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 الملخّص

نوعيةّ العمل، وخصوصًا العمل الإداريّ في القطاع الترّبويّ. إنّ إدارة إدارة الجودة الشّاملة يحسّن  إنّ العمل وفق مبدأ

الأداء، وسيعزّز هذا القطاع الذّي يعتبر من أساسياّت الدّول أكاديمياًّ المدارس إدارةً حكيمة وفق هذا المبدأ سينعكس إيجاباً على 

في  متطلبات إدارة الجودة الشّاملة تعالج فيها إشكاليةّدراسة  في هذا البحث العلميّ ستقوم الباحثة بالعمل على إجراءوإقتصادياًّ. 

 (الوصفيّ التحّليليّ المختلط الكمّيّ والنوّعيّ ). سيتمّ العمل وفق المنهج المدارس الخاصّة وأثرها على عمل الموظفّين الإدارييّن

حليل أدائهم العمليّ، وتمّ العمل وفق فرضياّت ستبيان لاطّاّطع على رراء الموظفّين الإدارييّن وتالا أداة تمّ استخداميحيث 

هذه الدّراسة ستجيب على عدد من الأسئلة التّي تعنى بأثر الجودة  ودراستها وتحليلها من خاطل برنامج الرّزم الإحصائيّ.

ملة، وأثر تطبيق إدارة الشّاملة على المؤسّسة ككلّ، أثر الجودة الشّاملة على الموظّف الإداريّ، نتائج تطبيق إدارة الجودة الشّا

الجودة الشّاملة على نوعيةّ التعّليم. ستثبت هذه الدّراسة وجود العاطقة الإيجابيةّ ذات الدّلالة الإحصائيةّ بين تطبيق الجودة 

ي ثانويةّ كما وتمّ العمل على دراسة حالة ميدانيةّ وه وتحسين أداء العمل الإداريّ من جهة، وتحسين نوعيةّ التعّليم من جهة ثانية.

. توصّلت الباحثة جنوب لبنان، إذ باشرت هذه الثاّنويةّ بتطبيق معايير إدارة الجودة الشّاملة، وبدأت تلقى نتائجها بسرعة -السّفير

إلى عدد من التوّصيات لتدعم موضوع الدّراسة مثل: نشر هذه الثقّافة الجديدة، إقامة ورشات عمل تدريبيةّ أو محاضرات 

الموظفّين الإدارييّن وتأهيلهم، وضع توصيف عمل لمنصب جديد في المدارس وهو مدير إدارة الجودة الشّاملة،  توعويةّ، تدريب

إنّ العالم بات يتطوّر بوتيرة عالية، وعلى القطاع  تحفيز الموظّفين مادّيًّا ومعنوياًّ لزيادة مستوى الإنتاجيةّ ونوعيّة العمل.

تماشى مع هذا التطّوّر العالميّ الهائل، إذ إنّ العمل الإداريّ المتقن الذّي يقوده مدير حكيم يسهلّ الترّبويّ أن يحذو حذوه إدارياًّ لي

 من نشر الثقّافات الجديدة التّي تدعم أداء الموظّف.

 إدارة الجودة الشّاملة، العمل الإداريّ، أداء الموظّف الإداريّ، نوعيةّ التعّليم. الكلمات المفتاحيةّ:
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Abstract 

Working according to the principle of comprehensive quality management improves the 

quality of work, especially the administrative work in the educational sector. The administrative 

performance will be affected by the good and wise administrators. In this scientific research, the 

researcher will work on conducting a study in which she addresses the problematic issue of the 

requirements of CQM in private schools and their impact on the work of administrative staff. 

The work will be done according to a mixed quantitative and qualitative approach (descriptive 

and analytical), whereby a questionnaire tool is used to examine the opinions of administrative 

employees and analyze their performance. This study will answer questions that concern the 

impact of CQ on the organization and on the administrative employees, the results of 

implementing CQM, and the impact of applying it on the quality of education. This study will 

prove the existence of a positive statistically significant relationship between the application of 

quality and the performance of administrative work, and improving the quality of education. 

Work was also carried out on a case study, which is Safir High School - South Lebanon that 

started applying CQM standards and began to receive results quickly. The researcher reached a 

number of recommendations to support the study, such as: spreading this new culture, holding 

training workshops or awareness lectures, training and qualifying administrative staff, 

developing a job description for a new position which is the director of CQM, motivating 

employees financially and morally to increase the level of productivity and the quality of work. 

The world is developing rapidly, and the educational sector must follow to cope with this 

tremendous global development, as the elaborate administrative work led by a wise director 

facilitates the spread of new cultures that support the performance of the employee.  

 

Keywords: Comprehensive Quality Management (CQM), Administrative performance, 

Quality of Education  
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 الفصل الأوّل: الإطار المنهجيّ للدّراسة

 العــنــوان 

"متطلبّااات تطبيااق إدارة الجااودة الشّاااملة فااي الماادارس الخاصّااة وأثرهااا علااى أداء المااوظفّين 

 –ثانويةّ السّفير نموذجًاا"، هاو عناوان الدّراساة التّاي ساتجرى فاي ثانوياّة السّافير  -الإدارييّن 

مبدأ إدارة الجودة الشّاملة فاي  رفة المتطلبّات الأساسيةّ لتطبيقلمعجنوب لبنان وذلك  -الغازيةّ

 مع دراسة الأثر على أداء الموظفّين الإدارييّن. المؤسّسات الترّبويةّ 

 مقدّمةال 

في ثمانينات القرن العشرين، بدأ مفهوم إدارة الجودة الشّاملة بالانتشار. يتضامّن هاذا المبادأ جاودة فاي 

ى جاودة عالياة فاي الخادمات المقدّماة إلاى العمااطءّ إذ أنهّام العنصار الأهامّ فاي هاذه المنتج بالإضافة إل

العمليةّ. كما ويركّز مبدأ أو مفهوم إدارة الجودة الشّاملة على تشجيع العمل الجمااعي وانادماا الأفاراد 

  في العملياّت الإنتاجيةّ.

الإدارة الحديثاة فاي العصار الحااليّ. فاينّ أي  يعدّ مبدأ أو مفهوم إدارة الجودة الشّاملة من أهمّ متطلبّات

ى تطبيق عدد من المبادئ والأفكار والسّياسات مان أجال لمؤسّسة ربحيةّ كانت أو غير ربحيةّ بحاجة إ

جيةّ عالية، أرباح مهمّة، وسمعة حسنة في السّوق المحليّاّة والإقليمياّة والعالمياّة. اتحقيق أداء مميزّ، إنت

سّساات والشّاركات أن تطاابق مساتوى معاينّ مان الجاودة كاي تحواى باالقبول فأصبح من واجبات المؤ

العالميّ لمعايير الجودة المتفّق عليها عالمياًّا حتاّى تساتطيع أن تحجاز مكاناًا فاي ساباق العولماة. لاذلك، 

فيناّاأ أصاابح لزامًااا علااى المؤسّسااات والشّااركات أن تحاادّ تغيياارات جذرياّاة للعملياّاات التّااي تقااوم بهااا، 

، المفااهيم الإدارياّة، أنمااّ القياادة الإدارياّة ر قاعدة الفكر والسّالو  والقايم، المعتقادات التنّويمياّةكتغيي

المتبّعة، إجراءات العمل... كلّ هذا في سبيل الوصاول إلاى أعلاى جاودة فاي السّالع والخادمات المقدّماة 

  ممّا يؤدّي إلى رضى الزّبون أو المستهلك.

