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 أثر تطبيق مواصفات الجودة على الأداء المؤس�سي 
 بالقطاع العام في سلطنة عمان: 

دراسة حالة في صندوق الرفد

فهد بن سعيد بن سيف الحارثي

 مدير عام مساعد للخدمات الإلكترونية والجودة بالندب 
 صندوق الرفد
سلطنة عُمان

د. محمد عدنان حموري

الكلية الحديثة
 للتجارة والعلوم
سلطنة عُمان

الملخص 1

هدفت هذه الدارسة الى معرفة أثر تطبيق مواصفات الجودة على الأداء المؤس�سي بالقطاع العام في سلطنة عمان 
)دراســـــة حــالــة فــي صــنــدوق الـــرفـــد( مــن خـــال الــتــعــرف عــلــى أثـــر تطبيق مــواصــفــات الـــجـــودة المــتــمــثــل بـــ )دعـــم الإدارة العليا( 
و)إشـــراك العاملين( على الأداء المؤس�سي في سلطنة عمان )دراســـة حالة صندوق الــرفــد( ،وانطلقت الــدراســة من مشكلة 
التطبيق الشكلي لمواصفات الجودة وعدم قياس انعكاس الأثر الفعلي لهذه المواصفات على الأداء المؤس�سي، حيث شمل 
مجتمع الدارسة العاملون الإداريـــون ضمن المستويات الوظيفية المختلفة في صندوق الرفد  والبالغ عددهم )200( فردًا 
واستخدمت الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات والمعلومات، حيث تم توزيع الاستبيانات على عينة عشوائية طبقية بلغ 
عددها  )146( وقد تم استرداد )139( استبانة، وكان الصالح منها للتحليل )132( استبانة، ومن ثم جرى تحليلها بمجموعة 
بالأسلوب  المتعدد  الخطي  المعيارية، وتحليل الانحدار  الحسابية والانحرافات  )المتوسطات  من الأساليب الإحصائية وهي 

المتدرج، كرونباخ الفا للثبات(، وتم استخدام اداة الصدق الظاهري )Face Validity( للتأكد من صدق الأداة .

حيث توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها: أن هناك تأثير لتطبيق مواصفات الجودة على الأداء التنظيمي 
لصندوق الرفد بالإضافة إلى أن دعم الإدارة العليا وإشراك العاملين في عملية تطبيق المواصفات كان له الأثر الإيجابي في 
فاعلية التطبيق وتقليل مقاومة التغيير ما يؤكد أن نجاح تطبيق هذه المواصفات يتطلب بشكل أسا�سي أن تبدأ من الإدارة 

 للمستويات الإدارية الأخرى .
ً

العليا نزولًا

وفي ضوء النتائج أوصت الدراسة بمجموعة من التوصيات من أهمها: أن تعمل الإدارة على تصميم نموذج لمستوى 
النضج في تطبيق المواصفات سنويًا مع إصــدار تصنيف خاص يكون مقياسًا لمدى التطور، بالإضافة إلى أن يكون تدريب 
السنوية للصندوق  التدريبية  أســا�ســي من الخطط  الــجــودة بشكل مستمر وجــزء  برامج ومواصفات  العاملين على تطبيق 
نهم من  اكتساب المعلومات 

ّ
ومتطلب إجباري للوظائف القيادية، وهذا لتكوين أفراد مناسبين من حيث الكم والنوع، ويمك

والمهارات الإدارية والفنية اللازمة لتطبيق المواصفات وأداء أعمالهم بكفاءة وفاعلية، مما ينعكس إيجابيًا على أداء صندوق 
الرفد.

الكلمات المفتاحية: مواصفات الجودة، الأداء المؤس�سي، الإدارة العليا، ثقافة الجودة، إشراك العاملين.

المقدمة
مفهوم إدارة الجودة هو أحد المفاهيم الإداريــة الحديثة التي ترتكز على مجموعة من المعايير والمبادئ والأفكار التي 
ينبغي لأي إدارة أن تتبناها إذا ما أرادت  تحسين أدائها، حيث تأخذ الجودة شكل نظام إداري أو نهج شامل يقوم على مبدأ 
إحــداث تغيرات جذرية  إيجابية لكل العمليات داخــل المنظمة، بحیث تتضمن هذه التغيرات: القيم، والفكر، والسلوك، 
والثقافة التنظيمية، ونمط القيادة الإدارية، والمفاهيم الإدارية أو نظم وإجراءات العمل والأداء من أجل تطوير وتحسين 
كل مكونات المنظمة للوصول إلى أعلى جودة في مخرجاتها »سلع أو خدمات«، وتحقيق أعلى درجة من الرضا لدى عملائها 

 *  تم استلام البحث في أغسطس 2020، وقبل للنشر في سبتمبر2020، وتم نشره في سبتمبر 2022.
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هدفت هذه الدارسة الى معرفة أثر تطبيق مواصفات الجودة على الأداء المؤس�سي بالقطاع العام في سلطنة عمان )دراسة 
حالة في صندوق الرفد( من خلال التعرف على أثر تطبيق مواصفات الجودة المتمثل بـ )دعم الإدارة العليا( و)وإشــراك العاملين( 
على الأداء المؤس�سي في سلطنة عمان )دراسة حالة صندوق الرفد(، وتوصلت الدراسة الى مجموعة من النتائج أهمها : ان هناك 
تأثير لتطبيق مواصفات الجودة على الاداء التنظيمي لصندوق الرفد بالإضافة الى ان دعم الادارة العليا واشراك العاملين في عملية 
التغيير ما يؤكد ان نجاح تطبيق هــذه المواصفات  التطبيق وتقليل مقاومة  في فاعلية  له الاثــر الايجابي  كــان  تطبيق المواصفات 
يتطلب بشكل أسا�سي ان تبدأ من الادارة العليا نزولا للمستويات الادارية الاخرى . وفي ضوء النتائج أوصت الدراسة بمجموعة من 
التوصيات من أهمها : أن تعمل الادارة على تصميم نموذج لقيا مستوى النضج في تطبيق المواصفات سنويا مع اصدار تصنيف 
الــى  ان يكون تدريب العاملين على تطبيق برامج ومواصفات الجودة بشكل مستمر  خــاص يكون مقياسا لمــدى التطور بالإضافة 
وجــزء أسا�سي من الخطط التدريبية السنوية للصندوق ومتطلب اجباري للوظائف القيادية، وهــذا لتكوين أفــراد مناسبين من 
نهم من  اكتساب المعلومات والمهارات الإدارية والفنية اللازمة لتطبيق المواصفات وأداء أعمالهم بكفاءة 

ّ
حيث الكم والنوع، ويمك

وفاعلية، مما ينعكس إيجابيا على أداء صندوق الرفد
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تـــدرك أن رضا  ليتما�شى مــع منهجية  الــتــوقــع  بــل وتخطي ذلــك  والعاملين عبر إشــبــاع حاجاتهم ورغــبــاتــهــم وفــقــا لتوقعاتهم، 
العميل، وهدف المنظمة هما هدف واحد في الأساس، وبقاء المنظمة ونجاحها يعتمد على هذا الرضا )البينو، 2014(.

لذلك أصبحت هناك حاجة ضرورية للانتقال من التركيز على العمليات فقط إلى التركيز على العميل أيضا عبر تطبيق 
المــؤســ�ســي ومواجهة  اســتــمــراريــة الأداء  للتحسين، والمــحــافــظــة على  الــهــادف  التنظيمي  للتطوير  الــجــودة كمدخل  مــواصــفــات 
التحديات،  وهناك العديد من العوامل التي أدت إلى تزايد الاهتمام بإدارة الجودة ومواصفاتها على المستوى المحلي، ولعل 
من أبرز هذه العوامل التغيرات الاقتصادية العالمية وترهل الجهاز الإداري للدولة، ورغبة الحكومة في حوكمة الأداء ورفع 
نسبة رضا المواطن للخدمة المقدمة، وثقته بالدولة من خلال تبني أنظمة عالمية تحسن من الجودة والانتاجية وانعكاسها على 
الأداء الاقتصادي للدولة ككل، والذي يعد أكثر أهمية من مجرد إسهام هذه المؤسسات في توفير فرص العمل أو عائد مالي.

الإطار النظري  
تعريف الجودة 

تعني كلمة جودة في اللغة العربية جادَ العَمَلُ حسُن، علا مستواه )العمل في غاية الجودة والإتقان( وفي لسان العرب 
د من القول أو الفعل، أمــا في اللغة الإنجليزية فهناك معاني متداخلة لكلمة جــودة فيمكن أن تعني درجة  تــى بالجَيِّ

َ
جــاد أ

َ
أ

القيمة( ولقد  أو  النوعية  العالية مــن  )الــدرجــة  أكــســفــورد، مثلا تعني  قــامــوس  فــي  بــالــ�شــيء  أو تعني سمة متأصلة  الامــتــيــاز 
اختلفت تعاريف الجودة وفقا للحاجة منها والــهــدف، ولكن كل تلك التعريفات هي تعريفات مناسبة، حيث عرفها علماء 

الجودة كالآتي: 

1 التعريف لا يتما�شى مــع مــغــيــرات العصر الحالي  - نــاحــظ أن هــذا  1979 )المطابقة مــع المتطلبات( ولــكــن  كــروســبــي 
ومفهوم الجودة الشاملة.

