا  ايارجي الذي  ية بنا ااضدددددطرابات    عقباه، فماالممارسدددددات حدوث ما لا  مد    لمثل هذهالتغاضدددددي  
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الفعدل بهزات عنيفدة   ت  ردومدا يعتريده من توترات إلا نتيجدة تركم الغيع لدد  تلدك امحتمعدات التي جداءت  

أسددددددقطت كافة الأركان والقواعد الممسددددددسددددددية لتلك الدول، وأصددددددبحت مرتعا للتدخلات ايارجية وتصددددددفيه 

 الحسابات والقتل والدمار.

العامة من أداء العمل الممسسي سواء في عدالته   عدم رضىبدايته   ينطلق وتكون   قد الشرر   أن الواقع  يمكد   

إنتاجه. لذا لابد من التسددارع نحو تحديث الإجراءات وتصددحيح المسددارات ولا يكون ،لك إلا    وأو إنجازه  أ

بتطبيق نظام  العمل و،لكبإعادة هيكلة شددداملة لكافة الممسدددسدددات التي تعاني من الترهل والتباطم في سدددير 

مشدددددكله القصدددددور في الأداء شمل معظم  فدة الشددددداملة في الممسدددددسدددددات الحكومية. الجو إدارة إداري معاصدددددر ك

التذمر والسدددددددددخة، من الأداء    الشدددددددددكو ،فنجد   والتعليم.  التربيةوزارة  القطاعات الحكومية وليس فقة في

دوافع الاحتجاجات كما    ، كانت2011خرج العمانيون في مظاهرات قد فوتفاقم،   الممسددسددي علا صددوته

  الدخل، الكريمة والعدالة في توزيع   والحياةبالمعيشددددددددة مرتبطة  "(  2011،الجزيرة للدارسددددددددات مركز   عرضددددددددها 

ومحاربة الفسدددداد الإداري والمالي واسددددتشددددراء اسددددتغلال السددددلطة من قبل المسددددمولين مع غياب ا اسددددبة الجادة 

صدددارخ    عترافابمثابة  هوالذي أعتبر تصدددر   . ويمكد ،لك تصدددريح وزير نافذ في السدددلطنة،ية"لنوالمباشدددرة والع

أصددددددددداب الأداء الوظيفي في الممسدددددددددسدددددددددات   الترهل الذيفيه عن   والذي تحدث الحكومة على لسدددددددددانه، من

"نعم النظدام الإداري للحكومدة    قدال:  العمدانيدة، حيدثالحكوميدة وكدان ،لدك أمدام إدارة جمعيدة الصددددددددددددددحفيين  

لا يجدد التدرهيدل  موظفدا، لكنده الفرد مندا أن يتخرج ويصددددددددددددددبح  ولا يقوم بأداء ايددمدة كمدا ينبغي وهم    مترهدل،

 (2013 جريدة الزمن،وهذا في كل قطاعات الدولة    الوظيفة،لكي يكون قادرا على إدارة تلك  

طاع ايدمات مازال مترخرا بشدددددددددكل ملحوا عن القطاع الصدددددددددناعي في الجهد المبذول  كما أن ق  

المزيد من الضددددددددوء والتعمق في   إلقاءهم هذه الدراسددددددددة حول نحو تحسددددددددين الجودة وإدارتها وما يمكن أن تسدددددددد

الزراعة والتجارة والصددددددددددناعة والقو  العاملة والسددددددددددياحة الحيوية ك   بعع القطاعاتفتطبيقه.   كيفيةجوانب  
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بمخرجات قوية من وزارة التربية والتعليم ، وتطبيق إدارة الجودة الشددددداملة    إلالا يكون قوت  والثروة السدددددمكية  

في جميع  القطاعات     عاليةالنتاجية  الإدمات و ق بأن تكون المخرجات تعي معنى جودة  اي،سدددددددديعكس بح

التعسدددددددج  بشدددددددكل إيجاب  بعيد عن   الموارد سدددددددواء الطبيعية أو البشدددددددرية  الحكومية ، كما يمكن اسدددددددتغلال  

إدارة و  ملة،ا،ا طبقت إدارة الجودة الشدددا  الإداري من سدددوء تخطية وإدارة وتنسددديق بين الممسدددسدددات المختلفة

عبر مراحل زمنية  الإدارةمحصدددددددددددلة تراكميه للتطور الحاصدددددددددددل في  ألا  هيبطبيعة الحال  ما الجودة الشددددددددددداملة 

حيث أصدددددددددددددبح  ،متعاقبة تطورت خلالا العملية الإدارية  وهذ التطور مرده التغيرات والمسدددددددددددددتجدات البي ية  

اء والاسددددددددتمرار والقدرة على التنافس إدارة  تطوير الاسددددددددتراتيجيات أمر مهم  بل في غاية الأهمية بهدف البق

