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 :مقدمة

  خلالن ا أدئه تجويد    في  المؤسسات  عليها   تعتمد  التي المرتكزات اهم احد  الشاملة  الجودة تعتبر 
الجودة هي الوظيفة  أصبحت  .  انتاج سلعة او تقديم خدمة كان النشاط الذي تعمل فيه المؤسسات سواء

قدرتها التنافسية للبقاء  زيادة  من يمكنهاالأولى للمؤسسات وفلسفة ومنهجية إدارية وأسلوب حياة لها 
فلسفة   الشاملة  الجودةإدارة   وتعد والاستمرار في ظل المتغيرات المتلاحقة التي تؤثر على العالم أجمع

 ترتكز على مفاهيم إدارية متطورة  وثورة إدارية شاملة وثقافة تنظيمية حديثة  
من اجل التفوق والتميز يتجه التسابق الى التحسين والتطوير واالبتكار والتجديد في كل ما تقوم  
به المنظمة من انشطة ، وما تطبق من اساليب التقنيات وتقنيات ، وكل ما تقدمه من مخرجات بشكل  

ومع زيادة العناية بالمجتمع والعمالء فان الجودة هي العنصر الفارق في تحديد مراكز   . سلع او خدمات
قبول في معظم دول    لاقتات التي فرضت نفسيا بالقوة و هتجاذه الا ه  أحدثولعل   السوق المنظمات في  

  .( 1) ةلح إدارة الجودة الشاملمصط ليةق علو ذلك المدخل الذي أط هالعالم 
 
وتوظيف كل موادها لتحقيق اهدافها بكفاءة  والجودة تتطلب ان تحاول كل منظمة تجميع كل قدراتها  .

وادارة الجودة   .انتشارا وذلك  الادارةلقد اصبح مفهوم ادارة الجودة الشاملة اليوم من اهم مفاهيم    . وفعالية
الشاملة : هي فلسفة ادارية حديثة فرضت نفسها خالل عقد التسعينات بحيث اصبحت سوق حياة  

 خاصة الصناعية ومنهج المنافسة والبقاء في االسواق  الاقتصادية للمنظمات 
إدارة الجودة الشاملة على أنها نظام إداري، لمنظمة تركز على متطلبات عملائها، يقوم على أن جميع  
العاملين يعملون لتأمين التحسين المستمر. وتستخدم الإستراتيجيات والمعطيات والتواصل الفعال لدمج  

 وتكامل اختصاص الجودة في ثقافة ونشاطات المنظمة 
 

إن جودة العمل واتقانه في كل شؤون الحياة يعد أساساً من أساسيات ديننا الحنيف، لذلك دعا القرآن 
الكريم إلى الإخلاص في العمل الذي ينعكس بدوره ليكون الاحسان ملازما في كل شيء، ويكون الاتقان  

دة ونوعية جيدة لصالح  والجودة منهجا في أداء العمل وهذا من شأنه أن يجعل العمل يأتي بنتائج ذات جو 
 .  العامل وصاحب العمل والمستفيدين والمجتمع بأكمله

لا بد أن ندرك أن ديننا الإسلامي الحنيف أشار إلي الجودة خلال النصوص القرآنية والأحاديث النبوية  
صُنْعَ اللَّهِ الهذِي أَتْقَنَ كُله شَيْءٍ ۚ إِنههُ  (الشريفة قبل أكثر من أربعة عشر قرنا من الزمان، قال الله تعالى:  

 
( العابد هواري، إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسين أداء الموارد البشرية في الإدارة المحلية، رسالة ماجستير، جامعة  1

 . 10ص، 2015محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، 



بِمَا تَفْعَلُونَ  (، وهذا يدل على ما يحتويه القرآن الكريم من التعاليم والعلوم تدل على  88)النمل:  )خَبِيرٌ 
إِنها كُله شَيْءٍ   (الجودة والإتقان في كل شيء خلقه الله سبحانه وتعالى في هذا الكون، وكما قال تعالى: 

(. أي لا زيادة ولا نقصان. وفي السنة النبوية الشريفة وهي المصدر الثاني  49)القمر:    )خَلَقْنَاهُ بِقَدَرٍ بقدر
للفكر الإسلامي بعد القرآن نرى فيها ما يحثنا على الاجادة والاتقان فيما نعمله حيث قال رسول الله صلى 

 2عمل أحدكم عملا أن يتقنه( إذاالله عليه وسلم: )ان الله يحب  
تعتمد في تصنيع منتجاتها وتقديم خدماتها على السرعة والتكلفة        الماضي  ولقد كانت الإدارة في 