2 جوزيف جوران 1989 )مدى ملاءمة المنتج للاستخدام أداء الأعمال بالصورة الصحيحة من أول مرة وكل مره(،  -
حيث أكد أيضا على أهمية تطوير المؤسسة لبرامج تدريب للعاملين )الهادي، 2018(

3 التي تجعله قــادرا على الوفاء  - أو الخدمة  ANSI )جملة من السمات والخصائص للمنتج  المعهد الامريكي لمعايير 
باحتياجات معينة( )مسلم، 2015(

4 احتياجات  - وتحقيق  منخفضة،  بتكلفة  الــســوق  تناسب  والاعــتــمــاد  التناسق  مــن  متوقعه  )درجـــة   1986 ديمينغ 
وتوقعات العميل حاضرا ومستقبلا( )مسلم، 2015(.

5 المنظمة الدولية للمقاييس ISO: عرض موجز لمجموعة من المتطلبات التي ينبغي أن تتحقق في منتج أو عملية ما،  -
فيما إذا كان هناك أسلوب يحقق الايفاء بهذه المتطلبات ويجعل العملية ممكنة.

ونلاحظ في كل التعاريف السابقة أن مسار الجودة يتضمن نوعين مهمين:

1 جودة المنتج: من ناحية التصميم والخصائص التي يجب أن تراعى بالمنتج ومدى تلبيته متطلبات المستهلك. -

2 جودة الأداء: وهي القيام بالأعمال وفق المعايير المحددة )مسلم، 2015(. -

مواصفات الجودة

1947وهـــي منظمة غير حكومية، موقعها  )ISO( سنة  للتقييس  العالمية  المنظمة  الــجــودة وظــهــور  انتشار تطبيق  مــع 
فــي ســويــســرا – جنيف - تستعين بمجموعة مــن الــخــبــراء حـــول الــعــالــم، وتــضــم) 164( جــهــة مــن الــجــهــات المــخــتــصــة فــي بناء 
السلع  العالمية، وكثرة  التنافسية  تنامي  للجودة بشكل مختلف مع  النظرة  الممارسات، أصبحت  المواصفات وفقا لأفضل 
واتجاه المستفيد للاختيار مقياسا بالجودة والسمعة، وفي عام 1951 أصدرت أول مواصفة من منظمة الأيزو وهي خاصة 
بالصناعة، ومنذ ذلك الوقت والتحديث بالمواصفات وإصدارها يتم بشكل ممنهج، حيث تم أيضا في عام 1968 تم إصدار 
مواصفة الشحن والتفريغ والتغليف كمواصفة دولية تستند إليها الشركات العالمية، ولكن التغيير الأكبر كان عام 1987 
عندما نشرت المنظمة مواصفات إدارة الجودة من عائلة 9000، والتي أصبحت أحد أشهر المعايير تطبيقا في إدارة الجودة 

.)https://www.iso.org/about-us.html(
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أنواع مواصفات الجودة 

هناك مجموعة كبيرة من المواصفات والمعايير الدولية يبلغ عددها الاجمالي حسب منظمة الأيزو العالمية )23200( 
معيار، ولكن سنبرز مــن خــال هــذا البحث أهــم المعايير والمــواصــفــات المستخدمة على نطاق واســع فــي العالم وفــائــدة كل 

مواصفة، وهي كالتالي: 

1 إدارة  - التي تسعى لتحسين نظام  المنظمات والمــؤســســات  لكافة  المعايير  أحــد أفضل  9001: وهــي  الأيـــزو  مواصفة 
الجودة لديها بما يتوافق وتحسين جــودة منتجاتها وخدماتها، واستمرار تلبية توقعات العملاء، وقد بنيت هذه 
المواصفة، ويعتمد هذا المعيار على عدد من مبادئ إدارة الجودة بما في ذلك التركيز على العملاء، وتأثير الإدارة 
العليا، ونهج العملية والتحسين المستمر، وهناك اليوم أكثر من مليون مؤسسة في اكثر من 166 بلد حاصلة على 

)https://www.iso.org/iso-9001-quality-management.html( الاعتراف بهذه الشهادة

2 الأيزو 14001 معايير نظام إدارة البيئة : ويوفر هذا المعيار الإرشادات للجهات والمؤسسات لتحديد الأثار البيئية  -
المترتبة على أنشطتها وكيفية السيطرة عليه، ويمكن تطبيقها على مختلف المنظمات بما يضمن بناء نظام لإدارة 
البيئة، بما يطمئن أصحاب المصلحة من الحد من الأثار البيئية المترتبة عن عمليات الإنتاج أو الخدمات وتحديد 

التحديات البيئية.

3 الأيزو 27001 أمن المعلومات: وهو معيار لأمن المعلومات، وجاء ذلك نتيجة ازدياد استخدام التقنية والحاجة  -
إلــى إطــار عــام لتأمين النظام وتقليل المخاطر، وهــو أحــد أكثر المعايير شيوعا، ويعمل على ضمان إنشاء وتنفيذ 

وتشغيل ومراقبة ومراجعة وتحسين نظام إدارة أمن المعلومات.

4 الأيزو 26000 للمسؤولية الاجتماعية: يوفر إطار إرشادي للمؤسسات التي ترغب تحسين صورتها بالمجتمع من  -
خلال بناء نظام فاعل للمسؤولية الاجتماعية 

5 الأيزو 31000 إدارة المخاطر: وهي معايير خاصة تساعد المنظمات والمؤسسات في بناء نظام إدارة مخاطر فاعل  -
من خلال تحديد الخطر وتقييمه ورصد أدوات السيطرة والتحكم ومعالجته.

6 الأيزو 50001 إدارة الطاقة: معيار يزود مؤسسات القطاعين العام والخاص باستراتيجيات إدارية لزيادة كفاءة  -
الطاقة، وتقليل التكاليف وتحسين أدائها.

دائرة ديمنج أو منهجية التحسين المستمر 

تعتبر دائرة ديمنج أو منهجية التحسين المستمر أحد أهم الركائز التي تقوم عليها مواصفات الجودة، بل إن طريقة 
عمل هذه المواصفات يستند عليها، وهي طريقة عمل بلا توقف ومستمرة، وهي دائرة تمكن المؤسسة من التأكد أن عملياتها 
لها مــوارد كافية، وتنفذ بشكل جيد، وفــرص تحسينها تم تحديدها وتنفيذها، حيث تقوم هذه الدائرة على أربعة عناصر 

أساسية وهي: 

1 خطط: ماذا تريد أن تفعل وكيف؟ ومتى؟ ومن؟ وأين؟. -

2 نفذ: نفذ ما خططت له . -

3 افـــحـــص: مـــقـــارنـــة الــنــتــائــج بــــالأهــــداف المـــوضـــوعـــة وتـــحـــديـــد أوجـــــه الــتــطــابــق  -
والاختلاف والأسباب.

4 حسن: اتخاذ إجراءات لتحسين النتائج استنادا لنتائج الفحص. -

أهمية مواصفات الجودة

العالم اليوم يتغير بشكل متسارع وتغيرت القوى الاقتصادية الموجهة للسوق، فلم تعد جودة المنتج أو الخدمة وحدها 
هي الأساس، ولكن توجه الجودة الشامل عبر بناء أنظمة متكاملة نظير تزايد متطلبات العملاء، وزيادة المنافسة والتطور 
التكنولوجي والتحولات المستمرة في البيئة التنظيمية، وما يرافق ذلك من ضرورة وضع معايير أعلى لخدمة العملاء، ومن 
هنا نتأكد أن الجودة هي مدخل الاستمرار والتحسين للمنظمات، والتوجه للجودة يكون عبر مواصفات ومقاييس عالمية 

الشكل رقم )1( دائرة ديمينج  
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خــرجــت مــن مــنــظــمــات، مــثــل منظمة التقييس الــعــالمــيــة، واصــبــحــت منهجية وشــهــادة إثــبــات ومـــرشـــدًا عــلــى معايير الــجــودة، 
للتفاهم ولغة مشتركة  اليوم معيارا  المعايير  بالمنتج، وأصبحت  للبضائع والمنتجات وكسب ثقة المستهلك  بل وجــواز سفر 

للاحتكام لها، ووسيلة لضمان النوعية الجيدة للمنتج أو الخدمة أو التصنيع مقارنة بمنتجات بديلة )زيدان، 2010(.

الفوائد المتوقعة من تطبيق مواصفات إدارة الجودة 

1 ــــادة قــــدرة المــؤســســة عــلــى اســتــمــرار الـــوفـــاء بــمــتــطــلــبــات الــعــمــيــل والمــتــطــلــبــات الــقــانــونــيــة والــتــنــظــيــمــيــة بالمنتجات  - زيـ
والخدمات.