   (2012ة،الجود

وبالأخص المديرتت العامة  إدخال تغييرات جذرية وشددددددداملة على ممسدددددددسدددددددات الجهاز الحكومي ف

عادة هيكلة جديدة وتبني نظام لإ  مر ملح وضددددددددددددروريأأصددددددددددددبح   وتنظيماتها وأهدافهابوزارة التربية والتعليم  

.أن النظم الإدارية والتكنولوجيا المتقدمة أمران جوهرتن ولكنهما غير  جديد كإدارة الجودة الشدداملة    إداري

نظدام دقيق  ولكنده مدا زال نظدامدا ،وجميع  -9000أيزو  -كدافيين ،حيدث أن أفضددددددددددددددل نظدام لإدارة الجودة 

تو  الذي لابد أن يقوم بصددددددياغته مجموعة من البشددددددر  فالنظم النظم لا شددددددكل وليس لا محتو  ,،لك ا 

لذا لابد    تهتم بالإدارة ،أما الجودة فتهتم بالإلام والابداع وتقد  رؤية خاصدددددددة بالنجاح سدددددددهلة في الابداع  

من توفير وسائل تحقق هذا الدف وهي أساليب الجودة  والتي ممن خلالا نقول "بهذه الطريقة استطعنا أن  

 يليفدة عمر بن ايطداب،افي عهدد   بددايدة ايلافدة الراشدددددددددددددددة  ولو رجعندا  ،(2007الددف" سدددددددددددددديفر،نحقق  

.يقول العيسدددددداوي " مشددددددكلة الفسدددددداد الإداري والمالي  ية  النظام الإداري يقوم على أسدددددداس الوقا  أن لوجدنا  

طاب في عهد ايليفة عمر بن اي  ة  حدوث ،لك  والتي أصبحت خطر تهدد الشعوب ومستقبلها نجد ندر 
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يعالج   فكان ،فالأسدددداليب التي أتبعتها حكومة عمر في النري عن الفسدددداد بكل أشددددكاله هي الرقابة الوقائية  

 ايطر قبل وقوعه ، وكان  اسب نفسه قبل أن  اسب الناس" .

العمددل، وحتى نصدددددددددددددددل للإحسدددددددددددددددان    إخراجوحتى نحقق الإتقددان الجودة( لابددد من المطددابقددة أثندداء  

بة الوقائية قبل الوقوع في ايطر، وحتى تتحقق ا اسدددددددبة في  الجودة( لابد من وضدددددددع   الجودة(لابد من الرقا

 إداريتتقاطع بشددددكل واضددددح مع نظام  الإسددددلامنجد أن منهجيه العمل في  ،ن إمعايير ومقاييس واضددددحة.  

 وهو إدارة الجودة الشاملة. وتحديدا مع دعائم كروسم في الجودة. إلامعاصر  

 مشكلة الدراسة1،3

في   كما أن هناك جهود حثيثة  صدددددددلاح من الاهتمام والإ الكثير  الإداريالنظام ت وزارة التربية والتعليم   أول

تخذت خطوات إصدددددددددددلاحية تطويرية معلنة، كتبني فقد ا،مديرتتها الإدارية سدددددددددددبيل التطوير والتحسدددددددددددين في 

(  وعلى  2009مجموعة من القيم مثل الجودة ،الشددمولية، المشدداركة والعمل الجماعي  وزارة التربية والتعليم  

نجد مثلا التقارير العالمية للسددددددددلطنة في الدراسددددددددة العالمية لقياس مهارة القراءة الجهود الإصددددددددلاحية  الرغم من 

Pirls  ج الدراسددددددة الدولية في الرتضدددددديات والعلوم وتقرير نتائTimss  جاءت مترخرة على جميع المسددددددتوتت

ما أخذنا    وإ،ا  ؟وخطةما صدددددددددددددرف له   لنتائج مرضدددددددددددددية ومتزامنة مع   فلما،ا   تكن وزارة التربية والتعليم(.  

  69ا  نجد السدددلطنة كان ترتيبه  2016بممشدددر جودة التعليم الصدددادر عن المنتد  الاقتصدددادي دافوس لعام  

  موقع .دوله مشدددداركه  140من أصددددل  107كان ترتبها    2019وفي عام   75كان ترتبها    2018وفي عام

 (World Economic Forum  لما،ا ممشدرات جودة التعليم الصدادرة عن المنتد  الاقتصدادي للسدلطنة  .