الأقل دون الاهتمام بجودتها، فبعد ما تسعى لتصريفها في الأسواق تجبر على تقديم خدمات ما بعد البيع  
الإدارة   بعد الاستخدام، وهذا يحمل  التي تظهر عليها  العيوب  التكلفة من  من أجل اصلاح  مزيدا من 

 . توظيف عاملين وتوفير أجهزة الصيانة وغيرها
تقديم الخدمات        القديم في ظل مبادئ الجودة واستبدل بمفهوم آخر وهو  المفهوم  ولقد تغير هذا 

بجوده أعلى وتكلفه أقل، كما قال فايجنباوم رئيس الأكاديمية الدولية للجودة: "إن تصنيع المنتجات بشكل  
صبحت الجودة إحدى  أفضل، هو الطريق الأمثل الذي يؤدي إلى تصنيعها بشكل أسرع وأرخص"، لذلك أ

 . أهم مبادئ الإدارة في الوقت الحاضر. التي يعتمد نجاح المنظمات عليها
ولا غرابة أن الآن لا يكاد تمضي دقيقة من الوقت إلا ونسمع كلمة الجودة وحسن الأداء من شعارات        

وأهداف ونداءات، ذلك بسبب ما يمر به العالم اليوم من تطورات من تقدم صناعي وتقني وتنافس شديد  
ير الجودة الشاملة  ما جعل منشآت الأعمال والأفراد تحذو إلى ذلك، لأنه بات من الواضح أن تحقيق معاي

ترفاً فكرياً، بل أصبح واقعا عملياً لابد من تطبيقه في مختلف منشآت الأعمال. وذلك بفضل  يعد  لم 
 . اطلاع البشرية على العالم بيسر وسهولة بفضل تقنيات الاتصال الحديثة

من هنا ظهرت أهمية الجودة في جميع جوانب الحياة، في الصناعة في التجارة في المعلومات في       
الأداء في الإنتاجية وفي الأعمال، ومن هذا المنطلق فقد قاد التحدي الذي تواجهه المنشأة تبني الجودة  

 الشاملة كفلسفة وتطبيق ليس في مجال العمل فقط بل في جميع جوانب الحياة. 
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 : مشكلة الدراسة 

يتسم عالم اليوم بمتغيرات عديدة.. فالعولمة وثورة المعلوماتية واتفاقية التجارة العالمية وحرية حركة رأس  
 المال حولت العالم إلى قرية صغيرة. 

بدأت الشركات تتنافس على تقديم    عالميا. ولذلكإن من أهم إفرازات العولمة هي إن كل شيء أصبح  
السعي  ينبغي على المنظمات العراقية    كالزبون، ولذلالمنتجات ذات الجودة العالية التي ترضي متطلبات  

 نفسها وبقائها في المنافسة من خلال تقديم منتجات تماثل المنتجات العالمية من حيث الجودة.  تلإثبا
ان تحقيق ميزة تنافسية لمنظمات الاعمال قائمة الى حد بعيد على جودة الخدمات التي تقدمها لمستهلكيها  

مدى ملائمة هذه المنظمات للبيئة المحيطة بها من وجهة نظر  حيث ان مفهوم الجودة الشاملة يعني و 
 :  عليه تتلخص مشكلة البحث في السؤال الرئيسي التالي منها والمنتسبين بها   المستفيدين 

  التساؤلات   منه؟ و تتفرع  القطاع الخاص ماهو أثر إدارة الجودة الشاملة فى تحقيـق الميـزة التنافسـية فـى  
 -: : التالية
 ؟  قطاع الخدماتهل يتم تطبيق ثوابت الجودة في  .1
 ؟ مدى التحسينات المستمرة في تحقيق ميزة تنافسية اثرما  .2
 بتطبيق إدارة الجودة الشاملة في القطاع الخاص؟ ةما علاقة الثقافة التنظيمي .3

 

 ة: أهمية الدراس

 تنبع أهمية الدراسة من جانبين: 
السائدة في    تالجانب النظري : تنبثق أهمية الدراسة من ضرورة التوصل إلى فهم أعمق للقيم والاتجاها

إدارة   التنظيمية وتطبيق  للثقافة  المكونة  الخصائص  هذه  بين  العلاقة  إلى معرفة  بالإضافة  المنظمات، 
الجودة الشاملة، وهذا ما يدعو إلى التأكيد على هذه القيم أو تعديلها لتواكب عملية التغيير والتطوير، لأن 

ا أكثر لقراراتهم، وهذا يؤدي على نحو آخر لمعرفة  فهم الظاهرة الثقافية في المنظمة يمنح المديرين ترشيد
اتجاهات وأولويات أعمال المنظمة، كما تنبع أهمية هذه الدراسة في تركيزها على مدى تطبيق إدارة الجودة  

 .   الشاملة في الشركات السعودية، خاصة وأن هذه الشركات تخوض تجربة تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
 



