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 الفصل الاول: 

 الاطار العام للدراسة

 

 

 المقدمة 

 

يشهد العالم المتقدم تغيرات وتطورات سريعة، ومتلاحقة في كافة القطاعات العامة والخاصة لذا وجدت الإدارة  

مجال التطوير والتحسين. لذا   نفسها من وقت لآخر أمام تحديات تفرض عليها التحول نحو الأساليب الحديثة في

الارتقاء بها إلى  تطبيق المبادئ والأساليب الحديثة على المنظمات، يعد في غاية الأهمية وذلك من أجل فإن 

 معدلات عالية من الأداء والجودة ورفع كفاءة الخدمات المقدمة.

أهمية متميزة في الفلسفة الإدارية المعاصرة للمنظمات الوطنية والعالمية، خاصة في   Qualityتحتل الجودة 

ظل التطورات الاقتصادية والسياسية والتكنولوجية التي يشهدها العالم، كذلك احتدام حدة المنافسة في الأسواق، 

والموارد بمكوناتها المتعددة سواء أكانت مادية أم مالية أم بشرية مما يتطلب امتلاك رؤية وفلسفة شمولية قادرة  

وزيادة قدراتها الذاتية في التكيف والمواءمة مع التغيرات في  على مواجهة التحديات البيئية الحالية والمستقبلية

 البيئة التنافسية.

وأصبحت الحاجة للتغيير في أساليب العمل الإداري أكثر إلحاحا خاصة مع بداية الألفية الجديدة، كما أن للتنمية 

المتسارعة أثرها على المؤسسات المحلية منها والعالمية، وكذلك التطور المتسارع في التكنولوجيا، والبنية 

السلعة وتقديم الخدمة، جميعها تؤكد الحاجة   السكانية عالمياً، والتأكيد المتزايد على الجودة والمرونة في إنتاج

 إلى التغيير. 

وفي عصر العولمة والانفتاح الذي يميز عالم اليوم، فقد أصبح التميز المؤسسي موضع الاهتمام والنقاش الواسع  

من قبل مختلف الباحثين، وذلك لأن عصر المعرفة والمعلومات لم يعد يعترف بعمالة نمطية تحكمها المواصفات 

  بالتميز تتسم التي العناصر على تعتمد وإنما  القديم،  الوظيفية التقليدية التي كانت سائدة في الهرم البيروقراطي

  أعضائها من  يتطلب الأداء لتميز المنظمة تحقيق  أن حيث ومرؤوسين، رؤساء من وتنوعها المعارف وتعدد

 (. 2٠٠1)  إبراهيم وفاعلية حيوية لنظم وتبنيها والسلوك، الأداء في وروتيني نمطي هو ما كل عن الابتعاد

  أجل من المنظمات تتبناها أن  يمكن التي الإدارة في المعاصرة المناهج من منهجا الشاملة الجودة  إدارة تعد لهذا

  بالدرجة  يعتمد تطبيقها أن وخاصة بالجودة الاهتمام  على تركز الإدارة فهذه  ممكن، أداء أفضل  إلى الوصول

 التغيير.  لعملية الأساسي المحرك باعتباره وذلك التطبيق بذلك والعاملين  الإدارة التزام  مدى  على الأولى

  أداء  على وأثرها الشاملة   الجودة إدارة معايير بتطبيق الالتزام  مدى على التعرف إلى الحالي بحثال سعىي وبذلك

 .   البشرية الموارد إدارة
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 البحث مشكلة 

 

يعد مفهوم إدارة الجودة الشاملة من المفاهيم الإدارية الحديثة والذي أصبح محل اهتمام العديد من الباحثين 

بالمستفيد وضبط  والدارسين والممارسين، كما وقد أصبحت مرتكزات هذا المفهوم وأساليبه المتمثلة في الاهتمام 

الجودة من خلال العمليات الإحصائية وضرورة توفير الثقافة التنظيمية المساندة للتغيير تمثل الإطار الأساسي 

لأسلوب الإدارة في كثير من منظمات البلدان المتقدمة، هذا الاهتمام الجديد فيما يتعلق بمفاهيم الإدارة لا يوجد ما 

يماثله في البيئة العربية اذ لا تزال أساليبنا الإدارية في كثير من منظماتنا تعكس إلى حد كبير المنهج 

 البيروقراطي في الإدارة والذي انعكس 

 

 

 البحث اهمية 

 أهميتها من جانبين هما: البحثستمد هذه ي

 الأهمية النظرية  . 1

من أهمية الموضوع الذي تتناوله كون موضوع إدارة الجودة الشاملة من أهم   البحثتستمد الأهمية النظرية لهذه 

المهتمين بهذا المجال حيث أن تقدم  خمسة عشر مدخلاً إدارياً والذي حظي ولا يزال يحظى باهتمام بالغ من قبل

المجتمعات وتطور منظماتها واستمرارها يعتمد بشكل رئيس على مداخل معاصرة تحركها وترسم خططها 

 وسياساتها وما لهذا المدخل من تطبيقات عديدة في تحسين أداء المنظمات بشكل عام وتطويرها. 

أهمية ارتباط هذا المدخل المعاصر بأحد الجوانب المهمة التي تسعى المنظمات كافة له   البحثومما يزيد هذه 

 وهو تحقيق مستويات أداء مرتفعة. 

 الأهمية التطبيقية  . 2

 

من الناحية التطبيقية من أهمية الدور الذي تلعبه إدارة الجودة الشاملة وتأثيرها على أداء   البحثتنبع أهمية 

يحتاج أكثر من غيره إلى   السعوديالمنظمات ومدى بقائها واستمرارها بشكل عام. حيث أن الحرس الوطني 

مداخل ومناهج معاصرة تحقق له مستويات عالية من الأداء سواء على المستوى التنظيمي أو البشري، وذلك من  

أجل مواكبة التحولات والتطورات المتسارعة والانسجام مع التحديات والتغيرات في العالم وطرق التعامل معها  

 ومن ثم تحقيق أهداف المنظمة بكفاءة وفاعلية. 