 ،لك فمستو  ايدمة والمخرجات   تكن بالصورة المرجوةفي انخفاض مستمر؟ 

منذ    9001زارة التربية والتعليم على  تطبيق نظام إدارة الجودة وفق المواصددددفة الدولية أيزوحرصددددت الو   كما

م تخطيطا وتشددددددخيصددددددا ومن  تم إرسدددددداء النظام في مرحلته الأولى في مديرتي التخطية وضددددددبة 2011عام  
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م ،   2012عام الجودة والشدددددمون الإدارية وما يناظرها من دوائر في المديرتت التعليمية با افظات، و،لك 

م   2014حصددددددددلت بعدها الوزارة على شددددددددهادة الايزو الدولية عن  خدمات تلك التقسدددددددديمات  في العام  

وأبددت جددارتهدا في الاحتفداا بهدذه الشددددددددددددددهدادة في زترة المتدابعدة الأولى للتددقيق ايدارجي  الدذي أجري في 

يد الشدهادة بحسدب أنظمة منظمة  م، واسدتمر تجد 2016م وبعدها زترة المتابعة الثانية عام 2015نوفمبر 

التقييس العالمية سددنوت ، وبعدها تم تدشددين مشددروع تشددخيص وتوثيق نظام إدارة الجودة في جميع تقسدديمات 

 م .2016وزارة التربية عام 

ومواكبة للتطورات والتحديثات في المواصدددددددددددفة فقد واكبت الوزارة صددددددددددددور الإصددددددددددددار الجديد من 

م، وفي نفس العام بدأ  2018رتقاء للمواصدددفة الجديدة في شدددهر إبريل عام المواصدددفة وتم منحها شدددهادة الا

تطبيق النظام في كافة تقسدددديمات الوزارة التي تم تشددددخيصددددها وتوثيق عملياتها وفق متطلبات المواصددددفة، وفي 

 -2تنمية الموارد البشدرية ،  -1دوائر على الشدهادة   المديرتت:   3مديرتت و  3م حصدلت  2019عام  

أمن    -3الوثائق   -2خددمدة المراجعين    -1البرامج  التعليميدة، الددوائر :  -3ة والمرشددددددددددددددددات ،  الكشدددددددددددددددافد

المعلومات الإلكترونية ( إضدددافة إلى تجديد الشدددهادة للتقسددديمات السدددابقة الذكر .ولقد تم التعاقد مع شدددركة 

كة. تنقسدددددددددددددم  للتدقيق ايارجي ومن تم تجديد العقد مع ،ات الشدددددددددددددر  Lloyd's Registerلويدز ريجسدددددددددددددتر 

تكاليج جارية كرواتب الموظفين  -تكاليج اسدددددتشدددددارات بناء النظام، ب-أقسدددددام: أ 3تكاليج النظام إلى 

تكاليج التعاقد مع ممسدسدة التدقيق الداخلي. ومن خلال سدير    –والميزانية السدنوية لنظام إدارة الجودة، ج 

تطبيق النظدام، إلا أن التكداليج  أ( كدان    النظدام فدإن هدذه التكداليج معقولدة بالنظر إلى النتدائج ا ققدة من

 قسم الجودة( -يمكن تقليلها بالبدء بإعداد الكوادر قبل فترة كافية من تطبيق النظام.  وزارة التربية والتعليم

أشدددددددددددددددارت فيهدا أن درجده تطبيق نظدام إدارة الجودة   ( والتي2017وإ،ا أخدذنا بددراسدددددددددددددددة  رقيدة، 

QMS)لقدددة بطبيعدددة نظدددام إدارة الجودة ومهدددام الإدارة، والقيددداس والتحليدددل ( عددداليدددة في معظم امحلات المتع
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والتحسددددين وإدارة الموارد البشددددرية حيث وصددددلت تقديرات العينة لجميع ا اور لمسددددتوتت عالية واقل تقدير 

كان من نصددددددديب  تحقيق المنتج للخدمة( وترجع السدددددددبب إلى عدم فهم الموظفين للخدمة المقدمة بشدددددددكل 

ايدمة يتمثل في جودة التصددميم وجودة المطابقة وجودة    ةبأن فهم جودالدراسددة    د. وخلصددتيخدم المسددتفي

، ولأن الدراسة خلصت بأن تحقيق المنتج   ولأن هذه العناصر الثلاثة هي الانطلاقة الحقيقة للجودة  الأداء.

