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 :أسئلة البحث .1 ��

 .1ما مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجهات الحكومية؟  

للمواطنين؟ما تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاملة على جودة الخدمات المقدمة   2. 

 .3ما العوامل التي تعزز أو تعيق تطبيق إدارة الجودة الشاملة في القطاع الحكومي؟ 

 .4هل يساهم تطبيق الجودة الشاملة في رفع رضا المستفيدين من الخدمات الحكومية؟  

 .5 ما العلاقة بين مستوى مشاركة الموظفين وتحسين جودة الخدمات؟   

 

 :أهداف البحث .2 ��

 .التعرف على مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجهات الحكومية  .1 

 .قياس أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على جودة الخدمات الحكومية  .2 

 .تحليل التحديات التي تواجه تطبيق الجودة الشاملة في القطاع الحكومي .3 

 .تحديد العلاقة بين مشاركة العاملين وتحسين جودة الخدمة .4 

 …تقديم توصيات لتعزيز جودة الخدمات من خلال مبادئ الجو .5 

      |                             | 

   ]القيادة[   ]مشاركة العاملين[   ]التحسين المستمر[  ]التدريب[ 

 

� 4.  

 :نطاق التطبيق المقترح
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المملكة العربية السعودية، مثل: وزارة  سيتم تطبيق البحث على إحدى الوزارات أو الهيئات الحكومية في  
الموارد البشرية والتنمية الاجتماعية أو وزارة العدل، باعتبارهما من الجهات التي تسعى لتحسين جودة  

 .خدماتها عبر التحول الرقمي وتطبيق مفاهيم الجودة الشاملة 

 

🔹 5.  

 :منهجية البحث
 

 

 .المنهج المستخدم: وصفي تحليلي • 

 .أداة الدراسة: استبانة موجهة لموظفي الجهة المختارة والمستفيدين من خدماتها • 

 .عينة الدراسة: موظفون إداريون، ومديرو الجودة، وعينة من المواطنين • 

لاختبار الفرضيات   SPSS طرق التحليل: التحليل الإحصائي باستخدام برنامج • 
 .واستخلاص النتائج

🔹 6.  

 مخطط المشروع 

 

: إعداد الإطار النظري والدراسات السابقة  ←  أسبوعين1المرحلة  :  

: تصميم الاستبانة وتحكيمها             ←  أسبوع2المرحلة   

: جمع البيانات الميدانية                 ←  أسبوعين 3المرحلة   

: تحليل البيانات واستخلاص النتائج       ←  أسبوعين4المرحلة   

: كتابة التقرير النهائي والمراجعة       ←  أسبوعين 5المرحلة   

 

 :جدول المحتويات .7 �� :

 المقدمة  .1 
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 مشكلة البحث  .2 

 أسئلة البحث  .3 

 أهداف البحث  .4 

 أهمية البحث  .5 

 فرضيات البحث  .6 

 نموذج البحث المفاهيمي  .7 

 نطاق البحث وتحديد المصطلحات  .8 

 منهجية البحث  .9 

 الدراسات السابقة  .10 

 التحليل الإحصائي للبيانات  .11 

 النتائج والتوصيات  .12 

 الخاتمة  .13 

 قائمة المراجع  .14 

الجداول(   -الملاحق )الاستبانة   .15   

 

 

 

 

 قراءة أبحاث عملية )نماذج مختصرة( .8 ��

 عنوان الدراسة  :]

 الباحث 

 سنة النشر 

 الدولة 

 أبرز النتائج 
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 أثر إدارة الجودة الشاملة في تحسين جودة الخدمة 

 أحمد علي 

2020 
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 سعاد العنزي 
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 الكويت 

 رضا المواطنين يرتبط بمستوى تطبيق مبادئ الجودة 

كمدخل لتطوير القطاع الحكومي الجودة الشاملة   

 محمد السلمي 

2022 

 الإمارات
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 المقدمة :   1.1

  أثر إدارة الجودة الشاملة على جودة الخدمات الحكومية

  
في ظل التحولات المستمرة التي يشهدها القطاع الحكومي، تزايدت التحديات التي تواجه المؤسسات  
العامة في تقديم خدمات ذات جودة عالية تلُبّي احتياجات المستفيدين وتعزُز الثقة في الأداء الحكومي. من  

المنطلق، برز مفهوم "إدارة الجودة   (TQM) "هذا كأحد أبرز الأساليب الإدارية الحديثة التي تسعى 
الشاملةإلى تحسين جودة الأداء والخدمات من خلال التحسين المستمر، التركيز على المستفيد، وتفعيل دور   
 العاملين. 

تسعى هذه الدراسة إلى استكشاف مدى تأثير تطبيق مبادئ الجودة الشاملة على جودة الخدمات المقدمة في  
المؤسسات الحكومية، وذلك من خلال تحليل واقع أحد القطاعات الحكومية، وقياس مدى استفادتها من  

 فيد من الخدمات الحكومية  تطبيق هذه المبادئ لتحقيق الكفاءة والفعالية في خدماتها ,لقد أصبح رضا المست
 احد اهم مؤشرات نجاح الأداء الإداري. . 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 مشكلة الدراسة  1.2
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رغم تبنيّ العديد من الجهات الحكومية مفاهيم تطوير الأداء والجودة، إلا أن جودة الخدمات المقدمة لا تزال  
 دون التطلعات في كثير من الحالات، حيث تظهر في شكل بطء في الإجراءات، ضعف في رضا  
المستفيدين، وقصور في الاستجابة للاحتياجات المتزايدة ,ان غياب التكامل في تطبيق مبادئ الجودة الشاملة   
 بين مختلف الإدارات ,وضعف القياس الفعال لاداء الموظفين والعمليات, قد يؤدي الا نتائج محدودة الأثر . 