الجانب العملي: تنبع الأهمية العملية لهذه الدراسة من محاولة إبراز مساهمة الثقافة التنظيمية في تطبيق  
إدارة الجودة الشاملة في في القطاع الخاص، كما تسعى هذه الدراسة للوصول إلى مقترحات عملية يمكن  

 اصة .  الاستفادة منها في المنظمات بصفة عامة و في الشركات السعودية بصفة خ 
 

 :أهداف الدراسة

 تهدف هذه الدراسة الى: 

 التعرف دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق ميزة تنافسية في القطاع الخاص .  .1
 ؟ قطاع الخدماتتطبيق ثوابت الجودة في   التعرف على مدى  .2
 ؟مدى التحسينات المستمرة في تحقيق ميزة تنافسية اثر التعرف على .3
 بتطبيق إدارة الجودة الشاملة في القطاع الخاص؟  ةالتعرف على علاقة الثقافة التنظيمي .4
 تقديم مقترحات وتوصيات للشركات السعودية فيما يخص موضوع الدراسة.  .5
 

 تساؤلات الدراسة

  البحث مجموعة من الدراسات القيمة المرتبطة بشكل مباشر وغير مباشر بموضوع    استعرض الباحث
للتعرف على الآراء حول الموضوع، والتي فصّلت في شرح فلسفة إدارة الجودة ومبادئها الرئيسية، ومعايير  

، ، وقد توصل الباحث  تحقيق ميزة تنافسيه تقويمها، ونتائج تطبيقها في الصناعات النفطية، ودورها في  
 إلى إجماع الدراسات على أهمية تبني إدارة الجودة الشاملة في جميع المجالات والإدارات. 

 

 فروض الدراسة:

تتفق هذه الدراسة مع الدراسات السابقة في الهدف الرئيسي وهو أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في  
حديث، ووضوح مبادئ الجودة ومتطلباتها  المنظمات وما تمثله من استراتيجية تنظيمية وأسلوب إداري  

 ومعوقات تطبيقها، ذلك أن معظم من كتب في موضوع الجودة درس هذه المبادئ والمتطلبات. 
وبالرغم من أن الجودة الشاملة مفهوم أصيل في الإسلام إلا أن الباحث لاحظ أن الدراسات لهذا المفهوم  

 .قليله فهو في حاجه الى مزيد من الاهتمام والتوضيح تنظور تحقيق ميزة تنافسية من 
 



 : الدراسات السابقة

( بعنوان: " أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة المنتجات النفطية  2016دراسة باديس )  /1

 قسم التكرير"  -دراسة ميدانية في مؤسسة سوناطراك
  - هدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في مؤسسة سوناطراك     

قسم تكرير المنتجات النفطية، وكذا تقييم مدى تبنيها لمفهوم إدارة الجودة الشاملة ومستوى جودة المنتجات  
حول تطبيق مبادئ إدارة الجودة  النفطية فيها، بالإضافة إلى التعرف على الفروق في تصور عينة الدراسة  

الخبرة،   العلمي، عدد سنوات  التحصيل  السن،  )لجنس،  الشخصية  تبعا لاختلاف خصائصهم  الشاملة 
( فقرة وذلك لجمع  49والموقع الوظيفي(. ولتحقيق لأهداف الدراسة قام الباحث بتصميم استبانة شملت )

( مفردة، وتم 259سة عينة عشوائية مكونة من )المعلومات الأولية من عينة الدراسة. وقد اعتمدت الدرا
استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية لتحليل البيانات، حيث تم التوصل إلى عدد من النتائج أهمها: 

قسم التكرير مجتمعة كانت متوسطة    -أن درجة تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في مؤسسة سوناطراك
باط ذات دلالة إحصائية بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وجودة  %(. وجود علاقة ارت62.4بنسبة )

المنتجات النفطية. وجود تأثير ذي دلالة إحصائية لتطبيق مبادئ إدارة الشاملة مجتمعة ومنفردة على  
( في وجهات نظر 0.05جودة المنتجات النفطية. وجود اختلاف ذي دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

 ة حول تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة تعزى إلى التحصيل العلمي والموقع الوظيفي. عينة الدراس
  متطلبات   تحقيق  في  البشرية  الموارد  دور:  بعنوان  ،(2017) الخير،  صباح   الدين  علاء   دراسة .1

  التعرف   الى   الدراسة  هدفت  ،الإسلامية  التامين  شركة  حالة  دراسة  -  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبيق
  التامين   بشركة  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبيق   متطلبات   تحقيق  في  البشرية   الموارد  دور  على

