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 ملخص:

تتنــاول هــذه الورقــة جــودة حيــاة العمــل فــي ظــل إدارة الجــودة الشــاملة فــي 

مؤسســـــتين تـــــابعتين للقطـــــاع العـــــام الجزائـــــري حاصـــــلتين علـــــى شـــــهادة الأيـــــزو 

فـــردٍ باســـتخدام اســـتبيانين.  100. حيـــث تـــم جمـــع البيانـــات مـــن 2008: 9001

 بــــــين إدارة 
ً
وأظهـــــرت النتــــــائج وجــــــود علاقــــــة إرتباطيــــــة موجبــــــة دالــــــة احصــــــائيا

الجـــودة الشـــاملة والمؤشـــر العـــام لجـــودة حيـــاة العمـــل، كمـــا بينـــت النتـــائج أن 

 مــع الأبعــاد 
ً
إدارة الجــودة الشــاملة لهــا علاقــة إرتباطيــة موجبــة دالــة احصــائيا

الســـــــــــبعة لجـــــــــــودة حيـــــــــــاة العمـــــــــــل )حاجـــــــــــات الصـــــــــــحة والأمـــــــــــان، والحاجـــــــــــات 

الاقتصـــــــادية والعائليـــــــة، والحاجـــــــات الاجتماعيـــــــة، وحاجـــــــات تقـــــــدير الـــــــذات، 

وحاجـــــــــــات تحقيـــــــــــق الـــــــــــذات، والحاجـــــــــــات المعرفيـــــــــــة، والحاجـــــــــــات الجماليـــــــــــة 

والإبـــداع(. وخلصـــت الدراســـة إلـــى أن تنفيـــذ إدارة الجـــودة الشـــاملة يـــؤدي إلـــى 

ارتفـــــاع مســـــتوى جـــــودة حيـــــاة العمـــــل. وإذا كــــاـن هنـــــاك خلـــــل فـــــي تنفيـــــذ إدارة 

الجـــودة الشــــاملة ســــوف يترتــــب عليــــه انخفــــاض مســــتوى جــــودة حيــــاة العمــــل 

  للموظفين.

إدارة الجـــودة الشـــاملة، جـــودة حيـــاة العمـــل، ممارســـات  الكلمـــات المفتاحيـــة:

 إدارة الجودة الشاملة المعنوية والمادية، أبعاد جودة حياة العمل. 
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Abstract: 

The aim of the present paper is to study the relationship between the 

total quality management (TQM) and the quality of work life (QWL) in two 

companies of the Algerian public sector certified for ISO 9001: 2008.  

100 employees participated in the study. The results indicated that 

TQM has positive significant correlation with QWL. The results also 

showed that TQM has  positive significant correlation with the seven QWL 

dimensions (Health & safety needs, Economic & family needs, Social 

needs, Self-esteem needs, Self-actualization needs, Knowledge needs and 

Creativity and aesthetics needs). Hence, a greater TQM implementation 

can ensure a higher QWL. 

key words : Total Quality Management, Quality of Work Life, Soft and 

Hard Total Quality Management Practices, Quality of Work Life 

Dimensions. 
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مقدمة: -1  

"اســـــتحوذ مفهـــــوم جـــــودة حيـــــاة العمـــــل علـــــى مجـــــال واســـــع مـــــن الظـــــواهر 

التنظيميــــة ســــواء فــــي شــــكله الكلــــي والموضــــوعي أو فــــي أحــــد أبعــــاده ومكوناتــــه" 

 .(2013)زناتي وأحمد، 

وتضــاعف الاهتمــام بموضــوع جــودة حيــاة العمــل أثنــاء الســنوات الأخيــرة. 

ومن بين الذين زاد اهتمـامهم بجـودة حيـاة العمـل، وطبيعتهـا: الاختصاصـيون 

النفسيون في مجال العمل، والمشـتغلون فـي عـالم الإدارة، والأشـخاص الـذين 

لون يتمتعـــون بصـــلاحيات أو ســـلطات اتخـــاذ القـــرارات فـــي المؤسســـات، والعـــام

، ص. 1999)ريجيــو، فــي قطاعــات الدولــة المتخصصــة بموضــوع العمــل والعمــال 

310). 

 لمفهــــوم إدارة 
ً
 حتــــى زمنيــــا

ً
جــــاء ظهــــور مفهــــوم جــــودة حيــــاة العمــــل مرافقــــا

الجـودة الشـاملة، فقــد ظهـر مفهــوم جـودة حيـاة العمــل إثـر تطبيقــه فـي إحــدى 

ودة حيـاة العمـل المصانع الأمريكية في بداية السبعينات، ولـذا فـإن مفهـوم جـ

يســاهم ويــدعم الإدارة العليــا فــي أي منظمــة نحــو تطبيــق وتــوفير المنــاخ الملائــم 

للجـــــــودة الشـــــــاملة، كمـــــــا أن تطبيـــــــق الجـــــــودة الشـــــــاملة يعظـــــــم ويـــــــوفر الإطـــــــار 

المنطقـــــي والمناســـــب لتطبيـــــق جـــــودة حيـــــاة العمـــــل فـــــي إطـــــار مفهـــــوم التحســـــين 

 .(98، ص. 2008)جاد الرب، المستمر 

"إن مــــــــن واجــــــــب كــــــــل  (108، ص. 2001)يــــــــرى الصــــــــرن  وفــــــــي هــــــــذا الصــــــــدد

منظمة وشـركة مهمـا كاـن نوعهـا، أو حجمهـا، وطبيعـة عملهـا، أن تسـعى لبنـاء 
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اســـــتراتيجيات متميـــــزة لجـــــودة ســـــلعها وخـــــدماتها بحيـــــث تتفـــــق مـــــع المتغيــــــرات 

والظــروف العالميــة الســائدة، وأن تعمــل علــى الاهتمــام بالمواصــفات القياســية 

لأيــــــزو، وتــــــوفير المنــــــاخ الملائــــــم لإقامــــــة وإنشــــــاء جــــــودة الصــــــادرة عــــــن منظمــــــة ا

)نوعيـــة( حيــــاة عمــــل مثلــــى يمكــــن مــــن خلالهـــا تحقيــــق مــــا تريــــده المنظمــــة ومــــا 

 تصبو إليه في الأجل الطويل".

مؤسسـة جزائريـة تحصـلت علـى  167في الجزائر تشير الإحصائيات إلـى أن 

 ، وســــــت مؤسســــــات أخــــــرى علــــــى شــــــهادة9000شــــــهادة ضــــــمان الجــــــودة إيــــــزو 

وخمــــس مؤسســــات علــــى وشــــك الحصــــول علــــى  14000ضــــمان الجــــودة إيــــزو 

 .(11، ص. 2015)حوام،  22000شهادة ضمان الجودة إيزو 

وقــد حاولــت هــذه الدراســة التعــرف علــى جــودة حيــاة العمــل فــي ظــل إدارة 

الجــــودة الشــــاملة فــــي مؤسســــتين تــــابعتين للقطــــاع العــــام الجزائــــري حاصــــلتين 

، ذلــــك لأن الدراســــات تشـــير حســــب "مــــارتينز 2008: 9001علـــى شــــهادة الأيـــزو 

إلـــــى أن هنـــــاك اســـــتثمارات ضـــــئيلة مـــــن  (Martins et al., 2013)وآخــــرون" 

 المؤسسات العامة في جودة حياة العمل.

 تساؤلات البحث: -1.1

من أجل تحديد العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة وجـودة حيـاة العمـل، 

 تم طرح السؤال الرئيس ي التالي:

توجــد علاقــة ارتباطيــة بــين إدارة الجــودة الشــاملة والمؤشــر العــام لجــودة هــل 

 حياة العمل في المؤسستين محل الدراسة؟
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 يتفرع عن هذا السؤال الأسئلة التالية:

هـــــل توجـــــد علاقـــــة ارتباطيـــــة بــــــين إدارة الجـــــودة الشـــــاملة وحاجـــــات الصــــــحة 

 والأمان في المؤسستين محل الدراسة؟

بين إدارة الجودة الشـاملة والحاجـات الاقتصـادية  هل توجد علاقة ارتباطية

 والعائلية في المؤسستين محل الدراسة؟

هل توجـد علاقـة ارتباطيـة بـين إدارة الجـودة الشـاملة والحاجـات الاجتماعيـة 

 في المؤسستين محل الدراسة؟

هل توجد علاقـة ارتباطيـة بـين إدارة الجـودة الشـاملة وحاجـات تقـدير الـذات 

 محل الدراسة؟في المؤسستين 

هــــــل توجــــــد علاقــــــة ارتباطيــــــة بــــــين إدارة الجــــــودة الشــــــاملة وحاجــــــات تحقيــــــق 

 الذات في المؤسستين محل الدراسة؟

هـل توجـد علاقـة ارتباطيـة بــين إدارة الجـودة الشـاملة والحاجـات المعرفيـة فــي 

 المؤسستين محل الدراسة؟

الجماليـــة هـــل توجـــد علاقـــة ارتباطيـــة بـــين إدارة الجـــودة الشـــاملة والحاجـــات 

 والإبداع في المؤسستين محل الدراسة؟

 فرضيات البحث: -2.1

 هي كالتالي: ينطلق هذا البحث من فرضية رئيسية و

توجـــد علاقـــة ارتباطيـــة بـــين إدارة الجـــودة الشـــاملة والمؤشـــر العـــام لجـــودة  -

 حياة العمل في المؤسستين محل الدراسة.
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 يتفرع منها الفرضيات التالية:

طيـــــــة بـــــــين إدارة الجـــــــودة الشـــــــاملة وحاجـــــــات الصـــــــحة توجـــــــد علاقـــــــة ارتبا -

 والأمان في المؤسستين محل الدراسة.

