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  مقدمة 

نتجات تعد إدارة الجودة الشاملة من النهج الإدارية الحديثة التي تستخدمها المنظمات في جميع أنحاء العالم لتحسين جودة الم

المملكة العربية السعودية  للمنظمات، وتعدات الداخلية والخارجية والخدمات التي تقدمها، وتحقيق الكفاءة والفعالية في العملي

 واحدة من الدول التي تستخدم هذا النهج الإداري بشكل واسع، وخاصة في القطاع الحكومي.

الحكومية في المملكة العربية السعودية، وذلك لتحسين جودة الخدمات وتعتبر الجودة الشاملة من الأهداف الرئيسية للمنظمات 

ربية وتسعى المنظمات الحكومية في المملكة الع ،والفعالية في العمليات الحكومية التي تقدمها للمواطنين والمقيمين، وتحسين الكفاءة

ل دوات التي توفرها إدارة الجودة الشاملة، مثل تحليالسعودية إلى تحقيق الجودة الشاملة من خلال تطبيق العديد من المفاهيم والأ 

البيانات وتحديد المجالات التي تحتاج إلى تحسين، وتحسين العلاقات بين الموظفين والعملاء والموردين، وتحسين عمليات الإنتاج 

 والتصنيع والخدمات.

 في ثقافة المنظمة وأسلوب الإ 
ا
 شاملا

ا
 دارة، حيث يجب أن تتبنى المنظمة هذا النهج وتضمن أنوتتطلب إدارة الجودة الشاملة تحولا

ا من ثقافتها وأسلوب عملها، ويتضمن تطبيق إدارة الجودة الشاملة عدة مفاهيم  يكون التحسين المستمر والجودة الشاملة جزءا

 .العلاقاتارة وأدوات، مثل العمل بناءا على البيانات، والتحسين المستمر، والتدريب والتعلم، والعمل الجماعي، وإد
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 مشكلة الدراسة  1.1

 إن المشكلة الأساسية والمحورية لهذا البحث تهدف إلى الإجابة على السؤال التالي: 

العربية السعودية سوف يساعد على حل مشاكل  هل تطبيق أسلوب إدارة الجودة الشاملة في جميع المنظمات الحكومية في المملكة

 وإنعاش اقتصاد المملكة بشكل عام والمنظمات الحكومية بشكل خاص؟

 وأيضا فان هذا البحث يهدف للإجابة على الأسئلة الفرعية التالية:

 مشاكل أخرى؟ هل المشكلة الأساسية التي تعاني منها المنظمات الحكومية تتمثل فقط في أساليب الإدارة إما أن هناك -

 هل أسلوب الإدارة الشاملة قادر على حل كل مشاكل المنظمات الحكومية في المملكة؟ -

 هل لدى موظفي المنظمات الحكومية وعي وإدراك كامل وصحيح بمفهوم إدارة الجودة الشاملة؟ -

 :المملكة العربية السعودية المنظمات الحكومية المتواجدة فيتم إجراء هذه الدراسة على قطاع  :أهمية هذا الموضوع وبسبب

 نظر و 
ا
التنمية الاقتصادية في القطاع من  على والعمللأهمية هذا القطاع من حيث خدمة العملاء بأفضل الصور من ناحية ا

  :ناحية أخري، لذا يمكن تلخيص مشكلة الدراسة في

 ة السعودية(منظمات القطاع الحكومي في المملكة العربي أداءالجودة الشاملة على  إدارة أثر)

 الدراسة أهداف 1.2

 تهدف هذه الدراسة الى تحقيق العديد من النقاط الهامة وهي كالتالي:

 التعرف على أسلوب إدارة الجودة الشاملة بشكل كامل وموسع. .1

 التعرف على تحديد المفاهيم والأدوات التي توفرها إدارة الجودة الشاملة وكيفية تطبيقها بالشكل الصحيح. .2

 ميزات التي سوف تجنيها المنظمات الحكومية أثر تطبيق هذا الأسلوب والنتائج المحتمل تحقيقها.التعرف على الم .3
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 أهمية الدراسة 1.3

 التالية:تكمن أهمية هذه الدراسة في النقاط 

 حدث والأ للازمة لتطبيق النظام الإداري الأ التعرف على الطرق ا .1
ا
ات )إدارة الجودة الشاملة( في جميع قطاع برز عالميا

ظمات المملكة العربية السعودية مما سوف يساعد بدوره على تحسين جودة هذه المنظمات وزيادة انتاجيتها ومن

 ورفع اقتصادها في الصعيدين المحلي والعالمي.

على نتائج هذه الدراسة التي ستساعدهم في  طلاعوالا  الحكومية، للمشاركةوالعاملين في المنظمات مساعدة الإدارة  .2

 .التي تصاحب تطبيق إدارة الجودة الشاملة والضعفط القوة التعرف على نقا

 السابقة:الدراسات  1.4

 الدراسات العربية   1.4.1

  ،م 2001دراسة بيتر سلاوي 

دارية لتطوير إث هذه الدراسة لما تقدمه من رؤى ختار الباحأالعامة ، وقد  الإدارةر جديد في تناولت الدراسة تطوي

 الباحث حيث ان دراسته محلها القطاع ابمجال بحث  رتباطهلا  داء الحكوميالأ 
ا
 لعام السعودي والذي يتشابه كثيرا

العامة بأستراليا كتطوير  الإدارةدراسته لنموذج  أدبياتوتعرض الباحث في  الخليجية الإماراتيةبقطاع هذه الدراسة 

الخدمة العامة  تكون  أنرة والذي يدعو لضرو ،  (ظبي أبو)العامة بالإمارات  الإدارةجديد يستمد منه نموذجه لتطوير 

 وتنادي بالكفاءة والفعالية والمسئولية عن تحقيق النتائج وتقديم الخدمة
ا
تهج ، وانالمناسبة محايدة ونزيهة وملتزمة تماما

ر الأداء درجة متقدمة ، وكثي ، وكانت اهم نتائج دراسته هي الجدية في تبليغ الإحصائيالمنهج الوصفي التحليلي والمنهج 

 بأهمية الاقتداء بالتجارب المتقدمة وجاءت توصياته (الاسترالية )داء بما هو في التجربة الخارجية جربة والاقتمن الت

 .العام حتى تتمكن من التطور والنمو والسعي لتطبيقها بمجتمع الخليج مع العمل على تهيئة البيئة لمؤسسات القطاع

  م2003دراسة العميرة 

معوقات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في مركز الأمير سلطان للأمراض وجراحة  هدفت الدراسة إلى التعرف على

مجتمع الدراسة من جميع العاملين  وتمثل للعاملينالقلب في الرياض، وإلى قياس أثر تطبيق الجودة على الأداء الوظيفي 
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راك العاملين في القطاع الصحي الحكومي وأشارت نتائج الدراسة أثر إد ، ( موظفين306وبلغت عينة البحث ) في المركز،

إلى عدم وجود تشجيع كافٍ من قبل الإدارة العليا لتبني ، لأهمية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على بلوغ الأهداف

أوصت الدراسة بالعمل على زيادة الدورات التدريبية في مجال ، فكر وثقافة الجودة، مما أعاق الوصول إلى نتائج مرضية

رامج الجودة لجميع العاملين في المشفى من مدنيين وعسكريين، وضرورة تبني الإدارة العليا لفكر وثقافة الجودة، ب

ا، وتوفير الدعم المادي والمعنوي والبرامجي لها  .وتعزيزها سلوكيا

  م2016دراسة الجبرین 

هلیة بمدینة الرياض من وجهة نظر أعضاء بعنوان واقع تطبيق معایير إدارة الجودة الشاملة فی جامعة الأمير سلطان الأ 

فی الجامعات  يرة الجودة الشاملة للتعليم العالهيئة التدريس، فقد هدفت الدراسة إلى معرفة نسبة تطبيق معایير إدا

تطبيق  أنالأهلیة بمدینة الرياض والمتمثلة بجامعة الأمير سلطان الأهلیة، حیث توصلت الدراسة لعدة نتائج اهمها 

إدارة الجودة الشاملة فی جامعة الأمير سلطان الأهلیة کبيرة، کما ظهر أن أكثر معایير إدارة الجودة الشاملة  معایير

 
ا
القوى  تطويرهو تهيئة متطلبات الجودة فی التعليم ومتابعة العملية التعليمة وتطويرها، وکان تطبيق معیار  تطبيقا

، بینما لا یوجد فروق فی مدى تطبيق معایير إدارة الجودة الشاملالبشریة ومعیار أتخاذ القرار وخدمة المجتمع متوس
ا
ة طا

مثل الجنس والدرجة العلمیة  للمتغيراتتعزى  التدريس هيئةمن وجهة نظر أعضاء ،فی جامعة الأمير سلطان الأهلیة 

 .التدريسوعدد سنوات الخبرة فی 

  م2014دراسة حسين  

 توضيحالمحدودة، فقد هدفت إلى  الكهرباءأداء الشرکة السودانیة لتوزیع  بعنوان أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة فی

، کما هدفت التنظيميدور إدارة الجودة الشاملة فی التغیير  وتوضيحإدارة الجودة الشاملة  لتطبيقالمتطلبات الرئیسیة 

 ثقافة إدارة الجودة الشاملة زيزوتعفی تطبيق إدارة الجودة الشاملة  العاملينمشارکة جمیع  أهميةإلى معرفة مدى  أيضا

بتطبیق  العلياالتزام حقیقی من قبل الإدارة  كمجموعة من النتائج أهمها أن هنا لها، وقد توصلت الدراسة إلى والترويج

بالشرکة بأن تشکیل فرق العمل یقود إلى تحسين  العاملينقناعة راسخة لدى  كنامفهوم إدارة الجودة الشاملة، وأن ه

والفکر  كفی السلو  هجذری تغيراتیؤدی إلى  إلى أن تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة أيضااء، وتوصلت مستوى الأد

 وإجراءات العمل بالشرکة. الإدارية  ونمط القیادة
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  م2010دراسة الشراری 

مدى تطبيق ، فقد هدفت الدراسة إلى معرفة السعوديةبعنوان مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة فی الوزارات  

معوقات  وتوضيحالوظیفیة و الشخصیة،  المتغيراتإدارة الجودة الشاملة فی الوزارات السعودیة، واختلافها باختلاف 

المعوقات، وأظهرت الدراسة مجموعة من النتائج أهمها أن تطبيق  كالحلول والمقترحة للتغلب على تل ، وطرحتطبيقها

، کما توصلت الدراسة إلى وجود فروق فی وجهات نظر أفراد  وديةالسعإدارة الجودة الشاملة فی الوزارات 
ا
کان متوسطا

إلى وجود فروق فی مدى تطبيق مبادئ إدارة  أيضاعینة الدراسة لمبادئ إدارة الجودة الشاملة الأخرى، وتوصلت الدراسة 

 .العاملين وتحفيز وتأهيل تدريبالجودة الشاملة فی 

  م 2010 المطر دراسة 

 والمياه الكهرباءعلى شرکة مرافق  تطبيقيةدراسة الإنتاجية، ة الجودة الشاملة على طبيق مبادئ إدار بعنوان أثر ت

السعودیة، فقد هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة فی شرکة مرافق الکهرباء 

المملکة  يعبدالعزیز للجودة فك تعتمدها جائزة الملشاملة والتى والمیاه السعودیة مستندة على مبادئ إدارة الجودة ال

العربیة السعودیة، وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها أن لتطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة أثر 

ر یات أکثإیجابی على الإنتاجیة فی شرکة مرافق الکهرباء والمیاه السعودیة، کما توصلت الدراسة إلى أن مبدأ إدارة العمل

 فی 
ا
النتائج  یلیه مبدأ القیادة الإداریة ثم مبدأ الموارد البشریة ثم مبدأ نتائج الأعمال، وتوصلت الإنتاجيةالمبادئ تأثيرا

 على الإنتاجیة.
ا
 إلى أن مبدأ التأثير على المجتمع والترکيز على العمیل یعتبر الأقل تأثيرا

ا
 أیضا

  م2003دراسة المصري 

ي تطبيق مبادئ و أدوات إدارة الجودة في البنوك في فلسطين"، و قد هدفت هذه الدراسة إلى الدراسة بعنوان "مد

تطوير أنموذج لإدارة الجودة الشاملة للمؤسسات المصرفية الفلسطينية العاملة في الضفة الغربية و قطاع غزة و ذلك 

من ثم قياس مدي تطبيق هذا المفهوم من خلال قياس مدى تبني إدارات المصارف لمفهوم إدارة الجودة الشاملة و 