 

 الإشكالية الرئيسية 

 ومما سبق تبرز ملامح اشكالية البحث والتي يمكن صياغتها كالتالي:

 ماهي التحديات التي تواجه ادارة الشركات عند تطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملة ؟ 

 

 التساؤلات الفرعية 

 وللإجابة على الاشكالية اعلاه، يمكننا استخلاص اسئلة جزئية تسهيلا للإجابة على المشكلة الرئيسية
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 مبادئ إدارة الجودة ؟ الأولى تطبيق  ٠٤هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعوائق  •

 الثانية تطبيق مبادئ إدارة الجودة ؟  ٠٤هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعوائق  •

 الثالثة تطبيق مبادئ إدارة الجودة ؟  ٠٦هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعوائق  •

 

 

 اهداف الدراسة: 

 اهمها: الى مجموعة من الاهدافنتطرق ومن خلال هذه الدراسة 

تتناول موضوع مهم وهو التحديات التي تواجه ادارة الشركات عند تطبيق مبادئ ادارة الجودة كونها   •

 على حد علم الطلبة  -الشاملة، فيعتبر من الدراسات الأولى لدى الشركات في الجزائر 

توضيح الغموض والرؤى تجاه موضوع مبادئ ادارة الجودة الشاملة، وتوضيح ايضا بعض   •

 المصطلحات

حذب انتباه مسيري الشركات الجزائرية لمعرفة اهم مبادئ ادارة الجودة الشاملة التي من شأنها ان   •

 تحقق نجاحها والتفوق التنافسي.

تسليط الضوء على مفهوم ادارة الجودة الشاملة ومبادئها التي تعد الدراسات فيها من نجاح الشركات  •

 عند تطبيقها.

 الجودة الشاملة، وكيف يكون تأثيرها لدى ادارة الشركات. اعطاء صورة عن تطبيق مبادئ ادارة  •

المتداولة حولها الدراسات   ،الخروج بحلول وتوصيات حول تطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملة •

 الحديثة. 

 

 فرضيات الدراسة 

 المعالجة إشكالية البحث نصوغ الفرضية الرئيسية كما يلي:

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعوائق تطبيق مبادئ الجودة على اعتماد تطبيق الجودة بالمؤسسة. •

 وبناء عليها يتم صياغة فرضيات الدراسة للأسئلة الفرعية التالية: 

 الأولى في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة.  ٠٤يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعوائق  •

 إدارة الجودة الشاملة. الثانية في تطبيق مبادئ  ٠٤يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعوائق  •

 الثالثة في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة.  ٠٦يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعوائق  •

 

 

 

 

 

 



 5 

 

 نموذج البحث:

 1ل الشك

 

 حدود الدراسة ) الاطار المكاني والزماني( 

 

 يمكن تقسيم حدود بحثنا الى:

 إدارة الموارد لبشرية بالحرس الوطني السعودي؟  علا الاطار المكاني اجريت هذه الدراسة  •

 . 2٠2٤ مارسإلى غاية شهر  2٠2٤ فبرايرالاطار الزماني من  •
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 منهج الدراسة: 

 

بهدف الاحاطة بمختلف جوانب الموضوع والاجابة على الشكالية البحث واختبار صحة الفرضيات وتملشيا مع 

المناهج المعتمدة في الدراسات الاقتصادية، سوف نعتمد المنهجين الوصفي والتحليلي قصد وصف وتحليل 

مختلف جوانب الموضوع والوصول الى النتائج المراد لمها، حيث استعملنا للمنهج الوصفي في معالجة الفضل  

 النظري، واعتمدنا على المنهج التحليلي في معالجة الفصل التطبيقي.

 

 

 

 

 2كل  الش

 

 

 

 

 

الوضعية

الاستنتاجية

دراسة الحالة

الكمية

المقطعية

اتالاستبيان
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 ٣الشكل 

 

 

 

 

 

 

المقدمة: الفصل الاول 

الاطار النظري: الفصل الثاني 

منهجية البحث : الفصل الثالث 

التحليل الاحصائي: الفصل الرابع 

مناقشة النتائج: الفصل الخامس 
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 الدراسات السابقة:

( بعنوان " استخدام التحليل العاملي في تحديد عوامل النجاح الحرجة لتطبيق معايير 2٠٠٩دراسة السويدي ) - 

إدارة الجودة الشاملة وأثرها على أداء المستشفي العسكري في مملكة البحرين. هدفت إلى تحديد عوامل النجاح 

الحرجة لتطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة باستخدام التحليل العاملي وأثره على أداء المستشفى العسكري في 

مملكة البحرين، كما هدفت إلى بيان إن كان هناك اختلافات دالة في وجهات نظر المديرين في المستشفى 

العسكري في مملكة البحرين حول عوامل النجاح الحرجة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة تبعا لاختلاف المتغيرات 

أهداف الدراسة قام الباحث بتصميم استبانة لجمع المعلومات الأولية من عينة الدراسة.   الديمغرافية، ولتحقيق

( فقرة. وفي ضوء ذلك جرى جمع البيانات وتحليل واختبار الفرضيات باستخدام الحزمة  ٧٠وتكونت من )

لفرضيات  وبعد إجراء التحليل الوصفي للدراسة وتحليل التباين والتأثير SPSSالإحصائية للعلوم الاجتماعية 

الدراسة توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج كان أهمها، عدم وجود اختلاف دال معنويا من وجهة نظر 

المديرين في المستشفى العسكري في مملكة البحرين لعوامل النجاح الحرجة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة تبعاً 

؛ الخبرة العملية. ووجود تأثير ذي دلالة معنوية لاختلاف الجنس : العمر : المستوى التعليمي ؛ التخصص 

لعوامل النجاح الحرجة لتطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة على أداء المستشفى العسكري في مملكة البحرين  

رضا متلقي الخدمات الصحية ؛ تطور ونمو المستشفى العسكري : كفاءة عمليات وإجراءات المستشفى 

العسكري(. وأن العوامل الأكثر تأثيراً من عوامل النجاح الحرجة لتطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة وحسب 

بتطبيق مبادئ الجودة الشاملة، ويليها تدريب العاملين ومشاركتهم : ثم المعلومات   مقدار التشبع تتمثل في الالتزام

المستمر للجودة ، وصولاً إلى  ويتبعها التخطيط الاستراتيجي للجودة، فرق العمل و التحسين  والقياس والتحليل

 . العوامل تشبعا والمتمثل بالتركيز على الخدمات أقل

( بعنوان "إدارة الجودة الشاملة وإمكانية تطبيقها في الأجهزة الأمنية دراسة تطبيقية 2٠٠5،  المهيدب)دراسة  - 

على شرطة منطقة الرياض هدفت الدراسة إلى التعرف على مستوى معرفة العاملين بشرطة منطقة الرياض  