 أهمّيةّ الموضوع 

لتقاديم أجاود الخادمات والسّالع ولكساب رضاى  تطبيق إدارة الجودة الشّاملة من الأساسياّت أصبح مبدأ

القطاع الترّبويّ هو من أوّل القطاعات الواجب البدء فيها بتطبياق الجاودة، إذ الزّبون أو العميل. ولعلّ 

 لتفات إليها. ة والقطاعات الأولى التّي يجب الايّ أنأّ هو من المداميك الأساس
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مبادأ إدارة الجاودة الشّااملة فاي المؤسّساة الترّبوياّة، يانعكس إيجاباًا علاى جاودة التعّلايم  العمل ضمن إنّ 

هاذه الجاودة. لتحقياق بالدّرجة الأولاى، وهناا تجادر الإشاارة إلاى الادّور الأساسايّ الاّذي يلعباأ الإداريّ 

إلى داخل الصّفوف وإلاى الطاّاقم  في المؤسّسة قبل نقلأفالعمل الإداريّ هو الجزء التخّطيطيّ التنّفيذيّ 

 التعّليميّ. 

 إشكاليةّ البحث 

 تطبيق مبدأ إدارة الجودة الشّاملة على أداء الموظفّ الإداريّ في المؤسّسات التعّليميةّ الخاصّة؟هل يؤثرّ 

 حدود الدّراسة 

وأثرهاا علاى فاي المادارس الخاصّاة دراسة متطلبّات تطبيق إدارة الجودة الشّاملة موضوع الإشكاليةّ:  -

 السّفير )الغازيةّ( نموذجًا. ثانويةّ –أداء الموظفّين الإدارييّن

الغازياّة، ثانوياّة  –حدود مكان الإشكاليةّ: ستتمّ الدّراسة في إحدى الثاّنوياّت الخاصّة فاي جناوب لبناان  -

 السّفير. 

ى أداء أثرهااا علااو لةإدارة الجااودة الشّااام تطبيااق مباادأ متطلبّاااتحاادود زمااان الإشااكاليةّ: سااتتمّ دراسااة  -

، وهااي فتاارة المباشاارة بتطبيااق مبااادئ 9191-9102الموظاّاف الإداريّ وذلااك خاااطل العااام الدّراساايّ 

 إدارة الجودة الشّاملة في ثانويةّ السّفير. 

 المستقلّ: متطلبّات تطبيق مبدأ إدارة الجودة الشّاملة. المتغيرّ -

 .ريّ أداء الموظفّ الإداالتاّبع في الدّراسة: المتغيرّ -

 .نوع العينّة: عينّة غير عشوائيةّ )سهلة المنال( -

 أسئلة الدّراسة 

 ما هي متطلبّات تطبيق إدارة الجودة الشّاملة؟ -0

 ما هو أثر تطبيق إدارة الجودة الشّاملة على المؤسّسة؟ -9

 ما هو الأثر من تطبيق مبدأ إدارة الجودة الشّاملة على أداء الموظفّ الإداريّ؟ -3

 ما هي نتائج تطبيق مبدأ إدارة الجودة الشّاملة؟  -4

 إنّ تطبيق مبدأ إدارة الجودة الشّاملة يؤدّي إلى ارتفاع في جودة ونوعيةّ التعّليم؟هل   -5
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 رضياّت الدّراسة ف 

H1  :إيجاابي ذات دلالاة إحصاائيةّ علاى أداء الموظاّف الإداريّ فاي مبدأ إدارة الجودة الشّاملة أثر  لتطبيق

 ثانويةّ السّفير. 

H0:  الموظفّ الإداريّ في ثانويةّ السّفير.  بين تطبيق مبدأ إدارة الجودة الشّاملة وأداءلا عاطقة 

H1  : علايم فاي إيجاابيّ ذات دلالاة إحصاائيةّ علاى تحساين جاودة التّ لتطبيق مبدأ إدارة الجاودة الشّااملة أثار

 ثانويةّ السّفير.

H0:  بين تطبيق مبدأ إدارة الجودة الشّاملة وجودة التعّليم في ثانويةّ السّفير. لا عاطقة 

  

 منهجيةّ الدّراسة  

حيااث الماطحوااة والاسااتبيان  أساااس فااي  سااتعتمد الباحثااة الماانهج الوصاافيّ التحّليلاايّ فااي هااذه الدّراسااة 

الدّراسة. في ثانويةّ السّفير، مكان الدّراسة، تمّت تجربة عمليةّ تطبيق إدارة الجودة الشّاملة منذ بداياة العاام 

المانهج ، ومان هناا سايتمّ اعتمااد ،  من خااطل التعّاقاد ماع شاركة استشاارية9102ّ-9102الدّراسيّ الحاليّ 

 وعيّ(.المختلط )الكمّيّ والنّ 

 أمّا أداة الدّراسة فهي مزيج من المعلومات الأوّليةّ والمعلومات الثاّنويةّ وتحليل نتائجها من خااطل برناامج

 .SPSSتحليل الرزم الإحصائي 

المعلومات الأوّلياّة سايتمّ الحصاول عليهاا مان داتاا الشاركة الاستشااريةّ ومان إدارة المدرساة كاون الباحثاة 

 رسة العينّة. موظفّة إداريةّ في المد

أمّا المعلومات الثاّنويةّ فتتمثلّ في الكتابات والدّراسات والأبحاّ التّي أعدّها باحثون متمكّنون وتامّ نشارها 

  في إحدى وسائل التوّاصل الرّصينة والموثوقة والتّي تشكّل المدما  الأوّل لأي باحث للبدء ببحثأ. 

 محتويات الدّراسة  

 لي:ستحتوي الدّراسة على ما ي

 الفصل الأوّل: الإّار المنهجيّ العامّ للدّراسة -

 الفصل الثاّني: التعّريف العام بمتطلبّات إدارة الجودة الشّاملة  -



 

6 

 الفصل الثاّلث: الدّراسة التطّبيقيةّ الميدانيةّ -

أداء و إدارة الجااودة الشّاااملة  مباادأ تطبيااقالعاطقااة بااين  -الفصاال الرّابااع: ماادى صااحّة الفرضااياّت -

 الإداريّ.الموظف 

 الفصل الخامس: النتّائج والتوّصيات -

 الخاتمة -

 الميدانيةّ  الدّراسة 

لمّااا كااان علااى المؤّسّسااة الترّبوياّاة، مثلهااا مثاال أي قطاااع يشااكّل أساسًااا فااي اقتصاااد البلااد، أن تتجاااوب مااع 

تطلعّاات المجتماع التطّوّرات التكّنولوجيةّ الهائلة، وأن تتماشى معها لئاّط تكون بعيدة كلّ البعاد عان أفكاار و

، كان على ثانويةّ السّفير، رّكائز التّي ندعمها لبناء مجتمع قادر على التغّييرالذّي من الممكن اعتباره من ال

الغازياّة، أن تعمال علاى تطبياق كالّ ماا يمكان مان النوّرياّات  –الثاّنويةّ الخاصّة التّي تقع في جنوب لبناان 

 الإدرايةّ الحديثة حتىّ تتماشى مع التوقعّات. 