كفاءة التشغيل(بالإضافة إلي قياس مستوى رضا  إنتاجية، الحديث و أثاره على الأداء المؤسس ي المتمثل في ) الربحية،

املة، وقد توصلت الدراسة العملاء عن الخدمات المصرفية المقدمة لهم ، و بالتالي يتم تطوير أنموذج لإدارة الجودة الش

قطاع غزة تتبني مفهوم مبادئ و أبعاد إدارة الجودة الشاملة ) الثقافة صارف العاملة في الضفة الغربية و إدارات الم أن إلى
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التنظيمية (، وقد خلصت الدراسة إلى انه توجد علاقة طردية بين الثقافة التنظيمية لإدارات المصارف العاملة في 

 . و أبعاد إدارة الجودة الشاملةالضفة الغربية و قطاع غزة بتبني مبادئ وأدوات 

 الدراسات الاجنبية   1.4.2

 (Baidoun, Zairi 2003) 

الدراسة بعنوان "أنموذج مقترح لتطبيق الجودة الشاملة في المنظمات الفلسطينية"، وقد هدفت تلك الدراسة إلى 

 تكوين نظام خاص للجودة الشاملة تقوم المنظمات الفلسطينية بتطبيقه تطبيقا 
ا
د توصلت الدراسة إلى أنه لا، وق فعلا

تطلب رحلة طويلة و لا يوجد اهتمام أو مسئولية لدي إدارة المنظمات الفلسطينية في تطبيق الجودة الشاملة، و ذلك ي

ا متواص  ،جهدا
ا
 للبدء في تطبيق معايير الجودة الشاملة في المنظمات، كما توصل إلى أن هيكل الجودة الشاملة يمكن أن ا

تلف القطاعات، و مختلف المنظمات بغض النظر عن نوعها، وقد أوصت الدراسة أن على المنظمات يتم تطبيقه في مخ

أن تجد الطرق المرشدة و المستمرة و دراسة أفضل التطبيقات لتحقيق النجاح في تطبيق الجودة الشاملة و تحقيق 

ي تنتهج تطبيق إدارة الجودة الشاملة الاستمرارية في نجاح ذلك التطبيق، كما أوصت الدراسة بأنه على المنظمات الت

 .عليها أن تتيقن تطبيق الجودة الشاملة في بعض الدوائر المحددة بغض النظر عن مكانها في المؤسسة

 (Chong, Rundus ,2004)  

الدراسة بعنوان "إدارة الجودة الشاملة والمنافسة السوقية والأداء التنظيمي"، وقد هدفت تلك الدراسة إلى اختبار 

التنظيمي، وذلك من خلال اختبار العلاقة بين  أثير ممارسات إدارة الجودة الشاملة وكثافة منافسة السوق على الأداءت

الجودة الشاملة وبين الأداء التنظيمي، وقد تمحورت الدراسة في فرصتين  التركيز على الزبائن كأحد أهم مرتكزات إدارة

ء التنظيمي، العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة ومنافسة السوق و الأداهما: فحص سيتين لتحقيق الهدف المنشود و أسا

الأداء التنظيمي، أما جابية بين التركيز على الزبائن و : كلما زادت منافسة السوق زادت العلاقة الإيىفكانت الفرضية الأول

داء التنظيمي و لتحقيق الأ المنتج و  قة الإيجابية بين تصميمالفرضية الثانية فهي: كلما زادت منافسة السوق زادت العلا

قام الباحث بتوزيع استبانة ذات عينة عشوائية من الشركات الصناعية في استراليا و قد توصل إلى أنه  :هذا الغرض

الأداء التنظيمي ، كما توصل إلى أنه كلما ة السوق و التركيز على الزبائن و هناك علاقة ذات دلالة معنوية بين منافس

ة السوق زادت العلاقة بين الأداء التنظيمي للمنشأة و تصميم المنتج ، و تبين من خلال تلك الدراسة وجوب زادت منافس
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تسوق منتجات ذات جودة عالية لمقابلة توقعات و رغبات فسية عالية المستوى و أن تنتج، و أن تعمل المنشآت في بيئة تنا

 . الزبائن لتحقيق الجودة التنافسية
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 الفصل الثاني

 والمنظمات الحكومية أسلوب الإدارة الشاملة
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 المبحث الأول   2.1

 : مقدمة 2.1.1

لتصرفات  وأساس يإن البحث عن جودة العمل لم يكن وليد وقت معين أو فترة زمنية معينة بل هو نشاط مستمر، 

 1المتغيرة. والحاجياتالمستجدة  الظروفمع  اتطورت عملية البحث عن الجودة تماشيا  ولقد، والجماعاتالأفراد  وأداء

 أصبحت الجودة 
ا
  اليوم تشكل سلاحا

ا
 هام تنافسيا

ا
لا يمكن لأي شركة أو مؤسسة معاصرة أن تواجه التحديات التي  ا

حتى منظمة  أومؤسسة خدماتية  أوكانت تلك المؤسسة شركة إنتاجية  وسواءا دون أن تتسلح به،  )العولمة(يفرضها تيار 

كي تتمكن من الصمود في وجه  ، لجودة بأن تضعه في سلم أولوياتهاحية، فإنه يتحتم عليها الاهتمام بموضوع اغير رب

 المنافسة ال
ا
 2الجنسيات. قوة الشركات متعددة وتنامي ،بفعل حرية التجارة العالمية ،بعد يوم عالمية التي تزداد يوما

الثامن القرن ى الصناعية، بل أن جذورها تمتد إلالثورة اعة و الجودة ليست وليدة عصر الصنوقد رأى بعض الكتاب أن 

من شواهد باقية ما تركوا وإتقان العمل في بناء معابدهم و  عن ) الفراعنة ( من دقة فعر  ماعشر قبل الميلاد، كذلك 

إتقان كلي على الرغم من أن الجودة موغلة في القدم كما سلف، إلا أنه حتى عصرنا هذا لا يوجد حتى عصرنا هذا، و 

تمكن من فهم معنى الجودة كي نو  ه،هيم بحسب القطاع الذي تنتمي إليحول مفهوم موحد للجودة، إذ تتعدد المفا

 3لابد أن نتعرف على ماهية الجودة و نحلل مفاهيمها المتعددة لنصل إلى تعريف واضح للجودة. :الشاملة

نادي ذلك المنهج بما  وقدضل أنه إدارة الجودة الشاملة، بصورة أف والمعروفالحديث عن منهج الجودة الشاملة  ويمكن

 يلي:

 .اتساع مفهوم الجودة لأبعد من جودة المنتج -

 .مشاركة كل فرد في التنظيم في عملية تحسين الجودة -

  ةإظهار الإدار  -
ا
  وضابطبضابط التنفيذ الرئيس  العليا، بدءا

ا
  العمليات الرئيس، شمولا

ا
 .واقعية وقيادة، قويا

 .وتعديهتركيز إلى تحقيق رضا العملاء توجيه ال -

 .مشاركة الأطراف الخارجية أيضا في جهد الجودة الشاملة -

                                                           
 1999للمطابقة والحصول على شهادة معايير إدارة الجودة العالمية، الدار العربية للثقافة، بيروت:  9000فرانكلين أوهاو، دليل أيزو  1

 .م 2012علي السلمي، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهيل للآيزو، دار غريب، القاهرة:  2

 .م 2000س ماهوني وكارلي جي يور، ثلاثية إدارة الجودة الشاملة، تعريب عبد الحكم أحمد الخزامي، دار الفجر للطباعة والنشر، القاهرة: فرانسي 3
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 لحركة الجودة تقدما كبير  النقاط حققتهذه  ولعل
ا
بما في ذلك الوكالات الحكومية  فدخلت قطاع الخدمات ،ا

 4والتنظيمات العامة.

 تعريف الجودة 2.1.2

تؤدي إلى  والتيالتي يتميز بها المنتج أو الخدمة،  والخصائصمن الصفات  يمكن تعريف الجودة بانها عبارة عن مجموعة

على الأداء في سبيل الوصول  قدرته وتصنيعه أ أوكانت من حيث تصميم المنتج سواء  والعملاءتلبية حاجات المستهلكين 

 5.وإسعادهمإلى إرضاء أولئك العملاء 

لتحقيق  ،ودؤوببشكل مستمر  والعاملون المديرون  ويكافحيث يعمل وأيضا تعرف بانها خلق ثقافة متميزة في الأداء، ح

أقصر  وفيعالية،  وبفعاليةالعمل بشكل صحيح منذ البداية مع تحقيق الجودة بشكل أفضل  وأداءتوقعات المستهلك، 

 وقت.

 :النظر إلى الجودة من خلال ثلاث زوايا ويمكن

  :تصميم المنتج أو الخدمةمواصفات الجودة التي توضع عند  وهيجودة التصميم. 

  :المواصفات التي تحقق خلال العملية الإنتاجية نفسها وهيجودة الإنتاج. 

  :ك تظهر للمستهلك عند الاستعمال الفعلي للمنتج، إضافة إلى التركيز على الجودة أثناء تقديم تل والتيجودة الأداء

 .ما يعرف بجودة خدمة العملاء وهوإلى العملاء  والخدماتالسلع 

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة 2.1.3

إن مفهوم إدارة الجودة الشاملة يعتبر من المفاهيم الإدارية الحديثة التي تهدف إلى تحسين وتطوير الأداء بصفة مستمرة 

وذلك من خلال الاستجابة لمتطلبات العميل، و يعد مفهوم إدارة الجودة الشاملة من المفاهيم الإدارية الحديثة التي 

لأجل تحقيق أفضل أداء ممكن، وتحسين  ،ئ التي يمكن لأي مؤسسة أن تطبقهامجموعة من الأفكار و المبادتقوم على 

لارتفاع الكبير في عدد الشركات الخارجي، في ظل اوتحسين سمعتها في السوق المحلى و الإنتاجية، و زيادة الأرباح، 

 ا و نشاطاتها، و لذلك أصبح لزامالمؤسسات على اختلاف مجالاتهو 
ا
، الجودةعليها العمل على استكمال مقومات نظم  ا

                                                           
 .م 6200الهادي محمد التجاني، الطريق إلى الامتياز البرنامج الرئاسي الوطني للجودة والامتياز، مستشارية السودان للجودة الشاملة، الخرطوم:  4

 .م2006  :عمر أحمد عثمان المقلي وعبد الله عبد الرحيم إدريس، إدارة الجودة الشاملة، شركة مطابع السودان للعملة، الخرطوم 5
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تستطيع بالتالي السير باتجاه تيار)العولمة( الذي ير الجودة المتفق عليها دوليا، و لكي تحظي بالقبول العالمي حسب معاي

إبراز تعريف  لا يقبل إلا الشركات المتميزة بالجودة في منتجاتها و خدماتها، و اختلف الكثير من الباحثين و الكتاب حول 

 .لأخرمحدد لإدارة الجودة الشاملة، إذ أن الجودة نفسها تحمل مفاهيم مختلفة من حالة إلى حالة و من شخص 

 
ا
لمنظمة ما بهدف التحسين المستمر  والتشغيلفي أسلوب القيادة  وشاملعلى أنها عقيدة أو عرف متأصل  عرفت أيضا

 وجميعالزبائن مع عدم إغفال متطلبات المساهمين  وتوقعاتعلى متطلبات في الأداء على المدى الطويل من خلال التركيز 

 6الآخرين. أصحاب المصالح

ى عل وتعتمد( فقد عرفتها بانها منهج إداري لمؤسسة أو شركة يركز على الجودة، ISOاما بالنسبة لمنظمة الايزو العالمية )

جميع أعضاء المؤسسة  واستفادةرضاء العميل خلال إ إلى نجاح طويل المدى من وتهدفمساهمة جميع الأعضاء 

 .أيضا والمجتمع

إدارة الجودة الشاملة هو إحداث التكيف والتوازن  إن التحدي الأساس ي الذي يواجه المنظمات عند تطبيقها لمنهجية

 :بين متغيرين أساسيين

 .وبدرجة عالية من الدقة بشكل جيدتوفير الاستقرار في الخدمة التي يساعدها على تخطيط إنتاجها ومستلزماتها  الأول:

ورغبات  وتلبية حاجات لمواجههخاص، لمنظمة عامة، والإنتاج بشكل الثاني: إدخال تغييرات على العمليات داخل ا

 .العملاء التي تتغير بين الحين والآخر

ظى باهتمام الباحثين، تح إدارية تظهر وتطبق وتحظى بالاهتمام والانتشار، فقد بدأت إدارة الجودة الشاملة جهةوكأي 

