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 الملخص:

الدراسة   )المشاركة الإدارية، المساءلة والشفافية،  إ لى  إهدفت  تفويض السلطة، اللامركزية والتحسين( وأثرها  براز واقع تطبيق أنظمة الجودة من خلال 

( النهائية من  تم بناء استبانة، تكونت بصورتها  الدراسة فقد  في وزارة الحج والعمرة ولتحقيق هدف  ( فقرة موزعة على أربعة محاور، تكون  45على الداء 

ا من مجتمع ( عامل وعاملة تم اختيارهم عشوائي  100نة الدراسة من )مجتمع الدراسة من العاملين في وزارة الحج والعمرة بمنطقة مكة المكرمة وتكونت عي

ة، وعدم توفر  الدراسة الصلي، وخلصت الدراسة إلى أن هناك قلة الدورات والبرامج التدريبية عن الجودة الشاملة يعيق تنفيذ وتطبيق الجودة في الوزار 

متطلبا  وتنفيذ  تطبيق  يعيق  حيث  اللازمة  والبيانات  وضوح  المعلومات  وعدم  الوزارة،  في  الشاملة  الجودة  الوزارة  ات  في  الشاملة  الجودة  ستراتيجيات 

ا، أوضحت نتائج الدراسة وجود  ا ومحلي  وغموضها، وضعف مشاركة الإدارة المختصة بالوزارة مع مراكز البحاث والدراسات المتعلقة بالجودة الشاملة عالمي  

مبدأ   -مبدأ المساءلة والشفافية -( فأقل في اتجاهات أفراد عينة الدراسة حول مبدأ المشاركة الإدارية0.05) فروق  ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

في   -تفويض السلطة بوضع استراتيجية مناسبة للعاملين  الدراسة  الدراسة، فقد اوصت  إليها  التي توصلت  النتائج  مبدأ اللامركزية والتحسين، وفي ضوء 

لعمل على مشاركة مدراء فيها والعمل على تنفيذها خلال الوقت المطلوب، وتوفير ورش عمل أو مراكز للتدريب في وزارة الحج والعمرة  وزارة الحج والعمرة وا

 عن الجودة الشاملة.

 .وزارة الحج والعمرة؛ تطبيقات الجودة الشاملة  ؛الجودة الشاملة ؛الجودةالكلمات المفتاحية: 

Abstract: 
The purpose of the study is to show the reality of the applying the quality management system through the 
following: Administrative Participation, Accountability and Transparency, Delegation of Authority, 
Decentralization, and Optimization), and its impact on performance in the Ministry of Hajj and Umrah. To 
achieve the goal of the study, we made a questionnaire consisting in its final form (45) paragraphs divided into 
four axes. It made sure from its stabile and honesty. The study population consisted of workers in the Ministry 
of Hajj and Umrah in the Makkah region. The study sample consisted of (100) workers who were randomly 
selected from the original study population. The results of the study showed the lack of necessary information 
and data impedes the implementation and application of total quality requirements in the ministry, the lack of 
clarity and ambiguity in the Ministry's total quality strategies, and the weak participation of the competent 
department in the ministry in research centers and studies related to total quality globally and locally. The 
results of the study showed that there were statistically significant differences at the significance level of (0.05) 
or less in the attitudes of the study sample members about: the principle of administrative participation, the 
principle of accountability and transparency, and the principle of delegation of authority. In viewing the results 
that reach through the study, it can make a range of recommendations including the need to put an appropriate 
strategy for the employees of the Ministry of Hajj and Umrah and work on the participation of managers in it, 
present it to the workers and clarify it to them, work to implement it in the required time, and provide training 
workshops or training laboratories in the Ministry of Hajj and Umrah on total quality. 

Keyword: Quality; Total Quality; Total Quality Applications; Ministry of Hajj and Umrah. 
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 قدمة: الم .1

اهتمام    إدارة أصبح مفهوم   نالت  التي  المفاهيم  الشاملة من  واسع  الجودة  تلبية حاجاتهم    إدارة ا؛ لن  ا  العملاء وكيفية  الشاملة تركز على  الجودة 

(، ولا يحدث التفوق إلا 2011الجودة الشاملة على التحسين المستمر في جميع وظائف العمل المؤسس ي )الداؤود،    إدارة ومتطلباتهم المتنامية، كما تركز  

أن  إ  باعتبار  المدخلات والمخرجات والعمليات،  الداء ككل بمعنى  بالجودة في مستويات  الجميع  التزم  التحسين    إدارة ذا  الشاملة "هي الساس في  الجودة 

المعلومات   بتوفير  العملاء وذلك  الرئيس ي وهو رضا  الهدف  الى  الوصول  إلى  المؤسسة  المستمر للأداء. والذي تسعى من خلاله  بيئة تهيئ  والتطوير  وتوفير 

الحج   إدارة ا على ما تقدم فإن موضوع إمكانية تطبيق  (. وتأسي  2009لتزام في جميع العمال" )بدر،  ا العاملين للعمل بحماس و  الجودة الشاملة في وزارة 

نظام   تطبيق  أثر  على  للتعرف  الدراسة  هذه  جاءت  هنا  ومن  المستمر،  التطوير  في  لهميته  الدراسة  يستحق  بأبعادها    إدارة والعمرة  الشاملة  الجودة 

، وفي هذه الدراسة قد ، المساءلة والشفافية، تفويض السلطة، اللامركزية والتحسين( على الداء في وزارة الحج والعمرة في مكة المكرمةالإدارية)المشاركة 

 .بعاد تشكل عناصر للجودة أ عناصر و  ةبعاد من مجموعأ ربعه  أ تم التركيز واختيار 

   مشكلة الدراسة: . 1.1

عدم   نتيجة  وذلك  الإنتاجية،  وقلة  الداء  مشكلة ضعف  من  السعودية  العربية  المملكة  في  المؤسسات  من  كثير  بمبادئ  ا تعاني  المؤسسات  لتزام 

الجودة الشاملة في حياة  إدارة دراك الهمية الحيوية لتطبيق نظام إ العليا في هذه المؤسسات بالجودة، وعدم  دارة لتزام الإ ا الجودة الشاملة، وكذلك عدم 

حيث   المستقبل إ المؤسسات  في  والمؤثرة  المعاصرة  التغيرات  تسارع  ضوء  في  خاصة  والتطور  التحسين  على  قدرتها  ومدى  المؤسسة  نجاح  على  تؤثر  نها 

العليا في هذه المؤسسات بالجودة،   دارة ام الإ لبيان عدم التز نها تسعى  أ ، ومن هذا كله برزت الهمية التطبيقية لهذه الدراسة في  2030ا مع رؤية  وتماشي  

يمكن صياغة مشكلة الدراسة في   وبالتالي،  لى الداء في وزارة الحج والعمرة ع  ذلكوأثر    الجودة الشاملة  إدارة دراك الهمية الحيوية لتطبيق نظام  إ وعدم  

 ة الحج والعمرة؟ الجودة الشاملة على الأداء في وزار  إدارةما أثر تطبيق نظام التساؤل التالي: 

 أسئلة الدراسة:   . 2.1

 تحاول الدراسة الإجابة على التساؤلات التالية: 

، المساءلة والشفافية، تفويض السلطة، اللامركزية والتحسين( وأثره على الإداريةالجودة الشاملة من خلال )المشاركة    إدارة ما مدى تطبيق نظام   •

 الداء في وزارة الحج والعمرة؟ 

 الجودة الشاملة على الداء في وزارة الحج والعمرة؟  إدارة ما أثر تطبيق نظام  •

 الجودة الشاملة وماهي الحلول لها؟  إدارة ما هي المعوقات التي تواجه تطبيق نظام  •

 أهداف الدراسة:   . 3.1

 لى مايلي: إ تهدف الدراسة 

، المساءلة والشفافية، تفويض السلطة، اللامركزية والتحسين( وأثره الإداريةالجودة الشاملة من خلال )المشاركة    إدارة معرفة مدى تطبيق نظام   •

 على الداء في وزارة الحج والعمرة. 

 الجودة الشاملة على الداء في وزارة الحج والعمرة.  إدارة التعرف على أثر تطبيق نظام  •

 الجودة الشاملة وماهي الحلول لها. إدارة بيان المعوقات التي تواجه تطبيق نظام  •

 فرضيات الدراسة: . 4.1

 تفترض الدراسة مايلي: 

 ومستوى تقييم الداء في وزارة الحج والعمرة.  الإداريةهناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين المشاركة  •

ساءلة والشفافية ومستوى تقييم الداء في  •
ُ
 وزارة الحج والعمرة. هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الم

 هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين تفويض السلطة ومستوى تقييم الداء في وزارة الحج والعمرة.  •

 هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين اللامركزية والتحسين ومستوى تقييم الداء في وزارة الحج والعمرة.  •

لى الفروقات الشخصية )الجنس، العمر، الخبرة العملية، المؤهل العلمي، المستوى  إ عزى  هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين أراء أفراد العينة ت •

 الوظيفي(.

 الإطار النظري والدراسات السابقة:  .2

 الجودة الشاملة ومن ثم الدراسات السابقة المتعلقة بمحاور الدراسة الحالية: إدارة ا للإطار النظري مفهوم الجودة و يتضمن هذا الجزء عرض  
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 الإطارالنظري: . 1.2

 الجودة الشاملة:  إدارة .1.1.2

كثيرة،    إدارة تعتبر   تطبيقات  له  اليوم  ونجد  العشرين  القرن  من  الثمانينات  فترة  من  ظهرت  التي  للجودة  المعاصرة  المناهج  من  الشاملة  الجودة 

الخدمات و خصوص   السلع ومجال  في كل من مجال  المتقدمة  البلدان  البنى   إدارة ن تطبيق  أا في  الشاملة يتطلب قواعد وأسس معينة في جميع  الجودة 

 (.2019والاجتماعية في داخل المؤسسات وخارجها، حيث توفر كل ما هو مناسب لإمكانية التطبيق )بني عيس ى،  الإداريةالتنظيمية و 

 مفهوم الجودة: •

العالية( فكلما كانت أفضل خرجت   الناس )النوعية  نتائج رائعة. وبناء عليه، فقد تعددت  إن كلمة جودة تعني لكثير من  بصورة أحسن وأعطت 

التي   لها التعاريف  لكن من    تطرق  المتنوعة،  ولبعادها  الجودة،  لمعنى  تعريف محدد  في وجود  المحاولات  استهدفت هذه  وقد  بالجودة،  والمهتمين  الكتّاب 

 الصعب ان نجد تعريف يصفها، ويعرفها تعريف  
 

(، وفي العصر الحديث تغير مفهوم الجودة مع ظهور  2016ومتنوعة )الصرن، لان جوانبها متعددة ا شاملا

الإ  علم  صاحبت  التي  والتطورات  الكبيرة  والشركات  الصناعية  والثورة  الكبير  جديدة   دارة الإنتاج  أبعاد  الجودة  لمفهوم  أصبح  إذ  المنافسة،  ازدياد  مع 

)بركات،   ب(.  2007ومتفرقة  عرفت  تحققها كما  أن  يمكن  التي  الرضا  من  الدرجة  هي  الخدمة  وجودة  وتجاوزها،  تخطيها  أو  الزبون  توقعات  مقابلة  أنها 

(، وعرفها معهد الجودة الفيدرالي بأنها "شكل تعاوني 21: 2021)السرحان،    إشباع وتلبية حاجاتهم، ورغباتهم، وتوقعاتهم   من خلال الخدمة للمستفيدين  

والعاملين، بهدف التحسين المستمر في الجودة والإنتاجية من خلال فرق العمل" )عبد الله،   دارة ى القدرات المشتركة لكل من الإ لداء العمال يعتمد عل

( ان الجودة "مجموعة من المبادئ والوسائل الفنية التي تؤدي إلى التحسين المستمر للأداء على كافة مستويات 886:  2020(، ويرى )الرقب،14:  2021

 ات والوظائف والمخرجات عن طريق استخدام الموارد البشرية والمادية المتاحة لمواجهة احتياجات المستفيدين والعمل على تحقيق الرضا. العملي

 الجودة الشاملة:  إدارةمفهوم  •

الذي يكون بتعاون كافة الفراد داخل    أدائهاا لتطور  اهتمام المنظمات التي تسعى دائم    اظهرتالجودة الشاملة من المفاهيم التي    إدارة يعتبر مفهوم  

للمح بتلبية طلباتهم وتوقعاتهم وحاجاتهم  بالعملاء  المستمر، والاهتمام  الداء  المنظمة وهي تحسين وتطوير  أهداف ورؤية  افظة عليهم المنظمة لتحقيق 

)رواس،   للمنظمة  العملاء  ولاء  والمختصين2021وضمان  الباحثين  رؤى  واختلفت  وتعددت  تعريف    (.  قال    إدارة حول  من  ومنهم  الشاملة  نها أ الجودة 

يرى   المنظمة  في  فرد  تجعل كل  التي  والمعتقدات  القيّم  قاعدة من  وتطوير  لخلق  تسعى  إدارية  والعمل أ فلسفة  العملاء،  الساس ي هو خدمة  الهدف  ن 

 (.2010بالتعاون والمشاركة لتحقيق هذا الهدف )الخلايلة، 

فراد داخل المنظمة ل الجودة الشاملة هي عبارة عن مجموعة من الساسيات والمبادئ التي يسير بها جميع ا   إدارة فيرى أن  (  2019أما )عبد القادر،

و الخارجيين من خلال تلبية رغباتهم وتطلعاتهم المستقبلية وتلبية حاجات  أ لخلق الإبداعات التي ترض ي جميع المستفيدين من خدماتها سواء الداخليين  

الجودة الشاملة مجموعة من المبادئ والطرق الفنية التي تؤدي الى التحسين المستمر على الداء في كافة المستويات    إدارة (  2020تبر )الرقب،ويع  ،السوق 

أشار بعض ا  والوظائف والمخرجات من خلال استعمال كافة الموارد البشرية والمادية المتاحة لتلبية متطلبات المستفيدين والعمل على تحقيق الرضا، كم

الجودة الشاملة هي التطوير المستمر والمحافظة على قدرات المنظمة المتعددة، الجودة تعني تلبية حاجات وتوقعات العميل والنظر   إدارة الكتاب إلى أن  

(. وتوصلت الباحثة  2021ق )محمد، ا من رغبات العملاء وانتهاء بالتقييم الدقيبرؤيته، وتطبيق الجودة الشاملة في كل المجالات والنشطة والعمليات بدء  

إدارية جديدة تطبق مع جميع المستويات    إدارة إلى تصور لمفهوم   التحسين   الإداريةالجودة الشاملة حيث ترى أنها فلسفة  المنظمة ويكون هدفها  داخل 

 والفنية لتحسين الداء والارتقاء بمستوى الخدمات المقدمة.  الإداريةوالتطوير المستمر لجميع العمليات 

 : الجودة الشاملة إدارة وأبعاد مبادئ •

الجودة الشاملة، وقد اختلف   إدارة فلسفة  الجودة الشاملة مجموعة من القواعد والارشادات التي تساعد المؤسسة على تطبيق إدارة تعتبر مبادئ  

أسلوب إداري يتحقق من خلال مجموعة من التقنيات والتطبيقات التي تسعى   وهو  الإداريةالمشاركة    منها مبدأ   الجودة الشاملة في تحديدها  إدارة رواد  

يادة التوافق بين لى تقاسم المعلومات، المعارف، سلطة اتخاذ القرارات، القوة المالية وتقاسم المسؤولية بين مجموع الموظفين مع مراعاة نجاح المنظمة وز إ 

تستعمل منذ القدم وقد تعتبر المساءلة من المصطلحات التي  و   المساءلة والشفافية  ا مبدأ أيض    (. 19:  2017الهداف الفردية وأهداف المنظمة )فاطمة،  

الدبية للإ  المحاسبة و   دارة توسع استعمالها في المصطلحات  يتمثل في  السلطة أ الجديدة، حيث  أعمالهم وعلى درجة  أفعالهم حسب  الفراد على  ن يركز 

ن التعاون بين طرفين في العمل يتمتع الطرف  ا مالمقدمة لهم، وتدل المساءلة على العمل من الناحية التطبيقية أكثر من الناحية النظرية، لنها تعتبر نوع  

المساءلة   ينفذ، ولا تتحقق عملية  الذي  الطرف الآخر  بالسلطة والنفوذ على  المنظمة )حسين،  إ الول   الشفافية   ومبدأ   (. 2016لا بحدوث تغيرات داخل 

المتعلقة  أ( ب36:  2017عرفها )قشطة،  حيث بالظروف والقرارات والعمال الحالية متاحة ومنظورة ومفهومة وبشكل نها البيئة التي تكون فيها المعلومات 

والان المناسب  الوقت  في  النشر  بالمجتمع معلومة من خلال  المتعلقة  بالسياسة  المتصلة  القرارات  المعلومات وجعل  توفير  ومنهج  تحديد  لكل  أكثر  فتاح 

 الطراف ذوي العلاقة. 
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، وتحديد الإطار الذي يمكن لكل منهم الإداريةي تستخدم لمنح سلطات معينة لمختلف مستويات النظم هي الوسيلة الت تفويض السلطة ا مبدأ أيض  

اللا  السلطة  للمرؤوسين، ومنحهم  التفويض يتضمن تعيين مهمات  فإن  النسب؛ وبذا  القرار عند مستواه  اتخاذ  لتيسير عملية  زمة العمل فيه؛ وذلك 

لتح استعدادهم  مع  المهمات،  هذه  علم  لممارسة  مقبول.  نحو  على  المهمات  هذه  أداء  مسؤولية  تبعات  بين مل  من  تعد  السلطة  تفويض  عملية  بأن  ا 

)الزعبي،   ممكنة  المنظمة  في  الحياة  لجعل  ضرورتها  من  الرغم  على  وذلك  الإداريون،  يجابهها  التي  الرئيسية  اللامركزية   ومبدأ .  (10:  2012الصعاب 

الوحدات    هيوالتحسين:   هذه  تمتع  يعني  وهذا  الإداري،  الجهاز  في  الدنى  والوظائف  الوحدات  الى  المركز  سلطات  من  بعض  أو  كل   الإدارية تفويض 

المستقل" )الداؤود،   القرار والتصرف  الشاملة  131:  2001وقد أضاف )الصرن،  (. 24:  2011والوظائف بصلاحية وسلطة صنع  المبادي للجودة  ( بعض 

التركيز واستعمال وتلبية العميل على وهي  وتوقعاته،  لاتخاذ الدقيقة والبيانات الحقائق احتياجاته  والوقاية والكافية   قبل الخطاء من القرارات، 

 أساس على الجودة وليس أساس على الموردين مع للعمليات، وان العلاقة المستمر ا، والتحسينوالنتائج مع   والنشاطات العمليات على وقوعها، والتركيز

و  السعر التدريبخير  أ فقط،  والتغذية ا  المستمر  ومبدأ العكسية.   المستمر  والتحسين  و   التحسين  الإضافي،  التحسين  المستمر كلا من  التحسين  يشمل 

ظل   في  المستمر  التحسين  إن  المنظمة،  في  العمل  وحدات  ولجميع  اليومية  العمليات  بوصفها جزء من  الجديد  الإبداعي  الشاملة   إدارة المعرفي  الجودة 

 (.42: 2007ام للزبون )بركات، يتجلى في قدرة التنظيم على تصميم وتطبيق نظام إبداعي يحقق باستمرار رضا ت

وبودي،   )مهداوي  اليها  أشار  الجودة فقد  ابعاد  المطلوبة  240:  2017أما  وبالدقة  المحدد  الوقت  في  الخدمة  تقييم  القدرة على  وهي  بالاعتمادية   )

