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 الدراسات السابقة: الفصل الثاني

   تمهيد 2.1

يجمع قين كل ما يتعلق بموضوع  نن إن الإطار النظري يعد من أهم اسركان الرئيسية في البحث العملي س

 المبادئ والمفاهيم الح تكلص قكرة البحث والح ساعدتص في إعداد البحث العلمي الرعين.البحث من 

وأهميتها  وضوع الدراسة ومشكلتها وأسئلتها،وبعد أن تناولص البحث في الفصل اسو  التعريف بم

ة وأهداقها وحدودها ومصطلحاتها، تم في هذا الفصل عرض الإطار النظري للدراسة والدراسات السابق

دة الشاملة، وزارة  ات العلاقة بموضوع الدراسة، حيث اتتمل الإطار النظري على مبحوين هما: إدارة الجو 

 الليبية النفط

 إدارة الجودة الشاملة  2.2

 مقدمة 2.2.1

يعتاابر مفهااوم إدارة الجااودة الشاااملة ماان أحاادث المفاااهيم الإداريااة الااذي تقااوم قلساافتن علااى مجموعااة 

سي إدارة أن تتبناهاا، و لا  مان أجال تحقياق أقضال أداا مِكان، حياث  يمكان، والاح من اسقكار والمباادئ

تعاايش الإدارة اليااوم عصاارا  سمتاان التجديااد والبحااث عاان مزيااد ماان الكفااااة والإبااداع، ويشااهد العااالم المتقاادم 

شاااوا ت ااااات وتطاااورات ساااريعة ومتلاحقاااة في المياااادين الاقتصاااادية والتقنياااة والاجتماعياااة، وهاااذا يساااتدعي ن

تنفياذ إدارة  مطالد ملحاة علاى جاودة الخادمات، والتركياز علاى قعالياة هاذه الجاودة مان  الا  التركياز علاى

 لة.الجودة الشام
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وإن أهم متطلد في نجاح برامج إدارة الجودة الشاملة في المؤتسساة تنمياة الكفااحت المعرقياة والمهاارات الفنياة 

جمة ماااع الخطاااة لاااذا قمااان الضاااروري التركياااز علاااى التااادريد اللازماااة لاااد  العااااملين لتنفياااذ اسنشاااطة المنسااا

المتخصش المرتبط ببرامج إدارة الجودة الشاملة وأنشطتها لتنمياة السالوكيات والمهاارات الاح تادعم توجهاات 

الخطااة وتساااعد علااى تحقيااق أهااداقها، وينب ااي أن يشاامل التاادريد كاقااة المسااتوحت التنظيميااة في المؤتسسااة 

 م(.2004ذ عفة الاستمرارية )عليمات، دون استوناا وأن يأ 

 إدارة الجودة الشاملة وتطوره مفهومنشأة   2.2.2
لقد ارتبطص إدارة الجودة الشاملة في أ هاان الكواا كلإدارة الياكنياة، و لا  بسابد الجاودة العالياة 

رياااة لإدارة الاااح حققتهاااا اليااااكن في تساااويق منتجاتهاااا و ااادماتها علاااى أسااااس الجاااودة، إلا أن اسعاااو  الفك

الجااودة الشاااملة كانااص أمريكيااة، قخاالا  الحاارب العالميااة الوانيااة، بااذ  المهندسااون الإحصااائيون جهااودا  كباااة 

 .(م2007الحريري،) للسيطرة على جودة المنتجات الحربية، وإنتاج أسحلن ناجحة عالية الدقة

 الاوساط بنااا علاى في دو  الشارق  وانتقلص الفكرة إلى الشارق اسوساط ونماص وازدهارت وتطاورت

الابتكار الياكي الذي كان يسمى با )دوائر الجودة(، والذي يجتماع قيهاا كال الماوظفين في لقاااات أسابوعية 

منتظماااة لمناقشاااة سااابل تحساااين موقاااع العمااال وجودتااان، وياااتم قيهاااا تحفياااز الماااوظفين علاااى تحدياااد المشاااكلات 

في الساااابعينات وانتشاااارت دا اااال الصااااناعات  المحتملااااة للجااااودة، وانتقلااااص قكاااارة دوائاااار الجااااودة إلى أمريكااااا

 م( 2003م ؛ ويليامز، 2007اسمريكية لدرجة إنها وعفص بأنها موضة الومانينيات )الحريري،

م( إلى أنااان نتيجاااة لاااذل  قاااإن إدارة الجاااودة الشااااملة هاااي عملياااة تطاااوير، 2006وأوضاااح الخطياااد )

 Management)ج التقلياااادي لااااإدارة وعمليااااة تراكميااااة يعااااود أعاااالها إلى اسقكااااار المطروحااااة في النمااااو  

Conventional Paradigm)   والذي يعود إلى كتاكت قيدري  لييلور وهناري قاايو  وغااهم، مِان حاددوا
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قواعااد ووضااعوا المناااهج الإدارة المختلفااة، وسن مااا ساابق قااد لا يتناسااد مااع واقعنااا الحااا  دعااص الحاجااة إلى 

 دة في عالم الإدارة، قكانص إدارة الجودة الشاملة. إيجاد أسلوب إداري جديد وأداة وتقنية جدي

 ومن الناحية التاريُية يمكن إيجاز تطور إدارة الجودة الشاملة في الآتي:

م تااكل قيهااا المفكاارون اسمريكااان اسساااس في اسااتخدام اسساااليد 1945 – 1940الفااترة ماان عااام  .1

 الإحصائية والتحليلية في عمليات الفحش.

نص المناقسة بين المنظمات الإنتاجية والخدمياة محادودة، وكاان كال مان الإنتاجياة قترة الخمسينات: كا .2

والجودة مهملة، و هد ديمنج إلى اليااكن لإلقااا المحاضارات وإقاماة الادورات التدريبياة وتبناص المنظماات 

 الياكنية آراؤه.

ت العمال والماواد الخاام، وغاا قترة الستينات: تم التاكيد على الجودة وتبنص بريطانيا هذا الاتجااه بأدوا   .3

  ل  من الجواند الح تتعلق كلجودة.

قااترة الساابعينات: تطبيااق كاماال لإدارة الجااودة الشاااملة في العديااد ماان المؤتسسااات الحكوميااة والخاعااة في  .4

 م(.2007معظم دو  العالم )حمود، 

ظ آراا حاااو  ماااا كتاااد عااان نشااااة وتطاااور إدارة الجاااودة الشااااملة ققاااد لاااوح وعناااد إطااالاع الباحاااث

عديدة حو  هذه النشاة، ح  لا يكاد يتفق مؤتلفان علاى النشااة والتطاور، إلا أن العباارة الاح  كرتهاا مجلاة 

(Business Week)  بوعفها إدارة الجودة الشاملة موضة الومانينيات، لفاص نظار الباحواة لدراساة موضاوع

، وإنمااا مجااا  للمحاااولات الااح تت ااا مااع النشاااة والتطااور. حيااث ورد قيهااا: " إن الإدارة ليسااص علمااا  دقيقااا  

مرور الزمن والح يسعى مؤتيدوها إلى إثارة مفاهيم وتقنيات جديدة، وسن الإدارة هي قن مت اا دائماا ، قاإن 

أغلااد المااديرون يبحوااون دائمااا  عاان تقنيااات جدياادة تزيااد ماان قعاليااة مهاااراتهم في حاال المشااكلات اليوميااة" 

(Morgan, 1994,P:33-37.) 
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 مفهوم الجودة  2.2.3
معهاد  وعارفيمكن توضيح مفهوم إدارة الجودة الشاملة لا بد من التدقيق في المعانى اسعايل للجاودة.  ح 

الجاودة بأنهاا: " أداا العمال بشاكل عاحيح مان  (Federal Quality Institute, 1990)الجاودة الفيادرا  

(. وعااااارف غوتشاااااي P:7ساااااين اسداا" )المااااارة اسولى، ماااااع الاعتمااااااد علاااااى تقيااااايم العميااااال لمعرقاااااة ماااااد  تح

(Goetsch, 1994)  الجاودة كاذل  بأنهاا: " عافة مِياازة للمناتج أو الخدماة، قاالجودة تعاني هناا التمياز بحيااث

  (.P: 2)يمكن مريزها بمجرد رؤيتها أو بمجرد التعامل معها" 

 ( ققد عرف الجودة من  لا  عدة أوجن منها: م2001أما السلمي )

 ض معدلات الفشل. الجودة، هي انخفا -

 الجودة، هي انخفاض تكاوي العملاا.  -

 الجودة، هي الإسراع بتقديم الخدمات للعملاا.  -

 الجودة، هي زحدة للمبيعات وتقليل التكاليف.  -

 ( أن مفهوم الجودة يدور في محاور أساسية ثلاثة هي:م1996وقد أوضح الماضي )

المنااتج أو الخدمااة، كشااكل المنااتج وهندسااتن، وطريقااة : وهااي الجااودة المعنيااة بتصااميم أولا: جووودة التصووميم

 تقديم الخدمة، واستخدام المواد الخام  ات الجودة العالية.

: وهاااي الجاااودة المتعلقاااة بقااادرة المناااتج أو الخدماااة علاااى القياااام بماااا هاااو متوقاااع، وهاااو ماااا ثانيوووا: جوووودة الأدا 

اا المرضاي تحاص الظاروف العادياة ولمادة ، والقادرة علاى اسد((Reliabilityأعطلح عليان بدرجاة الاعتمادياة 

  .(Maintainability)معينة، إضاقة إلى تقديم الدعم الفني والصيانة الدورية عند الطلد 
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: وهااااااااااي الجااااااااااود المتعلقااااااااااة بدرجااااااااااة مطابقااااااااااة المنااااااااااتج والخدمااااااااااة للمواعاااااااااافات ثالثووووووووووا: جووووووووووودة الإنتووووووووووا 

(ConformanceQuality)لاام والقااادرات التكنولوجياااة ، بحياااث تكاااون مواعااافات المناااتج والخدماااة بماااا يااات

 المتاحة للمنظمة، للقيام بعملياتها الإنتاجية وتقديم  دماتها. 

ونجد أن التعريفات السابقة جمعيا  مرول أبعادا  لمعنى الجودة، وإن ا تلفاص في أبعادهاا، قاالا تلاف 

الساابقة تلتقاي في  ويلاحظ أن التعريفاات عائد إلى طبيعة اسبحاث الح جر  تعريف الجودة ضمن إطارها.

 نقاط عديدة منها:

 الجودة، أعبحص تعني الفلسفة المؤتسسية.  -

 الجودة، مؤتتر لنجاح معظم أنشطة المنظمة.  -

 الجودة، مسؤتولية الجميع.  -

 الجودة، مت اة وليسص ثابتة.  -

 الجودة، الاهتمام بكل تيا للوعو  للكما  ولا مجا  للصدقة.  -

 لدرجة اسولى. الجودة، تهتم كلعميل وتوقعاتن ك -

 الجودة، تاملة للمنتجات والخدمات واسقراد وكل بيئة المنظمة.  -

 أما أبعاد الجودة حسب التعريفات السابقة فهي:

 ، ويشا هذا البعد إلى مطابقة السلعة أو الخدمة لتوقعات العميل. (Conformance) المطابقة -

د يضااف إلى السالعة أو الخدماة مان كمالياات ، ويشا هذا البعد إلى ماا قاAesthetics))جمالية المنتج  -

 يزيد من جماليتها. 

ويشاااا هاااذا البعاااد إلى ثباااات مساااتو  أداا جاااودة السااالعة أو الخدماااة ماااع  ،(Reliability)الاعتمادياااة  -

 مرور الزمن. 
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ويشااا هااذا البعااد إلى العماار الإنتااجي للساالعة، أي أن مرتاااز بطااو  قااترة مناساابة  ،((Durabilityالمتاناة  -

 المنفعة المراد منها كلكامل سطو  قترة.  تحقق

، وهااااي المواعاااافات العامااااة الااااح قااااد تضاااااف للساااالعة أو الخدمااااة ومريزهااااا عاااان (Performance)اسداا  -

 غاها، وأن تزيد هذه المواعفات من أدائها المتوقع. 

ة لتعاديل أما الجودة النوعية قهي: قياس المستو  الحقيقاي للخدماة المقدماة ماع باذ  الجهاود اللازما

 .(Ellisi, 1993)مستو  الخدمة المقدمة بناا على نتائج عملية قياس مستو  تل  الخدمات 

وعرقها تومسن بأنها: " تحقيق أقضل نتيجة لكل تخش وتحقيق التوزان بين ما أنفقان وماا حصال 

 .(Tompson, 1982, P:9)علين من قوائد" 

ت المصااممة لمراقبااة وتقااويم جااودة وملاامااة كمااا تعاارف بأنهااا: " مجموعااة ماان السياسااات والإجاارااا

الخاادمات علااى نحااو موضااوعي ونظااامي"، وتشاامل الإجاارااات مواعاافة المعااايا وملاحظااة الممارسااة والمقارنااة 

 (.66، ص: هـ1418بين الممارسة الفعلية والمعايا والحث على تحسين العمل )سعيد، 

لخااادمات يجاااد أن تتطاااابق ماااع المعاااايا الجاااودة النوعياااة الاااح تقااادم لقطااااع اوهناااا ناااري ان بااارنامج 

للتاكد من أن مستو  الخدمات المقدمة قد تم على النحاو المطلاوب وقاق المعاايا المحاددة وأن هنااك تحساين 

 مستمر في نوعية الخدمات المقدمة بعد حل المشكلات العارضة بطرق علمية.

 عناصر الجودة  2.2.4
ساااتمر لجمياااع أوجااان عمااال المؤتسساااات، و لااا  مااان وتعاااد الجاااودة أداة قعالاااة لتطبياااق التحساااين الم 

أن الجاودة تشاتمل  (Shaw, 1996) لا  تحقيق التحسين في النشاطات والعمليات الدا لياة، و كار تاو 

 على عدد من العناعر، هي:

 المساواة: وتعني حصو  الجميع على نصيد عاد  وقسط متساوٍ من الخدمة. .1
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 ى مستو  الفرد والمؤتسسة.الفعالية: وتعني تحقيق الفائدة المرجوة عل .2

 الملائمة: وهي الخدمات والإجرااات الح يحتاجها الناس قعلا . .3

 سهولة المنا : حيث لا تكون الخدمات مقيدة بحدود زمانية أو مكانية. .4

القبااو : حيااث إن الخااادمات تقاادم لإتااباع الرغباااات وتلبيااة التوقعااات المعقولاااة للمسااتفيدين ولمقااادمي  .5

 ع عامة.الخدمات أنفسهم وللمجتم

الكفاياااة: اتفااااق الماااوارد المتاااواقرة لجمياااع الخااادمات اس ااار  أو المساااتفيدين الآ ااارين، ولااايس الاكتفااااا  .6

 لدمة واحدة أو مستفيد واحد.

 مراحل تطور مفهوم الجودة   2.2.5

 وقد تطور مفهوم الجودة وقق للمراحل التا :

  (Inspection Stage)مرحلة الفحص والتفتيش  (1)

حلااة ماان القاارن التاسااع عشاار وحاا  أوائاال القاارن العشاارين، وفي هااذه المرحلااة كااان امتاادت هااذه المر 

الاهتماااام منصااابا  علاااى قيااااس المناااتج المفحاااوص كلمناااتج القياساااي، والمحاااددة معااااياه الدقيقاااة بشاااكل مسااابق، 

و ل  للتعرف على المشكلات الموجاودة في المناتج والقياام بحلهاا، وكاناص الجهاة الاح تقاوم باذل  هاي قسام 

، عبااد م2001الفحااش، وكانااص النظاارة السااائدة للجااودة هااي أن الجااودة ضاامان مراثاال المنتجااات )العقيلااي، 

 م(.2004المحسن، 

  (Statistical Control)مرحلة الرقابة الإحصائية  (2)

م، ماااع ظهاااور أسااالوب الإنتااااج الكبااااة، 1931وقاااد ظهااارت الرقاباااة الإحصاااائية علاااى الجاااودة عاااام 

طااااااا تصااااانيع المنتجاااااات، مِاااااا يساااااهل عملياااااة اساااااتخدام اسسااااااليد واسدوات وتنمااااايط الإنتااااااج لتقليااااال أ 

الإحصائية في مجاا  الرقاباة علاى الجاودة، وكاناص أتاهر اسدوات الإحصاائية نظرياة الاحتماالات كساتخدام 
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العينة الإحصائية، ليتم بذل  الحكم على قباو  المناتج أو رقضان ضامن نساد القباو  والارقض مسابقا ، وقاد  

المسائولة عاان  لا  أقساام التصاانيع والهندساة. وماع اتاتداد المناقسااة، وجاد أن هاذه اسساالوب  كاناص الجهاة

 م(. 2001، العقيلي، م2003لا يتصف بطابع الدقة، مِا يؤتثر سلبا على سمعة المنظمة )ويليامز، 

  (Quality Assurance)مرحلة ضمان الجودة  (3)

ماان حاادوث مشاااكل، وتضاامن مخرجااات وفي هااذه المرحلااة كااان يااتم تصااميم الإجاارااات الااح تحااد 

إنتاجية  الياة مان العياوب ساواا في عملياة الإنتااج أو الاساتهلاك، وفي هاذه المرحلاة كاان ياتم التاكياد علاى  

كل مراحل الإنتاج مرورا  كلسوق لمنع حدوث أي  طا، ولإعطاا ثقة مناسبة بأن المنتج أو الخدماة ساوف 

 (.م2001 م، العقيلي، 2004تحقق كل متطلبات الجودة )عبد المحسن، 

  (Strategic Quality Management)مرحلة الجودة الإستراتيجية  (4)

منااذ الساابعينيات ماان هااذا القاارن أنصااد الاهتمااام علااى اسثاار الاسااتراتيجي، حيااث لااوحظ بعااض 

الشااركات الناجحاااة تحقاااق  ساااائر مالياااة طبقاااا للمصاااطلحات المحاسااابية المعروقاااة، ولكنهاااا ماااع  لااا  تقاااتحم 

دة وتتمكن من تعويض  سارتها، بل وتحقيق عائد ما  أكبر، وعلى ععيد آ ار تشاهر بعاض أسواقا جدي

المنظماات إقلاساها دون أن تتنبااا مؤتتاراتها الماليااة باذل  قباال حدوثان بفاترة كاقيااة، كال  لاا  يعاني أن تحقيااق 

،  عليماااات، م2006 سااائر ماليااة لااايس دلاايلا  كاقياااا  للتنبااؤت بفشاال المنظماااة في المسااتقبل وانهيارهاااا )توقيااق، 

 (. م2004

( إلى أناااان إلى جانااااد هااااذا باااادأ كااااذل  هنااااا الاهتمااااام بوقاقااااة المنظمااااة، م2006وأتااااار الدرادكااااة )

ومهارات العاملين في أداا وتنفيذ البرامج والخطط الموضوعة، وتعبئة المنظمة ككل بشاكل اساتراتيجي، وقاد  

ودة، الااذين يضااعون أهااداقهم كلتشاااور مااع كانااص المسااؤتولية هنااا علااى كاال أقااراد المنظمااة بقيااادة  اابراا الجاا

 اسقسام اس ر . 
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( على أنن مع هذه المرحلاة أعابح هنااك ت اا في أسالوب عمال المنظماات، م2002وأكد العديلي والعمري )

 واعتمد على امتلاكها لقدرات وإمكانات جديدة والح تعتبر أعولا  غا مرئية وغا كمية، ومنها: 

 لمناقسين ومد  إحساس العملاا بها. جودة المنتجات مقارنة ك -

ثقاقة المنظمة المتعلقة بمهارات العاملين في أداا وتنفياذ الابرامج ودرجاة الابتكاار، وروح التعااون وقاعلياة  -

 الاتصا . 

 العلاقات مع اسطراف الخارجية وتتمول في التزام الموردين، ومد  ولاا العملاا وأساليد المناقسة.  -

 دعم المستومرين.  -

إن قشاال المنظمااات في قياااس وتقاادير هااذه اسعااو  غااا المرئيااة يعااتم الرؤيااة الإسااتراتيجية للقيااادة، و 

ويساااااام المسااااااتقبل كلشااااااكوك والخطاااااار، قوضااااااع )كااااااابلان ونورتااااااون( نمو جهمااااااا الخاااااااص وأسمااااااوه الموازناااااااة 

 الإستراتيجية، وهذا النمو ج يمر بمراحل بناا الموازنة الإستراتيجية، وهي: 

 لمدير المسئو  رؤية إستراتيجية يلخصها كلشعار التا  "هدقنا الجودة لإرضاا العميل".يضع القائد وا -1

لتحويااال هاااذا الشاااعار إلى حقيقاااة، تأتي بعاااد  لااا  المرحلاااة الوانياااة، وهاااي تفساااا الرؤياااة الإساااتراتيجية  -2

للمسااتوحت اس اار  في المنظمااة، و اعااة أعااحاب الصاافوف اسماميااة الااذين يتعاااملون مااع الجمهااور 

 عتبرون واجهة المنظمة، رغم كونهم ليسوا محركيها، ويتم  ل  من  لا  ثلاث مِارسات: وي

الاتصاااا : تطبياااق الإساااتراتيجية يتضااامن أولا تفسااااها، وتوعااايل معناهاااا سولئااا  الاااذين يعملاااون علاااى  .أ

 تنفيذها، ثم إكسابهم المهارات اللازمة لتنفيذها كلجودة المطلوبة. 

م اسقاااراد أهاااداف واضاااحة لتحقيقهاااا وأن يتعلماااوا كياااف يتواققاااون تحدياااد اسهاااداف: أي يحااادد أماااا .ب

 معها. 
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ربط المكاقئات كسداا: قعلى المنظمة أن تحدد معايا واضحة لمنح المكاقآت ترتبط بمعاايا اسداا، كماا  .ج

 يجد وضع حدود للأداا المتدي، بحيث تنعدم المكاقآت إ ا ما انخفض اسداا عن حد معين. 

 يد لتحقيق اسهداف، وتتم مناقشة الرؤية الإستراتيجية المستقبلية. يتم التخطيط الج -3

تصل المنظمة إلى آ ر المراحل حيث تتراكم الخابرات مان  الا  الت ذياة الراجعاة الاح يمكان الاساتفادة  -4

منهااااا لااااتلاام المسااااتجدات دا اااال المنظمااااة و ارجهااااا، وهنااااا يااااتم التعااااديل إمااااا علااااى أساااااليد التنفيااااذ 

وهاااو ماااا سماااي بااادورة الخااابرة الواحااادة، أو يصااال التعاااديل في اسهاااداف الإساااتراتيجية ومقااااييس اسداا، 

 نفسها وهو ما سمي بدورة الخبرة

المزدوجاااة وكلتاااا  تطاااور مفهاااوم الجاااودة وتطبيقهاااا في تلااا  الفاااترة لاااد  معظااام المنظماااات، حااا  بااارز  -5

، م2007أبااو حميمااد، ، ؛ م1993، ؛ شماادت وقاتجااا، م2003مصااطلح إدارة الجااودة الشاااملة )ويليااامز، 

 ،(. م2007؛ الحريري، 

 كما أتار جابلونسكي إلى عدد من المراحل لتطوير وتطبيق إدارة الجودة الشاملة بنجاح، وهي كما يلي:

 :التحضا لبناا العملية كتتراك التنفيذيين الرئيسيين للمنظمة، وبمساعدة معاون محترف  المرحلة الأولى

راحل التهيئة لإد ا  برنامج الجودة وتطبيقاتها؛ نظرا  لاتُا  الكوا من وهي من أهم م ،لإدارة الجودة

 القرارات في هذه المرحلة ابتداا  من الإدارة العليا والمديرين، وانتهاا  كلعاملين.

 :التخطيط للجودة بحيث يوضح اسساس والنطاق لعملية الت يا المطلوب دا ل  المرحلة الثانية

  تيار عملية تحسين واحدة محددة النطاق واسهداف.على أن يتم ا ،المنظمة

 :التقييم الذي يشمل تباد  المعلومات الضرورية لدعم المراحل الخمس، و ل  من  المرحلة الثالثة

والمقابلات الشخصية في كل المستوحت وقياس ردود  ،والاستبانات ،والتقييمات ، لا  المسوحات

 اسقعا  ومراقبة النتائج.
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 مرحلة التطبيق الح تشارك قيها قرق العمل لتقييم وتحسين العمليات، وتطبيق الت يا  رابعة:المرحلة ال

 المطلوب.

 :وهذه يمكن أن تشمل  ،وتتضمن مشاركة اسجزاا اس ر  من المنظمة ،مرحلة التنوع المرحلة الخامسة

في عمليات التحسين  المرؤوسين، والوحدات الاستراتيجية، واسجزاا واسقسام اس ر  دا ل المنظمة

 ،(.هـ1428 ،والت يا المطلوب )الشمري

 الجودة في المنهج الإسلامي 2.2.6

لقد  لق الله سبحانن وتعالى كل تيا في الوجود بقدر مقدر لا تفاوت قين ولا عوج، قا  

رَ قِيهَا أقَاْوَ  ﴿ :تعالى مٍ سَوَاا  للِسَّائلِِينَ وَجَعَلَ قِيهَا رَوَاسِيَ مِنْ قاَوْقِهَا وَكَرَكَ قِيهَا وَقَدَّ  ،﴾9اتَهاَ في أرَْباَعَةِ أحََّ

والواقعية، وبين ووازن الإسلام بين الفرد والجماعة، وبين الدين والدنيا، وبين العقل والقوة، وبين الموالية 

ذِينَ آَمَنُوا إِنَّ الَّ ﴿ الروحانية والمادية، وجاا  كر الإيمان كلله سبحانن وتعالى مقرونا  كلعمل، قا  تعالى:

وربط الحق سبحانن وتعالى ت ا أحوا  اسمم  ،﴾10وَعَمِلُوا الصَّالِحاَتِ إِناَّ لَا نُضِيعُ أَجْرَ مَنْ أَحْسَنَ عَمَلا  

لَنُ مُعَقِّبَاتٌ مِنْ بَيْنِ يدََيْنِ وَمِنْ  ﴿ :بناا على ت يا تل  اسمم لسلوكها وانحراقها عن هدي الله، قا  تعالى

وُا مَا بِأنَاْفُسِهِمْ وَإَِ ا أرََ َ لْفِنِ  ُ مَا بقَِوْمٍ حَ َّ ياَُ اِّ ادَ اللََُّّ بقَِوْمٍ سُوا ا قَلَا يَحْفَظوُننَُ مِنْ أمَْرِ اللََِّّ إِنَّ اللَََّّ لَا ياَُ اِّ

أيَاُّهَا الَّذِينَ آَمَنُوا لَا حَ ﴿ كما أكد على أهمية التعاون، قا  تعالى: ،﴾ 11مَرَدَّ لَنُ وَمَا لَهمُْ مِنْ دُوننِِ مِنْ وَا ٍ 

يَن الْباَيْصَ الْحرَاَمَ  تاَُ ونَ قَضْلا  مِنْ رَبهِِّمْ  تحُِلُّوا تَعَائرَِ اللََِّّ وَلَا الشَّهْرَ الْحرَاَمَ وَلَا الْهدَْيَ وَلَا الْقَلَائدَِ وَلَا آَمِّ ياَباْ

مْ تَنَآَنُ قاَوْمٍ أَنْ عَدُّوكُمْ عَنِ الْمَسْجِدِ الْحرَاَمِ أَنْ تاَعْتَدُوا وَتاَعَاوَنوُا وَرضِْوَانا  وَإَِ ا حَلَلْتُمْ قاَعْطاَدُوا وَلَا يَجْرمَِنَّكُ 

                                                 

 .10: 41 القرآن الكريم. قصلص 9

 .30: 18 القرآن الكريم. الكهف 10
 .11: 13القرآن الكريم. الرعد  11
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ثمِْ وَالْعُدْوَانِ وَاتاَّقُوا اللَََّّ إِنَّ اللَََّّ تَدِيدُ الْعِقَ  ومن توجيهاتن  ،﴾12 ابِ عَلَى الْبرِّ وَالتاَّقْوَ  وَلَا تاَعَاوَنوُا عَلَى الْإِ

عن : " على الله علين وسلمسمتن أن تكون امة متقنة ومنتجة ومجودة سعمالها، قا  لم على الله علين وس

إِنّ اللَََّّ تاَعَالى يحُِدّ إَِ ا عَمِلَ أَحَدكُُمْ عَمَلا  قا : "  على الله علين وسلمعائشة رضي الله عنها عن الرسو  

 (.م2007" )عبد المجيد، (.275)الطبراي، رقم الحديث  " أَنْ ياُتْقِنَنُ 

يعني الإتقان  الإسلامية ( إلى أن تحقيق المنهج الإسلامي في الحياة هـ1407وأتار عساف )

والجودة في كل تئون الحياة  بل والإحسان في جميع اسعما  العامة والخاعة للفرد والجماعة، وعلين 

 ها.تتحقق الجودة الشاملة في اسعما  عند اس ذ كلمنهج الإسلامي في الإدارة وغا 

( بأنن لا يُرج معنى ومفهوم الجودة من المنظور الإسلامي عن م1999وأضاف عبد الباقي )

الفكر المعاعر، حيث إن المفهوم المعاعر للجودة يعني مجموعة السمات والمواعفات للمنتج والخدمة الح 

 تضمن إرضاا احتياجات معلومة ومحددة للعميل.