المفهوم إدارة الجودة الشاملة، ومعرفة مدى اقتناع ودعم الإدارة العليا لفلسفة إدارة الجودة الشاملة، ومعرفة مدى 

إشراك الإدارة العليا العاملين في مراحل اتخاذ القرارات المختلفة، ومعرفة مدى تكوين الإدارة العليا لفرق عمل  

لتطوير الأداء بشرطة منطقة الرياض، ومعرفة مدى اهتمام الإدارة العليا بتدريب العاملين لرفع كفاءتهم  

المنهج الوصفي من خلال تطبيق مدخل المسح الاجتماعي لعينة الدراسة المكونة  وتحسين الجودة، تم استخدام

ضابطاً من كافة الرتب العسكرية. وقد توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج، أبرزها: اقتناع ودعم  2٩٨من 

  الإدارة العليا لفلسفة إدارة الجودة الشاملة. وإشراك الإدارة العليا بشرطة منطقة الرياض العاملين في مراحل

اتخاذ القرار المختلفة، واهتمام الإدارة العليا بشرطة منطقة الرياض بتكوين فرق عمل لتطوير الأداء. واهتمام 

الإدارة العليا بشرطة منطقة الرياض بتدريب العاملين لرفع كفاءتهم وتحسين الجودة واهتمام الإدارة العليا 

لاحترام للعاملين واهتمام الإدارة العليا بشرطة منطقة الرياض بشرطة منطقة الرياض إظهار التقدير وا
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بالاتصال بالجمهور والمستفيدين والمترددين على شرطة منطقة الرياض، ووضوح مفهوم إدارة الجودة الشاملة  

 لدى الضباط بشرطة منطقة الرياض.

( بعنوان مدى امكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة على إدارة البرامج الإعلامية 2٠٠٤دراسة الزهراني ) - 

الأمنية: دراسة مقارنة بين العاملين على إدارة البرامج الإعلامية الأمنية بوزارتي الداخلية والثقافة والإعلام في  

الرياض. هدفت الدراسة إلى التعرف على مستوى المعرفة بمفهوم إدارة الجودة الشاملة لدى العاملين على إدارة  

البرامج الإعلامية، وأهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة على البرامج الإعلامية الأمنية، واتجاهات العاملين على  

ق إدارة إدارة البرامج الإعلامية الأمنية نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة، وأهم المتطلبات التي تساعد في تطبي

الجودة الشاملة، والتعرف على الفروق ذات الدلالة الإحصائية بين خلفيات العاملين على إدارة البرامج الإعلامية  

واتجاهاتهم نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة. استخدم الباحث المنهج المقارن للمقارنة بين العاملين على إدارة  

البرامج الإعلامية بوزارتي الداخلية والثقافة والإعلام. وقد توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج كان أبرزها،  

إن معظم أفراد العينة يرون أن إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة على إدارة البرامج الإعلامية الأمنية ممكنة 

املة على إدارة  إلى حد ما، وإن معظم أفراد العينة غير متأكدين من تطبيق جميع متطلبات إدارة الجودة الش

البرامج الإعلامية الأمنية. وعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط العاملين بإدارة البرامج الإعلامية 

الأمنية بوزارة الداخلية ومتوسط العاملين بإدارة البرامج الإعلامية الأمنية بوزارة الثقافة والإعلام في مستوى 

 المعرفة بمفهوم إدارة الجودة الشاملة. 

بوزارة الداخلية ومتوسط العاملين بإدارة البرامج الإعلامية الأمنية بوزارة الثقافة والإعلام في أهمية تطبيق 

 إدارة الجودة الشاملة على إدارة البرامج الإعلامية الأمنية.

( بعنوان إدارة الجودة الشاملة وإمكانية تطبيقها في إدارة جوازات منطقة الرياض من  2٠٠٤دراسة آل الشيخ،  -

وجهة نظر الضباط العاملين فيها. هدفت الدراسة إلى الكشف عن مدى أهمية المبادئ المشتركة لتطبيق إدارة 

الجودة الشاملة من منظور ضباط جوازات منطقة الرياض، ومعرفة مستوى وعي هؤلاء الضباط بأهم المزايا  

التي يحققها تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جوازات منطقة، وتحديد أبرز المعوقات التي تحول دون تطبيق  

إدارة الجودة الشاملة في جوازات منطقة الرياض من منظور ضباطها، وأخيراً، تحديد مدى اختلاف رؤية  

ة الشاملة باختلاف خصائصهم الشخصية. استخدم الباحث المنهج الوصفي  الضباط الأهمية محاور تطبيق الجود

التحليلي من خلال مدخلين أحدهما هو الدراسات الوثائقية والآخر هو المسح الاجتماعي الشامل. تكونت عينة 

ضابطاً من مختلف الرتب العسكرية، وقد توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج، كان ابرزها   2٣2الدراسة من  

أن مستوى وعي الضباط بالمزايا التي يحققها تطبيق إدارة الجودة الشاملة مرتفع، وأن المعوقات التي تحول 

دون تطبيق إدارة الجودة الشاملة من منظور الضباط مهمة، وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين رؤية الضباط  

متغيرات العمر، والمؤهل العلمي والتدريب، نحو أهمية كافة محاور تطبيق إدارة الجودة الشاملة تعزى إلى 

 وجهة العمل.

( بعنوان علاقة الجودة الشاملة بالأداء الوظيفي في القطاع الصحي من وجهة نظر 2٠٠٣دراسة العميره ) -

المسلحة بمدينة الرياض. هدفت  العاملين في مركز الأمير سلطان لمعالجة أمراض وجراحة القلب للقوات 

الدراسة إلى التعرف على علاقة الجودة الشاملة بالأداء الوظيفي من خلال الكشف عن مستوى الدعم الذي تقدمه  
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الإدارة العليا لتطبيق الجودة الشاملة ومدى فاعليتها، ومستوى المعرفة بمفاهيم الجودة الشاملة لدى العاملين  

ودورها على الأداء الوظيفي، واتجاهات العاملين نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة، وعلاقة تطبيق الجودة  

الشاملة بالأداء الوظيفي. استخدم الباحث المنهج الوصفي الذي اعتمد على الاستبانة كأداة للدراسة. وقد توصلت 

الدراسة إلى أن غالبية العاملين يطبقون إدارة الجودة الشاملة في عملهم في ضوء استخدامها كأسلوب الإدارة 

العمل من قبل إداراتهم؛ إن أهم فوائد إدارة الجودة الشاملة هي الاهتمام بعمليات التدريب والتعليم المستمر. 