مع   الالخرى، ثم بعد الاستجابة هي القدرة على التعامل الفعا بالبعاد  كأهمية نسبية في الجودة قياس   % 32ومدى وفائها بالالتزامات، ويمثل هذا البعد  

الضمان وهو الاطمئنان أي خلو  كأهمية نسبية في الجودة، ثم بعد %22الشكاوي والاقتراحات والمبادرة في تقديم الخدمة بصدر رحب، ويمثل هذا البعد 

النفس ي والمادي الشك، ويشمل الاطمئنان  أو  الخطر  أو  الخطأ  البعد  الخدمة من  التعاطف وهو   %19، ويمثل هذا  الجودة، ثم بعد  كأهمية نسبية في 

البعد   ويمثل هذا  احتياجاته،  الخدمة حسب  تقديم  في  والرغبة  بأهميته  وإشعاره  العميل  والحرص على  الصداقة  روح  في   16إبداء  نسبية  كأهمية   %

الملموسة والم الجودة، ثم بعد بالجوانب  البعد  الخدمة ويمثل هذا الملموسية ويرتبط هذا  المسهلة لتقديم  التجهيزات  الخدمة، ومن ذلك  تعلقة بتقديم 

 % كأهمية نسبية في الجودة.  16البعد 

   مفهوم الأداء المؤسس ي:  .2.1.2

كبير  لها حصة  التي  المفاهيم  يعتبر من  الداء  الدراسات    ة مفهوم  في  والبحث  الهمية  وذلك لنها    اوخصوص    الإداريةمن  البشرية،  الموارد  دراسات 

اهتمام كبير من  مهمة للمؤسسة والافراد ولكثرة وتنوع المؤثرات التي تؤثر على الداء، ويعد الداء الوسيلة الوحيدة لتحقيق اهداف المنظمات لذلك نالت

 لان أداء الإ الإداريةقبل المنظرين والإداريين في المجالات 
 
ولين الإداريين من مستويات ؤ انعكاس لداء العاملين نجد ان الكثير من المس ما هو إلا   دارة ، ونظرا

المؤثرة فيه نصيب   (. ويعرف الداء على انه نوع من السلوك 2019ا من الاهتمام )بن عيس ى،ا كبير  مختلفة يقومون بمنح موضوع أداء العاملين والعوامل 

( 2020(. كما عرف العزب )2017ظمة تحقيق أهدافها بمواردها المتاحة وبكفاءة وفعالية )فريحات،الذي يقوم به العاملين في عملهم، وبها تستطيع المن

 والعاملين لتحقيق الهداف في المؤسسة.  دارة الداء المؤسس ي انه الجهود المشتركة بين الإ 

 عناصر الأداء:  •

( عيس ى  بن  ومن  أ (  2019يشير  جيد،  بشكل  بها  والعمل  معرفتها  العاملين  على  وينبغي  ومختلفة  متنوعة  بالداء  المتعلقة  العناصر  هذه أ ن  هم 

 العناصر ما يلي: 

 ا تشمل الدقة والنظام والتمكن التقني.يض  أ نوعية العمل المنجز: تعني القدرة تنظيم العمل والتخلص من الخطاء، و  .1

 ة في العمل والمعرفة الفنية ومعرفة الوظيفة والمجالات المرتبطة بها.المتطلبات الوظيفية: تعني المهار  .2

 كمية العمل المنجر: وهي حجم العمل المنجز ومدى سرعة إنجازه.  .3

 التوجيه المثابرة والوثوق: وهي العمل بإخلاص ونشاط وتحمل المسؤولية والانتهاء من الاعمال في الوقت المحدد، ومقدار حاجة العاملين للإرشاد و  .4

 من المسؤولين وتقييم أدائهم. 

 أهمية تقييم الأداء:   •

 ا في المؤسسات الخدماتية والإنتاجية، ويمكن تلخيصها فيما يلي:ن لعملية الداء دور كبير ومهم جد  أ ( 2019ذكر المشاقبة ) 

 وتطويرها.التعرف على نقاط الضعف والعمل على معالجتها والتعرف على نقاط القوة والعمل على تحسينها  .1

 لى الخطاء التي حصلت والعمل على اتخاذ الإجراءات المناسبة لتصحيح الخطاء. إ الوصول  .2

 بمستوياتها المختلفة، لكي تكون قراراتهم على قياس حقائق وضعية. دارة توفير أساليب قياس وتخطيط لكفاءة الداء للإ  .3

 افسة بين المؤسسات نحو الابداع والابتكار في العمل. يعتبر تقييم الداء نوع من أنواع الحوافز يتم من خلاله المن .4

 ن الساس في تحديد برامج التدريب والجور والمكافآت هي عملية تقييم الداء.أ  .5
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 أسس ومبادئ تقييم الأداء:   •

الهداف، واختيار البديل النسب  ( هي توفر المعلومات الدقيقة لنجاح تقييم الداء وتحقيق  2021هم السس والمبادئ كما ذكرها عبد الله )أ من  

ن تكون اهداف المؤسسة التي تريد تحقيقها واضحة ومحددة، وقد تم دراستها والتحقق منها وترتيبها  أ من بين البدائل المختلفة لتقييم أداء المشروعات، و 

مناسب للرقابة ومتابعة الداء وحفظ النتائج   من حيث الهمية، ووضع الخطط التفصيلية في المؤسسة لتحديد كيفية تحقيق الهداف، ووجود جهاز 

 ، وتجميع البيانات في نظام معلومات خاص بنتائج الداء الفعلي.الإداريةلاستخدامها في الوظائف 

 مشاكل تقيم الأداء:   •

 ( ويمكن ذلك من خلال: 51: 2019عند تقييم الداء، تواجه إدارات المؤسسات عدة مشاكل اشار اليها)المشاقبة، 

 وجود معايير واضحة للأداء: أي يجب أن يكون هناك معايير لتقييم أداء الإدارات وذلك لتحقيق العدالة فيما بينهم.  عدم .1

ما يؤثر  التشدد أو التساهل في تقييم الداء: أن الميل للتشدد أو للتساهل في إعطاء التقديرات يعني ذلك إما إعطاء تقديرات عالية أو منخفضة م .2

 الهداف المطلوبة.  ذلك في عدم تحقيق

 القائمين على تقييم الموظفين الاستخدام المثل للمقاييس المتاحة.  دارة التأثيرات التنظيمية: حيث تستخدم الإ  .3

 :الدراسات السابقة . 2.2

على   وجمع  أ للتعرف  والاستقصاء  بالبحث  الباحثة  قامت  الحالية  الدراسة  بموضوع  الصلة  ذات  السابقة  الدراسات  مصادر  هم  من  المعلومات 

 مختلفة، وقد تم الاطلاع على الدراسات التالية:

وآخرونأدراسة   • عون  دور  (،  2022)  ل  معرفة  إلى  اللماني    إدارة هدفت  السعودي  مستشفى  في  الصحية  الخدمات  تحسين  في  الشاملة  الجودة 

و  بعسير، وتمثلت منهجية البحث بالمنهج الوصفي التحليلي، وقد خرجت الدراسة بعدة نتائج وهي اتفاق بين وجهات نظر أفراد عينة الدراسة نح

( بين  0.05حية، ولا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )التنفيذية في المستشفى على تحسين جودة الخدمة الص دارة مشاركة الإ 

دور  إ متوسط   المبحوثين حول  تعزى    إدارة جابات  اللماني بعسير  السعودي  المستشفى  في  المقدمة  الصحية  الخدمات  تحسين  في  الشاملة  الجودة 

 . للمتغيرات الاتية )المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، نوع الوظيفة(

الجودة الشاملة في مؤسسات التموين والإعاشة بمكة المكرمة من وجهة نظر الإداريين    إدارة لى التعرف على واقع  إ هدفت  (،  2021)  رواس   دراسة •

العليا بمؤسسات   دارة الجودة الشاملة، وتلتزم الإ   إدارة نه تطبق مؤسسات الإعاشة والتموين بمكة المكرمة  أ لى  إ والعاملين بها، وتوصلت الدراسة  

 .الجودة الشاملة إدارة تموين بإنجاح ال

،  2030الجودة الشاملة في تحسين أداء المنظمة في ظل رؤية المملكة    إدارة لى التعرف على دور  إ ، وقد هدفت  (2022)   الناشري والشريف  ودراسة •

الجودة الشاملة في   إدارة وقد تم التوصل لعدة نتائج أبرزها وجود نسبة موافقة كبيرة لدى أفراد عينة الدراسة تجاه درجة توافر متطلبات تطبيق  

إلى وجود معوقات بدرجة متوسطة تواجه تطبيق   البحث  بلدية حلي  إدارة بلدية حلي، كما توصل  الشاملة في  أفراد عين  الجودة  ة من وجهة نظر 

 الدراسة. 

المعرفة في    دارة الجودة الشاملة على الاداء المؤسس ي مع التأثير الوسيط لإ   إدارة هدفت إلى التحقق من تأثير   (Arqawi and Zaid, 2020) دراسة •

المعرفة   إدارة الجودة الشاملة لها تأثير قوي ومباشر على أداء المؤسسات، وأن    إدارة التعليم العالي الفلسطيني، وتوصلت الدراسة إلى أن ممارسات  

 .الجودة الشاملة والاداء المؤسس ي إدارة لها دور وسيط في العلاقة بين 

إ   (Kagiri and Njung,2020)دراسة • الدراسة  التعرف على دور  هدفت  المتميزة في كينيا، تمثل    إدارة لى  التجارية  المشاريع  أداء  الشاملة في  الجودة 

وتوصلت الدراسة أن هناك ارتباطات إيجابية وذات دلالة بين   (Flamingo Horticulture Limited) لشركة  دارة مجتمع الدراسة في الموظفين والإ 

 .)الجودة  إدارة الجودة، تركيز العميل، الصفات القيادية، نهج  إدارة أداء المشاريع المتميزة في كينيا وجميع المتغيرات المستقلة )تخطيط 

والاعتماد الكاديمي واثر ذلك على تطوير الداء الفردي والمؤسس ي  لى التعرف على مدى تطبيق معايير الجودة  إ ، هدفت  (2021)  السرحان  ةدراس •

اهتمام   تولى  الردنية  الحكومية  الجامعات  أن  الدراسة  نتائج  وأظهرت  الردنية،  الحكومية  الجامعات  في  التعليم  مخرجات  واضح  وتجويد  أكثر  ا ا 

عناصر   من  عناصر  التنظيمية   إدارة لثلاثة  الثقافة  وهي  الشاملة  العملية    الجودة  وتحسين  تطوير  على  والتركيز  الردنية  الحكومية  للجامعات 

 الجودة الشاملة. إدارة العليا لمفهوم   دارة التعليمية، وتتبنى الإ 

وأبوالروس   دراسة • دور  (2022)  ادريس  على  التعرف  إلى  هدفت  توزيع    إدارة ،  شركات  في  المؤسس ي  الاداء  مستوى  تحسين  في  الشاملة  الجودة 

في   الدراسة  الكهرباء  توصلا  تطبيق  إ فلسطين،  واقع  أن  المؤسس ي جاء    إدارة لى  الاداء  أن مستوى  كما  بدرجة موافقة عالية  جاء  الشاملة  الجودة 

بين   موجبة  قوية  ارتباط  عالقة  ووجود  عالية،  موافقة  ال   إدارة بدرجة  ومستوى  الشاملة  لابعاد  الجودة  أثر  ووجود  المؤسس ي  الجودة   إدارة داء 

 .العليا، التحسين المستمر للعمليات، التركيز على العميل، اتخاذ القرارات بناء على معلومات(، في الاداء المؤسس ي دارة الإ اع ودعم الشاملة )اقتن
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العليا، والتركيز على   دارة الجودة الشاملة بأبعادها )التزام ودعم الإ  إدارة هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر ممارسات  ،(2019) دراسة خضر  •

أن هناك المستفيدين، وتمكين الموظفين، والتحسين المستمر( على أداء غرفة تجارة إربد في الردن من وجهة نظر العاملين فيها، وتوصلت الدراسة ب

بد في الردن من وجهة نظر العاملين فيها، كمـا وبينت النتائج وجـود أثر لبعاد )التركيز الجودة الشاملة على أداء غرفة تجارة إر   إدارة أثر لممارسات  

)ا  أثر لبعاد  النتائج عدم وجود  بينت  حين  في  فيها،  العاملين  نظر  التجارة من وجهة  أداء غرفة  المستمر( على  والتحسين  المستفيدين،  لتزام على 

 ى أداء غرفة التجارة من وجهة نظر العاملين فيها. العليا، وتمكين الموظفين( عل دارة ودعم الإ 

معايير  (،  2010)   العتيبي   دراسة • تطبيق  أثر  عن  الكشف  إلى  الدراسة  في    إدارة هدفت  العاملين  أداء  مستوى  على  الشاملة  الموارد   إدارة الجودة 

المستفيدين؛ وتحسين   أن مستوى تطبيق معيار تحقيق رضا  أهمها  النتائج كان  إلى عدد من  الدراسة  الكويتي، توصلت  الوطني  بالحرس  البشرية 

فـي   المقدمة  الخدمات     إدارة جودة 
 
متوسط الكويتي  الوطني  بالحرس  البشرية  في  الموارد  العاملين  أداء  مستوى  أن  النتائج  وأظهرت  الموارد   ة إدار ا، 

 
 
أداء العاملين في   إدارة ا، وجود أثر ذي دلالة معنوية لمعايير  البشرية بالحرس الوطني الكـويتي كان متوسط الجودة الشاملة مجتمعة ومنفردة على 

 الموارد البشرية بالحرس الوطني الكويتي.  إدارة 

الجودة الشاملة في رفع كفاءة الداء المؤسس ي ودعم الميزة التنافسية بالمصارف   إدارة هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر (، 2021) عبد الله دراسة •

  الجودة الشاملة ساهمت في فاعلية الداء بالمصرف من خلال إنجاز العمال في وقت وجيز. إدارة التجارية، أظهرت نتائج الدراسة أن 

محافظة    (، 2017)  درويش  دراسة • في  الاجتماعية  بالمؤسسات  الاداء  تحسين  في  الشاملة  الجودة  معايير  تطبيق  دور  إبراز  إلى  الدراسة  هدفت 

 السليمانية، وتوصلت الدراسة إلى أن المؤسسات موضوع الدراسة تطبيق معايير الجودة الشاملة بصورة متوسطة، كما أن هنالك اهتمام لحد ما

  .لاجتماعية بمحافظة السليمانيةبتحسين الاداء في المؤسسات ا 

بين    (، 2017)  بن عودة وأيوبدراسة  و  • الجودة الشاملة والاداء الوظيفي في المؤسستين الانتاجيتين   إدارة هدفت إلى التعرف على طبيعة العلاقة 

داء الوظيفي، كما  لا الجودة الشاملة وا  إدارة قة ارتباطية موجبة ذات دالة إحصائية بين كافة أبعاد لابولاية وهران، وأظهرت نتائج الدراسة وجود ع

الجودة الشاملة، والحرص على رفع مستوى    إدارة أظهرت نتائج الدراسة أن هناك اهتمام كبير من قبل المؤسستين محل الدراسة بتطبيق أبعاد  

 . داء الوظيفيلا ا 

أثر تطبيق مبادئ  فقد    (2017)  عبد الوهاب  دراسةأما   • التعرف على  إلى  الدارسة  ا   إدارة هدفت  الشاملة على  الشركة لا الجودة  الوظيفي في  داء 

قة إيجابية بين تطبيق مبادئ الجودة الشاملة وارتفاع مستوى أداء العاملين بالشركة مما يؤدي  لا، وأظهرت النتائج وجود عللاتصالات  السودانية

 .احتياجات المستفيد الداخلي بما يساعد في تحقيق الرضا للعميل الخارجيإلى تلبية 

ا   ( 2017)   والمدهون   بدر    دراسة • المنظمات  في  المؤسسات  أداء  على  الشاملة  الجودة  مبادئ  تطبيق  أثر  دراسة  إلى  الدراسة  هذه  هلية  ل هدفت 

إحصائية بين جميع متغيرات مبادئ الجودة الشاملة التي اعتمدها الباحث  لة  لاقة ذات دلاوبينت النتائج وجود ع،  جنبية العاملة في قطاع غزة ال 

 .هليةل داء المؤسس ي المتبع في تلك المؤسسات ا ل في الدراسة وا 

 أهم ما يميز الدراسة الحالي عن الدراسات السابقة: 

المجتمع السعودي لم تتطرق إليها الدراسات السابقة. وتطرقها وإظهارها ل لدور  تتميز عن غيرها من الدراسات بأنها شملت بيئة تطبيق جديدة في 

المناهج   أكثر  الشاملة  الجودة  الحج والعمرة، لكون  الداء في وزارة  الشاملة في رفع مستوي  الجودة  تلعبه  ضل الساليب شمولا وعطاء وأف  الإداريةالذي 

. من حيث هدف الدراسة: تنوعت الهداف والاتجاهات للدراسات السابقة بمستويات الخدمات المقدمة  التطور و الحديثة التي تسعي للارتقاء    الإدارية

لى إ (، حيث هدفت 2022الجودة الشاملة، بينما اختلفت  دراسة آل عون وآخرون ) إدارة تطبيق مبادئ   درجةلى التعرف على إ (، هدفت 2021السرحان )

الجودة الشاملة في تعزيز في تعزيز المسؤولية المجتمعية،   إدارة ( التعرف على دور  2020الجودة في تحسين الخدمات الصحية، الرقيب )  إدارة معرفة دور  

التعرف على واقع  2021دراسة رواس ) )  إدارة (  بينما دراسة عبدالله  الشاملة  الشاملة في رفع كفاءة   إدارة أثر    معرفةلى  إ ( هدفت  2021الجودة  الجودة 

مثل دراسة الجودة الشاملة    إدارة الداء المؤسس ي، نتائج الدراسات السابقة تنوعت فهناك اتجاهات قوية إيجابية لبعض الدراسات نحو تطبيق مبادئ  

وأبوالروس، )السر (  2022)ادريس  بيئة  ،  (2021حان  الدراسات من  نتائج هذه  في  خرى  ل وتباينت  تباين ملحوظ  كان هناك  الواحدة  البيئة  داخل  وحتى 

التفسّيريّة بين هذه المتغيرات، وفي فروقاتها الإحصائ القدرة  المستقلة والتابعة، وفي  عزى للمتغيرات درجة الارتباط وقوتهِ واتجاههِ بين المتغيرات 
ُ
ية التي ت

والشخصية.  الاجت الدراساتوقد  ماعية  من  الباحثة  إذ  السابقة  استفادت  الدراسات  إ ؛  أوردتها  التي  النظريّة  جوانبها  على  تصميم  السابقة  طلعت  في 

فت لدعم نتائج هذا الدراسة وفق المنطق وأصول المنهجيّة التعليمية ِ
ّ
 . نموذج الدراسة وأداتها، واطلعت على نتائج تلك الدراسات التي وُظ

 جراءاتها: إجية الدراسة و منه .3

الدراسة، ثم  يتناول هذا الجزء من الدراسة إيضاح   ا لمنهج الدراسة المتبع، وكذلك تحديد مجتمع وعينة الدراسة، ووصف خصائص أفراد عينة 

العرض   في تحليل  استخدمت  التي  المعالجة الإحصائية  الدراسة )الاستبانة(، وأساليب  أداة  الدراسة والتأكد من صدق وثبات  أداة  بناء  بيانات  ا لكيفية 
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أسلوب   يعتبر  الذي  التحليلي،  الوصفي  المنهج  الدراسة  أهداف  تحقيق  أجل  من  الباحثة  استخدمت  وقد  يدالإحصائية.  الذي  البحث  أساليب  رس ا من 

 الظاهرة دراسة كيفية توضح خصائصها ودراسة كمية توضح حجمها وتغيراتها ودرجات ارتباطها مع الظواهر الخرى. 