دة في الفكر الإسلامي تعني الإتقان في كل تيا وتحقيق ( إلى أن الجو هـ1427وأتار الجويبر )

السمات المطلوبة في الخدمة المقدمة بشكل يرضي الله سبحانن وتعالى من  لا  استشعار المسلم كلرقابة 

 الذاتية.

( بأن الجودة والإتقان في الإسلام تتعد  الجاند المادي لإنتاج أو هـ1421وأكد الشيخ )

لخلقي الإنساي في الجودة بحيث يتقن المسلم ويجيد العمل ومعن الرقق والرحمة، وفي الخدمة إلى الجاند ا

مقابل الإتقان هناك مصطلح آ ر يحمل نفس المعنى وهو الإحسان ومعناه عطاا قوق الواجد ووقاا 

 كلشروط وزحدة.

                                                 

 .2: 5 المائدة .القرآن الكريم 12
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لُوكَُمْ أيَُّكُمْ الَّذِي َ لَقَ الْمَ  ﴿ :قالعمل المتقن  و الجودة يصور معنى الإحسان، قا  تعالى وْتَ وَالْحيََاةَ ليِاَباْ

قالله سبحانن وتعالى قد قرر الإحسان والإتيان بن في كل تان، وإ ا  ، ﴾13 أَحْسَنُ عَمَلا  وَهُوَ الْعَزيِزُ الَْ فُورُ 

كانص إدارات الإنتاج في العصر الحاضر تعطي الرقابة على العمليات أهمية  اعة من  لا  وضع 

طة نجد أن الرقابة في الإسلام تكمن في الإحسان وتعتمد على الرقابة الذاتية )الشيخ، اسساليد واسنش

وَلَا تاَقْفُ مَا ليَْسَ لََ  بنِِ عِلْمٌ إِنَّ السَّمْعَ وَالْبَصَرَ وَالْفُؤَتادَ كُلُّ أوُلئََِ  كَانَ عَنْنُ ﴿ (، قا  تعالى:هـ1421

دقة والإتقان وهو غاية ما يطالد بن  براا الجودة عند قالمسلم مطالد بسلوك غاية في ال ،﴾14مَسْئُولا  

مراقبة  واص الجودة كلقياس، لذا قإن الموظف المسلم يستشعر هذا المطلد قيعمل بإتقان  وقا  من الله 

 (.م2007سبحانن وتعالى قبل الخوف من عاحد العمل )عبد المجيد وعبد المطلد، 

سد المفهوم الإسلامي في العمل أعلى درجة أن الإحسان ح ومن  لا  ما سبق ير  الباحث

للَِّذِينَ أَحْسَنُوا الْحُسْنَى وَزحَِدَةٌ وَلَا ياَرْهَقُ وُجُوهَهُمْ قَتَرٌ وَلَا ِ لَّةٌ أوُلئََِ   ﴿ من الإتقان والجودة، قا  تعالى:

فرد العادي كل في عملن أن قهذه الآية تدعو الموظف المسلم وال ،﴾ 15أَعْحَابُ الْجنََّةِ هُمْ قِيهَا َ الِدُونَ 

يحسن ويجيد ويتقن ما كلف بن من عمل، ولكي يستشعر السعادة في عملن قعلين أن يرتقي بذل  العمل 

 إلى درجة الإحسان في العمل والذي يعني المزيد من الإتقان.

ث على ( إلى أن الجودة في الإسلام لا بد أن يتواقر قيها المحاور التالية:الحهـ1421وأتار الشيخ )

لَقَدْ كَانَ لَكُمْ في رَسُوِ  اللََِّّ أسُْوَةٌ  ﴿ إ راج المسلم الجيد والإنسان الكامل، أو جودة الفرد، قا  تعالى:

 .﴾16حَسَنَةٌ لِمَنْ كَانَ ياَرْجُو اللَََّّ وَالْياَوْمَ الْآَِ رَ وَ كََرَ اللَََّّ كَوِا ا

                                                 

 .2: 67 القرآن الكريم. المل  13

 .36: 17. الإسراا القرآن الكريم 14

 .26: 10القرآن الكريم. يونس  15

 .21: 33 القرآن الكريم. اسحزاب 16
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 هُاااوَ  ﴿ ودة الساااعي والحركاااة، قاااا  تعاااالى:الحاااث علاااى ترتااايد الطاقاااة أو قعااال اسقضااال أو ماااا يسااامى جااا .1
 .﴾17الَّذِي جَعَلَ لَكُمُ اسَْرْضَ َ لُولا  قاَمْشُوا في مَنَاكِبِهَا وكَُلُوا مِنْ رزِْقِنِ وَإلِيَْنِ النُّشُورُ 

الحاااث علاااى جاااودة الإجااارااات واسسااااليد، ومااان  لااا  الإجااارااات الاااح يتخاااذها المسااالم في كااال زماااان  .2

 ومكان وحا .

( أن هناااك العدياااد ماان الخطاااوات الاااح يمكاان أن تتخاااذها المؤتسسااات لإقاماااة نظاااام هــــ1427لجاااويبر )وبااينَّ ا

 ، وتتمول بما يلي:الإسلامية دوائر الجودة 

للاساتمرار معهاا ومادها  الإسلامية بث التوعية والدعاية لجميع اسطراف الح تستفيد من نتائج الجودة  .1

 كلعون المادي والمعنوي لتطوير المنتج.

 .الإسلامية ا تيار نمو ج مناسد للمؤتسسة من النما ج المتعارف عليها لتحقيق دوائر الجودة  .2

وهاااذا يتطلاااد المعرقاااة الكبااااة مااان قبااال اسعضااااا  الإسااالامية القياااام تشاااكيل هيئاااة علياااا لااادائرة الجاااودة  .3

 المشاركين بحيث يكونوا قادرين على العطاا المتقن.

على كيفية التعامل مع المشكلات ووضع الحلاو   ات الكفاااة  يةالإسلام تدريد أعضاا دائرة الجودة  .4

 العالية.

 توقا المتطلبات المادية لتحقق الجودة وظيفتها ولتكون النتائج مرضية للمستهلكين. .5

 الجودة الشاملة في المنظور الإسلامي   2.2.7

مَراُرُّ مَارَّ السَّاحَابِ عُانْعَ اللََِّّ الَّاذِي أتَاْقَانَ كُالَّ تَايْاٍ  وَتاَرَ  الْجبَِاَ  تَحْسَباُهَا جَامِدَة  وَهِيَ ﴿: قا  الله تعالى     

نْسَاانِ مِانْ طِاينٍ ﴿: وقا  تعالى ، ﴾18إِنَّنُ َ بِاٌ بماَ تاَفْعَلُونَ   ﴾19 الَّاذِي أَحْسَانَ كُالَّ تَايْاٍ َ لَقَانُ وَباَدَأَ َ لْاقَ الْإِ
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نْسَاااانَ في أَحْ  ﴿ :وقاااا  تعاااالى السااامحة تحاااوي في كااال  الإسااالامية قالشاااريعة  ﴾20 سَااانِ تاَقْاااوِيمٍ لَقَااادْ َ لَقْناَااا الْإِ

قفيهااا الإتقااان وقيهااا الشااور  وقيهااا اسماار  ،نصوعااها وتطبيقاتهااا عااور الجااودة معاانى وأداا ومِارسااة ومنهجااا

أهاداقها واضاحة وغاحتهاا عاريحة. إن مفهاوم الجاودة موجاود في   ،كلمعروف والنهي عن المنكر وقيهاا الرقاباة 

 م الإساالام وهااو مطلااد لإرضاااا الله عااز وجاال، ومفهااوم الجااودة في الإساالام يتضاامن جميااع القاايم كاال تعااالي

 المتميزة ويعبر عنها كلدقة والتميز والإتقان. الإسلامية

( إن ديننا الحنيف قد أتار إلى الجودة إتارات كواة م2010ويشا إلى  ل  بدوي )     

على و في سنة الحبيد محمد سواا في القرآن الكريم أ ،زمانوواضحة قبل أكور من أربعة عشر قرنا من ال

قورود معنى الجودة والإتقان في القرآن الكريم هو دليل على أن النجاح في أداا المهام هو  ،الله علين وسلم 

رهن بإتباع الطرق الموعلة إليها ولقد قا  تعالى في سورة يوسف علين السلام حينما طلد من المل  أن 

حيث عبر عن  ل  بصفح الحفظ والعلم كاساس  ،ائن مصر سنن أدر  وأقدر على إدارة عملن يولين  ز 

 .﴾ 21قاََ  اجْعَلْنِي عَلَى َ زاَئِنِ اسَْرْضِ إِيِّ حَفِيظٌ عَلِيمٌ  ﴿للنجاح عملن وسبد جودتن وإتقانن 

ائش المتوقعة في م( الجودة في الإسلام أنها: " المواعفات والخص2007وقد عرقص الميمان )      

المنتج وفي العمليات واسنشطة الح من  لالها يتحقق رضا رب العالمين أولا، ثم تتحقق تل  المواعفات 

، ، والاعتماديةوالموثوقية والتوقر، ،ع رغبات المستفيدين وتتضمن السعر، واسمانالح تساهم في إتبا 

 .وقابلية الاستعما  "

إِنَّ الَّذِينَ آَمَنُوا وَعَمِلُوا الصَّالِحاَتِ إِناَّ  ﴿: والإتقان قا  الله تعالى ولقد اهتم الإسلام بِودة اسداا

عن عائشة رضي الله عنها عن الرسو   على الله علين وسلموقا   ،﴾ 22لَا نُضِيعُ أَجْرَ مَنْ أَحْسَنَ عَمَلا  
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تقنن" )الطبراي، رقم : " إن الله عز وجل يحد إ ا عمل أحدكم عملا  أن يقا  على الله علين وسلم

بل  ،لا يحونا على تحقيق الجودة قحسد ديننا الحنيف( "ه1430" ويؤتكد  ل  أ ضر ) (.275الحديث 

إلى أعلى مستوحت اسداا قكلمة على تحقيق الهدف من عملية الجودة وهو إتقان اسعما  والرقي بها 

ث أن الإتقان يأتي نتيجة التحسين الجودة" أو مجرد العمل جيد حي" أعم وأشمل من كلمة "الإتقان"

. (18ص)ف المنشود من تطبيق الجودة "المستمر ليصل العمل إلى أكمل وجن وأقضل عورة وهو الهد

( أن أسلوب الجودة الشاملة نجده في تعاليم الدين الإسلامي ه1430وير  عليمات نقلا عن الزهراي )

والمسلم مطالد كلإتقان  ،سلامي  باااا )الإتقان (دين الإبكل مفاهيمن وجودة الإدارة هي ما يسميها ال

معان ومفاهيم للجودة الشاملة  الإسلامية قفي الشريعة  ،وإرضاا الآ رين ،ز وجلعملن لإرضاا الله ع

 و ل  من  لا  : ،تدعو إلى مراعاة الإتقان

 :عن  ى الله علين وسلمعل :وتعني مرول القيم السامية و النبيلة وقد ورد في الحديث الشريف قولن  القيم

"إن الله كتد الإحسان في كل تيا" على الله علين وسلم  :قولن  رضي الله عننتداد بن أوس 

 (. 1955 )مسلم، حديث رقم

 :قاَلَصْ إِحْدَاهُماَ حَ أبََصِ  ﴿: قا  تعالى ،وتعني الاهتمام بِاند الإتقان والمهارة وتطويرها المهارات

  .﴾23 مَنِ اسْتَاْجَرْتَ الْقَوِيُّ اسَْمِينُ  اسْتَاْجِرْهُ إِنَّ َ اَْ 

 :إِنَّ  (1)وَالْعَصْرِ  ﴿: قا  تعالى ،ويشا إلى أهمية المحاقظة على الوقص وعدم تضييعن في اللهو الوقص

نْسَانَ لَفِي ُ سْر  .﴾24 الْإِ
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 :تعالىقا، كحترامهم وعدم إيذائهم أو الإسااة لهم والحث على التعاون حسن التعامل مع الناس  : 

 .﴾25 وَإِنََّ  لَعَلى ُ لُقٍ عَظِيمٍ ﴿

 :وَهُوَ الَّذِي أنَْشَاَ جَنَّاتٍ مَعْرُوتَاتٍ  ﴿: قا  تعالى ،وتعني الاهتمام كلاقتصاد وهدم التبذير الموارد

بِه ا وَغَاَْ مُتَشَابنٍِ كُلُوا مِنْ ثََرَهِِ إَِ ا أثََْرََ وَالزَّرعَْ مُخْتَلِف ا أكُُلُنُ وَالزَّياْتُونَ وَالرُّمَّانَ مُتَشَا وَغَاَْ مَعْرُوتَاتٍ وَالنَّخْلَ 

 .﴾ 26وَآَتوُا حَقَّنُ ياَوْمَ حَصَادِهِ وَلَا تُسْرقُِوا إِنَّنُ لَا يحُِدُّ الْمُسْرقِِينَ 

  قبَِمَا رَحْمَةٍ  ﴿:المبني على الشور  ونبذ الفردية والعناية كلعمل الجماعي وتوكيده قا  تعالىالقرار: وهو 

هُمْ وَاسْتاَْ فِرْ لهَُ  مْ وَتَاوِرْهُمْ مِنَ اللََِّّ لنِْصَ لَهمُْ وَلَوْ كُنْصَ قَظًّا غَلِيظَ الْقَلْدِ لَاناْفَضُّوا مِنْ حَوْلَِ  قاَعْفُ عَناْ

 .﴾27في اسَْمْرِ قإََِ ا عَزَمْصَ قاَتاَوكََّلْ عَلَى اللََِّّ إِنَّ اللَََّّ يحُِدُّ الْمُتاَوكَِّلِينَ 

 :عن أبي  " :على الله علين وسلمالح قوامها العد  والإنصاف وإعطاا الحقوق والدقة قا   المعاملة

أعط اسجا أجره قبل أن يجف عرقن،  " :على الله علين وسلمقا   هريرة رضي الله عنن

 (.120وطرفَي عملن " )سنن البيهقي، حديث رقم  أجرهُ  وأعلمنُ 

 :28قَمَنْ ياَعْمَلْ مِواْقَاَ  َ رَّةٍ َ اْ ا ياَرهَُ ﴿ :تعالى قا  ،كلمعايا من  لا  مراعاة الدقة والالتزام المقاييس﴾. 

وأن يسعى للوعو  إلى  ،لقيام بأداا أعمالن على أكمل وجنومن هنا قإن الإتقان يستدعي من المرا ا

عنا وإ ا ما أم  ،دون تقصا أو  داع أو غش لنفسن أو سحد من الناس مرحلة الإمرام بحيث يقوم كلعمل

النظر في مفاهيم الجودة من المنظور الإسلامي قإننا نجد أنها جعلص الإتقان في العمل عورة موالية ومشرقة 

بحيث يحرص العامل في بذ  أقصى قدراتن وطاقاتن في إمرامن ويحاقظ على الما  العام ولا يفسد أوقاتن 
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من العبادات وأمانة سيسا  عنها أمام  ويضيعها قيما لا قائدة منن وأن يتمول قيمة العمل في كونن عبادة

 .الله

( إلى أن الإسلام أقر بمفهوم الإتقان وهاو أبعاد وأكوار وضاوحا مان م2008ويشا مجيد والزحدات )

وأن مفهاوم الإتقاان  ،إ ا ماا أ اذنا بعاين الاعتباار معاايا الإتقاان في النظاام الترباوي المعاعار ،مفهاوم الجاودة

بحيث يتحقق العمل بنتائجان بأعلاى درجاة مِكناة وفي  عالية الدقة والإحكام يقتضي أداا العمل وقق معايا

النظااام التربااوي قااإن الإتقااان يتعلااق بإنجاااز اسعمااا  المرتبطااة بعناعاار النظااام في جزئياتهااا وكلياتهااا وقااق معااايا 

لا للشا  تجدد درجاة إحكاام العمال الاذي ينب اي أن ياتم بدرجاة عالياة دون تقصاا أو تفاريط بماا لايادع مجاا

وأن تحقااااق الإتقااااان يتطلااااد المعرقااااة والإحساااااس  ،بمااااا يرضااااي الله أولا وأعااااحاب العلاقااااة المسااااتفيدين ثانيااااا  

 .كلمسؤتولية وتعميم روحية العمل الجماعي والمسائلة والمحاسبة

عل الله وهذا معناه مطبق في قيمة عظيمة من قيم الإسلام وهو مبدأ الإحسان وتقريبا  لهذا المعنى يقو  

إن الله كتد الإحسان على  "  على الله علين وسلمعن تداد بن أوس رضي الله عنن يقو  ) علين وسلم

 "كل تياٍ، قإ ا قتلتم قاحسنوا القِتْلة، وإ ا  بحتم قاحسنوا الذِّبْحة، ولْيُحِدَّ أحدكُم تفرتن، ولْاُحِْ  بيحتن

تقان في أداا العمل من  لا  قالحديث يحث المسلم على الجودة والا (.1955)مسلم، حديث رقم 

وهذا المعنى يؤتكد قيمة أ ر  من قيم الإسلام وهو تأكيد مبدأ المراقبة قا   إحسان الذبح والقتل للحيوان

وثَة مبدأ آ ر يؤتكده الإسلام وهو البحث عن  ﴾29 مَا ياَلْفِظُ مِنْ قاَوٍْ  إِلاَّ لَدَيْنِ رَقِيدٌ عَتِيدٌ ﴿ :تعالى

الَّذِي ﴿:سن من اسعما  وهذا يتواقق مع مبادئ الجودة الشاملة يقو  تعالىاسحسن وليس ققط عن الح
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لُوكَُمْ أيَُّكُمْ أَحْسَنُ عَمَلا  وَهُوَ الْعَزيِزُ الَْ فُورُ  نْسَانُ عَلَى  ﴿ :بل قا  تعالى ﴾30َ لَقَ الْمَوْتَ وَالْحيََاةَ ليِاَباْ بَلِ الْإِ

 .يم بأعجازه مفهوم التقويم الذاتيهكذا أجمل القرآن الكر  ﴾31 ناَفْسِنِ بَصِاةٌَ 

إن من أهم مجالات تفوق الإنسان ومريزه قدرتن على أن يدين نفسن عند الحيد على الصواب، 

لما بعد الموت،  الكَيِّس مَنْ دانَ نفسَن، وعَمِلَ  ": صلى الله عليه وسلمعن تداد بن أوس رضي الله عنن قا   ": صلى الله عليه وسلمقا  

ودعا الخليفة عمر بن  (2459)سنن الترمذي، حديث رقم  " على الله ِ والعاجِزُ مَنْ أتاْبَعَ ناَفَسَنُ هَواهَا ومرنىَّ 

الخطاب )رضي الله عنن( الى محاسبة النفس، وجعل تقويم الإنسان  اتن  اا  من تقويم الآ رين لن 

 ."حاسبوا أنفسكم قبل أن تحاسبوا، وزنوا أعمالكم قبل أن توزن عليكم"

 بن وجاا عن ميمون .":"ما هل  امرؤ عرف قدر نفسن -رضي الله عنن  -وقا  علي بن أبي طالد 

و الدعوة القرآنية الصريحة لإحسان القو  في ."لا يكون العبد تقيا  ح  يحاسد نفسن"  الله حمنر  مهران

ناَهُمْ إِنَّ الشَّيْ ﴿: قولن تعالى زغَُ باَياْ نْسَانِ وَقُلْ لعِِبَادِي ياَقُولُوا الَّحِ هِيَ أَحْسَنُ إِنَّ الشَّيْطاَنَ ياَناْ طاَنَ كَانَ لِإِْ

وعلى مستو  الفرد في تعاملاتن الاجتماعية الخاعة يدعوه الإسلام إلى جودة الاتصا   ﴾32 عَدُوًّا مُبِين ا

تجَِدُونَ النَّاسَ مَعَادِنَ " وقا "   ياركم أحاسنكم أ لاقا  "  صلى الله عليه وسلمعن عبد الله بن عمرو رضي الله عنن قا  

سْلَامِ إَِ ا قَقِهُواِ يَارهُُمْ في الْجاَهِلِيَّ   .(6035)عحيح البخاري، حديث رقم  "ةِ ِ يَارهُُمْ في الْإِ

تجد أن معانيها ومضامينها تدور حو  ما  كر  الإسلامية وكلنظر والتامل في كل المعاي والقيم  

 .من الجودة والإتقان والإحسان

 : ومن اسمولة على  ل 
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قمن القرآن سورة العصر الح تحث على عمل الصالحات   الجودة وإدارة الوقص في القرآن والسنة

وجاا تأكيد الصلاة على أوقاتها في قولن  وهو جهور الجودة وتبين أن هذا العمل ينجي من الخسران

تُمُ الصَّلَاةَ قاَ كُْرُوا اللَََّّ قِيَام ا وَقاُعُود ا وَعَلَى جُنُوبِكُمْ قإََِ ا اطْمَاْناَناْ  ﴿تعالى:  الصَّلَاةَ إِنَّ  تُمْ قاَقَِيمُواقإََِ ا قَضَياْ

وكلمقابل تؤتكد اسحاديث مبدأ الجودة والإتقان في الوقص  ﴾33 الصَّلَاةَ كَانَصْ عَلَى الْمُؤْتمِنِيَن كِتَاك  مَوْقُولي  

أغتنم "  صلى الله عليه وسلمسرعة الذهاب ودوران عجلة الزمان عبد الله بن عباس رضي الله عنن قا  من  لا  بيان 

ات  قبل موت  وعحت  قبل مرض  وقراغ  قبل ت ل  وتباب  قبل هرم  خمسا  قبل خمس حي

قهذه الدعوة للاغتنام في الوقص دليل أهمية العمل الجاد  (1077) اسلباي، حديث رقم  "وغناك قبل ققرك

مبادئ الجودة الشاملة من منظور إسلامي: لقد تباينص أراا الباحوين والكتاب في موضوع الجودة  المتقن

أو يذكر المتطلد كمبدأ  ،بحيث تورد بعض المبادئ كمتطلد يد المبادئ الح تستند عليها الجودة،في تحد

لإدارة الجودة الشاملة إلا أن هناك بعض المبادئ أتفق عليها، وعند النظر في هذه المبادئ نجد أن لها 

شريفة، والتطبيقات أعو  إسلامية واضحة تبرز من  لا  بعض الآحت القرآنية، واسحاديث النبوية ال

 وتتلخش المبادئ قيما يلي:  صلى الله عليه وسلمالفعلية الح وردت في ساة المصطفى 

 وضوح أهداف المؤسسة ورسالتها -1

وتعرف أهداف المؤتسسة ورسالتها بأنها: ال رض الذي من أجلن وجدت المؤتسسة، وهي:     

ا  هي تحديد ال احت هوية المؤتسسة، ومبررات وجودها، والتوجهات والخدمات الح تقدمها. وإجرائي

واسنشطة الح تقدمها المؤتسسة بشكل واضح وقابل للت يا يتوائم مع أهداف الجودة الشاملة في الإسلام 
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قوضوح اسهداف يساعد على الرؤية السليمة لكاقة الإجرااات والجهود  وكلتركيز على المستفيدين.

 .﴾34لَى وَجْهِنِ أَهْدَ  أمََّنْ يَمْشِي سَوِحًّ عَلَى عِراَطٍ مُسْتَقِيمٍ أقََمَنْ يَمْشِي مُكِبًّا عَ  ﴿ المبذولة لقولن تعالى:

 التركيز على المستفيد)العميل(  -2

أو  قالجودة هي ترجمة لاحتياجات وتوقعات المستفيدين سواا كانوا مستفيدين دا ليين،  

داا العمل في مستفيدين  ارجيين إلى  صائش محددة تكون أساسا  في تصميم الخدمات وطريقة أ

المؤتسسة من أجل تلبية توقعات المستفيدين والسعي لتحقيقها  وتحقيق رضاهم ،حيث دعا الإسلام إلى 

حسن التعامل مع المستفيدين أثناا تقديم الخدمة، قالجودة بدايتها كلمستفيد ونهايتها كلمستفيد، بحيث 

 لخدمة.يطور كل قرد في النظام علاقة طيبة مع العميل المستفيد من ا

هُمَا أَنَّ رَسُوَ  اللََِّّ  قاََ : ) رَحِمَ اللََُّّ رَجُلا   صلى الله عليه وسلمقفي الحديث عَنْ جَابِرِ بْنِ عَبْدِ اللََِّّ رَضِيَ اللََُّّ عَناْ

ا إَِ ا كَعَ وَإَِ ا اتْتَرَ  وَإَِ ا اقاْتَضَى( )البخاري، حديث رقم   (.2076سَمْح 

راد أمتن ثم يرتدهم إلى ما قين علاحهم، يتلمس حاجات أعحابن وأق صلى الله عليه وسلموقد كان الرسو      

بين اسسر  من يجيد  صلى الله عليه وسلموينفذ ما قين مصلحة اسقراد والمجتمع. قفي غزوة بدر عندما وجد رسو  الله 

الكتابة ، جعل قدية من لا يستطيع قداا نفسن أن يعلم عشرة عبيان من المسلمين ، وكان قداا الرجل 

  الوقص على الكتابة أكور من الما  و ل  لحاجة أبناا أربعة الآلاف ، ولكن حرص الرسو  في  ل

 (. 77) المسلمين لها

لَةَ بِصَدَقَةٍ قَخَرجََ " قاََ :  صلى الله عليه وسلموفي الحديث: عَنْ أَبي هُرَياْرةََ عَنْ النَّيِِّ     قَنَّ اللَّياْ قاََ  رَجُلٌ : سَتََصَدَّ

لَةَ عَلَى زاَنيَِةٍ قاََ  اللَّهُمَّ لََ  الحَْمْدُ عَلَى زاَنيَِةٍ بِصَدَقتَِنِ قاَوَضَعَهَا في يَدِ زاَنيَِةٍ قاََعْبَحُوا  ثوُنَ تُصُدِّقَ اللَّياْ ياَتَحَدَّ

ثوُنَ تُصُدِّقَ عَلَى غَ  قَنَّ بِصَدَقَةٍ قَخَرجََ بِصَدَقتَِنِ قاَوَضَعَهَا في يَدِ غَنِيٍّ قاََعْبَحُوا ياَتَحَدَّ نِيٍّ قاََ : اللَّهُمَّ سَتََصَدَّ
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ثُ لََ  ا قَنَّ بِصَدَقَةٍ قَخَرجََ بِصَدَقتَِنِ قاَوَضَعَهَا في يَدِ سَارقٍِ قاََعْبَحُوا ياَتَحَدَّ ونَ تُصُدِّقَ لحَْمْدُ عَلَى غَنِيٍّ سَتََصَدَّ

نُ أمََّا عَدَقاَتَُ  قاَقَدْ عَلَى سَارقٍِ قاَقَاَ : اللَّهُمَّ لََ  الْحمَْدُ عَلَى زاَنيَِةٍ وَعَلَى غَنِيٍّ وَعَلَى سَارقٍِ قاَُتيَ قَقِيلَ لَ 

ُ وَلَعَلَّ السَّارقَِ يَسْتَعِفُّ قبُِلَصْ أمََّا الزَّانيَِةُ قاَلَعَلَّهَا تَسْتَعِفُّ بِهاَ عَنْ زنَِاهَا وَلَعَلَّ الَْ نِيَّ ياَعْتَبرُ قاَياُنْفِقُ مَِّا أَ  عْطاَهُ اللََّّ

 (4346) اسلباي، حديث رقم  "بِهاَ عَنْ سَرقِتَِنِ 

 لتزام اللتحسن  المستمرالا  -3

ويشمل التحسين جميع عناعر، ووحدات العمل في المؤتسسة ، وهو تعهد استراتيجي ثابص   

قالإحسان في العمل مبدأ أساسي في الإسلام حيث  من قبل جميع العاملين في المؤتسسة بتامين الجودة،

إِناَّ جَعَلْنَا مَا عَلَى  ﴿ لن تعالى:يقوم كل عامل بتادية عملن على أكمل وجن وبأقضل السبل المتاحة لقو 

لُوَهُمْ أيَاُّهُمْ أَحْسَنُ عَمَلا   إن الله " قا  :  صلى الله عليه وسلموعن عائشة رضي الله عنها أن الني  ﴾35اسَْرْضِ زيِنَة  لَهاَ لنِاَباْ

 .(275)الطبراي، رقم الحديث  "يحد إ ا عمل أحدكم عملا  أن يتقنن

المؤتسسة يحتاجون إلى تحسين أدائهم، والتعرف على كل  قالمعرقة متجددة والمدير والموظفين في

جديد في مجا  عملهم عن طريق الدورات والبرامج التاهيلية للعاملين، والجهاز الإداري في المؤتسسة .كما 

وَقُلِ ﴿ :أن التحسين المستمر يجد أن يكون لجميع أعما  المؤتسسة ومراققها .من منطلق قولن تعالى