2 تعزيز رضا العميل. -

3  التركيز والتعامل على المخاطر والفرص المرتبطة بطبيعة عمل المؤسسة واهدافها  -

4 اثبات قدرة المؤسسة على توافقها مع متطلبات مواصفات الجودة. -

الأداء المؤس�سي
المقدمة

المنظمات هي كيان اجتماعي موجه ومنظم بشكل يضمن تحقيق هدف محدد، ويتكون هذا الكيان من شخصين أو 
أكثر بهدف تحقيق نتائج محددة كالربح وزيادة الأجور للأعضاء واحتياجات الأطراف المعنية، أو الرضا الاجتماعي، أما الأداء 

.)Abu Alwafa, 2012( فهو قدرة المؤسسة على تحقيق تلك النتائج بكفاءة وفاعلية

واليوم إذا ما ركزنا في القطاع العام محليا نجد أن التركيز على التحليل الكمي والرقمي فقط هو السائد دون الاهتمام 
بتحليل الأداء المؤس�سي ككل؛ نظرًا لتفاعلها مع بيئتها الداخلية والخارجية.

مفهوم الأداء المؤس�سي

يمكن تعريف الأداء المؤس�سي بأنه المنظومة المتكاملة لنتائج أعمال المنظمة في ضوء تفاعلها مع عناصر بيئتها الداخلية 
والخارجية )الهادي، 2018(، ويتكون من ثلاثة عناصر أساسية وهي: 

-	 أداء الأفراد في مؤسساتهم.

-	 أداء المنظمة ضمن سياق وإطار السياسات العامة للمؤسسة.

-	 أداء المؤسسة في إطار البيئة الاقتصادية والاجتماعية والسياسية والقانونية والمجتمع.

كما يعرفه )Drurker( بأنه انعكاس لمنهجية استخدام المؤسسة لمواردها المادية والبشرية واستغلالها بكفاءة وفعالية 
ويجعلها قادرة على تحقيق أهدافها.

أبعاد الأداء المؤس�سي 

رغم اختلاف التعاريف والمفاهيم حول الأداء المؤس�سي، إلا أنها تتفق جميعا أنها تركز حول نجاح المنظمة في تحقيق 
أهدافها، ولهذا الأداء مجموعة من الأبعاد )الفاعوري، 2012( وهي كالآتي: 

1 الأداء المالي: يركز فقط على المؤشرات المالية كالربح والنمو، وهو مفهوم ضيق للأداء. -

2 المــوارد المتاحة  - المالي والتشغيلي، وههنا يضيف الكفاءة في استغلال  المالي والتشغيلي: يجمع ما بين الأداء  الأداء 
لتحقيق عائد أكبر.

3 الفاعلية التنظيمية: وهذا البُعد أكثر شمولية للأداء المؤس�سي ككل، ويعبر عن مدى تحقيق المنظمة لأهدافها. -

أنواع الأداء المؤس�سي 

بحكم ارتباط الأداء المؤس�سي بالأهداف فإنه يمكن تصنيف انواع الأداء المؤس�سي وفقا للمعايير التالية: 
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المعايير وفقا للشمولية 

وتتضمن نوعين فرعيين وهما: 

1 الأداء الكلي: النتائج المترتبة على عمل كافة الأنشطة والوظائف والعمليات بالمؤسسة، ولا يمكن إطلاقا نسب أي  -
أداء لأي عنصر منفرد كأداء كلي دون مساهمة بقية العناصر.

2 الأداء الجزئي: الأداء الذي يتحقق على مستوى الأنظمة الفرعية للمؤسسة وفقا لمعايير إما وظيفية، أو مالية، أو  -
أفراد، أو تسويق أو انتاج.

معايير حسب الأجل
-	 معايير طويلة الاجل: خمس سنوات أو أكثر.

-	 معايير قصير الأجل: لا تتجاوز سنة واحدة.

معايير حسب المصدر 
1 أداء داخلي: تفاعل مختلف أنواع الأداء بالمنظمة كالأداء المالي والبشري والتقني. -

2 أداء خارجي: ينتج نتيجة تغيرات البيئة الخارجية والمحيطة بالمؤسسة ولا يمكن التحكم بهذا النوع من الأداء. -

العوامل المؤثرة في الأداء المؤس�سي

وهناك مجموعة من العوامل التي تؤثر في الأداء المؤس�سي، لذلك يرى الباحثون تقسيمها إلى عوامل داخلية وأخرى 
خارجية توثر على الأداء وفقا للآتي )الهادي، 2018(: 

العوامل الداخلية التي تؤثر على الأداء المؤس�سي

المتغيرات التي تنجم عن تفاعل عناصر المؤسسة الداخلية والمؤثرة على أدائها، ويمكن للقائد أن يتحكم بها ويغيرها 
بما يزيد من أثرها الإيجابي أو يقلل من تأثيرها السلبي، وهي عوامل كثيرة وصعبة الحصر ومتداخلة ومتفاوتة فيما بينها، 

ويمكن تقسيمها إلى فئتين: 

العوامل التقنية- 1

وهي المتغيرات المتعلقة بالجانب التقني، وتتمثل في الآتي: 

-	 نوعية الخدمة ومدى مناسبتها.

-	 نوع التكنولوجيا المستخدمة.

-	 توافق خدمات المؤسسة ومنتجاتها مع توقعات العملاء.

-	 المخازن والورش والآلات.

العوامل البشرية- 2

هي العوامل التي تؤثر على أداء المورد البشري في المؤسسة وتتمثل في الآتي: 

-	 تركيبة الموظفين من حيث العمر.

-	 توافق المؤهلات مع شاغلي الوظائف.

-	 أنظمة الحوافز والمكافآت.

-	 العلاقة والتواصل الدالي بين الموظفين والمسؤولين.

-	 التكنولوجيا المستخدمة وتقنية المعلومات.
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العوامل الخارجية المؤثرة على الأداء المؤس�سي 

تعمل المؤسسات ضمن مجموعة من البيئات الخارجية والتي قد تعوق أدائها وتوثر عليها بسبب العوامل الرئيسية 
 )Abu-Alwaf, 2012( كالبيئة التنظيمية والسياسية والاقتصادية والاجتماعية والثقافية والقانونية والتكنولوجية

قياس الأداء المؤس�سي 

فــي ظــل المــتــغــيــرات الــداخــلــيــة والــخــارجــيــة فــي بيئة الأعــمــال فــإن نــجــاح المــؤســســات يعتمد على مــدى تحقيقها لأهدافها 
واستغلالها لمواردها المتاحة، وتحقيق رؤيتها، لذلك فإن قياس الأداء المؤس�سي هو آخر المراحل بالعملية الإدارية؛ لأنها تظهر 
النتيجة النهائية للمؤسسة خلال فترة محددة، لذلك فإن مصطلح قياس الأداء المؤس�سي يعني المراقبة المستمرة لإنجازات 
وبرامج المؤسسة وتسجيلها لا سيما جانب تسجيل التقدم نحو تحقيق الغايات الموضوعة، ويمكن تقسيم مراحل تقييم 

الأداء المؤس�سي إلى الآتي )الهادي، 2018(: 

مرحلة جميع البيانات والمعلومات الإحصائية- 1

تقييم الأداء يتطلب جميع المعلومات والإحصائيات والتقارير اللازمة عن الأداء والإنجازات وتقارير التدقيق ونتائج 
اجتماعات الإدارة والتقارير السنوية. 

مرحلة دراسة و تحليل البيانات والمعلومات الإحصائية. - 2

وتهدف هذه المرحلة الوقوف على دقة البيانات وصلاحيتها ومطابقتها للمعايير والمؤشرات اللازمة؛ لتقييم أداء العملية 
أو أداء مواصفة الجودة.

تنفيذ عملية التقييم- 3

باستخدام المعايير الملائمة للعملية ووفقا لمؤشرات الأداء والمواصفات المحددة.

اتخاذ القرار المناسب عن عملية التقييم- 4

إن كــانــت الأهـــــداف قــد حــقــقــت أو انــهــا ضــمــن المـــؤشـــرات المــوضــوعــة وتـــم تــحــديــد الانـــحـــرافـــات الــتــي حــصــلــت بتطبيق 
المواصفات واسبابها والحلول اللازمة والمناسبة.

افات - 5 تنفيذ الإجراءات التصحيحية ومعالجة الانحر

تحديد الجهات المسؤولة عن عمليات التصحيح ورصد المعلومات والبيانات الناتجة عن العملية، وإلغاء تكرار حالات 
الانحراف أو عدم المطابقة.

الدراسات السابقة 
الدراسات العربية

دراسة الهادي )2018( بعنوان: أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على الأداء المؤس�سي، حيث تسعى الدراسة 
الى التعرف على واقع تطبيق الجودة بالمؤسسات الصناعية  واثر هذا التطبيق على الاداء المؤس�سي والمقاييس المستخدمة 
لقياس هذا الاداء  استنادا الى صعف تطبيق فلسفة الجودة وثقافتها، حيث اشتملت العينة على )مدير المؤسسة، رؤساء 
الأقسام، مشرفين، موظفين( في )مجموعة  شركات معاوية البرير ولايــة الخرطوم(، وأثبتت الدراسة وجــود علاقة طردية 
ذات دلالة إحصائية بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة والأداء المؤس�سي، وأوصت بضرورة زيادة اهتمام المؤسسة بتطبيق 
كافة أبعاد الجودة الشاملة لفعالية أثارها على الأداء المؤس�سي وضرورة إشراك العاملين باتخاذ القرارات المتعلقة بالجودة، 
وتتطابق هــذه الــدراســة مــع دراســتــي مــن حيث الاهــتــمــام بأثر تطبيق مــبــادئ الــجــودة المتمثلة فــي الــتــزام الإدارة العليا، ودور 

مشاركة العاملين في زيادة ثقافة الجودة.