التعاون الجماعي في إنجاز مهمات العمل وتحقيق أهداف المنظمة، ويحد عدم التشجيع الكافي لتطبيق  وتشجيع

إدارة الجودة الشاملة من فعالية تطبيقها؛ كما تسهم زيادة فعالية تطبيق الجودة الشاملة في تحسين كفاءة وأدائها  

 الموارد البشرية. 

المسلحة بمدينة الرياض هدفت الدراسة إلى التعرف على علاقة الجودة الشاملة بالأداء الوظيفي من خلال  

الكشف عن مستوى الدعم الذي تقدمه الإدارة العليا لتطبيق الجودة الشاملة ومدى فاعليتها، ومستوى المعرفة  

بمفاهيم الجودة الشاملة لدى العاملين ودورها على الأداء الوظيفي، واتجاهات العاملين نحو تطبيق إدارة الجودة  

الشاملة، وعلاقة تطبيق الجودة الشاملة بالأداء الوظيفي، استخدم الباحث المنهج الوصفي الذي اعتمد على  

الاستبانة كأداة للدراسة، وقد توصلت الدراسة إلى أن غالبية العاملين يطبقون إدارة الجودة الشاملة في عملهم في  

ها كأسلوب الإدارة العمل من قبل إداراتهم إن أهم فوائد إدارة الجودة الشاملة هي الاهتمام ضوء استخدام

بعمليات التدريب والتعليم المستمر وتشجيع التعاون الجماعي في إنجاز مهمات العمل وتحقيق أهداف المنظمة، 

ويحد عدم التشجيع الكافي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة من فعالية تطبيقها؛ كما تسهم زيادة فعالية تطبيق الجودة 

 الشاملة في تحسين كفاءة وأدائها الموارد البشرية. 

( بعنوان مدى فعالية إدارة الجودة الشاملة في مستشفى قوى الأمن بالرياض آراء  2٠٠1دراسة )الحاضر ،  -

وتوجهات الهيئة الطبية والإدارية بالمستشفى .. هدفت الدراسة إلى التعرف على آراء الإداريين والأطباء حول 

مدى فعالية برنامج الجودة في مستشفى قوى الأمن بالرياض والعوامل المؤثرة في فعالية تطبيق البرنامج، 

والمعوقات التي تواجه تطبيق إدارة الجودة في مستشفى قوى الأمن. استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي  

بطريقة المسح الاجتماعي الذي اعتمد على الاستبانة كأداة للدراسة توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج، 

 أبرزها:

 فعالية برنامج إدارة الجودة الشاملة بمستشفى قوى الأمن. . 1

 عدم وجود دورات تدريبية يعوق فعالية برنامج إدارة الجودة الشاملة.  . 2

 عدم تقديم الإدارة التشجيع الكافي يحد من فعالية تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة.  . ٣

زيادة فعالية تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة يسهم في تحسين كفاءة أداء الفريق الطبي ويقلل من   . ٤

 تكلفة الخدمات الطبية المقدمة. 
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 المخطط المقترح للمشروع: 

 

 المقدمة: •

 الفصل الأول: الأدبيات النظرية والدراسات السابقة في مبادئ الجودة الشاملة  •

 تمهيد 

 المبحث الأول: إدارة وتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة  •

o  المطلب الأول: نشأة وتعريفات الجودة 

o  الثاني: مبادئ إدارة الجودة الشاملةالمطلب 

 

 

 

 الفصل الثاني: 

 الاطار العام للدراسة

 

 

 تمهيد: 

إن التقدم الصناعي يسير اليوم بخطوات متسارعة نتيجة التطور العلمي وظهور نظم متطورة للتصنيع، وملنتج  

عنها من منافسة شديدة وكل ذلك جعل أغلب الشركات تتوجه لتبني نظم إدارية جديدة تركز على الجودة الشاملة  

في تحقيق الميزة التنافسية كون تطبيق مبادئ الجودة الشاملة يلعب دورا فعالا ومتميزل في نجاح أو فشل هذه  

الشركات في الأسواق العالمية، إذ أن إدارة الجودة الشاملة هدفها البارز هو تحقيق أهداف الشركة ملذا تظهر 

الحلحة إلى إعطاء صورة واضحة عن الجودة الشاملة ومحلولة تقديم مفاهيمها المختلفة وفق روادها الأمنثل  

ذا الفصل الإطار النظري لمبادئ إدارة الجودة الشاملة، ومحلولة معرفة عوائق تطبيقها وآثار  وعليه تناولنا في ه

ونتائج تبنيها في إدارة الشركات، كما ستم عرض بعض الدراسات السابقة للتي ترتبط بالموضوع سواء بصفة 

مباشرة أو غير مباشرة ومقارنتها بالدراسة الحالية. ومن خلال دراسة هذا الفصل وبهدف محلولة الحصول على  

فكرة واضحة حول مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتطبيقها على الشركات قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى مبحثين  

 كالآتي: 
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 المبحث الأول: إدارة وتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة 

 المبحث الثاني: الدراسات السابقة 

 

 

 

 وتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة المبحث الأول: إدارة 

 

سنتناول من خلال المبحث الأول التعرف على إدارة الجودة الشاملة وتطبيق مبادئها من خلال تخصيص 

المطلب الأول لنشأة وتعريفات الجودقتم التطرق فيه إلى نشأة الجودة، تعريف الجودة، تعريف إدارة الجودة  

الشاملة مثمفي المطلب الثاني التعرف على مبادئ إدارة الجودة الشاملة، والمطلب الثالث تطرقنا من خلاله إلى  

مراحل وطرق قياس تطبيق إدارة الجودة الشاملة، وأخيرا المطلب الرابع تضمن صعوبات تطبيق مبادئ إدارة  

 الجودة الشاملة.  

 

 المطلب الأول: نشأة وتعريفات الجودة

أصبحت الجودة في للعالم المتقدم واقعا حقيقيا يعاش بشكل يومي ومطلبا أساسيا للأفراد والمنظمات، حيث  

أصبح الكل يلقب ويتابع ويقيس ويقيم ويلح ويطالب بجودة جيدة، وهذهما أدى إلى المنافسة الشديدة في السوق  

 وأكثر شراسة وانفتاحا في تدعيم هذا التوجه نحو جودة أفضل. 