 المعلومات  لجمع,    محاور(  9)  من  مكون   استبيان  تصميم  تم  البحث  أهداف  ولتحيق,    الاسلامية
  جمعت   التي  البيانات   حللت   ذلك  على  وبناءً ,    فقرة(    49)من  المكونة   التحليل  وحدة   من  الاولية

 توصل  وقد( ,  SPSS)  الاجتماعية  للعلوم   الاحصائية  الحزم  باستخدام  الدراسة  فرضيات  واختبرت
  الإسلامية   التامين  شركة  في  العملاء  رضا  تحقيق  أهمية  مستوى   أن/  1:  أهمها  نتائج  الى  الدراسة

  الإسلامية  التامين  شركة في القيادة أهمية  مستوى  أن/  2. مرتفعاً  كان المبحوثين نظر وجهة من
  بإدارة   الاهتمام  يجب   /1-بما يلي:    الدراسة  وأوصت. •  مرتفعاً   كان  المبحوثين  نظر  وجهة  من

  للعمليات   اللازمة   والامكانات   واراءهم   المستفيدين  حاجات   ومتابعة   الاداء   وقياس   لتقييم   العمليات
  التامين   شركة في الخدمة جودة وتحسين القرار اتخاذ في للمساعدة الاداء ونتائج الرقابة وانظمة



  المدى  البعيدة  واهدافها   المستقبلية  الرؤيا  بتوضيح وذلك  بالتخطيط  الاهتمام يجب/  2.  الاسلامية
 . الإسلامية التامين  شركة لاستراتيجية وفقاً  التخطيط  في العاملين جميع واشراك
بمفهوم وأهمية الثقافة التنظيمية والجودة   التعرفهدفت هذه الدراسة إلى  [ :3م [2006دراسة نجوى، 

الشاملة والتعر ي بمفهوم وأهمية إدارة الجودة الشاملة و توضيح أثر الثقافة التنظيمية على تطبيق  
متطلبات إدارة الجودة الشاملة. تمثلت مشكلة البحث فى التساؤل عن أثر الثقافة التنظيمية للمنظمات  

ارة الجودة الشاملة ومدى التوافق والتناسب بين الثقافة التنظيمية  السودانية على تطبيق متطلبات إد
للثقافة    الايجابيةالعامة لشئون الخدمة ومتطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة، وما هى النواحى  لادارة

  العامة لشئون الخدمة والنواحي غير المواتية إلستيعاب هذا األسلوب اإلدارى الحديث. للادارة التنظيمية 
 وضرورةمن أهم النتائج التي توصلت لها الدراسة : ضرورة االهتمام بالعنصر البشرى وتقدير ه 

 .  بالعمل الجماعى وأيضاً ضرورة الرضا عن العمل أو الخدمة المقدمة الاهتمام
 
( بعنوان: " أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الابداع بالتطبيق على  2016دراسة العبوة ) /3

 الجامعات الخاصة في الاردن" 
هدفت هذه الدراسة إلى التعرف إلى مستوى تطبيق متطلبات إدارة الجودة الشاملة في الجامعات       

الخاصة في المملكة الأردنية الهاشمية. ولتحقيق أهداف الدراسة فقد تم تطوير استبانة، طبقت على  
هرت أهم استبيان. وقد أظ 1300عضو هيئة تدريس، تم توزيع  1027عينة الدارسة البالغ عددها 

نتائج هذه الدراسة أن ممارسة إدارة الجودة الشاملة ومعظم متغيراتها لها أثر كبير على الإبداع ولكن 
 .  بنسب متفاوتة

 
("بعنوان الثقافة التنظيمية في المنظمات الأمنية و دورها في تطبيق إدارة  2007دراسة )الدوسري،  /4

الجودة الشاملة"، هدفت هذه الدراسة لمعرفة دور الثقافة التنظيمية في المنظمات الأمنية في تطبيق إدارة  
العامة للجنسية والجوازات بمملكة  الجودة الشاملة من وجهة نظر العاملين بالإدارة العامة للمرور والإدارة 

البحرين، وقد توصلت الدراسة إلى أن العمل في المنظمات الأمنية يتم بموجب الأنظمة و اللوائح التنظيمية  
وأن العلاقة بين الرؤساء و المرؤوسين تتميز بالود والاحترام المتبادل، كما توصلت إلى وجود فروق ذات  

تقوم به الثقافة التنظيمية السائدة في الإدارتين المبحوثتين في تطبيق إدارة  دلالة إحصائية في الدور الذي  
 . الجودة الشاملة 



 
( بعنوان "دور الثقافة التنظيمية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة على  2000دراسة قام بها )الرخيمي، /5

قطاع الصناعات الكيماوية بمحافظة جدة"، حيث هدفت إلى دراسة مدى التوافق بين أبعاد الثقافة التنظيمية  
أسلوب إدارة الجودة الشاملة بتلك المصانع. وقد استعرضت هذه الدراسة    وبينالسائدة بالمصانع الكيماوية  