في تحقيق جــودة الأداء، دراســة حالة الشركة السودانية  القيادة الاستراتيجية  بعنوان: دور  دراســة صابر )2017( 
للاتصالات عام 2016، وهدفت إلى معرفة مدى دور القيادة الاستراتيجية في تحقيق جودة الأداء من خلال إبراز دور القيادة 
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الــتــزام الادارة على  ينعكس  للعاملين وهــل يمكن ان  التنظيمي  الالــتــزام  القيادة الاستراتيجية على  فــي  واثــر عملية المشاركة 
في تحقيق  القيادة الاستراتيجية ساهم  في عملية  التدريب والإبـــداع   ثقافة  نتائجها أن ترسيخ  أبــرز  الفعال، وكانت  الاداء 
تميز الشركة وأن التكنولوجيا الحديثة ساهمت في تحسين الأداء التنظيمي< وأوصت الدراسة باستمرار التقييم المستمر 
لأساليب القيادة المتبعة، والعمل على تعزيز الولاء التنظيمي للعاملين، وتتطابق هذه الدراسة مع دراستي من خلال قياسها 

لأثر التزام الإدارة العليا بتطبيقات الجودة على الأداء المؤس�سي من خلال العنصر البشري، وتمكين العاملين.

دراســة البينو )2014( بعنوان: تطبيق إدارة الــجــودة الشاملة وأثــرهــا فــي الأداء المــؤســ�ســي- دراســـة حالة - على الشركة 
والأداء  الشاملة  الــجــودة  إدارة  بين  العلاقة  إلــى معرفة طبيعة  الــدراســة  المــحــدودة، حيث هدفت  الكهرباء  لتوزيع  السودانية 
الكثير من  تعاني  الخدمية  المؤسسات  ان بعض  الباحث  يــرى  للجودة، حيث  العاملة  المؤسسات  تطبيق  وفــوائــد  المــؤســ�ســي، 
المنهج الوصفي  البحث على  لــلــجــودة، واعــتــمــد  او منهجيات او خطط  تــوجــد أنظمة واضــحــة  بــالــجــودة ولا  المتعلقة  المــشــاكــل 
التحليلي، ونفذت في حدود ولاية الخرطوم، حيث كانت نتائج الدراسة أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة يؤدي إلى زيادة كفاءة 
إنتاجية العاملين، ورفع القدرات التنافسية وتحسين مستوى الخدمة المقدمة للعملاء، حيث أوصت الدراسة بالعمل على 

معرفة الموظفين بالجودة وأنظمتها، والتركيز على احتياجات الأطراف المعنية وتطوير ممارسة الجودة بالمؤسسة.

دراسة السامرائي )2012( بعنوان: دور القيادة في تطبيق أسس ومبادئ إدارة الجودة الشاملة، دراسة تطبيقية على 
مصنع سيراميك رأس الخيمة، حيث هدفت الدراسة إلى التعرف على دور القيادة في تطبيق أسس ومبادئ إدارة الجودة 
الشاملة في المؤسسة من خلال دراسة  ميدانية تطبيقية على مصنع سراميك رأس الخيمة، واشتملت على كافة الموظفين 
بالمصنع،  للوقوف على تحديات تطبيق ادارة الجودة الشاملة والتي من بينها الاختلاف وعدم التجانس بين الناس وصعوبة 
قياس مستوى الجودة  ومقاومة التغيير لتطبيق الجودة وكانت أبرز نتائج البحث أن أغلب العاملين بالمصنع لديهم الوعي 
الكامل بمتطلبات الجودة الشاملة، وقيام القيادات بمعرفة رأي وتوقعات الأطراف المعنية وأهمية ذلك في رفع نسبة الرضا 
مع التأكيد أن 50 % من العينة لا تعرف إن كانت هناك خطة للجودة وتطبيقها، وخرجت الدراسة بمجموعة من التوصيات 
أهمها إنشاء إدارة خاصة تعنى بتطبيق إدارة الجودة الشاملة، وتفعيل المشاركة بالعمل بين القيادة والموظفين، وتتطابق 

هذه الدراسة مع دراستي من حيث قياس أثر القيادة على تطبيق الجودة، وإلى ثقافة الجودة وإدارة التغيير.

دراســـة عبدالعال )2010( بــعــنــوان: إدارة الــجــودة ودورهـــا فــي بناء الــشــركــات، وهــدفــت إلــى دراســـة علم إدارة الجودة 
الــى المعلومات  ومكوناته وأثـــارة المتعددة باعتبار عنصر هــام وفعال في بناء المؤسسات وإثـــراء المحتوى العربي الــذي يفقتر 
اللازمة لتحديد تحديات الجودة ومحاول الباحث إبــراز اهمية الجودة كعنصر أسا�سي فس تحقيق اهــداف المؤسسات، 
وتم تنفيذ الدراسة على مجموعة من العاملين بالمؤسسات العامة والخاصة بالسعودية، بلغ عددها )39( مؤسسة قطاع 
عام و)26( مؤسسة قطاع خاص، وكانت أبرز نتائجها أن دعم الإدارة العليا لجهود إدارة الجودة بشكل منتظم ومتكامل هو 
العمود الفقري لنجاح إدارة الجودة، وأن ثقافة الجودة لدى العاملين في القطاع العام في مرحلة النضج، وأوصت الدراسة 
لتحقيق أداء تنظيمي جيد بضرورة التزام الإدارة العليا بدعم الجودة وتفعيل عمليات التدريب المرتبطة بها مع استخدام 
أسلوب التطبيق التدريجي، وهذه الدراسة تتطابق مع دراستي من حيث أثر التزام الإدارة العليا على الجودة وثقافة الجودة 

وإدارة التغيير، وأثر إشراك العاملين على الأداء المؤس�سي.

رانيا  الملكة  في مستشفى  باستخدام معايير الاعتماد  الشاملة  الجودة  إدارة  بعنوان: تحقيق   )2012( دراســة كرادشة 
العبدالله للأطفال في الأردن، حيث هدفت الدراسة إلى معرفة أساليب تحقيق الجودة الشاملة من خلال تطبيق معايير الاعتماد 
الصحي معايير الاعتماد على الجودة الشاملة، حيث ترى الباحثة ان أزدياد المنافسة بالقطاع الصحي يجعل المؤسسات أمام 
تحديات كبيرة اذا ما ارادت الاستمرار من خلال محافظتها على مستوى جودة عالي من الخدمات،  وكانت العينة المستهدفة 
مجموعة من متلقي الخدمة ومرافقيهم العاملين بمستشفى الملكة رانيا العبدالله بلغت )500( استبانة من خلال استخدام 
المنهج الوصفي التحليلي، وجاءت النتيجة أن تطبيق معايير الاعتماد تساعد المستشفى على تحقيق الجودة الشاملة وإدراك 
مقدمي الخدمة لأهمية تطبيق معايير الجودة، وأبرز ما أوصت به  الدراسة أن نجاح تطبيق المعايير يستند أساسا على قناعة 
الإدارة العليا والتزامها وضــرورة تعزيز ثقافة الجودة ومفاهيمها في أوســاط العاملين، وتتطابق هذه الدراسة مع دراستي من 

حيث الهدف وهو أثر المواصفات أو المعايير الجودة على الأداء المؤس�سي بمختلف أنواعه. 
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دراسة محمود، ومحمد بعنوان: دور ثقافة الجودة في تعزيز الاداء الاستراتيجي من خلال التعرف على المفهوم النظري 
ثقافة  بين متغيرات  العلاقة  بالمنظمات وقياس وتحليل  الــجــودة  ثقافة  والــوقــوف على مستوى  الــجــودة  لثقافة  والتطبيقي 
بــالاداء  الجودة والاداء التنظيمي للمؤسسات،وركزت الدراسة على مجموعة من الاسئلة أهمها ما هو دور ثقافة الجودة 
الاستراتيجي للمنظمات، ولقد توصل الباحثان لعدد من الاستنتاجات من أهمها تعتبر ثقافة الجودة من الأساسيات التي 
يجب تنميتها وتطوريها داخل الكؤسسة من اجل الارتقاء بــالاداء وتحقيق التميز والابــداع وكان من أبرز توصيات الدراسة 
تبني منهج واضح من الادارة ينطلق من النظرة التكاملية ما بين مستوى الاداء الفعلي والمخطط وتنفيذ الدورات التدريبية 

لكافة العاملين بالمنظمة.