توجــد علاقــة ارتباطيــة بــين إدارة الجــودة الشــاملة والحاجــات الاقتصــادية  -

 والعائلية في المؤسستين محل الدراسة.

توجــد علاقــة ارتباطيــة بــين إدارة الجــودة الشــاملة والحاجــات الاجتماعيــة  -

 حل الدراسة.في المؤسستين م

توجــد علاقــة ارتباطيــة بــين إدارة الجــودة الشــاملة وحاجــات تقــدير الــذات  -

 في المؤسستين محل الدراسة.

توجد علاقة ارتباطية بين إدارة الجودة الشـاملة وحاجـات تحقيـق الـذات  -

 في المؤسستين محل الدراسة.

ي توجــد علاقــة ارتباطيــة بــين إدارة الجــودة الشــاملة والحاجــات المعرفيــة فــ -

 المؤسستين محل الدراسة.

توجــــد علاقــــة ارتباطيــــة بــــين إدارة الجــــودة الشــــاملة والحاجــــات الجماليــــة  -

 والإبداع في المؤسستين محل الدراسة.

 هدف البحث: -3.1

يتمثــــــل الهــــــدف الرئيســــــ ي للبحــــــث فــــــي تحديــــــد طبيعــــــة العلاقــــــة بــــــين إدارة 

 الجودة الشاملة وجودة حياة العمل في المؤسستين محل الدراسة.
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 مراجعة الأدبيات: -2

 جودة حياة العمل: -1.2

بتحديـــد أبعـــاد جـــودة حيـــاة  (Sirgy et al., 2001)"ســـرجي وآخـــرون"  قـــام

العمـــل فـــي ســـبعة أبعـــاد رئيســـية، ولكـــل بعـــد منهـــا عـــدة أبعـــاد فرعيـــة؛ هـــي: )أ( 

حاجــــات الصــــحة والأمــــان )الحمايــــة مــــن ســــوء الحالــــة الصــــحية والإصــــابة فــــي 

العمـــل وخـــارج العمـــل، وتعزيـــز الصـــحة الجيـــدة(، )ب( الحاجـــات الاقتصـــادية 

ت عائليــة أخــرى(، )ج( الحاجــات والعائليــة )الأجــور، والأمــن الــوظيفي، وحاجــا

الاجتماعيــــة )الجماعيــــة فــــي العمــــل ووقــــت الفــــراغ مــــن العمــــل(، )د( حاجــــات 

تقدير الذات )الاعتراف والتقدير للعمل داخل المنظمـة وخـارج المنظمـة(، )ه( 

حاجـــات تحقيـــق الـــذات )تحقيــــق إمكانـــات الفـــرد داخــــل المنظمـــة وبقـــدر كبيــــر 

ة )الــــــتعلم لتعزيــــــز المهــــــارات الوظيفيــــــة مــــــن الكفــــــاءة(، )و( الحاجــــــات المعرفيــــــ

والمهنيـــــــة(، و )ز( الحاجـــــــات الجماليـــــــة )الإبـــــــداع فـــــــي العمـــــــل وكـــــــذلك الإبـــــــداع 

 الشخص ي والجمالية العامة(. 

بتحديد أبعـاد جـودة  (Lee et al., 2007)وفي نفس السياق قام "لي وآخرون" 

حيــــــــاة العمــــــــل فــــــــي مجمــــــــوعتين مــــــــن الحاجــــــــات الرئيســــــــية: الحاجــــــــات العليــــــــا 

الحاجات المرتبة في مسـتوى أدنـى. تشـمل الحاجـات المرتبـة فـي مسـتوى أدنـى: و 

حاجــــــــــات الصــــــــــحة والأمــــــــــان، والحاجــــــــــات الاقتصــــــــــادية والعائليــــــــــة. وتشــــــــــمل 

الحاجــــات العليــــا: الحاجــــات الإجتماعيــــة، وحاجــــات تقــــدير الــــذات، وحاجــــات 

 تحقيق الذات، والحاجات المعرفية، والحاجات الجمالية.  
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بتحديــد أبعــاد جــودة حيــاة  (Marta et al., 2013)وآخــرون" كمــا قــام "مارتــا 

العمــــــل فــــــي الحاجــــــات العليــــــا والحاجــــــات المرتبــــــة فــــــي مســــــتوى أدنــــــى، وتتمثــــــل 

الحاجـــات المرتبـــة فـــي مســـتوى أدنـــى فـــي: حاجـــات الصـــحة والأمـــان، والحاجـــات 

الاقتصـــــــــــادية والعائليـــــــــــة؛ بينمـــــــــــا الحاجـــــــــــات العليـــــــــــا تتمثـــــــــــل فـــــــــــي: الحاجـــــــــــات 

ات تقــــدير الــــذات، وحاجــــات تحقيــــق الــــذات، والحاجــــات الإجتماعيــــة، وحاجــــ

 المعرفية، والحاجات الجمالية.

 إلـــــى مـــــا تقـــــدّم، يمكـــــن تصـــــنيف أبعـــــاد جـــــودة حيـــــاة العمـــــل فـــــي 
ً
واســـــتنادا

 الشكل التالي:

 

 

 

 

 

 

 ( يبين تصنيف أبعاد جودة حياة العمل1شكل رقم )

 إدارة الجودة الشاملة: -2.2

فــي دراســـتهما بتحديـــد  (Rahman & Bullock, 2005)" رحمـــن وبولــوك " قــام

بعـــدين رئيســـيين لإدارة الجـــودة الشـــاملة، ولكـــل بعـــد منهـــا عـــدة أبعـــاد. البعـــد 

)التــــزام القــــوى العاملــــة،  (Soft TQM)الأول: إدارة الجـــودة الشــــاملة المعنويــــة 

والرؤيـــــــــة المشـــــــــتركة، والتركيـــــــــز علـــــــــى العمـــــــــلاء، واســـــــــتخدام الفـــــــــرق، وتـــــــــدريب 

 الحاجات الاجتماعية

 حاجات تقدير الذات

 حاجات تحقيق الذات

 الحاجات المعرفية

 الإبداع الحاجات الجمالية و

 الحاجات 

 جودة حياة العليا

 العمل 

 

الحاجات المرتبة في 

 حاجات الصحة والأمان مستوى أدنى

 الحاجات الاقتصادية والعائلية
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التعاونيـــــة مـــــع المـــــوردين(. البعـــــد الثـــــاني: إدارة الجـــــودة العـــــاملين، والعلاقـــــات 

)تكنولوجيـــــات الحاســـــوب، ومبـــــادئ الانتـــــاج  (Hard TQM)الشـــــاملة الماديـــــة 

 واستخدام التكنولوجيا، وعناصر تمكين التحسين المستمر(.  الآني،

في دراستهما التي أجريت فـي  (Daud & Yusoff, 2011)كما قام "داود ويوسف" 

فـــي: قيـــادة  (Soft)ماليزيـــا، بتحديـــد ممارســـات إدارة الجـــودة الشـــاملة المعنويـــة 

الإدارة العليــــــــا وإلتزامهــــــــا، والتخطــــــــيط الاســـــــــتراتيجي، والتركيــــــــز علــــــــى العمـــــــــلاء 

، وإدارة المـــوردين. (involvement)والســـوق، وإدارة المـــوارد البشـــرية والإنـــدماج 

فـــي: اســـتخدام التكنولوجيـــا  (Hard)وممارســـات إدارة الجـــودة الشـــاملة الماديـــة 

 ، وإدارة العمليات والابتكار.(benchmarking)والمقارنة المرجعية 

"عبــــــد الله وتــــــاري" ومــــــن خــــــلال دراســــــتهما التــــــي أجريــــــت فــــــي ماليزيــــــا، قــــــام 

(2012Abdullah & Tari, ) الجـودة المعنويــة  بتحديـد ممارســات إدارة(Soft) :فــي ،

التــزام الإدارة، والتركيــز علــى العمــلاء، وإنــدماج الموظــف، والتــدريب والتعلــيم، 

ممارســـــات إدارة الجـــــودة الماديـــــة  والمكافـــــأة والاعتـــــراف، وعلاقـــــات المـــــوردين. و

(Hard) فــي: التغذيــة الراجعــة ،(Feedback) والتصــميم بــين الوظــائف، وجــودة ،

 مراقبة العمليات، وإدارة العمليات.المنتج الجديد، و 

 ,Abdallah)ومـــن خـــلال دراســـته التـــي أجريـــت فـــي الأردن، قـــام "عبـــد الله" 

