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 حقوق الطباعة

 حقوق الطباعه تمتلكها جامعة ميدأوشن، حيث إن

 جميع المواد والمحتويات الواردة في هذا البحث

 هي ملك للجامعة.
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 الملخص

تعُد إدارة الجودة الشاملة من أبرز المناھج الإداریة الحدیثة التي 
تھدف إلى تحسین الأداء المؤسسي وتطویر العملیات ورفع رضا 

المستفیدین. یسعى ھذا البحث إلى تقدیم تحلیل شامل لمفھوم 
الجودة الشاملة، وأھمیتھا، والمبادئ التي تقوم علیھا، إضافة إلى 

استعراض التحدیات التي قد تواجھ المؤسسات عند التطبیق. 
یعتمد البحث على منھج المحاور، مما یتیح عرضًا متدرجًا 

وواضحًا لمكونات الجودة الشاملة. كما یقدم البحث مجموعة من 
التوصیات العملیة التي یمكن للمؤسسات الاستفادة منھا في تعزیز 

جودة خدماتھا. یھدف ھذا العمل إلى دعم الباحثین والممارسین 
في فھم أفضل لإدارة الجودة كأداة استراتیجیة تسھم في الاستدامة 

والتمیزّ المؤسسي. 
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 شكر وتقدير

أتقدم بجزیل الشكر والامتنان لكل من ساھم في إنجاز ھذا السمینار البحثي حول إدارة 
الجودة الشاملة في المؤسسات. كما أتوجھ بخالص التقدیر لأساتذتي الكرام على دعمھم 

وتوجیھاتھم القیمة، ولأسرتي على تشجیعھم المستمر الذي كان لھ الأثر الأكبر في إتمام 
ھذا العمل. 

ولا یفوتني أن أشكر كل من ساھم في توفیر المصادر العلمیة والمراجع التي اعتمدت 
علیھا في إعداد ھذا البحث، والتي كان لھا دور بارز في إثراء محتواه وتعمیق جوانبھ 

العلمیة. 

أسأل الله أن یجعل ھذا العمل نافعًا لكل قارئ، وأن یكون خطوة نحو فھم أفضل لإدارة 
الجودة الشاملة وأثرھا في تطویر المؤسسات. 
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 المقدمة

شھدت العقود الأخیرة تحولاً كبیرًا في بیئات العمل بسبب التطور التقني، 
وارتفاع توقعات المستفیدین، وتزاید المنافسة بین المؤسسات. وقد دفع ذلك 

المؤسسات إلى تبني منھجیات حدیثة ترتكز على الجودة، باعتبارھا عنصرًا 
أساسیاً لتحقیق التمیز وتحسین الكفاءة التشغیلیة. 

تعُد إدارة الجودة الشاملة إطارًا متكاملاً یسعى إلى تحسین جمیع جوانب 
العمل، من خلال بناء ثقافة تدعم التحسین المستمر، ومشاركة العاملین، 

وتوجیھ الجھود نحو رضا المستفیدین. 

ینطلق ھذا البحث من أھمیة الجودة كعامل استراتیجي، ویسعى إلى تقدیم 
تحلیل أكادیمي منھجي یشرح مفھوم الجودة الشاملة ویستعرض أبرز مكوناتھا 

وتحدیاتھا. 
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 مشكلة البحث + أسئلة البحث –

 مشكلة البحث:

رغم انتشار مفھوم الجودة الشاملة واعتماده في العدید من المؤسسات، إلا أن تطبیقھ یواجھ 
تحدیات متعددة تتعلق بالموارد البشریة، والبیئة التنظیمیة، والقیادة، وضعف التكامل بین 

الإدارات. ھذا الوضع یؤدي إلى فجوة بین النظریة والتطبیق، ما یتطلب دراسة أعمق 
للعوامل المؤثرة في نجاح تطبیق الجودة. 

 أسئلة البحث:

ما مفھوم إدارة الجودة الشاملة؟ 1.

كیف تسھم الجودة في تحسین الأداء المؤسسي؟ 2.

ما المبادئ الأساسیة التي تقوم علیھا الجودة الشاملة؟ 3.

ما التحدیات الشائعة التي تواجھ المؤسسات أثناء التطبیق؟ 4.

ما الاستراتیجیات التي تساعد في تعزیز تطبیق الجودة الشاملة بفعالیة؟ 5.
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 أهداف البحث

یھدف ھذا البحث إلى: 

تقدیم تعریف شامل لإدارة الجودة الشاملة. 1.

تحلیل أھمیة الجودة ودورھا في تطویر المؤسسات. 2.

استعراض المبادئ الأساسیة للجودة الشاملة. 3.

تحدید المراحل العملیة لتطبیق الجودة. 4.

دراسة علاقة القیادة بتطبیق الجودة. 5.

تحلیل أثر الجودة على الموظفین. 6.

فھم تحدیات ومعوقات تطبیق الجودة. 7.

اقتراح استراتیجیات وتوصیات علمیة لتطویر منظومة الجودة. 8.
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 أهمية البحث

تبرز أھمیة ھذا البحث في النقاط الآتیة: 

یوضح الأسس النظریة والعملیة للجودة الشاملة. •

یقدم تحلیلاً متكاملاً یساعد المؤسسات على تقییم جاھزیتھا للتطبیق. •

یسھم في فھم دور القیادة والموارد البشریة في تحسین الجودة. •

یساعد الباحثین على بناء دراسات أكثر عمقاً حول الجودة. •

یعزز قدرة المؤسسات على اتخاذ قرارات استراتیجیة مبنیة على بیانات وتحلیل منھجي. •



 

PAGE 10

 المحور الأول:

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة 

تعُرّف إدارة الجودة الشاملة بأنھا فلسفة إداریة تھدف إلى تحسین جودة 
العملیات والإجراءات داخل المؤسسة من خلال إشراك جمیع العاملین 

في عملیة التطویر. تقوم ھذه الفلسفة على اعتبار الجودة مسؤولیة 
جماعیة ولیست مقتصرة على قسم محدد. 