الدراسات الأجنبية

 )Effect of quaitly and new services development on organizatioonal( بــعــنــوان   )Abu-Alwaf( دراســـة 
)دراسة تطبيقية على البنوك التجارية في عمان( وركزت العينة على مدراء التسويق والعلاقات العامة والتجزئة والعمليات 
إلــى ان هناك علاقة مباشرة وغير مباشرة للتوجه للجودة  الــدراســة  والــفــروع في البنوك التجارية في عمان، حيث خلصت 
وتطوير الخدمات على أداء المنظمة في البنوك التجارية في عمان، وأوصت بالالتزام بالجودة وتطوير خدمات تلبي احتياجات 
المستفيدين وتطور من أداء البنوك وهو مطابق لتوجهات البحث من ضــرورة التزام الإدارة العليا بدعم الجودة وإشــراك 

العاملين وتحقيق رضا العميل عبر رفع كفاءة العمليات.

 How leadership theory can contribute in quality improvement efforts by بعنوان )Loulas, 2014( دراسة 
influencing change team work and goal management( وقامت هذه الدراسة على الاسلوب الادبــي من خلال جمع 
ومناقشة الأدلة الوصفية والنظرية من الأدب والابحاث، وكذلك مقارنة تلك النظريات حول قابليتها للتطبيق حول ثلاثة 
عناصر أساسية وهي أهمية التغير، العمل الجماعي وإدارة الأهــداف، ويتفق هذا البحث مع عنصر أثر القيادة العليا في 
تطبيق مواصفات الجودة متمثلا في محور ثقافة الجودة وإدارة التغيير، وأهمية القيادة في عملية التغيير، وتطبيق دائرة 
التحسين المستمر، وكــانــت النتيجة عــدم وجــود قــرار حاسم وادلـــة كافية حــول كيفية تأثير مــمــارســات الــقــيــادة على دائــرة 
ديمنج، وهــي مهمة جــدا عندما يكون هناك حاجة للتغير، وأوصـــت الــدراســة بمزيد مــن البحث حــول العلاقة بين أسلوب 
القيادة التحويلية والتغيير، والذي يمكن أن يكون مؤثرا في تطبيق عمليات التغيير ومنهج التحسين المستمر، وهذه الدراسة 
تتطابق مع دراستي من حيث أثر القيادة على تطبيقات الجودة وثقافة الجودة وإدارة التغيير، بالإضافة إلى تطبيق دائرة 

التحسين المستمر. 

ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة

تميزت هذه الدراسة عن الدراسات السابقة في أنها ستركز على موضوع تطبيق مواصفات الجودة وتأثيره على الأداء 
التي ركــزت على دراســة مبادئ محددة للجودة، كالقيادة أو كفاءة العاملين أو  الــدراســات السابقة  المؤس�سي، على عكس 
الأداء البشري كمتغيرات مستقلة... الخ، وتأثيرها على تطبيق الجودة الشاملة، يضاف إلى ذلك أن هذه الدراسة هي من بين 
الأولى من نوعها على مستوى السلطنة التي تؤكز على اثر  تطبيق مواصفات الجودة والتميز على حد علم الباحث، ولا توجد 
دراسات سابقة مشابهة ركزت وبحثت في التحديات التي تواجه عمليات تطبيق مواصفات الجودة على المستوى المحلي من 
الفرعية كثقافة الجودة وإدارة  المتغيرات  بتحليل  للمؤسسات الحكومية  أثــر تطبيق المواصفات على الأداء  خــال دراســة 

التغيير والتزام القيادة العليا وإشراك العاملين

مشكلة الدراسة 

عــلــى الــرغــم مــن أهــمــيــة مــواصــفــات الــجــودة ونــجــاجــهــا فــي تحسين الأداء المــؤســ�ســي لــكــبــرى الــشــركــات الــعــالمــيــة وانــتــقــال 
تطبيق المواصفات إلى مؤسسات القطاع العام، ونجاح العديد من المؤسسات الحكومية في الحصول على الاعتراف بهذه 
المواصفات إلا أن هذا النجاح في تطبيق مواصفات الجودة لم يتم إثبات أثره على الأداء المؤس�سي ككل، وهل حققت تلك 
المــواصــفــات الــهــدف المــرجــو منها، بــل إن مــا يلاحظ أن أحــد تحديات التطبيق لمــواصــفــات الــجــودة أنها كانت إجــرائــيــة فقط 
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لمتطلبات المواصفة لغرض الحصول على الشهادة، وانحسار مسؤولية التطبيق على مستوى دوائر الجودة فقط وليست 
المنظمة ككل، و ظهرت معها مقاومة تغيير وانحسار انتشار ثقافة الجودة ولم تتبنى القيادات الدور المنوط بها إنما اقتصار 
دورهــا على الاجتماعات السنوية فقط وعدم الالتزام ببنود القيادة الموضحة بكل مواصفة نتيجة ضعف الوعي بأثر هذه 
المواصفات على العاملين عدم ادراك القيادات لدورها بتطبيق الجودة لتكون ثقافة مؤسسة وأحد قيمها الأساسية وتغيير 

مستوى النضج في عملية التطبيق  .

أهداف الدراسة
تهدف هذه الدراسة بشكل أسا�سي إلى التعرف على أثر تطبيق مواصفات الجودة على الأداء المؤس�سي بالقطاع العام 

في سلطنة عمان، وذلك من خلال الآتي:

1 معرفة أثر تطبيق مواصفات الجودة المتمثل بدعم الإدارة العليا وإشراك العاملين على الأداء المؤس�سي في سلطنة  -
عمان.

2  معرفة أثر تطبيق مواصفات الجودة المتمثل بكفاءة العمليات وثقافة الجودة وإدارة التغيير على الأداء المؤس�سي  -
في سلطنة عمان

3 رصد أثر الفروقات الديموغرافية بين الموظفين في تطبيق مواصفات الجودة. -

فرضيات الدراسة 
تسعى هذه الدراسة إلى إثبات مجموعة من الفرضيات الرئيسية والفرضيات الفرعية، حيث يمكن صياغة فرضيات 

البحث على النحو التالي:

الفرضية الرئيسية الأولى

يوجد أثــر ذو دلالــة إحصائية عند مستوى دلالــة )≤ 5 %00.0( لتطبيق مواصفات الجودة المتمثل بـــ  )دعــم الإدارة 
العليا( و)إشراك العاملين( على الأداء المؤس�سي.

وتنبثق من هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:

-	 %00.0( لتطبيق مواصفات  أثــر ذو دلالــة إحصائية عند مستوى دلالــة )≤ 5  يوجد  الفرضية الفرعية الأولـــى: 
الجودة المتمثل بدعم الإدارة على الأداء المؤس�سي.

-	 %00.0( لتطبيق مواصفات  يوجد أثــر ذو دلالــة إحصائية عند مستوى دلالــة )≤ 5  الفرضية الفرعية الثانية: 
الجودة المتمثل بإشراك العاملين على الأداء المؤس�سي.

الفرضية الرئيسة الثانية

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )≤ 00.05 %( لتطبيق مواصفات الجودة المتمثل بـ )كفاءة العمليات( 
و)ثقافة الجودة وقيادة التغيير( على الأداء المؤس�سي.

وتنبثق من هذه الفرضية مجموعة من الفرضيات الفرعية كالآتي:

-	 )≤ 00.05 %( لتطبيق مواصفات  أثــر ذو دلالــة إحصائية عند مستوى دلالــة  الفرعية الأولـــى: يوجد  الفرضية 
الجودة المتمثل بكفاءة العمليات على الأداء المؤس�سي.

-	 يوجد أثــر ذو دلالــة إحصائية عند مستوى دلالــة )≤ 00.05 %( لتطبيق مواصفات  الفرضية الفرعية الثانية: 
الجودة المتمثل بثقافة الجودة وقيادة التغيير على الأداء المؤس�سي.

الفرضية الرئيسية الثالثة

توجد فــروق ذات دلالــة إحصائية في إجــابــات الموظفين في سلطنة عمان في صندوق الرفد حــول تطبيق مواصفات 
الجودة تعزى للعوامل الديموغرافية 



أثر تطبيق مواصفات الجودة على الأداء المؤس�سي بالقطاع العام ...

280

وينبثق من هذه الفرضية مجموعة من الفرضيات الفرعية وهي كالآتي: 

-	 توجد فــروق ذات دلالــة إحصائية في إجــابــات الموظفين في سلطنة عمان في صندوق  الفرضية الفرعية الأولـــى: 
الرفد حول تطبيق مواصفات الجودة  المتمثلة في المؤهلات تعزى للعوامل الديموغرافية.