   مجتمع وعينة الدراسة: . 1.3

( الدراسة من  وتكونت عينة  المكرمة،  بمنطقة مكة  والعمرة  الحج  وزارة  في  العاملين  الدراسة من  الحج  100يتكون مجتمع  وزارة  في  العاملين  ( من 

 ا. والعمرة بمنطقة مكة المكرمة تم اختيارهم عشوائي  

 أداة الدراسة: . 2.3

الدراسة هي "الا  أهداف هذه  الكثر ملاءمة لتحقيق  الداة  أن  الباحثة  الدراسة، وجدت  المتبع في  المنهج  البيانات، وعلى  ستبانة"، بناء على طبيعة 

( الاستبيان أو ما يعرف بالاستقصاء على أنه " أداة ملائمة للحصول على معلومات وبيانات وحقائق مرتبطة بواقع 106: 2014خرون )آ ويعرف عبيدات و 

 معين ويقدم على شكل عدد من السئلة يطلب الإجابة عنها من عدد من الفراد المعنيين بموضوع الاستبيان.

 صدق أداة الدراسة:  . 3.3

عدت لقياسه )العساف،  صدق الداة يعني التأكد م
ُ
(، كما يُقصد بالصدق "شمول أداة الدراسة لكل العناصر  429: 2012ن أنها سوف تقيس ما أ

وآخر  ناحية أخرى، بحيث تكون مفهومه لمن يستخدمها" )عبيدات  ناحية، وكذلك وضوح فقراتها ومفرداتها من  الدراسة من  أن تحتويها  ون التي يجب 

 ثة بالتأكد من صدق الاستبانة من خلال ما يأتي:(، ولقد قامت الباح179: 2014

 الصدق الظاهري والداخلي لأداة الدراسة )صدق المحكمين(: 

الجودة الشاملة على الداء"، تم عرضها على عدد من المحكمين وذلك للاسترشاد    إدارة بعد الانتهاء من بناء أداة الدراسة والتي تتناول" تطبيق نظام 

ل  العبارات  مناسبة  لما وضعت لجله، ومدى  وملاءمتها  العبارات ومدى  الرأي حول مدى وضوح  إبداء  المحكمين مشكورين  لب من 
ُ
ط وقد  لمحور  بآرائهم. 

التي ي التعديلات والاقتراحات  إليه، مع وضع  تنتمي  الدراسة قامت الذي  الظاهري لداة  الصدق  التأكد من  الدراسة، وبعد  أداة  مكن من خلالها تطوير 

ا، وتم حساب معامل الارتباط بيرسون لمعرفة الصدق الداخلي للاستبانة، حيث تم حساب معامل الارتباط بين درجة كل عبارة الباحثة بتطبيقها ميداني  

 لمحور الذي تنتمي إليه العبارة. من عبارات أداة الدراسة بالدرجة الكلية ل

 ثبات أداة الدراسة: . 4.3

أوقات مختلفة )العساف،  ثبات الداة يعني التأكد من أن الإجابة ستكون واحدة تقريب   (،  430:  2012ا لو تكرر تطبيقها على الشخاص ذاتهم في 

 كرونباخ( . لفا أ وقد قامت الباحثة بقياس ثبات أداة الدراسة باستخدام معامل ثبات )

 عرض بيانات الدراسة وتحليلها: . 5.3

جابة  يتناول هذا الجزء عرض بيانات الدارسة الميدانية ومناقشتها من خلال عرض إجابات أفراد الدراسة على عبارات الاستبانة وذلك من خلال الإ 

 على تساؤلات الدراسة على النحو التالي: 

 الجودة الشاملة على الأداء في وزارة الحج والعمرة؟ إدارةالسؤال الأول: ما مدى تطبيق نظام  •

نظام   تطبيق  مدى  على  والمتوسطات    إدارة للتعرف  المئوية  والنسب  التكرارات  حساب  تم  والعمرة؛  الحج  وزارة  في  الداء  على  الشاملة  الجودة 

 الحسابية والانحراف المعياري لإجابات أفراد عي
 

، مبدأ المساءلة والشفافية، مبدأ تفويض السلطة، مبدأ الإدارية من )مبدأ المشاركة نة الدراسة حول كلا

 
 

 : منها، وذلك كما يلياللامركزية والتحسين(، كما تم ترتيب هذه العبارات حسب المتوسط الحسابي لكلا
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 الجودة الشاملة على الأداء في وزارة الحج والعمرة   إدارةمدى تطبيق نظام  الحسابية والانحراف المعياري لاستجابات أفراد الدراسة حول التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات   :(1جدول )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

( عبارة ويشتمل على 20الجودة الشاملة على الداء في وزارة الحج والعمرة يتضمن )  إدارة ( أن محور مدى تطبيق نظام  1خلال الجدول )يتضح من  

 اد:، مبدأ المساءلة والشفافية، مبدأ تفويض السلطة، مبدأ اللامركزية والتحسين(، وفيما يلي عرض لهذه البع الإداريةأربعة أبعاد هي )مبدأ المشاركة 

 

افقة  الفقرة م  ط  درجة المو
س
المتو

سابي 
الح

ف   
حرا

الان

المعياري 
الرتبة 
 

افق بشدة  افق  لا و افق محايد لا و افق بشدة أو  أو

 % ت  % ت  % ت  % ت  % ت 

 الإدارية مبدأ المشاركة 
في   1 للمشاركة  للعاملين  الفرصة  الوزارة  تتيح 

 وضع خطط العمل. 

4 4 12 12 17 17 39 39 28 28 3.75 1.114 4 

اتخاذ   2 في  العاملين  مشاركة  ان  الوزارة  قناعة 

المشكلات    الإداريةالقرارات     الإدارية وحل 

 المختلفة هو تطوير لإمكانياتهم. 

1 1 12 12 20 20 35 35 32 32 3.85 1.038 2 

بالوزارة   3 العاملين  احترام  على  حرص  هنالك 

الحقوق   في  بينهم  المساواة  مبدأ  وتحقيق 

 .
 
 والواجبات تحقيقا

10 10 4 4 22 22 37 37 27 27 3.67 1.207 5 

على   4 الموظفين  الوزارة  انجاز  تشجع  في  المشاركة 

 المهام الصعبة. 

5 5 8 8 20 20 38 38 29 29 3.78 1.106 3 

المستويات   5 تساعد مشاركة الموظفين من جميع 

 في الإحساس بالهمية ورفع الروح المعنوية. 

2 2 6 6 14 14 39 39 39 39 4.07 0.977 1 

  0.935 3.82 الإدارية المتوسط الحسابي لمبدأ المشاركة 

 مبدأ المساءلة والشفافية

الموظفين   6 تجاه  المواطنين  شكاوى  مناقشة  يتم 

 لاتخاذ الإجراءات المناسبة تجاه المقصرين. 

4 4 8 8 21 21 38 38 29 29 3.80 1.073 4 

المتبعة بالوزارة في حث    الإداريةتساهم المساءلة   7

 الموظفين على أداء مهامهم.

4 4 6 6 12 12 49 49 29 29 3.93 1.008 1 

بالشفافية   8 الوزارة  في  المساءلة  آليات  تتسم 

 والوضوح.

5 5 8 8 27 27 38 38 22 22 3.64 1.069 5 

المسؤولية   9 مبدأ  على  الموظفين  تشجيع  يتم 

عن   الجميع مسؤول  وان  العمل  المشتركة  نتائج 

 النهائية. 

5 5 6 6 16 16 47 47 26 26 3.83 1.045 3 

ومساءلة   10 والعقاب  الثواب  مبدأ  تطبيق 

 المقصرين لجميع الموظفين ضمن لوائح الوزارة.

4 4 7 7 19 19 39 39 31 31 3.86 1.064 2 

 - 0.923 3.81 المتوسط الحسابي لمبدأ المساءلة والشفافية 

 السلطة مبدأ تفويض 

والصلاحيات   11 السلطات  العاملين  الوزارة  تمنح 

 اللازمة لتسيير العمل. 

4 4 7 7 20 20 45 45 24 24 3.78 1.021 4 

بالمهام   12 العاملين  التزام  مدى  المدراء  يتابع 

والمهارات   بالمعلومات  وتزويدهم  إليهم  المفوضة 

 اللازمة.

2 2 6 6 21 21 44 44 27 27 3.88 .946 3 

الإ  13 للموظفين    دارةتعطي  المناسبة  المرونة 

القرارات   واتخاذ  مهامهم  أداء  في  للتصرف 

 باستقلالية.

4 4 8 8 23 23 39 39 26 26 3.75 1.058 5 

يتم منح المدراء الصلاحيات لإنجاز العمال التي   14

 تخص إدارتهم. 

2 2 4 4 16 16 44 44 34 34 4.04 0.920 1 

الإ  15 الذين    دارة تقوم  المدراء  بمتابعة  المشرفة 

 تحت اشرافهم وتقديم المقترحات لهم.

1 1 6 6 24 24 34 34 35 35 3.96 .963 2 

 - 0.853 3.88 المتوسط الحسابي لمبدأ تفويض السلطة 

 مبدأ اللامركزية والتحسين 
انه   16 على  المستمر  والتطوير  التحسين  الى  ينظر 

 .الجودة بالوزارةجزء لا يتجزأ من متطلبات 

3 3 6 6 13 13 37 37 41 41 4.07 1.027 3 

في   17 حديث  هو  ما  كل  مواكبة  على  الوزارة  تعمل 

 لتحسين خدماتها  
 
مجال تطبيقات الجودة سعيا

 للعملاء. 

2 2 2 2 21 21 36 36 39 39 4.08 0.929 2 

العاملين لديها لإدخال تحسينات   18 تشجع الوزارة 

 أدائهم الوظيفي.مستمرة في 

4 4 6 6 17 17 38 38 35 35 3.94 1.062 4 

الإ  19 لتقديم    دارة تحرص  الموظفين  تشجيع  على 

 اقتراحاتهم وافكارهم للتطوير وتحسين الداء.

5 5 5 5 9 9 37 37 44 44 4.10 1.087 1 

تسعى الوزارة الى توفير كافة الموارد اللازمة   20

 أنظمتها. للتحسين المستمر في 

5 5 6 6 17 17 42 42 30 30 3.86 1.073 5 

  0.917 4.01 المتوسط الحسابي لمبدأ اللامركزية والتحسين 

 - 0.917 3.88 الجودة الشاملة على الأداء في وزارة الحج والعمرة  إدارةالمتوسط الحسابي لمحورمدى تطبيق نظام 
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 :   الإداريةمبدأ المشاركة : البعد الأول 

بُ  العام لعبارات  الحسابي  المتوسط  المشاركة  بلغ  )3.82)  الإداريةعد مبدأ  بانحراف معياري  أفراد 0.935(  بين  أن هناك موافقة  (، وهذا يدل على 

إلى   3.67على خمس عبارات تراوحت المتوسطات الحسابية لها ما بين )، فقد اشتمل هذا البعد  في وزارة الحج  الإداريةمبدأ المشاركة    تطبيق  الدراسة على

مبدأ تطبيق  ( وهذه متوسطات تقع بالفئة الرابعة والتي تشير إلى درجة موافق، مما يدل على موافقة أفراد الدراسة على جميع العبارات المتعلقة ب4.07

 وتفسير لهذه العبارات: ، وفيما يلي عرض في وزارة الحج الإداريةالمشاركة 

الولى بمتوسط حسابي )في  (  5جاءت العبارة رقم ) • (، وهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد الدراسة 0.977( وبانحراف معياري )4.07المرتبة 

 على أن مشاركة الموظفين من جميع المستويات تساعد في الإحساس بالهمية ورفع الروح المعنوية.

(، وهذا يدل على قناعة الوزارة بأن مشاركة العاملين في 1.038( وبانحراف معياري )3.85المرتبة الثانية بمتوسط حسابي )في ( 2) جاءت العبارة رقم  •

 المختلفة هو تطوير لإمكانياتهم.  الإداريةوحل المشكلات  الإداريةاتخاذ القرارات 

(، وهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد الدراسة 1.106( وبانحراف معياري )3.78المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي )في  (  4جاءت العبارة رقم ) •

 على تشجيع الوزارة الموظفين على المشاركة في انجاز المهام الصعبة الموكلة إليهم عن طريق تحفيزهم. 

وهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد الدراسة (،  1.114( وبانحراف معياري )3.75المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي )في  (  1جاءت العبارة رقم ) •

 على أن الوزارة تتيح الفرصة للعاملين للمشاركة في وضع خطط العمل ومن ثم المشاركة في بناء هذه الخطط.

• ( رقم  العبارة  )في  (  3جاءت  حسابي  بمتوسط  الخامسة  )3.67المرتبة  معياري  وبانحراف  موافقة  1.207(  هناك  أن  على  يدل  وهذا  أفراد  (،  بين 

 الدراسة على احترام العاملين بالوزارة وتحقيق مبدأ المساواة بينهم في جميع الحقوق والواجبات. 

 مبدأ المساءلة والشفافية:  : البعد الثاني

(، وهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد  0.923( بانحراف معياري )3.81بلغ المتوسط الحسابي العام لعبارات لبعد مبدأ المساءلة والشفافية )

 3.64، فقد اشتمل هذا البعد على خمس عبارات تراوحت المتوسطات الحسابية لها ما بين )في وزارة الحج  مبدأ المساءلة والشفافيةتطبيق  الدراسة على  

إلى درجة موافق، مما يدل على3.93إلى   الرابعة والتي تشير  بالفئة  المتعلقة    ( وهذه متوسطات تقع  العبارات  الدراسة على جميع  أفراد   بتطبيق موافقة 

 ، وفيما يلي عرض وتفسير لهذه العبارات: في وزارة الحج مبدأ المساءلة والشفافية

الولى بمتوسط حسابي )  في(  7جاءت العبارة رقم ) • (، وهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد الدراسة 1.008( وبانحراف معياري )3.93المرتبة 

 المتبعة بالوزارة تساهم في حث الموظفين على أداء مهامهم بكل جدية.  الإداريةعلى أن المساءلة 

أفراد الدراسة (، وهذا يدل على أن هناك موافقة بين 1.064( وبانحراف معياري )3.86المرتبة الثانية بمتوسط حسابي )في ( 10جاءت العبارة رقم ) •

 على تطبيق مبدأ الثواب والعقاب ومساءلة المقصرين لجميع الموظفين ضمن لوائح الوزارة المتبعة. 

(، وهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد الدراسة 1.045( وبانحراف معياري )3.83المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي )في  (  9جاءت العبارة رقم ) •

على الموظفين  تشجيع  و   على  المشتركة  المسؤولية  في أ مبدأ  الموظفين  جميع  مشاركة  على  يعمل  مما  النهائية  العمل  نتائج  عن  مسؤول  الجميع  ن 

 كمالها على أحسن وجه. إ العمال وتشجعيهم وتحفيزهم على 

هناك موافقة بين أفراد الدراسة (، وهذا يدل على أن  1.073( وبانحراف معياري )3.80المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي )في  (  6جاءت العبارة رقم ) •

 ا مجازاة الممتازين منهم. على أنه يتم مناقشة شكاوى المواطنين تجاه الموظفين لاتخاذ الإجراءات المناسبة تجاه المقصرين منهم وأيض  

• ( رقم  العبارة  )في  (  8جاءت  حسابي  بمتوسط  الخامسة  )3.64المرتبة  معياري  وبانحراف  أن  1.069(  على  يدل  وهذا  أفراد  (،  بين  موافقة  هناك 

 الدراسة على أن آليات المساءلة في الوزارة تتسم بالشفافية والوضوح لجميع العاملين. 

 مبدأ تفويض السلطة:  :البعد الثالث 

بُ  العام لعبارات  الحسابي  المتوسط  السلطة )بلغ  )3.88عد مبدأ تفويض  بانحراف معياري  أفراد 0.853(  بين  أن هناك موافقة  (، وهذا يدل على 

إلى   3.75فقد اشتمل هذا البعد على خمس عبارات تراوحت المتوسطات الحسابية لها ما بين )  تفويض السلطة في وزارة الحج،مبدأ  تطبيق  الدراسة على  

مبدأ   بتطبيق ة أفراد الدراسة على جميع العبارات المتعلقة  ( وهذه متوسطات تقع بالفئة الرابعة والتي تشير إلى درجة موافق، مما يدل على موافق4.04

 ، وفيما يلي عرض وتفسير لهذه العبارات: في وزارة الحج تفويض السلطة

(، وهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد الدراسة 0.920( وبانحراف معياري )4.04المرتبة الولى بمتوسط حسابي )في  (  14جاءت العبارة رقم ) •

 ه يتم منح المدراء الصلاحيات لإنجاز العمال التي تخص إدارتهم والاشراف عليها.على أن

(، وهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد الدراسة 0.963( وبانحراف معياري )3.96المرتبة الثانية بمتوسط حسابي )في ( 15جاءت العبارة رقم ) •

 شرافهم وتقديم المقترحات لهم. إ المشرفة بمتابعة المدراء الذين تحت  دارة على قيام الإ 

(، وهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد الدراسة 0.946( وبانحراف معياري )3.88المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي )في ( 12جاءت العبارة رقم ) •

 إليهم وتزويدهم بالمعلومات والمهارات اللازمة عند طلبهم لها.مدى التزام العاملين بالمهام المفوضة  يتابعون  المدراء أنعلى 
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(، وهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد الدراسة 1.021( وبانحراف معياري )3.78المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي )في ( 11جاءت العبارة رقم ) •

 بالطريقة المتفق عليها. على منح الوزارة العاملين السلطات والصلاحيات اللازمة لتسيير العمل 

• ( رقم  العبارة  )في  (  13جاءت  حسابي  بمتوسط  الخامسة  )3.75المرتبة  معياري  وبانحراف  أفراد  1.058(  بين  موافقة  هناك  أن  على  يدل  وهذا   ،)

 تعطي المرونة المناسبة للموظفين للتصرف في أداء مهامهم واتخاذ القرارات باستقلالية ومحاسبتهم بعد الانتهاء منها. دارة الدراسة على أن الإ 

 مبدأ اللامركزية والتحسين: :البعد الرابع

ى أن هناك موافقة بين أفراد وهذا يدل عل (،0.917( بانحراف معياري )4.01عد مبدأ اللامركزية والتحسين )بُ المتوسط الحسابي العام لعبارات  بلغ

اللامركزية مبدأ  تطبيق  الحج  والتحسين  الدراسة على  وزارة  بين في  ما  لها  الحسابية  المتوسطات  تراوحت  على خمس عبارات  البعد  اشتمل هذا  ، فقد 

يدل على موافقة  4.10إلى    3.86) درجة موافق، مما  إلى  تشير  والتي  الرابعة  بالفئة  تقع  المتعلقة  ( وهذه متوسطات  العبارات  الدراسة على جميع  أفراد 

 ، وفيما يلي عرض وتفسير لهذه العبارات: في وزارة الحج عد مبدأ اللامركزية والتحسينبُ تطبيق ب

اسة (، وهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد الدر 1.087( وبانحراف معياري )4.10المرتبة الولى بمتوسط حسابي )في  (  19جاءت العبارة رقم ) •

 على تشجيع الموظفين لتقديم اقتراحاتهم وافكارهم للتطوير وتحسين الداء داخل الوزارة. دارة على حرص الإ 

(، وهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد الدراسة 0.929( وبانحراف معياري )4.08المرتبة الثانية بمتوسط حسابي )في ( 17جاءت العبارة رقم ) •

ا لتحسين خدماتها للعملاء وذلك باستخدام كافة مرة تعمل على مواكبة كل ما هو حديث في مجال تطبيقات الجودة سعي  على أن وزارة الحج والع

 الاجهزة والتطبيقات الحديثة. 