نشأة الجودة أدى نقل مختلف الرؤى الفكرية والفلسفية لمفهوم الجودة من محال التنظير إلى الفرع الأول: 

، ثم شاع ووقر في الأذهان أن الجودة علم غربي  ¹محال التطبيق، وذلك عنذ النصف الثاني من القرن الماضي

حديث النشأة ، إلا أنه في حقيقة الأمريكان مصب اهتمام الإنسان منذ بداية عهده ؛ فقد حلب النفس البشرية إلى  

الميل للحيد من الطعام ، ولم يقتصر الاهتمام البشري على جودة المأكل والمشرب فحسب مبل تعدام إلى جودة  

للمواد التي يستخدمها كاللباس مثلا. فمفهوم الحود قليس بجديد ، لكن الجليد في الأمر هو الاتجاه المتوليد نحو  

 ²1تطبيقها ، حتى أصبحت إدارة شاملة مستقلة بذاتها خلال النصف الثاني من القرن العشرين الميلادي . 

 
  الطبعة للنشر،  الدولية  الأكاديميات مجموعة الأول،  الجزء  والسادئ، المفاهيم الشاملة الجودة عالم  إلى  رحلة هلال،   أو إدريس ¹

 2٩ ص ، 2٠1٧ الأولى،
  العربية المملكة الإسلامية  سعود بن  محمد الإمام جامعة  الدعوية،   المواقع في  الجودة معايير الرامل على بن الرحمن  عبد بنت نورة ²

 2٠-1٩ ص  له ٤٣5/1٤٣٤ السعودية

  ، 2٠٠٨ العربية،  النيل مجموعة والصحية، والتعليمية الاجتماعية   الخدمات مجال في  الشاملة الجودة  إدارة  النصرة  أبو محمد مدحت ³

 2٠ ص
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 Edwardحيث نشأ نظام الجودة خلال الأربعينيات من القرن العشرين على سيد العالم الأمريكي ادوارد ديمنج  

Demming  والذي المقبسباب إدارة الجودة الشاملة. وقد انتشر نظام الجودة الشاملة بالولايات المتحدة

 تكوين بأهمية ³ إيشيكاو"  نادي ولقد الأمريكية من قبل علماء الإدارة والإحصاء والعلوم الهندسية في منتصف

 العالمية الحرب من سنوات وبعد. بالمؤسسة للعاملين جميع فيه يشارك تطوعي كعمل الجودة مراقبة حلقات

  اليلبان مإلى أفكار أخذ  الإدرة، في  الجديدة النظرية صاحب ديمنج إدوارد"  الأمريكي   الأخصائي أخذ الثانية،

 بيئة هي ديمنج مبادئ فأصبحت اقتصادهم بناء إعادة إلى يتطلعون الحرب بعد المدمرون اليلبانيون كان حينها

 مطلوبة اليابانية المنتجات أصبحت  الزمن، من عقود  ستة من أكثر وبعد والآن. أرادوه  الذي التخطيطي المحتوى

  مجلة في الموضوع هذا من م  1٩5٦الخمسينيات عند ملثم نشر أول مقالة عام  2 ¹ العالمي المستوى على

Review Business Harvard.² 

 الجودة تعريف: الثاني الفرع

  وبيلها. ممتاز  هو ما إلى للإشارة تستعمله فقد. اليومية الحياة في ومدلولاته" الجودة"  مصطلح استعمالات تتعدد

  التعريفات بعض  يلي فيما ونورد يخيص، هو عما وغائبة السعر، مرتفعة والخدمات السلع في متحققة البعض

 ³:  للجودة استخداما الأكثر

 للجودة  والاصطلاحي اللغوي المعنى  .أ

 وهذلها والمعاجم، للقواميس اللحوميلى هو ما مفهوم  تعريف محلولة  عند  الذهن  إلى  يتبادر ما أول إن: لغويا( 1)

  على  للتعرف عنها الإستغناء يمكن لا أساسية مصادر والمعاجم القواميس تعتبر حيث الجودة، مفهوم على ينطبق

 .والمطابقة والاتفاق المقابلة بأنها تعريفها يمكن هنا ومن وجذورها، المفاهيم ونشوء تحت مصدر

 الصناعي التنافس على بناء ظهر اقتصادي مصطلح بالأساس هو ⁴الجودة مصطلح  إن: اصطلاحا( 2)

  وتعني ⁵ والمشتري، السوق الثقة وكسب الانتاج  جودة مراقبة بهدف المتقدمة، الصناعية الدول بين والتكنولوجي

  في والإتقان الدقة الى  الجودة مصطلح يشير كان وقديما الصلابة، ودرجة الشيء طبيعة أو الشخص طبيعة

 .البناء

 الديني  المنظور من  الجودة  .ب

 
   مراقبة الحلقات  الآن يعتبرون  اليابانيين وأن الجودة  إدارة  تطوير في  ساعد اليابانين الرواد من ياباني بروفيسور هو:  ايشيكاوا اكثاروا ¹

 المجودة   مجال في  الجودة

 21 من السابق،  المرجع نفس  النصر،   أبو محمد مدحت ²

 2٩ من ، 2٠٠٨ الأرت، الأهلية  زرقاء جامعة  الشاملة،   الجودة إدارة قدامة،  عيسى در و  العالي الله عبد رعد ³

  الجزائر،  مستغانم جامعة الجامعي،  للكتاب  الحديثة الأكاديمية التطبيق شروط الأساسيات  المفهوم الشاملة الجودة  إدارة  للحبيبة  بلية ⁴

 . من

 ٩  ص  ذكره،   سبق مرجع الحبيب،   بلية ⁵

 ٣٠٠ رقم الآية  الكهف،  سورة ⁶
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نوُا  ال ذِين   إنِ  : " وتعالى سبحانه الله قول. 1 ع مِلوُا آم  اتِ  و  الِح  نْ  أ جْر   تضُِيعُ  لا   إنِ ا الص  لًا  أ حْس ن   م    قول 2(   ع م 

  رسول صدق" يتقنه أن عملا  أحدكم عمل  إذا يحب الله إن"  ،" هنا فليس غشنا من: " وسلم عليه الله صلى الرسول