ودة الشّاملة في على تطبيق إدارة الج 9102-9102ثانويةّ السّفير، عملت منذ بداية العام الدّراسيّ الحاليّ 

جميع دوائرها وأقسامها وذلك لتحقيق جاودة تعليمياّة عالياّة، بالإضاافة إلاى تحقياق جاودة عالياة فاي العمال 

 الإداريّ. فهل سيؤثر تطبيق إدارة الجودة الشّاملة إيجاباً أم سلباً على أداء الموظفّ الإداريّ؟ 

 لمتواضعة.  لإجابة عنأ من خاطل هذه الدّراسة ااهذا السّؤال سيتمّ 

 الدّراسات السّابقة  

إدارة الجاودة الشااملة والأداء مبادأ في قياس العاطقة باين  (3002)العميرة،تي قام بها راسة الّ تشير الدّ 

الوظيفي في القطاع الترّبويّ، والتي كان الهدف منهاا معرفاة مساىتوى رفاع أداء العااملين فاي ظال تطبياق 

القطاااع الخاادماتي، إلااى أن تبنااي المنومااىات لممارسااىات إدارة الجااودة مبااادئ إدارة الجااودة الشاااملة فااي 

من شاانأ رفاع مساتوى الاهتماام بعملياات التادريب والتعلايم المساتمر والتعااون الجماىاعي  TQM الشاملة

 بىين الموظفين وبالتالي تحسين الأداء الوظيفي.

تربوياّة ة الشااملة علاىى الأداء بمؤسساة ثار الجاودحاول أ( 3003)عبدالله،  كما تشير الدراسة التي قام بها

 الدّول، أن تنفيذ ممارسات إدارة الجودة الشاملة ، تزيد من تحسىين الأداء.  ىدفي إح
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في دراسة قاما بها بمؤسسة خدماتيةّ لقياس أثر مواصاىفات الإياىزو  (3002)حمايمي وجهلان،كمىا يىرى

نسبة الرضا الوظيفي لدى العاملين بعد تطبيق المؤسسة  علىى أداء العاملين، أنأ لوحظ زيادة كبيرة في 2111

كماا جااء فاي  ISO : 2110لمبدأ إشرا  العاملين الىذي تنص عليأ إحادى مباادئ مواصافات العالمياة الدولياة 

نتائج الدراسة انخفاض معدل حاىوادّ العمال والأخطااء المرتكباة نتيجاة لاساتيعاب الماوظفين لمفهاوم الجاودة 

 .لدليل الجودة الشاملة وتطبيقهم

املة الجودة الشّ  تشير إلى رثار تطبيق مبدأ إدارة  "Gupta. L. S 2012) و (Jain Ankur دراسةو

حاول الباحثان معالجة  :"على المخرجات المدركة لإدارة الموارد البشرية في صناعة البرمجيات بالهند

استبيان  394، وبعد قيامهما بتحليل بيانات البشريةّاملة على إدارة الوارد إشكالية تأثير إدارة الجودة الشّ 

ل إلى وجود أثر كبير للقيم الداعمة لإدارة الجودة وصّ التّ  موزع على موظفي المؤسّسات الترّبويةّ بالهند، تمّ 

، يّ نويم، الالتزام التّ تحفيز الأفراد، الرضا الوظيفيّ ، ةنويميّ قافة التّ الثّ فين واملة خصوصًا: تمكين الموظّ الشّ 

  .قة التنويمية ومعنويات الأفرادالثّ 

 

 الفصل الثاّني: الإطار النظّريّ بمتطلبّات إدارة الجودة الشّاملة

 تعريف إدارة الجودة الشّاملة  

( أن "إدارة الجودة الشااملة هاي فلسافة إدارياة ، تشامل جمياع الأنشاطة التاي ياتم مان 0222عرّف )بروكمان، 

خاطلهااا تلبيااة احتياجااات العماااطء والمجتمااع وأهااداف المنومااة بااأكبر قاادر ممكاان ماان الفعاليااة مااع تااوفير جميااع 

 الإمكانيات لجميع الموظفين من أجل مواصلة الدفع نحو التحسين. 

 (.0221ديمينغ، . )ما يفوق التوقعات"بعميل الإرضاء "مبدأ إدارة الجودة الشّاملة بأنهّا: مينغ عرّف دي

أنهّااا عملياّاة ممنهجااة للوصااول إلااى الكمااال، مااع مرونااة  مباادأ إدارة الجااودة الشّاااملة (0221وعاارّف )جااوران،

 تطبيقها.

"مجموعاة الفلسافات التاي بواساطتها تحقاّق نوام الإدارة أكفاأ إنجااز لتحقياق  إنّ مبدأ إدارة الجودة الشّاملة هاو:

 أهداف المؤسّسة من رضا وراحة المستهلك". 
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وتعرف على أنهّاا "فلسافة توجياأ نوام الإدارة لتحقياق الأهاداف التاي تساعى إليهاا المؤسّساة لإرضااء العميال، 

 الجودة الذي يتكون من نوم اجتماعية وتقنياة وفنياة".وزيادة كفاءة العاملين من خاطل التحسين المستمرّ لنوام 

 (9113)أحمد،

 متطلبّات إدارة الجودة الشّاملة 

للحصول على النتّائج المتوقعّة من تطبيق مبدأ إدارة الجودة الشّاملة، على المؤسّسة أن تراعي القاعدة 

التغّييريةّ الجديدة بساطسة ودون أي عوائق إدخال القاعدة الفكريةّ والقيميةّ والسّلوكيةّ للموظفّين وتعمل على 

  من خاطل العديد من الخطوات، منها:

  أوّلًً: ثقافة مؤسّساتيةّ جديدة:

إنّ تطبيق ثقافة جديدة متطوّرة للجودة يستلزم تغيير الأساليب الإداريةّ المتبّعة واستبدالها بأخرى تتماشى 

جديد يتطلبّ تشكياطت جديدة لثقافة المؤسّسة المرتبطة ارتباّاً ومبادئ إدارة الجودة الشّاملة. إذ أنّ أي مبدأ 

 وثيقاً بثقافة ومعتقدات الموظفّين في هذه المؤسّسة.

 ثانياً: نشر المبدأ والترّويج له

إنّ الخطوة الأساسيةّ والضّروريةّ الأولى قبل تطبيق مبدأ إدارة الجودة الشّاملة في المؤسّسة، هي نشر 

فيها منعًا للمعارضة وتخفيفاً من فكرة التغّيير التّي  لكلّ العاملين والموظفّين والإدارييّن  مفاهيم هذا المبدأ

 ستطرأ.