-	 الفرضية الفرعية الثانية: توجد فــروق ذات دلالــة إحصائية في إجابات الموظفين في سلطنة عمان في صندوق 
الرفد حول تطبيق مواصفات الجودة المتمثلة في النوع تعزى للعوامل الديموغرافية  

-	 الفرضية الفرعية الثالثة: توجد فروق ذات دلالة 
إحصائية في إجابات الموظفين في سلطنة عمان في 
صـــنـــدوق الـــرفـــد حـــول تــطــبــيــق مــواصــفــات الــجــودة 

المتمثلة في العمر تعزى للعوامل الديموغرافية  

-	 الفرضية الفرعية الرابعة: توجد فروق ذات 
دلالة إحصائية في إجابات الموظفين في سلطنة 
عمان في صندوق الرفد حول تطبيق مواصفات 
الــــجــــودة المــتــمــثــلــة فـــي المـــســـتـــوى الــوظــيــفــي تــعــزى 

للعوامل الديموغرافية 

تصميم الدراسة
منهجية الدراسة 

اعتمدت هــذه الــدراســة على المنهج الوصفي التحليلي الــذي يتناسب مع الــدراســة وأهدافها للتعرف على أثــر تطبيق 
مواصفات الجودة على الأداء المؤس�سي بالقطاع العام في سلطنة عمان )دراسة حالة في صندوق الرفد(، وذلك باستعراض 
الأدب النظري المتعلق بمواصفات الجودة والأداء المؤس�سي، والدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة، أما المنهج 
التحليلي في هذه الدراسة، قام على إعداد استبانة وتحليلها وذلك باستخدام برنامج التحليل الاحصائي »الحزمة الإحصائية 
للعلوم الاجتماعية والاختبارات الإحصائية - SPSS« الملائمة من أجل اختبار أسئلة وفرضيات الدراسة، ومن ثم التوصل 

إلى النتائج اللازمة وتقديم التوصيات.

مجتمع الدراسة وعينته

تكون مجتمع الدراسة من موظفي القيادات العليا والوسطى ورؤساء الاقسام والموظفين في صندوق الرفد في سلطنة 
عمان، والبالغ عددهم )200( موظف، حيث تم إجراء الدراسة من خلال عينة عشوائية من من مجتمع الدراسة المستهدف 

من خلال توزيع )146( استبانة.

مقاييس الدراسة وخصائصها

صدق الأداة- 1

 ما ينبغي قياسه )تشاو، 
ً
راسة تقيس فعليا د من أنَّ الأداة التي تمَّ استخدامها في هذه الدِّ

ُّ
تهدف هذه العملية إلى التأك

راسة: 2004(، ومن اختبارات الصدق التي تمَّ استخدامها في هذه الدِّ

د من أنَّ العبارات التي تحتويها أداة الدراسة يمكن أن تؤدي إلى 
ُّ

الصدق الظاهري )Face Validity(: وهي عملية التأك
جمع البيانات بدقة )تشاو، 2004(، ولتحقيق ذلك قام الباحث بعرضها على مجموعة من المحكمين الأكاديميين كما هو 
راســة.  موضح في الملحق رقم )2(، وذلــك للتعرُّف على درجــة وضــوح العبارات المستخدمة، وسهولتها، وشمولها لموضوع الــدِّ

وأجرى الباحث التعديل المطلوب على الفقرات التي كانت تعاني من صعوبة في الفهم حسب آراء الأساتذة المحكمين.

ثبات الأداة- 2

للتأكد من ثبات الأداة، تم حساب الاتساق الداخلي حسب معادلة كرونباخ ألفا، ويبين جدول )1( هذه المعاملات، 
واعتبرت هذه النسب مناسبة لغايات هذه الدراسة.

أنموذج الدراسة  

 

 مواصفات الجودة 
العليا  الإدارةدعم   

 
العاملين  إشراك  

 
  
 
 

 الأداء المؤسس ي  
 التغيير   وقيادة ثقافة الجودة  
 العملياتكفاءة 

 
 

 

 المتغير التابع المتغير المستقل 

افية   المتغيرات الديموغر
 المؤهلات 
 النوع 
 العمر

   المستوى الوظيفي
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يــتــبــيــن مـــن خـــال الـــجـــدول رقـــم )1( ان المـــجـــال )إشـــــراك الــعــامــلــيــن، وكــفــاءة 
الــعــمــلــيــات( حــصــل عــلــى أعــلــى مــعــامــل حــيــث بــلــغ )0.92( وحــصــل المـــجـــال )ثــقــافــة 
الكلية لمعامل  الــدرجــة  أدنـــى معامل )0.86( وبلغت  التغيير( على  الــجــودة وقــيــادة 
الثبات للمقياس ككل )0.09( وهي نسب مقبولة. وبالتالي تكون جميع القيم أكبر 
من )0.60( وهــذا مؤشر على الاتــســاق بين فقرات أداة الــدراســة، وموثوقية أداة 

الدراسة وامكانية الاعتماد عليها لإجراء التحليل الاحصائي

 6-4 أداة جمع البيانات:

الدراسة  أهــداف  لتحقيق  الحالية  بالدراسة  بتطوير استبانة خاصة  الباحث  قــام 
ــابـــة عــن تــســاؤلاتــهــا، واســتــخــدم الــبــاحــث عـــبـــارات تقيميه لــتــحــديــد إجـــابـــات مجتمع  والإجـ
مــئــوي مــكــون من  الــخــمــا�ســي )Likert Scale(، وهــو مقياس  الــدراســة على مقياس ليكرت 
خــمــس درجــــات )1-5( لتحديد درجـــة مــوافــقــة أفــــراد مجتمع الـــدراســـة عــلــى كــل فــقــرة من 
، وتــم إعطاؤها 

ً
إلــى بيانات كمية يمكن قياسها إحصائيا الــدراســة، وتحويلها  فقرات أداة 

الأوزان النسبية الظاهرة في جدول رقم )2(

وتـــم اعــتــمــاد ســلــم لــيــكــرت الــخــمــا�ســي لتصحيح أدوات الـــدراســـة، بــإعــطــاء كــل فقرة 
 )5، 4، 3، 2، 1( على 

ً
من فقراته درجــة واحــدة من بين درجــاتــه الخمس وهــي تمثل رقميا

الترتيب، وقد تم اعتماد المقياس التالي لأغراض تحليل النتائج:

وقد تم احتساب المقياس من خلال استخدام المعادلة التالية:
5-1الحد الأعلى للمقياس )5( -الحد الأدنى للمقياس )1(

1.33 =
3عدد الفئات المطلوبة )3(

ومن ثم إضافة الجواب )1.33(	         إلى نهاية كل فئة.

-	 قليلة  		 من 1.00- اقل من 2.34

-	 متوسطة  		 من 2.34-اقل من 3.68 

-	 كبيرة  		 من 3.68- 5.00 

وتم الاعتماد على ذلك بعد المراجعة الموسعة للدراسات التي تناولت قياس متغيرات الدراسة، والاطلاع على المراجع 
المتخصصة في هذا المجال والملحق رقم )1( يبين نموذج الاستبانة الذي تم توزيعه على مجتمع الدراسة وقد تكونت الاستبانة 

من جزئيين رئيسيين:

-	 الجزء الأول: المتغيرات الديموغرافية.

-	 الجزء الثاني: اشتمل على متغيرات الدراسة المستقلة والتابعة

• المتغيرات المستقلة )دعم الإدارة العليا، إشراك العاملين(.	

• المتغيرات التابعة )كفاءة العمليات، ثقافة الجودة وقيادة التغيير(	

مصادر البيانات:

اعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحليلي ولقد حصل على المعلومات والبيانات من المصادر التالية:

المصادر الثانوية الجاهزة وتشمل ما يلي:- 1

-	 الكتب والدوريات ذات العلاقة بموضوع الدراسة.

-	 الدراسات السابقة والتي لها علاقة بموضوع الدراسة.

جدول رقم )1(
معامل الاتساق الداخلي كرونباخ الفا

الاتساق الداخليالمجالات
0.91دعم الإدارة العليا
0.92إشراك العاملين
0.92كفاءة العمليات

0.86ثقافة الجودة وقيادة التغيير
0.90الدرجة الكلية

جدول رقم )2(
درجات مقياس ليكرت 

)Likert Scale( الخما�سي
افقةدرجة المقياس درجة المو
5موافق بشدة

4موافق
3محايد

2غير موافق
1غير موافق بشدة
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المصادر الأولية وتشمل ما يلي:- 2

-	 المعلومات التي تم الحصول عليها من خلال استبانة الدراسة.

جمع البيانات

146( استبانة تم اســتــرداد )139( منها، وبالتالي يكون عــدد الاستبانات غير المستردة )7( استبانة، وبعد   (  تم توزيع 
معاينة الاستبانات تم استبعاد )7( استبانة لعدم صلاحيتها لأغراض التحليل وتم اعتماد )132( استبانة أي بنسبة )90 %( 

من عينة الدراسة وتم الاعتماد على موقع روسوفت لتحديد حجم العينة المناسب

المعالجات الإحصائية المستخدمة

اعتمد الباحث على الاختبارات التالية:

1 التكرارات والنسب: وتستخدم لمعرفة تكرار ونسب المتغيرات الشخصية والوظيفية. -

2 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية: المتوسط الحسابي يستخدم لقياس متوسط الإجابات في مجتمع  -
الدراسة والانحراف المعياري يستخدم لمعرفة درجة تشتت القيم عن وسطها الحسابي.

3 اختبار كرونباخ ألفا )Cronobuch Alpha( وسيستخدم هذا الاختبار  لقياس الثبات الداخلي لأسئلة الاستبانة  -
ومصداقيتها.