 ⁶.وسلم عليه الله صلى الله

 الغربيين  المفكرين بعض عند الجودة تعريف . ج

  لاستخدام ملائمة المصنعة السلعة   أو الخدمة كلنت كلما أي للاستخدام الملائمة بأنها الجودة يعرف جوران . ٣

 ٣  ¹.جيدة كانت كلما المستفيد

 :الجودة لتحقيق شروط ثلاثة فيه يشترط بتعريف يعرفها كروسبي .٤

 . بالمتطلبات الوفاء •

 .العيوب انعدام •

 .مرة وكل مرة أول  من صحيحة بصورة العمل تنفيذ •

 احتياجات  تحقيق هي الجودة أن يقول إذ التعريفين يجمع يكاد ولكنه مختصر تعريف عرفها حيث ديمنج

 ².  ومستقبلا حاضرا المستفيد وتوقعات

 والهندسة التسويق نشاطات خصائص دمج حراء الخدمة أو للمنتج الكلي الناتج"  بأنها الجودة عرف:  فيغنباوم

 ³ الزبون ورغبات حاجات تلبية من تمكن والتي والصيانة والتصنيع

 العرب  المفكرين بعض عند  الجودة  تعريف .د

 

  ستؤدي التي  الخدمة أو للسلعة والصفات الخصائص مجموعة تعنى بأنها الجودة شيرى السلمي  •

 . الرغبات تحقيق على قدرتها

 تشيع خدمة  أو فكرة أو سلعة)  المنتج فى وصفات خصائص توافر بأنهل عرفها مصطفى سيد •

 مع للمنتج تصميم إلى العميل وتوقعات احتياجات بترجمة ذلك ويتأتى العميل، وتوقعات احتياجات

 وحلجات يتوافق بما الأمر، تطلب إن المصاحبة الخدمات المنتجمع وتقديم التصميم هذا تنفيذ جودة

 . ومستقبلا حلليا العملاء وتوقعات

  المنتج إستيفاء وضرورة المستعملين ورغبات  حاجات إشباع بين الربط  خلال من للجودة ينظر: عقيلي •

 ⁴.مسبقا معدة المواصفات  الخدمة أو

 
 2٧-2٦-25 ص  السابق،  المرجع نفس  النصر،   أبو محمد مدحت ¹

  القاهرة والنشر،  للتدريب العربية   المجموعة تطبيق يكون أن  قبل  وفلسفة فكر الشاملة الجودة إدارة   رضوان،  الفتاح عبد محمود ²

  1٤ ص  ، 2٠12 الأولى،   الطبعة مصر، 

 ٧ ص ، 2٠٠5 2٠٠٤ الأردن  الخاصة الإسراء   جامعة الشاملة،  الجودة إدارة   العراوي،  الوهاب عبد محمد ³

 12-11  ص  ذكره سبق مرجع الحبيب،  علية ⁴
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 المتخصصة  المنظمات  بعض قبل  من  الجودة تعريف ه.  

 عرفت(: EOQC) الجودة لضبط الأوربية والمنظمة( ASQC)  الجودة لضبط الأمريكية الجمعية •

 تلبية  على  الخدمة أو المنتج قدرة في ستؤثر الملتي والخصائص للميليا الكلي المجموع"  بأنها الجودة

 ¹٤. معينة حلجات

الجودة بأنها:  ٩٩٠٠٠-2٠٠٠( عيفت من خلال المواصفات الدولية ISOالمنظمة الدولية للتقييس ) •

  ²الدرجة التي تقى بها مجموعة من الخصائص المتأصلة بالمتطلبات 

( : عرف الجودة بأنها حملة السمات والخصائص للمنتج أو  ANSIالمعهد القومي الأمريكي للمعايير ) •

 ³الخدمة التي تجعله قادرا على الوفاء باحتياجات معينة" .

  والجدول موضوعيتها، من الرغم  على  فيها النظر وجهات باختلاف المبينة الجودة تعريفات جميع تمتاز

 ( ٠1) رقم

 . الأوائل روادها لبعض وفقا الجودة مفاهيم يلخص

 روادها  نظر  في الجودة مفاهيم 

 

 1جدول  

 

 
 . ٧محمد عبد الوهاب العزاوي، مرجع سبق ذكره ، من  ¹

² David Hoyle, ISO 9000 Quality Systems Handbook, Fourth Edition, Completely revised in 
response to ISO 9000:2000, 2001 ,p21 

 
 .1٣  من ذكره،  سبق مرجع الحبيب،  بقية ³
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  قصد السلعةنما الملائمة  الخصائص  من مجموعة  بأنها ونقول للجودة تعريف تلخص التعاريف هذه خلال من

 . رضاه لتحقيق تكلفة  أقل عند وتكون المواصفات حيث من الزبون رغبات تحقيق

 الشاملة  الجودة إدارة  مبادئ:  الثاني المطلب

 كلماس استخدامها  ويمكن صحيح المقبولة الأساسية والقيم والقواعد والمعايير المعتقدات من مجموعة هي

 . الجودة الإدارة

 تطويرها ثم الأداء تحسين المنظمة لتوجيه كأساس( QMPS) الشاملة الجودة إدارة مبادئ استخدام يمكن

 تطوير عن المسؤول وهو ، ISO / TC 1٧٦ للمعايير  الدولية المنظمة من دوليين خبراء قبل من وتحديثها

 ISO .¹  5على معايير إدارة الجودة  والحفاظ

 على وتركز المستمر، الجودة تحسين منظومة في لإدخالهم تهدف إذ المؤسسة، فرشفي وكل مكون كل وتشمل

 المنتج جودة  لضمان  مرة، أول سمن الصحيحة بالصورة أديت  قد الأعمال  أن من  بالتأكد الأخطاء حدوث تلاقي

 .مستمر بشكل والارتقاعبه

 1:  أهمها تذكر  كثيرة مبادئ مضمونها في الشاملة  الجودة إدارة تشمل وبالتالي

 " : Focus on Customer  العميل على التركيز  01 المبدأ

 فالمنظمات شيء، كل بعد وهذا واضحا يبدو الجودة لإدارة أساسيا مفهوما العميل على التركيز يكون ربما

 2.  للعملاء والخدمات السلع التقديم فقط موجودة

  أن ملاحظة سمع العميل وتوقعات متطلبات وفق للجودة ومقاييس معايير تحديد  العميل على التركيز مبدأ ويعني

 :كالتالي حسابها يتم والتي لها النسبية القيمة مفهوم من ينطلق معينة خدمة أو سلعة  لقيمة الحسي العميل إدراك