، فــــي: التركيــــز (Soft)بتحديــــد ممارســــات إدارة الجــــودة الشــــاملة المعنويــــة  (2013

علــــــــى العمــــــــلاء، والتــــــــدريب، وقيــــــــادة الإدارة العليــــــــا، وإدارة القــــــــوى العاملــــــــة، 
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، فـــــي: (Hard)ممارســـــات إدارة الجـــــودة الشـــــاملة الماديـــــة  وعلاقـــــات المـــــوردين. و

التحســــــــين المســــــــتمر، ومعلومــــــــات التغذيــــــــة الراجعــــــــة، والضــــــــبط الإحصـــــــــائي 

 التقنيات. للعمليات، وإدارة العمليات، والأدوات و

في دراسة أخرى أجريت فـي ثمانيـة بلـدان مـن الشـمال )الولايـات المتحـدة، 

قــــــام ســــــا، وكوريــــــا، وألمانيــــــا، وفنلنــــــدا(، واليابــــــان، وإيطاليــــــا، والســــــويد، والنم

بتحديـد ممارسـات إدارة الجـودة المعنويـة  (Zeng et al., 2015)وآخـرون"  تسـنغ"

(Soft) ،فـــــــــي: المجموعـــــــــات الصـــــــــغيرة لحــــــــــل المشـــــــــاكل، واقتراحـــــــــات العــــــــــاملين ،

ممارســـــــــات إدارة الجـــــــــودة الماديـــــــــة  والتـــــــــدريب ذا الصـــــــــلة بمهـــــــــام العـــــــــاملين. و

(Hard) العمليات، وجودة المعلومات.، في: إدارة 

 إلــــــــى الدراســــــــات الســــــــابقة، يمكــــــــن تصــــــــنيف ممارســــــــات إدارة  و
ً
اســــــــتنادا

 .  (Hard)وممارسات مادية  (Soft)الجودة الشاملة إلى ممارسات معنوية 

 جودة حياة العمل في ظل إدارة الجودة الشاملة: -3.2

بدراسة أجريت في الولايات  (Carayon et al.,1999)قامت "كارايون وآخرون" 

وإدارة  (macroergonomics)المتحدة الأمريكية حول "الأرغونومية الكلية 

الجودة الشاملة: كيفية تحسين جودة حياة العمل؟"، وجاء فيها أن مبادئ 

( التحسين 2( التركيز على العملاء، و)1إدارة الجودة الشاملة تتمثل في: )

عمل والنسق التنظيمي. ومؤشرات جودة حياة ( فرق ال3المستمر والتعلم، و)

( 2( الاتجاهات )الرضا، والحافز، والتزام(، و)1العمل تتمثل فيما يلي: )
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( الضغط، 4( التغيب عن العمل، والتسرب الوظيفي، و)3الأداء، و)

 ( الصحة. 5والاجهاد، و)

بدراسة للإجابة على السؤال  (Ooi et al.,2013)كما قام "أوا وآخرون" 

تالي: "هل تحسّن إدارة الجودة الشاملة جودة حياة العمل للموظفين؟". ال

شركة من شركات  202حيث أجريت الدراسة على عينة مكونة من  

. وأظهرت النتائج أن (ISO) 9001التصنيع الماليزية المعتمدة لشهادة الأيزو 

ت، ممارسات إدارة الجودة الشاملة المتمثلة في )القيادة، وإدارة العمليا

والمعلومات والتحليل، والتركيز على العملاء( لها تأثير على جودة حياة العمل 

للموظفين. غير أن، ممارسات إدارة الجودة الشاملة المتمثلة في )إدارة الموارد 

البشرية، والتخطيط الاستراتيجي( لم تظهر أي ارتباط كبير مع جودة حياة 

 واسعة العمل للموظفين، مما يعني أن كلا المتغير 
ً
ين لا يوفران فرصا

 للموظفين لتحقيق توازن أفضل في العمل والحياة.

إلى أن هناك اتفاق على أن  (Kiriago & Bwisa, 2013)أشار "كرياكو وبويس ى" 

 (well-being)جودة حياة العمل هي مماثلة من الناحية المفاهيمية لرفاهية 

فقط مجال مكان  الموظفين ولكن تختلف عن الرضا الوظيفي والذي يمثل

 (Kivimäki et al., 1997)العمل. وفي هذا السياق قام "كيفيماكي وآخرون" 

بدراسة للإجابة على السؤال التالي: "هل تنفيذ إدارة الجودة الشاملة يغيّر 

والمواقف المتعلقة بالعمل للعاملين في الرعاية  (wellbeing)الرفاهية 

ائزة إدارة الجودة الشاملة"، الصحية؟: في عيادة جراحية حاصلة على ج
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بهدف استكشاف أثر تنفيذ إدارة الجودة الشاملة على الرفاهية 

أظهرت النتائج  والتصورات المتعلقة بالعمل بين العاملين في المستشفى. و

أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة المجدي اقتصاديا قد لا يغير بالضرورة 

الرفاهية )من حيث الرضا الوظيفي، ودوافع العمل، والالتزام التنظيمي( 

والتصورات المتعلقة بالعمل )بما في ذلك وضوح الهدف والعمليات، 

ة الاستقلالية( والانفتاح للاتصالات، ومدى المشاركة والابتكار، ودرج

للموظفين. وخلصت الدراسة إلى ظهور مشاكل في الالتزام بإدارة الجودة 

 الشاملة بين الأطباء. 

"لآثـار ممارسـات إدارة الجـودة  التي أجريت في تايوان ومن خلال دراستهما

 (Liu & Liu, 2014)"ليــــو وليــــو"  المــــوظفين" قــــام  (well-being)علــــى رفاهيــــة 

ن تطبيــق ممارســات إدارة الجــودة ورفاهيــة المــوظفين. باستكشــاف العلاقــة بــي

حيـــــــــث اقترحـــــــــا فـــــــــي نموذجهمـــــــــا المفتـــــــــرض أن ممارســـــــــات إدارة الجـــــــــودة تغيـــــــــر 

خصــــــائص مكــــــان العمــــــل، وتــــــؤثر علــــــى المــــــوظفين، وتقــــــوم بتحســــــين المواقــــــف 

المتعلقــــــة بالعمــــــل ونتــــــائج حيــــــاة العمــــــل. ودعمــــــت النتــــــائج التــــــي توصــــــلا إليهــــــا 

ترح أن ممارسات إدارة الجـودة لا تـؤدي فقـط إلـى النموذج المفترض، الذي اق

زيـــادة الانتمـــاء للمـــوظفين والرضـــا الـــوظيفي، ولكـــن أيضـــا تقلـــل عـــبء العمـــل 

 وضغوط العمل.
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اســــتفادت الدراســــة الحاليــــة مــــن الدراســــات الســــابقة فــــي التعــــرف علــــى  و

( النمــــوذج 2متغيــــرات الدراســــة وفــــي تحديــــد أبعادهــــا، ويوضــــح الشــــكل رقــــم )

 للعلاقات بين متغيرات البحث.المقترح 

 

 

 

 

 

 

 

 ( يبين النموذج المقترح للعلاقات بين متغيرات البحث2شكل رقم )

 منهجية البحث: -3

 مكان وزمان إجراء الدراسة:  -1.3

إلى  2015نوفمبر  02لقد تم إجراء الدراسة الميدانية ابتداء من يوم 

بمؤسستين عموميتين ذات طابع خدماتي بولاية  2015ديسمبر  15غاية 

وهران تابعتين للقطاع الاقتصادي الجزائري حاصلتين على شهادة الأيزو 

 Hyproc Shipping)، وهما شركة هيبروك للنقل البحري 2008: 9001

Company)  "وشركة المياه والتطهير لولاية وهران "سيورLa Société de l'eau 

et de l'Assainissement d'Oran (SEOR)) ). 

ممارسات إدارة الجودة 

 المعنويةالشاملة 

ممارسات إدارة الجودة 

 الشاملة المادية

 جودة حياة العمل

 حاجات الصحة والأمان -

 الحاجات الاقتصادية والعائلية -

 الحاجات الاجتماعية -

 حاجات تقدير الذات -

 حاجات تحقيق الذات -

 الحاجات المعرفية -

 الحاجات الجمالية والإبداع -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

إدارة الجودة 

 الشاملة
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 منهج الدراسة: -2.3

اســــــتخدم فــــــي هــــــذا البحــــــث المــــــنهج الوصــــــفي التحليلــــــي لملائمتــــــه لطبيعــــــة 

البحـــــث وذلـــــك للتعــــــرف علـــــى طبيعـــــة العلاقــــــات بـــــين إدارة الجـــــودة الشــــــاملة 

 حياة العمل في المؤسستين محل الدراسة.  وأبعاد جودة

 عينة الدراسة: -3.3

( فـــــردٍ مـــــن إطـــــارات عليـــــا، 100بلـــــغ عـــــدد أفـــــراد الدراســـــة الميدانيـــــة مئـــــة )

وإطــارات ومتحكمــين، تــم اختيــارهم بطريقــة العينــة العشــوائية البســيطة مــن 

   مختلف مصالح المؤسستين محل الدراسة.