ُ عَمَلَكُمْ وَرَسُولنُُ وَالْمُؤْتمِنُونَ وَسَتُردَُّونَ إِلَى عَالمِِ الَْ يْدِ وَالشَّهَادَةِ قاَياُناَبِّئُكُمْ بماَ كُ اعْمَلُوا قَسَاََ   تُمْ تاَعْمَلُونَ اللََّّ  ناْ

ولتحقيق  ﴾37 عَلِيمٌ  حَ أيَاُّهَا الرُّسُلُ كُلُوا مِنَ الطَّيِّبَاتِ وَاعْمَلُوا عَالِح ا إِيِّ بماَ تاَعْمَلُونَ ﴿: وقولن تعالى ﴾36

التحسين المستمر للعمل عني الإسلام بتنمية كفااة العاملين عن طريق تزويدهم كلمعلومات والمهارات 

 ، ققد حث الإسلام على التزود من العلم بصفة مستمرة لقولن تعالى:نجاز أعمالهم بِودة عاليةاللازمة ،لإ
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ُ الْمَلُِ  الحَْقُّ وَلَا  ﴿ اقاَتاَعَالَى اللََّّ كما   ﴾38تاَعْجَلْ كِلْقُرْآَنِ مِنْ قاَبْلِ أَنْ ياُقْضَى إلِيََْ  وَحْيُنُ وَقُلْ رَبِّ زدِْيِ عِلْم 

أكد الإسلام على ضرورة تدريد العاملين مع احتياجاتهم الوظيفية ققد كان المسجد النبوي أو  معهد 

إلى اليمن، قا : ققلص ح  صلى الله عليه وسلمقعن علي بن أبي طالد رضي الله عنن قا : "بعوني رسو  الله للتدريد، 

"  وقا : رسو  الله تبعوني إلى قوم أسن مني وأنا حديث لا أبصر القضاا قا  قوضع يده على عدري،

سْمَعَ مِنَ إِنَّ اللَََّّ سَياَهْدِي قاَلْبََ  وَياُواَبِّصُ لِسَانََ ، قإََِ ا جَلَسَ بَيْنَ يدََيَْ  الخَْصْمَانِ قَلا تاَقْضِيَنَّ حَ َّ تَ 

َ لََ  الْقَضَااُ الآ عْصَ مِنَ اسَوَِّ ، قإَِنَّنُ أَحْرَ  أَنْ ياَتاَبَينَّ قا : قما ا تلف علي قضاا بعد أو ما "  َ رِ كَمَا سمَِ

إن التحسين المستمر في ظل الجودة الشاملة يتجلى في قدرة  (1أتكل علي قضاا بعد " )ابن كوا، ج

ستمرار رضا المستفيدين و ل  من  لا  السعي التنظيم على تصميم وتطبيق نظام إبداعي يحقق ك

 المتواعل للوعو  إلى اسداا اسمول من  لا  تحقيق الآتي:

 تحسين الإنتاجية والفاعلية في استخدام الموارد . -

 تقليل اس طاا ، والوحدات المعيبة والضياع . -

 تقديم منتجات جديدة وتحسين استجابة المؤتسسة في وقص قياسي. -

سعحابن، وتأكيده على تحسين اسداا  صلى الله عليه وسلمرت المواقف النبوية الح تشا إلى متابعتن وقد توات

    أَنَّ رَسُوَ  اللََِّّ  رضي الله عنها عن عائشة أم المؤتمنينوالتاكيد على أنن  عملية مستمرة  قفي الحديث 

عَمَلُنُ الْجنََّةَ وَأَنَّ أَحَدَّ اسَْعْمَاِ  إِلَى اللََِّّ أدَْوَمُهَا سَدِّدُوا وَقاَربِوُا وَاعْلَمُوا أَنْ لَنْ يدُِْ لَ أَحَدكَُمْ " قاََ :  صلى الله عليه وسلم

 .(6464)عحيح البخاري، حديث رقم " وَإِنْ قَلَّ 
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 التنظيم )النظام الوقائي(  -4

بأن تبادر إدارة المؤتسسة إلى معرقة المشكلات وتتوقعها  والتركيز على الوقاية بدلا  من التفتيش؛ 

تضع اسنظمة الوقائية الح مرنع حصولها ،ولقد اهتم الإسلام كلنظام الوقائي بوضع أساليد قبل وقوعها و 

مرنع وقوع اس طاا والمشكلات أثناا تأدية العمل حيث دعا إلى تنظيم نشاطات العاملين وقق ضوابط 

من  تية لد  اسقراد،ومعايا محددة يلتزم بها العاملون أثناا تأدية العمل .والعمل على تنمية الرقابة الذا

هَا زَوْجَهَا وَبَثَّ ﴿ منطلق قولن تعالى: حَ أيَاُّهَا النَّاسُ اتاَّقُوا رَبَّكُمُ الَّذِي َ لَقَكُمْ مِنْ ناَفْسٍ وَاحِدَةٍ وََ لَقَ مِناْ

هُمَا رجَِالا  كَوِا ا وَنِسَاا  وَاتاَّقُوا اللَََّّ الَّذِي تَسَااَلُونَ بِنِ وَاسَْرْحَامَ إِ  وقولن ، ﴾39 نَّ اللَََّّ كَانَ عَلَيْكُمْ رَقِيب امِناْ

مِا يد  على  ﴾40 وكَُلَّ إِنْسَانٍ ألَْزَمْنَاهُ طاَئرِهَُ في عُنُقِنِ وَنُخْرجُِ لَنُ ياَوْمَ الْقِيَامَةِ كِتَاك  ياَلْقَاهُ مَنْشُور ا ﴿ تعالى:

لكي يؤتدي العامل عملن بإ لاص رقابة الله على عباده ، وغرس الرقابة الذاتية كاسلوب لضبط السلوك 

 .تقو  الله سبحانن وتعالى و شيتنوإتقان على أساس من 

عدادهم و براتهم وقد أقر الإسلام الرقابة الخارجية )الرئاسية( نظرا  لا تلاف العاملين في إ

من حدوث اس طاا، ، قحرص على وضع معايا، ونظم رقابية، ومحاسبية، بحيث يقلل وقدراتهم الخاعة

عْصُ رَسُوَ  اللََِّّ و ل  من منطلق الحديث  ؛د من حدوثهاويح    ياَقُو :  صلى الله عليه وسلمعن عَبْدَ اللََِّّ بْنَ عُمَرَ ياَقُوُ  سمَِ

مَامُ راَعٍ وَمَسْئُوٌ  عَنْ رَعِيَّتِنِ وَالرَّجُلُ راَعٍ في أَ "   ئُوٌ  عَنْ هْلِنِ وَهُوَ مَسْ كُلُّكُمْ راَعٍ وكَُلُّكُمْ مَسْئُوٌ  عَنْ رَعِيَّتِنِ الْإِ

هِ وَمَسْئُوٌ  عَنْ رَعِيَّتِنِ قاََ  رَعِيَّتِنِ وَالْمَرْأةَُ راَعِيَةٌ في باَيْصِ زَوْجِهَا وَمَسْئُولَةٌ عَنْ رَعِيَّتِهَا وَالْخاَدِمُ راَعٍ في مَاِ  سَيِّدِ 

 " رَعِيَّتِنِ عِيَّتِنِ وكَُلُّكُمْ راَعٍ وَمَسْئُوٌ  عَنْ وَحَسِبْصُ أنَْ قَدْ قاََ  وَالرَّجُلُ راَعٍ في مَاِ  أبَيِنِ وَمَسْئُوٌ  عَنْ رَ 

 (.151)اسلباي، 
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رجلا  من اسسد يقا  لن ابن  صلى الله عليه وسلموقد ورد في الحديث عن أبي حميد الساعدي قا  : استعمل رسو  الله 

 على المنبر، قحمد الله صلى الله عليه وسلماللتبية ، قلما قدم قا  : هذا لكم وهذا أهدي إ . قا  : ققام رسو  الله 

مَا كَُ  عَامِلٍ أبَاْعَونُُ قاَياَقُوُ  هَذَا لَكُمْ وَهَذَا أهُْدِيَ ِ  أقََلا قاَعَدَ في باَيْصِ أبَيِنِ أوَْ في  "وأثنى علين. وقا : 

نِ حَ َّ ياَنْظرَُ أيَاُهْدَ  إِلَيْنِ أمَْ لا ، وَالَّذِي ناَفْسُ مُحَمَّدٍ بيَِدِهِ لا ياَنَاُ  أَحَدٌ مِنْ  ئ ا إِلا جَااَ باَيْصِ أمُِّ هَا تَياْ كُمْ مِناْ

 " هُمَّ هَلْ باَلَّْ صُ مَرَّتَيْنِ (بنِِ ياَوْمَ الْقِيَامَةِ يَحْمِلُنُ عَلَى عُنُقِنِ بعَِاٌ أَوْ باَقَرَةٌ أَوْ تَاةٌ ثُمَّ رَقَعَ يدََيْنِ ثُمَّ قاََ  : ) اللَّ 

 (.1832)عحيح مسلم، حديث رقم 

ة قد تكون ناتجة عن طبيعة النظام المعمو  بن هناك، وليس قاس طاا الح تبرز في عمل المؤتسس

و لفاؤه الراتدون يراعون في  صلى الله عليه وسلمققد كان رسو  الله  تتصل كسقراد العاملين أنفسهم. كلضرورة سسباب

تقدير اسجر واسعباا العائلية للفرد العامل وععوبة العمل ومستو  غلاا المعيشة في المناطق المختلفة من 

يعطي المتزوج من الجند حظين واسعزب حظا  واحدا  من الفيا،  صلى الله عليه وسلموكان الرسو   ، لإسلاميةا الدولة 

مَنْ وَِ  لنََا عَمَلا  وَليَْسَ لَنُ مَنْزٌِ  " : صلى الله عليه وسلمالحديث عن المستورد بن تداد الفهري كان يقو  في كان و 

وْ ليَْسَ لَنُ َ ادِمٌ قاَلْياَتَّخِذْ َ ادِم ا أوَْ ليَْسَصْ لَنُ دَابَّةٌ قاَلْياَتَّخِذْ دَابَّة  قاَلْياَتَّخِذْ مَنْزلا  أوَْ ليَْسَصْ لَنُ زَوْجَةٌ قاَلْياَتاَزَوَّجْ أَ 

" ئ ا سِوَ  َ لَِ  قاَهُوَ غَا ٌّ و ل  من كب الوقاية لكي لا يست ل  (.1)عمدة التفسا، ج وَمَنْ أَعَابَ تَياْ

 الموظف وظيفتن است لا  سيئا  نظرا  لحاجتن.

  تفويض الصلاحية المشاركة و  -5

ويقصد كلمشاركة وتفويض الصلاحية للعاملين تفعيل دورهم بطريقة تشعرهم كسهمية وتحقيق 

إ   الاستفادة الفعلية من إمكاناتهم والمشاركة المقصودة هنا هي المشاركة الجوهرية وليسص الشكلية،

والواي : تحسين من كفااة   أقضل،يفترض أن تحقق المشاركة أمرين: اسو  تزيد من إمكانية تصميم  طة 

 .فكرة والقريبة من مشاكل العملعنع القرارات من  لا  مشاركة العقو  الم
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إن نجاح الجودة الشاملة يعتمد على مشاركة العاملين في المؤتسسة مع الإدارة العليا في اتُا  القرارات،  

سنهم سيعتبرونن  ،في تنفيذ اسعما  وإنجاحهاهمتهم وتنفيذ اسعما  مِا يجعل اسقراد يحسون بأهميتهم ومسا

ناَهُمْ وَمَِّا ﴿ نجاح لهم.و ل  من منطلق قولن تعالى: وَالَّذِينَ اسْتَجَابوُا لِرَبهِِّمْ وَأقَاَمُوا الصَّلَاةَ وَأمَْرهُُمْ تُورَ  باَياْ

  .﴾41رَزَقاْنَاهُمْ ياُنْفِقُونَ 

يجد أن تكون مشاركة اسقراد بطريقة  أما تفويض الصلاحية قهي لا تعني ققط المشاركة بل 

مرنحهم عولي  حقيقيا  عن طريق هياكل العمل والسماح للعاملين بصنع القرارات الح تهتم بتحسين العمل 

والمهام، وإعطاا الفرص  وتوزيع الصلاحيات، دا ل أقسامهم الخاعة. قبدون المشاركة ومركين العاملين.

الإ لاص الوابص، والملموس من الجميع لجعل مبادئ الجودة الشاملة لرقع الروح المعنوية لفريق العمل و 

 .ود المبذولة محكوم عليها كلفشلومِارساتها جزاا  لا ينفصم من ثقاقة المؤتسسة قإن كاقة الجه

أوجد لكل طاقة ما يناسبها من عمل، ووزع المسؤتوليات   صلى الله عليه وسلمققد ورد في الساة أن الرسو  

م بذل  أثناا طالد وعومان بن عفان كتابة الوحي، كما كان يقو تولى علي بن أبي  صلى الله عليه وسلمقفي عهده 

وكان الزبا بن العوام وجهيم بن الصلص يقومان بكتابة أموا   ، وزيد بن ثابص،غيابهما أبي بن كعد

، وكان الم اة بن تعبة والحسن بن مان يعد تقديرات الد ل من النخيلالصدقات، وكان حذيفة بن الي

يات والمعاملات بين الناس. وزيد بن ثابص كان يكتد مراسلات الحكام والولاة بل ات نمر يكتبان الميزان

قعن أنََسِ بْنِ مَالٍِ  قاََ  :قاََ  بتوضيح تل  المزاح والصلاحيات  صلى الله عليه وسلم (.  وقد حرص الرسو 86مختلفة )

أمَْرِ اللََِّّ عُمَرُ وَأَعْدَقاُهُمْ حَيَاا  عُوْمَانُ وَأَعْلَمُهُمْ  أرَْحَمُ أمَُّحِ بِأمَُّحِ أبَوُ بَكْرٍ وَأَتَدُّهُمْ في " :  صلى الله عليه وسلمرَسُوُ  اللََِّّ 

بوُ يٌن وَأمَِيُن هَذِهِ اسْمَُّةِ أَ كِلحَْلَاِ  وَالْحرَاَمِ مُعَاُ  بْنُ جَبَلٍ وَأقَاْرَضُهُمْ زَيْدُ بْنُ ثَابِصٍ وَأقَاْرَؤُهُمْ أُبَيٌّ وَلِكُلِّ أمَُّةٍ أمَِ 

 (.3791)سنن الترمذي، حديث رقم " رَّاحِ عُباَيْدَةَ بْنُ الجَْ 
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ب  طد عن عبد الله بن عباس أن عمر بن الخطا صلى الله عليه وسلموقد سار الصحابة رضوان الله عليهم على نهجن 

من أراد أن يسا  القرآن قليات أبي بن كعد، ومن أراد أن يسا  عن الفرائض في الناس كلجابية ققا : )

قن قليات معا  بن جبل، ومن أراد أن يسا  الما  قلياتني قليات زيد بن ثابص، ومن أراد أن يسا  الف

 (.1قإن الله سبحانن وتعالى جعلني  ازنا  قاسما  ( )مجمع الزائد للهيومي، ج

كما دعا الإسلام إلى إتراك العاملين في اتُا  القرارات من أجل الإقادة من قدراتهم الإبداعية 

قبَِمَا رَحْمَةٍ مِنَ اللََِّّ لنِْصَ لَهمُْ وَلَوْ كُنْصَ قَظًّا غَلِيظَ ﴿ :من  لا  تأكيده على مبدأ الشور  لقولن تعالى

هُمْ وَاسْتاَْ فِرْ لَهمُْ وَتَاوِرْهُمْ في  اسَْمْرِ قإََِ ا عَزَمْصَ قاَتاَوكََّلْ عَلَى اللََِّّ إِنَّ  الْقَلْدِ لَاناْفَضُّوا مِنْ حَوْلَِ  قاَعْفُ عَناْ

قفيها توقيق الله وإرتاده  وهنا تأكيد على قيمة التوكل على الله  لا على المشورة؛  ﴾42لِينَ اللَََّّ يحُِدُّ الْمُتاَوكَِّ 

( قالمشورة سبد والسبد لا بد أن يقترن كلتوكل والاعتماد على الله 89إلى حقيقة المشورة وعدقها )

عملا  بما  أعمالن.والتوكل على الله لا بد أن يعقل كسسباب ليسا الإنسان على هد  الله في حياتن و 

عن أنس بن مال  يقو  : "قا  رجل : حرسو  الله أعقلها وأتوكل أو أطلقها جاا في الحديث الشريف 

 (.2517)عحيح الترمذي، حديث رقم  "اعقلها وتوكل" وأتوكل قا : 

  التحفيز  -6

م على مكاقاة لتحفيز يقو ولشحذ همم العاملين لتادية العمل بِودة عالية، وضع الإسلام نظاما  ل

 قالتشجيع والتحفيز للعمل الصالح مبدأ ركي يتضح في قولن تعالى: المتميزين في تأدية أعمالهم،العاملين 

نْسَانِ إِلاَّ مَا سَعَى ﴿ قوجود حاقز للعمل تيا  ﴾ 43(40) وَأَنَّ سَعْيَنُ سَوْفَ ياُرَ  (39)وَأَنْ ليَْسَ لِإِْ

ين والتطوير من منطلق سن إحسانا  ويشجع المقصر على التحسأساسي في تحسين العمل بحيث يزيد المح
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قتقديم التشجيع  ﴾44إِنَّ الَّذِينَ آَمَنُوا وَعَمِلُوا الصَّالِحاَتِ إِناَّ لَا نُضِيعُ أَجْرَ مَنْ أَحْسَنَ عَمَلا  ﴿: قولن تعالى

وأن  حة اسهداف،وأن تكون هذه الحواقز مستمرة، وواض والتحفيز المادي والمعنوي للأقراد ضروري،

، لكي قز مناسبا  لشخصية العامل وحاجتنوأن يكون الحا يحسن ا تيار الزمان والوقص لإعطاا الحاقز،

وَلِكُلٍّ ﴿ يقع الحاقز موقعا  جيدا  للمقدم لن. لذل  ربط الإسلام الحواقز بمعدلات أداا العمل قا  تعالى:

قمَن ياَعْمَلْ مِواْقَاَ  َ رَّةٍ َ اْ ا ياَرهَُ ﴿ وقولن تعالى:  ﴾45مَالَهمُْ وَهُمْ لَا يظُْلَمُونَ دَرَجَاتٌ مَِّا عَمِلُوا وَليِاُوَقِّياَهُمْ أعَْ 

. ودعا الإسلام أن تكون الحواقز ملائمة لاحتياجات ورغبات ﴾46 وَمَن ياَعْمَلْ مِواْقَاَ  َ رَّةٍ تَرًّا ياَرهَُ  (7)

ة مقدما  للعاملين مع وجوب الوقاا الفوري بها العاملين وحرص الإسلام بأن تكون الحواقز محددة ومعلوم

قعن حماد بن سلمة عن يونس عن  .ح  يكون لها تأثاها على مواعلة العاملين سعمالهم بِودة عالية

:"أعط صلى الله عليه وسلمقا   (. عن أبي هريرة رضي الله عنن92تاجر الرجل ح  يعلمن أجره")الحسن "أنن كره أن يس

 (.120وطرفَي عملن " )سنن البيهقي، حديث رقم  أجرهُ  لمنُ اسجا أجره قبل أن يجف عرقن، وأع

وسهمية موضوع الحواقز وتأثاه على عجلة الإنتاج والتنمية ققد اهتم الباحوون برعد مجموعة من  

العوامل الح تؤتثر على تحفيز الناس للعمل منها عوامل  اتية مول: الحصو  على علاوة في المرتد، أو 

أن ير  الشخش  أو وجود أمان وظيفي ... ، وعوامل تحفيزية مول: المشرقين، وجود علاقات طيبن مع

وقد حصر الطويرقي أساليد التحفيز  ،(94) ، التكليف بمسؤتوليات أكور، تلقي الوناا والمديحنتيجة عملن

 صلى الله عليه وسلممول توزيعن  في الحواقز المادية: (95) وعحابتن الكرام صلى الله عليه وسلمالإداري الفعا  الح استخدمها الرسو  

 صلى الله عليه وسلمعن عبد الله بن عباس تشجيعن  :والحواقز المعنوية  نائم بعد ال زوات مباترة بعد أ ذ الخمس،ال
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وقولن :"اللهم لا عيش إلا  ربح البيع عهيد"، أعحابن كلكلمات التشجيعين مول: "ربح البيع عهيد ،

عنوية حين ير  الحواقز الم صلى الله عليه وسلمعيش الآ رة قاغفر للأنصار والمهاجرة" وكان أكور ما يستخدم المصطفى 

 (.1أن اسمر يحتاج إلى تشجيع وأن هناك من يستحق  ل  حقيقة لا مجاملة قيها  )عمدة التفسا، ج

 اللمستفيدين )التغذية الراجعة ( مداومة الاتصال -7

لت يا أو لتعديل قكره أو  وهي الطريقة الح يستخدمها تخش للتاثا على تخش أ ر 

والت ذية المرتدة  أو مجموعتين يبين لكل منهما كيف يؤتثر على الآ ر.. وهي اتصا  بين تخصين سلوكن

، الدا لية قبل أن تستفحل  طورتها مركن قائد الفريق أو الإدارة من أن يصبح على دراية :كلمشاكل

وتكاو  قريق العمل ، أو عوت العمليات، وتكاو  المستفيدين من الخارج، أو عوت البيئة الخارجية 

. قمن الضروري تقييم سا العمل دا ل المؤتسسات، والحصو  على الت ذية الراجعة من (97)المستفيده 

جاند المساهمين من أولياا اسمور والطلبة وأقراد المجتمع لتحديد مستو  جودة المنتجات والخدمات 

تهل  إلى ، واستخدام الموظفين المدربين لتطوير هذه المنتجات والخدمات بما يرضي المسالواجد استيفاؤها

وأعحابن متابعتهم المستمرة للعمل  صلى الله عليه وسلموقد عرف عن الني  أقصى درجة مِكنة، ويحقق اسهداف.

نَمَا رَسُوُ  اللََِّّ وحرعهم على إتقانن بدليل  ما ورد في حديث المسيا علاتن عن رقِاَعَةَ بْنِ راَقِعٍ قاََ : باَياْ

لَةَ قَصَلَّى قاَلَمَّا قَضَى عَلَاتنَُ جَااَ قَسَلَّمَ عَلَى رَسُوِ  اللََِّّ جَالِسٌ وَنَحْنُ حَوْلَنُ إِْ  دََ لَ رَجُلٌ قاَتََ  صلى الله عليه وسلم ى الْقِباْ

قَذَهَدَ قَصَلَّى قَجَعَلَ  "وَعَلَيَْ  اْ هَدْ قَصَلِّ قإَِنََّ  لمَْ تُصَلِّ  ":  صلى الله عليه وسلموَعَلَى الْقَوْمِ قاَقَاَ  لَنُ رَسُوُ  اللََِّّ  صلى الله عليه وسلم

هَا قاَلَمَّا قَضَى عَلَاتنَُ جَااَ قَسَلَّمَ عَلَى رَسُوِ  اللََِّّ  ياَرْمُقُ عَلَاتنَُ  صلى الله عليه وسلمرَسُوُ  اللََِّّ   صلى الله عليه وسلموَلَا يَدْريِ مَا يعَِيدُ مِناْ

وَعَلَيَْ  اْ هَدْ قَصَلِّ قإَِنََّ  لمَْ تُصَلِّ قَاَعَادَهَا مَرَّتَيْنِ أَوْ ثَلَاثا  قاَقَاَ    صلى الله عليه وسلموَعَلَى الْقَوْمِ قاَقَاَ  لَنُ رَسُوُ  اللََِّّ 

اَ لمَْ تتَِمَّ عَلَاةُ أَحَدكُِمْ حَ َّ يُسْبِغَ الْوُضُواَ  " صلى الله عليه وسلمحَ رَسُوَ  اللََِّّ مَا عِبْصَ مِنْ عَلَاتي قاَقَاَ  رَسُوُ  اللََِّّ  الرَّجُلُ  إِنهَّ

ُ عَزَّ وَجَلَّ...  (. 1135)عحيح النسائي، حديث رقم  "كَمَا أمََرهَُ اللََّّ
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تفيدين لمعرقة ردود أقعالهم عن مستو  جودة الخدمات وقد حرص الإسلام على مداومة الاتصا  كلمس 

 صلى الله عليه وسلمورغباتهم والعمل على تحقيقها وعن عبد الله بن عباس تشجيعن الح تقدم لهم ، ومعرقة احتياجاتهم 

وقولن :"اللهم لا عيش إلا  أعحابن كلكلمات التشجيعين مول: "ربح البيع عهيد ،ربح البيع عهيد"،

الحواقز المعنوية حين ير   صلى الله عليه وسلموالمهاجرة" وكان أكور ما يستخدم المصطفى عيش الآ رة قاغفر للأنصار 

 (.1أن اسمر يحتاج إلى تشجيع وأن هناك من يستحق  ل  حقيقة لا مجاملة قيها )عمدة التفسا، ج
من عدم المتابعة ومعرقة حاجات ورغبات  المستفيدين في الحديث عَنْ  صلى الله عليه وسلموقد حذر الرسو        

عْصُ رَسُوَ   أتََى مُعَاوِيةََ  صلى الله عليه وسلماسَْزْدِيِّ عَنِ ابْنِ عَمٍّ لَنُ مِنْ أَعْحَابِ النَّيِِّ  أَبي الشَّمَّاخِ  قَدََ لَ عَلَيْنِ قاَقَاَ  :سمَِ

الْحاَجَةِ أغَْلَقَ مَنْ وَِ َ أمَْر ا مِنْ أمَْرِ النَّاسِ ثُمَّ أَغْلَقَ كَبنَُ دُونَ الْمِسْكِيِن وَالْمَظْلُومِ أوَْ ِ ي "ياَقُوُ  :  صلى الله عليه وسلماللََِّّ 

هَا )العسقلاي، مشكاة  "اللََُّّ تاَبَارَكَ وَتاَعَالَى دُوننَُ أبَاْوَابَ رَحْمتَِنِ عِنْدَ حَاجَتِنِ وَقاَقْرهِِ أقَاْقَرُ مَا يَكُونُ إلِيَاْ

 (.3656حديث رقم )المصابيح، 

، ققد لولاتن متابعتن المستمرةعن عمر بن الخطاب  ،ى نهجن الصحابة رضوان الله عليهموسار عل

أمر : أرأيتم إن استعملص عليكم  ا من أعلم ثم قا  رضي الله عننأ رج البيهقي وابن طاووس أن عمر 

: نعم قا : لا ح  أنظر في عملن أعمل بما أمرتن أم لا. و ل  حرعا  منن  كلعد  أقضيص ما علي؟ قالوا

 على الجودة ومتابعة العمل . 

ت قكذل  هو في دعوتن ، وفي يجمع عنن كاقة المعلوما على أمر ح  صلى الله عليه وسلمقلم يقدم الني 

قفي حديث الهجرة أنن استعمل عبد الله بن أبي بكر وهو غلام تاب ثقف لقن  صلى الله عليه وسلم، وفي غزواتن هجرتن

في  صلى الله عليه وسلميفعل  ل  في كل ليلة من تل  الليا  الولاث الح قضاها  لياتين لبر قريش وهو في ال ار ...