انعكاسات إيجابية على أداء المنظمة التي تطبقها،  وقد وجدت معظم الدراسات أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة له

وانخفاض التكاليف، وتحسين الأداء الحالي وتحسين علاقات الموظفين وارتفاع  وذلك من خلال تحسين معدل الربحية

وازدادت  بوجود المؤشرات التي تبين جدوى إدارة الجودة الشاملة ازدادت أهميتهاالوظيفي لديهم، و  مستويات الرضا

 والتركيز على عمل وقد رأى الباحث : أن هذه التعريفات تركز على عده عناصر و هي التركيز على العميل سرعة انتشارها

لأجل تطبيق إدارة الجودة  ،ه إلى الأمامالارتقاء ب لأجل تحسين الأداء و النهوض به و ،الموظفين في المنظمة كفريق واحد

 7لة.الشام

                                                           
 .م 2008عبير عبيد محمد، تطبيق نماذج الجودة الشاملة، رسالة ماجستير، جامعة السودان، الخرطوم:  6
 م 2006 والتكنولوجيا، الخرطوم: السودان للعلوم دكتوراه، جامعة الوطنية، رسالةعلى تطوير اداء منظمات التشييد  وأثرهاالشاملة الجودة  الزين، ادارةمحمد ابراهيم يوسف  7
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 خصائص نظام إدارة الجودة الشاملة 2.1.4

  ،مرتبطة بوقت تنتهي عنده عندما تصبح  وليستأنها مستمرة للأبد  أيالجودة الشاملة ليست عملية منتهية

، كما أن السعي ماتوالخدالإنتاج،  :مجاليفهناك طرق جديدة لأداء الأشياء في  % 100الجودة السليمة بنسبة 

من أن بعض المنظمات  وبالرغم الجودة،وراء الجودة لا ينتهي عندما تحصل المنظمة على موافقة تلبيتها لمعيار 

 .نحو الجودة ينتهي بمجرد الحصول على شهادة بتلبية المنظمة لذلك المعيار التوجهتشعر بأن 

  من الأخطاء، وتعتبر إدارة الجودة بمثابة  والوقايةمرة  إدارة الجودة مبنية على أداء الأعمال بشكل صحيح من أول

ويجب أن يركز رؤساء مجالس ادارة المنظمات جهودهم مرة ثانية، ل محل تكرار أداء العمل وقائية تح استراتيجية

إلى ولكي يتم هذا؛ فإننا نضطر  التنظيم.على ابتكارات حلول طويلة الأجل للمشاكل الحقيقية الهامة التي تؤثر على 

 8ان نقض ي وقتا أقل لجعل الأشياء تؤدى بشكل صحيح من أول مرة بعد أن كانت تؤدي بشكل خاطئ.

  أهمية إدارة الجودة الشاملة 2.1.5

لتحقيق التحسين  ،المنظمة وترشدتدل  ومبادئعريضة،  وخطوطإن إدارة الجودة الشاملة: عبارة عن فلسفة، 

عاملين في المؤسسة؛ بهدف خلق قيمة مضافة؛ لتحقيق رضا زبائنها المستمر، بحيث تعد مهمة أساسية لكل الأفراد ال

هنا تتضح أهمية إدارة الجودة الشاملة  ومنمن خلال تقديم ما يتوقعونه أو ما يفوق توقعاتهم،  والخارجيينالداخلين 

  :التاليمن حيث تبنيها حيث تؤدى إلى تحقيق 

  تلبية متطلبات الزبائن بما يمكنها من والأسواقالتركيز على حاجات الزبائن. 

  اقتصارها على السلع والخدمات وعدمتحقيق الأداء العالمي للجودة في جميع المواقع الوظيفية. 

 القيام بسلسة من الإجراءات الضرورية؛ لإنجاز جودة الأداء. 

  والخدماتالفعاليات الثانوية في إنتاج السلع  واستبعادالفحص المستمر لجميع العمليات. 

  مقاييس الأداء وتطويرمن حاجة المشاريع للتحسين التحقق. 

  العمليات وتحسينتطوير مدخل الفريق لحل المشاكل. 

  التنافسية؛ لتطوير عمل المنظمة للاستراتيجيةللمنافسين مع التطوير الفعال  والتفصيليالفهم الكامل. 

                                                           
 م 2002محمد عبد الوهاب العزاوي، أنظمة إدارة الجودة والبيئة، دار وائل، عمان:  8
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  ومتميزةتطوير إجراءات الاتصال؛ لإنجاز العمل بصورة جيدة. 

 التحسين المستمر إلى الأبد استراتيجيةستمرة لسير العمليات لتطوير المراجعة الم. 

 املة تأتي من كونها منهجَا شاملذا فإن أهمية إدارة الجودة الش
ا
للتغيير أبعد من كونه نظاما يتبع أساليب مدونة بشكل  لا

ات أفرادها تجاه مفهوم الجودة، و إجراءات و قرارات، و إن الالتزام من قبل أية منظمة يعني قابليته على تغيير سلوكي

متكامل بحيث تؤلف الجودة المحصلة النهائية لمجهود و ،من ثم تطبيقه يعني أن المنظمة باتت تنظر إلى أنشطتها ككل 

تعاون الزبائن الداخلين، والخارجين، كما إن أهميته لا تنعكس على تحسين العلاقات المتبادلة بين المجهزين و المنتجين 

الاعتزاز، حينما بالفخر و  ين و تنمية روح الفريق و الإحساسإنما على تحسين الروح المعنوية بين العامل فحسب، و

 9تتحسن سمعة المنظمة.

 أهداف إدارة الجودة الشاملة 2.1.6

إن الهدف الأساس ي من تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة في الشركات هو تطوير الجودة للمنتجات والخدمات مع 

من الوقت والجهد الضائع؛ لتحسين الخدمة المقدمة للعملاء وكسب رضاهم،  والتقليليض في التكاليف إحراز تخف

 :الهدف الرئيس للجودة يشمل ثلاث فوائد رئيسة مهمة وهي وهذا

تقليل  يعني:خفض التكاليف: إن الجودة تتطلب عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من أول مرة وهذا  .1

 .ة أو إعادة إنجازها وبالتالي تقليل التكاليفالأشياء التالف

تقليل الوقت اللازم لإنجاز المهمات للعميل: فالإجراءات التي وضعت من قبل المؤسسة لإنجاز الخدمات للعميل  .2

 مما أثر تأثير  ،لة في كثير من الأحيانقد ركزت على تحقيق الأهداف ومراقبتها وبالتالي جاءت تلك الإجراءات طوي
ا
 ا

 سلبي
ا
 .على العميل ا

تحقيق الجودة: وذلك بتطوير المنتجات والخدمات حسب رغبة العملاء، إن عدم الاهتمام بالجودة يؤدي لزيادة  .3

 10.الوقت لأداء وإنجاز المهام وزيادة أعمال المراقبة وبالتالي زيادة شكوى المستفيدين من تلك الخدمات

 :دة الشاملةجملة من أهداف وفوائد تطبيق برنامج إدارة الجو  وهذه

 خلق بيئة تدعم وتحافظ على التطوير المستمر. 

                                                           
 م 2006، دار وائل، عمان: عمر وصفي عقيلي، المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة 9
 م 2000محمد درويش إبراهيم، إدارة الجودة الشاملة، عين شمس، مطابع الدار الهندسية، القاهرة:  10
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 إشراك جميع العاملين في التطوير. 

 متابعة وتطوير أدوات قياس أداء العمليات. 

 تقليل المهام والنشاطات اللازمة لتحويل المدخلات )المواد الأولية( إلى منتجات أو خدمات ذات قيمة للعملاء. 

 تحسين نوعية المخرجات. 

  الكفاءة بزيادة التعاون بين الإدارات مع تشجيع العمل الجماعيزيادة. 

 تعليم الإدارة والعاملين كيفية تحديد وترتيب ثم تحليل المشاكل وتجزئتها إلى أصغر؛ كي يمكن السيطرة عليها. 

 تعلم اتخاذ القرارات استنادا على الحقائق لا المشاعر. 

 تدريب الموظفين على أسلوب تطوير العمليات. 

  يادة القدرة على جذب العملاء والإقلال من شكاويهمز. 

 تحسين الثقة وأداء العمل للعاملين. 

 زيادة نسبة تحقيق الأهداف الرئيسة للشركة. 

  على المنافسة والقدرةتحسين الربحية. 

 ة .زيادة الفعالية التنظيمي 

 .تحقيق إرضاء العميل 

 مراحل عملية إدارة الجودة الشاملة 2.1.7

 .وضع فكرة عامة عن الجودة حيث تقوم الإدارة العليا بتعريف مفهوم الشركة عن الجودة: ىالمرحلة الأول .1

المرحلة الثانية: تخطيط الجودة الاستراتيجي الذي يتطلب تحديد المجالات المختلفة للعمليات التي تحتاج للتحسين  .2

ج عمليات التجارية أو الصناعية، نتائال ، المعلومات والتحليل، التخطيط الاستراتيجي، تنمية الموظفين)القيادةمثل 

 .(وإرضاء الزبائن المشروعات

 .الموظفين المرحلة الثالثة: التعليم والتدريب لكل شخص في الشركة بداية من الإدارة العليا وحتى جميع .3

تلك  وتتلخصمستمرة  بصفة وتحسينهالمرحلة الرابعة: التحسين المستمر، ويتم ذلك من خلال مراقبة الأداء  .4

 11. العمل من وطور  تفاعل،رحلة في أربع كلمات، هي: خطط، نفذ، قيم، الم

                                                           
 م 1996: رةتوفيق محمد عبد المحسن، تخطيط ومراقبة جودة المنتجات لإدارة الجودة الشاملة مدخل إدارة الجودة الشاملة، دار النهضة العربية، القاه 11
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  متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2.1.8

إن تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة يستلزم بعض المتطلبات التي تسبق البدء بتطبيق ذلك البرنامج في 

حصر نتائجها المرغوبة. من ثم السعي نحو تحقيقها بفعالية ثم كي يمكن إعداد العاملين على قبول الفكرة و  المؤسسة،

 وإليك بعض
ا
 :للتطبيقمن تلك المتطلبات الرئيسة المطلوبة  ا

 تشكيل ثقافة المؤسسة أولا: إعادة  

إن إدخال أي مبدأ جديد في المؤسسة يتطلب إعادة تشكيل لثقافة تلك المؤسسة حيث إن قبول أو رفض أي مبدأ 

 يعتمد على ثقاف
ا
 جذري ة ومعتقدات الموظفين في المؤسسة، إن )ثقافة الجودة( تختلف اختلافا

ا
الإدارية  )الثقافةعن  ا

ارنة ما ذكرناه عن المق )راجعوبالتالي يلزم إيجاد تلك الثقافة الملائمة لتطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة  التقليدية(

ا( –فصل الأول بين الإدارة التقليدية وإدارة الجودة الشاملة في ال وعلى العموم ، اليب الإداريةوذلك بتغيير الأس سادسا

 .يجب تهيئة البيئة الملائمة لتطبيق هذا المفهوم الجديد بما فيه من ثقافات جديدة

 :جالترويج وتسويق البرنام ثانيًا 

، وإن خاذ قرار التطبيقإن نشر مفاهيم ومبادئ إدارة الجودة الشاملة لجميع العاملين في المؤسسة أمر ضروري قبل ات

 تسويق البرنامج يساعد كثير 
ا
 التطبيق؛ كي يمكن المتوقعة، يسببر والتعرف على المخاطر في القليل من المعارضة للتغيي ا

ويتم الترويج للبرنامج عن طريق تنظيم المحاضرات أو المؤتمرات أو الدورات التدريبية للتعريف بمفهوم  ،مراجعتها

 .المؤسسة الجودة وفوائدها على

 :ا
ً
  التعليم والتدريب ثالث

يجب تدريب وتعليم المشاركين بأساليب وأدوات ذلك  ،رة الجودة الشاملة بالشكل الصحيححتى يتم تطبيق مفهوم إدا

المفهوم الجديد؛ كي يمكن أن يقوم على أساس سليم وصلب، وبالتالي يؤدي إلى النتائج المرغوبة من تطبيقه، حيث إن 

رنامج بدون وعي أو فهم لمبادئه ومتطلباته يؤدي إلى الفشل الذريع، فالوعي الكامل يمكن تحقيقه عن تطبيق ذلك الب

الهدف من التدريب هو نشر الوعي وتمكين المشاركين من التعرف على أساليب التطوير،  الفعالةطريق برامج التدريب 