 أدوات الدراسة: -4.3

 الدراسة في استبيانين، وهما كالتالي:تمثلت أدوات 

 استبيان إدارة الجودة الشاملة:  - أ

( فقـــــرة ذات اتجـــــاه موجـــــب لقيــــــاس 83تـــــم بنـــــاء اســـــتبيان يحتـــــوي علــــــى )

 ;Abdallah,2013)متغير إدارة الجودة الشاملة بالاعتماد على الدراسات التالية: 

Al-Khalili & Subari, 2013; ALNasser et al., 2013; Daud & Yusoff, 2011; Fotopoulos & 

Psomas, 2009; Fuentes-Fuentes et Al., 2004 ; Jun et al., 2006 ; Kaynak, 2003;  

Mardani et al., 2013; Rahman & Bullock, 2005; ; Sadikoglu & Olcay, 2014; 

Sadikoglu & Zehir, 2008;  Shahin & Dabestani, 2011; Tarı´ et al., 2007 ; Taveira et 

al., 2003 ; Zeng et al., 2015; Zu et Al., 2008 ; Zu et Al., 2010) 

 وقد تكوّن الاستبيان من قسمين:
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( 8المعلومـــــــات الشخصـــــــية لعينـــــــة الدراســـــــة، ويحتـــــــوي علـــــــى )القســـــــم الاول: 

فقرات تناولت متغيرات: الجنس والسن والمستوى التعليمـي والحالـة العائليـة 

وسنوات الخبرة في المؤسسة محـل الدراسـة والفئـة وسنوات الخبرة في العمل 

 الاجتماعية المهنية وإسم دائرة/ مصلحة العمل التي ينتمي إليها الموظف.

 يتمثل في الأبعاد التالية: القسم الثاني:

 Soft TQM)ممارسـات إدارة الجـودة الشـاملة المعنويـة   البعـد الرئيسـ ي الأول:

Practices)( فقـــــــرة 63، ويحتـــــــوي علـــــــى )(  12ويتفـــــــرع منـــــــه اثنـــــــا عشـــــــر 
ً
( بعـــــــدا

، وهي: التزام الإدارة العليا
ً
والقيادة، والتخطـيط الاسـتراتيجي للجـودة،  ،فرعيا

وإدارة المــــوارد البشــــرية، والمجموعــــات الصــــغيرة لحــــل المشــــاكل، وإدارة جــــودة 

المـــــــــوردين، والتركيـــــــــز علـــــــــى العمـــــــــلاء/ الزبـــــــــائن، وتمكـــــــــين العـــــــــاملين، وتـــــــــدريب 

 لعمل، ونظم تقييم الأداء، وتعويض العاملين.العاملين، وفرق ا

 Hard TQM)ممارسـات إدارة الجـودة الشـاملة الماديـة  البعـد الرئيسـ ي الثـاني:

Practices)( أبعــاد فرعيــة، 05( فقــرة ويتفــرع منــه خمســة )20، ويحتــوي علــى )

وهـــــــي: المعلومـــــــات والتحليـــــــل، وإدارة العمليـــــــات، وتصـــــــميم المنـــــــتج/ الخدمـــــــة، 

 نولوجيا، والتحسين المستمر.واستخدام التك

وقـــد تـــمّ اســـتخدام مقيـــاس ليكـــرت المتـــدرج ذي النقـــاط الخمســـة لقيـــاس 

(، 3(، محايـــد )4(، موافـــق )5فقـــرات الاســـتبيان وهـــو كالتـــالي: )موافـــق بشـــدة )

 ((.1(، غير موافق بشدة )2غير موافق )

 استبيان جودة حياة العمل:  - ب
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( فقـــــرة ذات اتجـــــاه موجـــــب لقيــــــاس 75تـــــم بنـــــاء اســـــتبيان يحتـــــوي علــــــى )

 ; Lee et al., 2007)متغيـر جـودة حيـاة العمـل بالاعتمـاد علـى الدراسـات التاليـة: 

Marta et al., 2013 ; Sirgy et al., 2001 ; Viljoeni et al.,2014 ). 

 وقد تكون الاستبيان من قسمين:

( 8لعينـــــــة الدراســـــــة، ويحتـــــــوي علـــــــى ) المعلومـــــــات الشخصـــــــيةالقســـــــم الاول: 

فقرات تناولت متغيرات: الجنس والسن والمستوى التعليمـي والحالـة العائليـة 

وسنوات الخبرة في العمل وسنوات الخبرة في المؤسسة محـل الدراسـة والفئـة 

 الاجتماعية المهنية وإسم دائرة/ مصلحة العمل التي ينتمي إليها الموظف.

 ي الأبعاد التالية:يتمثل ف القسم الثاني:

 ( فقرة.14حاجات الصحة والأمان: تشتمل على ) -1

 ( فقرة. 11الحاجات الاقتصادية والعائلية: تشتمل على ) -2

 ( فقرات.10الحاجات الاجتماعية: تشتمل على ) -3

 ( فقرات.10حاجات تقدير الذات: تشتمل على ) -4

 ( فقرات.10حاجات تحقيق الذات: تشتمل على ) -5

 ( فقرات.10الحاجات المعرفية: تشتمل على ) -6

 ( فقرات. 10الحاجات الجمالية والإبداع: تشتمل على ) -7

وقـــد تـــمّ اســـتخدام مقيـــاس ليكـــرت المتـــدرج ذي النقـــاط الخمســـة لقيـــاس 

(، 3(، محايـــد )4(، موافـــق )5فقـــرات الاســـتبيان وهـــو كالتـــالي: )موافـــق بشـــدة )

 (.1(، غير موافق بشدة )2غير موافق )
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 الخصائص السيكومترية لأدوات الدراسة:  -5.3

 الخصائص السيكومترية لاستبيان إدارة الجودة الشاملة: -1.5.3

تــم التأكــد مــن : (Validity)صــدق اســتبيان إدارة الجــودة الشــاملة  -1.1.5.3

   صدق الاستبيان بطريقتين وهما:

 صدق المحكمين: - أ

للتحقـــــق مـــــن صـــــدق اســـــتبيان إدارة الجـــــودة الشـــــاملة، تـــــمّ عرضـــــه علـــــى 

عشــرة أســـاتذة بقســم علـــم الــنفس والأرطوفونيـــا وقســم علـــوم التربيــة، بكليـــة 

 . 2العلوم الإجتماعية، بجامعة وهران 

 :(Internal Validity)صدق الاتساق الداخلي  - ب

عينــة تــم حســاب الاتســاق الــدخلي لاســتبيان إدارة الجــودة الشــاملة علــى 

فــردٍ، وذلــك مــن خــلال حســاب معامــل الارتبــاط  100الدراســة البــالغ حجمهــا 

 Statistical)بيرســـــون باســـــتعمال الحزمـــــة الإحصـــــائية للعلـــــوم الاجتماعيـــــة 

Package for Social Science (SPSS)) ( بـين درجـة كـل بعـد 20النسـخة رقـم )

م توضيح ذلـك رئيس ي والدرجة الكلية لاستبيان إدارة الجودة الشاملة، وسيت

 من خلال الجدول التالي:

( يبين قيم معامل ارتباط البعدين الرئيسيين بالدرجة الكلية 1جدول رقم )

 لاستبيان إدارة الجودة الشاملة
 معامل بيرسون للارتباط البعد الرئيس ي الرقم

 **0.981 ممارسات إدارة الجودة الشاملة المعنوية 1

 **0.784 الماديةممارسات إدارة الجودة الشاملة  2
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 عند مستوى دلالة 
ً
 .0.01** الارتباط دال إحصائيا

( أن معـــاملات الارتبـــاط المبينــــة دالـــة عنـــد مســــتوى 1يبـــين الجـــدول رقــــم )

، ممــا يؤكــد أن البعــدين الرئيســيين يتســقان فــي قيــاس مــا يقيســه 0.01دلالــة 

إدارة اســــتبيان إدارة الجـــــودة الشـــــاملة، وبنــــاءً علـــــى مـــــا تقــــدم يعتبـــــر اســـــتبيان 

 لما وضع لقياسه. 
ً
 الجودة الشاملة صادقا

 :(Reliability)ثبات استبيان إدارة الجودة الشاملة  -2.1.5.3

تـــم حســـاب ثبـــات اســـتبيان إدارة الجـــودة الشـــاملة علـــى العينـــة نفســـها 

 بطريقتين هما:

تمــت تجزئــة فقــرات  :(Split-Half Coefficient)طريقــة التجزئــة النصــفية  - أ

اســـتبيان إدارة الجـــودة الشـــاملة إلـــى جـــزئين، الجـــزء الأول يمثـــل الأســـئلة 

الفرديـــــــة والجـــــــزء الثـــــــاني يمثـــــــل الأســـــــئلة الزوجيـــــــة ثـــــــم حســـــــاب معامـــــــل 

بـــــــين درجـــــــات الفقـــــــرات الفرديـــــــة ودرجـــــــات  (Pearson)الارتبـــــــاط بيرســـــــون 

الفقـــرات الزوجيـــة للاســـتبيان، ثـــم تصـــحيح معامـــل الارتبـــاط باســـتخدام 

، وكانـــت نتيجـــة (Spearman-Brown Formula)بـــراون  -معادلـــة ســـبيرمان 

بــــراون أصــــبحت  -(، وبعــــد التصــــحيح بمعادلــــة ســــبيرمان 0.949الثبــــات )

يتمتـــــع بدرجـــــة عاليـــــة  (، وهـــــذا يـــــدل علـــــى أن الاســـــتبيان0.974النتيجـــــة )

 جدا من الثبات.