بعض أبعاد الثقافة التنظيمية المرتبطة بالجودة الشاملة، منها أسلوب الإدارة والتوجه الاستراتيجي، وإدراك  
على العميل الخارجي،    والتركيزبروح الجماعة    والعملالعاملين لأهمية التوجه نحو الجودة والمشاركة  

ئج من أهمها زيادة نسبة العاملين من غير السعوديين عن نسبة العاملين  وخرجت هذه الدراسة ببعض النتا
السعوديين، وهذا ما يشير إلى عدم التجانس الموجود في هيكل القوى العاملة بمصانع الكيمياويات. كذلك  

. كما  عدم وجود اهتمام بتدريب العاملين، ويعتبر هذا مؤشراَ سلبياَ بالنسبة لإمكانية تطبيق الجودة الشاملة
  والتركيز أشارت الدراسة إلى أن الغالبية من المبحوثين لديهم الإدراك الواعي لأهمية التوجه نحو الجودة  

 يشير إلى إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالمصانع المبحوثة.   وهذاعلى العميل الخارجي، 
 
بها )/6 إدارة  Ngwi, 2008دراسة قام  الثقافة التنظيمية في تطبيق  "أثر  بعنوان  الشاملة في  (  الجودة 

في   التنظيمية  الثقافة  أبعاد  تأثير  درجة  تحري  إلى  الدراسة  ببتسوانا حيث هدفت  الصناعية  المؤسسات 
على   الدراسة  تمت  وقد  الشاملة.  الجودة  إدارة  تطبيق  مع  ببتسوانا  الصناعية  شركة،    100الشركات 

وإنما تسود فيها ثقافات متعددة سوف  وأوضحت أن كثيرا من الشركات في بتسوانا لم تتميز بثقافة واضحة  
تتمازج في المستقبل القريب لتحديد هوية ورسالة كل منظمة. وأشارت النتائج بأن تغيير ثقافة المنظمة  
ليس بمهمة سهلة، وأشارت الدراسة أيضا إلى أن كل منظمة يجب أن تطور أساليبها لتطبيق إدارة الجودة  

الوطني بإبراز الثقافة  المستمر والاهتمام  الشاملة، وذلك  التحسين  البلاد في سبيل  المشتركة في  ة والقيم 
بدور العملاء. وتضيف الدراسة أنه وقبل البدء في تبني أي منظمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة يجب  

 . التركيز على أن إدارة الجودة الشاملة تقوم بالتزويد ببيانات أكثر موثوقية لإدارة عمليات التطبيق
 
( بدراسة عنوانها" نظام الجودة الشاملة كمنتج للثقافة التنظيمية  Milan, & Brevei  2004كما قام )/7

التعاونية"، حيث هدفت الدراسة إلى تسليط الضوء على التغيير الحالي في البيئة العالمية، والسعي إلى  
التوكيد على جودة المنتج والذي يهدف تحديدا إلى توجيه لأنظار إلى نظرة جديدة لدور الثقافة التنظيمية  

تطبيقات إدارة الجودة الشاملة. وقد شملت هذه الدراسة ثلاث شركات كبرى في جمهورية سلوفينيا،    في



وأظهرت الدراسة أن شركة واحدة من هذه الشركات فقط التي يمكن أن ينجح فيها تطبيق إدارة الجودة  
الشاملة. وهي الشركة التي يتم فيها تمكين العاملين تمكينا فعليا، بالإضافة إلى تفعيل دور الثقافة التنظيمية  

 . ى بالفشلظالموجهة لأفراد، وماعدا ذلك فإن إدارة الجودة الشاملة سوف تح
 

 المنطلقات النظرية للدراسة:

 
 الإطار النظري 

 

 المبحث الأول: مفاهيم إدارة الجودة الشاملة 

 
إلى تحسين الجودة في جميع جوانب العملية الإنتاجية  إدارة الجودة الشاملة هي نهج تنظيمي شامل يسعى 

والإدارية للمؤسسة. تهدف إلى تحقيق الكفاءة والفعالية في العمل وتقليل الهدر وزيادة رضا العملاء من خلال  

 إشراك جميع الموظفين في عملية تحسين الجودة. 