ا لجميع فئات ومستويات الإدارة المدراء، المشرفين ، العاملين(  )الهيئة التنفيذية، وهذا التدريب يجب أن يكون موجها

كما يجب أن يلبى متطلبات كل فئة حسب التحديات التي تواجهها، أما التدريب الخاص بالهيئة التنفيذية فيجب أن 
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 وعلى العملياتالتطبيق بينما التدريب لفرق العمل يجب أن يشمل الطرق والأساليب الفنية لتطوير  إستراتيجيةيشمل 

: أهمية الجودة وأدواتها وأساليبها والمهارات اللازمة وأساليب حل المشكلات ووضع  العموم فإن التدريب يجب أن يتناول 

 12.قياس الأداء القرارات ومبادئ القيادة الفعالة والأدوات الإحصائية وطرق 

 :الاستعانة بالاستشاريين رابعًا 

رين ومؤسسات مختصة عند تطبيق البرنامج هو تدعيم خبرة الهدف من الاستعانة بالخبرات الخارجية من مستشا

 .المؤسسة ومساعدتها في حل المشاكل التي ستنشأ وخاصة في المراحل الأولى

 :تشكيل فرق العمل خامسًا 

يتم تأليف فرق العمل بحيث تضم كل واحدة منها ما بين خمسة إلى ثمانية أعضاء من الأقسام المعنية مباشرة أو ممن 

 فعيؤدون 
ا
وحيث إن تلك الفرق ستقوم بالتحسين؛ لذا يجب أن  .المشروعالعمل المراد تطويره والذي سيتأثر بنتائج  لا

والذين لديهم الاستعداد للعمل والتطوير كما يجب أن يعطوا الصلاحية؛ للمراجعة  بهم،يكونوا من الأشخاص الموثوق 

 .تحسينهاوتقييم المهام التي تتضمنها العملية وتقديم المقترحات ل

 :زيحفتالتشجيع وال سادسًا  

 نظير قيامهم بعمل عظيم سيؤدي حتمإن تقدير الأفراد 
ا
إلى تشجيعهم ، وزرع الثقة ، وتدعيم ذلك الأداء المرغوب،  ا

استمراريته، وحيث إن ة في المؤسسة و التشجيع والتحفيز له دور كبير في تطوير برنامج إدارة الجودة الشامل ولذلك

ا كليبرناماستمرارية ال  ج في المؤسسة يعتمد اعتمادا
ا
على حماس المشاركين في التحسين؛ لذا ينبغي تعزيز ذلك الحماس  ا

من خلال الحوافز المناسبة وذلك يتفاوت من المكافأة المالية إلى التشجيع المعنوي، والخلاصة إن على المؤسسة تبني 

عور بالانتماء للمؤسسة وبأهمية الدور الموكل إليهم في برنامج حوافز فعال مرن يخلق جو من الثقة والتشجيع والش

 13.تطبيق البرنامج

 

 

                                                           
 .م 1999مأمون السلطي وسهيلا الياس، دليل عملي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة، دمشق:  12
 م1999  :للمطابقة والحصول على شهادة معايير إدارة الجودة العالمية، الدار العربية للثقافة، بيروت 9000فرانكلين أوهاو، دليل أيزو  13
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 :الإشراف والمتابعة سابعًا  

من ضروريات تطبيق برنامج الجودة هو الإشراف على فرق العمل بتعديل أي مسار خاطئ مع متابعة إنجازاتهم ثم 

بين مختلف الأفراد والإدارات  والتنسيقف والمتابعة، تقويمها إذا تطلب الأمر، وكذلك فإن من مستلزمات اللجنة الإشرا

 .في المؤسسة وتذليل الصعوبات التي تعترض فرق العمل مع الأخذ في الاعتبار المصلحة العامة

 ا: إستراتيجية التطبيق
ً
 ثامن

من  بداءا  تطوير وإدخال برنامج إدارة الجودة الشاملة إلى حيز التطبيق يمر بعدة خطوات أو مراحل استراتيجيةإن 

 :14الإعداد لهذا البرنامج حتى تحقيق النتائج ثم تقييمها

الإعداد: هي مرحلة تبادل المعرفة ونشر الخبرات وتحديد مدى الحاجة للتحسن بإجراء مراجعة شاملة لنتائج  -

 .تطبيق هذا المفهوم في المؤسسات الأخرى، ويتم في تلك المرحلة وضع الأهداف المرغوبة

 .ها وضع خطة مع كيفية التطبيق وتحديد الموارد اللازمة لخطة التطبيقالتخطيط: ويتم في -

 .التقييم: وذلك باستخدام الطرق الإحصائية للتطوير المستمر مع قياس مستوى الأداء وتحسينه -

 مراحل التطبيق الناجح لإدارة الجودة الشاملة في المنظمة 2.1.9

 المرحلة الصفرية، مرحلة الإعداد  

سميت بالمرحلة الصفرية؛ لأنها تسبق  وقددارة الجودة الشاملة يبدأ مع بداية المرحلة الصفرية، إن التطبيق الناجح لإ 

 .المدرب المحترف ومساعدةتضم المديرين التنفيذيين الرئيسين بالمنظمة،  والتيبالفعل مرحلة البناء 

وضع أهداف المنظمة، وإعداد السياسة وفي تلك المرحلة، نجد أولئك المديرين يقيمون بإعداد صياغة لرؤية المنظمة ثم  

المرحلة الصفرية بالالتزام بتخصيص الموارد الضرورية  وتنتهيبالمنظمة.  الاستراتيجيةالتي تدعم بشكل مباشر الخطة 

 .لتخطيط تطبيق إدارة الجودة الشاملة

 

 

                                                           
وأهم التعديلات التي أدخلت عليها، دار الفكر الجامعي،  90000 – 900014لجودة والمواصفات القياسية الآيزو حسين عبد العال محمد، الاتجاهات الحديثة في إدارة ا 14

 م 2006الإسكندرية: 
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 التخطيطىالمرحلة الأول :  

نجد أن الأفراد الذين سيشكلون أعضاء المجلس الاستشاري  وهنايتم وضع الأساس لعملية التغيير داخل المنظمة.  وفيه

عملية  يبدؤونتمت أثناء مرحلة الأعداد ثم  والتي، وسياساتها وأهدافهاللمنظمة يستخدمون صياغة رؤية المنظمة 

 التخطيط التفصيلي. 

 المجلس بإعداد خطة التطبيق، ثم تخصيص الموارد اللاز  التخطيط يقومانتهاء عملية  وبمجرد
ا
  مة؛ لجعلها أمرا

ا
، واقعا

 .وتقييمهاعملية التخطيط على المدخلات من كل المراحل اللاحقة؛ للمساعدة على إرشاد تطبيقها،  وتعتمد

  والتقديرالتقويم  الثانية:المرحلة 

ات. الخبر  ونشر وتبادل، ثم التطبيق، والتخطيط تتضمن تلك المرحلة توفير المعلومات الضرورية لدعم مراحل الإعداد،

في كل المستويات التنظيمية وكذلك  والمقابلاتالاستقصاء،  وقوائم، والتقويمات المسوحات، من:تلك المرحلة  وتتكون 

 15.الضعف بالمنظمة ونواحيلنواحي القوة  والجماعاتالتقويمات الذاتية لتقدير إدراكات الأفراد، 

 المرحلة الثالثة: التطبيق 

يد جكما تبدأ مبادرات تدريبية محددة بشكل  المرحلة.راحل السابقة تؤتي أكلها في هذه أن الاستثمارات التي تمت أثناء الم

للمنظمة نجد أن فرق العمل الخاصة بعمليات محددة  الاستشاري كامل من المجلس  وبدعم والعاملينلكل من المديرين 

 .التغيير وتطبيقالعمليات،  وتحسينتمنح الحق في تقويم 

  الخبرات ونشر : تبادل خيرةوالأ المرحلة الرابعة  

( يزودان المنظمة بأساس معرفي جوهري. فالسياسة )التطبيقالمرحلة الثالثة  وحتى)الإعداد(  إن إنجاز المرحلة الصفرية

 وحتىالنجاح يمكن أن تتحدث عنها فرق العمل،  وقصصعلى التغيير قد تم التغلب عليها،  والاعتراضاتقد حددت، 

الأطراف يمكن أن تشتمل  وتلكة الجديدة المكتسبة، يجب دعوة الأطراف الأخرى للمشاركة، الخبر  ومعهذه النقطة، 

المختلفة داخل  والأقسام، أو والبائعين، والموردين، والفروع، الاستراتيجيةالمنظمات الفرعية، ووحدات الأعمال  :على

                                                           
 .م 2001خضير كاظم حمود وسلطان نايف أبوناية، متطلبات التأهيل لشهادة الآيزو، اليقظة للنشر، عمان:  15
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ية بواسطة المنظمة الأم المطبقة لإدارة ى المصداقالخبرات بمجرد الحصول عل ونشرالتوصية بتبادل  وتتمالمنظمة، 

 16الجودة الشاملة.

 مزايا تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2.1.10

  تعزز الموقع التنافس ي للمنظمات طالما يجري التركيز من خلالها على تقديم السلعة أو الخدمة ذات الجودة

 .زيادة الإنتاج بأقل التكاليف وبالتاليالعالية للزبون 

 وزيادةمن الفعاليات المتتابعة التي تتيح للمنظمة إنجاز أهدافها الممثلة في تحقيق النمو  يمثل تطبيقها سلسلة 

 .الأمثل لمواردها البشرية والاستثمارالأرباح 

  يتم من خلال التركيز على  وذلكتمثل أحد أهم التحديات التنظيمية الكبيرة التي تستلزم تعبئة جهود الجميع

 .الزبون، فهي نقطة البداية

 الابتكارات: فالتركيز على المخرجات أو النتائج تعد مسألة في غاية  وزيادةلتركيز المستمر على تحسين العملية ا

 .الأهمية

  ،المشاكل  وتقليصالأخطاء بالعمليات التشغيلية  وتقليصزيادة الكفاءة من خلال تقليص الضياع في المخزون

 (.ارجيينوالخالمتعلقة بالزبائن )شكاوى الزبائن الداخليين 

  زيادة الحصة السوقية فقد أسهمت الأنشطة المتعلقة باستخدامها في زيادة الحصة السوقية للمنظمات

 .على الاستثمار والعائدبشكل كبير مع زيادة الأرباح  والخدماتيةالإنتاجية 

  المقدمة إليهم والخدمةمن جودة السلعة  والعملاءانخفاض شكاوى المستهلكين. 

 جودةتخفيض تكاليف ال. 

 .تخفيض شكاوى العاملين 

  17الروح المعنوية. ورفعتحسين العلاقات الإنسانية 

 

                                                           
 م 0620از البرنامج الرئاسي الوطني للجودة والامتياز، مستشارية السودان للجودة الشاملة، الخرطوم: الهادي محمد التجاني، الطريق إلى الامتي 16
 م2006  :عمر أحمد عثمان المقلي وعبد الله عبد الرحيم إدريس، إدارة الجودة الشاملة، شركة مطابع السودان للعملة، الخرطوم 17
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 معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2.1.11

 جعل تطبيقها علاج 
ا
 شافي ا

ا
 .لجميع مشاكل المنظمة ا

 عجز الإدارة العليا من توضيح التزامها بإدارة الجودة الشاملة. 

 المهدد بأن فلسفة  وشعورهميدة لنمط قيادة الجودة الشاملة من تفهم الأدوار الجد ىعجز الإدارة الوسط

 .الجودة الشاملة ستفقد العاملين قوتهم في إنجاز العمل

  ئها للجودة مع إعفا الرئيس يالتركيز العالي على الفعاليات الداخلية للجودة مع الاهتمام بها لأنها مهمة في الأداء

 .ورغباتهممن حاجات الزبائن الخارجيين 

 المطلوبة بما يكفل نجاحها والإدارةتوفير الموارد  وعدمل فرق عمل كثيرة، تشكي. 