والسددددددددمال الذي يطرح نفسددددددددة لما،ا غاب     ،  بسددددددددبب عدم فهم الموظج للخدمة المقدمة لأقلا  للخدمة هو

 دمة المقدمة بشكل يخدم المستفيد ا،ا علمنا أن المقصود بالمستفيد  هو الطالب ؟فهم اي  الموظفين على

بالمائة من تكاليج ايدمات التي تقدمها منظمات القطاع الحكومي 50الى40نسددددددددددددبة  ولأن ما  

 (   1993 جابلوسكي،  تضيع هدرا لغياب التركيز على الجودة

للوقوف على أداء الموظفين والمنظمدددة ؟ ومن خلال   ؟قيددداس الأداءلمدددا،ا غددداب في الددددراسدددددددددددددددددة م

خلال و،لك من   بشدددددكل أكبر وأشمل بالتوسدددددع قامت الباحثة   التسددددداؤلات المطروحة  وما تم اسدددددتعراضددددده ،

جودة من خلال أربع   للتي تركز نظريته على  تعريفه الو  إدارة للجودة الشدددددددداملة كروسددددددددم في   تناولا لنظرية 

مع المتطلبدات والوقدايدة من ايطدر وعددم تكراره  وأن يكون هنداك معيدار للجودة     وهي المطدابقدة  ثوابدت مهمدة  

من النظرتت الندادرة حيدث   يتم   النظريدة    هدذهتكلفدة عددم مطدابقدة الجودة و  قيداس   الركن الرابع وهووأخيرا 

بطريقة علمية،   ع  الباحث دراسة تسعى إلى التعمق في هذا الموضو   تأعد لذا      تناولا في القطاع ايدمي ،

  مد   فاعلية مباد  كروسددددددددددددم في الجودة الشدددددددددددداملة على الأداء التنظيمي    وبدراسددددددددددددة ميدانية تتلمس فيها

لوزارة    التابعة يرتتالمد  حيث تشددددددددمل خلال معرفة مفهوم الجودة  عند الف ات المسددددددددتهدفة من الدراسددددددددة 

تي ووعيهم بمباد  كروسددددددم الام الإدارات الوسددددددطى  إلممد  معرفة  و   السددددددلطنةمحافظات   في  ليم  التربية والتع

يدددمددة ايدداليددة من العيوب ان يكون معيددار الجودة هو  أو   ،ثندداء العمليددات  أتكز على الوقددايددة من ايطددر  تر 

ه كل ،لك ومقياس الجودة تكلفة عدم مطابقة ايطة والإجراءات مع الأهداف الموضدددددددددوعة. ومد  فاعلي
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تبني فلسدددددددفة على اعتبار أن  كوسدددددددية لتلك المتغيرات  ودور ثقافة الجودة ،على الأداء التنظيمي للمديرتت

 .صعوبة بمكان  بال أمر ليس ايدمية  في القطاعاتإدارة الجودة الشاملة  

هما لدراسدددة  محور ا  TQM) ( ونظام إدارة الجودة الشددداملة QMSنظام الجودة والمطبق حاليا في الوزارة   إن  

طوير ومع هذا فإن ت  ،   مختلفات تماما عن بعظمها البعع إ، توجد قواسددددددم مشددددددتركة بينهماليسددددددا نظامان  

لا يعني أنه أصددددددبح بديلا أو ،للتقارب مع فلسددددددفة إدارة الجودة الشدددددداملة  في نظام إدارة الجودة  المواصددددددفات

ولكنهمددا غير متطددابقددان .   إيجددابيددة  بين النظددامين  علاقددةفدداللإدارة الجودة الشدددددددددددددددداملددة.  ا  أو متطددابقددفددا  متراد

فلما،ا لا يتم اعتماد فلسدددددددددفة إدارة الجودة الشددددددددداملة في المنظمات ايدمية من البداية     (.2012 عائع،

 بدل أدارة نظام الجودة.

    الدراسةأسئلة    1،4

 للإجابة على الأس لة الرئيسة التالية: الدراسةتسعى هذه 

ما مد  فاعلية مباد  كروسم في إدارة الجودة الشاملة على مستو  الأداء في متغير الأداء التنظيمي   .1

 بمديرتت التربية التعليم بمحافظات سلطنه عمان؟ 

داء التنظيمي هل لمباد  كروسم في إدارة الجودة الشاملة دور على محور النمو والتعليم لمتغير الأ .2

 بمديرتت التربية التعليم بمحافظات سلطنه عمان؟ 

هل تمدي مباد  كروسم في إدارة الجودة الشاملة فاعلية على محور العمليات الداخلية لمتغير الأداء  .3

 التنظيمي بمديرتت التربية التعليم بمحافظات سلطنه عمان؟

على محور المسمولية الاجتماعية لمتغير الأداء  ما الفاعلية مباد  كروسم في إدارة الجودة الشاملة   .4

 التنظيمي بمديرتت التربية التعليم بمحافظات سلطنه عمان؟
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ما مد  الفاعلية الترثيرية لمباد  كروسم في إدارة الجودة الشاملة على أبعاد الأداء التنظيمي  .5

 بمديرتت التربية التعليم بمحافظات سلطنه عمان؟ 

ثقافة الجودة دور الوساطة بين مباد  كروسم في إدارة الجودة الشاملة وأبعاد الأداء هل يمدي متغير   .6