 :(Cronbach’s Alpha Coefficient)معامل ألفا كرونباخ  - ب
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تــم اســتخدام طريقــة ألفــا كرونبــاخ كطريقــة ثانيــة لقيــاس الثبــات، حيــث 

(، ممـا يشـير إلـى تمتـع اسـتبيان إدارة 0.956بلغت قيمة معامل ألفا كرونباخ )

 الجودة الشاملة بدلالة ثبات جيدة.

 الخصائص السيكومترية لاستبيان جودة حياة العمل: -2.5.3

تــــــــم التأكــــــــد مــــــــن صــــــــدق صــــــــدق اســــــــتبيان جــــــــودة حيــــــــاة العمــــــــل:  -1.2.5.3

 الاستبيان بطريقتين وهما:

تــــم تحكــــيم اســــتبيان جــــودة حيــــاة العمــــل بــــنفس صــــدق المحكمــــين:  - أ

 طريقة تحكيم استبيان إدارة الجودة الشاملة.

 صدق الاتساق الداخلي: - ب

تــــم حســـــاب الاتســــاق الـــــدخلي لاســـــتبيان جــــودة حيـــــاة العمــــل علـــــى عينـــــة 

فــردٍ، وذلــك مــن خــلال حســاب معامــل الارتبــاط  100الدراســة البــالغ حجمهــا 

النســــخة  (SPSS)بيرســـون باســــتعمال الحزمــــة الإحصــــائية للعلــــوم الاجتماعيــــة 

( بــين درجــة كــل بعــد والدرجــة الكليــة لاســتبيان جــودة حيــاة العمــل، 20رقــم )

 م توضيح ذلك من خلال الجدول التالي:وسيت
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( يبين قيم معامل ارتباط الأبعاد بالدرجة الكلية لاستبيان جودة 2جدول رقم )

 حياة العمل
 معامل بيرسون للارتباط الأبعاد الرقم

 **0.710 حاجات الصحة والأمان 1

 **0.771 الحاجات الاقتصادية والعائلية 2

 **0.730 الحاجات الاجتماعية 3

 **0.854 حاجات تقدير الذات 4

 **0.871 حاجات تحقيق الذات 5

 **0.746 الحاجات المعرفية 6

 **0.824 الحاجات الجمالية والإبداع 7

 عند مستوى دلالة 
ً
 .0.01** الارتباط دال إحصائيا

( أن معـــاملات الارتبـــاط المبينــــة دالـــة عنـــد مســــتوى 2يبـــين الجـــدول رقــــم )

، مما يؤكد أن الأبعاد تتسـق فـي قيـاس مـا يقيسـه اسـتبيان جـودة 0.01دلالة 

 لمـا 
ً
حياة العمل، وبناءً على ما تقدم يعتبر استبيان جودة حياة العمل صـادقا

 وضع لقياسه. 

 

 ثبات استبيان جودة حياة العمل: -2.2.5.3

م حســـــــاب ثبـــــــات اســـــــتبيان جـــــــودة حيـــــــاة العمـــــــل علـــــــى العينـــــــة نفســـــــها تـــــــ

 بطريقتين هما:

 طريقة التجزئة النصفية: - أ

تمت تجزئة فقـرات اسـتبيان جـودة حيـاة العمـل إلـى جـزئين، الجـزء الأول 

يمثـــــل الأســـــئلة الفرديـــــة والجـــــزء الثـــــاني يمثـــــل الأســـــئلة الزوجيـــــة ثـــــم حســـــاب 

الفرديــــة ودرجــــات الفقـــــرات  معامــــل الارتبــــاط بيرســــون بــــين درجــــات الفقــــرات
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الزوجيــــــــة للاســــــــتبيان، ثـــــــــم تصــــــــحيح معامــــــــل الارتبـــــــــاط باســــــــتخدام معادلـــــــــة 

(، وبعـــد التصـــحيح بمعادلـــة 0.925بـــراون، وكانـــت نتيجـــة الثبـــات ) -ســـبيرمان 

(، وهـــذا يـــدل علـــى أن الاســـتبيان 0.961بـــراون أصـــبحت النتيجـــة ) -ســـبيرمان 

 يتمتع بدرجة عالية جدا من الثبات.

 ا كرونباخ:معامل ألف - ب

تــم اســتخدام طريقــة ألفــا كرونبــاخ كطريقــة ثانيــة لقيــاس الثبــات، حيــث 

(، ممـــــا يشـــــير إلـــــى تمتـــــع اســـــتبيان 0.946بلغـــــت قيمـــــة معامـــــل ألفـــــا كرونبـــــاخ )

 جودة حياة العمل بدلالة ثبات جيدة.

 أساليب المعالجة الإحصائية: -6.3

باطيــة بــين تــم اســتخدام معامــل الارتبــاط بيرســون لدراســة العلاقــات الإرت

إدارة الجــــــــودة الشـــــــــاملة وأبعـــــــــاد جـــــــــودة حيـــــــــاة العمـــــــــل عـــــــــن طريـــــــــق الحزمـــــــــة 

 (.20النسخة رقم ) (SPSS)الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

 نتائج الدراسة: -5
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( يبين معاملات الارتباط بين إدارة الجودة الشاملة وأبعاد جودة 3جدول رقم )

 حياة العمل 
إدارة الجودة  

 الشاملة

درجة 

 الحرية

قيمة )ر( 

 الجدولية

مستوى 

 الدلالة

 0.01 0.254 98 0.676 المؤشر العام لجودة حياة العمل

 0.01 0.447 حاجات الصحة والأمان

 0.01 0.379 الحاجات الاقتصادية والعائلية

 0.01 0.537 الحاجات الاجتماعية

 0.01 0.645 حاجات تقدير الذات

 0.01 0.653 حاجات تحقيق الذات

 0.01 0.620 الحاجات المعرفية

 0.01 0.472 الحاجات الجمالية والإبداع

( إلـى وجــود علاقــة ارتباطيــة موجبــة دالــة 3تشـير النتــائج فــي الجــدول رقــم )

 بــــــــين إدارة الجــــــــودة الشــــــــاملة وجــــــــودة حيــــــــاة العمــــــــل إذ بلغــــــــت "ر" 
ً
إحصــــــــائيا

( عنــــد 0.254( وهــــي أكبــــر مــــن "ر" الجدوليــــة التــــي تســــاوي )0.676المحســــوبة )

 . 0.01ومستوى دلالة  98درجة حرية 

( إلــى وجــود علاقــة ارتباطيــة موجبــة 3م )كمــا تشــير النتــائج فــي الجــدول رقــ

 بـــين إدارة الجــودة الشـــاملة وأبعـــاد جــودة حيـــاة العمـــل، حيـــث 
ً
دالــة إحصـــائيا

( وهــــي أكبــــر مــــن "ر" الجدوليــــة 0.653-0.379تتــــراوح قــــيم "ر" المحســــوبة بــــين )

 . 0.01ومستوى دلالة  98( عند درجة حرية 0.254التي تساوي )

 مناقشة النتائج: -5

وجــــودة علاقــــة ارتباطيــــة موجبــــة بــــين  الفرضــــية الرئيســــيةأظهــــرت نتــــائج 

إدارة الجــــودة الشــــاملة وجــــودة حيــــاة العمــــل فــــي المؤسســــتين محــــل الدراســــة، 

ممــــا يشــــير إلــــى أن هنــــاك علاقــــة ارتباطيــــة طرديــــة تــــدل علــــى أن زيــــادة تطبيــــق 
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إدارة الجـودة الشــاملة يــؤدي إلــى مســتوى أعلــى مــن جــودة حيــاة العمــل. وكلمــا 

كـاـن هنــاك خلــل فــي تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة ســيؤدي إلــى مســتوى أدنــى 

 من جودة حياة عمل. 