هنا  عدّة ّرق وأساليب لنشر وترويج أي أفكار جديدة في المؤسّسات، منها: محاضرات، دورات تدريبيةّ، 

 فيديوهات تثقيفيةّ... مؤتمرات، حلقات بحثيةّ، 

 إلى التطّبيق ثالثاً: من التنّظير

إنّ نقل أي فكرة من جانبها النوّريّ إلى جانبها العمليّ، يتطلبّ تدريب وتعليم  وتثقيف كلّ المعنييّن بتطبيق 

المفهوم الجديد وذلك للوصول إلى النتّائج المتوقعّة بطريقة أسرع وأسلم. إذ أنّ عدم المعرفة الكافية بما سيتمّ 

 جزئيةّ بأ ممكن أن يودي إلى نتائج غير مرغوب بها. العمل بأ ميدانياًّ أو المعرفة ال
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هذا التدّريب يجب أن  إنّ التطّبيق الفعّال بحاجة إلى تدريب عمليّ فعّال ضمن برنامج واضح ورلياّت دقيقة.

 يطال ويوجّأ لجميع العاملين في الإدارة من هيئة تنفيذيةّ، مدراء، مشرفين، موظفّين، عاملين...

 ون والًختصاصيوّن ضرورة: رابعًا: الًستشاريّ 

لا مانع من اللجّوء إلى الاستشارييّن والاختصاصييّن خاطل المراحل الأولى من التدّريب أو حتىّ لتطّبيق 

للمفاهيم الإداريةّ التغّييريةّ الجديدة في المؤسّسة، هذا  يزيد من الخبرات الموجودة، يقللّ من كلفة التطّبيق 

   إلى النتّيجة.ومن الوقت المحدّد للوصول 

  فرق العمل ضرورة خامسًا:

لا عمل يكتمل دون تضافر جهود كلّ العاملين في المؤسّسة. ومن أجمل الطرّق المتبّعة هي تشكيل فرق 

عمل من خمسة إلى ثمانية أشخاص، تتوزّع المهام في ما بينهم، يتشاركون الأفكار ويدرسونها، ويطبقّون 

 .التقّييمبانسيابيةّ وبقدرة أكبر على 

 سادسًا: التحّفيز والتشّجيع

إن نجاح تطبيق أي مفهوم أو مبدأ جديد في المؤسّسة يرتبط ارتباّاً مباشرًا بحماس وإصرار الموظفّين )أو 

فرق العمل( على التحّسين والتطّوير في المؤسّسة. ما يزيد حماستهم هو ثقتهم بما يقومون بأ، تقديرهم، 

خاطل حوافز مناسبة من مكافآت ماليةّ، إلى تشجيع معنويّ، إلى ابتسامة، إلى ودعم أدائهم وانتمائهم من 

 كلمة شكرًا....

 سابعًا: المتابعة

إنّ نجاح أي عمل أو فكرة يكمن في متابعتها في كلّ المراحل والخطوات لتذليل الصّعوبات والعوائق التّي 

 التنّفيذ.من الممكن أن يواجهها فريق العمل خاطل التطّبيق أو 
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 ثامناً: التطّبيق من خلال استراتيجيةّ واضحة

إنّ تطبيق أي مبدأ جديد في أي مؤسّسة ضمن أي قطاع يجب أن يمرّ بعدّة خطوات: الإعداد، التخّطيط 

 والتطّبيق. 

. في مرحلة الإعداد يتمّ نشر الثقّافة الجديدة ووضع الأهداف الأساسيةّ من تطبيق هذه الاستراتيجيةّ الجديدة

وفي مرحلة التخّطيط يتمّ وضع الخطط التطّبيقيةّ والتقّنياّت والوسائل والموارد. أمّا في مرحلة التطّبيق فيتمّ 

استخدام الوسائل والطرّق الإحصائيةّ الاّطزمة لقياس مستوى الأداء بيشراف الاستشارييّن والاختصاصييّن 

 المعنييّن. 

  مبدأ إدارة الجودة الشّاملةدوات تطبيق أ

علاااى كافاااة الأنشاااطة بغااارض تطويرهاااا  المطبقّاااةتعتباار أدوات تطبياااق الجاااودة الشااااملة الأسااااليب والمنااااهج 

ة الأنشاطة والمهاام، وعلاى حساب الأهاداف المرجاوة مان وتتنوع أدوات الجاودة علاى حساب ّبيعاوتحسينها، 

 الجودة، ومن أهمها وأشهرها:

إيشيكاوا " نسبة للعالم  " بمسىمى مخطىطيعرف مخطط السبب والنتيجة كىذلك ة: مخطط عوم السمك  -0

حياث عرفهاا جاابر بأنهاا "إساىتراتيجية  ،0243بتطوير هذه التقنية في عام  الياباني إيشيكاوا الذي قام

تدريسية تتضمن عادة خطاوات إجرائياة متتابعاة، تركاز علاى التفاعال باين الطالاب والمعلاىم، والماىادة 

وتكاملهاا، واتسااقها ماع المعرفاىة القائماىة لاىدى الطلباىة للوصاىول العلميىة، لاكتسىاب المعرفة الجديدة 

 .(9113إلىى نهايىات ونتىائج جديىدة) جابر،

: يعد مبدأ باريتو مىن أقاىوى الأدوات التاىي ابتكرهاا الإنساان، ولهاذا نجاد أن (21/91)مخطط باريتو  -9

لكن يجب أن تؤخىذ هذه العوامال أو العوامل القليلة الحاكمة يؤدي إلى توفير جهد كبير، و ٪ 91تحديد

الكتااب ويضيف "جيمس وبايتس" في كتابهماا ( 9100الأشمل)توفيق،في الحسبان في ضوء القضايا 

ة التاي :مباىدأ "باىاريتو " ربماىا يكاىون النورياة الوحيادة الأكثار فائاد الصغير لنوريات الإدارة الكبيرة

مأ لتقليال أعبااء العمال التاي يشاعر بهاا المادير ؟ لأناأ يمكان اساتخدايمكن للمديرين أن يعرفوهاا، لمااذا

 .(9105ويمكن تطبيقأ على نطاق واسع من الوروف)جمس وبايتس،



 

11 

العصاف الاذهني هاو إساتراتيجية تساتخدم كأساىلوب لتحفياىز التفكيار ) :العصف الذهني )إثارة الأفكاار -3

عرفاأ عباد الرحماان توفياق ة، ويوالإبداع لحل المشاكل المستعصية سواء العملية أو العلمية أو الحياتيا

 .(9109على أنأ"استخدام العقل في التصدي النشط للمشكلة")عبد الفتاح،

المشكلة،  لحلّ  الرسم لتوضيح ترتيب العمليىات هي عبارة عن تمثيل بياني يعتمد علىخريطة التدفقّ:  -4