أفراد الدراسة (، وهذا يدل على أن هناك موافقة بين 1.027( وبانحراف معياري )4.07المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي )في ( 16جاءت العبارة رقم ) •

 على النظر إلى التحسين والتطوير المستمر على انه جزء لا يتجزأ من متطلبات الجودة بوزارة الحج والعمرة. 

(، وهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد الدراسة 1.062( وبانحراف معياري )3.94المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي )في ( 18جاءت العبارة رقم ) •

 ارة تشجع العاملين لديها لإدخال تحسينات مستمرة في أدائهم الوظيفي.على أن الوز 

• ( رقم  العبارة  )في  (  20جاءت  حسابي  بمتوسط  الخامسة  )3.86المرتبة  معياري  وبانحراف  أفراد  1.073(  بين  موافقة  هناك  أن  على  يدل  وهذا   ،)

 جهزة والمعدات الحديثة. المستمر في أنظمتها من خلال استقطاب ال لى توفير كافة الموارد اللازمة للتحسين إ الدراسة على أن الوزارة تسعى 

، المساءلة والشفافية، تفويض السلطة،  الإداريةالجودة الشاملة من خلال )المشاركة    إدارة يتضح من خلال شرح وتفسير أبعاد واقع تطبيق نظام  

 والعمرة، وفيما يلي ترتيب لهذه البعاد: اللامركزية والتحسين( وأثره على الداء في وزارة الحج 

اقع تطبيق نظام  :(2جدول )    الجودة الشاملة وأثره على الأداء في وزارة الحج والعمرة إدارةيوضح المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لاستجابات أفراد الدراسة حول و
 الترتيب الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي الأبعاد/المحور 

 3 0.935 3.82 الإدارية البعد الول: مبدأ المشاركة 

 4 0.923 3.81 البعد الثاني مبدأ المساءلة والشفافية 

 2 0.853 3.88 البعد الثالث: مبدأ تفويض السلطة 

 1 0.917 4.01 البعد الرابع: مبدأ اللامركزية والتحسين 

اقع تطبيق نظام   - 0.841 3.88 الجودة الشاملة ككل   إدارةمحور و

( الجدول  أبعاد واقع  2يتضح من  الدراسة على جميع  أفراد  الشاملة  إدارة تطبيق نظام  ( موافقة  الدراسة على الجودة  أفراد  تبين موافقة  ، حيث 

اللامركزية والتحسين  تطبيق الحج  مبدأ  )  في وزارة  الحسابي  المتوسط  بلغ  الدراسة موافقون على 4.01فقد  أفراد  أن  الولى، فيما وجد  المرتبة  ( ويأتي في 

متوسط ب  الإداريةمبدأ المشاركة  تطبيق  ( ويأتي في المرتبة الثانية، وفي المرتبة الثالثة جاء 3.88وبمتوسط حسابي )  في الوزارة   مبدأ تفويض السلطةتطبيق  

( وبدرجة 3.82حسابي  والخيرة  موافق  (  الرابعة  المرتبة  في  جاء  فيما  بتطبيق  ،  والشفافية  المساءلة  )مبدأ  حسابي  موافق3.81متوسط  وبدرجة  كما (   ،

، المساءلة والشفافية، الإداريةالجودة الشاملة من خلال )المشاركة    إدارة يتضح من الجدول أعلاه موافقة أفراد الدراسة على محور واقع تطبيق نظام  

(،  2022لسلطة، اللامركزية والتحسين( وأثره على الداء في وزارة الحج والعمرة ككل وتتفق هذه النتيجة مع نتيجة دراسة )ال عون وآخرون،  تفويض ا 

 دارةإ التنفيذية في المستشفى على تحسين جودة الخدمة الصحية، تعامل    دارة والتي أظهرت اتفاق بين وجهات نظر أفراد عينة الدراسة نحو مشاركة الإ 

 المستشفى مع الشكاوى المقدمة من المرض ى بكل اهتمام وجدية، مطابقة الخدمة المطلوبة من طرف المريض مع الخدمة المقدمة. 

 الجودة الشاملة على الأداء في وزارة الحج والعمرة؟  إدارةما أثر تطبيق نظام  :السؤال الثاني •

الجودة الشاملة على الداء في وزارة الحج والعمرة؛ تم حساب التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية   إدارة للتعرف على أثر تطبيق نظام 

 
 

  منها، وذلك كما يلي: والانحراف المعياري لإجابات أفراد عينة الدراسة، كما تم ترتيب هذه العبارات حسب المتوسط الحسابي لكلا
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الجودة الشاملة على الأداء في وزارة  إدارةالتكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لاستجابات أفراد الدراسة حول أثر تطبيق نظام  :(3ول )جد

 الحج والعمرة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

( عبارة، حيث تراوحت  11الجودة الشاملة على الداء في وزارة الحج والعمرة يتضمن ) إدارة ( أن محور أثر تطبيق نظام 3يتضح من خلال الجدول )

الحسا لعبارات  المتوسطات  بين )بية  ما  )4.01  -  3.76المحور  أصل  المتدرج 5.0( من  المقياس  فئات  الرابعة من  بالفئة  المتوسطات تقع  درجات، وهذه   )

لدراسة على  الخماس ي، وتشير النتيجة السابقة إلى أن استجابات أفراد الدراسة حول عبارات المحور جاءت بدرجة )موافق(، مما يدل على موافقة أفراد ا 

 الجودة الشاملة على الداء في وزارة الحج والعمرة.  إدارة المتعلقة بأثر تطبيق نظام جميع العبارات 

(، وهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد الدراسة على أثر تطبيق 0.921( بانحراف معياري )3.89بلغ المتوسط الحسابي العام لعبارات المحور )

 ة الحج والعمرة. الجودة الشاملة على الداء في وزار  إدارة نظام 

التفصيل استجابات تناقش بنوع من  التالية  أثر تطبيق نظام   والعبارات  الدراسة حول عبارات محور  الداء في    إدارة أفراد  الشاملة على  الجودة 

 ا للمتوسط الحسابي لها، وذلك على النحو التالي: ا وفق  وزارة الحج والعمرة، وهي مرتبة تنازلي  

(، وهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد الدراسة 1.010( وبانحراف معياري )4.01المرتبة الولى بمتوسط حسابي )في  (  31جاءت العبارة رقم ) •

 العليا بالوزارة على رفع مستوى أداء العاملين فيها. دارة على حرص الإ 

 الفقرة م 

افقة   درجة المو

سابي 
ط الح

س
المتو

ف المعياري  
حرا

الان
 

الرتبة
 

افق   لا و

 بشدة
افق لا  افق محايد و افق بشدة أو  أو

 % ت % ت % ت % ت % ت

21 

استراتيجية  خطة  الوزارة  تتبنى 

الجودة ثقافة  لنشر   واضحة 

 وتحقيقها في كامل منظومتها.

2 2 8 8 21 21 36 36 33 33 3.90 1.020 5 

22 

مستوى   بمراقبة  الوزارة  تقوم 

من  المقدمة  الخدمات  جودة 

 باستمرار. قبلها 

2 2 6 6 20 20 40 40 32 32 3.94 0.973 2 

23 

والكادر   الوقت  الوزارة  توفر 

والميزانية  والمعدات  البشري 

المالية الكافية لتنفيذ الانشطة 

 المتعلقة بالجودة. 

3 3 11 11 23 23 33 33 30 30 3.76 1.093 11 

24 

ووسائل   طرق  ابتكار  يتم 

تساعد  مستمر  بشكل  جديدة 

الجودة في   مستويات  تحسين 

 بالوزارة. 

3 3 10 10 22 22 30 30 35 35 3.84 1.108 8 

25 

دعم   على  الوزارة  تعمل 

فرق   في  بمشاركتهم  العاملين 

بالجودة  الخاصة  العمل 

 الشاملة بالوزارة. 

3 3 8 8 26 26 33 33 30 30 3.79 1.057 10 

26 

تحرص الوزارة على تدوين كافة  

الاعمال   في نتائج  وحفظها 

عند   بها  للاستعانة  سجلات 

 اتخاذ القرارات. 

2 2 9 9 19 19 37 37 33 33 3.90 1.030 6 

27 

الإ  أهدافا    دارةتضع  العليا 

وتتابع   بالجودة  تتعلق  واضحة 

مشاريع   مستمر    إدارة بشكل 

 الجودة الشاملة.

3 3 6 6 25 25 39 39 27 27 3.81 1.002 9 

28 

إدارات واقسام مختصة  توجد 

الشاملة    إدارةفي   الجودة 

 بالوزارة. 

3 3 6 6 20 20 39 39 32 32 3.91 1.016 4 

29 

المختلفة   الإدارات  تحرص 

الخطاء   معالجة  على  بالوزارة 

 بمجرد حدوثها. 

4 4 5 5 22 22 33 33 36 36 3.92 1.070 3 

30 
تطور الوزارة آليات للتحقق من 

 العاملين لديها. كفاءة 
4 4 9 9 16 16 39 39 32 32 3.86 1.092 7 

31 

الإ  بالوزارة    دارة تحرص  العليا 

العاملين   أداء  على رفع مستوى 

 فيها. 

3 3 5 5 17 17 38 38 37 37 4.01 1.010 1 

 - 0.921 3.89 الجودة الشاملة على الأداء في وزارة الحج والعمرة إدارةالمتوسط الحسابي لمحورأثر تطبيق نظام 
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(، وهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد الدراسة 0.973( وبانحراف معياري )3.94المرتبة الثانية بمتوسط حسابي )في ( 22جاءت العبارة رقم ) •

 على قيام الوزارة بمراقبة مستوى جودة الخدمات المقدمة من قبلها باستمرار عن طريق استخدام اساليب وخدمات حديثة داخل الوزارة. 

(، وهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد الدراسة 1.070( وبانحراف معياري )3.92المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي )في ( 29جاءت العبارة رقم ) •

 خطاء.على حرص الإدارات المختلفة بالوزارة على معالجة الخطاء بمجرد حدوثها وذلك من خلال وجود مسؤولين عن معالجة هذه ال 

وهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد الدراسة (، 1.016( وبانحراف معياري )3.91المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي )في ( 28جاءت العبارة رقم ) •

 الجودة الشاملة بالوزارة تعمل على مراقبة مستوى جودة الخدمات المقدمة.  إدارة قسام مختصة في أ على وجود إدارات و 

• ( رقم  العبارة  )في  (  21جاءت  حسابي  بمتوسط  الخامسة  )3.90المرتبة  معياري  وبانحراف  هن1.020(  أن  على  يدل  وهذا  أفراد  (،  بين  موافقة  اك 

 الدراسة على تبني الوزارة خطة استراتيجية واضحة لنشر ثقافة الجودة وتحقيقها في كامل منظومتها داخل وزارة الحج والعمرة. 

• ( رقم  العبارة  )في  (  26جاءت  بمتوسط حسابي  السادسة  )3.90المرتبة  وبانحراف معياري  أفر 1.030(  بين  موافقة  أن هناك  يدل على  اد  (، وهذا 

 الدراسة على حرص الوزارة على تدوين كافة نتائج الاعمال وحفظها في سجلات للاستعانة بها عند اتخاذ القرارات ووجود جهات مختصة لذلك. 

• ( رقم  العبارة  )في  (  30جاءت  حسابي  بمتوسط  السابعة  )3.86المرتبة  معياري  وبانحراف  أفراد  1.092(  بين  موافقة  هناك  أن  على  يدل  وهذا   ،)

 ا.اسة على أن الوزارة تعمل على تطوير آليات للتحقق من كفاءة العاملين لديها ومحاسبة الممتازين منهم والمتخاذلين أيض  الدر 

(، وهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد الدراسة 1.108( وبانحراف معياري )3.84المرتبة الثامنة بمتوسط حسابي )في ( 24جاءت العبارة رقم ) •

يتم  أنه  وذلك باستخدام    على  بالوزارة  الجودة  تحسين مستويات  في  تساعد  بشكل مستمر  في  أ ابتكار طرق ووسائل جديدة   إدارةساليب حديثة 

 الجودة الشاملة. 

• ( رقم  العبارة  )في  (  27جاءت  حسابي  بمتوسط  التاسعة  )3.81المرتبة  معياري  وبانحراف  أفراد 1.002(  بين  موافقة  هناك  أن  على  يدل  وهذا   ،)

   دارة الدراسة على أن الإ 
 
الجودة الشاملة من خلال خطة متفق عليها    إدارة ا واضحة تتعلق بالجودة وتتابع بشكل مستمر مشاريع  العليا تضع أهداف

 من الوزارة. 

• ( رقم  العبارة  )في  (  25جاءت  حسابي  بمتوسط  العاشرة  )3.79المرتبة  معياري  وبانحراف  موافقة1.057(  هناك  أن  على  يدل  وهذا  أفراد   (،  بين 

ومعنوي مادية  حوافز  وتقديم  بالوزارة  الشاملة  بالجودة  الخاصة  العمل  فرق  في  بمشاركتهم  العاملين  دعم  على  تعمل  الوزارة  أن  على  ة الدراسة 

 ا معاقبة العاملين المقصرين.للعاملين المتفوقين وأيض  

(، وهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد 1.093بانحراف معياري )( و 3.76المرتبة الحادية عشر بمتوسط حسابي )في  (  23جاءت العبارة رقم ) •

بالجودة وذلك من   المتعلقة  لتنفيذ الانشطة  الكافية  المالية  البشري والمعدات والميزانية  الوقت والكادر  الوزارة توفر  أن  خلال خطة  الدراسة على 

 متفق عليها.

 الجودة الشاملة في تحسين أداء العاملين في وزارة الحج والعمرة وإيجاد الحلول لها؟  إدارة السؤال الثالث: ما المعوقات التي تواجه تطبيق نظام •

الجودة الشاملة في تحسين أداء العاملين في وزارة الحج والعمرة وإيجاد الحلول لها؛ تم حساب    إدارة للتعرف على المعوقات التي تواجه تطبيق نظام 

الم حسب  العبارات  هذه  ترتيب  تم  كما  الدراسة،  عينة  أفراد  لإجابات  المعياري  والانحراف  الحسابية  والمتوسطات  المئوية  والنسب  توسط التكرارات 

 
 

  منها، وذلك كما يلي:الحسابي لكلا
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الجودة الشاملة في  إدارةالتكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لاستجابات أفراد الدراسة حول المعوقات التي تواجه تطبيق نظام  :(4جدول )

 تحسين أداء العاملين في وزارة الحج والعمرة وإيجاد الحلول لها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

( الجدول  التي تواجه تطبيق نظام  4يتضح من خلال  المعوقات  أن محور  الحج والعمرة    إدارة (  العاملين في وزارة  أداء  الشاملة في تحسين  الجودة 

( يتضمن  لها  الحلول  )8وإيجاد  بين  ما  المحور  لعبارات  الحسابية  المتوسطات  تراوحت  حيث  عبارات،   )3.26    ،3.69( أصل  من  وهذه 5.0(  درجات،   )

المتدرج الخماس ي، وتشير النتيجة السابقة إلى أن استجابات أفراد الدراسة حول عبارات الرابعة( من فئات المقياس    –المتوسطات تقع بالفئتين )الثالثة  

 موافق(.  -المحور جاءت بدرجتين )محايد

(، وهذا يدل على أن هناك محايدة بين أفراد الدراسة على المعوقات  0.959( بانحراف معياري )3.39بلغ المتوسط الحسابي العام لعبارات المحور )

الجودة الشاملة في تحسين أداء العاملين في وزارة الحج والعمرة وإيجاد الحلول لها، ومن أبرز تلك المعوقات )قلة الدورات   إدارة ه تطبيق نظام  التي تواج

الوزارة  في  الجودة  وتطبيق  تنفيذ  يعيق  الشاملة  الجودة  التدريبية عن  و   -والبرامج  تطبيق  يعيق  اللازمة  والبيانات  المعلومات  توفر  تنفيذ متطلبات  عدم 

الوزارة  في  الشاملة  دراسة    -الجودة  نتيجة  مع  الحالية  الدراسة  نتيجة  اتفقت  وقد  وغموضها(،  الوزارة  في  الشاملة  الجودة  استراتيجيات  وضوح  عدم 

اللازمة؛ لتطبيق  2017)محمد،   المتطلبات  با   إدارة (، والتي أظهرت مجموعة من  التربوي  إدارات الإشراف  الشاملة في  السعودية، الجودة  العربية  لمملكة 

يجب    وجاءت المتطلبات في صورة متطلبات تنظيمية، ومادية وبشرية، ومجتمعية. وتلك المتطلبات منظومة متكاملة ومتداخلة مع بعضها البعض، لذلك

أظهرت وجود معوقات بدرجة متوسطة  (، والتي  2022النظر إليها بصورة كلية، كما تتفق نتيجة الدراسة الحالية مع نتيجة دراسة )الناشري والشريف،  

 %(. 59.4الجودة الشاملة في بلدية حلي من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة بوزن نسبي بلغ ) إدارة تواجه تطبيق 

شاملة  الجودة ال إدارة أفراد الدراسة حول عبارات محور المعوقات التي تواجه تطبيق نظام   والعبارات التالية تناقش بنوع من التفصيل استجابات

 ا للمتوسط الحسابي لها، وذلك على النحو التالي: ا وفق  في تحسين أداء العاملين في وزارة الحج والعمرة وإيجاد الحلول لها، وهي مرتبة تنازلي  

 الفقرة م 

افقة  سابي درجة المو
ط الح

س
المتو

 

ف 
الانحرا

المعياري 
 

الرتبة
 

افق   لا و

 بشدة
افق  افق  محايد لا و افق بشدة  أو  أو

 % ت  % ت  % ت  % ت  % ت 

32 

لتنفيذ   المالي  الدعم  ضعف 

الشاملة   الجودة  تطبيقات 

 في الوزارة. 

6 6 19 19 30 30 28 28 17 17 3.31 1.143 7 

33 

الإ  مشاركة    دارة ضعف 

مراكز  مع  المختصة بالوزارة 

والدراسات   البحاث 

الشاملة   بالجودة  المتعلقة 

 .
 
 ومحليا

 
 عالميا

5 5 16 16 32 32 33 33 14 14 3.35 1.067 4 

34 

بعض   قناعة  عدم 

بالوزارة    الإداريةالقيادات  

 بتطبيق متطلبات الجودة.

5 5 20 20 29 29 30 30 16 16 3.32 1.118 6 

35 

وضوح   استراتيجيات  عدم 

الوزارة   في  الشاملة  الجودة 

 وغموضها. 
3 3 21 21 26 26 31 31 19 19 3.42 1.112 3 

36 

قياس   معايير  وجود  عدم 

الخدمات   عن  العملاء  رضا 

 التي تقدمها الوزارة. 

5 5 25 25 21 21 30 30 19 19 3.33 1.190 5 

37 

القوانين   كفاءة  عدم 

الوزارة   في  للعمل  المنظمة 

وتطبيق  بما   يتلاءم 

 متطلبات الجودة الشاملة. 

6 6 20 20 32 32 26 26 16 16 3.26 1.134 8 

38 

المعلومات   توفر  عدم 

يعيق   اللازمة  والبيانات 

متطلبات  وتنفيذ  تطبيق 

 الجودة الشاملة في الوزارة. 