التـــي أجريـــت فـــي  (James, 1992)تتفـــق هـــذه النتيجـــة مـــع دراســـة "جـــيمس" 

بريطانيـــــــا والتــــــــي جــــــــاءت حســـــــبه لتُكــــــــرّر تأكيــــــــد الأهميـــــــة الأساســــــــية للثقافــــــــة 

لة. وتبحـــــث بإيجـــــاز التنظيميـــــة لجـــــودة حيـــــاة العمـــــل لمبـــــادرات الجـــــودة الشـــــام

 إلــــى جنــــب مــــع مفــــاهيم ورؤى 
ً
ملامــــح ثقافــــة التــــزام جــــودة حيــــاة العمــــل جنبــــا

 إدارة الجــودة الشــاملة. كمــا 
ً
وتقنيــات جديــدة وشــبه جديــدة والتــي تشــكل معــا

التـي أجريـت فـي  (Ooi et al.,2013)تتفـق هـذه النتيجـة مـع دراسـة "أوا وآخـرون" 

تنفيــذ إدارة الجـــودة الشــاملة يمكـــن ماليزيــا والتــي توصـــلت إلــى أنــه بمزيـــد مــن 

ضــــمان مســــتوى أعلــــى مــــن جــــودة حيــــاة العمــــل، وهــــو بمثابــــة ميــــزة تنافســــية، 

دراســة "ليــو وليــو"  وضــمان النجــاح التنظيمــي. وتتفــق هــذه النتيجــة أيضــا مــع 

(Liu & Liu, 2014)  التـي أجريـت فـي تـايوان والتـي قامـت باستكشـاف العلاقـة بـين

الجـــــــــودة ورفاهيــــــــــة المـــــــــوظفين. والتـــــــــي اقترحــــــــــت أن تطبيـــــــــق ممارســـــــــات إدارة 

ممارســـات إدارة الجـــودة تغيـــر خصـــائص مكـــان العمـــل، وتـــؤثر علـــى المـــوظفين، 

دعمـــــت  وتقـــــوم بتحســـــين المواقـــــف المتعلقـــــة بالعمـــــل ونتـــــائج حيـــــاة العمـــــل. و

النتائج التي توصـلت إليهـا النمـوذج المفتـرض، الـذي اقتـرح أن ممارسـات إدارة 

ادة الانتمـاء للمـوظفين والرضـا الـوظيفي، ولكـن أيضـا الجودة ليسـت فقـط زيـ

تقلــل عــبء العمــل وضــغوط العمــل. وتــدعم نتيجــة هــذه الفرضــية مــا توصــل 
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فــي دراسـته الميدانيـة التـي أجريــت فـي هونـغ كونــغ  (Lam et al., 1995)إليـه "لام" 

حول "إدارة الجودة والرضـا الـوظيفي" حيـث أكـد علـى الحاجـة إلـى تـوفير رضـا 

ن فــي إدارة الجــودة الشــاملة. ويمكــن تفســير نتيجــة هــذه الفرضــية بمــا المــوظفي

بأنـــه يمكـــن القـــول بصـــفة عامـــة أن جـــودة  (128، ص. 2008)ذكـــره جـــاد الـــرب 

حيــــــاة العمــــــل هــــــي مــــــن الاســــــتراتيجيات الأساســــــية، بــــــل أهــــــم الاســــــتراتيجيات 

اللازمـــة لتحقيـــق الجـــودة الشـــاملة، كمـــا أن الجـــودة الشـــاملة إذا مـــا تحققـــت 

 إلى تحقيق معدلات أفضل في جودة حياة العمل. تؤدي

بــأن  (2013) وتفســر نتيجــة هــذه الفرضــية بمــا أورده كــل مــن زنــاتي وأحمــد

الــــبعض ينظـــــر إلـــــى مكونـــــات جـــــودة حيـــــاة العمـــــل كمـــــدخل يمكـــــن مـــــن خلالـــــه 

إمــــــداد العــــــاملين بالمعلومــــــات )كبُعــــــد مــــــن ممارســــــات إدارة الجــــــودة الشــــــاملة 

فــإن مســتوى التكنولوجيــا )كبُعــد  (Ayodeji, 2000)الماديــة(. وحســب "أيــوديجي" 

مـــــــن ممارســـــــات إدارة الجـــــــودة الشـــــــاملة الماديـــــــة( عامـــــــل يـــــــؤثر علـــــــى الفعاليـــــــة 

النســبية للحيــاة فـــي العمــل، وأنـــه يمكــن لجـــودة حيــاة العمـــل أن تتحســن عـــن 

 .(2013)في: زناتي وأحمد،  طريق تحسين بيئة العمل

وجـــود علاقـــة ارتباطيـــة موجبــــة  الفرضـــية الفرعيـــة الأولــــىأظهـــرت نتـــائج 

 بـــــــين إدارة الجــــــودة الشـــــــاملة وحاجـــــــات الصــــــحة والأمـــــــان فـــــــي 
ً
دالــــــة إحصـــــــائيا

المؤسســـتين محـــل الدراســـة، ممـــا يشـــير إلـــى أن هنـــاك علاقـــة ارتباطيـــة طرديـــة 

تـــدل علـــى أن زيـــادة تطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة يـــؤدي إلـــى ارتفـــاع مســـتوى 

ن هنـــــاك خلـــــل فـــــي تطبيــــــق إدارة إشـــــباع حاجـــــات الصـــــحة والأمـــــان. وكلمــــــا كــــاـ
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الجــــــودة الشــــــاملة ســــــيؤدي إلــــــى انخفــــــاض مســــــتوى إشــــــباع حاجــــــات الصــــــحة 

 والأمان.

( بــــــأن فلســــــفة 17، ص. 2003وتفســــــر هــــــذه النتيجــــــة بمــــــا أورده أحمــــــد )

لإدارة الجـودة تسـتند علــى ضـرورة تحسـين ظــروف  (E.Deming)"أدوارد ديمـنج" 

-350، ص ص. 2009)الم العمـــل لكـــل العـــاملين داخـــل المؤسســـة. وحســـب الســـ

أن من بين أبرز الأهـداف التـي تسـعى إلـى تحقيقهـا إدارة المـوارد البشـرية  (351

)كبُعد من ممارسات إدارة الجودة الشاملة المعنويـة( مـن خـلال بـرامج تطـوير 

جــــودة حيــــاة بيئــــة العمــــل تقلــــيص عــــدد الحــــوادث وحجمهــــا ونوعهــــا إلــــى أدنــــى 

 مستوى ممكن.

وجــود علاقــة ارتباطيــة موجبـــة  لفرعيــة الثانيــةالفرضــية اأظهــرت نتــائج 

 بـــين إدارة الجـــودة الشـــاملة والحاجـــات الاقتصـــادية والعائليـــة 
ً
دالـــة إحصـــائيا

في المؤسستين محل الدراسة، مما يشير إلـى أن هنـاك علاقـة ارتباطيـة طرديـة 

تــــدل علــــى أن زيــــادة تطبيــــق إدارة الجــــودة الشــــاملة يــــؤدي إلــــى تحقيــــق إشــــباع 

 صادية والعائلية. والعكس صحيح.الحاجات الاقت

بـأن مـن ( 162-161، ص ص. 2001)وتفسر هـذه النتيجـة بمـا أورده الصـرن 

بــين "أهــم العقبــات الناتجــة عــن تطبيــق الجــودة الشــاملة عــدم ســلامة نظــام 

المكافـــآت المتبـــع فـــي المنظمـــات، حيـــث تـــتم المكافـــآت علـــى أســـاس فـــردي ولـــيس 

 (Marshall & Kiser)شــيل وكيســير" كمــا أكــد كــل مــن "مار  علــى أســاس جمــاعي".
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علـــــى أن مـــــن بـــــين المبـــــادئ الأساســـــية التـــــي تســـــاعد علـــــى نجـــــاح إدارة الجـــــودة 

 الشاملة:

 "توفير جو مناسب للموظف يؤمن له حقوقه الوظيفية. -

)فـــي: قنــــديل، أن نجعـــل الوظيفـــة وســــيلة تـــوفر الاســــتقرار النفســـ ي للموظــــف"  -

 .(150، ص. 2010

 (Lam et al., 1995)ضـية مـع مـا ذهـب إليـه "لام" وتتنـاقض نتيجـة هـذه الفر 

فــي دراســته الميدانيــة التــي أجريــت فــي هونــغ كونــغ حــول "إدارة الجــودة والرضــا 

الـــوظيفي" بحيـــث ذكـــر بأنـــه "يبـــدو أن بـــرامج إدارة الجـــودة الشـــاملة لـــيس لهـــا 

تــأثير علــى الأجــور والترقيــة". ويمكــن تفســير هــذا التنــاقض إلــى اخــتلاف البيئــة، 

الثقافــــة التنظيميــــة، والمنــــاخ التنظيمــــي، ونــــوع المؤسســــة وحجمهــــا وطبيعــــة  و

 نشاطها.

وجــود علاقــة ارتباطيــة موجبــة  الفرضــية الفرعيــة الثالثــةأظهــرت نتــائج 

 بــــــــــين إدارة الجــــــــــودة الشــــــــــاملة والحاجــــــــــات الاجتماعيــــــــــة فــــــــــي 
ً
دالــــــــــة إحصــــــــــائيا

رديـــة المؤسســـتين محـــل الدراســـة، ممـــا يشـــير إلـــى أن هنـــاك علاقـــة ارتباطيـــة ط

تـــدل علـــى أن زيـــادة تطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة يـــؤدي إلـــى ارتفـــاع مســـتوى 

إشــباع الحاجــات الاجتماعيــة. وكلمــا كاــن هنــاك خلــل فــي تطبيــق إدارة الجــودة 

 الشاملة سيؤدي إلى انخفاض مستوى إشباع الحاجات الاجتماعية.