 لقرار الرئيسية.الهدف منها المساعدة في إلقاء الضوء على تتابع العمليات المتعلقة بنقاّ اتخاذ ا

هاىم الابتكاارات تعتبر "الستة سايجما" أو ماا يسامى "النواىام الرشاىيق " ماىن أ: Six Sigmaمنهجيةّ  -5

المبادرات التي  زالجودة الشاملة، لاسيما في العصر الحديث، وهي من أهم وأبر الإحصائية في فضاء

 ر.هدلتقليل نسبة ال قىدمتها شركة الاتصالات العامية متورولا

احيااة التطبيقيااة تعااد "السااتة ساايجما" أحااد أكثاار باارامج اسااتراتيجيات الإدارة فاعليااةً فااي العصاار النّ  وماان

 ) .9101الحاضر فيمىا يتعلىق بالتغيير في كل الثقافة والعملية الإنتاجية )الزهراني،

 معوّقات تطبيق مبدأ إدارة الجودة الشّاملة 

 :ملة تعترضأ بعض المعوّقات التّي يمكن إيجاز أهمّها فيما يلييرى خبراء الإدارة أنّ تطبيق إدارة الجودة الشا

: يحتاا انتشار ونجاح إدارة ضعف في معرفة أو ثقافة مبدأ تطبيق إدارة الجودة الشّاملة في المؤسّسة -0

الجودة الشاملة في أيّ منومة أو مؤسسة سواء كانت خدماتيةّ أو إنتاجية إلى توافر العديد من الشروّ 

أهمّيتّها إلمام الرؤساء والمرؤوسين بأسس وعناصر إدارة الجودة الشاملة ومراحل تطبيقها لعلّ من 

ومؤشرات قياسها. فالنجاح الحقيقي لهذه الفلسفة الإدارية يتحقق من خاطل الإصرار والمثابرة في 

التطبيق وفقاً لوروف كل مؤسسة، حيث أن متطلبات ومقاييس النجاح لهذه الفلسفة تختلف من 

الجودة الشاملة وأهدافها  بادئسسة إلى أخرى، لذلك يصعب تحقيق النجاح دون تفهم كامل لممؤ

 . ومسؤولياتها لكل من يعمل في المؤسسة ويشار  في تحقيق أهدافها

د الأبحاّ والدراسات التقليدية : تؤكّ لات الرديئة بينة وبين المرؤوسينفقدان الثقة بالمدير والاتصا -9

القيادة واثر في تفضيل العملية الإدارية ،فهي حجر الاساس في صرح الجودة ، والحديثة على أهمية 

 ،داري هي التغير الي الأفضل دائمافالجودة من المنوور الإ
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، وتعمل وم الواسع والعميق لإدارة الجودةا بالمفها راسخً يمانً ك يتطلب قيادة خاطقة محفزة تؤمن إوذل 

ا لفهم وقبول واعداد المرؤوسين على مختلف مستوياتهم نفسيًّ  على تحقيقها من خاطل تهيئة مناخ العمل

صال بين القيادة والمرؤوسين وعلى املة وفتح قنوات الاتّ الاقتناع بمفاهيم وممارسات الجودة الشّ 

العكس من ذلك فمركزية الإدارة وعدم الاقتناع بالدور الفعال للعاملين يؤدي الي قطع الاتصالات 

كون الاتصالات في اتجاة واحد من الأعلى إلى الأسفل في صورة أوامر بدون تبينهم وبين الإدارة ف

 فقدان الثقة في المؤسّسة. ي إلىا يؤدّ وامر ممّ يّ لهذه الأثر العكسالاهتمام بالأ

يتطلب مدخل إدارة الجودة الشاملة بعضا  :يط السليم لتحقيق الجودة الشاملةالنتائج بدون التخط استباق -3

حيان فيتكون لها مردود ، وفي بعض الأيّ تائج ملموسة منأ في التطبيق العملهر نمن الوقت حتى تو

ذلك بأن من المعوقات الاساسية والمبادئ ، وذلك ليس هو القاعدة  أنّ لّا ، إسريع من وقت بداية تطبيقها

تحقيق الرئيسية أن تقدم القيادة بموازرة ومساندة روح التطوير لتحسين لجميع العاملين بالمنطمة في 

ير ثقافة ية مدروسة وهذه المعوقات والمبادئ لا يمكن غرسها وتغمن خاطل خطّ  يالتمييز التنافس

عة وتتعجلها في ن المنطمة إذا كانت تتوقع نتائج سريلتتفاعل معها في وقت قصير، وعليأ فيالمنومة 

نهّا تطبّق إدارة الجودة سوف تكون النتّائج ناقصة ذلك لأنهّا تسعى وراء الإعاطن أ، تطبيق هذا المدخل

 . الشّاملة وتتفاخر بذلك

عند الحديث عن أهمية التكنولوجيا إلى  البعض ة الموارد البشرية:  يبالغهميّ قدير الكافي لأعدم التّ  -4

 غير محدودة، مستنداً في ذلك بأنها حققت وتحقق مزايا غلبها على أهمية الموارد البشريةذي يالّ  الحدّ 

ي ّريق تحديث التكنولوجيا . فبالرّغم من الدّور المهمّ الذّي تلعبأ التكّنولوجيا سارت فللمنطمة التي 

الموارد البشرية هي التي تضيف القيمة  أنّ في تحقيق نتائج تنافسيةّ للمؤسّسات، إلّا أنأّ من الثاّبت 

لها والتفّاعل تكمن الغاية في القدرة على تقبّ ولكن  ،نولوجيا متوافرة ويمكن الحصول عليهاعليها.فالتك

خاطل تنمية وتطوير الموارد البشرية القادرة على حسن استخدامها  معها، وهذا لن يحصل إلّا من

 . وتسخيرها لتحقيق أهداف استخدامها
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  الأداء الوظيفي 

 :مفهوم الأداء الوظيفي 

الأداء الوظيفي هو قيام الفرد بالأنشطة والمهام المختلفة التي يتكاون منهاا عملاأ، ويمكان قيااس  "

أداء الفااااااارد بثاطثاااااااة أبعااااااااد جزئياااااااة، وهاااااااي كمياااااااة الجهاااااااد المباااااااذول، ونوعاااااااأ، ونماااااااط 

 .(9115)عاشور،".الأداء

  ّنات الأداء الوظيفيمكو : 

 .ك خبرات يفترض توافرها: وهي معارف عامة ومهارات وكذلالمعرفة بمتطلبات الوظيفة -0

 .تحديد ماهيتأ وصفتأ سواء كان مكتبي أو فنينوعية العمل:  -9

 .كمية العمل: أي كمية العمل المراد إنجازها في الوروف العادية -3

 :: وتتحقااق ماان خاااطل الاادافع للعماال ودرجاتااأ، الااذي هااو نتيجااة تفاعاال ثاطثااة عواماال وهاايالمثااابرة -4

 (.0224) رل الشيخ،لمحيطة جسمية و الصحية، والوروف االوروف ال

  :العوامل المؤثرة على الأداء 

 :من أهم العوامل المؤثرة على الأداء ما يلي

  .غياب الأهداف المحددة -0

 عدم مشاركة الفرد في الإدارة.  -9

 .مشكاطت الرضا الوظيفي  -3

 في القطاع الترّبويّ إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بالأداء الوظيفي  

الشاملة ارتباّاا وثيقاا بتقيايم  أداء العااملين مان حياث تتطاابق نوام تقيياىم  الأداء ماع  ترتبط إدارة الجودة

 توجيهات المنومة في ظلّ تطبيق منهج إدارة الجودة الشاملة من خاطل نقل أداء الفرد إلى الجماعة.