4 4 18 18 28 28 31 31 19 19 3.43 1.112 2 

39 

والبرامج   الدورات  قلة 

الجودة   عن  التدريبية 

تنفيذ   يعيق  الشاملة 

 وتطبيق الجودة في الوزارة. 

5 5 16 16 14 14 35 35 30 30 3.69 1.203 1 

الجودة الشاملة في تحسين أداء العاملين في وزارة الحج    إدارةتطبيق نظام  خلالالمعوقات  المتوسط الحسابي لمحور 

 والعمرة وإيجاد الحلول لها 
3.39 0.959 - 
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موافقة بين أفراد الدراسة (، وهذا يدل على أن هناك  1.203( وبانحراف معياري )3.69المرتبة الولى بمتوسط حسابي )في  (  39جاءت العبارة رقم ) •

ن الجودة  على قلة الدورات والبرامج التدريبية عن الجودة الشاملة يعيق تنفيذ وتطبيق الجودة في الوزارة وتوص ي الباحثة بتقديم دورات تدريبية ع

 الشاملة للعاملين في الوزارة. 

(، وهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد الدراسة 1.112ف معياري )( وبانحرا 3.43المرتبة الثانية بمتوسط حسابي )في ( 38جاءت العبارة رقم ) •

توفي بضرورة  الباحثة  توص ي  لذلك  الوزارة  في  الشاملة  الجودة  متطلبات  وتنفيذ  تطبيق  يعيق  اللازمة  والبيانات  المعلومات  توفر  عدم  أن  ر على 

 المعلومات والبيانات من الجهات المختصة بذلك. 

(، وهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد الدراسة 1.112( وبانحراف معياري )3.42المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي )في  (35جاءت العبارة رقم ) •

 على عدم وضوح استراتيجيات الجودة الشاملة في الوزارة وغموضها مما يجعل صعوبة في تنفيذ هذه الاستراتيجية من قبل العاملين بالوزارة. 

(، وهذا يدل على أن هناك محايدة بين أفراد الدراسة  1.067( وبانحراف معياري )3.35المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي )في ( 33جاءت العبارة رقم ) •

ا لذلك توص ي الباحثة بضرورة  ا ومحلي  المختصة بالوزارة مع مراكز البحاث والدراسات المتعلقة بالجودة الشاملة عالمي    دارة على ضعف مشاركة الإ 

 المختصة بالوزارة مع البحاث والدراسات المتعلقة بالجودة الشاملة لتحقيق النجاح في العمل داخل الوزارة.  دارة ة كبيرة من قبل الإ وجود مشارك

• ( رقم  العبارة  )في  (  36جاءت  بمتوسط حسابي  الخامسة  )3.33المرتبة  معياري  وبانحراف  أفراد  1.190(  بين  محايدة  هناك  أن  على  يدل  (، وهذا 

 لى عدم وجود معايير قياس رضا العملاء عن الخدمات التي تقدمها الوزارة. الدراسة ع

• ( رقم  العبارة  )في  (  34جاءت  بمتوسط حسابي  السادسة  )3.32المرتبة  أفراد 1.118( وبانحراف معياري  بين  أن هناك محايدة  يدل على  (، وهذا 

القيادات   بعض  قناعة  لهذه    الإداريةالدراسة على عدم  تدريببية  دورات  تقديم  الباحثة بضرورة  توص ي  لذلك  الجودة  بتطبيق متطلبات  بالوزارة 

 القيادات عن مميزات وأهداف تطبيق الجودة الشاملة داخل الوزارة. 

• ( رقم  العبارة  )المفي  (  32جاءت  حسابي  بمتوسط  السابعة  )3.31رتبة  معياري  وبانحراف  أفراد 1.143(  بين  محايدة  هناك  أن  على  يدل  وهذا   ،)

الجها من  المناسب  المالي  الدعم  توفر  بضرورة  الباحثة  وتوص ي  الوزارة  في  الشاملة  الجودة  تطبيقات  لتنفيذ  المالي  الدعم  ت الدراسة على ضعف 

 املة داخل الوزارة. المختصة لتنفيذ تطبيقات الجودة الش

(، وهذا يدل على أن هناك محايدة بين أفراد الدراسة  1.134( وبانحراف معياري )3.26المرتبة الثامنة بمتوسط حسابي )في ( 37جاءت العبارة رقم ) •

الباح توص ي  لذلك  الشاملة،  الجودة  وتطبيق متطلبات  يتلاءم  بما  الوزارة  في  للعمل  المنظمة  القوانين  كفاءة  دورات  على عدم  تقديم  بضرورة  ثة 

 تدريبية عن الجودة الشاملة للعاملين في الوزارة. 

 الجودة الشاملة على أداء العاملين؟ إدارةالسؤال الرابع: ما أثر تطبيق نظام  •

أثر تطبيق نظام   الحسابية والانحراف    إدارة للتعرف على  المئوية والمتوسطات  التكرارات والنسب  العاملين؛ تم حساب  أداء  الشاملة على  الجودة 

 
 

  منها، وذلك كما يلي: المعياري لإجابات أفراد عينة الدراسة، كما تم ترتيب هذه العبارات حسب المتوسط الحسابي لكلا

 الجودة الشاملة على أداء العاملين  إدارةسابية والانحراف المعياري لاستجابات أفراد الدراسة حول أثر تطبيق نظام التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الح  :(5جدول )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفقرة م 

افقة  سابي  درجة المو
ط الح

س
المتو

ف المعياري  
حرا

الان
 

الرتبة
 

افق   لا و

 بشدة
افق  افق محايد لا و  أو

افق  أو

 بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت

40 
ــــتم  ــــافية يـ ــــال إضـ ــــام بأعمـ ــــالوزارة القيـ ــــون بـ ــــل الموظفـ يتقبـ

 تكليفهم بها حسب متطلبات العمل.
2 2 5 5 21 21 45 45 27 27 3.90 0.927 4 

41 
ــــدون  ــالهم بـ ــ ــاز أعمـ ــ ــــى انجـ ــالوزارة علـ ــ ــــون بـ ــــرص الموظفـ يحـ

 أخطاء.
1 1 8 8 18 18 46 46 27 27 3.90 0.927 4 

42 
ــــي  ــ ــ ـــالوزارة فـ ــ ــ ــ ــــاملين بـ ــ ــ ـــا العـ ـ ــ ــ ــــنعكس رضـ ــ ــ ـــــتوى يـ ــ ــ ــــاع مسـ ــ ــ ارتفـ

 أدائهم.
3 3 2 2 16 16 40 40 39 39 4.10 0.948 3 

 2 0.960 4.26 52 52 29 29 15 15 1 1 3 3 تساهم الجودة في تحسين أداء العاملين بالوزارة. 43

44 
يــؤدي تحســين أداء العــاملين الــى تقليــل التكــاليف الماديــة 

 على المدى الطويل.
2 2 3 3 10 10 35 35 50 50 4.28 0.911 1 

45 
ــــودة  ـــايير الجـ ـ  لمعـ

 
ـــا ـ ـــامهم طبقـ ــــالوزارة مهـ ــــون بـ ـــز الموظفـ ينجـ

 المطلوبة.
4 4 5 5 26 26 38 38 27 27 3.79 1.028 5 

 - 0.742 4.04 الجودة الشاملة على أداء العاملين إدارةالمتوسط الحسابي لمحورأثر تطبيق نظام 
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( رقم  الجدول  خلال  من  نظام  5يتضح  تطبيق  أثر  محور  أن  )  إدارة (  يتضمن  العاملين  أداء  على  الشاملة  تراوحت  6الجودة  حيث  عبارات،   )

( بين  ما  المحور  لعبارات  الحسابية  )4.28،  3.79المتوسطات  أصل  من  )الرابعة5.0(  بالفئتين  تقع  المتوسطات  وهذه  درجات،  فئات -(  من  الخامسة( 

 موافق بشدة(.  -يجة السابقة إلى أن استجابات أفراد الدراسة حول عبارات المحور جاءت بدرجتين )موافقالمقياس المتدرج الخماس ي، وتشير النت

(، وهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد الدراسة على أثر تطبيق 0.742( بانحراف معياري )4.04بلغ المتوسط الحسابي العام لعبارات المحور )

على    إدارة نظام   الشاملة  العاملين  الجودة  أداء  تحسين  )يؤدي  العبارات  تلك  أبرز  ومن  العاملين،  الطويلإ أداء  المدى  على  المادية  التكاليف  تقليل    -لى 

ينعكس رضا العاملين بالوزارة في ارتفاع مستوى أدائهم(، وقد اتفقت نتيجة الدراسة الحالية مع نتيجة   -تساهم الجودة في تحسين أداء العاملين بالوزارة 

)ر  الإ 2021واس،  دراسة  تقوم  أن  بضرورة  أوصت  والتي  للتطوير    دارة (،  اللازمة  الموارد  كافة  بتوفير  المكرمة  بمكة  والتموين  الإعاشة  بمؤسسات  العليا 

 والتحسين المستمر في أنظمتها بشكل مناسب. وضرورة إشراك العاملين في عملية التخطيط الاستراتيجي. 

التفص من  بنوع  تناقش  التالية  استجاباتوالعبارات  نظام   يل  تطبيق  أثر  محور  عبارات  حول  الدراسة  أداء    إدارة أفراد  على  الشاملة  الجودة 

 ا للمتوسط الحسابي لها، وذلك على النحو التالي: ا وفق  العاملين، وهي مرتبة تنازلي  

• ( العبارة رقم  )في  (  44جاءت  الولى بمتوسط حسابي  )4.28المرتبة  أفراد  (، وهذا  0.911( وبانحراف معياري  بين  أن هناك موافقة بشدة  يدل على 

 لى تقليل التكاليف المادية على المدى الطويل وذلك بتقديم دورات تدريبية عن الجودة الشاملة.إ الدراسة على أن تحسين أداء العاملين يؤدي 

وهذا يدل على أن هناك موافقة بشدة بين أفراد (،  0.960( وبانحراف معياري )4.26المرتبة الثانية بمتوسط حسابي )في  (  43جاءت العبارة رقم ) •

 الدراسة على مساهمة الجودة في تحسين أداء العاملين بالوزارة وذلك لنها تعمل على رفع مستوى أدائهم داخل الوزارة. 

اك موافقة بين أفراد الدراسة (، وهذا يدل على أن هن0.948( وبانحراف معياري )4.10المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي )في ( 42جاءت العبارة رقم ) •

مستوى  على أن رضا العاملين بالوزارة من خلال تشجعيهم وتقديم مكافئات مادية ومعنوية للعاملين الجيدين منهم والتي بدورها تعمل على ارتفاع  

 أدائهم. 

، وهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد (0.927( وبانحراف معياري )3.90المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي )في  (  41-40جاءت العبارتان رقم ) •

أن الموظفين بالوزارة يتقبلون القيام بأعمال إضافية يتم تكليفهم بها حسب متطلبات العمل وذلك عند وجود مكافآت وبدلات ع ن  الدراسة على 

 ا يحرصون على انجاز هذه العمال بدون أخطاء. هذا العمل، وأيض  

• ( رقم  العبارة  )المرتفي  (  45جاءت  حسابي  بمتوسط  الخامسة  )3.79بة  معياري  وبانحراف  أفراد  1.028(  بين  موافقة  هناك  أن  على  يدل  وهذا   ،)

ا لمعايير الجودة المطلوبة وذلك من خلال وجود مدراء يشرفون على العمل الذي يقومون الدراسة على أن الموظفين بالوزارة ينجزون مهامهم طبق  

 به.

 الإجابة على فرضيات الدراسة: .4

، المساءة والشفافية، مبدأ تفويض السلطة،  الإداريةالفرضية الأولى والتي تنص على "هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين كلٍ من )المشاركة    . 1.4

 مبدأ اللامركزية والتحسين( ومستوى تقييم الأداء في وزارة الحج والعمرة ".

 باستخدام اختبار الانحدار المتعدد والبسيط وجاءت النتائج:للإجابة على هذه الفرضية قامت الباحثة 

 يوضح ترتيب المتغيرات في النموذج :(6جدول )

 ترتيب المتغيرات في النموذج  المتغيرات الداخلة في النموذج 

 1 مستوى تقييم الداء في وزارة الحج والعمرة 

 2 السلطة، مبدأ اللامركزية والتحسين ، المساءة والشفافية، مبدأ تفويض الإداريةالمشاركة 

خطوات تحليل الانحدار المتعدد والمتغيرات المستقلة التي تم إدراجها في معادلة الانحدار المتعدد مرتبة حسب قوة تأثيرها على    (6)يعرض الجدول  

( تم إدراجه في ، المساءة والشفافية، مبدأ تفويض السلطة، مبدأ اللامركزية والتحسينالإداريةالمشاركة  المتغير التابع، ويتضح من الجدول أن متغيرات )

الداء في وزارة الحج والعمرة على المتغير التابع، وللتأكد من صلاحية   إدراج مستوى تقييم  النموذج لاختبار الخطوة الولى كمتغيرات مستقلة، بينما تم 

 كالتالي:  Analysis Of Varianceالفرضية تم استخدام تحليل التباين للانحدار 

 للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية  (Analysis Of Variance)التباين للانحدار يوضح نتائج تحليل  :(7جدول )

 

 

 

 

 

 المصدر  المتغير التابع 
معامل  R2قيمة 

 التحديد التراكمي
 مجموع المربعات

درجات  

 الحرية

متوسط 

 المربعات

قيمة ف  

 المحسوبة

مستوى  

 الدلالة

مستوى تقييم الداء في وزارة  

 الحج والعمرة

 الانحدار 

0.468 

25.450 4 6.362 

20.852 0.00 
 305. 95 28.987 الخطأ

  99 54.436 المجموع
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 من )المشاركة  7يوضح الجدول )
 
، المساءة والشفافية، مبدأ تفويض السلطة، مبدأ اللامركزية والتحسين( ومستوى تقييم الإدارية( علاقة بين كلا

(، وبناء  عليه يوجد  92، 7( ودرجات حرية )0.000(، عند مستوى دلالة )11.983المحسوبة البالغة )  (F)ا لمعنوية قيمة  والعمرة، نظر  الداء في وزارة الحج  

 
 

كلا بين  )المشاركة  علاقة  من  الحج الإدارية  وزارة  في  الداء  تقييم  ومستوى  والتحسين(  اللامركزية  مبدأ  السلطة،  تفويض  مبدأ  والشفافية،  المساءة   ، 

 (.  0.05ا لمعنوية قيمة )ف( عند مستوى دلالة أقل من )والعمرة، نظر  

، المساءة والشفافية، مبدأ تفويض السلطة، مبدأ اللامركزية والتحسين(  الإداريةيوضح تحليل الانحدار المتعدد للتأكد من وجود علاقة بين كل من )المشاركة   :(8جدول )

 والعمرة ومستوى تقييم الأداء في وزارة الحج 

 tقيمة   Beta الخطأ المعياري  B المتغير المستقل 
مستوى  

 الدلالة 

 000. 6.306  0.265 1.674 الثابت

 0.017 1.3800 0.192 0.110 0.152 الإدارية المشاركة 

 0.042 0.073 0.011 0.126 0.009 المساءلة والشفافية 

 0.022 2.323 0.379 0.142 0.329 مبدأ تفويض السلطة 

 0.036 0.913 0.145 0.128 0.117 مبدأ اللامركزية والتحسين 

    فأقل 0.05*   فروق دالة عند مستوى 

ا، وكذلك وجود علاقة بين  ، واختبارات )ت( أن الثابت دالة إحصائي  (Beta)( ومن متابعة معاملات  8يتضح من خلال النتائج الموضحة بالجدول )

 
 

كلا بين   )المشاركة  علاقة  من  الحج  الإدارية  وزارة  في  الداء  تقييم  ومستوى  والتحسين(  اللامركزية  مبدأ  السلطة،  تفويض  مبدأ  والشفافية،  المساءة   ،

هناك تنص على  والعمرة، مما يدل على وجود تأثير لهذه المتغيرات على مستوى تقييم الداء في وزارة الحج والعمرة، وبذلك تتحقق فرضية الدراسة والتي  

 
 

، المساءة والشفافية، مبدأ تفويض السلطة، مبدأ اللامركزية والتحسين( ومستوى تقييم الداء الإدارية من )المشاركة علاقة ذات دلالة إحصائية بين كلا

دلالة إحصائية بين أبعاد (، والتي أظهرت علاقة ذات  2022في وزارة الحج والعمرة، وتتفق هذه النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة )آل مشاري وآخرون،  

عسير، كما  الجودة الشاملة )التركيز على المستفيد ، والتزام القيادة بالجودة ، ومشاركة الموظفين( وتحسين أداء المنشآت، والقطاع الخيري بمنطقة إدارة 

تجارة إربد في الردن من وجهة نظر العاملين فيها،  الجودة الشاملة على أداء غرفة إدارة ( والتي أظهرت هناك أثر لممارسات 2019تتفق مع دراسة )خضر، 

فيه العاملين  نظر  التجارة من وجهة  أداء غرفة  المستمر( على  والتحسين  المستفيدين،  )التركيز على  أثر لبعاد  وجـود  النتائج  وبينت  وأيض  كمـا  تتفق  ا،  ا 

( بين درجة ممارسة  a>  0.05علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية عند مستوى )(، والتي أظهرت وجود  2020نتيجة الدراسة الحالية مع دراسة )الرقب،  

 الجودة الشاملة ومستوى المسؤولية المجتمعية.  إدارة أبعاد 

 كما تم استخدام أسلوب تحليل الإنحدار الخطي البسيط لدراسة تأثير كل متغير مستقل على المتغير التابع، وجاءت النتائج كما يلي:

 ( ومستوى تقييم الأداء في وزارة الحج والعمرة الإداريةيوضح تحليل الانحدار البسيط للتأكد من وجود علاقة بين )المشاركة  :(9جدول )

معاملات الانحدار   النموذج 

β 

 Fاختبار  2Rمعامل التحديد   Rمعامل الارتباط   اختبار )ت(

 **60.76 0.383 0.619 8.739 2.163 الحد الثابت 

 7.795 0.490 الإدارية المشاركة 

 ( فأقل 0.05ا عند مستوى )* إحصائي  

(.  مستوى تقييم الداء في وزارة الحج والعمرة ( و )الإدارية( نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لدراسة العلاقة بين )المشاركة  9يوضح الجدول )

( الاختبار  قيمة  أن  )Fيتضح  بلغت  والتي  للمشاركة  60.76(  المعنوي  التأثير  وبالتالي  الانحدار  نموذج  إلى معنوية  جاءت معنوية مما يشير  على   الإدارية( 

(  0.490( والذي بلغ )الإدارية( للمتغير المستقل )المشاركة  β. كما يوضح الجدول معامل الإنحدار في النموذج )مستوى تقييم الداء في وزارة الحج والعمرة 

ا مما يشير إلى معنوية تأثير معامل انحدار المتغير المستقل في ا لقيمة الاختبار )ت( والتي جاءت دالة إحصائي  ت دلالة إحصائية وفق  وهي قيمة موجبة وذا 

ا دالة إحصائي  ( ويشير إلى علاقة طردية قوية و 0.619( والذي بلغ )Rالنموذج، هذا بالإضافة إلى قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل والمتغير التابع )

( في إحداث التغير الإدارية( مما يشير إلى أن نسبة مساهمة المتغير المستقل )المشاركة  0.383بين المتغيرين، وكذلك نجد أن معامل التحديد والذي بلغ )

( أي أنه:   38.3( بلغ  مستوى تقييم الداء في وزارة الحج والعمرة في المتغير التابع  %. وبالتالي فإنه يمكن التوصل قبول الفرضية الفرعية الولى للدراسة، 