 يتقرر منافسة أخرى على معينة السلعة  العميل تفضيل فإن ذلك على وبناء( .  المدخلات/  المخرجات - القيمة) 

 . السلعة لتلك المذكورة  للنسبة قبوله مدى

 للتي احتياجلته لنا  يحمل الذي  الشخص وهو ، منظمة لأي أهمية العناصر أكثر بلله  العميل(  Kotler)  ميعرف

 قبل المنظم على معتمد غير العميل أن إلى ويشير. ولها قله مفيد بصورة معها تتعلمل أن المنظمة على يحب

 .هي

 العملاء  من نوعين لوصف عميل كلمة تستخدم وعمليا عليه معتمدة

 

 المنظمة داخل  العاملين الأفراد وهم الداخلي العميل •

 الأعمال منظمات •

 
. 
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 :المستهلك  رضى على المرتكزة  الشاملة الجودة عجلة يوضح التالي والشكل

 

 

¹ Qualiti management Principles, ISO QUALITY, Chemin de Blandonnet Switzerland, 

2015,p03. 

 

 عجلة الجودة الشاملة المركزة على المستهلك

 4الشكل  

 

  الإدارة والمهني، التقني للتدريب العامة المؤسسة الشاملة الجودة إدارة مكتبية، إدارة  تخصص مجلة: المصدر

 1٧  ص السعودية، العربية المملكة المناهج وتطوير لتصميم العامة
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 " Leadership: " القيادة  02 المبدأ

 إدارة لتطبيق  والداعمة والمشاركة والمؤثرة  الفاعلة القيادة  وجود الشاملة الجودة  إدارة وأسس مبادئ المهم من

  الشاملة الجودة إدارة التطبيق النجاح يتحقق أن  يمكن ولا.  المنشأة وعمليات قطلعات جميع في الشاملة الجودة

 ¹٦ المبادرة الإنجاح  الفاعلة وقيادتها العليا الإدارة ومشاركة دعم لها يتحقق لم ما أخرى مبادرة أي ولا

 المناسبة الداخلية البيئة وإيجاد للمنظمة، الكلي  والتوجه الغرض وحدة خلق مسؤولية المنظمة قيادة على تقع حيث

 ².البيئة تلك على والمحافظة الأهداف، تحقيق في  الفاعلة بالمشاركة للعاملين تسمح للتي

 :هي القيادة مبدأ تطبيق عند المحتملة الرئيسية الفوائد بعض ومن

 .للمنظمة الجودة  أهداف تحقيق  في والكفاءة الفعالية زيادة •

 .المنظمة العمليات أفضل تنسيق •

 .المنظمة ووظائف مستويات بين الاتصال تحسين •

 ³.المرجوة النتائج تحقيق على  وأفرادها المنظمة قدرة وتحسين تطوير •

 

 " Continuous Improvement: "  المستمر التحسين  03 المبدأ

 فهي السابقة العمل أنماط  على  الشاملة الجودة إدارة فلسفة تميزتمبه  مهما أسلما المستمر التحسين عبداً  بشكل

  المنظمة إلى  إضافية منافع تقديم لأجل الجودة عمليات وفاعلية كفاءة لزيادة المنظمة في المعتمدة الأنشطة

 .  وعملائها

 بمعنى اليومية للقرارات  لمن  جزء الجودة تصبح عندما  أي بالجودة العناية بمأسسة إلا الجودة تحسين يتحقق ولا

: 

 
إدارة الجودة الشاملة محلة تخصص إدارة مكتبية، المؤسسة العامة للتدريب التقني والمهني، الإدارة العامة التصميم وتطوير المناهج   ¹

 .1٧ ص المملكة العربية السعودية، 
 2٨ ص، 2٠1٠سلمان زيدان، مرجع سبق ذكره  ²

³ ISO 9000, Quality management systems - fundamentals and vocabulary, Fourth edition, 
Vernier Genevą Szitwerlqnd, 2015, P 04 

   ٦1 صأبو بكر محمود الهوش، مرجع سبق ذكره  ⁴
 2٣ صمحمد عبد الوهاب العزاوي، مرجع سبق ذكره ،   ⁵
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  السلوك وهذا ، التشغيلية والأنظمة الموظفين، شؤون وساعات الموارد توزيع  وفي القرارات اتخاذ  في إدخالها

  أعمالهم إنجاز إلى  للعاملين لبدفع حافز يشكل  أن شأنه من الإدلبية المستويات أدنى  إلى العليا الإدارة من الممتد

 ،  عالية بجودة

 ⁴. فعالياتهم وزيادة مهاراتهم لتطوير العاملين تقريب في الحافر هذا من الاستفادة عن فضلا

 ⁵.ومستمرا ثلبنا هدفا يكون أن يحب للمنظمة، الكلي  للأداء المستمر التحسين إن

 ظروفها في للتغيرات والاستجابة ،  الحالية الأداء مستويات على للحفاظ للمؤسسة ضروريا التحسين عدي حيث

 .جديدة فرص  وخلق والخارجية  الداخلية

 :هي المستمر التحسين مبدأ تطبيق عند المحتملة الرئيسية الفوائد بعض ومن

 .العملاء ورضا قدرات التنظيمية العمليات أداء تحسين •

 .والخارجية الداخلية والفرص للمخاطر  والرد التوقع على القدرة تعزيز •

 .التحسين أجل  من التعلم استخدام تحسين •

 ٧ ¹.للابتكارا الدافع تعزيز •
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 الخاتمة

 وتعتمد على العديد من العوامل، مثل:تختلف درجة التزام الشركات بتطبيق إدارة الجودة الشاملة بشكل كبير، 

تميل الشركات الكبرى في الصناعات التنافسية إلى الالتزام بشكل أكبر   وصناعتها: الشركة حجم .1

 بإدارة الجودة الشاملة من الشركات الصغيرة في الصناعات غير التنافسية.

تلعب القيادة العليا دورًا هامًا في التزام الشركة بإدارة الجودة الشاملة. إذا كانت  العليا: القيادة .2

القيادة العليا ملتزمة بتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة، فمن المرجح أن يتم تطبيقها بنجاح في 

 جميع أنحاء الشركة.