 وترتبط مبادئ إدارة الجودة الشامة بتقييىم الأداء كما يلي:

 تحقيق رضا العميل.  -0

 تحقيق مشاركة العاملين.  -9

 فرق العمل. -3

 القيادة الإداريةّ.  -4
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 :التغيرات التي يحدثها تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الموظفّين الإدارييّن 

 التغّيرّ في أدوار العاملين. -0

 تحسّن في إنتاجيةّ العمل.  -9

 رضا العميل )أولياء الأمور والطاّّطب( -3

 رضا العاملين.  -4

 الشّعور بالأمان الوظيفيّ.   -5

 الشّعور بالنوّام من خاطل توصيف العمل الواضح. -1

 

 ثانويةّ السّفير( الفصل الثاّلث: الدّراسة التطّبيقيةّ الميدانيةّ )تطبيق إدارة الجودة الشّاملة في 

ثانويةّ السّفير منذ  مدتالغازيةّ. ع -ثانويةّ السّفير هي مدرسة لبنانيةّ خاصّة تقع في جنوب لبنان

إلى تعزيز جودة التعّليم وتقديم خدمة تعليميةّ وإداريةّ لا مثيل  9104تأسيس واستاطم إدارتها الجديدة في العام 

 على تطبيقها. تعمل لها في الوّن والوّن العربيّ لا بل العالم. هذه هي رؤية ثانويةّ السّفير التّي 

لإدارة العليا في ثانويةّ السّفير من مدير، مساعدة المدير، مدير ثقافة المؤسّسة: عملت اتشكيل إعادة  

دروس وأعضاء مجلس الإدارة إلى تغيير الصّورة النمّطيةّ التّي اعتاد الطاّقم التعّليميّ والإداريّ على 

العمل بها منذ تأسيس المدرسة. فتمّ إضافة عنصر بشريّ شابّ فتيّ قادر على استيعاب وتقبلّ كل ما 

يد، وبالتاّلي تتشكّل قوّة كبيرة داخل المؤسّسة لتقبلّ الثقّافة الجديدة التّي تعمل الإدارة العليا على هو جد

 نشرها. 

الترّويج وتسويق البرنامج: نورًا لكون فكرة تطبيق إدارة الجودة الشّاملة فكرة جديدة، قامت الإدارة  

العليا ممثلّة بمدير المدرسة إلى توجيأ الطاّقمين الإداريّ والتعّليميّ وخلق خلفيةّ عن هذه الفكرة. فباتت 

المنسّقين، ومجلس لجنة الأهل... وذلك هذه الفكرة محور اللقّاءات العامّة، والمجالس العامّة، ومجلس 

 بهدف الترّويج للفكرة ليسهل بالتاّلي تطبيقها. 

التعّليم والتدّريب: من أجل جعل مبدأ تطبيق إدارة الجودة الشّاملة فكرة قابلة للتنّفيذ دون أيّ مقاومة،  

، إلى تسجيل ّاّطب، جرى تدريب الطاّقم الإداريّ المسؤول عن تنفيذ العملياّت الإداريةّ من استقبال
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اتذة، إلى قسم إلى تنويم ملفاّت الطاّّطب والأس الأهل والشّكاوى، إلى دفع الأقساّ، إلى مراجعات

 لى الإعاطم والتدّريب والأنشطة.... بابة، إلى دائرة الإشراف، إلى العاطقات العامّة، إالطّ 

وهي   PIRLOستعانت الثاّنويةّ بشركة بشكل محترف، ا المبدأ الجديدالاستعانة بالاستشارييّن: من أجل  

، حيث قام الاستشارييّن المتخصّصين بتدريب الطاّقم شركة استشاريةّ تعُنى بخدمات تطبيق الجودة

 الإداريّ كلّ بحسب اختصاصأ. 

تشكيل فرق العمل: من أهمّ أسباب نجاح تطبيق إدارة الجودة الشّاملة هو القيام بالعمل بشكل فريقيّ،  

 المهام، فيتمّ إنجاز العمل بفاعليةّ وجودة وبوقت أقلّ حيث يتمّ تبادل الخبرات والمعلومات... حيث تتوزّع

التحّفيز والتشّجيع: لا يشعر الموظفّ الإداريّ بحبّ العمل والاندفاع إلّا إذا شعر أنأّ مقدّر من قبل الإدارة  

 العليا إمّا مادّياًّ أو معنوياًّ. 

المستمرّ، كذلك تعمد الإدارة العليا في ثانويةّ السّفير إلى تحفيز وتشجيع فعدا عن التحّفيز المعنويّ 

 الموظفّين الإدارييّن مادّياًّ. 

الاستشاريةّ موكّاًط عنها داخل الثاّنويةّ وذلك للإشراف على   PIRLOالإشراف والمتابعة: عينّت شركة  

 العملياّت ومتابعة كيفيةّ تطبيقها. 

ق: من أهمّ أسباب التمّيزّ والإبداع هو التخّطيط الاستراتيجيّ المحكم والدّقيق. وضع استراتيجيةّ للتطّبي 

ولتطبيق هكذا مشروع ضخم داخل مؤسّسة تربويةّ يجب وضع خطةّ استراتيجيةّ لتطبيق الجودة دون أن 

  يشكّل ذلك عبئاً أو عماًط إضافياًّ متعباً على الطاّقم الإداريّ. 

 

 العلاقة بين تطبيق إدارة الجودة الشّاملة وتحسين الأداء -الفرضياّت الفصل الرّابع: مدى صحّة 

بهاادف تعزيااز البحااث والااىتأّكيد علااى صااحّة فرضااياّتأ اسااتخدمت الباحثااة ّريقااة الاسااتبيان وذلااك لجمااع رراء 

  بمبدأ إدارة الجودة الشّاملة.الموظفّين الإدارييّن حول تغيرّ أدائهم وتأثرّهم 

إدارياّين، الاّذين يقوماون بالعملياّات اللوّجساتيةّ الأساسايةّ فاي المدرساة: المادير العاام، مادير  2العينّة مؤّلفة من 

 العاطقات العامّة، دائرة الدّروس، مسؤولة دائرة أمانة السّرّ، مسؤولة مكتب المدرسة، مسؤولة
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وقاد تامّ الارّد  )المحاسابة(، مسؤولة دائرة الموارد البشاريةّ، ومساؤولة الادّائرة المالياّة النشّاّات دائرة مسؤول 

 . %011من قبلهم جميعًا، أي 

 :ج والوصول إلى النتّائج التاّليةوقد تمّ تحليل النتّائ

 :الفرضيةّ الأولى 

 

 الإداريّ؟ العمل نوع  هو ما

 الجودة إدارة تطبيق مع الإداريّ  الموظّف أداء تحسّن هل

 الشّاملة؟

Mean N Std. Deviation 

 2.449 8 4.50 نعم

Total 4.50 8 2.449 

عندما تمّ سؤال الموظفّين الإدارييّن في ثانويةّ السّفير عمّ إذا كان قد تحسّن أدءهم عند تطبيق إدارة 

 الجودة أم لا، فقد تبينّ أنّ الجميع راضٍ عن أدائأ والجميع لاحظ أنّ هنا  تحسّناً في الأداء. 