 ( ومستوى تقييم الداء في وزارة الحج والعمرة. الإداريةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين )المشاركة 

 ستوى تقييم الأداء في وزارة الحج والعمرة يوضح تحليل الانحدار البسيط للتأكد من وجود علاقة بين )المساءلة والشفافية( وم  :(10جدول )

معاملات الانحدار   النموذج 
β 

معامل التحديد   Rمعامل الارتباط   اختبار )ت(
R2 

 Fاختبار 

 **55.04 0.360 0.600 8.650 2.202 الحد الثابت 

 7.419 0.482 المساءلة والشفافية 

 ( فأقل 0.05ا عند مستوى )* إحصائي  
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( الجدول  و)(  10يوضح  والشفافية(  )المساءلة  بين  العلاقة  لدراسة  البسيط  الخطي  الانحدار  تحليل  الحج  نتائج  وزارة  في  الداء  تقييم  مستوى 

)والعمرة  الاختبار  قيمة  أن  يتضح   .)F( بلغت  والتي  للمساءلة 55.04(  المعنوي  التأثير  وبالتالي  الانحدار  نموذج  معنوية  إلى  يشير  مما  معنوية  جاءت   )

( للمتغير المستقل )المساءلة والشفافية( β. كما يوضح الجدول معامل الإنحدار في النموذج )مستوى تقييم الداء في وزارة الحج والعمرةوالشفافية على  

ا مما يشير إلى معنوية تأثير معامل انحدار ا لقيمة الاختبار )ت( والتي جاءت دالة إحصائي  ذات دلالة إحصائية وفق  ( وهي قيمة موجبة و 0.482والذي بلغ )

( ويشير إلى علاقة طردية 0.600( والذي بلغ )Rالمتغير المستقل في النموذج، هذا بالإضافة إلى قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل والمتغير التابع )

إحصائي    قوية )ودالة  بلغ  والذي  التحديد  معامل  أن  نجد  وكذلك  المتغيرين،  بين  )المساءلة 0.360ا  المستقل  المتغير  مساهمة  نسبة  أن  إلى  يشير  مما   )

( التابع  المتغير  في  التغير  إحداث  في  والعمرة والشفافية(  الحج  وزارة  في  الداء  تقييم  بلغ  مستوى  التوصل    36.0(  يمكن  فإنه  وبالتالي  الفرضية  %.  قبول 

 مرة. الفرعية الثانية للدراسة، أي أنه: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين )المساءلة والشفافية( ومستوى تقييم الداء في وزارة الحج والع

 يوضح تحليل الانحدار البسيط للتأكد من وجود علاقة بين )تفويض السلطة( ومستوى تقييم الأداء في وزارة الحج والعمرة  :(11جدول )

معاملات الانحدار   النموذج 
β 

 Fاختبار  2Rمعامل التحديد   Rمعامل الارتباط   اختبار )ت(

 **77.78 0.442 0.665 6.888 1.794 الحد الثابت 

 8.819 0.578 تفويض السلطة 

 ( فأقل 0.05ا عند مستوى )* إحصائي  

(. مستوى تقييم الداء في وزارة الحج والعمرة ( و )تفويض السلطةنتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لدراسة العلاقة بين ) (11)يوضح الجدول 

( الاختبار  قيمة  أن  )Fيتضح  بلغت  والتي  إلى  77.78(  يشير  ل( جاءت معنوية مما  المعنوي  التأثير  الانحدار وبالتالي  نموذج  السلطةمعنوية  على    تفويض 

(  0.578( والذي بلغ )تفويض السلطة( للمتغير المستقل )β. كما يوضح الجدول معامل الإنحدار في النموذج )مستوى تقييم الداء في وزارة الحج والعمرة 

ا مما يشير إلى معنوية تأثير معامل انحدار المتغير المستقل في )ت( والتي جاءت دالة إحصائي    ا لقيمة الاختباروهي قيمة موجبة وذات دلالة إحصائية وفق  

ا ( ويشير إلى علاقة طردية قوية ودالة إحصائي  0.665( والذي بلغ )Rالنموذج، هذا بالإضافة إلى قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل والمتغير التابع )

( في إحداث التغير في تفويض السلطة( مما يشير إلى أن نسبة مساهمة المتغير المستقل )0.442جد أن معامل التحديد والذي بلغ )بين المتغيرين، وكذلك ن

( التابع  الحج والعمرة المتغير  الداء في وزارة  بلغ  مستوى تقييم  أنه   44.2(  أي  للدراسة،  الثالثة  الفرعية  الفرضية  التوصل قبول  : %. وبالتالي فإنه يمكن 

 ( ومستوى تقييم الداء في وزارة الحج والعمرة. تفويض السلطةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين )

 يوضح تحليل الانحدار البسيط للتأكد من وجود علاقة بين )اللامركزية والتحسين( ومستوى تقييم الأداء في وزارة الحج والعمرة  :(12جدول )

معاملات الانحدار   النموذج 

β 

 Fاختبار  2Rمعامل التحديد   Rمعامل الارتباط   اختبار )ت(

 **62.72 0.390 0.625 7.678 2.013 الحد الثابت 

 7.920 0.505 اللامركزية والتحسين 

 عند مستوى )
 
 ( فأقل 0.05* إحصائيا

( الجدول  و)12يوضح  والتحسين(  )اللامركزية  بين  العلاقة  لدراسة  البسيط  الخطي  الانحدار  تحليل  نتائج  الحج  (  وزارة  في  الداء  تقييم  مستوى 

)والعمرة  الاختبار  قيمة  أن  يتضح   .)F( بلغت  والتي  للامركزية (  62.72(  المعنوية  التأثير  وبالتالي  الانحدار  نموذج  معنوية  إلى  يشير  مما  معنوية  جاءت 

( للمتغير المستقل )اللامركزية والتحسين( β. كما يوضح الجدول معامل الإنحدار في النموذج )مستوى تقييم الداء في وزارة الحج والعمرة على   والتحسين

ا مما يشير إلى معنوية تأثير معامل انحدار ا لقيمة الاختبار )ت( والتي جاءت دالة إحصائي  ذات دلالة إحصائية وفق  ( وهي قيمة موجبة و 0.505والذي بلغ )

( ويشير إلى علاقة طردية 0.625( والذي بلغ )Rالمتغير المستقل في النموذج، هذا بالإضافة إلى قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل والمتغير التابع )

إحصائي    قوية )ودالة  بلغ  والذي  التحديد  أن معامل  نجد  المتغيرين، وكذلك  بين  )اللامركزية 0.390ا  المستقل  المتغير  نسبة مساهمة  أن  إلى  يشير  ( مما 

( التابع  المتغير  في  التغير  إحداث  في  والعمرة والتحسين(  الحج  وزارة  في  الداء  تقييم  بلغ  مستوى  التوصل  39.0(  يمكن  فإنه  وبالتالي  الفرضية   %.  قبول 

 عمرة. الفرعية الرابعة للدراسة، أي أنه: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين )اللامركزية والتحسين( ومستوى تقييم الداء في وزارة الحج وال 

العينة تعزى الى الفروقات    .2.4 الشخصية )الجنس، سنوات الفرضية الثانية والتي تنص على "هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين أراء أفراد 

 الخبرة، المؤهل العلمي، المستوى الوظيفي(".

 
ً

 الفروق باختلاف متغير الجنس:  :أولا

تبع   الدراسة  الدراسة حول محاور  أفراد عينة  إجابات  في متوسطات  إحصائية  دلالة  ذات  كانت هناك فروق  إذا  ما  الجنس  للتعرف على  لمتغير  ا 

 (، والجدول التالي يوضح ذلك: independent sample t-testلعينتين مستقلتين )استخدمت الباحثة )ت( 

 



                              العصيمي & عبد الحميد                                                                                         أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة على الأداء )دراسة تطبيقية على وزارة الحج والعمرة(                      

Global Journal of Economics and Business, 12(6) (2022), 820-847 
 837 

 

 يوضح اختبار )ت( لتوضيح الفروق بين استجابات أفراد عينة الدراسة باختلاف الجنس  :(13جدول )

 

 

 

 

 

 

 

 فأقل.0.05* فروق دالة عند مستوى 

فأقل في اتجاهات أفراد عينة    0.05( عدم  وجود فروق  ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  13يتضح من خلال النتائج الموضحة بالجدول )

المشاركة   )مبدأ  والشفافية  -الإداريةالدراسة حول  المساءلة  السلطة  -مبدأ  تفويض  والتحسين  -مبدأ  اللامركزية  نظام    -مبدأ  تطبيق  واقع   إدارة محور 

الداء في وزا الحج والعمرة ككلالجودة الشاملة وأثره على  الداء في وزارة الحج والعمرة     إدارة المحور الثاني: أثر تطبيق نظام    -رة    -الجودة الشاملة على 

المحور الرابع:   -الجودة الشاملة في تحسين أداء العاملين في وزارة الحج والعمرة وإيجاد الحلول لها    إدارة المحور الثالث: المعوقات التي تواجه تطبيق نظام  

، 0.174،  0.327،  0.119،  0.268الجودة الشاملة على أداء العاملين ( باختلاف متغير الجنس، فقد بلغت قيم مستويات الدلالة )  إدارة ثر تطبيق نظام  أ 

فأقل في   0.05( مما يدل على عدم وجود فروق  ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  0.05( وجميعها قيم أكبر من )0.190، 0.1652، 0.288،  0.192

اللامركزية والتحسين  -مبدأ تفويض السلطة  -مبدأ المساءلة والشفافية  -الإداريةاتجاهات أفراد عينة الدراسة حول )مبدأ المشاركة   محور واقع   -مبدأ 

الجودة الشاملة على الداء في وزارة   إدارة المحور الثاني: أثر تطبيق نظام    -داء في وزارة الحج والعمرة ككلالجودة الشاملة وأثره على ال   إدارة تطبيق نظام  

الجودة الشاملة في تحسين أداء العاملين في وزارة الحج والعمرة وإيجاد الحلول لها    إدارة المحور الثالث: المعوقات التي تواجه تطبيق نظام    -الحج والعمرة  

الجودة الشاملة على أداء العاملين( باختلاف متغير الجنس، وتفسر الباحثة هذه النتيجة بأن الغالبية من أفراد   إدارة الرابع: أثر تطبيق نظام    المحور   -

 الدراسة من الذكور وبالتالي جاءت استجاباتهم متشابهة نحو محاور الدراسة.

 الفروق باختلاف متغير سنوات الخبرة:  :اثانيً 

تبع   الدراسة  الدراسة حول محاور  أفراد عينة  إجابات  إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية في متوسطات  ا لاختلاف متغير للتعرف على ما 

ا توسطات إجابات أفراد عينة الدراسة طبق  ( لتوضيح دلالة الفروق في مone way Anovaاستخدمت الباحثة " تحليل التباين الحادي ") سنوات الخبرة 

 وجاءت النتائج كما يوضحها الجدول التالي:  سنوات الخبرة إلى اختلاف متغير 

 

 

 

 

 

 

 العدد  الجنس  المحور 
المتوسط  

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري 
 قيمة ت 

درجة  

 الحرية 
 مستوى الدلالة 

 الإدارية مبدأ المشاركة 
 0.980 3.78 80 ذكر

 غير دالة  0.268 98 0.940
 0.725 4.00 20 أنثى 

 مبدأ المساءلة والشفافية 
 0.985 3.74 80 ذكر

 غير دالة  0.119 98 1.572
 0.545 4.10 20 أنثى 

 مبدأ تفويض السلطة 
 0.915 3.84 80 ذكر

 غير دالة  0.327 98 0.985
 0.519 4.05 20 أنثى 

 مبدأ اللامركزية والتحسين 
 0.990 3.95 80 ذكر

 غير دالة  0.174 98 1.369
 0.473 4.26 20 أنثى 

الجودة   إدارةمحور واقع تطبيق نظام 

الشاملة وأثره على الداء في وزارة  

 الحج والعمرة ككل 

 0.9100 3.8269 80 ذكر

 غير دالة  0.192 98 1.315
 0.421 4.1025 20 أنثى 

  إدارة المحور الثاني: أثر تطبيق نظام 

الجودة الشاملة على الداء في وزارة  

 الحج والعمرة 

 0.982 3.83 80 ذكر

 غير دالة  0.288 98 1.067
 0.596 4.07 20 أنثى 

المحور الثالث: المعوقات التي تواجه  

الجودة الشاملة في   إدارةتطبيق نظام 

تحسين أداء العاملين في وزارة الحج  

 والعمرة وإيجاد الحلول لها 

 0.978 3.45 80 ذكر

 غير دالة  0.1652 98 1.381
 0.855 3.13 20 أنثى 

  إدارةالمحور الرابع: أثر تطبيق نظام 

 الجودة الشاملة على أداء العاملين 

 0.792 3.99 80 ذكر
 غير دالة  0.190 98 1.320

 0.454 4.23 20 أنثى 
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 one way ANOVAيوضح نتائج " تحليل التباين الأحادي " ) :(14جدول )
ً
 الخبرة ا إلى اختلاف متغير سنوات ( للفروق في متوسطات إجابات أفراد الدراسة طبق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

فأقل في اتجاهات أفراد عينة الدراسة   0.05( وجود فروق  ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  14يتضح من خلال النتائج الموضحة بالجدول )

المشاركة   )مبدأ  والشفافية  -الإداريةحول  المساءلة  السلطة  -مبدأ  تفويض  والتحسين  -مبدأ  اللامركزية  نظام    -مبدأ  تطبيق  واقع  الجودة   إدارة محور 

الحج والعمرة ككل الداء في وزارة  أثر تطبيق نظام    -الشاملة وأثره على  الثاني:  الحج والعمرة    إدارة المحور  الداء في وزارة  الشاملة على  المحور   -الجودة 

التي تواجه تطبيق نظام  الثال المعوقات  لها    إدارة ث:  الحلول  الحج والعمرة وإيجاد  العاملين في وزارة  أداء  الشاملة في تحسين  أثر    -الجودة  الرابع:  المحور 

نظام   )  إدارة تطبيق  الدلالة  مستويات  قيم  بلغت  فقد  الخبرة،  سنوات  متغير  باختلاف  العاملين(  أداء  على  الشاملة  ، 0.015،  0.032،  0.025الجودة 

فأقل في   0.05( مما يدل على وجود فروق  ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  0.05( وجميعها قيم أقل من )0.00،  0.020،  0.089،  0.029،  0.029

اللامركز   -مبدأ تفويض السلطة  -مبدأ المساءلة والشفافية  -الإداريةاتجاهات أفراد عينة الدراسة حول )مبدأ المشاركة   محور واقع   -ية والتحسينمبدأ 

الجودة الشاملة على الداء في وزارة   إدارة المحور الثاني: أثر تطبيق نظام    -الجودة الشاملة وأثره على الداء في وزارة الحج والعمرة ككل  إدارة تطبيق نظام  

تحسين أداء العاملين في وزارة الحج والعمرة وإيجاد الحلول لها الجودة الشاملة في  إدارة المحور الثالث: المعوقات التي تواجه تطبيق نظام  -الحج والعمرة  

الجودة الشاملة على أداء العاملين ( باختلاف متغير سنوات الخبرة، ولتحديد صالح الفروق في كل فئة من فئات    إدارة المحور الرابع: أثر تطبيق نظام    -

 "، وجاءت النتائج كما يوضحها الجدول التالي:LSDتبار"سنوات الخبرة نحو الاتجاه حول هذا المحور، استخدم الباحث اخ

 

 

 

 

 

 

 المجموعات  المحاور 
مجموع  

 المربعات 

درجات  

 الحرية 

متوسط  

 المربعات 
 مستوى الدلالة  قيمة ف 

 الإدارية مبدأ المشاركة 

 1.361 1.177 3 3.532 بين المجموعات 
 

0.025 
 

 دالة
 0.865 96 83.050 داخل المجموعات 

  99 86.582 المجموع 

 مبدأ المساءلة والشفافية 

 0.576 0.497 3 1.491 المجموعات بين 
 

0.032 
 

 دالة
 0.863 96 82.815 داخل المجموعات 

  99 84.306 المجموع 

 مبدأ تفويض السلطة 

 1.766 1.256 3 3.767 بين المجموعات 
 

0.015 
 

 دالة
 0.711 96 68.241 داخل المجموعات 

  99 72.008 المجموع 

 مبدأ اللامركزية والتحسين 

 1.246 1.040 3 3.120 المجموعات بين 
 

0.029 
 

 دالة
 0.834 96 80.110 داخل المجموعات 

  99 83.230 المجموع 

الجودة   إدارةمحور واقع تطبيق نظام 

الشاملة وأثره على الداء في وزارة الحج  

 والعمرة ككل 

 1.262 0.886 3 2.659 بين المجموعات 
 

0.029 
 

 دالة
 0.702 96 67.439 المجموعات داخل 

  99 70.098 المجموع 

  إدارة المحور الثاني: أثر تطبيق نظام 

الجودة الشاملة على الداء في وزارة الحج  

 والعمرة 

 0.491 0.423 3 1.268 بين المجموعات 
 

0.089 
 

 دالة
 0.861 96 82.625 داخل المجموعات 

  99 83.893 المجموع 

المحور الثالث: المعوقات التي تواجه تطبيق  

الجودة الشاملة في تحسين أداء   إدارةنظام 

العاملين في وزارة الحج والعمرة وإيجاد  

 الحلول لها

 1.539 1.394 3 4.182 بين المجموعات 
 

0.020 
 

 دالة
 0.906 96 86.940 داخل المجموعات 

  99 91.122 المجموع 

  إدارةالمحور الرابع: أثر تطبيق نظام 

 الجودة الشاملة على أداء العاملين 

 1.244 3 3.733 بين المجموعات 
 دالة 0.00 2.356

 0.528 96 50.703 داخل المجموعات 

  99 54.436 المجموع 
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 " للفروق في كل فئة من فئات سنوات الخبرة LSDيوضح نتائج اختبار " :(15جدول )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

فأقل في اتجاهات أفراد عينة الدراسة   0.05( وجود فروق  ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  15يتضح من خلال النتائج الموضحة بالجدول )

المشاركة   )مبدأ  والشفافية  -الإداريةحول  المساءلة  السلطة  -مبدأ  تفويض  والتحسين  -مبدأ  اللامركزية  نظام    -مبدأ  تطبيق  واقع  الجودة   إدارة محور 

ال الداء في وزارة  أثر تطبيق نظام    -حج والعمرة ككلالشاملة وأثره على  الثاني:  الحج والعمرة    إدارة المحور  الداء في وزارة  الشاملة على  المحور   -الجودة 

التي تواجه تطبيق نظام   المعوقات  لها  إدارة الثالث:  الحلول  الحج والعمرة وإيجاد  العاملين في وزارة  أداء  الشاملة في تحسين  أثر   -الجودة  الرابع:  المحور 

الجودة الشاملة على أداء العاملين( باختلاف متغير سنوات الخبرة، ومن خلال المتوسطات الحسابية الموضحة بالجدول أعلاه يتبين    إدارة ق نظام  تطبي

احث ذلك  ا  وذلك لنهم حازوا على أعلى متوسط حسابي. ويفسر الب( عام  15أن الفروق لصالح أفراد عينة الدراسة التي عدد سنوات خبرتهم أكثر من )

نتيجة مع أن هذه الفئة حصلت على أعلى عدد في توزيع أداة الدراسة وبالتالي جاءت استجاباتهم وأراءهم مختلفة تجاه محاور الدراسة، تختلف هذه ال

يق جميع مبادئ ( والتي أظهرت عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في وجهات نظر أفراد عينة الدراسة عن مدى تطب2010نتيجة دراسة )الشراري،  