 التنظيمي بمديرتت التربية التعليم بمحافظات سلطنه عمان؟

( بين مباد  كروسم في إدارة  0.05هل توجد فرود ،ات دلالة إحصائية عند مستو  دلالة   .7

ا  لمتغير النوع الاجتماعي وا افظة بمديرتت التربية التعليم  الجودة الشاملة وأبعاد الأداء التنظيمي تبع

 بمحافظات سلطنه عمان؟ 

 الدراسة أهداف  1،5

 تسعى الدراسة الحالية لتحقيق الأهداف التالية:  

مد  فاعلية مبدأ كروسدددددددددددم للمطابقة مع المتطلبات في إدارة الجودة الشددددددددددداملة على أبعاد الأداء   تحديد -1

 ت التربية التعليم بمحافظات سلطنه عمان التنظيمي بمديرت

على أبعاد الأداء  الشددددددددددددداملة ودورهبدأ كروسدددددددددددددم للوقاية من ايطر في إدارة الجودة مالعلاقة بين  بيان -23

 التنظيمي بمديرتت التربية التعليم بمحافظات سلطنه عمان 

مبدأ معيار الجودة لكروسدددددددددم في إدارة الجودة الشددددددددداملة على   هيمديالذي   الكشدددددددددج عن مد  الفاعلية-3

 أبعاد الأداء التنظيمي بمديرتت التربية التعليم بمحافظات سلطنه عمان 

مديها مبدأ قياس الجودة لكروسم في إدارة الجودة الشاملة على أبعاد الأداء التي يمد  الفاعلية    تحديد -  4

 التنظيمي بمديرتت التربية التعليم بمحافظات سلطنه عمان  

الفاعلية الترثيرية لمباد  كروسددددددددم في إدارة الجودة الشدددددددداملة على أبعاد الأداء التنظيمي بمديرتت   تحديد -5

 ن ه عماالتربية التعليم بمحافظات سلطن
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الجودة الشددددددددددددددداملدة والأداء التنظيمي    إدارةتأثير ثقدافدة الجودة كوسددددددددددددددية على العلاقدة بين مبداد     تحليدل-6

 لمديرتت التربية والتعليم بمحافظات سلطنة عمان 

ين مباد  كروسدددددم في إدارة الموجودة    (0.05،ات دلالة إحصدددددائية عند مسدددددتو  دلالة    الفرود بيان -7

الأداء التنظيمي تبعددا  لمتغير النوع الاجتمدداعي وا ددافظددة بمددديرتت التربيددة التعليم    الجودة الشدددددددددددددددداملددة وأبعدداد

 بمحافظات سلطنه عمان؟

 

 

 الدراسة ةأهمي  1,6

في اسدددتحداث اطار نظري يسدددهم في تطبيق الدعائم الأسددداسدددية لمباد  الجودة لدراسدددة الأهمية العلمية لتبرز 

الشداملة عند كروسدم  في مجتمع الدراسدة ،من خلال تطبيق الممارسدات والإجراءات لذه النظرية بما يتوافق  

ظمات مع متطلبات المديرتت ،والوصددددول الى جودة عالية في أداء المنظمة، ومن م تعميم النظرية لباقي المن

ايدمية الأخر  في الدولة بعد أن كانت نظرية  كروسددددددددددم مقتصددددددددددرة فقة على القطاع الصددددددددددناعي الربحي 

للتربية توفر فلسددددددددفتها في المديرتت العامة  وسددددددددبب اختيار الباحثة لنظريه كروسددددددددم والسددددددددعي لمعرفه مد  

اك المباشدددددددددر وما يعتريها  من ادراك الباحثة من خلال الواقع المعاش والاحتكيعود بسدددددددددلطنة عمان  والتعليم  

مشدداكل في سددرعة الإنجاز وتذمر المواطن من جراء  تباطم سددير العمل ، والإنتاجية ، ووفقا للخلفيات التي 

تأت من خلال مرحلة الماجستير وأيضا ما تم الاطلاع ، عليه من كتب وأبحاث التي تدور حول الإصلاح 

من النظم الحديثة والتي قد  وفق نظريه كروسدددددددددددددم    الشددددددددددددداملةتطبيق نظام إدارة الجودة  حيث يعتبر الإداري  

مرة  وبدقة متناهية لا تحتمل    ورفع إنجاز المهام بجودة عالية ومن أول    تنظيميتسدددددددهم في تحسدددددددين الأداء ال

لكدل موظج في المنظومدة دور منوط  بده وعليده إنجدازه بشددددددددددددددكدل جيدد وبطريقدة ممنهجدة ومنظمدة وفي ايطدر ،ف
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لتحسدين والتطوير متلازمان مع خة سدير العمل  فلا مجال للانتظار حتى ينهي العمل  نفس الوقت يكون ا