وتركز الجودة الشاملة على تحسین العملیات بدلاً من التركیز على 
فحص المنتجات النھائیة فقط، مما یقلل الھدر ویرفع الكفاءة التشغیلیة. 

كما تعتمد على التغذیة الراجعة المستمرة والتحلیل العلمي للبیانات 
بھدف تحسین الأداء. 
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 المحور الثاني:

 أهمية الجودة في المؤسسات الحديثة

تلعب الجودة دورًا محوریاً في تعزیز القدرة التنافسیة للمؤسسات، خاصة في بیئة تتسم بالتحول 
السریع وتزاید توقعات العملاء. 

وتسھم الجودة في: 

تقلیل الأخطاء التشغیلیة. •

تحسین مستوى الخدمة. •

خفض التكالیف على المدى الطویل. •

تعزیز ثقة المستفیدین بالمؤسسة. •
كما تؤثر الجودة بشكل مباشر على استدامة المؤسسة وقدرتھا على التوسع في 

الأسواق المحلیة والعالمیة. 



 

PAGE 12

  المحور الثالث:

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة

تستند الجودة الشاملة إلى عدة مبادئ، أبرزھا: 

التركیز على المستفید: إذ تعُد احتیاجات المستفید الأساس الذي تبُنى علیھ القرارات. 1.

التحسین المستمر: التحسین عملیة مستمرة لا تتوقف عند مستوى معین. 2.

إشراك العاملین: مشاركة الموظفین تعزز النجاح. 3.

اتخاذ القرارات بناء على البیانات: القرارات الفعالة تعتمد على معلومات دقیقة. 4.

الوقایة بدل التفتیش: التركیز على منع الاخطاء قبل وقوعھا. 5.
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 المحور الرابع:

 مراحل تطبيق الجودة الشاملة 

یمر تطبیق الجودة بثلاث مراحل رئیسیة: 

الإعداد 

تحدید الأھداف، بناء الوعي، وتدریب الموظفین. 

التطبیق 

تحلیل العملیات، تنفیذ أدوات الجودة، تشكیل فرق التحسین. 

التقییم 

قیاس الأداء، مقارنة النتائج بالأھداف، تحدید فرص التحسین المستقبلیة. 
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 المحور الخامس:

 دور القيادة في تطبيق الجودة 

تلعب القیادة دورًا حاسمًا في نجاح الجودة الشاملة، إذ تعُد الجھة المسؤولة عن: 

توفیر البیئة التنظیمیة المناسبة. •

دعم فرق العمل. •

تسھیل التواصل بین الإدارات. •

تبني ثقافة التحسین المستمر. •

تحفیز الموظفین على الإبداع. •

القادة الفاعلون ھم الذین یطبقون الجودة في سلوكھم قبل قراراتھم. 
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 المحور السادس:

 أثر الجودة على أداء الموظفين 

یسھم تطبیق الجودة الشاملة في: 

رفع مستوى رضا العاملین. •

تحسین التواصل الداخلي. •

تعزیز روح الفریق. •

تقلیل الضغوط المرتبطة بالأخطاء والتكرار. •
كما یشعر العاملون بقیمة جھودھم عند رؤیة نتائج الجودة في تطویر الأداء، مما یرفع 

مستوى الالتزام الوظیفي. 
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 المحور السابع:

 إدارة الجودة في المؤسسات الصحية

تعد المؤسسات الصحیة من أكثر القطاعات حساسیة، مما یجعل الجودة ضرورة ملحة. 

تسھم الجودة في: 

تعزیز سلامة المرضى. •

تحسین جودة التشخیص والعلاج. •

تقلیل الأخطاء الطبیة. •

رفع كفاءة استخدام الموارد. •

كما تعُد المعاییر الدولیة مثل JCI وCBAHI من أبرز المرجعیات التي تعتمد علیھا المستشفیات 
في تحسین الجودة. 
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 المحور الثامن:

 معوقات تطبيق الجودة

تواجھ المؤسسات عند تطبیق الجودة عدة معوقات، من أبرزھا: 

مقاومة التغییر. •

ضعف التدریب. •

نقص الموارد المالیة. •

الثقافة التنظیمیة التقلیدیة. •

ضعف التواصل بین الإدارات. •

غیاب المؤشرات الواضحة لقیاس الأداء. •
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 المحور العاشر:

 توصيات البحث 

یوصي البحث بما یلي: 

ضرورة نشر ثقافة الجودة في المؤسسات. 1.

أھمیة الاستثمار في تدریب العاملین. 2.

تعزیز دور القیادة في دعم مبادرات التحسین. 3.

تطویر أنظمة متابعة الأداء. 4.

استخدام منھجیات علمیة في تحلیل العملیات. 5.
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 الخاتمة

خلاصة البحث إلى أن إدارة الجودة الشاملة تمثل ركیزة أساسیة في تطویر 
الأداء المؤسسي، وأن تطبیقھا یتطلب التزامًا طویل الأمد، وبیئة تنظیمیة 
محفزة، وموارد بشریة مؤھلة. كما تبین أن الجودة لیست مجرد أدوات، 

بل ثقافة متكاملة تسھم في رفع مستوى الأداء والاستدامة. 
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