 ا لمتغير الخبرة الوظيفية، ومتغير المسمى الوظيفي. الجودة الشاملة وفق   إدارة 

 

 

 

 المتوسط الحسابي ن سنوات الخبرة  المحاور 

 الإدارية مبدأ المشاركة 

 4.11 16 ( أعوام أو أقل 5)

 3.57 15 ( أعوام 10) –( 5من )

 15) –( 11)من 
 
 3.58 17 ( عاما

 15أكثر من )
 
 4.89 52 ( عاما

 مبدأ المساءلة والشفافية 

 4.09 16 ( أعوام أو أقل 5)

 3.72 15 ( أعوام 10) –( 5من )

 15) –( 11من )
 
 3.74 17 ( عاما

 15أكثر من )
 
 4.78 52 ( عاما

 مبدأ تفويض السلطة 

 3.29 16 ( أعوام أو أقل 5)

 3.81 15 ( أعوام 10) –( 5من )

 15) –( 11من )
 
 3.64 17 ( عاما

 15أكثر من )
 
 4.86 52 ( عاما

 مبدأ اللامركزية والتحسين 

 3.38 16 ( أعوام أو أقل 5)

 3.96 15 ( أعوام 10) –( 5من )

 15) –( 11من )
 
 3.78 17 ( عاما

 15أكثر من )
 
 4.99 52 ( عاما

الجودة الشاملة وأثره   إدارة محور واقع تطبيق نظام 

 على الداء في وزارة الحج والعمرة ككل 

 3.22 16 ( أعوام أو أقل 5)

 3.77 15 ( أعوام 10) –( 5من )

 15) –( 11من )
 
 3.68 17 ( عاما

 15أكثر من )
 
 3.88 52 ( عاما

نظام   تطبيق  أثر  الثاني:  الجودة    إدارة المحور 

 الشاملة على الداء في وزارة الحج والعمرة 

 3.09 16 ( أعوام أو أقل 5)

 3.98 15 ( أعوام 10) –( 5من )

 15) –( 11من )
 
 3.80 17 ( عاما

 15أكثر من )
 
 3.99 52 ( عاما

نظام   تطبيق  تواجه  التي  المعوقات  الثالث:  المحور 

في    إدارة العاملين  أداء  تحسين  في  الشاملة  الجودة 

 وزارة الحج والعمرة وإيجاد الحلول لها 

 3.16 16 ( أعوام أو أقل 5)

 3.26 15 ( أعوام 10) –( 5من )

 15) –( 11من )
 
 3.13 17 ( عاما

 15أكثر من )
 
 3.58 52 ( عاما

نظام   تطبيق  أثر  الرابع:  الجودة    إدارة المحور 

 الشاملة على أداء العاملين 

 3.35 16 ( أعوام أو أقل 5)

 3.67 15 ( أعوام 10) –( 5من )

 15) –( 11من )
 
 4.10 17 ( عاما

 15أكثر من )
 
 4.03 52 ( عاما
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ً
 الفروق باختلاف متغير المؤهل العلمي: : اثالث

تبع   الدراسة  الدراسة حول محاور  أفراد عينة  إجابات  إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية في متوسطات  لاختلاف متغير ا  للتعرف على ما 

ا ( لتوضيح دلالة الفروق في متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة طبق  one way Anovaالمؤهل العلمي استخدمت الباحثة " تحليل التباين الحادي ")

 إلى اختلاف متغير المؤهل العلمي وجاءت النتائج كما يوضحها الجدول التالي: 

 one way ANOVAيوضح نتائج " تحليل التباين الأحادي " ) :(16جدول )
ً
 ا إلى اختلاف متغير المؤهل العلمي ( للفروق في متوسطات إجابات أفراد الدراسة طبق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

فأقل في اتجاهات أفراد عينة الدراسة  0.05( وجود فروق  ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 16يتضح من خلال النتائج الموضحة بالجدول )

المشاركة   )مبدأ  والشفافية  -الإداريةحول  المساءلة  السلطة  -مبدأ  تفويض  والتحسين  -مبدأ  اللامركزية  نظام    -مبدأ  تطبيق  واقع  الجودة   إدارة محور 

الحج والعمرة ككل الداء في وزارة  أثر تطبيق نظام    -الشاملة وأثره على  الثاني:  الحج والعمرة    إدارة المحور  الداء في وزارة  الشاملة على  المحور   -الجودة 

نظام   تطبيق  أثر  قي  إدارة الرابع:  بلغت  العلمي، فقد  المؤهل  باختلاف متغير  العاملين(  أداء  الشاملة على  )الجودة  الدلالة  ،  0.284،  0.249م مستويات 

فأقل في   0.05( مما يدل على وجود فروق  ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  0.05( وجميعها قيم أقل من )0.208،0.431،  0.283، 0.488،  0.333

اللامركزية والتحسين  -لسلطةمبدأ تفويض ا   -مبدأ المساءلة والشفافية  -الإداريةاتجاهات أفراد عينة الدراسة حول )مبدأ المشاركة   محور واقع   -مبدأ 

الجودة الشاملة على الداء في وزارة   إدارة المحور الثاني: أثر تطبيق نظام    -الجودة الشاملة وأثره على الداء في وزارة الحج والعمرة ككل  إدارة تطبيق نظام  

على أداء العاملين ( باختلاف متغير المؤهل العلمي، وتختلف هذه النتيجة مع نتيجة  الجودة الشاملة  إدارة المحور الرابع: أثر تطبيق نظام  -الحج والعمرة  

)الشراري،   مبادئ  2010دراسة  تطبيق  إحصائية عن مدى  دلالة  أظهرت وجود فروق ذات  والتي  العاملين،   إدارة (  وتأهيل  )تدريب  في  الشاملة  الجودة 

 مي.وتحفيز العاملين، والتطبيق الكلي( وفقا للمؤهل العل

أعلاه وجود فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة   الجدول  الثالث:    0.05كما يتضح من  الدراسة حول )المحور  أفراد  اتجاهات  فأقل في 

نظام   تطبيق  تواجه  التي  المؤهل   إدارة المعوقات  متغير  باختلاف  لها(  الحلول  وإيجاد  والعمرة  الحج  وزارة  في  العاملين  أداء  تحسين  في  الشاملة  الجودة 

مجموع   المجموعات  المحاور 

 المربعات 

درجات  

 الحرية 

متوسط  

 المربعات 

 مستوى الدلالة  قيمة ف 

 1.373 1.183 4 4.732 المجموعات بين  الإدارية مبدأ المشاركة 
 

0.249 
 

غير  

 0.862 95 81.850 داخل المجموعات  دالة

  99 86.582 المجموع 

 1.278 1.076 4 4.305 بين المجموعات  مبدأ المساءلة والشفافية 
 

0.284 
 

غير  

 0.842 95 80.001 داخل المجموعات  دالة

  99 84.306 المجموع 

 1.160 0.838 4 3.353 بين المجموعات  السلطة مبدأ تفويض 
 

0.333 
 

غير  

 0.723 95 68.654 داخل المجموعات  دالة

  99 72.008 المجموع 

 0.864 0.731 4 2.922 بين المجموعات  مبدأ اللامركزية والتحسين 
 

0.488 
 

غير  

 0.845 95 80.308 داخل المجموعات  دالة

  99 83.230 المجموع 

نظام   تطبيق  واقع  الجودة    إدارة محور 

الحج   وزارة  في  الداء  على  وأثره  الشاملة 

 والعمرة ككل 

 1.280 0.896 4 3.586 بين المجموعات 
 

0.283 
 

غير  

 0.700 95 66.512 داخل المجموعات  دالة

  99 70.098 المجموع 

الجودة    إدارةالمحور الثاني: أثر تطبيق نظام  

 الشاملة على الداء في وزارة الحج والعمرة 

 1.502 1.248 4 4.990 بين المجموعات 
 

0.208 
 

غير  

 0.831 95 78.903 داخل المجموعات  دالة

  99 83.893 المجموع 

تطبيق   تواجه  التي  المعوقات  الثالث:  المحور 

أداء    إدارةنظام   في تحسين  الشاملة  الجودة 

وإيجاد   والعمرة  الحج  وزارة  في  العاملين 

 الحلول لها

 2.610 2.256 4 9.023 بين المجموعات 
 

0.040 
 

 دالة

 0.864 95 82.099 داخل المجموعات 

  99 91.122 المجموع 

الجودة    إدارة المحور الرابع: أثر تطبيق نظام  

 الشاملة على أداء العاملين 

غير   0.431 0.964 0.531 4 2.124 بين المجموعات 

 0.551 95 52.313 داخل المجموعات  دالة

  99 54.436 المجموع 
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"، وجاءت النتائج كما LSDالعلمي، ولتحديد صالح الفروق في كل فئة من فئات المؤهل العلمي نحو الاتجاه حول هذا المحور، استخدم الباحث اختبار" 

 يوضحها الجدول التالي: 
 " للفروق في كل فئة من فئات المؤهل العلمي LSDيوضح نتائج اختبار " :(17جدول )

 فأقل. 0.05 * فروق دالة عند مستوى 

فأقل في اتجاهات أفراد عينة الدراسة   0.05يتضح من خلال النتائج الموضحة بالجدول أعلاه وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

نظام   تطبيق  تواجه  التي  المعوقات  الثالث:  )المحور  الحلو   إدارة حول  وإيجاد  والعمرة  الحج  وزارة  في  العاملين  أداء  تحسين  في  الشاملة  لها( الجودة  ل 

التي   الدراسة  أفراد عينة  لصالح  الفروق  أن  يتبين  أعلاه  بالجدول  الموضحة  الحسابية  المتوسطات  العلمي، ومن خلال  المؤهل  متغير  مؤهلهم باختلاف 

الدراسة وبالتالي   وذلك لنهم حازوا على أعلى متوسط حسابي. ويفسر الباحث ذلك أن هذه الفئة حصلت على أعلى عدد في توزيع أداة  العلمي بكالوريوس

 .هم مختلفة تجاه محاور الدراسةؤ جاءت استجاباتهم وأرا 

   الفروق باختلاف متغير المستوى الوظيفي:  :ارابعً 

تبع   الدراسة  الدراسة حول محاور  أفراد عينة  إجابات  إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية في متوسطات  ا لاختلاف متغير للتعرف على ما 

( لتوضيح دلالة الفروق في متوسطات إجابات أفراد عينة الدراسة one way Anovaالوظيفي استخدمت الباحثة " تحليل التباين الحادي ")المستوى  

 ا إلى اختلاف متغير المستوى الوظيفي وجاءت النتائج كما يوضحها الجدول التالي:طبق  

 one way ANOVAيوضح نتائج " تحليل التباين الأحادي " ):( 18جدول )
ً
 ا إلى اختلاف متغير المستوى الوظيفي ( للفروق في متوسطات إجابات أفراد الدراسة طبق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فأقل.  0.05 *فروق دالة عند مستوى 

دلالة   إحصائية عند مستوى  دلالة  ذات  أعلاه وجود فروق   بالجدول  الموضحة  النتائج  أفراد عينة    0.05يتضح من خلال  اتجاهات  في  فأقل 

المشاركة   )مبدأ  والشفافية  -الإداريةالدراسة حول  المساءلة  السلطة  -مبدأ  تفويض  والتحسين  -مبدأ  اللامركزية  نظام    -مبدأ  تطبيق  واقع   إدارة محور 

 المتوسط الحسابي ن المؤهل العلمي  المحاور 

  إدارة المحور الثالث: المعوقات التي تواجه تطبيق نظام 

الجودة الشاملة في تحسين أداء العاملين في وزارة الحج  

 والعمرة وإيجاد الحلول لها 

 4.10 18 ثانوي 

 4.66 55 بكالوريوس

 3.97 5 دبلوم عالي 

 4.13 20 ماجستير 

 4.01 2 دكتوراه 

مجموع   المجموعات المحاور 

 المربعات

درجات  

 الحرية

متوسط 

 المربعات

 مستوى الدلالة  قيمة ف 

غير   0.670 0.402 0.356 2 0.712 بين المجموعات  الإدارية مبدأ المشاركة 

 0.885 97 85.870 المجموعات داخل  دالة

  99 86.582 المجموع

غير   0.545 0.611 0.524 2 1.049 بين المجموعات  مبدأ المساءلة والشفافية 

 0.858 97 83.257 داخل المجموعات  دالة

  99 84.306 المجموع

غير   0.831 0.185 0.137 2 0.274 بين المجموعات  مبدأ تفويض السلطة 

 0.740 97 71.733 داخل المجموعات  دالة

  99 72.008 المجموع

غير   0.398 0.930 0.783 2 1.566 بين المجموعات  مبدأ اللامركزية والتحسين

 0.842 97 81.664 داخل المجموعات  دالة

  99 83.230 المجموع

الجودة الشاملة    إدارةمحور واقع تطبيق نظام  

 وأثره على الداء في وزارة الحج والعمرة ككل 

غير   0.664 0.411 0.295 2 0.590 بين المجموعات 

 0.717 97 69.508 داخل المجموعات  دالة

  99 70.098 المجموع

نظام   تطبيق  أثر  الثاني:  الجودة    إدارةالمحور 

 الشاملة على الداء في وزارة الحج والعمرة

غير   0.236 1.467 1.231 2 2.463 بين المجموعات 

 0.839 97 81.430 داخل المجموعات  دالة

  99 83.893 المجموع

تطبيق   تواجه  التي  المعوقات  الثالث:  المحور 

أداء    إدارةنظام   تحسين  في  الشاملة  الجودة 

العاملين في وزارة الحج والعمرة وإيجاد الحلول  

 لها

 دالة 0.001 7.286 5.951 2 11.901 بين المجموعات 

 0.817 97 79.220 داخل المجموعات 

  99 91.122 المجموع

نظام   تطبيق  أثر  الرابع:  الجودة    إدارةالمحور 

 الشاملة على أداء العاملين 

غير   0.183 1.730 0.937 2 1.875 بين المجموعات 

 0.542 97 52.561 داخل المجموعات  دالة

  99 54.436 المجموع
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الحج والعمرة ككلال الداء في وزارة  الداء في وزارة الحج والعمرة     إدارة المحور الثاني: أثر تطبيق نظام    -جودة الشاملة وأثره على    -الجودة الشاملة على 

، 0.670الجودة الشاملة على أداء العاملين( باختلاف متغير المستوى الوظيفي، فقد بلغت قيم مستويات الدلالة )  إدارة المحور الرابع: أثر تطبيق نظام  

 0.05( مما يدل على وجود فروق  ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 0.05( وجميعها قيم أقل من )0.183،  0.236، 0.664،  0.398، 0.831،  0.545

محور  -مبدأ اللامركزية والتحسين -مبدأ تفويض السلطة -مبدأ المساءلة والشفافية -الإداريةينة الدراسة حول )مبدأ المشاركة فأقل في اتجاهات أفراد ع

اء في الجودة الشاملة على الد   إدارة المحور الثاني: أثر تطبيق نظام    -الجودة الشاملة وأثره على الداء في وزارة الحج والعمرة ككل  إدارة واقع تطبيق نظام  

 الجودة الشاملة على أداء العاملين ( باختلاف متغير المستوى الوظيفي. إدارة المحور الرابع: أثر تطبيق نظام  -وزارة الحج والعمرة 

أعلاه وجود فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة   الجدول  الثالث:    0.05كما يتضح من  الدراسة حول )المحور  أفراد  اتجاهات  فأقل في 

نظام  الم تطبيق  تواجه  التي  المستوى   إدارة عوقات  متغير  باختلاف  لها(  الحلول  وإيجاد  والعمرة  الحج  وزارة  في  العاملين  أداء  تحسين  في  الشاملة  الجودة 

"، وجاءت النتائج LSDالوظيفي، ولتحديد صالح الفروق في كل فئة من فئات المستوى الوظيفي نحو الاتجاه حول هذا المحور، استخدم الباحث اختبار"

 كما يوضحها الجدول التالي: 

 " للفروق في كل فئة من فئات المستوى الوظيفي LSDيوضح نتائج اختبار " :(19جدول )

 

 

 

 فأقل. 0.05* فروق دالة عند مستوى 

فأقل في اتجاهات أفراد عينة الدراسة  0.05يتضح من خلال النتائج الموضحة بالجدول أعلاه وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

نظام   تطبيق  تواجه  التي  المعوقات  الثالث:  )المحور  لها(   إدارة حول  الحلول  وإيجاد  والعمرة  الحج  وزارة  في  العاملين  أداء  تحسين  في  الشاملة  الجودة 

يتبي أعلاه  بالجدول  الموضحة  الحسابية  المتوسطات  الوظيفي، ومن خلال  المستوى  الموظفين  باختلاف متغير  الدراسة  أفراد عينة  الفروق لصالح  أن  ن 

لي جاءت  الإداريين وذلك لنهم حازوا على أعلى متوسط حسابي. ويفسر الباحث ذلك أن هذه الفئة حصلت على أعلى عدد في توزيع أداة الدراسة وبالتا

شاملة في تحسين أداء العاملين في وزارة الحج والعمرة وإيجاد الحلول الجودة ال إدارة هم مختلفة تجاه المعوقات التي تواجه تطبيق نظام ؤ استجاباتهم وأرا 

 .لها وذلك بسبب عملهم كموظفين إداريين فهم على علم بجميع هذه المعوقات

 النتائج والتوصيات:  .5

 النتائج. يشمل هذا الجزء على عرض لبرز النتائج التي تم التوصل إليها ومن ثم التوصيات المقترحة في ضوء تلك 

 نتائج الدراسة:    . 1.5

، المساءلة والشفافية،  الإداريةالجودة الشاملة من خلال )المشاركة    إدارة أظهرت نتائج الدراسة موافقة أفراد الدراسة على محور واقع تطبيق نظام   •

لدراسة على تفويض السلطة، اللامركزية والتحسين( وأثره على الداء في وزارة الحج والعمرة، كما أظهرت نتائج الدراسة أن هناك موافقة بين أفراد ا 

 ، فقد اشتمل هذا البعد على خمس عبارات، ومن أبرز هذه العبارات: الإداريةمبدأ المشاركة 

 .وظفين من جميع المستويات في الإحساس بالهمية ورفع الروح المعنويةتساعد مشاركة الم .1

 . المختلفة هو تطوير لإمكانياتهم  الإداريةوحل المشكلات  الإداريةقناعة الوزارة ان مشاركة العاملين في اتخاذ القرارات  .2

 تشجع الوزارة الموظفين على المشاركة في انجاز المهام الصعبة. .3

الدراسة أن هناك موافقة بين أفراد الدراسة على مبدأ المساءلة والشفافية، فقد اشتمل هذا البعد على خمس عبارات، ومن أبرز هذه أظهرت نتائج   •

 العبارات: 

 .المتبعة بالوزارة في حث الموظفين على أداء مهامهم  الإداريةتساهم المساءلة  .1

 .فين ضمن لوائح الوزارة تطبيق مبدأ الثواب والعقاب ومساءلة المقصرين لجميع الموظ  .2

 يتم تشجيع الموظفين على مبدأ المسؤولية المشتركة وان الجميع مسؤول عن نتائج العمل النهائية.  .3

هذه   بينت نتائج الدراسة أن هناك موافقة بين أفراد الدراسة على مبدأ المساءلة والشفافية، فقد اشتمل هذا البعد على خمس عبارات، ومن أبرز  •

 العبارات: 

 .منح المدراء الصلاحيات لإنجاز العمال التي تخص إدارتهم يتم  .1

 .شرافهم وتقديم المقترحات لهم إ المشرفة بمتابعة المدراء الذين تحت  دارة تقوم الإ  .2