  المالية والعوائدضعف الربط بين أهداف الجودة. 
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 المبحث الثاني 2.2

 :المؤسسةتعريف  2.2.1

يل داخل الإدارات؛ لتسه وضعتبعضها البعض  المتفاعلة مع والخدميةهي عبارة عن مجموعة من العمليات الإنتاجية 

المؤسسة  وخدماتيؤدي إلى خلل في منتجات  الأخرى في تفاعلها مع العمليات  خلل في العملية أو وأي وتطويرهاإدارتها 

 . للعملاء

 والتطويركبير في عملية التنمية  أثرهنا سوف يتم التطرق في هذا المبحث إلى قياس جودة الأداء المؤسس ي؛ لما له من  ومن

 18.المنافسة العالمية ومواجهةية النمو المتسارع للمؤسسة بالإضافة إلى عمل

 :المؤسس يمفهوم الأداء  2.2.2

أهمية كل فعل من تلك  معيار الأداء هو الوسيلة التي تجعل الشركة تعمل من خلال مساعده الأفراد؛ للتعرف على

عدم فعل كل ش يء على نحو سليم سيعملون  تشجع إحدى الشركات موظفيها على وعندماالأفعال التي تعد بالملايين 

 .سيحدث ومالايعرف بالضبط ما سيحدث  أحد ولاعلى عدم حدوث بعض تلك الأفعال 

 وفعالية.يعرف الأداء بأنه إنجاز الأهداف التنظيمية باستخدام الموارد بكفاءة و 

 العديد جاز الأهداف المرغوبة وقد ركزتتعظيم النتائج باستخدام أقل الموارد أما الفعالية فتتعلق في إن تعني الكفاءةو 

الداخلية لكن ذلك التقييم لا يركز  معظمها من منظور الأمور  وتناول  وتقييمهمن الدراسات على مفاهيم الأداء 

 .يركز على الأهداف قصيرة الأمد وإنماالتعلم  ولاالابتكار  ولاالاهتمام على نمو الموجودات 

المنشأت الأخرى، والتي تكون  على العناصر الفريدة التي تميز المنشأة عن غيرها من إن الأداء المؤسس ي يقتض ي التركيز

تشمل قياس الموجودات الملموسة وغير الملموسة، و غير المالية و محورا للتقييم وبالتالي تشمل المؤشرات المالية و 

 .الموارد البشريةوالعمليات و  ةالاستراتيجي الجوانب العريضة للأداء المؤسس ي على

 :الأداءمفهوم جودة  2.2.3

أدائها، وتلك الأهداف من  يجب تحديد أهداف جودة الأداء و هنا يتم اختيار أهداف للتركيز عليها؛ لتطوير و تحسين

أفضل نتائجها؛ عندما تكون مدعومة من الجهات  ،والجهود المبذولة؛ لتحسين الأداء تعطي أهداف المؤسسة الرئيسة

                                                           
 .م 1984رة الإنتاج، مكتبة عين شمس، القاهرة: على محمد عبد الوهاب، العنصر الإنساني في إدا 18
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في التطوير والتحسين المستمر، و تحسين الأداء الفردي والمؤسس ي لا  ة المدير الرغبةعادة ما تكون وظيف العليا وهي

  يختلفان من حيث الطرق 
ا
 في الأداء الفردي نركز على أمور بعينها المستخدمة و لكن الفرق هو مستوى الأهداف ، فمثلا

على المستوى  ل لأداء المؤسسةلأجل تطويرها وتحسينها، وفي محاولة تطوير الأداء المؤسس ي نقوم بتقييم شام

 19.وما تطمح إليه في السنوات القادمة الاستراتيجي

 مفهوم قياس الأداء 2.2.4

جية مع عناصر بيئتها الداخلية والخار  يعتبر الأداء المؤسس ي هو المنظومة المتكاملة لناتج أعمال المنظمة في ضوء تفاعلها

 - :التاليةوهو يشتمل على الأبعاد 

 .حدتهم التنظيميةأداء الأفراد في و  -

 .أداء الوحدات التنظيمية في إطار السياسات العامة للمنظمة -

 .أداء المؤسسة في إطار البيئات: الاقتصادية، الاجتماعية، الثقافية -

الاجتماعية،  تأثيرات البيئات: فالأداء المؤسس ي محصلة لكل من الأداء الفردي وأداء الوحدات التنظيمية بالإضافة إلى

 ، الثقافية عليهما...، ونظر صاديةالاقت
ا
خارجية كبيرة تخرج عن نطاق إدارة المنظمة تنعكس بالضرورة  إلى وجود عوامل ا

ا على قياس أداء الفرد والإدارة على أدائها؛ كان لابد في ضوء  من الاهتمام بقياس الأداء المؤسس ي الذي ينبني أساسا

 رات الداخلية والخارجية معالتأثي
ا
 والقياس التقليدي للأداء. ين قياس الأداء المؤسس ي، وهذا ما يميز با

 :ما الذي يميز أداء المنظمات 2.2.5

 وقدوجد أن الشركات تشترك في صفات معينة تؤهلها لكي تكون من الشركات القائدة في الصناعات التي تعمل فيها، 

 :ذكر أن السمة المميزة للتفوق في تلك الشركات تكمن في

 .للمستهلك المستهدف وجودة القدرة على تقديم أفضل خدمة -

القدرة على الابتكار أي تقديم منتجات جديدة من وقت لأخر؛ لمقابلة التغيرات المختلفة في احتياجات ورغبات  -

 .المستهلكين

                                                           
 م1983 :فؤاد القاضي، المفهوم العلمي للكفاية الإنتاجية ودورها في التنمية الاقتصادية، الطبعة الثانية، جامعة عين شمس، القاهرة 19
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لتواجدها في السوق  والاجتماعيهي المبرر الاقتصادي  وربحيةفقدرة المنظمة على إشباع احتياجات المستهلكين بكفاءة 

 وتحقيقفي تحقيق أهدافها، فالمنظمات تسعى إلى تحقيق هدف مزدوج ألا وهو مقابلة احتياجات عملائها  اواستمراريته

 20.يمستوى ربحية مرض 

 :العناصر التي تشتمل عليها جودة الأداء المؤسس ي 2.2.6

 الربحية  

تلبية احتياجات الهدف هنا التركيز على نقود السوق فقط، ولكن النظر إلى  الربحية وليسيجب التركيز على تحقيق 

ذلك المحافظة على الزبائن واستقطاب زبائن جدد. وتكون النتيجة تحسن  المنافسين، ويضمنالزبائن بشكل أفضل من 

 21في الربحية مع توسع في الفرص والنمو ومستقبل أكثر ديمومة للمؤسسة على المدى البعيد.

تحقيق المشروع للمستويات المتعلقة بأداء الأنشطة الربحية كفاءة المصرف في تشغيل أمواله، كما تقيس مدى  وتقيس

 والرفعالتي يتخذها المصرف فيما يتعلق بالسيولة  والقراراتالتكلفة كما أنها تعبر عن محصلة نتائج السياسات  وهيكل

 المالي.

 نسب الربحية 

 ى:إل وتنقسمتعطي إجابات نهائية عن الكفاءة العامة لإدارة المشروع 

هذا المعدل درجة الإنتاج النهائية  ويقيسلأصول يساوي صافي الربح بعد الضرائب / إجمالي الأصول معدل العائد على ا

الأصول إلا أنه يجب الحذر عند استخدام هذا المعدل من أن  للحكم على كفاءة الإدارة في استغلال ويستخدمللأصول 

 .وخاطئةإعطاء معلومات مضللة  لىإمن قيمتها الحقيقية؛ مما يؤدي  تكون الأصول مقومة بأكثر أو بأقل

أهمية هذا العائد فليس من  على وللدلالةمعدل العائد على حقوق الملكية = صافي الربح بعد الضريبة / حقوق الملكية 

 22.تحقيقه لذلك العائد مبالغة بالقول بأن المستقبل الوظيفي لأي مدير يعتمد أساسا على مدى

 

                                                           
 م. 1979 :، معهد الإدارة العامة، الرياضمحمد الطويل، دور الإدارة العامة في التنمية الاقتصادية، بحوث ندوة أهمية الإدارة للتنمية 20
 م 1984خالد يوسف الخلف وسعيد يس عامر، الإنتاجية القياسية، دار المريخ للنشر، الرياض:  21
 م 1999: الخرطوم‘النيلينجامعة  دكتوراة،زكي مكي إسماعيل، التنظيم الإداري وأثره على الإنتاجية، رسالة  22
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 الإنتاجية 

المخرجات  :تعنيالأخر  وللبعضاليوم معاني متعددة فللبعض هي مقياس لكفاءة العمل  إن كلمة الإنتاجية تحمل

 للبعض الأكثر تفلسف وبالنسبةالمطلوب تحقيقها من مجموعه الموارد 
ا
فإنها مرادفه لكلمة الرفاهية وفي حالة متطرفة  ا

 .فإنها ربطت بعامل الزمن

جية إلا أنه يمكن تحديدها لمفهومها الواسع بأنها تعني: المعيار الذي و بالرغم من الاختلاف في وجهات النظر بشأن الإنتا

يمكن من خلاله قياس حسن استغلال الموارد الإنتاجية وفي ضوء ذلك يمكن تحديد و تقييم درجة الاستفادة من 

 
ا
ائي إلى العناصر الداخلة في إلى النتائج المستهدفة و قد تم تعريف ) الإنتاجية( بأنها نسبة الناتج النه توجيه الموارد وصولا

لى الموارد تكوينه كما أنها تعرف أيضا بأنها نسبة المدخلات إلى المخرجات، أو أنها نسبة أو كمية أو قيمة المنتجات إ

 23المعدات أو المادة الأولية. أوالمكائن  أوالبشرية  ى المستخدمة فيها سواء كانت القو 

 أهمية الإنتاجية  

يكون لديهم دوافع مختلفة لزيادة النتائج المتحققة من العملية الإنتاجية لكل ساعة عمل،  ينوالعاملكل من الإدارة 

لهم مصلحة في زيادة  والعاملون ثم القيام بالتوسع  ومنتكلفة ممكنة  وبأقلفالإدارة ترغب في الإنجاز بأسرع وقت ممكن 

 .الإنتاجية؛ لأن زيادتها تساعدهم في الحصول على أجور عالية

  امل المؤثرة في زيادة الإنتاجيةالعو 

 .زيادة الاستثمارات الرأسمالية -

 .والابتكاريةلتغيرات التكنولوجية ا -

 والتحسنالعالية  من خلال زيادة حجم قوة العمل التي تعمل في الوظائف ذات المهارات وذلكنوعيه العمل  -

 .في مستوى التعليم في قطاعات العمال

 

 

 

                                                           
 .م 1985نتاج والعمليات، مكتبة عين شمس، القاهرة: محمد رشاد الحملاوي، إدارة الإ 23
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 كيف تقاس الإنتاجية 

أهدافها. فمدير  شروعات إلى مقاييس إنتاجية لكي تساعدها في الحكم على مدى تقدمها في تحقيقتحتاج الم -

 والجودةحيث الخدمة  مقاييس يتحقق من خلالها أن نواتج العملية الإنتاجية من إلىالمصرف يحتاج 

 .كانت جيدة والزمن

 كفاءة التشغيل

عملية مستمرة ومتفاعلة  :ارة من إحدى تعريفات الإدارة أنهامفهومها سوف يتم التطرق لتعريف الإد إلىقبل التطرق 

تهدف الى توجيه الجهود الفردية والجماعية نحو تحقيق أهداف مشتركة باستخدام الموارد المتاحة بأعلى درجة من 

والكفاءة  مصطلح الفعالية والكفاءة مرتبطان بالإدارة، فكلما زادت الفاعلية أنالتعريف نجد  ومن والكفاءةالفاعلية 

 .كانت هناك إدارة ناجحة

الأعمال الصحيحة لذلك لا بد لنا من معرفة الأعمال  أداء :(To Do Right Things):وتعرف الفاعلية بكل بساطة بالتالي

 .أدائهاالصحيحة وتحديدها وتعريفها؛ لنتمكن من 

ك فان الفعالية والكفاءة هي: أداء أداء الأعمال بطريقة صحيحة لذل (To Do Things Right) وتعرف الكفاءة بأنها

 .الأعمال الصحيحة بطريقة صحيحة

وترتبط الكفاءة بالإدارة. لذلك فإن الفعالية تتحقق عندما تكون هناك رؤيا واضحة وأهداف  بالقيادة،وترتبط الفعالية 

عندما يكون هناك  الكفاءة القيادة وتتحققمحددة واستراتيجيات ومبادئ وقيم وتنمية وتطوير وغير ذلك من سمات 

تخطيط وتنظيم وإدارة للوقت ورقابة ومتابعة، وعندما تكون هناك فعالية ولا توجد كفاءة فان الرؤى والأهداف لا 

تجد من يحققها بصورة صحيحة، وفي حالة عدم وجود فعالية ووجود كفاءة فان الأعمال تنجز ولكن بدون وضوح 

 24الأهداف.