"إن إدارة  (2006)وتفســــــــــر نتيجــــــــــة هــــــــــذه الفرضــــــــــية بمــــــــــا أورده ميتشــــــــــيل 

ودة الشـــــــاملة هـــــــي تحقيـــــــق الجـــــــودة الشـــــــاملة مـــــــن خـــــــلال كســـــــب التـــــــزام الجـــــــ
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. وهـذا يتوافـق مـع مـا أشـار إليـه (44، ص. 2008)فـي: آل ثـاني، ومشاركة الجميع" 

أن مـــــــن خصـــــــائص إدارة الجـــــــودة الشـــــــاملة "أنهـــــــا  (53، ص. 2007)الســـــــامرائي 

ثقافــــــة تعتمــــــد علــــــى إشــــــاعة قــــــيم التعــــــاون والتــــــآزر مــــــن أجــــــل نجــــــاح العمــــــل 

، ص 2008)هــا أهــداف المؤسســة". ويتوافــق كــذلك مــع مــا ذكــره عطيــة وتحقيق

أنــــه مــــن خصــــائص إدارة الجــــودة الشــــاملة "مشــــاركة العــــاملين ( 115-114ص. 

، ص. 2009)وتعــاونهم فــي العمــل وتحقيــق الجــودة". وحســب النعيمــي وآخــرون 

مــــــن مبــــــادئ إدارة الجــــــودة الشــــــاملة "مشــــــاكل الجــــــودة تحــــــل مــــــن خــــــلال ( 54

 (148-147، ص ص. 2010)ين المــــوظفين والإدارة". وذكـــــر الطـــــاهر التعــــاون مـــــا بـــــ

أنــه مــن بــين أهــم الفوائــد التـــي يحققهــا اســتخدام المواصــفات العالميــة الأيـــزو 

9000 (ISO)  تنميـــــــة روح التفاعـــــــل الجمـــــــاعي وروح الفريـــــــق". ويشـــــــر طعيمـــــــة"

إلى أن من بين مبادئ الجودة "التآزر بين الجميع". وفـي نفـس  (58، ص. 2010)

أن مـــن أهــم الملامـــح الأساســـية  (144-143، ص ص. 2010)الســياق ذكـــر قنــديل 

لإدارة الجــــــودة الشــــــاملة "أن تهــــــتم الإدارة بالعمــــــل الجمــــــاعي وتكــــــوين الفــــــرق 

كمــا وتنميـة العلاقــات وإزالـة المعوقــات الاتصـالية بــين فـرق العمــل المختلفـة". 

أنـــــه "مـــــن خصـــــائص وســـــمات إدارة الجـــــودة  (25، ص. 2011)ذكـــــرت الحريـــــري 

الشــاملة: المشـــاركة، تهــدف إدارة الجـــودة الشــاملة إلـــى بــذل الجهـــد مــن خـــلال 

العمــــل بنظــــام الفريــــق لتحقيــــق مســــتويات الجــــودة المطلوبــــة؛  الجماعيــــة، إذ 

 
ً
 يســتخدم منطــق العمــل الجمــاعي وتكــوين فــرق العمــل لتحســين الجــودة بــدلا

 من الجهود الفردية المنعزلة".
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وجــود علاقــة ارتباطيــة موجبــة  الفرضــية الفرعيــة الرابعــةأظهــرت نتــائج 

 بـــــــــين إدارة الجـــــــــودة الشـــــــــاملة وحاجـــــــــات تقـــــــــدير الـــــــــذات فـــــــــي 
ً
دالـــــــــة إحصـــــــــائيا

المؤسســـتين محـــل الدراســـة، ممـــا يشـــير إلـــى أن هنـــاك علاقـــة ارتباطيـــة طرديـــة 

الشــــاملة يــــؤدي إلــــى تحقيــــق إشــــباع تــــدل علــــى أن زيــــادة تطبيــــق إدارة الجــــودة 

 حاجات تقدير الذات. والعكس صحيح.

 (Oakland, 2003, p. 92)أوكلاند" "وتفسر نتيجة هذه الفرضية بما أورده 

بأن التصميم الجيد )كبُعد من ممارسات إدارة الجودة الشاملة المادية( له 

يمه في تأثيرات على حاجات تقدير الذات من خلال "الإصغاء" الذي تم تصم

إلى أنه "من خصائص  (115-114، ص ص. 2008) المنظمة. كما أشار عطية

إدارة الجودة الشاملة تحقيق معنويات أفضل للعاملين". وحسب النعيمي 

أن "أهمية إدارة الجودة الشاملة لا تنعكس على  (45، ص 2009)وآخرون 

تحسين  تحسين العلاقات المتبادلة بين الموردين والمنتجين فحسب، وإنما

سمعة المؤسسة والروح المعنوية بين العاملين وتنمية روح الفريق". كما 

على أن من بين المبادئ  (Marshall & Kiser)أكد كل من "مارشيل وكيسير" 

)في: الأساسية التي تساعد على نجاح إدارة الجودة الشاملة "تقدير الجهود" 

 & Talib)ب ورحمان" . وفي نفس السياق أشار "طال(150، ص. 2010قنديل، 

Rahman, 2010)  إلى أن تشجيع الموظفين هو أحد الركائز للتنفيذ الفعال

 عن  لبرنامج إدارة الجودة الشاملة. و
ً
هو يغطي المكافآت والتقييمات فضلا

الاعتراف من قبل كبار موظفي الإدارة من وقت لآخر للحفاظ على تحسين 
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الموظفين على عملهم الشاق، تسليم الخدمات للعملاء. ينبغي تشجيع 

والجهد، والمساهمات، والإنجازات، والاقتراحات من خلال النقود وكذلك 

حوافز غير نقدية في المناسبات الخاصة، بحيث يشعرون أنهم أعضاء ذو 

قيمة للمنظمة. الاعتراف والمكافآت كلاهما محفزات ومنبهات فعالة للأداء 

 .المطلوب ورضا الموظفين

وجـــــــود علاقـــــــة ارتباطيـــــــة الفرضـــــــية الفرعيـــــــة الخامســـــــة  أظهـــــــرت نتـــــــائج

 بـين إدارة الجـودة الشـاملة وحاجـات تحقيـق الـذات فـي 
ً
موجبـة دالـة إحصـائيا

المؤسســـتين محـــل الدراســـة، ممـــا يشـــير إلـــى أن هنـــاك علاقـــة ارتباطيـــة طرديـــة 

تـــدل علـــى أن زيـــادة تطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة يـــؤدي إلـــى ارتفـــاع مســـتوى 

حقيق الذات. وكلما كان هناك خلل في تطبيـق إدارة الجـودة إشباع حاجات ت

 الشاملة سيؤدي إلى انخفاض مستوى إشباع حاجات تحقيق الذات.

 (144-143، ص ص. 2010)وتفســر نتيجــة هــذه الفرضــية بمــا أورده قنــديل 

أن مـــن أهـــم الملامـــح الأساســـية لإدارة الجـــودة الشـــاملة "التحـــرر مـــن أســـاليب 

قيتهم حســـــــب الأقدميـــــــة وإعطـــــــاء الفرصـــــــة للكفـــــــاءات اختيـــــــار العـــــــاملين وتـــــــر 

، ص. 2009)العلميــة وذلــك لتشــجيعهم علــى التعلــيم المســتمر". وأشــار الســالم 

إلـــــى أن مـــــن بـــــين أبـــــرز الأهـــــداف التـــــي تســـــعى إلـــــى تحقيقهـــــا إدارة المـــــوارد  (351

البشــــرية )كبُعــــد مــــن ممارســــات إدارة الجــــودة الشــــاملة المعنويــــة( مــــن خــــلال 

دة حياة بيئة العمل إيجاد بيئة عمل تنسجم وأهميـة المـوارد برامج تطوير جو 

 البشرية ودورها في التفوق النوعي على المنافسين.
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وجـــــــود علاقـــــــة ارتباطيـــــــة  الفرضـــــــية الفرعيـــــــة السادســـــــةأظهـــــــرت نتـــــــائج 

 بـــــين إدارة الجـــــودة الشـــــاملة والحاجـــــات المعرفيـــــة فـــــي 
ً
موجبـــــة دالـــــة إحصـــــائيا

إلـــى أن هنـــاك علاقـــة ارتباطيـــة طرديـــة المؤسســـتين محـــل الدراســـة، ممـــا يشـــير 

تــــدل علــــى أن زيــــادة تطبيــــق إدارة الجــــودة الشــــاملة يــــؤدي إلــــى تحقيــــق إشــــباع 

 الحاجات المعرفية. والعكس صحيح.

 (Ju et al., 2006)وتفسر نتيجة هذه الفرضية بما اقترحه "جو وآخرون" 

وقياس الجودة، والمقارنة المرجعية  أن التزام الإدارة العليا، واعتماد فلسفة،

(benchmarking) ،وإدارة العمليات، وتصميم المنتجات، وتدريب الموظفين ،

وتمكين الموظف واندماج العملاء تسهم إلى حد ما في خلق المعرفة، 

. وترى دراسة " (In : Daud & Yusoff, 2011)وتخزينها، وتوزيعها وتطبيقها 

أن ممارسات إدارة الجودة تخلق  (Linderman et al., 2004)" وآخرون ليندرمان

، 2007)المعرفة، الأمر الذي يؤدي إلى الأداء التنظيمي. كما أشار السامرائي 

إلى أن هناك ست تقنيات شائعة الاستخدام في تطبيق إدارة  (78-71ص. 