ج بنفسن لتقصي المعلومات عن جيش المشركين وعدده وموقعن وزعماؤه وفي غزوة بدر  ر  .(106ال ار)

قلم يكن رسو  الله  (.108لاستطلاع حا  اسحزاب ) ( ، ويوم اسحزاب أرسل حذيفة بن اليمان 107)
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قفي ية بل يحكم بعد التوبص من اسمر ليتخذ قرار ،أو يحكم حكما  مبنيا  على الظن، أو الوتا صلى الله عليه وسلم

سْلَامِ  صلى الله عليه وسلمارِثَ بْنَ أَبي ضِراَرٍ الْخزُاَعِيِّ قاََ  :قَدِمْصُ عَلَى رَسُوِ  اللََِّّ أن الحَْ " الحديث :  قَدَعَايِ إِلَى الْإِ

إِلَى  قاَوْمِي قاََدْعُوهُمْ  قَدََ لْصُ قِينِ وَأقَاْرَرْتُ بنِِ قَدَعَايِ إِلَى الزَّكَاةِ قاَقَاْرَرْتُ بِهاَ وَقاُلْصُ حَ رَسُوَ  اللََِّّ أرَْجِعُ إِلَى 

سْلَامِ وَأدََااِ الزَّكَاةِ قَمَنْ اسْتَجَابَ ِ  جَمَعْصُ زكََاتَنُ قَاُْسِلُ إَِ َّ رَسُوُ  اللََِّّ  نِ كَذَا وكََذَا  صلى الله عليه وسلمالْإِ كَّ رَسُولا  لِإِ

نَ الَّذِي أَرَادَ رَسُوُ  اللََِّّ  ليَِاْتيََِ  مَا جَمَعْصُ مِنْ الزَّكَاةِ قاَلَمَّا جَمَعَ الْحاَرِثُ الزَّكَاةَ مَِّنْ اسْتَجَابَ لَنُ  كَّ وَباَلَغَ الْإِ

عَثَ إِليَْنِ احْتاَبَسَ عَلَيْنِ الرَّسُوُ  قاَلَمْ يَأتْنِِ قَظَنَّ الْحاَرِثُ أنََّنُ قَدْ حَدَثَ قِينِ سَخْطَةٌ مِ  صلى الله عليه وسلم نْ اللََِّّ عَزَّ وَجَلَّ أَنْ ياُباْ

كَانَ وَقَّصَ ِ  وَقاْت ا ياُرْسِلُ إَِ َّ رَسُولَنُ ليِاَقْبِضَ مَا    صلى الله عليه وسلملَهمُْ إِنَّ رَسُوَ  اللََِّّ وَرَسُولنِِ قَدَعَا بِسَرَوَاتِ قاَوْمِنِ قاَقَاَ  

الْخلُْفُ وَلَا أرََ  حَبْسَ رَسُولنِِ إِلاَّ مِنْ سَخْطةٍَ كَانَصْ  صلى الله عليه وسلمكَانَ عِنْدِي مِنْ الزَّكَاةِ وَليَْسَ مِنْ رَسُوِ  اللََِّّ 

الْوَليِدَ بْنَ عُقْبَةَ إِلَى الْحاَرِثِ ليِاَقْبِضَ مَا كَانَ عِنْدَهُ مَِّا  صلى الله عليه وسلموَباَعَثَ رَسُوُ  اللََِّّ  صلى الله عليه وسلمسُوَ  اللََِّّ قاَنْطلَِقُوا قاَنَاْتيَ رَ 

ا أَنْ سَارَ الْوَليِدُ حَ َّ باَلَغَ باَعْضَ الطَّريِقِ قَرقَِ قاَرَجَعَ قاَتََى رَسُوَ  اللََِّّ  : حَ  وَقاَ َ  صلى الله عليه وسلم جَمَعَ مِنْ الزَّكَاةِ قاَلَمَّ

الْباَعْثَ إِلَى الْحاَرِثِ قاَقَاْبَلَ الْحاَرِثُ  صلى الله عليه وسلمرَسُوَ  اللََِّّ إِنَّ الْحاَرِثَ مَناَعَنِي الزَّكَاةَ وَأرَاَدَ قاَتْلِي قَضَرَبَ رَسُوُ  اللََِّّ 

لَهمُْ  :ارِثُ قاَلَمَّا غَشِياَهُمْ قاَ َ : هَذَا الحَْ بأَِعْحَابنِِ إِْ  اسْتاَقْبَلَ الْباَعْثَ وَقَصَلَ مِنْ الْمَدِينَةِ لَقِياَهُمْ الْحاَرِثُ قاَقَالُوا 

باَعَثَ إلِيََْ  الْوَليِدَ بْنَ عُقْبَةَ قاَزَعَمَ أنَََّ   كَانَ   صلى الله عليه وسلمإِلَى مَنْ بعُِواْتُمْ قاَلُوا: إلِيََْ  قاََ  :وَلمَ قاَلُوا :إِنَّ رَسُوَ  اللََِّّ 

لَنُ قاََ :  ا كِلحَْقِّ مَا رأَيَاْتُنُ باَتَّة  وَلَا أَلَييِ قاَلَمَّا دََ لَ الْحاَرِثُ عَلَى  لَا مَناَعْتَنُ الزَّكَاةَ وَأرََدْتَ قاَتاْ وَالَّذِي باَعَثَ مُحَمَّد 

وَمَا  قاََ : )مَناَعْصَ الزَّكَاةَ وَأرََدْتَ قاَتْلَ رَسُوِ ( قاََ : لَا وَالَّذِي باَعَوََ  كِلحَْقِّ مَا رأَيَاْتُنُ وَلَا ألََييِ  صلى الله عليه وسلمرَسُوِ  اللََِّّ 

َ شِيصُ أَنْ تَكُونَ كَانَصْ سَخْطَة  مِنْ اللََِّّ عَزَّ وَجَلَّ  صلى الله عليه وسلمأقَاْباَلْصُ إِلاَّ حِيَن احْتاَبَسَ عَلَيَّ رَسُوُ  رَسُوِ  اللََِّّ 

قاَسِقٌ بنِاَبَاٍ حَ أيَاُّهَا الَّذِينَ آَمَنُوا إِنْ جَااكَُمْ ﴿( قولن تعالى:109) وَرَسُولنِِ قاََ : قاَناَزلََصْ آية سورة الْحُجُراَتُ 

 .﴾47 قاَتاَباَياَّنُوا أَنْ تُصِيبُوا قاَوْم ا بَِِهَالَةٍ قاَتُصْبِحُوا عَلَى مَا قاَعَلْتُمْ نَادِمِينَ 
                                                 

 .6: 49القرآن الكريم.الحجرات  47



46 

 

  

وعحابتن الكرام كلتدريد  صلى الله عليه وسلموقد ورد في الساة النبوية المطهرة الكوا من القصش الح تبرز اهتمام الني 

د النبوي أو  مركز تعليمي تدريي حيث قام بمسؤتولية كبر  على مفاهيم الجودة وتطبيقاتها ققد كان المسج

في مجا  نشر التعليم ثم عضدتن ثَانية مساجد أ ر  وكان كل مسجد منها يتخذ مدرسة تلقى قيها 

الدروس وتنعقد قيها حلقات العلم ، ويُطد قيها في كل جمعة، ويتلى قيها القرآن وكان يحضر هذه 

يطلد من أعحابن الذين يعرقون  صلى الله عليه وسلميانا  إلى سبعين وكان الرسو  الدروس عدد من الصحابة يصل أح

، وتعدد ه المؤتسسات اسولية انتشار العلمومن حصيلة هذ .لكتابة أن يعلموا من لا يعرقونهاالقرااة وا

وأكبر موا  لذل  أهل الصفة ققد كان سهل الصفة دور قعا  في  صلى الله عليه وسلمالمهارات بين أعحاب رسو  الله 

ا رهبانا  في الليل وقرسانا  في النهار قلم يكن انقطاعهم للعلم والعبادة ليعزلهم عن المشاركة المجتمع ققد كانو 

في أحداث المجتمع والمشاركة في بنائن .ققد كانص الصفة مدرسة دا لية نظامية يتم قيها تعليم القرآن 

ها أبو هريرة ، وحذيفة وكان من بين تلاميذ صلى الله عليه وسلماس ر  بإتراف مباتر من رسو  الله  الإسلامية والعلوم 

 (.112بن اليمان رضي الله عنهما)

كما نبغ في كوا من تل  العلوم عدد كبا من الصحابيات اللاتي بل ص دقتهن في الرواية    

بِاند أنن  والحفظ أن الحاقظ الذهي اتهم أربعة ألاف من المحدثين ، ولكن لم يتهم أي محدثة كلكذب ،

الكوا من اسحاديث الح تتعلق كسحكام الشرعية وغاها، والح اعتمدها  استنبط من هؤتلاا المحدثات 

. وبِاند العلوم الدينية برعن في الفصاحة رعين بعد  ل  في قتاويهم وقضااهمكبار الفقهاا والمش

: السيدة عائشة رضي الله عنها الح ضربص مول ، وفي الطد وغاها من العلوموالبلاغة مول: الخنساا 

اسعلى في تعدد المهارات وجودتها ققد قا  عروة بن الزبا رضي الله عنن )لقد عحبص عائشة قما المول 

، ، ولا بيوم من أحم العرب، ولا أدر  لنولا بسنة، ولا بشعر رأيص أحد أعلم بأية أنزلص، ولا بفريضة،

هذا المتطلد كواة  ( . قاسمولة على113، وبقضاا، ولا طد منها ...( )ولا بنسد ولا بكذا ولا بكذا
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ويعمل على  على تأهيل وتدريد أعحابن ، صلى الله عليه وسلمتضيق بها عفحات هذا البحث. ققد حرص الرسو  

عن معا  بن جبل :  باَعَثَ مُعَا  ا إِلَى الْيَمَنِ قاَقَا َ  صلى الله عليه وسلمإعدادهم قبل تكليفهم قفي الحديث  أَنَّ رَسُوَ  اللََِّّ 

إِلَى الْيَمَنِ قاَقَاَ : )كَيْفَ تاَقْضِي قاَقَاَ  أقَْضِي بماَ في كِتَابِ اللََِّّ   اباَعَثَ مُعَا    صلى الله عليه وسلمالحديث  أَنَّ رَسُوَ  اللََِّّ 

قاََ   صلى الله عليه وسلمقاََ  قإَِنْ لمَْ يَكُنْ في سُنَّةِ رَسُوِ  اللََِّّ    صلى الله عليه وسلم قاََ  قإَِنْ لمَْ يَكُنْ في كِتَابِ اللََِّّ قاََ  قبَِسُنَّةِ رَسُوِ  اللََِّّ 

 (. 1327( )سنن الترمذي، حديث رقم صلى الله عليه وسلم الحَْمْدُ للََِِّّ الَّذِي وَقَّقَ رَسُوَ  رَسُوِ  اللََِّّ أَجْتَهِدُ رأَيِْي قاََ  

لِمُعَاِ  بْنِ جَبَلٍ حِيَن باَعَونَُ إِلَى الْيَمَنِ : إِنََّ  سَتَاْتي   صلى الله عليه وسلموعَنْ ابْنِ عَبَّاسٍ  قاََ  :قاََ  رَسُوُ  اللََِّّ 

تاَ  ا رَسُوُ  اللََِّّ قإَِنْ هُمْ قاَوْم ا أهَْلَ كِتَابٍ قإََِ ا جِئاْ هُمْ قاَدْعُهُمْ إِلَى أَنْ يَشْهَدُوا أَنْ لَا إلَِنَ إِلاَّ اللََُّّ وَأَنَّ مُحَمَّد 

لَةٍ قإَِ  وا لََ  نْ هُمْ أطَاَعُ أطَاَعُوا لََ  بِذَلَِ  قَاَْ برهُْمْ أَنَّ اللَََّّ قَدْ قاَرَضَ عَلَيْهِمْ خَمْسَ عَلَوَاتٍ في كُلِّ ياَوْمٍ وَليَاْ

هِمْ قإَِنْ هُمْ أَطاَعُوا لََ  بِذَلَِ  قاََْ برهُْمْ أنََّ اللَََّّ قَدْ قاَرَضَ عَلَيْهِمْ عَدَقَة  تاُؤْتَ ذُ مِنْ أَغْنِيَائهِِمْ قَتُردَُّ عَلَى قاُقَراَئِ 

كَ وكََراَئمَِ أمَْوَالِهمِْ وَاتَّقِ دَعْوَةَ الْمَظْلُومِ قإَِنَّنُ ليَْ  نَنُ وَبَيْنَ اللََِّّ حِجَابٌ( )عحيح مسلم، حديث بِذَلَِ  قإَِحَّ سَ باَياْ

 (.19رقم 

 الإسلامية المبادئ الأساسية لنظام إدارة الجودة في الإدارة   2.2.8

الكوا من الآحت القرآنية الكريمة، واسحاديث النبوية الشريفة تبين  الإسلامية نجد في الحضارة 

 الإسلامية كما أن الإدارة   ،حة لبناا مجتمع قوي ومتماس لنا أن الإسلام قد أرسى اسسس الصحي

طبقص العديد من المبادئ اسساسية لنظام إدارة الجودة من  لا  ترسيخ المبادئ التالية كما  كرها 

 (:18 ،هـ1429التميمي )

قرارات مبدأ الشور : دعا الإسلام إلى الالتزام بمبدأ الشور  من  لا  التشاور مع اسقراد في اتُا  ال -1

     ويظهر هذا في قولن تعالى: ،والمشورة تؤتدي إلى عمل متقن و ي جودة عالية ،وحل المشكلات
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هُمْ ﴿  وَاسْتاَْ فِرْ قبَِمَا رَحْمَةٍ مِنَ اللََِّّ لنِْصَ لَهمُْ وَلَوْ كُنْصَ قَظًّا غَلِيظَ الْقَلْدِ لَاناْفَضُّوا مِنْ حَوْلَِ  قاَعْفُ عَناْ

 .﴾48عَزَمْصَ قاَتاَوكََّلْ عَلَى اللََِّّ إِنَّ اللَََّّ يحُِدُّ الْمُتاَوكَِّلِينَ  في اسَْمْرِ قإََِ الَهمُْ وَتَاوِرْهُمْ 

مبدأ التعاون والتكاقل بين أقراد المجتمع: أكد الإسلام على ضرورة التعاون وأهميتن في سبيل الخا  -2

حَ أيَاُّهَا الَّذِينَ  ﴿ قولن تعالى:ويظهر هذا من  لا   ،العام وروح الجماعة في كل توجيهاتن وتعليماتن

يَن الْباَيْ  تاَُ ونَ قَضْلا  آَمَنُوا لَا تحُِلُّوا تَعَائرَِ اللََِّّ وَلَا الشَّهْرَ الْحرَاَمَ وَلَا الْهدَْيَ وَلَا الْقَلَائدَِ وَلَا آَمِّ صَ الْحرَاَمَ ياَباْ

عَدُّوكُمْ عَنِ الْمَسْجِدِ الْحرَاَمِ أَنْ  وَلَا يَجْرمَِنَّكُمْ تَنَآَنُ قاَوْمٍ أَنْ مِنْ رَبهِِّمْ وَرضِْوَانا  وَإَِ ا حَلَلْتُمْ قاَعْطاَدُوا 

ثمِْ وَالْعُدْوَانِ وَاتاَّقُوا اللَََّّ إِنَّ    اللَََّّ تَدِيدُ الْعِقَابِ تاَعْتَدُوا وَتاَعَاوَنوُا عَلَى الْبرِّ وَالتاَّقْوَ  وَلَا تاَعَاوَنوُا عَلَى الْإِ

49﴾ . 

العمل واحترامن والإ لاص قين: حث الإسلام العامل المسلم على إتقان عملن  مبدأ إتقان -3

إِنَّ الَّذِينَ  ﴿ لقولن تعالى : ،والإ لاص قين، وأن يكون مسؤتولا  عن جودتن وسلامتن من العيوب

ُ ﴿: لىوقولن تعا، ﴾50 آَمَنُوا وَعَمِلُوا الصَّالِحاَتِ إِناَّ لَا نُضِيعُ أَجْرَ مَنْ أَحْسَنَ عَمَلا   وَلَوْ تَااَ اللََّّ

تُمْ تاَعْمَلُو   .﴾51نَ لَجعََلَكُمْ أمَُّة  وَاحِدَة  وَلَكِنْ يُضِلُّ مَنْ يَشَااُ وَياَهْدِي مَنْ يَشَااُ وَلَتُسْالَُنَّ عَمَّا كُناْ

إدارية )رئاسية(، أم رقابة  ،مبدأ الرقابة: وهي تل  الرقابة الشاملة سواا كانص علوية أم  اتية -4

هي تسعى جميعها إلى التاكد من أن اسهداف المرسومة والمعايا الموضوعة قد تم تنفيذها ق ، ارجية

(. ويظهر هذا في قولن 35-34، ـه1424)الدرادكن والشبلي،  الإسلامية وققا  للضوابط الشرعية 
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 وقولن تعالى: ،﴾52 َ اقِلٍ عَمَّا تاَعْمَلُونَ وَقُلِ الْحمَْدُ للََِِّّ سَاُيِكُمْ آَحَتنِِ قاَتاَعْرقُِونَهاَ وَمَا رَبَُّ  بِ ﴿ تعالى:

 .﴾53وَاتاَّقُوا ياَوْم ا تاُرْجَعُونَ قِينِ إِلَى اللََِّّ ثُمَّ تاُوَفََّّ كُلُّ ناَفْسٍ مَا كَسَبَصْ وَهُمْ لَا يظُْلَمُونَ ﴿

 ترسيخها علة وعمل الإسلام بها اهتم قد الجودة مبادئ من كواا    أن يتضح سبق ما  لا  ومن

 والإ لاص والمحاسبة، والتدقيق والشور  قين، والاتقان العمل حد الحصر لا الموا  سبيل على امنه والح

 هو الشاملة الجودة إدارة نظام كان  ولما المجتمع؛ أقراد بين والتكاقل والتعاون العمل وقرق الذاتية، والمراقبة

 من حققن ولما قاعلة، تطبيقية نما ج من النظام هذا بن يتميز ولما المعاعرة، النظرحت بن مريزت ما  لاعة

 الجودة ولكون العالم، بلدان من العديد في والخدمية الإنتاجية المؤتسسات من الكوا في متلاحقة نجاحات

 قإن والانتفاع، كلمرونة يتميز الإسلام في داريالإ والمنهج والسنة الكتاب مصدره إسلامي مبدأ   الإسلامقي

 في تطبيقن قرص من ويزيد نظامال هذا قيمة من يعزز إسلامي بمنظور الشاملة الجودة إدارة نظام رؤية

 .الإسلامية  المجتمعات

 المظاهر المعاصرة للاهتمام اللجودة 2.2.9

لقااد اهااتم العااالم جميعااا  بنظااام الجااودة لمااا تركتاان ماان بصاامات ونتااائج مِياازة في الإنتاااج وجودتاان، ولمااا 

يانهم روح الفرياق الواحاد، تركتن الجودة من أساليد محببة لد  العاملين والمتعاملين كلإدارة، حيث  لقاص ب

و لقص روح الإبداع والابتكار لد  اسقراد في اسقكار الح تناقش لد  دوائر الجودة بكال حرياة وتافاقية 

ومرونة للتطبيق لما يستحق التطبيق من تل  اسقكار المبدعاة المؤتدياة للمزياد مان الجاودة في الإنتااج، ومان ثم 

 المزيد من كسد المؤتيدين للمؤتسسة.

                                                 

 .93 :27 القرآن الكريم. النمل 52

 281: 1 القرآن الكريم. البقرة 53
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( إلى أن م2003الطااائي وآ اارون، ، ، هـــ1427؛ الجااويبر، م2006أتااار عاادد ماان الباااحوين )الدرادكااة، وقااد 

 هناك مظاهر عدة للاحتفاا بإدارة الجودة على المستو  العالمي، ومن  ل :

تسااابقص الاادو  المتقدمااة تقنيااا  علااى توظيااف مبااادئ إدارة الجااودة لتحسااين منتجاتهااا، وماان ثم تسااويقها  (1)

 أنها  ات جودة، وعالحة للتصدير الخارجي. عالميا  على

قيااام المعاهااد المتخصصااة في الإدارة بتبااني إدارة الجااودة وتطبيقهااا دا اال تلاا  المعاهااد، والإتااراف علااى  (2)

 تطبيقها في الجهاز الإداري الحكومي والخاص على المستو  العالمي.

 انتشار نظام إدارة الجودة في معظم دو  ومنظمات المجتمع الدو . (3)

لترجماااات الكوااااة لل اااات عااادة للمراجاااع الرئيساااية في علااام إدارة الجاااودة، و اعاااة لااارواد هاااذا العلااام مااان ا (4)

 الياكنيين واسمريكيين.

عقد مؤتمررات وندوات دولية أو محلية لإدارة الجودة، و ا موا  "المؤتمرر الوطني اسو  للجودة"، الارحض  (5)

دة في القطاع الحكاومي، وقياام المعاهاد المتخصصاة ها، والملتقى الخليجي لتطبيقات الجو 26-28/3/1425

وموا   ل : تجربة معهد الإدارة العامة السعودي حيث وبنجاح طبق المعهد إدارة الجودة الشااملة علاى 

نظمن وموظفين وبرامجن اساتعدادا  لإتاراف علاى التطبياق لاد  جمياع مؤتسساات الدولاة والقطااع الخااص 

 السعودي .

شار قكار إدارة الجاودة ونجااح تطبيقاتهاا علاى المساتو  المحلاي لابعض الادو ، صصة لنإعدار مجلات متخ (6)

 ومن  ل :

مجلة الجودة: الح يصدرها معهد الإدارة العامة السعودي كلرحض، وهي دورية ربع سنوية متخصصة  .أ

 في الجودة.



51 

 

  

اللجنة مجلة "الجودة" الح يصدرها مجلس ال رف السعودي للتجارة والصناعة كلرحض مِولا  في  .ب

 الوطنية السعودية للجودة.

 كتابة رسائل علمية عليا ماجستا ودكتوراه في موضوعات الجودة. (7)

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة 2.2.10

تعااددت التعريفااات الااح تناولااص إدارة الجااودة الشاااملة وققااا  لطبيعااة المؤتسسااات الااح تتناااو  تطبيااق 

 ي: الجودة في العمل، ويمكن إيراد أبرزها بما يل

بأنهااا: " التفااوق في اسداا  (م2004( كمااا أورد الفضاال والطااائي )Wakhlu, 1994عرقهااا واكلااو )

لإرضاا العمالاا عان طرياق عمال الماديرين والماوظفين ماع يعضاهم الابعض مان أجال تحقياق جاودة  ات قيماة 

 (.21ص: للعملاا من  لا  تأدية العمل الصحيح بشكل عحيح من المرة اسولى في كل وقص" )

( أن دلياال إدارة الجااودة الشاااملة م2003كمااا أورد الخطيااد )(  Kolanik, 1995 كاار كوليناا  )و 

الصادر عن وزارة الدقاع اسمريكية يذهد إلى أن إدارة الجودة هي: " قلسافة ومجموعاة مباادئ مرتادة مروال 

ين الماااااواد أسااااااس التحساااااين المساااااتمر في المنظماااااة، وتساااااتخدم اسسااااااليد الكمياااااة والماااااوارد البشااااارية، لتحسااااا

والخااااادمات الماااااوردة للمنظماااااة، والعملياااااات الدا لياااااة والخارجياااااة، ودرجاااااة تلبياااااة حاجاااااات العمااااالاا الآنياااااة 

والمستقبلية، وفي إدارة الجودة الشاملة تندمج وتتكامل اسسااليد الإدارياة، والوساائل التقنياة، في ظال مانهج 

 (. P: 10نظمي واضح يرتكز على التحسين المستمر" )

( إدارة الجودة الشاملة بأنهاا: " قلسافة إدارياة حديواة تأ اذ تاكل نهاج أو م2001لي )وعرف العقي

نظااام إداري تااامل، قااائم علااى أساااس إحااداث ت ياااات إيجابيااة جذريااة لكاال تاايا دا اال المنظمااة، و لاا  

من أجل تحسين وتطوير كل مكونات المنظمة، للوعو  إلى أعلى جودة في مخرجاتهاا، وبأقال كلفاة، بهادف 

 (.  31ق أعلى درجة من الرضا لد  زكئنها، عن طريق إتباع حاجاتهم ورغباتهم" )ص: تحقي
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( إدارة الجودة الشاملة بأنهاا: " إساتراتيجية إدارياة مساتمرة التطاوير تعمال علاى  لاق م2005وعرف عيسى )

اجهاااة التحااادحت بيئاااة قعالاااة تسااامح للعااااملين والمسااائولين كلتعااااون لتاااوقا الماااوارد الاااح يحتاجهاااا التلامياااذ لمو 

 (.29اسكاديمية والاجتماعية المتلاحقة وسوق العمل" )ص: 

أما جاوران ققاد عارف إدارة الجاودة الشااملة بأنهاا: " عملياة إدارياة تقاوم بهاا المنظماة بشاكل تعااوي 

لانجااااز اسعماااا  مااان  ااالا  الاساااتفادة مااان القااادرات الخاعاااة لكااال مااان الإدارة والعااااملين لتحساااين الجاااودة 

لإنتاجيااة بشااكل مسااتمر عاان طريااق قاارق العماال والاسترتاااد كلمعلومااات الدقيقااة للااتخلش ماان كاال وزحدة ا

 (.64، ص: م2008أعما  الهدر في المنظمة " )نقلا  عن: أبو النصر، 

 ومن  لا  التعريفات السابقة يمكن الاستنتاج أن إدارة الجودة الشاملة: 

دياااادة، تشاااامل كاااال القطاعااااات والمسااااتوحت ثااااورة جدياااادة وتطااااوير قكااااري تااااامل، وثقاقااااة تنظيميااااة ج .1

 والوظائف في المنظمة. 

تركز على اسداا الصحيح منذ المرة اسولى، وتحدث ت ا قكري سالوكي في اسقاراد، وتحاويلهم مان منطاق  .2

 التفتيش وكشف الخطا، إلى منطق منع الخطا. 

الراجعاة مانهم كمساتفيدين  وأنها تسعى على تحقيق توقعات العملاا، والاستفادة من الت ذياة العكساية  .3

 نهائيين للسلع أو الخدمات، قهي تتوجن إلى الزكئن، وإلى التحسين المستمر في القدرة التناقسية. 

وأن إدارة الجااودة الشاااملة، لابااد أن تكااون جاازاا أساساايا ماان قلساافة أي منظمااة، ولا تتحقااق عاان طريااق  .4

غلبيااة العظمااى في المنظمااة التاازامهم بمبااادئ بعااض اسقااراد الملتاازمين، وإنمااا تتحقااق ققااط عناادما تظهاار اس

 إدارة الجودة الشاملة. 

ا قصاااا يجااري وأن تطبيقهااا يت ااا بمااا يتناسااد مااع الظااروف المحيطااة الااح تحاايط كلمنظمااة، ولا تعتاابر برنامجاا .5

وأن  .وأنهاااا ليساااص هااادقا يتحقاااق، بااال هااادف مت اااا لتحساااين الجاااودة كساااتمرار .تنفياااذه في وقاااص محااادد
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مااان  ااالا  التعريفاااات ناااري ان و  .تم بااادون تطبياااق نظرياااة الااانظم في تحقياااق سياساااة الجاااودةتحقيقهاااا لا يااا

 السابقة أن إدارة الجودة الشاملة تعمل على

 .بأقل تكلفة وجهد وبأقصر وقص مِكنتحقيق النتائج المتوقعة  .6

 .العميل وقق المواعفات الح ترضينالعمل على تحقيق متطلبات وحاجات  .7

 والمناقشة وتوليد اسقكار البنااة.إليحة الفرعة للحوار  .8

 تحقيق الاتصا  الجيد والتفاعل المشترك وتباد  المعلومات كعتبار كل قرد مسئو  عن الإنتاجية. .9

التقياايم المسااتمر للجهااود المبذولااة والتعاارف علااى جوانااد القصااور ومعالجتهااا، وتنميااة الجوانااد الايجابيااة  .10

 عن طريق التحسين والتطوير المستمر.

يمكااااان تعرياااااف إدارة الجاااااودة الشااااااملة بأنهاااااا: طريقاااااة للتحساااااين المساااااتمر لااااالأداا في جمياااااع وعليااااان 

مسااااتوحت ومراحاااال العماااال، وفي كاااال مجااااا  وظيفااااي في المؤتسسااااة كسااااتخدام كاقااااة المااااوارد البشاااارية والماديااااة 

 المتوقرة.

 أهمية إدارة الجودة الشاملة وأهدافها 2.2.11

نتاجياااة والخدمياااة والصاااناعية، لإدارة الجاااودة الشااااملة مااان يأتي تباااني المنظماااات بمختلاااف أنواعهاااا الإ

دواقعهااا لتحسااين أدائهااا الفااني والإداري، وتحسااين جااودة  اادماتها ومنتجاتهااا، قاالا تسااتطيع أي منظمااة أن 

تصااامد في وجااان المناقساااة إلا بساااعيها إلى إرضااااا العميااال، وتحقياااق متطلباتااان ورغباتااان بدرجاااة عالياااة وبشاااكل 

كااان لابااد أن يااتم  لاا  ماان  االا  إسااتراتيجية متكاملااة، وعلياان قااإن إدارة الجااودة   مسااتمر ودائاام، وماان هنااا

 ( تسعى إلى ما يلي: م1998الشاملة من وجهة نظر تونسيند وجيبهاردت )

 الالتزام بإحداث التطوير المستمر في كل العمليات واسنشطة على المد  القصا والطويل.  (1
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ر، وضمن تكلفة أقل، وجاودة عالياة، ووقاص مناساد، مِاا توقا السلع والخدمات للعميل بشكل مستم (2

 يضمن جذب مزيد من العملاا في المستقبل والمحاقظة على العملاا الحاليين. 

الاهتماااام بمشااااركة العااااملين ماااع الإدارة في مختلاااف أنشاااطة المنظماااة، وتحساااين العلاقاااات الإنساااانية باااين  (3

 الموظفين ورقع روحهم المعنوية. 