 

 المبحث الثاني: تطور مراحل الجودة الشاملة 
 

 (: Inspection Stage. مرحلة التفتيش )1

 بدأت هذه المرحلة في بداية القرن العشرين بعد ظهور نظرية الإدارة العلمية.  -   

 كانت الجودة تتعلق بالتأكد من مطابقة المنتجات للمواصفات واستبعاد العيوب.  -   

 

 (:Quality Control. مرحلة مراقبة الجودة )2

 تتضمن هذه المرحلة استخدام تقنيات إحصائية لضبط الجودة خلال العملية الإنتاجية.  -   

 كانت تهدف إلى الكشف عن الأخطاء ومنع تكرارها.  -   

 

 (: Quality Assurance. مرحلة ضمان الجودة )3

 تطورت لضمان الجودة في جميع مراحل الإنتاج، وليس فقط في المنتج النهائي.  -   

 تهدف إلى تحسين العمليات والإجراءات لتحقيق جودة شاملة. -   
 

 (: Total Quality Management - TQM. مرحلة إدارة الجودة الشاملة )4

 تعتمد على إشراك جميع الموظفين في تحسين الجودة.  -   

 تهدف إلى تحقيق رضا العملاء من خلال التحسين المستمر للعمليات والخدمات. -   

 
 النظريات الداعمة لإدارة الجودة الشاملة 

 

 (: Deming’s Theoryنظرية ديمنج ) -

 تركز على تحسين الجودة من خلال تحسين العملية الإنتاجية وتقليل التباين. -  

 .PDCA (Plan-Do-Check-Act)تعتمد على دورة  -  

 

 (: Juran’s Theoryنظرية جوران ) -

 تركز على جودة التصميم وجودة المطابقة وتحسين الجودة بشكل مستمر.  -  
 ثلاثية جوران الشهيرة: تخطيط الجودة، ومراقبة الجودة، وتحسين الجودة. تقدم   -  

 



 (:Crosby’s Theoryنظرية كروسبي ) -

 تركز على مفهوم "الصفر عيوب" وأن الجودة هي مسؤولية الجميع. -  

 تدعو إلى الوقاية من الأخطاء بدلاً من اكتشافها وتصحيحها.  -  

 

 : المنهجية وطرق البحث

 منهجية البحث وطرق البحث 
 

 يوضح هذا المبحث أهم الخطوات الأساسية لمنهج البحث في ضوء الفقرات التالية:

 
 مشكلة البحث 

 

يتسم عالم اليوم بمتغيرات عديدة مثل العولمة وثورة المعلوماتية واتفاقية التجارة العالمية وحرية حركة رأس  

المال، مما حول العالم إلى قرية صغيرة. بدأت الشركات تتنافس عالميًا، ولذلك ينبغي على المنظمات السعي  
 لية الجودة ترضي متطلبات الزبائن. لإثبات نفسها والبقاء في المنافسة من خلال تقديم منتجات عا

 

 أهداف البحث 

 

 يهدف هذا البحث إلى:

 . التعرف على دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق ميزة تنافسية في القطاع الخاص. 1

 . التعرف على مدى تطبيق ثوابت الجودة في قطاع الخدمات.2

 . التعرف على أثر التحسينات المستمرة في تحقيق ميزة تنافسية.3

 . التعرف على علاقة الثقافة التنظيمية بتطبيق إدارة الجودة الشاملة في القطاع الخاص. 4

 موضوع الدراسة. . تقديم مقترحات وتوصيات للشركات السعودية فيما يخص 5

 

 المنهج العلمي

 

استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي، والذي يعبر عن دراسة الظاهرة الاجتماعية تعبيرًا كميًا وكيفيًا  

(. لا يقف المنهج عند جمع المعلومات لوصف الظاهرة، وإنما يتعدى ذلك إلى تحليل الظاهرة 1979)عاقل، 

تنتاجات تسهم في تطوير الواقع وكشف العلاقة بين أبعادها المختلفة من أجل تفسيرها والوصول إلى اس

 وتحسينه. 

 

 حدود البحث 

 

 م(.  2020 – 2019هـ ) 1441. الحدود الزمانية: ستقتصر تطبيق هذه الدراسة على العام الدراسي 1

 . الحدود المكانية: سوف يقتصر تطبيق هذه الدراسة على القطاع الخاص. 2

 . الحدود الموضوعية: تقتصر هذه الدراسة على دراسة أثر إدارة الجودة الشاملة في تحقيق ميزة تنافسية. 3

 . الحدود البشرية: تقتصر هذه الدراسة على العاملين في القطاع الخاص. 4

 

 : أدوات الدراسة  



الأو  لقيا   مقياستتتتتي المقيا طبق الباحث في دراستتتتتاة ادات انستتتتتابالو ات  المعلوما  م      
والمقيا  الثاني لقيا  إدارت ااودت الشتتتتتتتتاملو. واستتتتتتتتا د  الشتتتتتتتتعوا  الستتتتتتتتعوديو الثقافو الانظيتيو في  

القيم الانظيتيو التي اعدها ) ديف فعلستتتتتتتتتي   و ميلة  استتتتتتتتتابالوبعد إجعاء بعض الاعدي     الباحث
بعد تعجماها إلى    1991، ودراستو عبد العن  هياا  في دراستاة عا   1971)مايك وودووك  عا   