4 اختبار الانحدار الخطي المتعدد Multiple Linear Regression: لاختبار الفرضيات. -

5 اختبار Anova تحليل التباين الأحادي لاختبار العوامل الديموغرافية على مجالات الدراسة. -

اعتمدت هــذه الــدراســة على المنهج الوصفي التحليلي الــذي يتناسب مع الــدراســة وأهدافها للتعرف على أثــر تطبيق 
مواصفات الجودة على الأداء المؤس�سي بالقطاع العام في سلطنة عمان )دراسة حالة في صندوق الرفد(، وذلك باستعراض 
الأدب النظري المتعلق بمواصفات الجودة والأداء المؤس�سي، والدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة، أما المنهج 
 Statistical( SPSS التحليلي في هذه الدراسة، قام على إعداد استبانة وتحليلها وذلك باستخدام برنامج التحليل الاحصائي
Package for the Social Sciences( الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية والاختبارات الإحصائية الملائمة من أجل اختبار 

أسئلة وفرضيات الدراسة، ومن ثم التوصل إلى النتائج اللازمة وتقديم التوصيات. 

نتائج الدراسة
عرض نتائج السؤال الأول:

ما أثر تطبيق مواصفات الجودة المتمثل بدعم الإدارة العليا وإشراك العاملين على الأداء المؤس�سي في سلطنة عمان 
)دراسة حالة صندوق الرفد(؟

أظــهــرت النتائج المبينة فــي الــجــدول رقــم )3( أن الــدرجــة الكلية لمــجــالات مــواصــفــات الــجــودة جـــاءت بــدرجــة مرتفعة، 
بمتوسط حسابي بلغ )3.915(، حيث حصل على المرتبة الأولــى المجال )دعم الإدارة العليا( بمتوسط حسابي بلغ )3.96(، 

تــاه المــجــال )إشــــراك العاملين(  بلغ )0.70(،  وبــانــحــراف معياري 
بمتوسط حسابي بلغ )3.86(، وبانحراف معياري بلغ )0.874( 
مــا يــؤكــد فــرضــيــة وجــــود أثـــر ذو دلالــــة إحــصــائــيــة عــنــد مستوى 
ــــة )05.0a≥( لــتــطــبــيــق مـــواصـــفـــات الـــجـــودة المــتــمــثــل بــدعــم  دلالـ

الإدارة العليا وإشراك العاملين على الأداء المؤس�سي

ولاخـــتـــبـــار هــــذه الــفــرضــيــة فــقــد قــــام الــبــاحــث بــاســتــخــدام 
 )Multiple Regression( المــتــعــدد  الــخــطــي  الانــــحــــدار  تــحــلــيــل 
لمعرفة الاثر حيث تبين النتائج التي يتضمنها الجدول )4( ما يلي:

جدول رقم )3(
افات المعيارية والدرجة  ًالمتوسطات الحسابية والانحر

 تنازليا
ً
لمجالات مواصفات الجودة مرتبة ترتيبا

المتوسط المجالالرتبة
الحسابي

الانحراف 
الرتبةالدرجةالمعياري

1مرتفعة.3.962170338دعم الإدارة العليا1
2مرتفعة.3.868787444إشراك العاملين2

المستوى الكلي 
مرتفعة3.9154لمواصفات الجودة
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يــوضــح الـــجـــدول )4( أثــــر مــواصــفــات 
الـــعـــلـــيـــا  الإدارة  بـــــدعـــــم  المــــتــــمــــثــــل  الـــــــجـــــــودة 
وإشــــــراك الــعــامــلــيــن عــلــى الأداء المــؤســ�ســي، 
وتبين أن قيمة F المحسوبة هي )107.067( 
 )1.667( الــــجــــدولــــيــــة  قــيــمــتــهــا  بـــلـــغـــت  فـــيـــمـــا 
وبــمــقــارنــة الــقــيــم الــتــي تـــم الــتــوصــل الــيــهــا في 
اخـــتـــبـــار هـــــذه الـــفـــرضـــيـــة يــتــبــيــن أن الــقــيــمــة 
الجدولية، وان  القيمة  أكبر من  المحسوبة 
قيمة مستوى الدلالة sig بلغت )0.00( كما 
بلغ معامل الارتباط R )0.79( عند مستوى 

دلالة  )α≥0.05(، اما معامل التحديد R2  فقد بلغ ).624( كما بلغت قيمة درجة التأثير B )1.15(. مما يعني قبول الفرضية 
التي تنص على أنه » يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )α≥0.05( لتطبيق مواصفات الجودة المتمثل بدعم 

الإدارة العليا وإشراك العاملين على الأداء المؤس�سي. 

عرض نتائج السؤال الثاني

ما أثر تطبيق مواصفات الجودة المتمثل بكفاءة 
الــعــمــلــيــات وقـــيـــادة الـــجـــودة وقـــيـــادة الــتــغــيــيــر عــلــى الأداء 
المؤس�سي في سلطنة عمان )دراسة حالة صندوق الرفد(

أظــهــرت الــنــتــائــج المبينة فــي الــجــدول رقـــم )5( أن 
الدرجة الكلية لمجالات مواصفات الجودة 
جاءت بدرجة مرتفعة، بمتوسط حسابي 
بــلــغ )3.967(، حــيــث حــصــل عــلــى المــرتــبــة 
الأولى المجال )كفاءة العمليات( بمتوسط 
حــســابــي بــلــغ )3.99(، وبــانــحــراف مــعــيــاري 
بــلــغ )0.70(، تـــاه المــجــال )قـــيـــادة الــجــودة 
ــيــــادة الــتــغــيــيــر( بــمــتــوســط حــســابــي بلغ  وقــ
 )0.693( بلغ  معياري  وبــانــحــراف   ،)3.94(
ــــر ذو دلالـــــة  ــ مـــــا يــــؤكــــد فــــرضــــيــــة وجــــــــود أثـ
 )≤05.0a( إحــصــائــيــة عــنــد مــســتــوى دلالـــة

لتطبيق مواصفات الجودة المتمثل بكفاءة العمليات وثقافة الجودة وقيادة التغيير على الأداء المؤس�سي

قام الباحث باستخدام تحليل الانحدار الخطي المتعدد )Multiple Regression( لمعرفة الاثر حيث تبين النتائج التي 
يتضمنها الجدول )6( ما يلي:

يــوضــح الـــجـــدول )6( أثـــر مــواصــفــات الـــجـــودة المــتــمــثــل بــكــفــاءة الــعــمــلــيــات وثــقــافــة الـــجـــودة وقـــيـــادة التغيير عــلــى الأداء 
المؤس�سي، وتبين أن قيمة F المحسوبة هي )99.154( فيما بلغت قيمتها الجدولية )1.667( وبمقارنة القيم التي تم التوصل 
اليها في اختبار هذه الفرضية يتبين أن القيمة المحسوبة أكبر من القيمة الجدولية، وان قيمة مستوى الدلالة sig بلغت 
)0.00( كما بلغ معامل الارتباط R )0.77( عند مستوى دلالــة )α≥0.05(، اما معامل التحديد R2  فقد بلغ )0.606( كما 

بلغت قيمة درجة التأثير B )0.843(. مما يعني قبول الفرضية.

عرض نتائج السؤال الثالث

توجد فــروق ذات دلالــة إحصائية في إجــابــات الموظفين في سلطنة عمان في صندوق الرفد حــول تطبيق مواصفات 
الجودة تعزى للعوامل الديموغرافية

جدول رقم )4(
الانحدار الخطي المتعدد )Multiple Regression( لأثر مواصفات الجودة 

المتمثل بدعم الإدارة العليا وإشراك العاملين على الأداء المؤس�سي

Rالبيان
الارتباط

R2

معامل 
التحديد

F
B

معامل 
الانحدار

df
درجات 
الحرية

sig
الدلالة 

الإحصائية

مواصفات الجودة المتمثل 
بدعم الإدارة العليا وإشراك 
العاملين على الأداء المؤس�سي

.790.624107.0671.153
2

0.00 129
131

يكون الارتباط ذا دلالة إحصائية عند مستوى )α≥0.05( وقيمة F الجدولية 1.667

جدول رقم )6(
الانحدار الخطي المتعدد )Multiple Regression( لأثر تطبيق مواصفات الجودة 

المتمثل بكفاءة العمليات وثقافة الجودة وقيادة التغيير على الأداء المؤس�سي

Rالبيان
الارتباط

R2

معامل 
التحديد

F
B

معامل 
الانحدار

df
درجات 
الحرية

sig
الدلالة 

الإحصائية

مواصفات الجودة المتمثل بكفاءة 
العمليات وثقافة الجودة وقيادة 

التغيير على الأداء المؤس�سي
0.7780.60699.1540.843

2
0.00 129

131
يكون الارتباط ذا دلالة إحصائية عند مستوى )α≥0.05( وقيمة F الجدولية 1.667

جدول رقم )5(
افات المعيارية والدرجة لمجالات  ًالمتوسطات الحسابية والانحر

 تنازليا
ً
مواصفات الجودة مرتبة ترتيبا

المتوسط المجالالرتبة
الحسابي

الانحراف 
الرتبةالدرجةالمعياري

1مرتفعة.3.994670769كفاءة العمليات1
2مرتفعة.3.940269388قيادة الجودة وقيادة التغيير2

مرتفعة3.9674المستوى الكلي لمواصفات الجودة
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يتبين من الجدول )7( عدم جود فروق ذات 
 )α≥0.05( دلالـــة  مسـتوى  عنـد  إحصائية  دلالـــة 
)لــدعــم الإدارة الــعــلــيــا، إشــــراك الــعــامــلــيــن، كــفــاءة 
العمليات، وثقافة الجودة وقيادة التغيير( تعزى 
الدلالة  كــان مستوى  العلمي حيث  المؤهل  لمتغير 

له أعلى من )0.05(

يــتــبــيــن مـــن الـــجـــدول )8( وجــــود فــــروق ذات 
تعزى    )α≥0.05(مستوى عــنــد  إحــصــائــيــة  دلالـــة 
لأثر النوع في مواصفات الجودة المتمثلة بإشراك 
بلغ  لــإنــاث حــيــث  تــعــزى  النتيجة  العاملين وهـــذه 

المتوسط الحسابي )3.95(.