المشروع على تحقيق أكبر قدر  وقدرةد المتاحة أو القدرة على استخدام المدخلات. الكفاءة: هي حسن استخدام الموار 

 والمشروعممكن من الأهداف المطلوبة باستخدام أقل موارد ممكنة، فالمشروع الذي يحقق أهدافه هو مشروع فعال 

 تحقق الاثنان فالمشروع منتج. وإذاالذي يستخدم أقل موارد ممكنة هو مشروع كفء 

                                                           
 391صفحة |  10 )العدد(3 المجلد(مجلة العلوم الإنسانية والطبيعية  2022زكي مكي ومحمد هادي، أكتوبر  24
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 س الكفاءةكيف تقا 

في حال الاعتماد على الكفاءة لاتخاذ قرار فعملية قياس مستوى الأداء الماض ي لا توجد بشأنها أي مشكلة حيث يتم 

الواقع تعتمد  وفيقياس مستويات الأداء ثم تستخدم أداة أو أكثر من أدوات التقييم في تسجيل مستوى أداء الفرد، 

أبسط الإجراءات  وذلكبما سوف يكون عليه في المستقبل  التنبؤالماض ي في معظم المنظمات على مستوى أداء الفرد في 

قد يستخدمها البعض الأخر لاختبارات متقدمة أو مراكز التقويم في الحكم على الأفراد  ولكنالتي يمكن استخدامها 

 .الخاضعين للترقية

 افق والمنظمات الحكومية والعامة ر ملة بالمتطبيق إدارة الجودة الشا 2.2.7

 فإن الربح،ت إدارة الجودة الشاملة كفلسفة إدارية وأسلوب عمل ووسيلة لتطوير أداء المنظمات الساعية إلى ظهر 

 المهتمين بتطوير ونشر هذه الفلسفة من رجال الفكر الإداري أكدوا إمكانية تطبيقها في المنظمات الخدمية التي لا

 التي تسيطر عليها الحكومة بسبب المركزية وعدمتهدف إلى تحقيق ربح مادي وهي ما يسمى المرافق العامة و 

 .التفويض، غياب المساءلات والمراقبات والحوافز وتقييم الأداء على أسس موضوعية

  بإدارة المرافق العامة الحكومية الأداءسلبيات  2.2.8

  والأهدافغياب التخطيط الاستراتيجي وعدم تحديد الرسالة والرؤية. 

 ما نجد أن التنظيم بالمرافق العامة تعقد التنظيم وضياع السلطات وا 
ا
لمسئوليات وطول الإجراءات وكثيرا

 .والكفاءةيشوبه الإصلاح 

  للأخطاءغياب التنسيق والمتابعة والرقابة المانعة. 

  القراراتتعقد الاتصالات مع نقص المعلومات وقواعد اتخاذ . 

  دارية والسلوكيةغياب القيادة الفعالة وتدهور ظروف العمل وانتشار الانحرافات الإ . 

 غياب المعايير والمواصفات المعيارية في أداء الخدمات . 

  زيادة شكاوى الموظفين )غياب الرضا الوظيفي( وشكاوى المواطنين مما أدى إلى انتشار الواسطة والرشاوي

 . والتسهيلات من أجل تقديم الخدمة كذلك وعدم المساواة وعدم العدالة
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  ة الشاملة في المرافق العامةمعوقات تطبيق إدارة الجود 2.2.9

  . حداثة موضوع إدارة الجودة 

 عدم وجود المنافسة في القطاع العام . 

  . تأثير العوامل السياسية على اتخاذ القرارات 

 تأثير قوانين الخدمة المدنية . 

 عدم تبني الإدارة العليا تطبيق إدارة الجودة الشاملة . 

 للتغيير مقاومة بعض الموظفين في القطاع العام. 

 عدم توفر الإمكانات المادية وبالتالي عجز برامج التدريب عن القيام بواجبها . 

 سوء اختيار مشروع التحسين أو معالجة أعراض المشكلة وليس أصلها . 

  . غياب معايير قياس الجودة 

  . عدم الترويج لنظام الجودة الشاملة 

 عدم وضع خطط لها. 

 لمنظمات الحكومية في المملكة العربية السعوديةمبدا إدارة الجودة الشاملة في ا 2.2.10

 
ا
فان إدارة الجودة الشاملة هي نهج شامل للإدارة يهدف إلى تحسين الجودة والأداء في المنظمات، بغض  كما ذكرنا سابقا

جودة في جميع جوانب النظر عن طبيعتها أو نشاطها. تعتبر الجودة الشاملة منهجية شاملة تركز على تحقيق ال

 سسة، بدءالمؤ 
ا
 إلى العلاقات مع العملاء والشركاء الخارجيين. ا

ا
 من العمليات الداخلية وصولا

 في المملكة العربية السعودية جزءوتعتبر المنظمات الحكومية 
ا
 هام ا

ا
 البنية التحتية للدولة وتلعب دور من  ا

ا
 حيوي ا

ا
ي ف ا

حقيق التميز في أداء المنظمات الحكومية، تقديم الخدمات العامة للمواطنين. ومن أجل تحسين جودة الخدمات وت

 ر تبني مفهوم الجودة الشاملة أمر يُعتب
ا
 ضروري ا

ا
 .ا

 لمنظمات الحكومية السعودية تغيير تتطلب إدارة الجودة الشاملة في احيث 
ا
 ثقافي ا

ا
 وهيكلي ا

ا
يحتاج الموظفون إلى و . ا

ك استراتيجية ليومي. كما يجب أن تكون هناالتفكير بشكل مختلف وتبني مفهوم التحسين المستمر كجزء من عملهم ا

 واضحة تتضمن أهداف
ا
تهدف إدارة الجودة الشاملة في المنظمات ل قابلة للقياس ومؤشرات أداء لتقييم التقدم المحرز. ا
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من خلال ، وتحقيق رضا المواطنين والعملاء الحكومية في المملكة العربية السعودية إلى تحسين جودة الخدمات المقدمة

يق مبادئ الجودة الشاملة، يمكن للمنظمات الحكومية تحقيق التميز وتعزيز الثقة في قدراتها وتحقيق أهداف تطب

 25التنمية المستدامة.

 نهج ومبادئ تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المملكة العربية السعودية 2.2.11

دية مجموعة من النهج والمبادئ التي تتضمن إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الحكومية في المملكة العربية السعو 

 تهدف إلى تحقيق التحسين المستمر وتحقيق الرضا لدى المواطنين والعملاء. ومن أهم مبادئها:

 العميل على التركيز  

 الملاحظات جمع خلال من ذلك تحقيق يتم .المنظمة عمليات جميع في وتضمينها العملاء وتوقعات احتياجات تحديد يتم

 .العملاء احتياجات لتلبية الطرق  أفضل لتحديد وتحليلها الرأي طلاعاتواست والشكاوى 

 والمسؤولية المشاركة  

 خلال من ذلك تحقيق يتم .المهمة القرارات واتخاذ العمليات تحسين في الفعالة المشاركة على الموظفين تشجيع يتم

 .المساءلةو  الشفافية وتعزيز الموظفين مهارات وتطوير للابتكار داعمة بيئة توفير

 المستمر التحسين  

عزز  حيث والتطوير، للتحسين مستمرة عملية الشاملة الجودة تعتبر
ُ
 ،المنظمة أنحاء جميع في المستمر التحسين فكرة ت

 .المثلى الأداء لتحقيق مستمر بشكل التحسينات وتنفيذ الفجوات وتحديد العمليات تحليل يتم

 العمليات إدارة  

 وتحديد العمليات تحليل ميت ،التميز وتحقيق المحددة الأهداف لتحقيق وفعال فعال بشكل العمليات إدارة يتم

 .والفعالية الكفاءة لتحسين وتقنياتها الجودة إدارة أدوات وتطبيق المخاطر

 

 

                                                           
 م 2012علي السلمي، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهيل للآيزو، دار غريب، القاهرة:  25
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 الإدارة قيادة  

 دور  العليا القيادة تلعب
ا
 حاسم ا

ا
 ملتزمة لقيادةا تكون  أن يجب، و الحكومية المنظمات في الشاملة الجودة تحقيق في ا

 .المستمر التحسين لتحقيق الموظفين وتحفيز اللازمة والموارد الدعم وتوفير الجودة بتبني

 أهمية تطبيق مبادئ الجودة الشاملة في المنظمات الحكومية في المملكة العربية السعودية 2.2.12

على عدة جوانب، وفيما يلي أهمية تطبيق مبادئ الجودة الشاملة في المنظمات الحكومية له أهمية كبيرة وتأثير إيجابي 

 26:تطبيق مبادئ الجودة الشاملة في المنظمات الحكومية في المملكة العربية السعودية

 الخدمات جودة تحسين  

 العمليات تحليل خلال من ،للمواطنين المقدمة الخدمات جودة تحسين إلى الشاملة الجودة مبادئ تطبيق يهدف

 تحسين إلى يؤدي مما الحكومية، العمليات وفعالية كفاءة تحسين يتم المستمرة، تالتحسينا وتنفيذ المخاطر وتحديد

 .لديهم الرضا مستوى  ورفع المواطنين تجربة

 والشفافية الثقة تعزيز  

 المواطنون  يرى  عندما ،والمواطنين الحكومية المنظمة بين والشفافية الثقة بناء في يسهم الشاملة الجودة مبادئ تطبيق

 الجودة عالية خدمات تقديم على قدرتها في ثقتهم يزداد المستمر، والتحسين الجودة على مبني بنهج تعمل المنظمة أن

 .ومصداقية بشفافية والتعامل

 العمل كفاءة زيادة 

 وتحديد العمليات تحليل خلال من، الحكومية المنظمات في العمل كفاءة زيادة في يسهم الشاملة الجودة مبادئ تطبيق

 الإنتاجية زيادة إلى يؤدي مما والتكرار، الهدر وتقليل العمل تدفق تحسين يتم الجودة، إدارة أدوات طبيقوت الفجوات

 .أفضل أداء وتحقيق

 

 

                                                           
 م. 1979 :رة العامة في التنمية الاقتصادية، بحوث ندوة أهمية الإدارة للتنمية، معهد الإدارة العامة، الرياضمحمد الطويل، دور الإدا 26
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 والتعاون  التواصل تحقيق 

 تشجيع يتم، الحكومية المنظمات في والإدارة الموظفين بين والتعاون  التواصل على يشجع الشاملة الجودة مبادئ تطبيق

 ويعمل الإيجابية العمل بيئة يعزز  هذا، و المستمر التحسين لتحقيق والمعرفة الأفكار وتبادل المشاركة على الموظفين

 .الأعضاء بين والتعاون  الفريق روح تعزيز على

 المستدامة التنمية تحقيق 

 على لتركيزا خلال من، الحكومية المنظمات في المستدامة التنمية تحقيق في يسهم الشاملة الجودة مبادئ تطبيق

 والتحديات التغيرات مع التكيف على قادرة قوية منظومة بناء يتم العملاء، احتياجات وتلبية والكفاءة الجودة تحسين

 .المستقبلية

بشكل عام، يمكن القول إن تطبيق مبادئ الجودة الشاملة في المنظمات الحكومية يساهم في تحسين الأداء وتعزيز 

بية احتياجات وتطلعات تحسين المستمر، مما يؤدي إلى تحقيق أهداف المنظمة وتلالثقة والشفافية وتحقيق ال

 المواطنين.