 لتنظيمية، وتُفيض اس طاا، بحيث يكون اسداا السليم من أو  مرة.زحدة الفاعلية ا (4

وقااد تم تحديااد أهاام الفوائاااد الااح حققتهااا بعاااض المنظمااات الااح تبناااص إدارة الجااودة الشاااملة والاااح 

 يمكن إجمالها بما يلي: 

 انخفاض تكاوي العملاا من جودة الخدمة المقدمة إليهم.  (1)

 تُفيض التكاليف الإجمالية.  (2)

 من الإنتاج.  فض ز  (3)

 تُفيض تكاوي العاملين.  (4)

 تُفيض تكاليف الجودة.  (5)

 رقع الروح المعنوية عند الموظفين، وتحسين الاتصا  بين مختلف الوحدات التنظيمية.  (6)

 زحدة الفاعلية التنظيمية، وتُفيض اس طاا.  (7)

 زحدة العائد على الاستومار.  (8)

؛  م2002؛ السااااقاف،  م 2004؛ الشاااامري،  م1996زحدة الابتكااااار والتحسااااين المسااااتمر )زيااااد الاااادين،  (9)

 (.  م2006؛ محمد،  م1999ماكينلي، 

ويضااايف حماااود بأنااان مااان  ااالا  الاساااتخدام الهاااادف لادارة الجاااودة الشااااملة يتحقاااق العدياااد مااان 

 الفوائد، وأهمها:
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 انحسار تكاو  المستفيدين من الخدمة. .1

 الهادف. تحقيق تقدم في مجا  الاتصالات والمشاركة الفاعلة والتعاون .2

 زحدة الحصة السوقية من  لا  اسنشطة المتعلقة كستخدام النوعية الشاملة. .3

 تقليش الحوادث والشكاو  من العاملين. .4

 تقليش تكاليف العمليات النوعية. .5

 زحدة رضا المستفيدين. .6

 زحدة الكفااة في عمل المؤتسسة. .7

 زحدة الإنتاجية المحققة من قبل المؤتسسة. .8

 (.م2007تاجية )حمود، تحسين وتطوير الإن .9

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة 2.2.12

كاي تااتمكن أي منظماة ماان أن تتباانى نماو ج إدارة الجااودة الشااملة وتطبيقاان بنجاااح وقعالياة قاالا بااد 

 سي مؤتسسة تحقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة، وهي: 

تسااتند إليهااا إدارة الجااودة  التركيااز علااى العماالاا: يعتاابر العمياال أو المسااتفيد ماان أهاام المبااادئ الااح

الشاااملة، وهااو المحااور اسساسااي للأنشااطة الااح تتعلااق بهااا، والعمياال هنااا لاايس ققااط العمياال الخااارجي، ولكاان 

المقصاااااود هناااااا العميااااال بشاااااقية الااااادا لي والخاااااارجي، أي كااااال مااااان يتعامااااال ماااااع المنظماااااة )عميااااال، ماااااورد، 

والخارجي، ليتم بذل  تحمل مسؤتولية الجاودة مان عاملين...(، قإدارة الجودة الشاملة تُدم العميل الدا لي 

 (. م2007أي قرد يتعامل مع المنظمة، و اعة أقراد التنظيم )حمود، 
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( إلى أن القيادة ترسخ الوحدة والهدف وتوجن م2002حيث أتار العديلي والعمري )القيادة الموجهة: 

الدا لية الملائمة الح يعمل قيها العاملون المؤتسسة نحو اسداا اسقضل، ويجد أن يقوم القادة بإيجاد البيئة 

 بشكل متكامل لتحقيق الجودة الشاملة.

( إلى أن إدارة القو  العاملة والانتفاع منها  ات م2007حيث أتار العلي ) الانتفاع اللموارد البشرية:

ا، ويعتبر المد ل أهمية كباة عند دراسة ثقاقة المنظمة و ل  لكي تتلاام مع قلسفة إدارة الجودة وتطبيقاته

الرئيس لذل  هو إدارة الموارد البشرية، ومشاركة اسقراد في مناقشة ووضع اسهداف والخطط وغاها من 

 اسمور المتعلقة بأداا المؤتسسة، وتفعيل دورهم بطريقة تشعرهم بمكانتهم في المؤتسسة كل حسد تُصصن.

( إلى أن إدارة Jablonski, 1991كي )حياث أتاار جابلونسا اتخاذ القرارات المرتكزة علوى الحقوائق: (1)

الجاااودة الشااااملة تقاااوم علاااى بياااانات وحقاااائق في سااابيل تحساااين الجاااودة وتقييمهاااا، وإن هاااذه البياااانات 

والحقاائق قااد تأ اذ عاادة أنااواع قتتضامن: الاازكئن، المنتجاات، الخاادمات، المناقسااين ... قالا يااترك تاايئا 

تهم بِمااع الحقااائق، والااح تعتاابر أساااس اتُااا  للصاادقة. ويشااترك جميااع العاااملين علااى ا ااتلاف مسااتوح

 . تنظيم جمع المعلومات بِهاز كفواالقرارات وحل المشكلات، ويتم 

( بأن التخطايط الاساتراتيجي للجاودة يكاون مان م2008لقد أتار الصليي ) التخطيط الاستراتيجي: (2)

حياااث يركاااز واضاااعو  ااالا  ترجماااة الخطاااة إلى مطالاااد محاااددة للأقساااام واسقساااام الفرعياااة والمؤتسساااة، 

نظرحت الإدارة علاى التخطايط الاساتراتيجي في الجاودة سنهاا تتعامال بصاورة كبااة ماع وحادات العمال 

واساتراتيجيات تلاا  الوحاادات، وكااذل  يشاامل تطبيااق الخطاط التدريبيااة  لجميااع اسقااراد، حيااث لا بااد 

يلتحااق العاااملين باادورات  أن يكااون لااد  الإدارة العليااا إلمااام كااافٍ بنظااام الجااودة والتخطاايط لاان، وأن

حو  كيفية التخطيط للجودة ومفاهيمهاا، وإعطاائهم المعلوماات الكاقياة، وأساس تقاويم قاعلياة النظاام 

 المتبع في المنظمة. 
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كماا أورد الخطياد   (،Dale, 1992 &Coopeأتاار دا  وكاوبر ) التحسن  المستمر )توكيد الجودة(  (3)

تابعاااة تنفياااذ العملياااات ورعاااد المشاااكلات مااان أجااال ( بأن التحساااين المساااتمر يقاااوم علاااى مم 2003)

التااد ل لحلهااا مباتاارة عنااد حاادوثها، قالنجاااح في الحصااو  علااى الت ذيااة العكسااية في الوقااص الملائاام 

 تعتبر من العوامل اسساسية الح تساهم في تحقيق إدارة الجودة الشاملة.

ت مان  الا  النتاائج وحادها ( على أنن لم يعد الحكم علاى جاودة العملياام 2008وأكد الصليي )

مقبااو ، قلابااد أن مرتااد عمليااة متابعااة الجااودة والااتحكم قيهااا حاا  علااى العمليااات الإداريااة والإنتاجيااة، وماان 

 الا  هااذا التركيااز يمكاان تحقياق ال رضااين الماازدوجين للجااودة، قيمااة أعظام للخدمااة كمااا يرهااا العمياال، وأداا 

فعالياااة، والمنظماااات الناجحاااة تساااتخدم النتاااائج لتقيااايم أقضااال للمنظماااة يااانعكس في مؤتتااارات الإنتاجياااة وال

التقدم، ولإبقاا العملاا مركازين علاى أهاداف المنظماة قالا باد أن يكاون للعملياات نصايد كباا مان التركياز 

 والاهتمام، وأن لا يكون التركيز ققط على النتائج المحققة.

أن العماال الجماااعي يعتاابر ( إلى هـــ1426أتااار حسااين ) تشووكيل فوورع العموول )التعوواون الجموواعي(: (4)

أقضاال وسااايلة لتحقياااق التحساااين المساااتمر في طريقاااة أداا العملياااات، وتقاااوم قكرتااان علاااى تعااااون جمياااع 

اسقاااراد دا اااال المؤتسسااااة علااااى تحقيااااق اسهااااداف المطلوباااة، ويجااااد علااااى الإدارة أن تعماااال علااااى تعبئااااة 

العمال. كماا تشامل أسااليد  برات القو  العاملاة وأن تادرك جهاود العااملين وتاعورهم بأهمياتهم في  

العمااال الجمااااعي علاااى تحدياااد مطالاااد كاااال الجماعاااات المشااااركة في عملياااات عااانع القااارارات لإيجاااااد 

 الحلو  الح يمكن أن يستفيد منها كل قرد يشارك في العمليات.

  متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2.2.13

 على سبعة متطلبات أساسية هي: تقوم أنظمة الجودة 
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ظيم: تطلد مواعفات ضمان الجودة من المؤتسساة أن تحادد مساؤتوليات كال تاخش، وعالاحياتن، التن (1)

والتااادا لات التنظيمياااة بينااان وباااين الآ ااارين، بحياااث تضااامن أن ياااتم دوماااا  إنجااااز جمياااع اسعماااا  بشاااكل 

 عحيح.

يااة توثيااق نظااام الجااودة: ويشاامل إعااداد دلياال الجااودة، والإجاارااات، وتعليمااات العماال، أي: توثيااق كيف  (2)

 القيام بِميع أنشطة العمل الح تؤتثر على الجودة في المؤتسسة. 

ضااابط وثائاااق نظاااام الجاااودة: ويشااامل  لااا  ضااابط تطاااوير هاااذه الوثائاااق، ومراجعتهاااا، والمصاااادقة عليهاااا،  (3)

 وإعدارها، وتعديلها، تجنبا  للقيام كسنشطة، أو اسعما  بطرق مخالفة لما هو معتمد. 

ف إلى مركاااين المؤتسساااة مااان تتباااع ماااا حااادث في حاااا  ظهاااور أي الاحتفااااظ بساااجلات الجاااودة: ويهاااد (4)

مشاااكلة، وإظهااااار أناااان قااااد تم اتباااااع الإجاااارااات، وتعليمااااات العماااال، كمااااا يجااااد، للجهااااات الخارجيااااة، 

 وللجهات الدا لية.

 Design)التحقاااق مااان تنفياااذ اسنشاااطة الاااح يشاااملها نظاااام الجاااودة: ويشااامل التحقاااق مااان التصاااميم  (5)

Verification) والمصاااادق ،( ة عليااانDesign Validation وقحاااش المناااتج، والتاكاااد مااان مطابقتااان ،)

للمواعااافات، وكاااذل  تااادقيق نظاااام الجاااودة للتاكاااد مااان أنااان يعمااال كماااا يجاااد، ومراجعاااة الإدارة لهاااذا 

 النظام، للتاكد من قاعليتن. 

عادم  تحديد حالات عادم المطابقاة، واتُاا  اسعماا  التصاحيحية المناسابة: أي أنان عناد ظهاور أي حالاة (6)

مطابقاااة  ات علاقااااة بنظاااام الجااااودة، قإنااان يااااتم تحديااااد أساااباب ظهورهااااا، واتُاااا  اسعمااااا  التصااااحيحية 

 المناسبة لمنع حدوث  ل  مرة أ ر ، والتاكد من قاعلية هذه اسعما . 

تحسااين التواعاال والتفاااهم والتعاااون: وهاااذا ينطبااق علااى العلاقااة باااين اسقسااام، وعلااى العلاقااات ضااامن  (7)

ويهدف إلى منع حدوث اس طاا عن طريق التاكاد مان أن كال تاخش يعارف ماا هاو القسم الواحد، 
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 م2007؛ أباو بكار والزوماان،  م2004؛ عبد المحسن،  م2001؛ الصرن، م2006مطلوب منن )الدرادكة، 

 (. م2006؛ محمد، 

 ولخش توقيق متطلبات نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة في النقاط التالية:

 ات لإدارة الجودة الشاملة.إنشاا نظام معلوم .1

 دعم الإدارة العليا لبرامج إدارة الجودة الشاملة. .2

 تهيئة مناخ وثقاقة المؤتسسة. .3

 توجين كلمستفيد وتعميق قكره. .4

 الإدارة الجيدة للموارد البشرية في المؤتسسة. .5

 قياس اسداا لإنتاجية والجودة. .6

 .تبني أنماط قيادية مناسبة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة .7

 (.23، ص: م2006التعليم والتدريد المستمرين )توقيق،  .8

 ( بأن المتطلبات الرئيسية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة ما يلي:88-86، ها1432و كر دودين )

 إعادة تشكيل ثقاقة المؤتسسة. أولًا:

 الترويج وتسويق البرنامج. ثانياً:

 تشكيل قرق العمل. ثالثاً:

 ريين.الاستعانة كلاستشا رابعاً:

 التعليم والتدريد. خامساً:

 التشجيع والحفز. سادساً:

 الإتراف والمتابعة. سابعاً:
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 استراتيجية التطبيق. ثامناً:

( ققد أورد مرتكزات أساسية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة من  لا  32-29، ها1431أما حمود )

ت وأهمية هذه المرتكزات من كحث جمع آراا المفكرين واسكاديميين، وا تلفوا في تان تحديد أولوح

 لآ ر، وهي كما يلي:

 البعد الاستراتيجي للجودة. -1

 التركيز على المستفيدين الدا ليين والخارجيين. -2

 الاهتمام الشديد كلجودة " تُطي توقعات المستفيدين ". -3

 كلإضاقة إلى الموارد البشرية المؤتهلة. ،القواعد العلمية -4

 الالتزام طويل اسمد. -5

 مل.قرق الع -6

 عملية التحسين المستمر. -7

 التعليم والتدريد. -8

 الحرية من  لا  الرقابة. -9

 وحدة الهدف "أن كاقة الوظائف واسنظمة الدا لية تتعاون لتعمل على تحقيق أهداف المنظمة". -10

 مركين الموظفين وإتراكهم. -11

أ من  لا  وير  الباحث أن الطريقة المولى للشروع في تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة تبد

التهيئة الجيدة. والهدف اسساسي من التهيئة هو التركيز والدعم التام من قبل الإدارة العليا، وتسخا كاقة 

 ووضعها موضع التطبيق. ،الطاقات لتحقيق الجودة
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 البنية التحتية للإدارة الاستراتيجية للجودة الشاملة  2.2.14

 رة الجودة الشاملة على الآتي:تشتمل العناعر اسساسية للبنية التحتية لإدا

نظااام إدارة الجااودة: وهااي المواعاافات الدوليااة لضاامان جااودة المنظومااة الإداريااة، وهااي مرواال مجموعااة ماان  .1

المبادئ تعتبر الحد اسدنى من المتطلبات اللازمة لتطبياق منظوماة إدارياة قعالاة تضاع رغباات المساتفيدين 

 في قمة أولوحتها.

ي علاقة مصلحة متبادلة تؤتثر إيجاك  على كل منهما إ ا تم إدارة تلا  العلاقاة العلاقة بين الموردين: وه .2

 بصورة عحيحة.

 المشاركة الكاملة للعاملين لإظهار قدراتهم ومواهبهم في الابتكار لإضاقة قيمة سداا المنظمة. .3

القيااااس والتحليااال للمعلوماااات مااان  ااالا  اساااتخدام التقنياااات الإحصاااائية الاااح تسااااعد علاااى وعاااف  .4

تحليااااال وتفساااااا المت ااااااات للمسااااااعدة في عملياااااة اتُاااااا  القااااارار الاااااح تعتماااااد علاااااى التحليااااال الااااادقيق و 

 للمعلومات والبيانات.

تدريد العاملين لتزويدهم كلمهاارات والقادرات اللازماة لتطبياق إدارة الجاودة الشااملة مان  الا  بارامج  .5

تعكاااااس أداا العااااااملين وقااااادراتهم تدريبياااااة قاااااادرة علاااااى إيصاااااا  المعلوماااااات والمهاااااارات بصاااااورة ايجابياااااة 

 (.23-22: ، صم2007)البلداوي ونديم، 

 تقنيات إدارة الجودة الشاملة 2.2.15

 تتمول أبرز التقنيات الإدارية الح يمكن أن تستخدم مع إدارة الجودة الشاملة قيما يلي:

ساواا في عملياات مركين العاملين مان  الا  المشااركة والارتبااط كلإدارة: و لا  مان  الا  آ اذ آرائان  .1

التطاااوير أو الحاااد مااان الإ فاقاااات، قالمشااااركة في اتُاااا  القااارار مركااان اسقاااراد مااان عااارض  ااابراتهم ودوام 

 العلاقة وجودتها مع الإدارة. 
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 الإبداع والابتكار: من  لا  تشجيع الإبداع والابتكار ويعد هذا تقبل للت يا. .2

س اسداا قإنان ياتم العمال علاى تحساينن، وعنادما الإدارة عن طريق تسجيل النتائج: حيث إنن عندما يقاا .3

 يتم الإعلان رسميا  قإن معد  التحسين يزداد أكور.

التحفيااز: حياااث يعماال علاااى إثارة الحماااس والداقعياااة لااد  العااااملين لتقااديم المزياااد ماان النتاااائج والالتااازام  .4

 كلعمل.

إن النتااائج سااوف تفااوق بناااا الفريااق: حيااث إناان عناادما يعماال الموظفااون كفريااق لتحقيااق هاادف محاادد قاا .5

 النتائج في حا  قام كلعمل قرد واحد.

 تفويض السلطة: ويمكن نجاح هذه التقنية من  لا : .6

 .وضوح الرؤية واسهداف لد  المديرين ونقلها للعاملين 

 .وضع المعايا العالية للشخصية وإظهارها كستمرار 

 ستمر.بناا علاقة الوقة بين المفوض ومراوسين من  لا  الاتصا  الم 

 .تقبل وقوع الخطا من المراوسين 

 .تحديد المسئولية والسلطة المفوضة 

تطوير مهارات المدير: من  لا  تزويد المدير كلدورات التدريبياة المناسابة لتحساين الخادمات والحصاو   .7

 (. 48-47، ص: م2007على جودة عالية )عبد المجيد وعبد المطلد، 

 أهم إسهاماتهمرواد إدارة الجودة الشاملة و  2.2.16

وتطوير  ،للجودة روادها العالميون يرجع الفضل لهم في ظهور إدارة الجودة الشاملة وتأسيس مدارسها

ويكاد يكون هناك اتفاق في  ،الفكر الإداري من  لا  تأعيل مفاهيمها وعناعرها ومبادئها اسساسية

كروسي   ،( Juranجوران )  ،(Demingالكوا من الكتد على أن الرواد الخمسة الكبار هم: ديمينج )
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(Crosby)، ( إيشيكاواIshikawa)، ( قيجينبومFeigenbaum)،  إلا أن هناك علماا آ رين كان لهم

 والجدو  التا  يبين الرواد التسعة محل الاهتمام: ،إسهامات واضحة في هذا الميدان

 أبرز رواد الجودة الشاملة :1جدو  
 الياالنيون ونالأمريكي

 تيجو تنجو والتا تيوارت

 تيشي أونو إدواردز ديمينج

 كورو إيشيكاوا جوزيف جوران

 جنشي ليقوتي أرماند قيجينبوم

 قيليد كروسي

 

 وقيما يلي بيان سهم إنجازاتهم

 (Walter Shewhartوالتر شيوارت ) -1

ومن بين  ،دمجها في إطار واحدمريز تيوارت بقدرتن العالية في توظيف علوم مختلفة من  لا  

قروع العلم الح اهتم بها علوم الاقتصاد والإحصاا والهندسة، وكانص محصلة هذا الدمج ما يعرف حاليا  

وهي أداة  ،ويعد تيوارت مؤتسس ما يعرف كلضبط الإحصائي للعمليات ،برسوم الضبط الإحصائي

قالمنتج أو  ،ت يرتبط ارتباطا  عكسيا  كلجودةقالتباين وققا لشيوار  ،تستخدم للكشف عن طبيعة التباين

 ،الخدمة يجد أن تتسم كلتباين القليل ح  توعف بأنها منتجات أو  دمات  ات جودة )الجضعي

  (.هـ1426

( إلى أن تيوارت استخدم المفهوم الل وي للجودة الما و  عن الكلمة هـ1429وقد أتار الحداد )

لح تعني كيف يتم تركيد أو تشكيل المنتجات أو الخدمات وهي " اQualites"، "Qualisاللاتينية "

 تظهر جانبين في الجودة هما: 
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اسو : جودة الهدف: وهي الح تهتم بِودة تيا ما مول واقعية الهدف بصورة مستقلة عن وجود   -1

 العامل.

كر أو يشعر بها الواي: الجودة الموضوعية: وهي الح تهتم بِودة تيا ما، وعلاقتن كلكيفية الح يف  -2

 العامل، أو الكيفية الح يستخدم بها حواسن كنتيجة لا " واقعية الهدف".

 ،( أن تيوارت ابتكر دورتن المشهورة  ات المراحل الولاثة )التخطيطهـ1431وقد  كر تعلان )

إجراا  ،الرقابة( على نسق المراحل الولاثة الرئيسية في الطريقة العلمية للتفكا )قرض الفروض ،الإنتاج

وغايتها زحدة جودة اسداا، وتحقيق التحسين المستمر في الإنتاج أو  ،ا تبار عحة الفروض( ،التجربة

حيث وضع مد لا  يتشابن إلى حد   ،وير  أن التطوير المستمر أحد مظاهر إدارة الجودة الشاملة ،الخدمة

التنفيذ(  ،المراجعة ،العمل ،ودة )الخطةكبا مع الطريقة العلمية في التطوير المستمر أطلق عليها دائرة الج

دراسة نتائج الحل  ،التنفيذ ،التحليل ،تقويم العملية ،من  لا   طوات، هي: تحديد قرص التطوير

 التخطيط المستقبلي.  ،المعياري

( جائزة كسمن ASQCوتقديرا  لجهوده في مجا  الجودة أنشات الجمعية اسمريكية لضبط الجودة )

 (.هـ1426 ،)الجضعي م1948في عام 

 (W. Edward Demingوليم إدواردز ديمينج ) -2

حيث قام بتطوير أقكار "تيوارت"  ،يعتبر ديمينج هو اسب الحقيقي لحركة الجودة كمفهوم تامل

التقييم( بناا على المعايا  ،التنفيذ ،التخطيط ،من الدورة ثلاثية المراحل لتصبح ركعية تتضمن )العمليات

وقيها يؤتكد على ضرورة جعل التحسين عملية مستمرة ليس لها  ،تُا  الإجرااات التصحيحيةوا ،الموضوعة

 (. هـ1431 ،بل سلسلة من المراحل المتتابعة غا المنفصلة )تعلان ،نقطة بداية أو نهاية

 ( نظرية ديمينج من  لا  أربعة أبعاد هي:هـ1426و كر الجضعي )
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 البعد الأول: الضبط الإحصائي للعمليات -1

يعد هذا البعد نقطة انطلاق نظرية عالم الإحصاا ديمينج الذي أسبغ مفاهيم تُصصن على علم 

قهو يؤتمن بأن أساس إدارة الجودة يتمول في تقليل التباين في المنتج أو الخدمة، ومن ثم السعي نحو  ،الإدارة

القيم عن متوسطها  وهو معد  مربعات انحراف ،والتباين مقياس من مقاييس التشتص ،تحسين المتوسط

 بينما يعد المتوسط أتهر مقاييس النزعة المركزية وهو مجموع القيم مقسوما  على عددها. ،الحسابي

إلا أن الشواهد في كوا من المنظمات  ،وعلى الرغم من تأكيد ديمينج بأن التباين هو عدو الجودة

وعدم الإهتمام الكافي  ،سسباب الخاعة(تؤتكد على التركيز والاهتمام الكبا بأ طاا العاملين كاقراد )ا

 بتطوير النظام )اسسباب العامة(.

وفي حقيقة اسمر يقع على عاتق الإدارة مسؤتولية تصحيح اسسباب العامة للتباين؛ سنها نتيجة 

ويتصف النوع  ،بينما اسسباب الخاعة للتباين هي بسبد أداا العاملين كاقراد ،يسببها النظام نفسن

 هذا قضلا  على أنن يتسم لاعية التناقض مع مرور الزمن. ،هولة التعرف علين والتعامل معناس ا بس

 د الثاني: التعاون ونظرية النظامالبع -2

قلقد وعف  ،هنال  من يعتقد بأن ما قدمن ديمينج للياكن لا يتعد  الضبط الإحصائي للجودة

وفي أو  النهار  ،ئي للجودة في آ ر النهارديمينج محاضراتن في الياكن بأنها تتعلق كلضبط الإحصا

وكان ديمينج يترك أحيانا تدريس "التقنيات الإحصائية" وينش ل  ،يُصصن لتدريس التعاون ونظرية النظام

 ،وكلاهما لا ينطوي على تنقض بل يرتبطان ارتباطا  قوح   ،بما هو أكور أهمية "التعاون ونظرية النظام"

 قاسسباب العامة للتباين الح تشكل السواد ،وم التباين ومفهوم النظامقهنال  علاقة وثيقة بين مفه

 وقد أكد ديمينج بضرورة النظر للشركة أو المؤتسسة كنظام. ،اسعظم من التباين هي بسبد النظام
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 لبعد الثالث: النقاط الأربع عشرةا -3

 ،لذي عدر في الومانيناتقدم ديمينج النقاط اسربع عشرة الشهاة في كتابن "الخروج من اسزمة" ا

وقد تزامن مع عدوره ظهور إتكاليات في الاقتصاد اسمريكي؛ لذا تأثرت مضامين هذه النقاط بظروف 

والاقتصاد ال ربي  ،وكلتا  ركزت على مشكلات الاقتصاد اسمريكي بشكل  اص ،الموقف آنذاك

 دارة في ال رب".على اعتبار أن عنوان هذه النقاط هو "مبادئ التحو  لإ ،بشكل عام

وقيما يلي عرض للنقاط اسربع عشرة كما وردت في كتاب ديمنينج " الخروج من اسزمة " كما  كرها 

 (، كما يلي:هـ1431 ،(؛ و)حمود55، هـ1426 ،)الجضعي

 تحديد هدف ثابص للمنشاة من أجل تحسين جودة منتجاتها و دماتها. -1

 تبني قلسفة جديدة لمفهوم الجودة. -2

ولكن يفضل استخدام الوسائل  ،تحسين الجودة الاعتماد على التفتيش ب رضالتوقف عن  -3

 الإحصائية لمراقبة العملية الإنتاجية.

الممو  لاعية  التوقف عن مِارسة قلسفة الشراا المعتمدة على اسسعار ققط، ويفضل أن يتمتع -4

 الجودة.

ذل  الإستمرار في تحسين ومصادرها، وك استخدام الوسائل الإحصائية لمعرقة نوعية المشكلات -5

 النظام.

 على رأس العمل. استخدام اسدوات الحديوة للتدريد -6

 استخدام الطرق الحديوة في عملية الإتراف. -7

 سياسة التخويف. البعد عن -8

 . القضاا على العوائق التنظيمية بين اسقسام المختلفة -9
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 . التخلش من الحصش الرقمية -10

 . عالية ل تحقيق جودةالمراجعة الدورية لمعايا العمل من اج -11

 إزالة العوائق الح تقف في وجن الاعتزاز بنوعية العمل. -12

 . برنامج قو  التدريد العاملين على مهارات جديد تطوير  -13

 . لتحقيق عملية التحويل من  لا  تطبيق محتوحت سابقة اتُا  الإجرااات اللازمة -14

ولهذا سعى بعض الباحوين  ،ا  متبادلا  بينهاوالمتامل لهذه النقاط يجد أن هناك ترابطا  وثيقا  وتأثا 

(، و ل  Winterومن هذه المحاولات ما قام بن ونتر ) ،إلى محاولة ا تصار هذه النقاط في مجالات معينة

 على النحو التا :

والبحث الدائم عن  ،الفلسفة والرسالة: وتتضمن تل  المبادئ الح تركز على احتياجات العميل -1

 الجودة.

 ظمة: وهي تل  المبادئ الح أوجدت قواعد وقيما  تحكم تعامل اسقراد في المنظمة.بيئة المن -2

 ،العمليات: وتضم هذه الفئة المبادئ الح تؤتكد على أهمية الوقاية من المشكلات أثناا أداا العمليات -3

تمر بعبارة ا ر  الاعتماد على التقويم المس ،بدلا  من الكشف عن أسباب الفشل في نهاية العمليات

 بدلا  من التفتيش النهائي.

 وقد تراقق مع النقاط اسربع عشرة الشهاة ما أطلق عليها ديمينج كسمراض السبعة المميتة، وهي:

و ل  من جراا ميل كوا من المصانع والشركات إلى تقسيم  ،الاقتقار إلى غاحت دائمة وثابتة -1

 اسهداف السنوية إلى أربعة أركع.

 كح والمناقع قصاة اسجل.التاكيد على اسر   -2

 والمراجعة السنوية. ،وجوائز النخبة ،الاهتمام بتقويم اسداا -3
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واسمر   ،عدم استقرار القيادات العليا في المنظمات لسنوات تكفل جني ثَار التزامهم بسياسة الجودة -4

 كذل  كلنسبة للتنقلات المستمرة بين العاملين.

بينما يتم تجاهل استياا غا  ،واسرقام( ،المرئية )اسموا إعطاا أهمية كبر  للأتياا المحسوسة و  -5

 المحسوسة وغا المرئية )رضا العميل(.

 التكاليف المرتفعة للعناية الصحية. -6

التكاليف المرتفعة للشؤتون القانونية من جراا ارتفاع أجور المحامين الذين يستدعون في الحالات  -7

 الطارئة.