Statistics 

 الجودة إدارة المدرسة تطبقّ هل 

 الشّاملة؟

 بعد المؤسّسة إنتاجيةّ ارتفعت هل

 الشّاملة؟ الجودة إدارة تطبيق

N 
Valid 8 8 

Missing 0 0 

Mean 1.00 1.00 

Std. Deviation .000 .000 

 

كما وأنّ تمّ استبيان رراء الموظفّين عن التحّسن في إنتاجيةّ العمل، فما كان من الجميع إلّا أن أكّدوا 

 على ضرورة وجود وتطبيق مبادئ الجودة الشّاملة نورًا للتقدم الهائل الذي حصل على مستوى الإنتاجيةّ. 
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لتطبيق إدارة الجودة الشّاملة أثر ) H1بعد النوّر إلى هذه المتغيرّات، يتبين أن الفرضّية الأولى 

هي فرضيةّ صحيحة وتثبت دقتّها  إيجابي ذات دلالة إحصائيةّ على أداء الموظفّ الإداريّ في ثانويةّ السّفير(

 من خاطل جمع وتحليل رراء الموظفّين الإدارييّن في المؤسّسة. 

 :الفرضيةّ الثاّنية 

 الشّاملة؟ الجودة إدارة المدرسة تطبقّ هل

 Mean Std. Deviation الشّاملة؟ الجودة إدارة تطبيق مع الأكاديميّ  المستوى تحسّن هل

 000. 1.00 نعم

Total 1.00 .000 

ا عند تطبيق مبادئ الجودة الشّاملة أنأّ سيتحسّن  مع عرض نتائج الاستبيان، يتبينّ أنأّ من الطبّيعيّ جدًّ

وبالتاّلي سيكسب الموظفّين الإدارييّن وحتى الهيئة التعليميةّ على رضا الأداء الأكاديميّ في ثانويةّ السّفير، 

 العماطء )أولياء أمور وّاّطب(.

لتطبيق إدارة الجودة الشّاملة أثر إيجابيّ ذات دلالة ) H1وهذا ما يؤكّد صحّة الفرضيةّ الثاّنية 

 . H0إحصائيةّ على تحسين جودة التعّليم في ثانويةّ السّفير( وينفي صحّة 

 

 الفصل الخامس: النتّائج والتوّصيات 

 راسةالدّ  نتائج

لماوظفّين أداء اومتطلبّاتهاا وتأثيرهاا علاى للجاودة الشّااملة بناءً على ما تقدّم من جانب نوريّ وعملايّ 

اساتطاعت الإدارييّن، تبينّ أنأّ بوجود مؤسّسة تربويةّ خدماتيةّ من ضمن رؤيتها أن تقدّم أجود القايم التعّليمياّة، 

 بعد تبينيّها لمبادئ الجودة الشّاملة أن تحسّن الأداء للموظفّين الإدارييّن. 

ما ساعد على تحسين الأداء هو وجاود إدارة علياا نشارت هاذه الثقّافاة الجديادة بكالّ ذكااء، روّجات لهاا 

فااراد المؤسّسااة، بالعديااد ماان الطاّارق والأساااليب، عينّاات استشااارييّن للمتابعااة والإشااراف، درّباات وأعاادّت كاال أ
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مان خااطل كال الطارق مادياة كانات أو معنوياّة، ووضاعت خطاّة اساتراتيجيةّ دقيقاة الماوظفّين حفزّت وشجّعت 

إنتاجياّة رفاع أداء الماوظفّين الإدارياين، وتحساين لتطبيقها دون أي مقاومة أو اعتراض. ممّا انعكس ذلك علاى 

 بالإضافة إلى جودة الخدمة التعّليميةّ.عملهم 

 الدّراسة توصيات

نورًا لكون إدارة الجودة الشّاملة وتطبيقها من أهمّ الإتجّاهات الإداريةّ في كلّ المنومّات والمؤسّسات وفي 

كلّ القطاعات، ونورًا لكون موضوع البحث هو عن المؤسّسات التّي تقدّم خدمات تربويةّ، فينّ الباحثة تتقدّم 

 بالتوّصيات التاّلية: 

نشر ثقافة إدارة الجودة الشّاملة على المؤسّسات التعّليميةّ من خاطل وزارة الترّبية والتعّلايم العاالي فاي  -0

 لبنان. 

ؤسّساات العلياا مإقامة ورشات عمل تدريبيةّ أو محاضرات توعويةّ لجميع أفاراد الإدارات العلياا فاي ال -9

 لتوجيههم إلى أهمّيةّ تطبيق إدارة الجودة الشّاملة. 

 جميع المدارس سواء في القطاع الخاص أو الحكوميّ. فين الإدارييّن في الموظب تدري -3

 العمل على توظيف مدير لإدارة الجودة الشّاملة في جميع المؤسّسات الترّبويةّ.  -4

 وضع توصيف عمل واضح ودقيق لجميع الموظفين الإدارييّن في المؤسسات التربوية.  -5

 دة الإنتاجية ورفع مستوى الأداء.ومعنويا لما في ذلك أهمية في زياتحفيز الموظفّين الإدارييّن مادياً  -1

 

 الخــــاتــمـــة

ة باالأداء عاطقة قوياّ مبدأ تطبيق إدارة الجودة الشّاملة لأ أنّ  جلياًّضح راسة، يتّ هذه الدّ  نتائجمن ا نطاطقً إ

المعياار الأساساي للنجااح  في العصر الحديث هو أصبح ارة الجودة الشاملة بكامل أبعادهإد مبدأ ، كونالوظيفيّ 

القااّرة العويماىة للتغيياىر نحاىو أناّأ علاى  إلياأالمنومات والمعيار المحدد أيضاً للأداء المتميز، وأصبح ينُورَ 

ومماا زاد مان أهمياة إدارة الجاودة الشااملة هاو العاطقاة  . الأفضال ومقيااس أساساي للمفاضالة باين المنوماات

 وبين الأداء الوظيفي،الوّيدة بينها 
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فأصىحاب فالمنومىات كما ظهر فاي الدراساة الميدانياة أصابحت تركاز علاى تطبياق معاايير الجاودة التاي مان  

هنا يجب الإشارة إلى أن الأداء الوظيفي ليس هدفاً في  شأنها تحسىين الأداء الىوظيفي وتحقيق أهداف المنومة.