عشتتتتتتع قيتو تنظيتيو مو عو علة اربعو ابعاد هي استتتتتتلو    اثنتياللغو الععبيو، وتقي  هذه انستتتتتتابالو  
ابالو إدارت ااودت  الإدارت، وإدارت المهتو، وإدارت الع قا ، وإدارت الهيئو، وتا استتتتتتتتتتا د  الباحث استتتتتتتتتت 

المستتتتتتا دمو في الدراستتتتتتو الستتتتتتابقو الماعلقو   علة المقايي  انط عالشتتتتتتاملو التي اعدها الباحث بعد 
 بإدارت ااودت الشاملو.

 وقد تكولت انسابالو النهائيو م  ث ث اجزاء علة النحو الاالي: 
  5الدراستتتو وعددها )  اازء الأو : )معلوما  اوليو : تضتتتت  الماغ ا  الشتتت لتتتيو والواي يو لأفعاد

 وهي الواع اان ، سنوا  الخبرت، المؤهل العلتي، المساوى الواي ي.
: )محور الثقافو الانظيتيو  وتضتتتتتتتتت  مقيا  القيم الانظيتيو وعددها اثنتي عشتتتتتتتتع قيتو الجزء الثاني •

  عبارت وفق مقيا  ليكار  الختاستتتتي واادو  الاالي يو ع  45مو عو علة اربعو ابعاد تقيستتتتها )
 العبارا  مقيا  القيم الانظيتيو في صورتة النهائيو: 

  عبارت 20: تضتتتتت  مقيا  إدارت ااودت الشتتتتاملو مو عو علة ستتتتاو ابعاد تقيستتتتها )الجزء الثالث •
وقف مقيا  ليكار  الختاستتي واادو  الثاني يبي تو ي  مقيا  إدارت ااودت الشتتاملو في صتتورتة  

 النهائيو.
 :الدراسة    حدود

 حدود الدراسة 
 

 . الحدود الزمانية: 1

 م(.  2020 – 2019هـ ) 1441تقتصر هذه الدراسة على العام الدراسي  -   

 

  . الحدود المكانية:2

 تقتصر هذه الدراسة على القطاع الخاص.  -   
 

 . الحدود الموضوعية:3



 تقتصر هذه الدراسة على دراسة أثر إدارة الجودة الشاملة في تحقيق ميزة تنافسية.  -   

 

  . الحدود البشرية:4

 تقتصر هذه الدراسة على العاملين في القطاع الخاص.  -   

 

   المراجع:

 القعا  الكعيم •
 السنو النبويو  •
  سعودياي: الهيئو ، اهميو قيم المديعي  في تشكيل ثقافو منظتاي 1992هياا ، عبد العن  اند،  •

 ، العياض.74الملكيو للابيل وينب  وشعوو سابك، مجلو الإدارت العامو، ع
عتليا  الادريب في الأجهزت  ، اثع الثقافو الانظيتيو في فعاليو 2004النعيتي، اند ب  ملط ة،  •

 الأمنيو بالمتلكو الععبيو السعوديو، رسالو ماجسا  غ  منشورت، العياض، جامعو نايف الععبيو الأمنيو. 
، استراتيايا  الإص ح والاطويع الإداري ودورها في تعزيز  2006القحطاني، فيلل ب  معيض،  •

 نايف الععبيو للعلو  الأمنيو.  العياض: جامعوالأم  الوطني، رسالو دواوراه غ  منشورت، 
، دور الثقافو الانظيتيو في ت عيل تطبيقا  الإدارت انلكتروليو في  2009السهلي، فهد عبد الله،  •

 إمارت منطقو العياض، رسالو ماجسا  غ  منشورت، العياض، جامعو نايف الععبيو الأمنيو. 
 ، اثع الثقافو الانظيتيو علة اداء العاملي بالمتلكو الععبيو 2007الزهعاني ، عبدالله ب  عطيو،  •
، اتجاها  القيادا  الإداريو في البريد السعودي نحو تطبيق إدارت  2002العويلي، م ضي ب   عل،  •

 ااودت الشاملو، رسالو ماجسا  غ  منشورت، العياض، جامعو نايف الععبيو الأمنيو. 
، دور الثقافو الانظيتيو في تطبيق ادارت ااودت الشاملو علة قطاع  2000الع يتي ، ممدوح ج  ،  •

 اللناعا  الكيتاويو ، رسالو ماجسا  غ  منشورت ، جدت: جامعو الملك عبد العزيز.
•  
  ، ت س  اب  وث ، المستة با س  القعآ  العظيم،  1998اب  وث ، إسماعيل ب  عتع ب  وث  ) •

 ، ب و : دار الكاب العلتيو. 1المحقق: محتد ب  حسي شم  الدي ، ط
، حس  عبدالله، د. ، جودت الاعليم م  منظور إس مي )الإحسا ، الإتقا ، ااودت،  باشويو •

 الاتيز . 