  م يأتي التحسددين والتطوير كل هذه العوامل كانت الدافع الأسدداسددي لاختياري للموضددوع واعتقادي بأهميته  

 ي.موضوع جدير بالاهتمام وبحاجة فعلية لتجميع أساسياته وأولوتته وثانوتته في بحث تفصيل  فهو

كما أن الحاجة أصدددبحت ملحة لوجود نظام إداري يسدددهم في القضددداء على مخلفات أنظمة قديمة   

كالبيروقراطية  والمركزية وما تمخع منها من تباطم في سددددددير العمل وتفشددددددي ا سددددددوبية والفسدددددداد بأشددددددكاله  

دعم المالي الكبير وأنواعه المتعددة فجمود الجهات الحكومية وضدددددددعج أدائها وقلة إنتاجها على الرغم من ال

لميزانيتهددا إلى جددانددب ضددددددددددددددعج القيددادات الإداريددة وغيدداب التغيير الجددذري و الاعتمدداد على التطوير الجزئي   

والمسددددددددموليات    وجود كوادر بشددددددددرية  تحتاج لإعادة  تأهيلها وعدم تحديث اليكل التنظيمي والصددددددددلاحيات

ي للحكومة فظهر الفسدداد عن طريق اسددتغلال  الإدارية كل هذه الأمور سددود لوجود ترهل في الأداء الوظيف

 المناصب والنفو، وا سوبية والاحتيال والاختلاس .  

مجال تطبيق   العلمية فيوأخيرا تبرز أهمية الدراسة كمحاولة إسهاميه من الباحثة في حقل الدراسة  

مسددددددسددددددات  الإصددددددلاح الإداري للم للانطلاد نحونظام إدارة الجودة الشدددددداملة كمدخل رئيسددددددي وأسدددددداسددددددي 

 والإسلامية.العربية  وللمكتبةولو بعمل متواضع في اضافه للعمل الأدب  بدلك ساهمناالحكومية فنكون 

 الدراسة دحدو   1،7

 عينة الدراسدددددة( والحدود الزمنية وهي البشدددددرية  المكانية والحدود  حدود: الحدودثلاث  إلىتنقسدددددم الدراسدددددة  

 على النحو التالي

العامة للتربية والتعليم في جميع محافظات السددددددددددددلطنة  لدراسددددددددددددة على المديرتتاالحدود المكانية تقتصددددددددددددر -أ 

 وعددها أحد عشر مديرية بسلطنة عمان 

 209من أصل171وتشمل جميع مدراء الدوائر ومساعديهم   ويبلع عدد العينة    البشرية  الحدود-ب
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 2020-2019خلال عام  الزمنية:  الحدود-ج

الموضددوعية: اقتصددرت الدراسددة على مد  فاعلية ثوابت مباد  كروسددم في إدارة الجودة الشدداملة    الحدود-د

 على الأداء التنظيمي في ظل وجود ثقافة الجودة كعامل ممثر وسية 

الدراسددددددة على ثوابت كروسددددددم في الجودة ومد  تأثيرها على أداء المنظمة في  تالموضددددددوعية: ركز   الحدود-د

 .مديرتت التربية

 

 

 الدراسة  تمصطلحا  1،8

 ةإدارة الجودة الشامل 1،8،1

شدداملة في  المسددتمر، وهيللوصددول للتحسددين   المنظمة، تهدفلتحقيق التفود في أداء   إدارية، تسددعىفلسددفة  

ولكنها تتفق بأ ا تفاعل المدخلات وهي الافراد والأسدددددددددددددداليب    ،تعريفهامعناها وتختلج وجهات النظر في 

قيق جودة عالية للمخرجات وتعتمد هذه الفلسددددفة على مباد  أبرزها التركيز والسددددياسددددات والأجهزة ،لتح

على رضدددددى الزبائن سدددددواء كانوا أفراد أو منتظمات ،المسددددداهمات الجماعية وفرد العمل ،التحسدددددين المسدددددتمر 

 على نوعية العمليات والمخرجات. العلي، مرجع سابق(

 الأداء التنظيمي:1،8،2

( بأنده: محداولدة تحقيق الأهدداف المنتظرة 2003تعريفدات عددة منهدا مدا عرفده  لمين علوطي،ل داء التنظيمي   

مع تخفيع الموارد المسدددددددددددتخدمة لتحقيق تلك الأهداف، ويشدددددددددددمل مفهومين الفعالية( وهي الوصدددددددددددول الى 

 الأهداف المرجوة، و الكفاءة( وهي تخفيع الموارد المستخدمة
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رتى ،لك الا من خلال وجود استراتيجية  واضحة وهيكل تنظمي ولا يت  الكفاءة × الفعالية   =الأداء  