 يقةالبعد الرابع: نظام المعرفة العم -4

وسيتم  ،أكد ديمينج أن أجزاا نظام المعرقة العميقة ليسص منفصلة بل هي مترابطة ومتفاعلة ومتدا لة

 تناولها بإيجاز، و ل  على النحو التا :

وطرق تحسينن. قالنظام هو  ،: وفي هذا العنصر يتناو  ديمينج أمرين هما: مفهوم النظامالفخر اللنظام .1

واسجزاا الح  ،دا ل المنظمة تعمل معا  من أجل تحقيق غاحت معينةسلسلة من العمليات واسنشطة 

يتكون منها النظام يعتمد بعضها على بعض، قجميع العاملين في المنظمة يمكن أن يسهموا في عملية 

ويقع على عاتق الإدارة تحديد مسؤتولية  ،التحسين؛ لذا لا بد من تعزيز متعتهم كلعمل الذي يؤتدونن

قبدون ال احت لا يمكن تصور نظام، على أن مُركن هذه ال احت كل قرد في النظام  ،تحديد ال احت

ويناط كلإدارة تحسين النظام كاملا  بدلا  من القيام بتحسينات قرعية  ،من تحقيق مكتسبات يفخر بها

 مآلها الضياع والفشل.

ومعرقة أسبابن العامة والخاعة  ،تباينيؤتمن ديمينج بأن الحياة هي التباين ويؤتكد على أن إدراك ال التباين:  .2

 كما أن عليهم أن يؤتمنوا بما يلي:  ،تعُد واحدة من أكبر مسؤتوليات القائمين على إدارة أي منظمة
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ولا يمكن التخلش  ،التباين سيكون دوما  موجودا  بين اسقراد وفي المخرجات والخدمات والمنتجات -أ

 منن نهائيا .

ي للجودة سيساعد على تحقيق الاستقرار للعمليات وللنظام  إن استخدام أداة الضبط الإحصائ -ب

 قالاستقرار يجعل كلإمكان التنبؤت كلمخرجات. ،ككل

اسو : هو التعامل مع الشكاو  والحوادث والهفوات على أنها  ،إن هنال  نوعين من اس طاا -ج

 والواي هو العكس. ،أسباب  اعة بينما هي أسباب عامة

ويلخش ديمينج تطبيق هذه  ،تأثر با )كلارنس لويس( الذي قدم " نظرية المعرقة "ديمينج  نظرية المعرفة: .1

 ،كما يشا ديمينج إلى بعض اسمور  ات الصلة   ،النظرية بقولن: " إن الإدارة هي القدرة على التنبؤت"

 وهي على النحو التا :

 السلوك. و  ،إن أي  طة مهما كانص تتسم كلبساطة تحتاج إلى مهارة التنبؤت كلظروف -أ

 العبارة الح تُلو من التنبؤت وتفسا اسحداث الماضية لا تحمل في طياتها معرقة.  -ب

لن تكون هنال  معرقة ولا نظرية ما لم تبُنى على تفسا اسحداث الماضية، والقدرة على وضع تنبؤتات  -ج

 حولها. 

 لا إمكانية لملاحظات هادقة بدون نظرية.  -د

 ما لم تفحش من  لا  النظرية.الخبرات لا جدو  لها في الإدارة  -ه

لا توجد قيم حقيقية سي  اعية أو حالة أو ظرف تم الحصو  عليها بوسائل القياس أو الملاحظة  -و

 من منطلق  أن ت يا أدوات القياس أو الملاحظة ستكون نتيجتها أرقاما جديدة لنفس الحالة.  

 ي  النمو ج التا :وايضاحا  سقكار ديمينج  ات الصلة بمجا  المعرقة قدّم وارو  -ز
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 : نمو ج سقكار ديمينج حو  نظام المعرقة1 البيايرسم ال
 

 

 

 

 

 

قمحصلة الملاحظة هي معلومات ينب ي أن تبُنى وقق نظرية لضمان الحصو  على معرقة جيدة 

والتنبؤت  ،وك الظاهرة في المستقبلمركننا من تفسا الموقف أو الظاهرة محل الاهتمام، ومن ثم التنبؤت بسل

وينب ي وضع هذا التحسين في بؤترة الاهتمام من  ،يعيننا على اتُا  الإجرااات اللازمة لعملية التحسين

وهنا يتبين أن الرسم السابق يتصف  ، لا  ملاحظتن وجمع المعلومات عنن مرة أ ر  وهنا نعود لنبدأ

 كلاستمرارية.

طرق ديمينج إلى الإسهامات الجليلة الح يقدمها علم النفس لكل من في هذا الجزا يت علم النفس: -1

وقد تناو  ديمينج كلتفصيل ما أطلق علين التحفيز الجوهري الدا لي  ،يسعى إلى تحقيق الجودة

(Intrinsic Motivation( والتحفيز العرضي الخارجي )Extrinsic Motivation وكان من أهم ،)

 وع ما يلي: ما أتار إلين في هذا الموض

 ،كتفاعل المعلم مع التلميذ  ،وتفاعلهم مع الظروف المحيطة ،يساعد علم النفس على قهم اسقراد .1

 والتفاعل بين القائد والعاملين معن في أي نظام.



71 

 

  

ولا بد للقائد أن يعي هذه الفروق، وأن يساعدهم لتحقيق أقصى  ،يُتلف اسقراد بعضهم عن بعض .2

دارة الراهنة في الصناعة والتعليم والحكومة تقوم على اقتراض  اط  هو ولسوا الحظ قإن الإ ،طاقاتهم

 أن اسقراد متشابهون.

وآ رون من  ،قبعضهم يتعلم من  لا  القرااة ،اسقراد يتعلمون بطرائق مختلفة وبسرعات متباينة .3

 وآ رون من  لا  المحاكاة. ،وآ رون من  لا  الصور ، لا  الاستماع

قالإنسان مدي بطبعن يولد وتولد معن الحاجة إلى تكوين  ،آ ر عرضيهنال  تحفيز جوهري و  .4

وهو مفطور على الحاجة وتقدير  ،وهو بحاجة إلى تقدير وحد الناس لن ،العلاقات مع الآ رين

والإدارة الح تحرم العاملين من الكرامة وتقدير الذات سوف تؤتثر سلبا  في التحفيز  ،الذات واحترامها

 الجوهري.

قالمكاقآت  ،ز العرضي ماهو إلا قو   ارجية من تانها تحييد التحفيز الجوهري الفطريوالتحفي .5

قفي ظل التحفيز العرضي سيكون الفرد محكوما   ،والمالية لا تعد وسائل تحفيز للعامل أو الموظف

وأن يتجند العقاب وهو يدرك مراما  أنن يفتقد إلى  ،وسيحاو  أن يحمي مكتسباتن ،كلقو  الخارجية

والمكاقآت المالية والجوائز ونحوها عور تؤتكد عدم قدرة المديرين على  ،الاستمتاع بما يقوم بن من عمل

 قهم وإدارة التحفيز الفطري.

 (Joseph Juranجوزيف جوران ) .3

وقد اهتم  ،يعتبر جوران من الرواد اسوائل في إدارة الجودة في العصر الحديث بعد العالم ديمينج

اسمر الذي كان لن اسثر اسكبر في إنجاح برامج الجودة الح  ،دئ إدارة الجودة للياكنيينبعملية تدريد مبا

واتُا   ،طبقص  لا  تل  الفترة، وهو أو  من أكد على دور الإدارة العليا في تُطيط المنتج أو الخدمة

 ( على النحو التا :هـ1429الخطوات الضرورية لتحقيق أهداقها، و كرها التميمي )
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 ديد أهداف الجودة. تح -1

 تحديد العميل المستهدف. -2

 تحديد احتياجات العملاا. -3

 تحديد ملامح المنتج أو الخدمة. -4

 تحديد وسائل التحكم كلعمليات. -5

 Trilogy)ان قدّم جوران طريقة تاملة للتفكا في موضوع الجودة أطلق عليها ثلاثية جور 

Quality) (؛ و)الجضعي، هـ1429 ،(؛ و)التميميهـ1429 ،أي ثلاثية الجودة وقد أوردها كل من )الحداد

 في الجدو  التا : (، ويلخصها الباحثهـ1426

 : ثلاثية الجودة للعالم جوزيف جوران2جدو  

 

 ية التزام القيادة كلجودة ما يلي: ( أن من الصور الح تؤتكد أهمهـ1429و كر الجضعي )

 .إنشاا "مجلس للجودة ": ليقوم بدور مركزي في التنسيق بين الجهود المتعددة لضمان تعزيز الجودة 

 تفصيلها العنصر

 وضع برنامج لمستو  الجودة يمكن من  لالن متابعة عملية الجودة. تُطيط الجودة

 ضبط الجودة
ومقارنة اسداا الفعلي  ،ي لإنتاج أو الخدمةبناا  على تقييم اسداا الفعل

 مع تحديد أوجن القصور. ،كسداا المستهدف

 تحسين الجودة

وتحديد  ،من  لا  بناا اتجاهات إيجابية نحو الحاجة إلى التطوير والتحسين
وعمل  ،ووضع هيكل تنظيمي مناسد لتحقيق اسهداف ،أهداف التحسين

وبناا  طط عمل لحل  ،لتطويربرامج تدريبية من أجل التحسين وا
وتسجيل أية  ،واعداد تقارير عن مد  التحسن في عملية التنفيذ ،المشكلات

وجعل عملية التحسين جزاا  من  ،تحسينات تحدث نحو تحقيق اسهداف المولى
 استراتيجية العمل كلمنظمة.
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 .وضع "سياسة الجودة": الح تعد الموجن والمرتد لكاقة القرارات واسنشطة الإدارية 

 منة إطارا  زمنيا  محددا .تحديد "أهداف الجودة": تريطة أن تكون واضحة ورقمية ومتض 

  بعد التحديد الدقيق للأهداف تتولى الإدارة مسؤتولية توقا الموارد الضرورية البشرية والمادية الح تعين

 على تحقيق تل  اسهداف.

 (Armand Feigenbaumأرماند فيجينبوم ) -3

أداة إدارية تشمل طوّر قيجينبوم مفهوم رقابة الجودة الشاملة )ضبط الجودة(، وكلمة الضبط هي: 

 أربع  طوات، هي:

 وضع معايا للجودة. -1

 تقدير مد  مطابقة المنتج أو الخدمة للمعايا الح تم اعتمادها في الخطوة اسولى. -2

 التصرف الواعي عند حدوث تجاوزات للمعايا. -3

 (.هـ1429 ،التخطيط الفعّا  لتحسين المعايا )الجضعي -4

قالخطوة اس اة ترتبط كلخطوة  ،د أن عملية ضبط الجودة عملية مستمرةوالقرااة المتانية لهذه المعايا تؤتك

 والشكل التا  يوضح العلاقة بين الخطوات اسربع: ،اسولى

 ضبط الجودة للعالم أرماند قيجينيوم :2 البيايرسم ال
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حيث أتار  ،فة هو التصنيف الشائع حاليا  وأن تصنيفن للكل ،وقد نالص الكلفة اهتمام قيجينبوم

وأكد على أهمية قياس  ،إلى أن برامج تحسين الجودة كفيلة لفض تكاليف الضبط وتكاليف عدم الضبط

وكذل  تكاليف الفشل  ،تكاليف الضبط بشقيها تكاليف الوقاية )كبرامج التدريد(، وتكاليف التقييم

 التا  يبين تصنيف التكاليف.  والشكل ،في الضبط بشقيها الدا لي والخارجي

 تصنيف التكاليف للعالم أرماند قيجينيوم :3 البيايرسم ال

 

 

 

 

 

 

 (Philip Crosbyفيليب كروسبي ) -4

و"عمل  ،وهي "انعدام العيوب" ،عُرف بمفاهيم استخدمها كواا  واعتبرها معايا للأداا كروسي

وانتقد اسدوات التقليدية لضبط الجودة على اعتبار أنها تنطوي على  ،رة اسولى"الشيا الصحيح من الم

 واتتهر كروسي كلنصائح اسربعة التالية: قدر من التسامح في الجودة.

" التواقق مع المتطلبات ": لابد من وضوح هذه المتطلبات لد  كل من الموردين والعملاا على حد  -1

 الصحيح من المرة اسولى. وهذا كفيل بعمل الشيا ،سواا
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أن نظام الجودة يتمول في الوقاية؛ لذا يجد أن تنصد الجهود على الوقاية بدلا  من عمليات قحش  -2

وهي كلتا  تلقي  ،وتقويم المنتجات النهائية؛ نظرا  سن عمليات الفحش والتقويم كهظة التكاليف

 أعباا إضاقية على عاتق المنظمة.

وقد قرق كروسي بين نوعين  ،دام العيوب "، وأو  من استخدمن العالم تنجومعيار اسداا هو " انع -3

اسو  ناتج عن ضعف تركيزه، وهنا تقع مسؤتولية التصحيح على  ،من اس طاا يرتكبها الموظف

والواي ناتج عن ضعف مهاراتن، وهنا تقع مسؤتولية التصحيح على عاتق الإدارة من  لا   ،عاتقن

 بية كعلاج لنقش المهارات. تصميم البرامج التدري

وقد قسم كروسي كلفة الجودة إلى قسمين: اسو :   ،أن مقياس الجودة يتمول في ثَن عدم المطابقة -4

الواي:  كلفة عدم المطابقة  ،كلفة المطابقة وهي مقدار المصروقات الضرورية لعمل الشيا الصحيح

 (.هـ1429 ،للجودة )الجضعي وهي المقياس الحقيقي ،وهي تشمل كاقة نفقات العمل الخاط 

(؛ 1426 ،كما قدم كروسي الخطوات اسربع عشرة لتحسين الجودة أوردها )الجضعي

 ( على النحو التا :هـ1429 ،(؛ و)الحدادهـ1425 ،و)عليمات

وتوعل هذا الفهم إلى جميع  ،وهي أن تتفهم الإدارة العليا بحاجتها إلى الجودة التزام الإدارة العليا: -1

وتكون هذه السياسة  ،بحيث ي ا كل عامل أدائن وققا  لاحتياجات المنشاة والعميل ،نشاةعما  الم

 معلنة ومكتوبة.

يتم تشكيل قرق لتحسين الجودة تتكون من مِولين عن كل إدارة بهدف  فرع لتحسن  الجودة: -2

 الحث على تحسين الجودة كلٌ في إدارتن بما يتبعن تحسين للجودة في كامل المنشاة.

و ل  لكل عملية  ،يتم تحديد كيفية القياس عند حدوث المشاكل الحالية والمحتملة ييس الجودة:مقا -3

 ح  يمكن تحديد المجا  الذي يحتاج إلى تحسين.
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 ،وقيها يتم تقدير تكلفة الجودة، وترح استخدامها كاداة من أدوات الإدارة تحديد تكلفة الجودة: -4

 إلى زحدة الربح. من أجل تحديد أي مجا  يؤتدي التحسين قين

بحيث يتفهم كل العاملين أهمية ملائمة الجودة، وتكاليف  ،رقع وعى العما  كلجودة الوعي اللجودة: -5

 ملاامتها لاحتياجات العملاا.

اتُا  الخطوات التصحيحية كنتيجة للخطوات الخاعة بقياس الجودة  الإجرا ات التصحيحية: -6

 وتكلفتها المذكورة في الخطوات السابقة.

 إنشاا لجنة من أجل برنامج التخطيط للوعو  إلى اللا عيوب في المنشاة. للا عيوب:ا -7

 تدريد جميع العاملين كلٌ قيما يُصن من برنامج تحسين الجودة. التدريب: -8

لجعل جميع العاملين يدركون أن  ،يتم تنظيم يوم  اص كللا عيوب تخصيص يوم للعيوم الصفرية: -9

ولزحدة الوعي بأهمية تعار "عناعة  ،داا، وأن هناك ت اا  قد حدثالمنشاة لديها معايا جيدة للأ

 بلا عيوب".

تشجيع اسقراد لتحقيق أهداف التحسين سنفسهم، وللمجموعات الح ينتمون  وضع الأهداف: -10

 إليها.

تشجيع العاملين لإعلام الإدارة كلمعوقات الح مرنعهم من أداا العمل  القضا  على أسباب العيب: -11

 وإزالة معوقات الاتصا  الفعا . ، من العيوبالخا 

 ،وتكون كعتراف المنشاة وتقديرها وتكريمها لكل من يعمل على تحقيق أهداف الجودة المكافأة: -12

 وكان لهم جهد في تطوير وتحسين الجودة.
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وتكون مهمتن  ،يتكون مجلس إدارة الجودة من المهنيين ومجموعة من الرؤساا مجلس إدارة الجودة: -13

وطرح  ،وحل المشاكل ،لمشاركة الخبرات ،تصا  الدائم والتنسيق مع أعضاا قرق تحسين الجودةالا

 اسقكار.

كرر الخطوات الولاثة عشر السابقة من أجل التاكيد على عمليات   الاستمرارية في التحسن : -14

 تحسين الجودة المستمر الذي لا نهاية لن.

 (Shigo Shingoشيجو شنجو ) -5

ت الميلادية قكرتن الشهاة "انعدام العيوب"، أو ما يطلق عليها كلل ة طور  لا  الستينيا

 ،(. وتتمحور هذه الفكرة على وقف العمليات بمجرد ظهور اس طااPoke – Yokeالياكنية بوكا يوك )

وير  تنجو بأن استخدام العينات  ،ومن ثم التعرف على أسباب الإنحراف مرهيدا لتصحيحها ومعالجتها

( الذي ينصد على اكتشاف %100بل يقتضي اسمر استخدام الفحش الشامل ) ،غا مبرر الإحصائية

وقاده هذا اسمر إلى إبتكار "الضبط الصفري  ،اس طاا ومعالجتها قبل أن تتسبد في عيوب إنتاجية

 وهو امتداد لخرائط الضبط الح ابتكرها العالم اسمريكي تيوارت. ،(ZQCللجودة" ) 

نيات وبداية السبعينات الميلادية قدم قكرتن الشهاة  ات الصلة بتقليش الوقص وفي نهاية الستي

(SMED( والح تعُد جزاا  من نظام الوقص المحدد )Just In Time Systemهـ1426 ،(. )الجضعي.) 

 (Kaoru Ishikawaكورو إيشيكاوا ) -6

 ،(؛ و)تعلانهـ1426 ،من أبرز إسهامات إيشيكاوا في ميدان الجودة ما أورده )الجضعي

 (:هـ1429 ،(؛ و)الحدادهـ1431

 (.Quality Circlesحلقات الجودة ) -

 .(Continuous Trainingالتدريد المستمر )  -
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 (.Fishbone Diagramتُطيط عظم السمكة ) -

 (.Quality Chainسلسلة الجودة ) -

 .(Genichi Taguchiجينشي تاقوشي ) -7

وتتلخش قلسفة  ،(Quality loss Functionطور ليقوتي مفهوم "دالة الخسارة للجودة" )

ووققا لتاقوتي  ،ليقوتي في العمل على التحسين اسمول للمنتج والعمليات قبل البدا في عملية التصنيع

 ( على النحو التا :هـ1426يمر التصميم بولاث مراحل أوردها الجضعي )

 (.System Designمرحلة تصميم النظام ) -1

 (.Parameter Designمرحلة التصميم الكمي ) -2

 (. Tolerance Designمرحلة تصميم التحمل ) -3

 (Taiichi Ohnoتيشي أونو ) -8

اتترك أونو مع تنجو في برنامج الوقص المحدد وظهر هنا مصطلح "التصنيع المرن"، وهو يشمل 

 ( بأنن يتكون من:  هـ1426جميع ما قدماه العالمان تنجو وأنو. و كر الجضعي )

 (. Just In Timeالوقص المحدد ) -1

(: وهي عبارة عن توقف الآلات بشكل تلقائي عند حدوث Autonomationالتوقف الآ  ) -2

 أ طاا، أو عيوب في  طوط الإنتاج.

(: وهو نظام ابتكره العالم أونو يهدف إلى تقليل الفاقد، وكلتا  Kanban Systemنظام كانبان ) -3

طبيق هذا التواعل تتم بإستخدام كروت تقليل الكلفة وتعزيز الجودة. والصورة اسكور تيوعا  في ت

ومن أهداف  ،ع اة تسجل قيها معلومات مهمة مركن العامل من التعرف على ماهو مطلوب منن 

 هذا النظام ما يلي:
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 تقليل الكلفة من  لا  القضاا على عوامل الهدر. -

 تصميم بيئة عمل قادرة على الإستجابة للت اات بشكل سريع. -

 دمة لتحقيق الجودة.تعزيز الطرائق المستخ -

 ومنحهم الفرعة؛ لتحقيق أقصى طاقاتهم. ،والوقة بهم ، لق مناخ مفعم كحترام العاملين -

وهي استخدام أداة  ،(: طريقة اعتاد على مِارستها أونو في عملنFive Whysاسسئلة الخمسة ) -4

إلى الوعو  إلى إيمانا  منن أنها طريقة تقود  ،الإستفهام لما ا؟ خمس مرات عند ظهور مشكلة ما

 جذور المشكلة مرهيدا  لإتُا  الحلو  الناجعة.

 نماذ  إدارة الجودة الشاملة 2.2.17

يشتمل نظام إدارة الجودة الشاملة على العديد من النما ج النظرية الرائدة الح يمكن اعتماده  

ساهم بوضعها  ،ةويمكن تنفيذها في اسجهزة الحكومية والمؤتسسات التعليمي ،كقاعدة نظرية سي نظام

اسمر الذي ترتد علين تطوير هذا النظام ومن أبرز هذه النما ج نمو ج إرقن  ،عدد من الرواد اسوائل

 (:هـ1428 ،(؛ و)السامرائيهـ1429 ،الآتي:  كره كلا  من : )التميمي

 (Irvin, 1995نموذ  إرفن ) (1

ارة الجودة الشاملة في المؤتسسات اقترح إرقن في أنمو جن أبعادا  تبين استراتيجيات تطبيق نظام إد

 ( لإدارة الجودة الشاملة:Irvinوالشكل التا  يوضح نمو ج إرقن ) ،التعليمية
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 : نمو ج إرقن لتطبيق لإدارة الجودة الشاملة4الرسم البياي 
 

 

 

 

 ومرول هذه اسبعاد ما يلي:

 ا تتضمنن عملية الت يا من مت اات دا لية و ارجية.من أجل الت يا بم الضغط الخارجي 

 ودورها في دقع عجلة الت يا للأمام للحفاظ على الجودة الشاملة وتنفيذها. التزام القيادة العليا 

 سواا كان  ل  على مستو  المؤتسسة التعليمية كلها، أو بذ  الجهود في  الخيارات الإستراتيجية

 أو بناا الالتزام نحو عملية الت يا. ،الدعم الإداري أو توقا ،سبيل عملية التنفيذ

 وواضحة قابلة للتحقيق ويمكن قياسها. ،من  لا  ا تيار أهداف دقيقة  خصوصية الهدف 

 من  لا  ا تيار المؤتسسة التعليمية المؤتترات؛ لتقييم التقدم ومساندة النظم لجمع  النهج التقويمي

 ا.وإيصالها لجميع العاملين به ،المعلومات

 ذ  الخطيب لإدارة الجودة الشاملةنمو  (2

 ،( هذا النمو ج ليواكد التطورات الح طرأت في مجا  النظرحت الإداريةم2001طور الخطيد )

ولاعة  لا  العقدين الا اين من القرن الماضي. قجاا هذا النمو ج ليتصف كلشمولية من حيث 

واستراتيجيات وأهداف وهيكل تنظيمي وأنظمة شمولية مكونات النظام الإداري من قلسفة وسياسات 
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وقيادة إدارية ورقابة  ،ونظام لإدارة المعلومات ،وبيئة تنظيمية ،وإدارة موارد بشرية ومادية ،وعمليات

والح تركز  ،وتقويم، كما يتصف كلحداثة من حيث حداثة النظرحت الإدارية الح اعتمد عليها النمو ج

والتاكيد على  ،والت ذية الراجعة ،والرقابة والتقويم ،كالمساالة والشفاقية  ،وةعلى المبادئ الإدارية الحدي

وضبط الجودة. كما جاا هذا النمو ج  ،ورعاية الإبداع والتميز ،واعتماد المقاييس الكمية والنوعية ،اسداا

ة العديد من ومرص مواام ،وإدارة القطاع التربوي بشكل  اص ،ليتم تطبيقن في الإدارة العامة بشكل عام

والمؤتسسات التربوية  ،مبادئ إدارة اسعما ؛ لتنسجم مع طبيعة البيئة التنظيمية لمؤتسسات الإدارة العامة

 ( يوضح نمو ج الخطيد لإدارة الجودة الشاملة.5(، والشكل )267ها، 1426 ،)الخطيد والخطيد

 رة الجودة الشاملةنمو ج الخطيد لإدا :5الرسم البياي 
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 (م2003نموذ  السعود ) (3

لقد قام السعود ببناا نمو ج لإدارة الجودة الشاملة يمكن تطبيقن في القطاع التعليمي من  لا  تطويره 

لمبادئ إدارة الجودة الشاملة في حقل الإدارة العامة وتطويعها؛ لتكون مناسبة للمؤتسسات التعليمية، ويقوم 

 (، وهي:هـ1428 ،عناعر كما  كرها )السامرائيهذا النمو ج على ستة 

واستومار  ،قيادة إدارية قاعلة تقوم بتوجين هذا المنحنى الإداري الجديد ليؤتدي دوره القيادة:  -1

 المد لات بصورة قاعلة للحصو  على مخرجات محددة مرتاز كلجودة والكفااة.

 لمؤتسسات المماثلة.تقوم على تحقيق حالات التميز والتفوق على ا الاستراتيجية:  -2

 ،محاولة أداا اسعما  بصورة عحيحة وبدون أ طاا من المرة اسولى العمليات والأنشطة: -3

 والاستمرار بعمليات التحسين مع توقا بيئة تنظيمية مبنية على الود والتعاون.

الحصو  على مخرجات بأقضل جودة وبأقل كلفة وأقصر وقص )أي بدون إهدار كمي أو  النتيجة: -4

 ي(.نوع

متابعة وتقييم مستو  رضا العميل )طلبة أولياا اسمور أركب العمل( من أجل  التغذية الراجعة: -5

 ويمكن التعبا عن هذا النمو ج في الشكل التا : تعديل العمليات وتحسينها كستمرار.

 المدرسة اسردنية : أنمو ج السعود لإدارة الجودة الشاملة في6الرسم البياي 
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 نموذ  الجهاز الحكومي (4

( لتطبيقن في القطاع الحكومي Partone & Marisonقام بوضع هذا النمو ج كرتون ومارسون )

 ( هي:214 -212، هـ1422من  لا   طوات عدة أوردها عقيلي )

ورها بتقديم نظرا  لاتتما  الجهاز الحكومي على العديد من المؤتسسات والوزارات الح تقوم بد -1

وهؤتلاا العملاا ينتظرون منن تقديم  ،الخدمات للمواطنين الذي هم بموابة العملاا للجهاز الحكومي

وعلين يتطلد هذا النمو ج حا   ،وبأعلى كفااة و ات جودة عالية ،أقضل الخدمات لهم كما ونوعا  

 تطبيقن تحديد الفئة المستهدقة المنوي تقديم الخدمات لها. 

 لا بد من تحديد حاجات ورغبات وتوقعات هذه الفئة.  ،تحديد الفئة المستهدقةبعد ما يتم  -2

بعد تحديد حاجات ورغبات وتوقعات المستفيدين يتطلد اسمر من الجهاز الحكومي القيام بإعادة  -3

وطرق أدائن للخدمات الح يقدمها على نحو يمكن من  لالن تلبية  ،تصميم ورسم كاقة سياساتن

 رغبات والتوقعات. تل  الحاجات وال

تحديد الوسائل واسساليد التقنية الحديوة الح يتم استخدامها من قبل العاملين؛ لتقديم الخدمات  -4

 للمواطنين من  لالها. 

وضع  طة تدريبية تتضمن تدريد جميع العاملين على استخدام الوسائل واسساليد التقنية الحديوة  -5

وجعل رضا العملاا همهم اسو   ،داري الجديد وقلسفتنوتعريفهم كلنهج الإ ،الح تم اعتمادها

 واس ا.

اتباع سياسة تفويض السلطة والصلاحية )اللامركزية في العمل( ل احت تسهيل تقديم الخدمات  -6

 للمواطنين بدرجة عالية من الجودة والمرونة.
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وتكاو  إجراا استطلاعات مستمرة يمكن من  لالها التعرف على آراا وملاحظات ومقترحات  -7

واد ا  التحسينات المستمرة على  ،وتفادي السلبيات ،العملاا؛ للعمل على تعزيز الإيجابيات منها

 اسداا؛ لتحقيق درجة عالية من الرضا لد  هؤتلاا العملاا.

 ،قيام الإدارة الحكومية بتقديم المكاقآت والحواقز سواا كان  ل  للأجهزة المتميزة أو للعاملين قيها -8

 لجهودهم المتميزة. و ل  تقديرا  

قيام الإدارة الحكومية بإجراا مقارنات بين مستو  جودة الخدمات المقدمة من قبل أجهزتها بعضها  -9

 ،والرضا العا  لد  عملائها ،مع بعض؛ لمعرقة اسجهزة  ات الجودة العالية في تقديم  دماتها

 ا.وإطلاع اسجهزة اس ر  على هذه النتائج؛ لتكون قدوة وإنمو ج له

 المفاهيم والمصطلحات المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة 2.2.18

لقاااااد أورد العدياااااد مااااان الإدارياااااين العدياااااد مااااان المفااااااهيم والمصاااااطلحات الاااااح تتعلاااااق بإدارة الجاااااودة 

 الشاملة، ويمكن إجمالها على النحو التا :

 .منتج أو  دمة، والح تضمن إرضاا الجودة: مجموعة سمات ومواعفات أي .1

 ات معلومة ومحددة للعميل.احتياج .2

 طااة الجااودة: الاتجاهااات واسهااداف العامااة سي تااركة معنيااة كلجااودة. ويجااد أن يااتم الإعاالان رسميااا   .3

 عن الخطة عن طريق الإدارة العليا في عورة وثيقة مكتوبة.