تاىائج التاىي خططات لهاا إدارة الجاودة الشااملة، ولهاذا ينوار إلاى حد ذاتأ وإنما هو وسيلأ لتحقيق غاية هىي الن

وتحساين، وبالتاالي تحصال  ورقاباة الأداء على أنأ الترجمة العملية لكافة مراحل الجىودة الشىاملة مىن تخطايط

 .التغذية العكسية بين الأداء وإدارة الجودة الشاملة

 

 المصادر والمراجع

 أوّلًً: المصادر العربيةّ

(، "الجودة الشّاملة في الإدارة التعّليميةّ والمدرسيةّ"، دار الوفاء لدنيا الطبّاعة 9113أحمد، ) أحمد، -0

 019والنشّر، الإسكندريةّ،  ص:

تطبيق إدارة الجودة الشاملة وأثرها في الأداء المؤسسي"، جامعة  (، "9104البينو، عبد الرّحيم، ) -9

 السّودان للعلوم والتكّنولوجيا

  40-32، 10(،  "سيجما ست"، مجلة عالم الجودة،9101عيد ، )الزّهراني، س -3

المدخل الشامل للإدارة الجودة الشاملة"، المنتدى العربي لإدارة الموارد (، "9105السّقاّف، حامد، ) -4

 البشريةّ

(، "المدخل إلى البحث في العلوم السلوكية"،  الرياض، شركة 0225العساف، حمد صالح، ) -5

(، "تنمية المهارات الإدارية والسلوكية للعاملين 9112الصيرفي، محمد، ).والنشرالعبيكان للطباعة 

 .الجدد"، الإسكندرية، دار حورس الدولية

 (، "إدارة الجودة الشّاملة: مفاهيم وتطبيقات"، دار الوائل للنشّر9109جودي، محفوظ، ) -1

 دار المعرفة الجامعية (، "السلو  الإنساني في المنومات"، الإسكندرية،9115عاشور، أحمد، ) -7

(، "جودة حياة العمل في ظل إدارة الجودة الشاملة"، مجلة 9101فواتيح، أحمد، الأمين، محمد، ) -2

 .09تنمية الموارد البشىرية، 

 (، "معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة وفرص النجاح"، بدون دار نشر9107قاسم، أمجد، ) -2
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 استبيان رأي 

 على أداء الموظفّين الإدارييّن شّاملة في المدارس الخاصّة وأثرهإدارة الجودة المبدأ حول متطلبّات تطبيق 

يهدف هذا البحث بشكل عام إلى دراسة أثر تطبيق إدارة الجودة الشّاملة في المدارس الخاصّة اللبّنانيةّ 

بدأت بدراسة نموذجًا حيث د ثانويةّ السّفير كمدرسة خاصّة على أداء الموظفّين الإدارييّن، وقد تمّ  اعتما

في جميع أقسامها ودوائرها لتطبيق مبدأ إدارة الجودة لتعزيز جودة التعّليم والعمل متطلبّات الجودة الشّاملة 

 الإداريّ في المؤسّسة. 

الإدارييّن في  من قبل الموظفّين الإجابة على الأسئلة المطروحة ، يطُلبمن خاطل هذا الاستبيان 

والمرتبطة بموضوع الدّراسة فقط، ومن المؤكّد أنّ كافةّ المعلومات التّي سيرد تسجيلها  مؤسّستكم الكريمة

 الدّراسة.ضمن هذا الاستبيان سوف تبقى ّيّ الكتمان وغاية في السّرّيةّ، وستكون فقط لخدمة الهدف من هذه 

 ن تجاوبكم.إنّ تعاونكم سيفيد الدّراسة بشكل كبير، شاكري

 وتفضّلوا بكامل الاحترام والتقّدير على الجهد الذّي ستبذلونأ.

 القسم الأوّل: أسئلة غير مباشرة مترتبطة بموضوع الدّراسة 

 ذكر                أنثى              الجنس: -0

 51من  >           51-31             31-91              العمر: -3

 أكثر من مليونين        مليون ونصف  -مليون      مليون  -711     :    الدّخل الشّهري -2

 ثانوي                جامعي              دراسات عليا       :  المستوى الأكاديميّ  -4

 أمانة سرّ      مدير الدّروس       مدير عام       عاطقات عامة    : الإداريّ  العمل نوع  -5

   درسة          موارد بشريةّ        محاسبة         نشاّاتممكتب ال     

 الدّراسة  الثاّني: أسئلة مباشرة عن القسم

  هل تطبقّ ثانويةّ السّفير مبادئ إدارة الجودة الشّاملة؟ السّؤال الأوّل: -0

  نعم                   لا                                         
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 ؟  يوجد توصيف عمل دقيق للمهام الموكلة في المؤسّسةهل  السّؤال الثاّني: -3

                            لا             نعم                    

 ؟فة تطبيق إدارة جودة شاملةقاتعمل الإدارة العليا على نشر ث هل: السّؤال الثاّلث -2

 لا                                   نعم                     

 يوجد مدير متخصّص لتطبيق إدارة الجودة في المؤسّسة؟هل  :السّؤال الرّابع -4

 نعم                   لا                                     

إذا كانت المؤسّسة تفتقر لوجود مدير لتطبيق إدارة الجودة الشّاملة، فهل يوجد  :السّؤال الخامس -5

 ستشارييّن؟ا

 نعم                   لا                                    

 تقوم الإدارة العليا بترويج فكرة تطبيق إدارة الجودة الشّاملة؟هل  س:السّؤال السّاد -6

 لا   نعم                                 

  الإدارييّن للقيام بالعملياّت الجديدة؟هل تقوم المؤسّسة بتدريب الموظفّين  :السّؤال السّابع -7

 نعم                   لا                                         

 هل تقومون بالمهام فردياًّ أو من خاطل فرق عمل تشكّلها الإدارة؟  :السّؤال الثاّمن -8

 فردياًّ                          

 على شكل فرق عمل                          

 ؟تعتمد الإدارة مبدأ التحّفيز والتشّجيعهل  :السّؤال التاّسع -9

 لا نعم                             

 هنا  مَن يشُرف على تطبيق عملياّت إدارة الجودة الشّاملة؟ هل :عاشرال السّؤال -00

 لا     نعم                              

 ؟هل وضعت الإدارة العليا استراتيجيةّ لتطبيق إدارة الجودة الشّاملة :حادي عشرالسّؤال ال -00

 نعم                       لا                                      
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 هل تحسّن أداء الموظفّ الإداريّ مع تطبيق إدارة الجودة الشّاملة؟  عشر: السّؤال الثاّني -03

 نعم                      لا                                          

 هل ارتفعت إنتاجيةّ المؤسّسة بعد تطبيق إدارة الجودة الشّاملة؟ :عشر لثاّ السّؤال الث -02

 نعم                   لا                                         

 المستوى الأكاديميّ مع تطبيق إدارة الجودة الشّاملة؟هل تحسّن : السّؤال الرّابع عشر -04

 نعم                   لا                                         