 المنظمة وهي المديرتت  محل البحث. أهداف    مدرب  لتطبيق نيواضح وكادر  عملي ومه 

 العامةالمديريات   1،8،3 

منظمددات عبعددة للوزارات التي تعتبر تنظيمددات تنفيددذيددة يغلددب عليهددا طددابع ايدددمددة أكثر من الطددابع    هي

ويأخدذ الجهداز الإداري في المدديريدة مجموعدة من التقسدددددددددددددديمدات الإداريدة المختلفدة كدالددوائر،    الاقتصدددددددددددددددادي،

  اليكل التنظيمي(.  يعرف ب إداريالنهائية وجود هيكل    والقسم، والشعبة، والنتيجة

 الجودة : 1،8،3

 وصج كروسم الجودة على أ ا السلعة أو ايدمة المتحررة من العيوب عن طريق استخدام الوقاية .

 معيار الجودة:   1،8،4

عند كروسددم هي مقايس ل نشددطة وتكون هذه المقاييس هي النسددب المسددموح بها ل خطاء أو التفاوعت  

 (2019المسموح بها. العلي،

 :لمتطلباتالمطابقة مع ا 1،8،5

الملتزمون بتركيد الجودة أن التصددددددميم ،ا الجودة العالية يجب أن يكون صددددددحيحا من المرة الأولى ،مع   د يمك 

ضددرورة تخصدديص جزء من عملية التصددميم ليكون نظاما للتقييم في المراحل القادمة من مراحل تطوير المنتج 

 م العيوب الصفريةأو ايدمة وهذا الأمر جوهرت بالنسبة لمفهو 

  :الجودةمقياس 1،8،6 

عن   منع حددددوث الأعطدددال وتكددداليج الكشددددددددددددددجتكددداليج  وتعني تكددداليج الوقدددايدددة والتقييم والعطدددل أي  

 (مرجع سابقوغيرها. سيفر    ،والضمان  ،والتعديل ،الإصلاحوتكاليج المتعلقة بعمليات ، الأعطال
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 :الخدمة جودة1،8،7

تملدددددك،  فعدددددل أو أداء يمكدددددن أن يقدمددددده طدددددرف مدددددا آخدددددر يكدددددون جدددددوهرة غدددددير ملمدددددوس ولا يندددددتج عنددددده أي    

جددددددودة ايدمددددددة نوعيددددددة ايدددددددمات المقدمددددددة    مرتبطددددددا بإنتدددددداج مددددددادي أو لا يكددددددون.  قددددددد يكددددددون   إنتاجدددددده  وان 

تمثددددددددل ا دددددددددد الرئيسددددددددي لرضددددددددا المنتفددددددددع أو عدددددددددم رضدددددددداه    مددددددددن قبددددددددل المنظمددددددددة والددددددددتي  والمتوقعددددددددة والمدركددددددددة

 (2002دعي والعلاد الصمي

 

 ثقافة الجودة:  1،8،8

هدددددي النسدددددق المركدددددب مدددددن القددددديم والعدددددادات والتقاليدددددد والدددددتي يصدددددنعها الإنسدددددان ليعدددددبر مدددددن خلالدددددا عددددددن    

لغددددددوت التحسددددددين    العمددددددل وتعددددددنيأعلددددددى مسددددددتوتت التفددددددود والكمددددددال في    إلىوصددددددول  وجددددددودة، والجددددددودة ال

 والتطوير والاتقان والدقة.

 الوقاية من ايطر: 1،8،9

كددددل العمليددددات المرتبطددددة بددددتلافي الأخطدددداء والعيددددوب قبددددل حدددددوثها ،و الددددتي مددددن خلالددددا يمكددددن أن    تعنيييي   

يصدددددددل  المندددددددتج  او ايدمدددددددة الى الجدددددددودة المنشدددددددودة ، و،لدددددددك مدددددددن خدددددددلال وضدددددددع المواصدددددددفات ومراجعتهدددددددا  

 .   التطوير والتحسين و كل مستلزمات  لصيانة ومراقبة العمليات تخطية  والتدريب واالو 

 في المنظمة:  سلوك العاملين1،8،10

وتقددددددديرها بالتحفيددددددز  ،نجددددددازاتهم  حددددددترام المنظمددددددة لإإويقصدددددد بدددددده التركيددددددز علددددددى المددددددوارد البشددددددرية مددددددن حيددددددث  

 كمل وجه.للإبداع واستغلالا على أوإيجاد فرا    ،توفير فرا التدريب والتعلممع والترقيات  
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 :منهجية العمل  1،8،11

طبيعدددددددة عمدددددددل الممسسدددددددة والفكدددددددر الإسدددددددتراتيجي الدددددددذي تتبنددددددداه الإدارة العليدددددددا وآليدددددددة تنفيدددددددذه في  وتعدددددددني      

 التجمعات المنظمة والتي تهدف بصورة مباشرة إلى رفع كفاءة الأداء بالعمل وتحسين فاعليته.