 يتابع المدراء مدى التزام العاملين بالمهام المفوضة إليهم وتزويدهم بالمعلومات والمهارات اللازمة.  .3

 المتوسط الحسابي ن المستوى الوظيفي  المحاور 

الجـودة  إدارةالمحـور الثالـث: المعوقـات التـي تواجـه تطبيـق نظـام 

الشاملة في تحسين أداء العاملين في وزارة الحج والعمـرة وإيجـاد 

 الحلول لها

 4.13 18 عليا  إدارة

 3.22 29 تنفيذية  إدارة

 4.23 53 موظف اداري 
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أن   • الدراسة  نتائج  أبرز  أوضحت  البعد على خمس عبارات، ومن  المساءلة والشفافية، فقد اشتمل هذا  الدراسة على مبدأ  أفراد  بين  هناك موافقة 

 هذه العبارات: 

 .على تشجيع الموظفين لتقديم اقتراحاتهم وافكارهم للتطوير وتحسين الداء دارة تحرص الإ  .1

 .ا لتحسين خدماتها للعملاءتطبيقات الجودة سعي  تعمل الوزارة على مواكبة كل ما هو حديث في مجال  .2

 نه جزء لا يتجزأ من متطلبات الجودة بالوزارة. أ لى التحسين والتطوير المستمر على إ ينظر  .3

شتمل هذا الجودة الشاملة على الداء في وزارة الحج والعمرة، ا   إدارة أظهرت نتائج الدراسة أن هناك موافقة بين أفراد الدراسة على أثر تطبيق نظام   •

 ا بدرجة موافقة من قبل أفراد الدراسة، ومن أبرز هذه العبارات: المحور على إحدى عشر عبارة جاءت جميع  

 العليا بالوزارة على رفع مستوى أداء العاملين فيها.   دارة تحرص الإ  .1

 تقوم الوزارة بمراقبة مستوى جودة الخدمات المقدمة من قبلها باستمرار. .2

 ة بالوزارة على معالجة الخطاء بمجرد حدوثها.تحرص الإدارات المختلف .3

 الجودة الشاملة بالوزارة.  إدارة توجد إدارات واقسام مختصة في  .4

 تتبنى الوزارة خطة استراتيجية واضحة لنشر ثقافة الجودة وتحقيقها في كامل منظومتها. .5

التي تواجه تطبيق نظام   • المعوقات  الدراسة على  أفراد  بين  أن هناك محايدة  الدراسة  نتائج  العاملين في    إدارة بينت  أداء  الشاملة في تحسين  الجودة 

وافق( ومن  وزارة الحج والعمرة وإيجاد الحلول لها، فقد اشتمل هذا المحور على ثماني معوقات تراوحت استجابات أفراد الدراسة ما بين )محايد، م

 أبرز هذه المعوقات: 

 قلة الدورات والبرامج التدريبية عن الجودة الشاملة يعيق تنفيذ وتطبيق الجودة في الوزارة.  .1

 عدم توفر المعلومات والبيانات اللازمة يعيق تطبيق وتنفيذ متطلبات الجودة الشاملة في الوزارة.  .2

 الوزارة وغموضها.عدم وضوح استراتيجيات الجودة الشاملة في  .3

 ا.ا ومحلي  المختصة بالوزارة مع مراكز البحاث والدراسات المتعلقة بالجودة الشاملة عالمي   دارة ضعف مشاركة الإ  .4

أن هناك موافقة بين أفراد الدراسة على أثر تطبيق نظام   • المحور    إدارة أظهرت نتائج الدراسة على  أداء العاملين، اشتمل هذا  الجودة الشاملة على 

 لى ست عبارات، تراوحت استجابات أفراد الدراسة عليها ما بين )موافق، موافق بشدة( ومن أبرز هذه العبارات: ع

 يؤدي تحسين أداء العاملين الى تقليل التكاليف المادية على المدى الطويل.  .1

 تساهم الجودة في تحسين أداء العاملين بالوزارة. .2

 توى أدائهم. ينعكس رضا العاملين بالوزارة في ارتفاع مس .3

، المساءة والشفافية، مبدأ تفويض السلطة، مبدأ اللامركزية والتحسين(  الإداريةمن )المشاركة  كلأظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة بين علاقة بين  •

 وزارة الحج والعمرة. ومستوى تقييم الداء في وزارة الحج والعمرة، مما يدل على وجود تأثير لهذه المتغيرات على مستوى تقييم الداء في 

 ( ومستوى تقييم الداء في وزارة الحج والعمرة. الإداريةأظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين )المشاركة  .1

 أظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين )المساءلة والشفافية( ومستوى تقييم الداء في وزارة الحج والعمرة.  .2

 رت نتائج الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين )تفويض السلطة( ومستوى تقييم الداء في وزارة الحج والعمرة. أظه .3

 أظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين )اللامركزية والتحسين( ومستوى تقييم الداء في وزارة الحج والعمرة.  .4

الدراسة عدم  وجود ف • نتائج  المشاركة    0.05روق  ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  بينت  الدراسة حول )مبدأ  أفراد عينة  اتجاهات  فأقل في 

والشفافية  -الإدارية المساءلة  السلطة  -مبدأ  تفويض  والتحسين  -مبدأ  اللامركزية  نظام    -مبدأ  تطبيق  واقع  وأثره على    إدارة محور  الشاملة  الجودة 

المحور الثالث: المعوقات    -الجودة الشاملة على الداء في وزارة الحج والعمرة    إدارة المحور الثاني: أثر تطبيق نظام    -رة ككلالداء في وزارة الحج والعم

لها    إدارة التي تواجه تطبيق نظام   الحلول  الحج والعمرة وإيجاد  وزارة  العاملين في  أداء  الشاملة في تحسين  أثر تطبيق نظام    -الجودة  الرابع:  المحور 

 الجودة الشاملة على أداء العاملين ( باختلاف متغير الجنس. إدارة 

دلالة   • إحصائية عند مستوى  دلالة  الدراسة وجود فروق ذات  نتائج  المشاركة   0.05أوضحت  )مبدأ  الدراسة حول  أفراد عينة  اتجاهات  في  فأقل 

المساءلة والشفافية  -الإدارية السلطة  -مبدأ  اللامركزية والتحسين  -مبدأ تفويض  الشاملة وأثره على   إدارة محور واقع تطبيق نظام    -مبدأ  الجودة 

ث: المعوقات المحور الثال  -الجودة الشاملة على الداء في وزارة الحج والعمرة    إدارة المحور الثاني: أثر تطبيق نظام    -الداء في وزارة الحج والعمرة ككل

لها  إدارة التي تواجه تطبيق نظام   الحلول  الحج والعمرة وإيجاد  العاملين في وزارة  أداء  الشاملة في تحسين  أثر تطبيق نظام    -الجودة  الرابع:  المحور 

الدراسة    إدارة  أفراد عينة  الفروق لصالح  الخبرة، وجاءت  ( باختلاف متغير سنوات  العاملين  أداء  الشاملة على  التي عدد سنوات خبرتهم الجودة 

 ا. ( عام  15أكثر من )
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 -الإداريةفأقل في اتجاهات أفراد عينة الدراسة حول )مبدأ المشاركة  0.05بينت نتائج الدراسة وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  •

المساءلة والشفافية السلطة  -مبدأ  اللامركزية والتحسين  -مبدأ تفويض  الداء في   إدارة محور واقع تطبيق نظام    -مبدأ  الشاملة وأثره على  الجودة 

الداء في وزارة الحج والعمرة    إدارة المحور الثاني: أثر تطبيق نظام    -وزارة الحج والعمرة ككل ع: أثر تطبيق نظام المحور الراب  -الجودة الشاملة على 

العلمي   إدارة  مؤهلهم  التي  الدراسة  عينة  أفراد  لصالح  الفروق  وجاءت  العلمي  المؤهل  متغير  باختلاف  العاملين(  أداء  على  الشاملة  الجودة 

 بكالوريوس. 

دلالة   • إحصائية عند مستوى  دلالة  الدراسة وجود فروق ذات  نتائج  الدراس  0.05أوضحت  أفراد عينة  اتجاهات  في  المشاركة فأقل  )مبدأ  ة حول 

المساءلة والشفافية  -الإدارية السلطة  -مبدأ  اللامركزية والتحسين  -مبدأ تفويض  الشاملة وأثره على   إدارة محور واقع تطبيق نظام    -مبدأ  الجودة 

المحور الرابع: أثر تطبيق    -ة الحج والعمرة  الجودة الشاملة على الداء في وزار   إدارة المحور الثاني: أثر تطبيق نظام    -الداء في وزارة الحج والعمرة ككل

 الجودة الشاملة على أداء العاملين( باختلاف متغير المستوى الوظيفي وجاءت الفروق لصالح أفراد عينة الدراسة الموظفين الإداريين. إدارة نظام 

 توصيات الدراسة:    . 2.5

 يلي:في ضوء النتائج التي تم التوصل إليها توص ي الباحثة بما 

نفيذها وضع استراتيجية مناسبة للعاملين في وزارة الحج والعمرة والعمل على مشاركة مدراء فيها وتقديمها للعاملين وتوضيحها لهم والعمل على ت •

 خلال الوقت المطلوب. 

 لوسائل والمعدات اللازمة. الجودة الشاملة، من حيث ا  إدارة الحرص على تهيئة العمل داخل وزارة الحج والعمرة بشكل مناسب لتطبيق نظام  •

مستوى  • رفع  وتعمل على  العاملين  لجميع  والوضوح  بالدقة  تتميز  والعمرة  الحج  وزارة  داخل  للعاملين  استراتيجية واضحة  تبني خطة  العمل على 

 جودة الخدمات التي يقدمونها

ال • في وزارة  العاملين  احتياجات  لتلبية  اللازمة  المساندة  والإمكانيات  الخدمات  المالي والذي  توفير  الدعم  النتائج ضعف  أظهرت  حج والعمرة، حيث 

 يحتاجونها لتوفير هذه الامكانيات. 

التدريبية عن و توفير ورش عمل   • الدورات والبرامج  تلك  أن قلة  النتائج  أظهرت  الشاملة، حيث  الجودة  الحج والعمرة عن  للتدريب في وزارة  معامل 

 ي الوزارة.الجودة الشاملة يعيق تنفيذ وتطبيق الجودة ف

 . العمل على توفير نظام معلومات وبيانات للعاملين في وزارة الحج والعمرة يساعدهم في تطبيق وتنفيذ متطلبات الجودة الشاملة في الوزارة  •

الحج والعمرة على تنفيذ الاستراتيجية الموجودة وذلك من خلال شرحها لهم وتقديم مكافآت مادية ومعنوي • ة للمتفوقين تشجيع العاملين في وزارة 

 منهم. 

 مقترحات الدراسة: . 3.5

ساهم في إثراء الميدان في ذل
ُ
 ك المجال:في ضوء النتائج التي تم التوصل إليها تقدمت الباحثة بعض المقترحات لدراسات مستقبلية، والتي تأمل أن ت

 نظر أخرى وبمناطق أخرى.إجراء دراسة تتناول معوقات تطبيق الجودة الشاملة في وزارة الحج والعمرة من وجهة  •

 الجودة الشاملة في وزارة الحج والعمرة بمنطقة مكة المكرمة.  إدارة إجراء دراسة تتناول تصور مقترح لتفعيل نظام  •

 الجودة الشاملة. إدارة واقع احتياجات وزارة الحج والعمرة في ضوء تطبيق نظام  •

 :راجعالم

، دراسة تطبيقية على شركات توزيع الكهرباء  الجودة الشاملة في تحسين مستويات األداء المؤسس ي  إدارة دور   (.2022الروس، ثابت. )  أدريس، تيمان وأبو

 (. 40العدد ) :المجلة العربية للنشر العلمي .في فلسطين

العمال   إدارة قسم   .ماجستير .غزة  أثر تطبيق مبادئ الجودة الشاملة على أداء المؤسسات الهلية الجنبية العاملة في قطاع (.2009بدر، رشاد محمود. )

 .غزة  -الجامعة الإسلامية  -كلية التجارة  -

( والمدهون، محمد.  رشاد محمود،  في قطاع غزة 2017بدر،  العاملة  الاجنبية  الاهلية  المؤسسات  أداء  الشاملة على  الجودة  مبادئ  تطبيق  أثر  مجلة   .(. 

 . 136-104 :(4) 25 :الجامعة الاسالمية للبحوث الانسانية

قسم   .ماجستير  .الجودة الشاملة في ظل الثقافة التنظيمية السائدة في البنوك العاملة في قطاع غزة   إدارة واقع تطبيق أبعاد   (.2007بركات، منال طه. )

 .غزة  -الجامعة الإسلامية  -كلية التجارة  -العمال  إدارة 

الوظيفي    إدارة (.  2017بن عودة، قصير وأيوب مختار. ) الشاملة وعلاقتها بالاداء  الانسانية .  دراسة ميدانية بمؤسستي بوهران  –الجودة  العلوم  مجلة 

 .357-368(، 31) :والاجتماعية

الردن(.  2016حسين، أحمد نعيم موس ى. ) الإفتاء العام في  الحاكمية من وجهة نظر إسلامية على التميز في دائرة  معة جا  -. ماجستير. كلية العمالأثر 

 الردن. -عمان العربية
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العاملين فيها  إدارة أثر ممارسات  (.  2019خضر، محمد حسين إسماعيل. ) إربد من وجهة نظر  أداء غرفة تجارة  الشاملة على  قسم    .ماجستير  .الجودة 

 جامعة آل البيت.  - الإداريةكلية الاقتصاد والعلوم  -العمال  إدارة 

الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية الحكومية في الردن   إدارة الثقافة التنظيمية وعلاقتها بدرجة ممارسة   (.2010داوود. )الخلايلة، إيمان عبد الرحيم  

 .الجامعة الردنية -كلية الدراسات العليا  .. ماجستيرمن وجهة نظر العاملين فيها

 .ودة الشاملة لتحسين الداء المؤسس ي في شركات التعدين والصناعات الاستخراجيةالج  إدارة دور بيئة المنظمة في تبني   (.2011الداؤود، عبير اجريس. )

 .جامعة عمان العربية  -والمالية العليا  الإداريةكلية الدراسات  .دكتوراه 

( بالمؤسسات الاجتماعية(.  2017درويش، سامان توفيق.  الاداء  الشاملة في تحسين  الجودة  الم  -دور تطبيق معايير  ؤسسات الاجتماعية في دراسة حالة 

 .أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة النيلين .العراق –محافظة السليمانية بإقليم كوردستان 

( محمد.  زايد  توفيق  السعودية  إدارة دور  (.  2020الرقب،  الجامعات  لدى  المجتمعية  المسؤولية  تعزيز  في  الشاملة  التربيةالجودة  كلية  الملك    -.  جامعة 

 لعربية السعودية.المملكة ا  -سعود

( واقع  (.  2021رواس، حسن سراج.  المكرمة  إدارة تقييم  بمكة  والإعاشة  التموين  بالتطبيق على مؤسسات  والعمرة  الحج  في منظومة  الشاملة  . الجودة 

 المملكة العربية السعودية.  -جامعة أم القرى  -العمال إدارة ماجستير. كلية 

المعنوية للعاملين معهم  (.2012الزعبي، خالد محمود عبد الله. ) كلية   .ماجستير  .أنماط تفويض السلطة لدى القادة الإداريين وعلاقته بمستوى الروح 

 .جامعة عمان العربية -العلوم التربوية والنفسية 

أثر تطبيقات معايير الجودة الشاملة والاعتماد الكاديمي على تحسين الداء الفردي والمؤسس ي للجامعات الحكومية 2021. )السرحان، عبد الله فهد  .)

 .الردن -والقيادة الإسلامية دارة مجلة الإ  -الردنية. الهيئة العالمية للتسويق الإسلامي

 اعة والنشر. دار رسلان للطب. الجودة الشاملة  إدارة  .(2016) .الصرن، رعد

 دار علاء الدين للنشر. .الابتكار والإبداع إدارة (. 2001) الصرن، رعد.

كلية   -العمال    إدارة قسم    .ماجستير   .الجودة الشاملة على أداء الجمعيات الخيرية في الردن  إدارة أثر ممارسات  (.   2019عبد القادر، هبى خليل فالح. )

 جامعة آل البيت.  - الإداريةالاقتصاد والعلوم 

الجودة الشاملة في رفع كفاءة الداء المؤسس ي ودعم الميزة التنافسية بالتطبيق على المصارف التجارية   إدارة أثر  (.  2021عبد الله، السماني حامد محمد. )

 السودان.  -النيلينجامعة  -. رسالة دكتوراه. كلية الدراسات العلياالسودانية

الجودة الشاملة على أداء قطاع الصناعات الغذائية السودانية، دراسة حالة مجموعة شركات معاوية   إدارة أثر  (.  2017عبد الوهاب، محمد نور الله. )

 .رسالة دكتوراه، جامعة النيلين، السودان .البرير

 دار الفكر.. الطبعة السادسة، وأدواته وأساليبه  .بحث العلمي مفهومهال(. 2014عبيدات، ذوقان، عدس، عبد الرحمن، عبد الحق،كايد. )

 إدارةقسم    .ماجستير  .الجودة الشاملة وأثرها على مستوى أداء الموارد البشرية  إدارة مدى الالتزام بتطبيق معايير   (.  2010العتيبي، فالح شجاع فالح. )

 .جامعة الشرق الوسط -كلية العمال  -العمال 

 مكتبة العبيكان.  .المدخل إلى البحث في العلوم السلوكية(. 2012العساف، صالح بن حمد. )

 السعودية.المملكة العربية  -جامعة الملك خالد -. كلية العمالالجودة الشاملة في تحسين الخدمات الصحية إدارة دور (. 2022ل عون وآخرون. )آ 

( أحمد.  الردنية  إدارة أثر ممارسات  (.  2019ابن عيس ى، معاذ محمد عدنان  الحكومية  المستشفيات  في  العاملين  أداء  الشاملة على   .ماجستير  .الجودة 

 جامعة آل البيت.  - الإداريةكلية الاقتصاد والعلوم  -العامة  دارة العمال والإ  إدارة قسم 

( حدر.  الإ (.  2017فاطمة،  الاقتصادي   دارة دور  التطوير  تحقيق  في  السياسيةبالمشاركة  العلوم  قسم  ماجستير.  السياسية  -.  والعلوم  الحقوق   -كلية 

 الجزائر.  -جامعة مولود معمري تيزي وزو

 -. ماجستير، كلية التجارة  لمنظمات الهلية بقطاع غزة دور الإفصاح المحاسبي في دعم أنظمة الرقابة المالية والمساءلة في ا (.  2017قشطة، سليم بشير. )

 .غزة  -الجامعة الإسلامية 

( حسين.  العزب  مبادئ  (.  2021محمد،  تطبيق  الردنية  إدارة أثر  الاتصالات  شركة  في  المؤسس ي  الداء  على  الشاملة  مؤتةالجودة  جامعة  ماجستير.   .- 

 الردن.

قسم العلوم السياسية   .ماجستير  .الرأى العام لدى طالبة الجامعات الردنية تجاه أداء المجالس المحلية  اتجاهات (.2019المشاقبة، عامر ناصر عقيل. )

 جامعة آل البيت.  -معهد بيت الحكمة  -

( القادر.  وبودى، عبد  زينب  الإست  إدارة أثر    (.2017مهداوي،  المؤسسة  المستشفيات: دراسة  في  الصحية  الخدمات  الشاملة على جودة   .شفائيةالجودة 

 (، الجزائر. 5العدد )  :مجلة مجاميع المعرفة
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