كتيااد الجااودة: الوثيقااة الااح تحاادد الخطااط والإجاارااات والممارسااات العامااة للجااودة في أي مؤتسسااة أو  .4

 إدارة.

 نظام الجودة: عبارة عن بنية الشركة ومسئوليتها، وإجراااتها وعملياتها ومواردها لتطبيق إدارة الجودة. .5
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ضاامان الجااودة: نظااام مبااني علااى الت ذيااة المسااتمرة أو وساايلة لضاامان أن اس طاااا يمكاان تحاتاايها قاادر  .6

لوقاااة الكاقياااة بأن المناااتج أو الإمكاااان، أو هاااي: تلااا  اسقعاااا  المنظماااة والتخطيطياااة والضااارورية لتاااوقا ا

 الخدمة سوف تسد الاحتياجات المرغوبة للجودة.

 رقابة الجودة: هي النشاطات والتقنيات التش يلية المستخدمة للقيام بمتطلبات الجودة. .7

ضااابط الجاااودة: نظاااام مباااني علاااى الت ذياااة الراجعاااة أي وسااايلة للحصاااو  علاااى المعلوماااات بحياااث يمكااان  .8

 عن طريق التفتيش. تصحيح اس طاا في الإنتاج

مجلس الجودة: يتم ا تيار مجموعة من اسقراد المعنيين من كل مساتوحت المؤتسساة ثم يجتمعاون لتحدياد  .9

 العوائق المحتملة أمام تبني وتطبيق قلسفة إدارة الجودة الشاملة.

ياع إدارة الجودة: هاي العملياة الكاملاة الموضاوعة لضامان أن عملياات الجاودة تحادث قعالا ، أو هاي: جم .10

أنشاااااطة الإدارة العاماااااة للمؤتسساااااة، الاااااح تحااااادد سياساااااة الجاااااودة، واسهاااااداف والمساااااؤتوليات، وتطبقهاااااا 

كلاساااتعانة بوساااائل، موااال: التخطااايط للجاااودة، وضااابط الجاااودة، وتحساااين الجاااودة، ضااامن إطاااار نظاااام 

 الجودة. ومرول إحد  وظائف الإدارة ككل والح تحدد وتطبق  طة الجودة.

: هي قلسفة إدارة المؤتسساة للوعاو  إلى إرضااا العميال مان  الا  بارنامج تاامل إدارة الجودة الشاملة .11

 من اسدوات والتقنيات والتدريد.

دوائااااار الجاااااودة: عباااااارة عاااااان مجموعاااااة مااااان المااااااوظفين يجتمعاااااون ماااااع بعضااااااهم بعضاااااا  في سلسااااالة ماااااان  .12

الاجتماعاااات )ماااارة واحاااادة كاااال أساااابوع عااااادة(، لبحااااث طاااارق تحسااااين جااااودة الإنتاااااج والخاااادمات في 

 لمؤتسسة.ا

 تقييم الجودة: عملية تقييم اسداا مقابل المعايا أو المستوحت الح تم الاتفاق عليها. .13

 تحسين الجودة: نظام لتحسين جودة اسداا سي عملية بشكل مستمر وثابص. .14
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مشاركة الموظف: عبارة عن تقنية تهدف إلى إد ا  الموظاف في عملياة عانع القارار تساتخدم المشااركة  .15

 ة القرارات عن طريق است لا  معرقة وتجارب الموظفين.لتحسين جود

أيزو )المنظمة العالمية للمقاييس(: ومركزها في جنيف سويسرا وتتالف من تركات قومياة للمقااييس في  .16

 دولة. 90أكور من 

: عباااارة عااان سلسااالة مااان المقااااييس الدولياااة والاااح وضاااعتها اسيااازو بهااادف تحساااين علاقاااات 9000 أيااازو .17

علاى مقااييس الجاودة الاح تشاامل  9000ائع وعااحد المصانع والعميال. وتحتاوي الايازو الجاودة باين البا

أن تحقق أنظماة الجاودة، المبنياة علاى  ISO 9000كل النواحي في المؤتسسة، وتضمن عائلة المواعفات 

أساسااها أهااداف الجااودة، ماان  االا  إعاارارها علااى وجااوب تنفيااذ كاال نشاااط ماان أنشااطة العماال في 

 مراحل هي: المؤتسسة، على ثلاث

تحدياااد ماااا سااايتم القياااام بااان مااان أعماااا : ويتضااامن تحدياااد كيفياااة القياااام بِمياااع اسنشاااطة في المؤتسساااة،  .أ

 وتوثيقها. 

 تنفيذ اسنشطة الح تم تحديدها، أي القيام بِميع اسنشطة وققا  لما هو موثق.  .ب

القياام بأعماا  التادقيق إثبات أنن قاد تم القياام كسنشاطة المحاددة، أي الاحتفااظ كلساجلات المناسابة، و  .ج

؛ م1999الااادا لي للتحقاااق مااان أنااان قاااد تم تنفياااذ اسنشاااطة كماااا هاااو محااادد، وبشاااكل قعاااا  )دوهاااري، 

 (. هـ1427؛ الجويبر، ، م2003؛ ويليامز، م1999السلطي والياس، 

 معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة  2.2.19

ملة، وماان أباارز هااذه الصااعوكت مااا هناااك بعااض الصااعوكت الااح تواجاان تطبيااق إدارة الجااودة الشااا

 يلي:

 ضعف النظام المعلوماتي حو  إدارة الجودة في النظام الإداري. .1
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 إهما  تحقيق التوازن بين اسهداف قصاة المد  واسهداف طويلة المد . .2

 عدم استقرار الإدارة وت اها الدائم. .3

 ضعف التمويل الما . .4

 دوارهم.تسيد العاملين وعدم التزام بعضهم في أداا أ .5

 ععوبة تحديد معايا قياس مد  جودة الخدمة. .6

 انعدام التساوي في اسهداف والفرص. .7

 التركيز على تقييم اسداا وليس على القيادة الح تساعد على تحقيق جودة أعلى. .8

 المركزية في اتُا  القرارات حيث إن إدارة الجودة تتطلد المرونة والسرعة في اتُا  القرار. .9

 علومات والبيانات على نحو سريع ودقيق. ندرة توقا الم .10

 عدم توقر الكوادر المدربة والمؤتهلة في مجا  إدارة الجودة الشاملة. .11

، م2005المحاقظة على اسسلوب التقليدي في العمل وعادم تقبال أسااليد التطاوير والتحساين )عايام،  .12

 (.م2004؛ حسين، 

املة في مختلف المؤتسساات إلى جملاة مان ( بأن تطبيق إدارة الجودة الشم2008ويضيف أبو النصر )

 المعوقات تحو  دون تحقيق اسهداف المرجوة، ومنها:

 عجز الإدارات العليا عن توضيح التزاماتها ومهماتها تجاه ما تحتاجن إدارة الجودة. .1

عجاااز الإدارات الوساااطى عااان تفهااام اسدوار الجديااادة لااانمط قياااادة الجاااودة الشااااملة وتاااعورهم أن هاااذه  .2

 فقد العاملين قوتهم في انجاز العمل.الفلسفة ست

التركيااااز علااااى الفعاليااااات الدا ليااااة للجااااودة والاهتمااااام بهااااا سنهااااا مهمااااة في اسداا وإغفااااا  حاجااااات  .3

 المستفيدين ورغباتهم.
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العجااز في تزويااد قريااق عماال الجااودة كلمااوارد واسدوات المطلوبااة وتاادريبها بمااا يكفاال تحقيااق النجاااح لهااا  .4

 (.83-82)ص: 

 ( ققد أورد بأن معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة تتمول قيما يلي:ها1429د )أما الطال

 تعمل المنظمة لتحقيق نتائج سريعة. -1

 التقليد والمحاكاة لتجارب المنظمات اس ر . -2

 اتُا  قرار التطبيق قبل تهيئة مناخ المنظمة الملائم. -3

 عدم التقيد الكافي سهمية الموارد البشرية. -4

 يات قادة المنظمة مع أقوالهم.عدم اتساق سلوك -5

 اتباع أنظمة وسياسات لا تتلاام مع إدارة الجودة الشاملة. -6

 الفشل في توقا معلومات عن الإنجازات المحققة. -7

 التصدي للمشاكل الكباة والص اة مع بداية التطبيق. -8

 عدم الانصات الكافي للعاملين. -9

 ل.تحقيق التوازن بين اسهداف القصاة والطويلة اسج  -10

 وزارة النفط الليبية 2.3

 النشأة والأهداف 2.3.1
لتحل محل المؤتسسة الليبية  1970لعام  24أنشئص المؤتسسة الوطنية للنفط بموجد القانون رقم 

، حيث أنيط بها مسئولية إدارة قطاع  1968لسنة  13العامة للبترو  وال  انشئص بموجد القانون رقم 

لسنة  10رقم  )سابقا  ( د بموجد قرار اسمانة العامة لمؤتمرر الشعد العامالنفط، وقد أعيد تنظيمها قيما بع

لتعمل على تحقيق أهداف  طة التحو  في المجالات النفطية ، والقيام بدعم الاقتصاد القومي عن  1979

ضل طريق تنمية وتطوير الاحتياطيات النفطية واست لالها الاست لا  اسمول وإدارتها واستومارها لتحقيق أق
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العوائد، ويجوز لها في  ل  أن تشترك مع الهيئات والمؤتسسات والجهات اس ر  الح تزاو  أعمالا تبيهة 

 (.Zahari & Shurbagi, 2012) بأعمالها

وتقوم المؤتسسة الوطنية للنفط بعمليات الاستكشاف والإنتاج عن طريق الشركات المملوكة لها أو 

أو بأ  نمط من أنماط عقود استومار الوروة النفطية ، إلى جاند  كلاتتراك مع ال ا عن طريق المقاولة

 .(National Oil Corporation, 2008)عمليات تسويق النفط وال از دا ل و ارج ليبيا 

ومرتل  المؤتسسة الوطنية للنفط كلكامل تركات تقوم كلاستكشاف والتطوير والإنتاج للنفط 

 لي والخارجي ، كما ترتبط بعقود مشاركة مع تركات عالمية وال از، إضاقة إلى تركات التسويق الدا

مختصة في تل  المجالات ، وقد تطورت تل  العقود إلى أن وعلص إلى اتفاقيات استكشاف وانتاج وقق 

  (National Oil Corporation, 2008) . التطور العالمي لصناعة النفط وال از

الشركات لتكرير وتصنيع النفط وال از الطبيعي كما مرتل  المؤتسسة الوطنية للنفط مجموعة من 

الح تدير عدة مصافي أهمها مصفاة رأس سنوف ومصفاة الزاوية، ومجموعة من المصانع الح تنتج الامونيا 

واليورح والميوانو  بمجمع البريقة البتروكيماوي الذي يشمل ايضا مصنعا لتسييل ال از الطبيعي ، كلإضاقة 

 ومصنع البو  ايويلين مرتفع ومنخفض الكواقة بمجمع راس لانوف.كما مرتل  إلى مصنع الايويلين

المؤتسسة الوطنية للنفط تركات للخدمات تقوم بحفر وعيانة أكر النفط وتوقا جميع المواد واسدوات 

المستخدمة في عمليات الحفر ، ومد وتركيد وعيانة تبكات أنابيد النفط وال از ، وإنشاا وعيانة 

النفط وال از وإجراا الدراسات الفنية والاقتصادية الخاعة بها ، وتزويد القطاع لدمات التموين   زانات

 National Oil)والإعاتة و دمات الإقامة وتوقا  دمات المشترحت للمواد والمعدات والتدريد

Corporation, 2008). 
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اا التحاليل والا تبارات الفنية لمراحل ويتبع المؤتسسة الوطنية للنفط معهد النفط الليي الذي يتولى إجر 

وتقييم  ،استكشاف وانتاج النفط ومشتقاتن ، وإجراا ا تبارات مراقبة الجودة وإعدار تهادات  اعة بها

برااات الا تراعات وترا يش الاست لا  والرسوم والنما ج المتعلقة كلنفط ومشتقاتن ، كما ينشر 

مجلة المعهد التخصصية كلإضاقة إلى وسائل النشر العلمية  البحوث والدراسات الح يجريها من  لا 

 . (Sasi, 2008) المحلية والعالمية

وفَّ مجا  تنمية وتطوير القو  العاملة تقوم المؤتسسة الوطنية للنفط بدعم الصناعة النفطية 

الوسطى  كلعناعر الوطنية المؤتهلة ومن  لا  تدريد العناعر الوطنية وتكوين اسطر الفنية التخصصية

لتش يل وعيانة المراقق والوحدات الصناعية و ل  من  لا  المعاهد والمراكز التابعة لها وأهمها معهد 

النفط للتاهيل والتدريد والمركز النوعي للتدريد ، بينما يقتصر التدريد  ارج ليبيا على المجالات 

 .(Sasi, 2008)تتوقر الإمكانيات لتنفيذها محل والتخصصات الفنية النادرة الح لا

 لية الليبياتطور دور شركات النفط الوطنية في صناعة النفط المح 2.3.2
لقد اتسمص الحقبة الزمنية اسولى كحتكار الشركات العالمية المتخصصة بمناتط هذه الصناعة 

 1953( لسنة 9والح ارتكزت أساسا في عمليات الاستكشاف والإنتاج، إ  على أثر عدور القانون رقم )

ترعص هذه الشركات بعمليات الاستطلاع والاستكشاف وقق اتفاقيات مبدئية، تطورت الى أتكا  

كاو  تشريع نفطي في الخصوص،   1955لسنة  25اتفاقيات عقود الامتياز التقليدية بموجد القانون رقم 

ناعة، كما وقد بينص الدراسة مساوئ تل  العقود وتفعيلها في دور احتكار الشركات اسجنبية لهذه الص

تهدت الفترة تلكا وتباطؤت من قبل هذه الشركات في تطبيق اللوائح النفطية والتعديلات اللاحقة في 

ضعف دور الدولة ورقابتها، و صوعا  نتهاجها لسياسات إنتاج  اطئة بسبدنصوص قانون النفط وإ

ة الفنية على أعما  ( بشان تنظيم رقابة الدولة من الناحي8قيما يتعلق بتطبيق نصوص اللائحة رقم )
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، وعدم ةطات الآمان الواجبة لحماية الورو الإستكشاف والحفر والإنتاج والنقل وإستعمالات ال از وإحتيا

حيث تم  1968وجود تركات نفطية وطنية متخصصة في تل  المناتط طيلة الفترة إلا في أوا ر عام 

لح لم تتمكن بدورها من  القيام بأي دور إنشاا المؤتسسة الليبية العامة للبترو  كاو  مؤتسسة وطنية وا

ف وح   1968قاعل نظرا لمحدودية إ تصاعاتها ، ح  أن عقود المشاركة الح أبرمتها في أوا ر عام 

 & Zahari)ف مع مجموعة من الشركات كان يشوبها نوع من القصور  1969نهاية تهر ناعر 

Shurbagi, 2008; National Oil Corporation, 2012; Sasi, 2008).  
أما في مناتط الصناعة اس ر  كالتصنيع والتكرير قلم تكن هناك أي نشاطات قائمة، سو  

( آلاف برميل نفط يوميا )مصفاة البريقة ( أنشات أساسا لت طية 10تل  المصفاة الص اة بطاقة )

التوزيع والتسويق إحتياجات تركة إسواستاندر والباقي يتم توزيعن دا ل السوق المحلي، وأن عمليات 

المحلي والخارجي للنفط وال از ومنتجاتهما كانص في يد الشركات اسجنبية وعلى وجن الخصوص التسويق 

المحلي للمنتجات للأيفاا بمتطلبات السوق والح كانص تستورد من الخارج، و لاعة القو  لم يكن 

ة بهدف تفعيل وتطوير هذه الصناعة ، للشركات الوطنية أي دور ولم يتم تأسيس بنية تحتية لهذه الصناع

ولم يكن لعوائد الدولة من النفط أي دور في مد لات ومخرجات الإقتصاد الوطني والناتج القومي 

الإجما  والح إتسمص هي اس ر  كلإنخفاض قياسا بما تتحصل علين تركات النفط الإحتكارية، 

 ;Zahari & Shurbagi, 2008) صادر الد ل القوميوكلتا  الفشل في إنشاا إقتصاد متوازن تتنوع قين م

National Oil Corporation, 2012; Sasi, 2008).  
أما  لا  الحقبة الزمنية الوانية و صوعا مع بداية السبعينات ققد إتسمص بإنشاا وتفعيل دور 

 1970سنة ( ل24تركات النفط الوطنية في ت  مراحل هذه الصناعة الوطنية، حيث عدر القانون رقم )

ف بإنشاا مؤتسسة وطنية نفطية بشان الرقابة الفعلية والسيطرة الوطنية في مجالات عناعة النفط وال از 

وكجهاز مستقل في إدارة وتنمية هذه الوروة والقيام بمناتطها المختلفة، أعيد تنظيمها بموجد قرار اسمانة 
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بهدف منح علاحيات أكور تفي وضمان  ف 1979( لسنة 10رقم ) )سابقا( العامة لمؤتمرر الشعد العام

تحقيق مستهدقات السياسة النفطية المحلية وقتح الطريق أمامها للد و  في جميع مراحل الصناعة النفطية، 

وقد أوضحص الدراسة أهم تل  الإ تصاعات ودور المؤتسسة وتركاتها في إرساا دعائم عناعة وطنية 

نبية وتفعيل تنظيم اللوائح النفطية الصادرة ومرورا بعمليات متطورة بداا بسلسلة التاميمات للشركات اسج

 & Zahari) المشاركة وإنتهااا بمناتط التكرير والتصنيع والتسويق والتوزيع والح تم تبيانها كلدراسة تفصيلا

Shurbagi, 2008; National Oil Corporation, 2012; Sasi, 2008).  
ة قابضة آ  إليها نشاط تنفيذ مستهدقات السياسة وبإعتبار هذه المؤتسسة أو  تركة نفطي

النفطية الوطنية هي النواه اسولى لتكوين تركات نفطية وطنية متخصصة في مجالات الصناعة النفطية، 

ققد تهدت هذه الحقبة الزمنية تطورا ملحوظا لدور تركات النفط الوطنية في هذه الصناعة كان لها 

قطاع النفط وال از( في تطوير هيكليتن وآلية عملن )ستو  الإقتصاد الجزئي إما على م انعكاساتها الإيجابية

وتطوير إحتياطياتن والقيام بعدد من المشاريع  النفطية الإستراتيجية وكذا سيطرة العنصر الوطني في تئون 

الإدارة والتش يل وتكوين جيل يستوعد هذه الصناعة وتطورات تقنياتها المستخدمة، أو على مستو  

لإقتصاد الكلي على إعتبار هذه الموارد كمصدر طاقوي في عمليات التش يل وتوليد الطاقة أو كمصدر ا

مرويلي بما يوقره من مرويلات نقدية  لتنفيذ برامج التنمية الطموحة و صوعا كلنقد اسجني و لق إقتصاد 

 .(National Oil Corporation, 2008) متوازن تتنوع قين مصادر الد ل القوم

قفي مجا  الإستكشاف والإنتاج أوردت الدراسة كلتفصيل سلسلة التاميمات الح مرص وتطوير 

أنماط عقود المشاركة ومقاسمة الإنتاج الى جاند إد ا  التعديلات في عقود الإمتياز التقليدية بما يفي 

الات ومصلحة الطرف الوطني، وإنبواق مجموعة من تركات المشاركة والشركات الوطنية في مج

الإستكشاف والإنتاج الح عهد إليها القيام بهذا النشاط وقق آلية محددة وإنبواق عدد من الشركات 
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الوطنية عهد إليها نشاط الخدمات المساندة كشركات الحفر والصيانة واسنشطة المصاحبة اس ر ، إضاقة 

وجد التاميم، ناهي  عن الد و  الى تركات التسويق والتوزيع والذي آ  كلكامل الى السيطرة الوطنية بم

 في نشاط تكرير وتصنيع النفط وال از من  لا  تركات وطنية أنشات لهذا ال رض.

قفي مجا  الإستكشاف والإنتاج الى جاند كون المؤتسسة تريكا للشركات اسجنبية بموجد 

ت الإمتياز التقليدية قوانين التاميم تم إنشاا عدد من الشركات الوطنية وتم إد ا  التعديلات في إتفاقيا

وتطوير إتفاقيات المشاركة والد و  في إتفاقيات المقاسمة والح تطورت الى أربع مراحل وقق قترات زمنية 

متعاقبة تتواقق وأنماط المشاركة الملائمة وقق تطورات السوق الدولية تُضع الى معايا وأسس علمية أهمها 

رسوبية والمؤتملات النفطية وال ازية ونتائج دراسات الجدو  على وجن الخصوص التقييم المسبق للأحواض ال

الفنية والإقتصادية سواا في اليابسن أو الم مورة كلإضاقة الى إتفاقيات التطوير والجهود القائمة في إطار 

إستقطاب رؤوس اسموا  اسجنبية ونقل التقنية لإستومار في هذا المجا  كلرغم من المعطيات والظروف 

 ادت هذه الصناعة وكان لها التاثا المباتر في هذا المنشط والح أوردتها الدراسة تفصيلا.الح س

وكانص السياسة العامة في إنتاج النفط وقق اسسس والمعايا الفنية الح تقتضيها سلوكيات 

اسقطار المكامن النفطية  لا  هذه الحقبة الزمنية والالتزام كلسقف الإنتاجي المحدد في إطار منظمة 

المصدرة للنفط )الدومن( إضاقة إلى تبيان السياسة العامة في إنتاج ال از والح ارتكزت على الاستفادة من  

كميات ال از المصاحد لإنتاج النفط بدلا  من حرقن كلكامل  والعمل على أن تكون نسبة الحرق إلا 

( من %16لص نسبة الحرق حاليا  )كلمعدلات الفنية المسموح بها في عناعة النفط العالمية حيث وع

إجما  الإنتاج قين، كما بينص الدراسة تبكات النقل المستخدمة للنفط وال از ومواعفاتها والح تربط 

الحقو  النفطية ببعضها وكذل  مع الموانىا النفطية القائمة والتسهيلات السطحية وأهم المشاريع الح تم 
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 ,National Oil Corporation, 2008; Sasi) ططات المستقبليةإنجازها والح سيتم إنجازها وقق المخ

2008).  
ثم تطور دور الشركات الوطنية  لا  هذه المرحلة في مجا  الخدمات الفنية واسنشطة المصاحبن 

من  (% 60)لنشاط الإستكشاف، حيث الشركة الوطنية لحفر وعيانة الآكر والح تقوم سنوح بحفر نحو 

من إجما  عمليات الصيانة المنجزة سنوح في قطاع النفط  (% 36)حفرها والقيام بنسبة الآكر المستهدف 

وال از، وتركة الجوف للتقنية النفطية للقيام بعمليات الخدمات المسانده ومواد طينة الحفر وعمليات 

ت ليف الآكر وإ تبارات القدرة الإنتاجية و دمات السل  وقحش وعيانة اسنابيد وعمليات 

لإعطياد إضاقة الى تصنيع الكيماوحت اللازمة لنشاط الحفر المتمول في الكيماوحت السائلة ومواد موانع ا

، الى جاند تركة الحمادة للأنابيد لموازنة من  لا  مصانعها القائمةققدان سوائل الحفر ومواد ا

وكل إلين القيام بمهام تحليل  للمساهمة في مد  طوط اسنابيد والمشاريع المكملة ومركز بحوث النفط الذي أ

المعلومات الفنية والمسوحات السيزمية في مجالات الإستكشاف والإنتاج كلإضاقة الى تحليل المنتجات 

 National) النفطية ومد  مطابقتها للمواعفات المعمو  بها وإقحامن في المشاريع البحوية المتخصصة 

Oil Corporation, 2008; Sasi, 2008). 
هذه الحقبة الزمنية بتطور دور تركات النفط الوطنية في مجالات التكرير والتصنيع  كما  ومريزت

هو الحا  كلنسبة لشركة سرت لإنتاج وتصنيع النفط وال از وتركة الزاوية لتكرير النفط وتركة الخليج 

التكريرية الى أن  العربي للنفط وتركة راس لانوف لتصنيع النفط وال از ، قفي مجا  التكرير تطورت الطاقة

( ألف برميل يوميا من  لا  خمس مصافي قائمة وفي مواقع ج راقية متواققن مع أهداقها 380وعلص )

 ضعص جميعها لدراسات الجدو  الفنية والإقتصادية ، كانص قد أنشات في قترات زمنية متعاقبن، 

( ألف برميل يوميا لإيفاا 400وبإستكما  مصفاة سبها سيصبح إجما  الطاقة التصميمية التكريرية )

ات التطوير بإحتياجات السوق المحلي وتصدير الفائض من الإنتاج للخارج، بحيث بينص الدراسة مخطط

 .القائمة ومستهدقاتها
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أما نشاط تصنيع النفط لم يبدأ إلا في النصف الواي من قترة السبعينات، حيث تركة راس لانوف 

دارة وتش يل مجمع راس لانوف البتروكيماوي، ققد د ل مصنع الإيويلين لتصنيع النفط وال از الح تقوم بإ

ف إضاقة الى تل  المصانع الح تدار من قبل تركة الزاوية لتكرير النفط  1987مرحلة الإنتاج  لا  عام 

 مول مصنع  لط وتعبئة الزيوت المعدنية ومصنعي الإسفلص .

 ارة النفط الليبية فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة في وز  2.3.3
 تتمول قوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة في وزارة النفط الليبية قيما يلي:  -1

 ضبط وتطوير النظام الإداري نتيجة لوضوح اسدوار وتحديد المسئوليات بدقة. -2

 الارتقاا بمستو  العاملين في جميع الجواند الجسمية والعقلية والاجتماعية والنفسية والروحية. -3

 كفاحت الإداريين والعاملين ورقع مستو  أدائهم.  زحدة -4

 زحدة الوقة والتعاون بين الوزارة والمجتمع. -5

 توقا جو من التفاهم والتعاون والعلاقات الإنسانية السليمة بين جميع العاملين. -6

 زحدة الوعي والانتماا نحو المؤتسسة من قبل العاملين والمجتمع المحلي. -7

 يع الإداريين والعاملين كلوزارة للعمل بروح الفريق.الترابط والتكامل بين جم -8

 تطبيق نظام الجودة الشاملة يمنح المؤتسسة المزيد من الاحترام والتقدير المحلي والاعتراف العالمي. -9

 الدراسات السابقة 2.4

 مقدمة  2.4.1
ية كباة، لقد حظيص الدراسات الح تناولص إدارة الجودة الشاملة بِميع محاورها ومجالاتها بأهم

قتنوعص الدراسات في أهداقها وأدواتها ومت ااتها في هذا المجا ، حيث كان هناك بعض الدراسات الح 

تناولص الجودة الشاملة في الإدارة التربوية، أ ري تناولص الجودة الشاملة في إدارة الشركات، ودراسات 

ودة الشاملة، كمحور التحسين، ومحور وكان هناك أيضا  دراسات تناولص أجزاا من تطبيقات إدارة الج
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دراسات نعرض الالح تعيق تطبيقها، و  التدريد، ومحور اتجاهات العاملين نحوها، ومحور الصعوكت

: الدراسات العربية، والدراسات اسجنبية، ويمكن استعراض هذه الدراسات قيما هماالسابقة في محورين 

 يلي: 

 الدراسات العربية 2.4.2
( بعنوان: " إدارة الجودة الشاملة في المكاتب النسائية الحكومية المعرفة هـ1432دراسة الوزير ) .1

التعرف على مستو  المعرقة بإدارة الجودة الشاملة في هدقص الدراسة إلى  والممارسة والصعوالت".