ــهـــر الــــــجــــــدول عـــــــدم وجــــــــود فـــــروق  كــــمــــا يـــظـ
لمواصفات الجودة المتمثلة بـ)دعم الإدارة العليا، 
التغيير(  ثقافة الجودة وقيادة  العمليات،  كفاءة 
حيث بلغ مستوى الــدلالــة لجميع المــجــالات اعلى 

من )0.05(.

يتبين مــن الـــجـــدول )9( عـــدم وجــــود فــروق 
ــــوى دلالـــــــة  ــتـ ــ ــــسـ مـ ــــد  ــنـ ــ عـ ــــة  ــيـ ــ ــائـ ــ ــــصـ إحـ ذات دلالـــــــــــة 
بــيــن مــتــوســطــات مــجــالات مــواصــفــات   )α≥0.05(
العاملين،  إشـــراك  العليا،  الإدارة  )دعـــم  الــجــودة 
الــجــودة وقــيــادة التغيير  كــفــاءة العمليات، ثقافة 
)في صندوق الرفد تعزى للعمر في جميع مجالات 

الدراسة.

يتبين مــن الــجــدول )10( وجــود فــروق ذات 
 ) ≤05.0a( دلالــــة إحــصــائــيــة عــنــد مــســتــوى دلالــــة
لمجالات مواصفات الجودة )دعــم الإدارة العليا، 
إشراك العاملين، كفاءة العمليات، ثقافة الجودة 
ــيـــادة الــتــغــيــيــر )وتـــعـــزى لــلــمــســتــوى الــوظــيــفــي في  وقـ
جــمــيــع مـــجـــالات الــــدراســــة، وتـــعـــزى هــــذه الـــفـــروق 
لصالح من مسماهم الوظيفي )مدير عام/ مدير 

عام مساعد(.

التوصيات
-	 ضــــــرورة تــصــمــيــم وتــبــنــي نـــمـــوذج داخــلــي 

لــقــيــاس مــســتــوى الــنــضــج  المــؤســ�ســي في 
تطبيق مــواصــفــات الـــجـــودة مــمــا يسهل 
حـــســـب  الادارات  ــيــــف  تــــصــــنــ ــيــــة  ــمــــلــ عــ
المــســتــوى ومــتــابــعــة الــتــحــســيــن المــســتــمــر 
مــن خــال اعـــادة التقييم بصفة دوريــة 
ــــددة عــلــى  ــحـ ــ ســـنـــويـــة وفــــقــــا لــلــمــعــايــيــر المـ

جدول )7(
نتائج تحليل التباين الأحادي)one way ANOVA( لمجالات مواصفات 

 لمتغير المؤهل الدرا�سي
ً
الجودة تبعا

مجموع مصدر التباينالمحور
المربعات

درجات 
الحرية

متوسط 
المربعات

قيمة 
F

الدلالة 
الإحصائية

دعم الإدارة 
العليا

3.4264.856بين المجموعات
1.772.139 61.385127.483داخل المجموعات

64.811131الكلي

إشراك 
العاملين

2.1484.537بين المجموعات
.696.596 98.020127.772داخل المجموعات

100.168131الكلي

كفاءة 
العمليات

1.6254.406بين المجموعات
.839.503 61.447127.484داخل المجموعات

63.072131الكلي
ثقافة الجودة 

وقيادة 
التغيير

1.6744.418بين المجموعات
.831.508 63.935127.503داخل المجموعات

65.608131الكلي

جدول )8(
نتائج اختبار »t« للفروق بين متوسطات مجالات مواصفات الجودة 

لمتغير الجنس

المتوسط العددالجنسالمحور
الحسابي

الانحراف 
المعياري

قيمة
“ت”

درجات 
الحرية

الدلالة 
الإحصائية

دعم الإدارة 
العليا

.130826-.723.95874207.068ذكر
.603.96666014انثى

إشراك 
العاملين

.130004-.723.8001.006975ذكر
.603.95068361انثى

كفاءة 
العمليات

.723.98777398.859.130054ذكر
.603.88358488انثى

ثقافة الجودة 
وقيادة التغيير

.724.05377078.1.049130189ذكر
.603.92362268انثى

جدول )9(
نتائج تحليل التباين الأحادي)one way ANOVA( لمجالات مواصفات 

 لمتغير العمر
ً
الجودة تبعا

مجموع مصدر التباينالمحور
المربعات

درجات 
الحرية

متوسط 
المربعات

قيمة 
F

الدلالة 
الإحصائية

دعم الإدارة 
العليا

.1.7303577بين المجموعات
1.170324. .63.080128493داخل المجموعات

64.811131الكلي

إشراك 
العاملين

.2.6893896بين المجموعات
1.177321. .97.479128762داخل المجموعات

100.168131الكلي

كفاءة 
العمليات

.2.2493750بين المجموعات
1.578198. .60.823128475داخل المجموعات

63.072131الكلي

ثقافة الجودة 
وقيادة التغيير

.1.3083436بين المجموعات
868.460. .64.300128502داخل المجموعات

65.608131الكلي
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مستوى  تصنيف  ســنــويــا  الادارة  تــصــدر  أن 
تطبيق الادارات لمواصفات الجود.

-	 أن يكون تدريب العاملين على تطبيق برامج 
ومـــواصـــفـــات الـــجـــودة بــشــكــل مــســتــمــر وجـــزء 
أســــا�ســــي مــــن الـــخـــطـــط الـــتـــدريـــبـــيـــة الــســنــويــة 
ــا�ســــــي لــلــمــنــاصــب  ــلـــب أســــ ــتـــطـ لــــلــــصــــنــــدوق ومـ
أفــراد مناسبين من  القيادية، وهــذا لتكوين 

حيث الكم والنوع.

-	 ــاعـــة الـــجـــديـــة  ــنـ ضــــــــرورة تـــرســـيـــخ الــــوعــــي والـــقـ
والكاملة لدى الإدارة العليا والعاملين بكافة 
المستويات الإدارية بأهمية تطبيق مواصفات 
الجودة بكل أبعادها بشكل متكامل وهادف 
وان تــطــبــيــق الـــجـــودة ومــواصــفــاتــهــا تــبــدأ من 

القيادة نزولا للموظفين.

-	 تشجيع التفكير القائم على المخاطر وحفظ 
تــكــون جزء  وان  المخاطر ومتابعتها  ســجــات 

أسا�سي من اجتماعات مجلس الادارة وذلك لتأثيرها الإيجابي والهام على الأداء المؤس�سي.
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جدول )10(
)one way ANOVA(نتائج تحليل التباين الأحادي

 لمتغير المستوى الوظيفي
ً
لمجالات مواصفات الجودة تبعا

مجموع مصدر التباينالمحور
المربعات

درجات 
الحرية

متوسط 
المربعات

قيمة 
F

الدلالة 
الإحصائية

دعم 
الإدارة 
العليا

4.77331.591بين المجموعات
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64.811131الكلي
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ثقافة 
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 ABSTRACT

The thesis aims to evaluate the effectiveness of applying the quality standards in the institutional per-
formance in the public sector in the Sultanate of Oman by considering (case study in AlRaffd fund). The 
thesis discussed the problem of the form of quality standard implementation, and the problem was in that 
organizations where the quality standards was just randomly implemented without measuring the stan-
dards effectiveness in performance.  The target population of this study are employee in different levels in 
AlRaffd fund which are currently ( 200 ) staff members., the linear regression method, the Cronbach alpha 
constant) and  was used (FaceValidity)  to verify the reliability of the empirical data analysis.

This study investigation has come up with the following findings: There are clear enhancement in staff 
performance and clarity of the funding process Moreover, the support of top management and the involve-
ment of employees in adopting the quality standards have a positive impact in the application process and 
reducing change resistance. 

Based on the previous results, the study suggests several recommendations such as: The administra-
tion should work on designing a model to measure the maturity level of applying the standard’s issuing 
annually a special classification that is a measure of the extent of development for all departments, in addi-
tional   The training of employees to apply quality programs and standard’s   should be continuously and an 
essential part of the annual training plans of the fund.

Keywords: Quality Standards, Organization Performance, Top Management, Quality Culture, 
Employee Participation..