 المنظمات الحكومية في المملكة العربية السعودية التي تقوم بتطبيق مبدأ ادارة الجودة الشاملة أبرز  2.2.13

ومن  ،بدأ إدارة الجودة الشاملةهناك العديد من المنظمات الحكومية في المملكة العربية السعودية التي تقوم بتطبيق م

 بين هذه المنظمات البارزة:

 والدواء الغذاء هيئة (1

 تطبق، و السعودية العربية المملكة في والأدوية الأغذية وسلامة جودة وضمان تنظيم على والدواء الغذاء هيئة تعمل

 الامتثال وضمان المستمر لتحسينا استراتيجيات ذلك في بما عملها، جوانب جميع في الجودة لإدارة الشاملة المبادئ

 .الدولية للمعايير
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 الصحة وزارة (2

 دور  الصحة وزارة تلعب
ا
 حيوي ا

ا
 على الوزارة تعمل، و السعودية العربية المملكة في للمواطنين الصحية الرعاية توفير في ا

 في والسلامة جودةال وتعزيز المؤسس ي الأداء وتحسين الصحية الخدمات تقديم في الشاملة الجودة مبادئ تنفيذ

 ..الصحي المنشآت

 للترفيه العامة الهيئة (3

 العربية المملكة في الترفيهية والأنشطة الفعاليات وتنسيق تنظيم عن مسؤولة حكومية منظمة للترفيه العامة الهيئة تعد

  الهيئة تولي، و السعودية
ا
  اهتماما

ا
 الجودة مبادئ تطبيق على وتعمل الزوار، وتجربة الفعاليات جودة بتحسين كبيرا

 .متميزة ترفيهية تجارب تقديم من للتأكد الشاملة

 العام النقل هيئة (4

 الجودة مبادئ الهيئة تعتمد، و السعودية العربية المملكة في العام النقل نظام تحسين إلى العام النقل هيئة تهدف

 الجدول  تحسين ذلك في بما نين،للمواط الجودة عالية نقل خدمات وتقديم للنقل التحتية البنية تطوير في الشاملة

 .المستخدم وتجربة والموثوقية الزمني

 والمهني التقني للتدريب العامة المؤسسة (5

 بيةالعر  المملكة في والتقني المهني التدريب تقديم في رائدة حكومية منظمة والمهني التقني للتدريب العامة المؤسسة تعتبر

 .العمل لسوق  الوطنية الكفاءات وتطوير الجودة عالية تدريبية برامج تقديم على المؤسسة تعمل، و السعودية

 والجودة والمقاييس للمواصفات السعودية الهيئة (6

 والمقاييس الفنية المواصفات وتحديث تطوير على والجودة والمقاييس للمواصفات السعودية الهيئة تعمل

 في المنافسة وتعزيز والخدمات المنتجات جودة لتعزيز الهيئة تسعى .السعودية العربية المملكة في القياسية

 .والعالمية المحلية الأسواق
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 والزراعة والمياه البيئة وزارة (7

 وتولي ،السعودية العربية المملكة في والزراعة المياه قطاعات وتنظيم البيئة حماية على والزراعة والمياه البيئة وزارة تعمل

 هتماما الوزارة
ا
 كبير  ا

ا
 .المستدامة الزراعية ارساتوالمم المياه لجودة ا

 المدني للطيران العامة الهيئة (8

 ئةالهي تعمل، و السعودية العربية المملكة في المدني الطيران قطاع وتطوير تنظيم إلى المدني للطيران العامة الهيئة تهدف

 .للمسافرين وموثوقة آمنة بيئة وتوفير المدني الطيران في والجودة السلامة معايير تحقيق على

هناك و ذه مجرد أمثلة قليلة على المنظمات الحكومية التي تطبق مبادئ الجودة الشاملة في المملكة العربية السعودية. ه

المزيد من المنظمات الأخرى في مختلف القطاعات تعمل على تحسين جودة خدماتها وأدائها من خلال تبني مبادئ الجودة 

 27الشاملة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 م 1984خالد يوسف الخلف وسعيد يس عامر، الإنتاجية القياسية، دار المريخ للنشر، الرياض:  27
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 خصات لاستبيانات سابقة وتحليلاتها ونتائجهامل
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 المقدمة    3.1

يتحدث هذا الفصل عن بعض الاستبيانات المعمولة مسبقا في بعض الجهات الحكومية والمنظمات المتواجدة في المملكة 

ات بموثوقية عالية تطبيق أسلوب إدارة الجودة الشاملة عليها. وقد تم انتقاء هذه الاستبيان وأثارالعربية السعودية 

المصداقية في البيانات من اهم الأجزاء  أنتابعة لمصادر موثوقة ومعترف بها وصحيحة أيضا حيث  أنهامن  والتأكدجدا 

الاستبيانات لبعض الدراسات السابقة في مجال وحدود  أبرز يلي سوف يتم ذكر  وفيماالتي تم بناء هذه الدراسات عليها. 

 ملكة العربية السعودية.ية في المالمنظمات الحكوم

  دراسة ميدانية بعنوان )قياس مدى تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة بالمنظمات الخدمية السعودية بالتطبيق

مجلة العلوم الإنسانية  - 2022أكتوبر  -زكي مكي ومحمد هادي  -قة مكة المكرمة طعلى وزارة العدل السعودية بمن

 28(01العدد  3المجلد  -والطبيعية 

 إدارة الجودة أسلوبسة تجربة إحدى المنظمات الحكومية السعودية الهامة بالمجتمع في تطبيق اوتتناول هذه الدر 

الدراسة ومن خلال الوزارة والأداء بهذه  الإنجازالشاملة لتجاوز المشكلات التي تعيشها من انخفاض للجودة وتأخر 

 الوزارةهذه  وإدارات ل السعودية بمنطقة مكة المكرمة و على أقسامالعد بوزارةالاستكشافية التي قام بها الباحثان 

 أعراضالقيادية بها فتلمس  موضع البحث والتي يعتبر أحد الباحثين من منسوبيها بل ويعمل في الوظائف الإدارية

ن نتيجة تذمر تحدث بين الموظفي العمل أمام الموظفين وتأخر المعاملات والاحتكاكات التي وتراكمالمشكلة في زحمة 

بين الأقسام وتضجر البعض من  بعضهم بزيادة العبء عليهم وتنوع المعاملات واختلافها دون تحديد أو تقسيم

عدم تناسب بيئة العمل والمكاتب  الموظفين من قلة وجود الحافز الذي يدفع للمزيد من العمل وشكوى العاملين من

وإكمال العمليات من خلال المستندات  م الأجهزة الإلكترونية المتاحةبالإضافة إلى عدم الاستفادة الكاملة من استخدا

 على العاملين تحول دون أدائهم
ا
 .بالصورة المطلوبة الورقية، وشكلت هذه السلبيات ضغوطا

 

                                                           
زارة العدل السعودية لمنظمات الخدمية السعودية بالتطبيق على وقياس مدى تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة با، هادي ومحمد مكي زكي 28

 .10 العدد 3 والطبيعية، المجلد الإنسانية العلوم ، مجلة2022 بمنطقة مكة المكرمة، أكتوبر
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 ليها هذا الاستبيانإالفرضيات التي توصل  3.2

  بالمنظمات الخدمية السعودية. بين القيادة ومعايير إدارة الجودة الشاملة إحصائيةهنالك علاقة ذات دلالة 

  بين الاتصال الفعال ومعايير إدارة الجودة الشاملة بالمنظمات الخدمية  إحصائيةهنالك علاقة ذات دلالة

 السعودية.

  هنالك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الرؤية الواضحة المكتوبة ومعايير إدارة الجودة الشاملة بالمنظمات الخدمية

 السعودية.

  العمليات وتحسينها ومعايير إدارة الجودة الشاملة بالمنظمات  علىعلاقة ذات دلالة إحصائية بين الرقابة هنالك

 الخدمية السعودية.

  ومعايير إدارة الجودة الشاملة بالمنظمات الخدمية  (لتمكين) بين مشاركة العاملين إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة

 السعودية.

  بين التطوير والتدريب ومعايير إدارة الجودة الشاملة بالمنظمات الخدمية  يةإحصائتوجد علاقة ذات دلالة

 السعودية.

  العملاء المراجعين ومعايير إدارة الجودة الشاملة بالمنظمات  علىبين التركيز  إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة

 .الخدمية السعودية

  ( ومعايير إدارة الجودة للمراجعينة العمل المقدم بين تحقيق جودة المنتج )جود إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة

 الشاملة بالمنظمات الخدمية السعودية.

  ( ومعايير إدارة الجودة للمراجعينبين حقوق جودة المنتج )جودة العمل المقدم  إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة

 الشاملة بالمنظمات الخدمية السعودية.

أنه "توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بيئة الرقابة  علىتي تنص مما سبق يستنتج أن الفرضية التاسعة ال

 .ومعايير إدارة الجودة الشاملة بالمنظمات الخدمية السعودية " قد تحققت
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 استبيان الدراسة السابقة  نتائج 3.3

 29:شملت إيجابيةهنالك نتائج  أنسة ااتضح من الدر 

 بإدارة المحاكم تقود عمليات إدارة الجودة الشاملة ةار ز و القيادة بال. 

  تطبيقها كاملة علىرة عالمة وملمة بأساليب الجودة وتعمل االوز. 

  (.التمكين) بإدارة المحاكم بمنطقة مكة المكرمة تساعد في تحسين مشاركة العاملين أسبوعيةهنالك اجتماعات 

 ن من حفظ وتسجيل كل البيانات الخاصة بالعمل
ّ
 .نظم المعلومات المطبق يمك

  في مختلف المستويات يشاركون في وضع الخطط والسياساتإن العاملين. 

  محددة تعمل بها الإدارة بمحاكم منطقة مكة المكرمة لتخطيط العمل استراتيجيةهنالك. 

 قياس مدى تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة بالمنظمات الخدمية السعودية. 

  الرقابة والتحسين فيشاملة المحاكم بمنطقة مكة المكرمة أدوات الجودة ال إدارةتستخدم. 

  أنشطة الجودة فيجميع العاملين يشاركون. 

 العاملون متعهدون بالعمل لإنجاح الإدارة. 

 تقوم الإدارة بتحسين بيئة العمل لتعرف العاملين بالجودة. 

 سلبيات استبيان الدراسة السابقة  3.4

  أسباب التأخير  تمليك صاحب المعاملةليس من حق صاحب المعاملة معرفة أسباب التأخير إن حدث بحيث لا يتم

 .يحدث خلال فترة التنفيذ الذي

  المعاملات لكثرة حجم العمل فيهناك تأخير. 

 بالمحاكم بالإدارةرة العدل تشارك في جميع أنشطة الجودة الشاملة وزا. 

  باستمرار الأداءتجويد  علىالعدل تشجع العاملين وزارة. 

  ل لتطبيق إدارة الجودة الشاملةالعدوزارة العاملون مفوضون من قبل. 

                                                           
 38صفحة |  10 )العدد( 3 المجلد( والطبيعية الإنسانية العلوم مجلة 2022 أكتوبر هادي، ومحمد مكي زكي 29
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  بالإمارةالفعال اللازم لتطوير وتدريب العاملين بالمحكمة والمحاكم التابعة  الاتصالالعدل وزارة توفر. 

 مستوى رضا العميل عن أداء العمل وسط. 

 بسبب تأخر المعاملات راجينهنالك إحباط للم. 

  عليها الاستئنافكثير من المعاملات يتم. 

 بيان الدراسة السابقةتوصيات است 3.5

  رة على أن تشجع قيادة عمليات إدارة الجودة الشاملة بإدارة المحاكماسة الوز اتوص ي الدر. 

  تطبيقها كاملة علىعلى أن تكون عالمة وملمة بأساليب الجودة وتعمل الدراسة الوزارة توص ي. 

 المعاملة أسباب  حث بتمليك صاحبمن حق صاحب المعاملة أن يعرف أسباب التأخير إن حدث وبالتالي يوص ي البا

 .التنفيذالتأخير الذي يحدث خلال فترة 

  العاملين بإدارة المحاكم بمنطقة مكة المكرمة لتساعد في تحسين مشاركة الأسبوعية الاجتماعاتضرورة عقد. 

  ن من حفظ وتسجيل كل البيانات الخاصةار الدتوص ي
ّ
 .ملبالع سة بضرورة تفعيل نظم المعلومات وتطبيقه يمك

  يشارك العاملون من مختلف المستويات في وضع الخطط والسياسات أنسة بضرورة اتوص ي الدر. 

  محددة تعمل بها الإدارة بمحاكم منطقة مكة المكرمة لتخطيط العمل استراتيجيةسة بوضع اتوص ي الدر. 

  الرقابة والتحسين فيأدوات الجودة الشاملة  استخدامضرورة. 

  أنشطة الجودة فيع العاملين سة بمشاركة جمياتوص ي الدر. 