 يجب أن تدعم ثقافة الشركة إدارة الجودة الشاملة حتى يتم تطبيقها بنجاح.  التنظيمية: الثقافة .٣

 تتطلب إدارة الجودة الشاملة التزامًا كبيرًا بالوقت والمال والموارد.  المتاحة:  الموارد .٤

تواجه الشركات العديد من التحديات عند تطبيق إدارة الجودة الشاملة، مثل مقاومة  التحديات: .5

 التغيير ونقص المهارات والموارد.

 هائلة.  الشاملة الجودة إدارة تقدمها التي الفوائد فإن التحديات، هذه من الرغم  على

تؤدي إدارة الجودة الشاملة إلى تحسين جودة المنتجات والخدمات،  والخدمات: المنتجات جودة تحسين .1

 مما يؤدي إلى زيادة رضا العملاء وتحسين السمعة في السوق. 

يمكن أن تساعد إدارة الجودة الشاملة في تقليل الهدر وتحسين الكفاءة، مما يؤدي إلى  الإنتاجية: زيادة .2

 زيادة الإنتاجية. 

يمكن أن تساعد إدارة الجودة الشاملة في خفض التكاليف من خلال تقليل الأخطاء  التكاليف: خفض .٣

 والعيوب. 

يمكن أن تساعد إدارة الجودة الشاملة في تحسين معنويات الموظفين من   الموظفين: معنويات تحسين .٤

 خلال إشراكهم في عملية التحسين المستمر.

يمكن أن تساعد إدارة الجودة الشاملة في تعزيز ثقافة الابتكار من خلال التركيز على  الابتكار: زيادة .5

 تحسين العمليات والمنتجات والخدمات.

  أدائها تحسين على الشركات تساعد  أن يمكن فعالة  استراتيجية هي الشاملة الجودة  إدارة  فإن عام، بشكلو

 الطويل.  المدى على النجاح وتحقيق

 جميع من كبيرًا التزامًا تتطلب وأنها سحريًا،  حلاً  ليست الشاملة الجودة إدارة  أن ملاحظة المهم من ذلك، ومع

 المنظمة.  مستويات
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 . ISO  الجودة  إدارة ير

 المراجع: 

 أولاً : المراجع العربية 

 

العمل الحكومي  ( قياس إدراك المديرين للولاء والإبداع في2٠٠٠آل خليفه فاطمة والربيعان عصام ) . ٦

 2٩.5٣العربية للعلوم الإدارية الكويت، العدد الأول: في دولة الكويت المجلة  

 والتوزيع، مصر.  ( استراتيجيات النجاح وأسرار التميز القاهرة: دار وائل للنشر2٠٠1إبراهيم يحيى ) . ٧

جوازات  (، "إدارة الجودة الشاملة وإمكانية تطبيقها في إدارة2٠٠٤آل الشيخ عبد المجيد بن حسن )  . ٨

الرياض: المملكة   منطقة الرياض من وجهة نظر الضباط العاملين فيها، رسالة ماجستير غير منشورة

 العربية السعودية، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية.

المؤسسات  ( اتجاهات المديرين نحو تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في2٠٠1البستنجي، نبيل ) . ٩

 العامة في الأردن: دراسة استطلاعية، رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة الأردنية عمان، الأردن. 

(، إدارة الجودة الشاملة مدخل متكامل لتطوير الأداء بالدوائر المحلية 2٠٠٣بن عبود، علي أحمد ) .1٠

بحكومة دبي، رسالة دكتوراه فلسفة في إدارة الأعمال غير منشورة، القاهرة جمهورية مصر العربية،  

 جامعة عين شمس.

(، إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات، دار وائل للنشر والتوزيع، 2٠٠٩جودة، محفوظ أحمد ) .11

 عمان الأردن. 

(، مدى فعالية إدارة الجودة الشاملة في مستشفى قوى الأمن  2٠٠1الحاضر، ابراهيم بن سعد، ) .12

منشورة، الرياض  بالرياض آراء وتوجهات الهيئة الطبية والإدارية بالمستشفى رسالة ماجستير غير

 جامعة نايف للعلوم الأمنية. 

(، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء"، عمان: دار المسيرة للطباعة  2٠٠2حمود خضير كاظم ) .1٣

 والنشر والتوزيع.

(، متطلبات التأهيل للحصول على شهادة الأيزو 2٠٠1حمود خضير كاظم وأبو تايه نايف سلطان ) .1٤

 ( ، الطبعة الأولى، عمان: دار اليقظة للطباعة والنشر والتوزيع.٩٠٠٠)

(، ثالوث التميز : تحسين الجودة وتخفيض التكلفة وزيادة الإنتاجية، مجلة  1٩٩٧الخلف عبد الله ) .15

 (. 1(، العدد )٣٧الإدارة العامة الرياض، المجلد ) 

 الدرادكة، مأمون والشبلي طارق والحياصات خالد وصبري عزام ويوسف، توفيق عبد الرحيم .1٦

 الجودة الشاملة، عمان: دار صفاء للنشر والتوزيع.(، إدارة  2٠٠1) .1٧

(، إدارة الموارد البشرية في القرن الحادي 2٠٠٨درة عبد الباري إبراهيم؛ والصباغ، زهير نعيم ) .1٨

 والعشرين منحى نظمي، عمان: دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن. 
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(، مدى إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة على إدارة 2٠٠٤الزهراني، عبد الله بن فرحان المازني ) .1٩

البرامج الإعلامية الأمنية دراسة مقارنة بين العاملين على إدارة البرامج الإعلامية الأمنية بوزارتي 

 الداخلية والثقافة والإعلام، رسالة ماجستير غير منشورة، الرياض: جامعة نايف للعلوم الأمنية.

( دراسة تطبيقية لغرض تطبيق إدارة الجودة الشاملة على إحدى شركات 1٩٩٦زين الدين، فريد ) .2٠

 1٨٦٩٣الغزل والنسيج المصرية، منشورات جامعة الزقازيق والقاهرة:  

(، "إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات الصحية في الأردن: دراسة حالة  1٩٩٩سلامة، أسامة ) .21

مستشفى الجامعة الأردنية، رسالة ماجستير غير منشورة كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة آل  

 البيت المفرق الأردن. 

(، استخدام التحليل العاملي في تحديد عوامل النجاح الحرجة لتطبيق معايير 2٠٠٩السويدي، ناصر ) .22

إدارة الجودة الشاملة وأثرها على أداء المستشفي العسكري في مملكة البحرين"، رسالة ماجستير غير 

 منشورة، جامعة الشرق الأوسط، عمان الأردن. 
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