، ااودت الشاملو الدليل الماكامل للت اهيم والأدوا ، القاهعت: 3  ، ط2005توفيق، عبدالعن ، ) •
 معوز الخبرا  المهنيو للإدارت. 

إدارت ااودت الشاملو هل هي م هو  اجوف؟، تعجمو: نهلة    ، 1998جعوسي، جيوفاني سي، ) •
 ، دبي266، عدد 23قلعاوي، مجلو الااارت واللناعو، مجلد 

  ، إدارت ااودت الشاملو = انتقا  = في ال كع الإس مي  2008ااويع، عبدالعن  إبعاهيم ) •
 المعاصع، المدينو المنورت: مطاب  العشيد. 

   ، ااودت في المنظتا  الحديثو، عتا : دار الل اء.2002الدرادوو، مأمو ، الشبلي، طارق ) •
،  1  ، مخاار اللحاح، تحقيق: اند إبعاهيم  هوت، ط2002العا ي،  ي  الدي  محتد ب  ابي بكع ) •

 ب و : دار الكاا  الععبي.
  ، إدارت ااودت الشاملو فكع وفلس و قبل ا  يكو  تطبيق،  2013رضوا ، محتود عبدال ااح ) •

 ، القاهعت: المجتوعو الععبيو للادريب والنشع.  1ط
  ، ااودت في الاعليم ااامعي بالعالم الإس مي بي الاحديا   2010العي ي، عايدت إسماعيل ) •

 والطتوحا ، )ابحاث الندوت الثالثو حو : ااودت في الاعليم ااامعي بالعالم انس مي  
، إدارت ااودت الشاملو مناهة الدقو والاتيز في  1  ، ط2007الزهعاني، عبدالله ب  فعحا  محتد، ) •

 الأداء، العياض: مكابو الملك فهد الوطنيو. 
  ، ت س  السعدي، المستة بايس  الكعيم  2000ب  ناصع بنت عبدالله ) عبد العن السعدي،  •

 ، مؤسسو العسالو. 1العن  في ت س  و   المنا ، المحقق: عبدالعن  ب  مع  اللويحق، ط
ااودت الشاملو، المتلكو الععبيو   للإدارت الشامل   ، المد ل1998السقاف، حامد عبدالله، ) •

 السعوديو: مطبعو ال ع دق. 
  ، ت س  الطبري 2001الطبري، ابو جع ع محتد ب  جعيع ب  يزيد ب  وث  ب  غالب الآملي، ) •

، دار  1المستة بجام  البيا  ع  تأويل اي القعآ ، تحقق: الدواور: عبدالله ب  عبدالمحس  التروي، ط
 هاع للطباعو والنشع والاو ي  وانع  . 

   ، المنهج العلتي لإدارت ااودت الشاملو، الإسكندريو: الدار ااامعيو. 2008عبد العظيم، ندي، ) •



  ، إدارت ااودت الشاملو: مد ل ماكامل لاطويع الأداء بالدوائع المحليو  2003عبود، علي اند، ) •
بحكومو دبي، اطعوحو دواوراه فلس و في إدارت الأعتا ، )دراسو غ  منشورت ، القاهعت: جامعو عي  

 شم .
  ، إدارت ااودت الشاملو، عتّا : دار اليا وري العلتيو للنشع 2005العزاوي، محتد عبد الوها ، ) •

 والاو ي .
الشاملو، عتا : دار المس ت للنشع    ، تطبيقا  في إدارت ااودت 2008العلي، عبد الساار، ) •

 والاو ي .
،  1، طواجبا  العتا  وحقوقهم في الشعيعو الإس ميّو  ، 2010العواودت، سم  محتد جمعو، ) •

 .جامعو القد القد : 
  ، اهميو معاي  ااودت الشاملو لمعلتي  2009الغامدي، عاد  ب  مشعل ب  عزيز آ  هادي، ) •

التربيو الإس ميو في المعحلو انبادائيو م  وجهو لظع الم الي، قسم المناهج وطعق الادري ، مكو  
 المكعمو: جامعو ا  القعى، وليو التربيو. 

، الوجيز في ا  قيا  العتل، المتلكو الععبيو السعوديو:  3  ، ط2012المزجاجي، اند داود، ) •
  وار   العلتيو للنشع.

، اساسيا  إدارت ااودت الشاملو، المتلكو الععبيو السعوديو:  1  ، ط1999ويليامز، رياشارد، ) •
 مكابو جعيع. 
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