 الإدارة على العاملين التعهد بالعمل لإنجاح. 
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 الفصل الرابع

 النتائج والتحديات والتوصيات والمراجع 
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 النتائج 4.1

فالهدف الرئيس ي الذي تقوم عليه  عملائها،أساس إدارة الجودة الشاملة في المنظمة هو  أنمما سبق يتضح لنا  .1

وان المنظمة الناجحة والتي تسعى لتحقيق ميزة  خدماتها،مات هو تحقيق رغبات وحاجات المستفيدين من المنظ

 رغبات المستفيدين من الخدمة من خلال ممارسات الجودة الشاملة.تفوق  أنتنافسية تحاول دائما 

سعودية يؤدي إلى تحسين الأداء ان تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جميع المنظمات الحكومية في المملكة العربية ال .2

 .الفعاليةوزيادة قدرتها على مواجهة التحديات التي تقلل من قدرتها على تحقيق 

ترجع أسباب عدم قدرة المنظمات الحكومية على مواجهة التحديات التي تعترضها لأسباب انخفاض جودة الأداء  .3

 :فيوالمتمثلة 

 الجودة الشاملة. إدارةعدم القدرة على تطبيق  -

 قلة عدد الموظفين مما يؤدي لزيادة عبء العمل. -

 زيادة ضغوط العمل المختلفة. -

 خلل في عمليات التوظيف.  -

 انخفاض كفاءة أداء العاملين وقلة فرص التدريب. -

 عدم تناسب جو العمل. -

 .عدم وجود نظم للحوافز -

 التحديات  4.2

مدة وذلك بغرض البحث عن دراسة سابقة التحليل المعت بأدواتانات الخاصة يواجهنا بعض الصعوبات في جمع الب .1

 مماثلة لغرض هذا البحث وتحتوي على استبيان موثوق ومؤكد.

 عدم وجود وحدات إدارية متخصصة في إدارة الجودة الشاملة في إدارات المنظمات الحكومية في المملكة. .2

 .دارة الجودة الشاملةغياب الوعي في اغلب موظفي المؤسسات والمنظمات الحكومية في المملكة عن مفهوم إ .3
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 التوصيات  4.3

في جميع المنظمات بغرض توضيح مفهوم  والإداريينيوص ي الباحث بالقيام بالعديد من البرامج التعليمية لجميع موظفي  .1

 وفوائد تطبيق أسلوب إدارة الجودة الشاملة.

كومية في الدولة مع المتابعة الحان تهتم الدولة بمتابعة وفرض تطبيق إدارة الجودة الشاملة على جميع المنظمات  .2

 والرقابة المستمرة ومعاقبة المنظمات التي لا تقوم بتطبيق هذا الأسلوب.

يوص ي الباحث أيضا بالقيام بعمل بحوث أخرى بنفس الموضوع ولكن على كل منظمة من المنظمات بشكل منفرد وذلك  .3

 لحل مشاكلها.بغرض تحديد نقاط القوة والضعف لكل منظمة ومعرفة الطرق المناسبة 

كما يوص ى بتطوير سياسات وإجراءات خاصة تساعد على تطبيق هذا النهج الإداري بشكل فعال، وتشجيع العمل  .4

 المشترك بين الموظفين والإدارة لتحسين الجودة والفعالية، وتعزيز الثقافة الجودة في المنظمات الحكومية.

 قائمة المراجع 4.4

 .م 1999ابقة والحصول على شهادة معايير إدارة الجودة العالمية، الدار العربية للثقافة، بيروت: للمط 9000فرانكلين أوهاو، دليل أيزو  .1

 .م 2012علي السلمي، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهيل للآيزو، دار غريب، القاهرة:  .2

 2000الخزامي، دار الفجر للطباعة والنشر، القاهرة: فرانسيس ماهوني وكارلي جي يور، ثلاثية إدارة الجودة الشاملة، تعريب عبد الحكم أحمد  .3

 .م

 2006 :الخرطومالهادي محمد التجاني، الطريق إلى الامتياز البرنامج الرئاس ي الوطني للجودة والامتياز، مستشارية السودان للجودة الشاملة،  .4

 .م

 .م 2006 :شركة مطابع السودان للعملة، الخرطوم عمر أحمد عثمان المقلي وعبد الله عبد الرحيم إدريس، إدارة الجودة الشاملة، .5

 .م 2008عبير عبيد محمد، تطبيق نماذج الجودة الشاملة، رسالة ماجستير، جامعة السودان، الخرطوم:  .6

للعلوم  السودان دكتوراه، جامعة الوطنية، رسالةعلى تطوير اداء منظمات التشييد  وأثرهاالجودة الشاملة  الزين، ادارةمحمد ابراهيم يوسف  .7

 .م 2006 والتكنولوجيا، الخرطوم:

 .م 2002محمد عبد الوهاب العزاوي، أنظمة إدارة الجودة والبيئة، دار وائل، عمان:  .8

 .م 2006عمر وصفي عقيلي، المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، دار وائل، عمان:  .9
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 .م 2000لدار الهندسية، القاهرة: محمد درويش إبراهيم، إدارة الجودة الشاملة، عين شمس، مطابع ا .10

توفيق محمد عبد المحسن، تخطيط ومراقبة جودة المنتجات لإدارة الجودة الشاملة مدخل إدارة الجودة الشاملة، دار النهضة العربية،  .11

 .م 1996القاهرة: 

 .م 1999مأمون السلطي وسهيلا الياس، دليل عملي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة، دمشق:  .12

التعديلات التي أدخلت  وأهم 90000 – 900014العال محمد، الاتجاهات الحديثة في إدارة الجودة والمواصفات القياسية الآيزو حسين عبد  .13

 .م 2006عليها، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية: 

 .م 2001خضير كاظم حمود وسلطان نايف أبوناية، متطلبات التأهيل لشهادة الآيزو، اليقظة للنشر، عمان:  .14

 .م 1984لى محمد عبد الوهاب، العنصر الإنساني في إدارة الإنتاج، مكتبة عين شمس، القاهرة: ع .15

 م.1983 :فؤاد القاض ي، المفهوم العلمي للكفاية الإنتاجية ودورها في التنمية الاقتصادية، الطبعة الثانية، جامعة عين شمس، القاهرة .16

 م. 1979 :تصادية، بحوث ندوة أهمية الإدارة للتنمية، معهد الإدارة العامة، الرياضمحمد الطويل، دور الإدارة العامة في التنمية الاق .17

 .م 1984خالد يوسف الخلف وسعيد يس عامر، الإنتاجية القياسية، دار المريخ للنشر، الرياض:  .18

 .م 1999: الخرطوم‘النيلينجامعة  ،دكتوراهزكي مكي إسماعيل، التنظيم الإداري وأثره على الإنتاجية، رسالة  .19

 .م 1985محمد رشاد الحملاوي، إدارة الإنتاج والعمليات، مكتبة عين شمس، القاهرة:  .20

 391صفحة |  10 )العدد(3 المجلد(مجلة العلوم الإنسانية والطبيعية  2022زكي مكي ومحمد هادي، أكتوبر  .21

 العلمية مكتبة والأسس الأصول  الإدارةالهوارى، د سي24 10قياس مدى تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة بالمنظمات الخدمية السعودية  .22

 . م 2000: شمس القاهرةعين 

 م.2002الجودة في المنظمات الحديثة، دار صفاء للنشر، عمان،  الشبلي:دكة، طارق امأمون الدر  .23

أبحاث اليرموك،  عربية المتحدة،ت الاتطبيقات إدارة الجودة الشاملة في منظمات الخدمة في دولة الإمار  النيادي: على وحمدجمال أبو دولة  .24

 م.2003 ،2عدد  ،30، مجلد والاجتماعيةسلسلة العلوم الإنسانية 

 .م 2018 الخرطوم: للعملة،مطابع السودان  البشرية،إدارة الموارد  إسماعيل،زكي مكي  .25

 .م 2021 الخرطوم: الوثقى،مطبعة العروة  البشرية،الموارد  إدارةت في امحاضر  إسماعيل،زكي مكي  .26

 بق،الشاملة، مرجع سا إ دارة الجودة العزاوي:محمد عبد الوهاب  م،1991الضريبية، دار النهضة العربية، القاهرة،  والإدارةالممول  رتيب:بح ار  .27

 م.2006بلجيكا،  إطار التقييم الذاتي للوظائف العمومية، لورو، بروكسل، الشريف:جون مارك دوشو، ترجمة بهيجة المانس ي  .28
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 الخلاصة  4.5

( يؤدي إلى تحسين أداء المنظمات Total Quality Managementالدراسة إلى أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة ) تشير

الحكومية في المملكة العربية السعودية، وتحسين جودة الخدمات والمنتجات التي تقدمها هذه المنظمات، وتحسين 

 أثرن إالموظفين والعملاء. وبشكل عام ف العلاقات بين الكفاءة والفعالية في العمليات الداخلية والخارجية، وتحسين

 كالتالي:تطبيق هذا النهج على أداء المنظمات الحكومية في المملكة العربية السعودية يمكن تلخيصه 

تحسين جودة الخدمات: يمكن لتطبيق إدارة الجودة الشاملة أن يساعد في تحسين جودة الخدمات المقدمة من  .1

 مية، وبالتالي يمكن أن يزيد من رضا المواطنين عن الخدمات التي تقدمها المنظمات الحكومية.قبل المنظمات الحكو 

تقليل الهدر: يمكن لتطبيق إدارة الجودة الشاملة أن يساعد في تقليل الهدر والإسراف في الموارد، وذلك عن طريق  .2

 للمنظمات الحكومية.تحسين العمليات الداخلية وتحسين إدارة المخزون والتخطيط الاستراتيجي 

تحسين كفاءة الموظفين: يمكن لتطبيق إدارة الجودة الشاملة أن يساعد في تحسين كفاءة الموظفين في المنظمات  .3

 الحكومية، وبالتالي يمكن أن يؤدي إلى زيادة إنتاجية المنظمات وتحسين أدائها.

الشاملة أن يساعد في تحسين العلاقات بين تحسين العلاقات بين الموظفين والعملاء: يمكن لتطبيق إدارة الجودة  .4

 الموظفين والعملاء، وذلك عن طريق تحسين جودة الخدمات وتحسين استجابة المنظمات لاحتياجات العملاء.

تحسين السمعة والمكانة: يمكن لتطبيق إدارة الجودة الشاملة أن يساعد في تحسين سمعة ومكانة المنظمات  .5

جودة الخدمات وزيادة رضا المواطنين عن المنظمات الحكومية. وبالتالي يمكن  الحكومية، وذلك عن طريق تحسين

 أن يؤدي إلى زيادة الثقة في المنظمات الحكومية وتحسين تفاعلها مع الجمهور.

بشكل عام، يمكن القول بأن تطبيق إدارة الجودة الشاملة يمكن أن يؤثر بشكل إيجابي على أداء المنظمات الحكومية 

ة العربية السعودية، ويمكن أن يساعد في تحسين جودة الخدمات وتقليل الهدر وتحسين كفاءة الموظفين في المملك

وتحسين العلاقات بين الموظفين والعملاء وتحسين السمعة والمكانة العامة للمنظمات الحكومية. ومن المهم أن يتم 

ذا النهج وتوفير الموارد اللازمة لتحقيق النتائج تطبيق هذا النهج بشكل صحيح وفعال وأن يتم تدريب الموظفين على ه

ت المرجوة. كما أنه يجب أن يتم تقييم تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاملة بشكل دوري للتأكد من فعاليته وتحديد المجالا 

 التي تحتاج إلى تحسين وتعزيز.

 



49 
 

Abstract: 

The study indicates that the application of Total Quality Management leads to improving the 

performance of government organizations in the Kingdom of Saudi Arabia, improving the quality of 

services and products provided by these organizations, improving efficiency and effectiveness in internal 

and external operations, and improving relations between employees and customers. In general, the 

impact of applying this approach on the performance of government organizations in the Kingdom of 

Saudi Arabia can be summarized as follows: 

1. Improving the quality of services: the application of total quality management can help improve 

the quality of services provided by government organizations, and thus can increase citizens' 

satisfaction with the services provided by government organizations. 

2. Reducing waste: The application of total quality management can help reduce waste and waste 

of resources, by improving internal processes, improving inventory management and strategic 

planning for government organizations. 

3. Improving the efficiency of employees: the application of total quality management can help in 

improving the efficiency of employees in government organizations, and thus can lead to an 

increase in the productivity of organizations and improve their performance. 

4. Improving relations between employees and customers: The application of total quality 

management can help improve relations between employees and customers, by improving the 

quality of services and improving the organizations' response to customer needs. 

5. Improving the reputation and status: The application of total quality management can help 

improve the reputation and status of government organizations, by improving the quality of 

services and increasing citizens' satisfaction with government organizations. Thus, it can lead to 

increased confidence in government organizations and improve their interaction with the public. 
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In general, it can be said that the application of total quality management can positively affect the 

performance of government organizations in the Kingdom of Saudi Arabia, and can help improve the 

quality of services, reduce waste, improve employee efficiency, improve employee-customer relations, 

and improve the reputation and public status of government organizations. It is important that this 

approach is applied correctly and effectively and that staff are trained in this approach and provided with 

the necessary resources to achieve the desired results. The impact of the application of total quality 

management must be evaluated periodically to ensure its effectiveness and to identify areas that need 

improvement and strengthening. 