الجودة الشاملة من بينها "تطوير مهارات المدير". وحسب النعيمي وآخرون 

( من مبادئ إدارة الجودة الشاملة "التدريب والتعليم لكل 54، ص. 2009)

، ص. 2010)الموظفين هو القاعدة لتحسين الجودة المستمر". ويشر طعيمة 

إلى أن من بين مبادئ الجودة "نمو الفرد بشكل منظم". وفي نفس  (58

أن من أهم الملامح الأساسية لإدارة ( 143، ص. 2010)السياق ذكر قنديل 

الجودة الشاملة "التوجه الأساس ي للإدارة الجديدة هو التفوق والتميز 
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ة". باستثمار كل الطاقات الخلاقة للتكنولوجية والقوى البشرية عالية المهار 

على أن من بين المبادئ  (Marshall & Kiser)كما أكد كل من "مارشيل وكيسير" 

الأساسية التي تساعد على نجاح إدارة الجودة الشاملة " الاهتمام بالتدريب 

 .(150، ص. 2010)في: قنديل، للعاملين" 

وجـود علاقـة ارتباطيـة موجبـة  الفرضية الفرعية السـابعةأظهرت نتائج 

 
ً
بـــين إدارة الجـــودة الشـــاملة والحاجـــات الجماليـــة  والإبـــداع فـــي  دالـــة إحصـــائيا

المؤسســـتين محـــل الدراســـة، ممـــا يشـــير إلـــى أن هنـــاك علاقـــة ارتباطيـــة طرديـــة 

تـــدل علـــى أن زيـــادة تطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة يـــؤدي إلـــى ارتفـــاع مســـتوى 

إشــباع الحاجـــات الجماليـــة والإبـــداع. وكلمـــا كـاـن هنـــاك خلـــل فـــي تطبيـــق إدارة 

الجـــودة الشـــاملة ســـيؤدي إلـــى انخفـــاض مســـتوى إشـــباع الحاجـــات الجماليـــة 

 والإبداع.

وتفسر نتيجة هذه الفرضية بما ذكره كل من "ساشكين وكيسير" 

(Sashkin & Kiser, 1993)  على أن من بين المبادئ الأساسية التي تساعد على

نجاح إدارة الجودة الشاملة "العمل على توفير جو يسمح بالابتكار 

 & Talib). وذكر "طالب ورحمان" (150، ص. 2010)في: قنديل،  والتجديد"

Rahman, 2010)  أن "إدارة الجودة الشاملة هي استراتيجية مبتكرة التي تسلط

الضوء على الحاجة إلى تحسين جودة الإنتاج والخدمات من أجل 

الاستفادة بشكل أفضل من الموارد المتاحة للمنظمة". وتؤكد إدارة الجودة 

الشاملة على إيجاد بيئة تدعم الابتكار والإبداع والمخاطرة في تلبية متطلبات 
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عملاء، باستخدام حل المشكلة التشاركي الذي يشتمل على المديرين ال

، 2007). كما ذكر السامرائي (Ehigie & McAndrew, 2005)والموظفين، والعملاء 

أن من خصائص إدارة الجودة الشاملة "أنها تسمح بظهور الأفكار  (53ص. 

ومارتينيز الخلاقة والمبدعة وتعمل على تحقيقها". وأشار "مارتينيز كوستا 

في دراستهما التي أجريت في  (Martínez-Costa & Martínez-Lorente, 2008)لورنتي" 

شركة إسبانية أنه يمكن لتنفيذ نظام إدارة الجودة الشاملة أن  451

يشجع عملية الإبداع في الشركات بسبب عناصر إدارة الجودة الشاملة مثل 

ع ذلك، هناك أيضا بعض التحسين المستمر أو التركيز على العملاء. وم

الأدبيات التي تنظر لإدارة الجودة الشاملة كنظام إدارة يمكن أن يعوق 

عملية الإبداع، والاقتصار على الإبداع المتراكم فقط أو اختزاله في رغبات 

إلى أن هناك ست  (74-71، ص. 2007)العملاء الحالية. كما أشار السامرائي 

إدارة الجودة الشاملة من بينها  تقنيات شائعة الاستخدام في تطبيق

إلى أن من بين أبرز  (351، ص. 2009)"الإبداع والإبتكار". وأشار السالم 

الأهداف التي تسعى إلى تحقيقها إدارة الموارد البشرية )كبُعد من ممارسات 

إدارة الجودة الشاملة المعنوية( من خلال برامج تطوير جودة حياة بيئة 

يز الجودة والتعلم والإبداع. وفي هذا السياق ذكر العمل المساهمة في تعز 

أن من أهم الملامح الأساسية لإدارة الجودة ( 143، ص. 2010)قنديل 

 الشاملة:
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"أن تتبنى الإدارة مفهوم الابتكـار والخلـق باعتبارهمـا أهـم الوسـائل المؤديـة  -

 إلى التميز والتفوق في إدارات العمل الإداري.

مركزيــة وديمقراطيــة الإدارة باعتبارهــا أساســيات التوجــه إلــى مزيــد مــن اللا  -

 الإبداع". إطلاق إمكانياتهم نحو الابتكار و لتحرير الأفراد و

 ,.James, 1992; Lam et al)ومن وجهة نظرنا فإن نتائج الدراسات السابقة 

1995; Liu & Liu, 2014; Ooi et al.,2013)  جاءت مدعمة لنتائج الدراسة الحالية

أن هناك علاقة ارتباطية موجبة بين إدارة الجودة الشاملة التي أظهرت 

وجودة حياة العمل في المؤسستين محل الدراسة. وبناء على ما تقدم يتضح 

عالمية ممارسات إدارة الجودة الشاملة ومؤشرات جودة حياة العمل، فرغم 

اختلاف البيئة، والثقافة التنظيمية، والمناخ التنظيمي، ونوع المؤسسة 

ها وطبيعة نشاطها، إلا أن نتائج الدراسات السابقة والدراسة وحجم

الحالية أسفرت كلها عن وجود علاقة بين إدارة الجودة الشاملة وجودة 

حياة العمل. مما يجعل من نتائج هذه الدراسات أداة بيد المسيرين لتطبيق 

استراتيجية إدارة الجودة الشاملة كما هي مطبقة عالميا بغرض تحقيق 

 ى أعلى من جودة حياة العمل.مستو 

 خاتمة:

فــي ضــوء مــا ســبق، نســتنتج أن إدارة الجــودة الشــاملة نظــام فعــال يهــدف 

إلـــــى تحقيـــــق الجـــــودة الشـــــاملة مـــــن خـــــلال الجهـــــد المشـــــترك لجميـــــع المـــــوظفين 
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داخـــل المنظمـــة مـــن أجـــل إنتـــاج المنتجـــات أو الخـــدمات التـــي تلبـــي احتياجـــات 

واجــب كــل منظمــة مهمــا كـاـن نوعهــا، وتوقعــات العميــل بأقــل تكلفــة. وإن مــن 

أو حجمهــــا، وطبيعــــة عملهــــا، أن تعمــــل علــــى الاهتمــــام بالمواصــــفات القياســــية 

الصــــــادرة عــــــن الهيئــــــات المختصــــــة )كمنظمــــــة الأيــــــزو(، وتــــــوفير المنــــــاخ الملائــــــم 

لإقامـــة وإنشـــاء جـــودة حيـــاة عمـــل مثلـــى يمكـــن مـــن خلالهـــا تحقيـــق مـــا تريـــده 

نتـــائج هــــذه الدراســـة التــــي هـــدفت إلــــى  المنظمـــة ومــــا تصـــبو إليــــه. وقـــد أظهــــرت

التعــرف علــى جــودة حيــاة العمــل فــي ظــل إدارة الجــودة الشــاملة وجــود علاقــة 

ارتباطيـــــــــة موجبـــــــــة بـــــــــين إدارة الجـــــــــودة الشـــــــــاملة وجـــــــــودة حيـــــــــاة العمـــــــــل فـــــــــي 

المؤسستين محل الدراسة، مما يعني أن تطبيـق إدارة الجـودة الشـاملة يـؤدي 

لعمـل، وكلمـا كاـن هنـاك خلـل فـي تطبيـق إلى مستويات أعلـى مـن جـودة حيـاة ا

إدارة الجودة الشاملة سـيؤدي إلـى مسـتوى أدنـى مـن جـودة حيـاة العمـل. كمـا 

بينــــــت النتــــــائج وجــــــود علاقــــــة ارتباطيــــــة موجبــــــة بــــــين إدارة الجــــــودة الشــــــاملة 

وأبعاد جودة حيـاة العمـل )حاجـات الصـحة والأمـان، والحاجـات الاقتصـادية 

عيــة، وحاجــات تقـدير الــذات، وحاجــات تحقيــق والعائليـة، والحاجــات الاجتما

الــذات، والحاجــات المعرفيــة، والحاجــات الجماليــة والإبــداع(. ممــا يجعــل مــن 

نتــــائج هــــذه الدراســــة أداة بيــــد المســــيرين لتعميــــق فهمهــــم لأهميــــة تنفيــــذ إدارة 

 الجودة الشاملة لتحسين جودة حياة العمل للموظفين.
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