 فجوات على المستوى النظري:  1. 1.2 

قلة الدراسات العربية التي تتناول العلاقة بين الجودة الشاملة وجودة الخدمات الحكومية بشكل تطبيقي في   
 سياق الإدارات العامة، مما يفتح المجال أمام هذه الدراسة لتقديم مساهمة علمية واضحة . 

 ندرة الدراسات العربية التطبيقية:    •

توجد قلة في الادبيات التي تناولت موضوع إدارة الجودة الشاملة داخل السياق الحكومي كمفهوم منفصل ,   
 دون تحليل تأثيرها على مستوى الأداء الفعلي للخدمة . 

 غياب نماذج واضحة قابلة للتطبيق:   •

 توجد فجوة في توفير نماذج قياس فعالة تناسب طبيعة القطاع العام.   

  

 فجوات على المستوى التطبيقي1.2.2 

رغم تطبيق بعض الجهات الحكومية لمبادئ الجودة الشاملة، إلا أن الواقع لا يعكس 
بين   الفجوة  لفهم  تحليلية  دراسات  إلى  الحاجة  يؤكد  ما  التطبيق،  لذلك  عالية  فعالية 

 ويطرُح في هذا السياق السؤال الرئيس التالي: النظرية والتطبيق 

 ما أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة الخدمات الحكومية؟  

 تطبيق شكلي للمفاهيم:  

كثير من المؤسسات الحكومية تطبق الجودة كاجراء اداري شكلي دون تبني فعلي لمفاهيمه   
 العميقة

 ضعف ثقافة الجودة لدى الموظفين:  

 غياب التوعية والتدريب الكافي على مفاهيم يضعف من فعالية التطبيق.   •
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 أهمية الدراسة  1.3

 على المستوى النظري:   1.3.1

تسهُم هذه الدراسة في الإثراء النظري لحقل الإدارة العامة من خلال تركيزها على تحليل العلاقة بين تطبيق  
مبادئ إدارة الجودة الشاملة وجودة الخدمات الحكومية، وهو موضوع معاصر تتزايد أهميته في سياق   
 التحولات الإدارية في القطاع العام. 

 تساعد في بناء عملي متكامل حول كيفية التوظيف أدوات داخل البيئة الحكومية .  

 تفتح المجال للدراسات لاحقة تتبنى ذات المنهج لتطوير نماذج قياس وتقييم شاملة.   

  
  

 على المستوى التطبيقي:   1.3.2

تتجلى الأهمية التطبيقية لهذه الدراسة في قدرتها على تقديم مؤشرات واقعية تسهم في تحسين أداء   
المؤسسات الحكومية، من خلال تحليل تجربة جهة حكومية معينة، واقتراح أساليب عملية لتطبيق الجودة  
 الشاملة وتعزيز أثرها على جودة الخدمات .  

 تقدم الدراسة دليلا تطبيقيا يمكن الاستفادة منه داخل المؤسسات الحكومية لتحسين اداها الخدمي.   •
 تبرز أهمية التحول من الإدارة التقليدية الا إدارة قائمة على الجودة والنتائج.    •

تسهم في وضع التوصيات العملية لمعالجة التحديات التي تعيق تطبيق الجودة داخل الأجهزة   •
 الحكومية.  
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 .قائمة المراجع:    4.1

راجع مبدئية (تحُدّث لاحقًا أثناء التوسع): بصيغة(  

APA   (الأسلوب الأكاديمي الشائع في الإدارة 

). إدارة الجودة الشاملة: المفاهيم والتطبيقات. القاهرة: دار  2017أبو قحف، عبد السلام( . .1
 المطبوعات الجامعية.  

). "تطبيق مبادئ الجودة الشاملة في المؤسسات الحكومية". المجلة العربية  2020الجهني، خالد( . .2
 للإدارة.  

ISO. (2015). ISO 9001: Quality management systems –   .2.1  
Requirements. International Organization for Standardization. 

 Al-Dhaafri, H. S., Al-Swidi, A. K., & Yusoff, R. Z. B. (2016).   .2.2 
"The effect of TQM, organizational excellence and entrepreneurial orientation 

on organizational performance." International Journal  
 of Quality & Reliability Management. 

 Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988).   .2.3 
"SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring consumer  

perceptions of service quality." Journal of Retailing. 
 ). "قياس جودة الخدمات الحكومية باستخدام نموذج  2019بن سعيد، علي( .  . 4.2 

SERVQUAL  .مجلة الإدارة العامة ." 

� 9.  

 :قائمة المراجع

 

(. إدارة الجودة الشاملة في القطاع العام. دار الفكر العربي 2020غانم، أحمد ) 1  . 

(. “تقييم جودة الخدمات الحكومية”. مجلة الإدارة العامة 2021العنزي، سعاد ) 2  . 

 3 ISO 9001:2015 Guidelines. 

 4 Deming, W. Edwards (1986). Out of the Crisis. MIT Press. 

 5 Juran, J.M. (1999). Juran’s Quality Handbook. McGraw-Hill  
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