 :المسمولية امحتمعية  1،8،12

ال  إهدددددي أن تأخدددددذ المنظمدددددة علدددددى عاتقهدددددا مراعددددداة مختلدددددج الحيددددداة والعمدددددل علدددددى   بدددددراز دورهدددددا بشدددددكل فعددددد 

  سددددددواء كانددددددت    أخددددددر  متنوعددددددة،  ممسسدددددداتمددددددع  علددددددى نطدددددداد واسددددددع    ن يكددددددون هندددددداك تشدددددداركأو وإيجدددددداب  

تحقيدددددق  و بهددددددف الوصدددددل لترقيدددددة امحتمدددددع    أو ايددددداا أو حدددددتى أفدددددراد  م  القطددددداع العددددداهدددددذه الممسسدددددات مدددددن  

 رفاهيته .

 :  النمو والتعلم  1،8،13

، ويكدددددون ،لدددددك بطدددددرد    الطويدددددل للمنظمدددددةوتعدددددني البنيدددددة التحتيدددددة للابتكدددددار والتطدددددور والنمدددددو علدددددى المدددددد   

متعددددددددددة حسددددددددب رؤيددددددددة المنظمددددددددة وأهدددددددددافها  كتوظيددددددددج التقانددددددددة، ومواكبددددددددة المتغدددددددديرات ،تقددددددددد  الددددددددبرامج  

 التدريبة والملائمة للموظفين .

 : العمليات الداخلية  1،8،14

  للمندددددتج وجدددددذبهدددددي الإجدددددراءات الداخليدددددة للمنظمدددددة ومدددددد  قددددددرة هدددددذه العمليدددددات علدددددى تحقيدددددق قيمدددددة  

 رضا العملاء .ونجاح المنظمة في تحقيق أهدافها
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 ايلاصة  1،9

مددددددد  فاعليددددددة    تددددددتلمس فيهدددددداعامددددددة عددددددن الدراسددددددة  حاولددددددت الباحثددددددة في هددددددذا الفصددددددل إعطدددددداء خلفيددددددة    

ء التنظيمدددددي خدددددلال معرفدددددة مفهدددددوم الجدددددودة عندددددد الف دددددات  مبددددداد  كروسدددددم في الجدددددودة الشددددداملة علدددددى الأدا

المسدددددددددتهدفة مدددددددددن الدراسدددددددددة حيدددددددددث تشدددددددددمل المدددددددددديرتت التابعدددددددددة لدددددددددوزارة التربيدددددددددة والتعلددددددددديم في محافظدددددددددات  

السددددددددلطنة ومعرفددددددددة مددددددددد  إلمددددددددام الإدارات الوسددددددددطى ووعدددددددديهم بمبدددددددداد  كروسددددددددم علددددددددى اعتبددددددددار أن تبددددددددني  

، ومدددددن م التطدددددرد  أمدددددر لددددديس بالصدددددعوبة بمكدددددان .  فلسدددددفة إدارة الجدددددودة الشددددداملة في القطاعدددددات ايدميدددددة

مشدددددكلة الدراسدددددة  والدددددتي تحددددداول فيهدددددا الباحثدددددة التعدددددرف علدددددى مدددددد  إمكانيدددددة تطبيدددددق ثوابدددددت نظريدددددة    إلى

الددددددتي ترتكددددددز علددددددى الوقايددددددة مددددددن ايطددددددر أثندددددداء العمليددددددات ، وأن يكددددددون معيددددددار الجددددددودة  و كروسددددددم الأربعددددددة  

كلفدددددددة عددددددددم مطابقدددددددة ايطدددددددة والإجدددددددراءات مدددددددع  هددددددو ايدمدددددددة اياليدددددددة مدددددددن العيدددددددوب ومقيددددددداس الجددددددودة ت

الأهددددددددداف الموضددددددددوعة. ومددددددددد  فاعليدددددددده كددددددددل ،لددددددددك علددددددددى الأداء التنظيمددددددددي للمددددددددديرتت، ودور ثقافددددددددة  

الجددددودة كوسددددية لتلددددك المتغدددديرات مددددع وضددددع الأسدددد لة البحثيددددة بندددداء الأهددددداف المرجددددو تحقيقهددددا مددددن هددددذه  

سددددتفادة منهددددا ،تددددلا ،لددددك بيددددان حدددددود  ومددددد  الا  الدراسددددة، بعددددد ،لددددك تم التطددددرد لبيددددان أهميددددة الدراسددددة

 الدراسة التي سوف تتقيد بها الباحثة ،وفي الأخير تم تناول تعريج مصطلحات البحث .

 

 

 

 

 