اتد التعرف على إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المكاتد والإدارات النسائية الحكومية، و المك

اتد والإدارات التعرف على معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المكوالإدارات النسائية الحكومية، 

وأعدت  ،ولتحقيق أهداف الدراسة استخدمص الباحوة المنهج الوعفي التحليليالنسائية الحكومية، 

ت كلإدارات النسائية استبانن تم التاكد من عدقها وثباتها وزعص على مجتمع الدراسة وهو جميع الموظفا

مفردة كستخدام  142تم تحليل  %30مفردة بنسبة استجابة  147وجمعص  ،الحكومية بمدينة جدة

وكانص أهم نتائج الدراسة ما ة المناسبة لتحقيق أهداف الدراسة، اسساليد الإحصائية الوعفية والتحليلي

 ،بإدارة الجودة الشاملة بمستو  متوسطيوجد لد  المكاتد والإدارات النسائية الحكومية معرقة  يلي:

وكذل  تطبيق لمبادئ الجودة الشاملة بدرجات تطبيق متفاوتة لكل مبدأ وأقضل المبادئ في التطبيق هو 

هنال  ععوكت في التطبيق بدرجة ئ في التطبيق هو القيادة الموجهة، التركيز على العميل وأقل المباد

تطبيق إدارة الجودة الشاملة وهي: عدم تواقر النمو ج الموا  متوسطة وحددت الدراسة أهم المعوقات ل

أنظمة الحواقز المادية وضعف  ،وقلة الكوادر المدربة في مجا  تحسين الجودة ،لتطبيق إدارة الجودة الشاملة

أقل من اللواتي  براتهن  أن الموظفات  وات الخبرات أكور من خمس سنوات معرقتهنوالمعنوية، 

دارات النسائية الحديوة في إنشائها يرتفع لد  موظفاتها مستو  المعرقة والتطبيق لإدارة أن الإمتواضعة، 
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أهمية إنشاا  وكانص أهم التوعيات ما يلي:، وتنخفض درجة الصعوكت لتطبيقها، الجودة الشاملة

م الدعمكتد نسائي لمجلس الجودة السعودي تنُاط بن مسئولية نشر ثقاقة الجودة، ويقدم التدريد و 

توعي الباحوة بتكاتف جهود العلماا والباحوين و براا الجودة بتقديم والإرتاد للمنظمات النسوية، 

وتطالد وزارة الخدمة المدنية أنظمة تشجع التقاعد المبكر وإعداد  ،نمو ج للجودة يُدم المنظمة المحلية

 اجات الإدارات الحكومية وموظفيها.نظام للحواقز يلُي ح

دراسة مع الدراسة الحالية في  استخدام المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع وتتشابن هذه ال

البيانات بينما تُتلف في  مكان وزمان إجراا الدراسة وعدد أقراد العينة حيث اقتصرت هذه الدراسة 

ية في على عينة نسائية بينما الدراسة الحالية تم تطبيقها على عينة من الذكور ،كما تفردت الدراسة الحال

 . في إدارة الجودة الشاملة الإسلامية إبراز دور الوقاقة 

 ( بعنوان: " تطوير صنع واتخاذ القرار التربوي لدى القياداتهـ1431دراسة السبيعي ) .2

 تسعى هذه الدراسة على عدة ،النسائية في إدارة التربية والتعليم بجدة في ظل معايير الجودة الشاملة "

إلى تحقيق تصور مقترح لمعايا يمكن من  لالها قياس جودة عنع واتُا  القرار اهداف تصل في النهاية 

معيار الخصائش الشخصية  التربوي، وكلتا  العمل على تطويره و ل  من  لا  محاولة تحديد ما يأتي:

يار البنية معالعامة لمتخذة القرار )القائدة(،  معيار المهارات القيادية(، والنفسية لمتخذة القرار )القائدة

القرار الجيد في  معيار التنمية المهنية للقائدات لاتُا  لمعرقية لمتخذة القرار )القائدة(، معيار القرار الجيد،ا

دارة التربية معيار الإمكانات المادية وميسرات اتُا  القرار الجيد في إنات بِدة، إدارة التربية والتعليم ب

لذل   ،على منهجية الدراسات المستقبلية الاستهداقية أو المعيارية واعتمدت الباحوةوالتعليم بنات بِدة، 

استعانص دراستها بأسلوب )دلفاي( بهدف الوعو  إلى إجماع الخبراا على المعايا المقدمة دون لقاا أو 

وتكونص عينة الدراسة من  ،تنسيق قيما بينهم من  لا  استخدام سلسلة من الاستبانات المصممة لذل 
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من المختصين في علم الإدارة وقيادي وزارة التربية والتعليم، وأعضاا مجلس الشور  أجاب  (  با90)

اتفق  وأهم النتائج الح أجمع الخبراا عليها هي:( في الجولة الوانية، 25سولى، و )(  با في الجولة ا46)

( بندا  11الخبراا على )اتفق الشخصية والنفسية لمتخذة القرار،  ( بندا  مرول الخصائش18الخبراا على )

معيار التنمية المهنية  ( بنود مرول7اتفق الخبراا على )، مرول معيار المهارات القيادية العامة لمتخذة القرار

وأهم التوعيات الح أوعص بها الباحوة: تبني التصور المقترح لتطوير عنع اتُا  القرار في إدارة للقائدات، 

اقتصرت الدراسة على تطوير أداا الإدارة ألا وهي عايا الجودة الشاملة، دة في ظل مالتربية والتعليم بِ

إجراا دراسات حو  تطوير مراكز  لذا قإن الباحوة اقترحص عدد من الدراسات وهي: ،عنع واتُا  القرار

ية ومات في إدارات التربإجراا دراسات حو  تطوير قواعد ومراكز المعلبحوث في إدارات التربية والتعليم، ال

 إجراا دراسات حو  تطوير القيادات النسائية في إدارات التربية والتعليم.والتعليم، 

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الجودة الشاملة من  لا  قياس جودة عنع واتُا  

وع منهج  الدراسة القرار  بينما تُتلف في  تناولها معايا الجودة الشاملة ققط ، وأيضا ا تلفص معها في ن

المستخدمة حيث استخدمص هذه الدراسة أسلوب دلفاي القائم على تحكيم الخبراا ،وكذل  تُتلف في 

مكان وزمان إجراا الدراسة وعدد أقراد العينة حيث اقتصرت هذه الدراسة على عينة نسائية بينما 

 الحالية في إبراز دور الوقاقة  الدراسة الحالية تم تطبيقها على عينة من الذكور ،كما تفردت الدراسة

  .في إدارة الجودة الشاملة الإسلامية

مجموعة  ( بعنوان: "مدى تحقيق مدير إدارة الجودة الشاملة لمبادئها فيهـ1430دراسة السبيعي ) .3

التعرف على مد  تطبيق مبادئ إدارة الجودة  هدقص الدراسة إلى ،من المنظمات الخدمية السعودية"

التعرف على الدور ،  و دة من وجهة نظر مديري إدارات الجودة الشاملة في مجتمع الدراسةفي إدارات الجو 

 الذي يقوم بن مدير إدارة الجودة الشاملة لتطبيق المبادئ التالية:
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 مبدأ التركيز على ،مبدأ التركيز على العميل ،مبدأ حسين الجودة المستمر ،مبدأ دعم الإدارة العليا

التعرف على المبادئ المؤتثرة في مد  تطبيق إدارة الجودة الشاملة في ، و س والتحليلمبدأ القيا ،العاملين

التعرف على العقبات الح تواجن أو من ، و من وجهة نظر مديري إدارات الجودةمنظمات الدراسة 

قائمين تزويد المهتمين وال، و عند تطبيق إدارة الجودة الشاملة المتوقع أن تواجن مدير إدارة الجودة الشاملة

، ودة للعمل على تعزيزها وتطويرهاعلى إدارات الجودة بمبادئ إدارة الجودة الشاملة المطبقة في إدارات الج

قالجاند الاستكشافي يقوم على استطلاع  ،واستخدمص الباحوة منهج البحث الاستكشافي والوعفي

طلبات التطبيق الناجح سسلوب مد  توقر مبادئ إدارة الجودة الشاملة الح مرول جانبا  أساسيا  من مت

ويقوم المنهج الوعفي التحليلي على وعف المت اات الخاعة بمشكلة البحث الح تربط  ،الجودة الشاملة

مع تحليل وايضاح اتجاه وقوة  ،بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة ودور مدير إدارة الجودة في تحقيقها

( استبيان على عينة 800وقامص الباحوة بتوزيع )، تابعةبين المت اات المستقلة والعلاقات الارتباط 

 ،وتكون الاستبيان من ثلاثة أجزاا. الجزا اسو : بيانات عامة عن العاملين في إدارة الجودة ،الدراسة 

الجزا الواي: تكون من مجموعة من العبارات تقيس دور مدير إدارة الجودة في تطبيقن لمبادئ إدارة الجودة 

والجزا الوالث تكون من سؤتا  موجن إلى مديري إدارات الجودة الشاملة  اص بمبادئ  ،مسةالشاملة الخ

وكانص أهم النتائج الح توعلص إليها ، درجة تطبيقهاإدارة الجودة الشاملة المطبقة في إداراتهم وتحديد 

املة وبين تطبيق توجد علاقة  ات دلالة إحصائية تربط بين دور مدير إدارة الجودة الش الدراسة ما يلي:

مبدأ التركيز على  ،مبدأ التركيز على العميل ،مبدأ تحسين الجودة المستمر ،مبدأ دعم الإدارة العليا

أوضح البحث ضعف في التوعيف الوظيفي الخاص كلموظفين ، قياس والتحليلمبدأ ال ،العاملين

نظمات الح طبقص عليها الدراسة هو أن أكور المبادئ المطبقة في الم، لعاملين في إدارة الجودة الشاملةوا
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ثم مبدأ التحسين  ،ثم مبدأ التركيز على العاملين ،مبدأ التحليل والقياس، ثم مبدأ التركيز على العميل

 ثم مبدأ دعم الإدارة العليا. ،المستمر

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  موضوع الدراسة حيث  تتشابن  في محور مبادئ 

نهج المستخدم وهو المنهج ة الشاملة في المنظمات الخدمية كما تتشابن معها جزئيا في نوع المالجود

 ،بيئة الدراسة وعدد أقراد العينة بينما تُتلف في  زمان ومكان إجراا الدراسة  وكذل  في ،الوعفي

شاملة في المؤتسسات ومريزت الدراسة الحالية عن هذه الدراسة في تناولها جميع ما يتعلف بِواند الجودة ال

  .الخدمية

( بعنوان: " تطبيق إدارة الجودة الشاملة في إدارات الإشراف التربوي هـ1430دراسة القرني ) .4

هدقص الدراسة إلى التعرف على واقع اسداا  للبنات اللمملكة العربية السعودية )تصور مقترح(،

 ،بية السعودية في مجالات: )القيادةالإداري في إدارات الإتراف التربوي )بنات( في المملكة العر 

التنمية المهنية للمشرقات التربوحت( من  ،الاتصا  ،التقويم ،العلاقات الإنسانية ،التنظيم ،التخطيط

 وجهة نظر أقراد الدراسة، والتعرف على الفروق  ات الدلالة

في إدارات الإتراف الاحصائية بين استجاكت أقراد الدراسة )إن( وجدت تجاه واقع اسداا الإداري 

الخبرة في الإتراف  ،المؤتهل العلمي ،التربوي )بنات( وققا  لمت اات الدراسة التالية: طبيعة العمل

التعرف على المشكلات الح تواجن تدريبية في مجا  الإتراف التربوي، و عدد البرامج ال ،التربوي

التعرف وجهة نظر أقراد الدراسة، و تربوي من إدارات الإتراف التربوي وتحد من قاعلية الإتراف ال

على الفروق  ات الدلالة الإحصائية بين استجاكت أقراد الدراسة )إن( وجدت تجاه المشكلات الح 

تواجن إدارات الإتراف التربوي وتحد من قاعلية الإتراف التربوي وققا  لمت اات الدراسة التالية: 

تدريبية في مجا  الإتراف عدد البرامج ال ،اف التربويالخبرة في الإتر  ،المؤتهل العلمي ،طبيعة العمل
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تحديد متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في إدارات الإتراف التربوي )بنات( من وجهة التربوي، 

تحديد المعوقات المتوقعة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في إدارات ظر الخبراا المشاركين في الدراسة، و ن

ولتحقيق أهداف هذه ظر الخبراا المشاركين في الدراسة، نات( من وجهة نالإتراف التربوي )ب

الدراسة استخدمص الباحوة المنهج الوعفي التحليلي وأسلوب الحكم عن بعد )دلفاي( كمنهجية 

علمية للدراسة، و ل  من  لا  تصميمها أداتين للدراسة، وهما عبارة عن استبانتين: اسولى 

 ،الإداري في إدارات الإتراف التربوي للبنات في مجالات: القيادة عُممص لتشخيش واقع اسداا

وأهم  ،التنمية المهنية للمشرقات التربوحت ،الاتصا  ،التقويم ،العلاقات الإنسانية ،التنظيم ،التخطيط

أما الإستبانة وتحد من قاعلية الإترا ف التربوي،  المشكلات الح تواجن إدارات الإتراف التربوي 

ة ققد عممص لتحديد مد  إجماع عينة الدراسة القصدية من الخبراا والخباات على متطلبات الواني

تطبيق إدارة الجودة الشاملة في إدارات الإترا ف التربوي والمعوقات المتوقعة؛ لذل  ثم ترتيد 

اف التربوي المتطلبات الح تم الإتفاق عليها وققا  سهميتها وأولوية توقاها لنجاح تطبيق إدارة الإتر 

من  لا  إعادة تطبيق استبانة الدراسة على عينة الدراسة القصدية من الخبراا في ثلاث جولات من 

 لا  استخدام أسلوب دلفاي )الحكم عن بعد(. وقد تكونص العينة القصدية من مجموعة من 

هم نتائج الدراسة ما وكانص أة، المختصين الميدانيين واسكاديميين في التربية والتعليم والجودة الشامل

العلاقات  ،التخطيط ،أن اسداا الإداري لإدارات الإتراف التربوي للبنات في مجالات )القيادة يلي:

أن أبرز المشكلات ت التربوحت( يمارس بدرجة متوسطة، التنمية المهنية للمشرقا ،الاتصا  ،الإنسانية

وهذه  ،جهة نظر أقراد الدراسة وعينتهاالح تحد من قاعلية الإتراف التربوي بدرجة كباة من و 

زحدة اسعباا الإدارية على المشرقات  العبارات مرتبة تنازليا  على حسد متوسطاتها الحسابية كالتا :

عدم وجود سكرتاات للأقسام تُفف من اسعباا الإدارية التربوحت على حسد المهام الفنية، 
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الطباعة  ،ترويومتابعة البريد الإلك ،يرقعها القسم وإنهائها متابعة المعاملات الح ،)اتصالات كلمدارس

وجود مباي لاتتوقر قيها المواعفات التربوية المساعدة على العمل مول )غرف والنسخ والتصوير(، 

تبكة  ،حاسد آ  ،قاكس ،رأجهزة التصوي ،عجز في اسثاث المكتي ،مزدحمة كلمشرقات التربوحت

يما يرتبط مباترة بعملهن الوظيفي، ت الممنوحة للمشرقات التربوحت ققلة الصلاحياإنترنص(، 

عدم وجود  طط مدروسة لفنية في إدارات الإتراف التربوي، تدا ل مهام اسقسام الإدارية وا

قلة وسائل المواعلات بل مباترة العمل الإترافي قعليا ، لتاهيل المعلمات لممارسة الإتراف التربوي ق

أجمعص عينة الدراسة القصدية من من المشرقات في حاقلة نقل واحدة،  د عدد كبامِا أد  إلى وجو 

الخبراا والخباات المشاركين في هذه الدراسة بدرجة كباة على أن أهم متطلبات تطبيق إدارة الجودة 

الشاملة في إدارات الإتراف التربوي للبنات مرتبة على حسد الوزن المعياري لها وهي: )متطلبات 

تناع والتزام وزارة التربية، المتطلبات التخطيطية، المتطلبات التنظيمية، متطلبات القيادة الإدارية، إق

متطلبات التقويم، المتطلبات التدريبية، المتطلبات المادية، متطلبات الإتصا  والت ذية الراجعة، 

أجمعص عينة علامية(، تطلبات الإمتطلبات بناا النظام المعلوماتي، متطلبات التحسين المستمر، الم

الدراسة القصدية من الخبراا والخباات المشاركين في دراسة الباحوة بدرجة كباة على أن أهم 

المعوقات المتوقعة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في إدارات الإتراف التربوي للبنات مرتبة على حسد 

لتنظيمية، المعوقات الوقاقية، المعوقات البشرية الوزن المعياري لها وهي: )المعوقات التقويمية، المعوقات ا

 والمادية(.

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  موضوع الدراسة حيث تناولص جميع المحاور الح تناولتها 

الدراسة الحالية بينما تُتلف في  مكان وزمان إجراا الدراسة  وكذل  في  بيئة الدراسة حيث كانص 

 يئتها في التعليم بينما الدراسة الحالية كانص بيئتها وزارة النفط الليبية.هذه الدراسة  ب
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عليم ( بعنوان: " أسس ومتطلبات الجودة الشاملة في سياسة التهـ1428دراسة العصيمي: ) .5

إبراز اسساس ا، د أسس الجودة الشاملة ومتطلباتهتحدي هدقص الدراسة إلى اللمملكة العربية السعودية"،

تحديد مد  دعم وتعزيز بنود وثيقة سياسة التعليم في ، يرتكز علين نظام التعليم السعوديلذي الإتقاي ا

وقد استخدم الباحث المنهج الوعفي ومنهج تحليل ، السعودية لهذه اسسس والمتطلبات المملكة العربية

  الدعم والتعزيز الذي وتحديد مد ،المحتو  لتحليل بنود وثيقة سياسة التعليم في المملكة العربية السعودية

وأداتها استبانة عممها الباحث وتحدد عباراتها  ،توقره سسس الجودة الشاملة ومتطلبات تطبيقها في التعليم

مد  إدراك سياسة التعليم في المملكة لمفاهيم إدارة الجودة الشاملة، ويتم الحكم من  لالها على مد  

 ،والمتطلبات مع التدليل على  ل  ببعض البنود من الوثيقة الدعم الذي توقره سياسة التعليم لهذه اسسس

وقق مقياس ثلاثي. وتكون مجتمع الدراسة من جميع بنود وثيقة سياسة التعليم في المملكة العربية السعودية 

وتوعلص الدراسة إلى مجموعة من ، ضعص جميعها سسلوب تحليل المحتو بندا ، و  236والبالغ عددها 

والتزام  ،تتمول أسس إدارة الجودة الشاملة ومتطلباتها في الوعي بمفهوم الجودة الشاملة ها:النتائج من أهم

ودعمها لتطبيقها من  لا  القيام بعمليات المشاركة والتخطيط الاستراتيجي  ،الإدارة العليا بفلسفتها

وتحديد معايا  ،المقدمةوالتحسين المستمر للأداا والخدمات  ،والتركيز على العملاا الدا ليين والخارجيين

يوجد ، وتوقا التدريد المناسد لهم ،لينوتقديم التحفيز اللازم للعام ،للقياس وتحليل المهام واسعما 

استنادا  إلى بنود وثيقة سياسة التعليم  ،أساس إتقاي تقوم علين سياسة التعليم في المملكة العربية السعودية

تحتاج بنود وثيقة ، الجودة الشاملة في قطاع التعليم تلتزم بتطبيق إدارةتدرك مفاهيم إدارة الجودة الشاملة و 

وإلى تحديد معايا  ،سياسة التعليم في المملكة العربية السعودية إلى وضع تنبؤتات ورؤ  تربوية مستقبلية

ووضع آليات لجمع  ،ووضع معايا لقياس الجودة أثناا العمليات ،لقياس أداا العاملين في التعليم 
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وآليات لمعرقة مد  الرضا  ،لمعلومات عن التعليم وتحليلها كستمرار ب رض تجند اس طاا قبل حدوثهاا

 الذي تحققن الخدمات التربوية والتعليمية المقدمة للعملاا.

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  موضوع الدراسة حيث تناولص بعض المحاور الح 

ة  كما تتشابن معها في نوع المنهج المستخدم وهو المنهج الوعفي بينما تُتلف في  تناولتها الدراسة الحالي

مكان وزمان إجراا الدراسة  وكذل  في  بيئة الدراسة حيث كانص هذه الدراسة  بيئتها في التعليم بينما 

 الدراسة الحالية كانص بيئتها وزارة النفط الليبية.

نمية المهنية للقيادات التربوية بدولة قطر في ضو  ( بعنوان: " التهـ1426دراسة الشمري )  .6

الوقوف على آليات التنمية المهنية  أهم أهداف الدراسة ما يلي:  ،مدخل إدارة الجودة الشاملة"

الوقوف على الواقع الحا  لبرامج بها في ضوا إدارة الجودة الشاملة، وبرامجها وأسالي ،للقيادات التربوية

وضع ة، والدراسة الميداني ،وأساليبها من  لا  الدراسة النظرية ،دات التربوية بدولة قطرالتنمية المهنية للقيا

ا يتفق مع تصور مقترح لتطوير التنمية المهنية للقيادات التربوية بدولة قطر في ضوا إدارة الجودة الشاملة وبم

واستعان  ،ي التحليليولتحقيق اسهداف السابقة اتبع الباحث المنهج الوعفطبيعة المجتمع القطري، 

واستخدم  ،بأسلوب دلفاي من  لا  استطلاع آراا مجموعة من الخبراا والمتخصصين في موضوع البحث

حيث تم إجراا مقابلات تخصية مع عينة الدراسة، وهي  والاستبانة،  ،: المقابلات الشخصيةأداتين هما

( للوقوف على آرائهم وملاحظاتهم حو  10م )مجموعة من القيادات والخبراا بوزارة التربية والتعليم وعدده

وتم توجين استبانة إلى عينة الدراسة الميدانية المكونة من  ،برامج التنمية المهنية المقدمة للقيادات التربوية

القيادات التربوية الوسطى للوقوف على واقع التنمية المهنية لهذه القيادات وتطويرها في ضوا إدارة الجودة 

تم  ،واستخدم الباحث أسلوب دلفاي حيث تم من  لا  ثلاث جولات ،( قائدا  43ددهم )الشاملة، وع

بعد كل جولة وققا  قين عرض التصور المقترح على مجموعة من المتخصصين في المجا ، وتم تطوير المقترح 
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خصية مع كلنسبة لنتائج المقابلات الش ومن أهم نتائج المقابلات الشخصية والاستبانة:سراا الخبراا، 

القيادات التربوية والخبراا كلوزارة تم اكتشاف العديد من الإيجابيات والسلبيات في برامج التنمية المهنية 

امج في ضوا إدارة الجودة الشاملة، وتم التعرف على مقترحاتهم لتطوير هذه البر  ،المنفذة للقيادات التربوية

ن وجود مجموعتين مختلفتين في رؤيتهما لكل من واقع قيما يتعلق بنتائج الإستبانة ققد كشفص الدراسة ع

إحد  هذه المجموعات تر  أن  ،وتطوير التنمية المهنية في ضوا إدارة الجودة الشاملة ،التنمية المهنية

وجود تنمية مهنية  ( واس ر  مرول  وي الرؤية المرتفعة الذين يرون%46مستو  التنمية المهنية ضعيف )

ة تأييد الإدارة العليا ومساندتها لتطبيق إدارة الجود هم ركائز النمو ج المقترح:ومن أ(، %53مناسبة )

توقا المناخ معايا الجودة ومراقبة عملياتها،  تشكيل وحدة للجودة لتش بوضعالشاملة في التعليم، 

تنمية المهنية تحقيق العلى التجويد والابتكار والإبداع،  المناسد الذي يسهم في بناا ثقاقة تنظيمية تساعة

 للقيادات التربوية؛ لرقع مستو  أدائها وتحسين المخرجات التعليمية.

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة حيث تناولص بعض المحاور الح 

في  تناولتها الدراسة الحالية  كما تتشابن معها في نوع المنهج المستخدم وهو المنهج الوعفي بينما تُتلف

أن هذه الدراسة استخدمص أسلوب دلفاي إلى جاند المنهج الوعفي وكذل  مكان وزمان إجراا 

الدراسة  وعدد أقراد العينة ونوعيتهم  وكذل  في  بيئة الدراسة حيث كانص هذه الدراسة  بيئتها 

 القيادات التربوية بينما الدراسة الحالية كانص بيئتها وزارة النفط الليبية.

طبيقاتها التربوية: ( بعنوان: " نظرية ديمنج في إدارة الجودة الشاملة وتهـ1426ضعي )دراسة الج .7

التعرف على أهمية تطبيقات نظرية ديمينج في التعليم  هدقص الدراسة إلى تحقيق ما يلي: ،نموذ  مقترح"

جهة نظر أقراد ملكة من و ومد  إمكانية العمل بها في مدارس التعليم العام للبنين كلم ،العام الياكي

 ،التعرف على التطبيقات المشتركة لنظرية ديمينج في التعليم العام الياكي والتعليم العام اسمريكي، و الدراسة
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التعرف ، و ملكة من وجهة نظر أقراد الدراسةومد  إمكانية العمل بها في مدارس التعليم العام للبنين كلم

ملكة من  يُمكن العمل بها في مدارس التعليم العام للبنين كلمعلى التطبيقات التربوية لنظرية ديمينج الح

تقديم نمو ج مقترح لتطبيق نظرية ديمينج كمد ل من مدا ل التجديد التربوي ، وجهة نظر أقراد الدراسة

ولتحقيق أهداف الدراسة استخدم الباحث مزيج من ، لتعليم العام للبنين في المملكةالهادف إلى تطوير ا

الكيفي في بينما مرول المنهج  ،لكمية والكيفية ويتمول المنهج الكمي في المنهج الوعفي المسحيالمناهج ا

( ققرة 56واستخدم الباحث الاستبانة كاداة للدراسة وكانص مبنية كالتا  من )، المنهج النظري المكتي

 ،( مِارسة مشتركة14و ) ،( مِارسة أمريكية17و ) ،( مِارسة حكنية25موزعة على أربعة محاور وهي )

وكان  ل  لقياس بعدين هما: درجة اسهمية وإمكانية التطبيق، وطبقها الباحث على عينة عشوائية طبقية 

وكانص أهم نتائج ، ( قردا  850والمعلمين بلغ عددهم )من الخبراا والمشرقين التربويين ومديري المدارس 

قالقيم التربوية  ،ة تنسجم مع بيئة إدارة الجودة الشاملةالدراسة ما يلي: أن ثقاقة المؤتسسة التربوية المحلي

أن ، نة أن تطبيقات نظرية ديمينج مهمةمن أقراد العي %98حيث ير   ،سقراد الدراسة داعمة ومشجعة

من أقراد  %73حيث ير   ،إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مدارس التعليم العام كلمملكة عالية

قدمص الدراسة مشروع ، للتطبيق في مدارس التعليم العام ( ققرة لها قابلية عالية56) ( من41العينة أن )

لتطبيق نظرية ديمينج في التعليم العام السعودي يتكون من خمس مراحل: مرحلة تبني الإدارة العليا 

والمبادئ ومرحلة وضع السياسات  ،مرحلة نشر ثقاقة الجودة  والتعرف على تطبيقاتها ،لتطبيقاتها ودعمها

المرتدة من حيث: الاستقطاب والتعيين والتنمية المهنية وتنمية المشاركة والقيادة الفعالة وتنمية قيم التعاون 

ومرحلة  ،ومرحلة تصميم البرامج والآليات الح تترجم السياسات السابقة إلى واقع عملي ،والبرنامج اليومي

 ابقة.التقويم الشامل والمستمر والمرتبط كلمراحل الس
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وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة كما تتشابن 

معها في نوع المنهج المستخدم وهو المنهج الوعفي بينما تُتلف في مكان وزمان إجراا الدراسة  وعدد 

ه الدراسة  بيئتها المشرقين التربويين أقراد العينة ونوعيتهم  وكذل  في  بيئة الدراسة حيث كانص هذ

 ومديري المدارس والمعلمين بينما الدراسة الحالية كانص بيئتها وزارة النفط الليبية.

( بعنوان: " العوامل المؤثرة على فعالية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في هـ1424دراسة المهنا ) .8

التعرف على العوامل المؤتثرة في قعالية تطبيق  ة إلى:هدقص الدراس التربية والتعليم بمنطقة الرياض"،إدارة 

واستخدم الباحث لتحقيق هدف الدراسة قة الرحض، مبادئ إدارة الجودة الشاملة في إدارة التعليم بمنط

والذي يقوم على  ،كلإضاقة إلى أسلوب البحث المكتي ،المنهج الوعفي التحليلي بأسلوب دراسة الحالة

وأسلوب البحث الميداي الذي يقوم على  ،ات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسةمراجعة الكتد والدراس

و ل  كستخدام الاستبانة كاداة للدراسة  ،جمع وتحليل البيانات الميدانية لإجابة على تساؤلات الدراسة

 ،لعميل( عبارة موزعة على ستة مبادئ أساسية لإدارة الجودة الشاملة هي: )التركيز على ا31مكونة من )

قرارات بناا  واتُا  ال ،والمشاركة الكاملة للأقراد ،والوقاية بدلا  من التفتيش ،والتعاون ،والتحسين المستمر

( قردا  في الإدارة العامة للتربية والتعليم 384وتم تطبيقها على عينة عشوائية تكونص من )على الحقائق (، 

أن أغلد أقراد  وكانص أهم نتائج الدراسة كما يلي:، ( استبانة236وكان العائد منها ) ،بمنطقة الرحض

أن أغلد أقراد الدراسة مجا  إدارة الجودة، لم يحصلوا على دورات تدريبية في ( %82،2الدراسة )

أن درجة قعالية مبادئ إدارة الجودة أو قرق عمل لتطبيق إدارة الجودة،  لم يشاركوا في لجان (88،6%)

إلى حد ما، وقعّالة بدرجة متوسطة، التعليم بمنطقة الرحض تراوحص بين قعّالة الشاملة في إدارة التربية و 

أتارت نتائج تحليل الانحدار المتعدد إلى أن هناك ثلاثة عوامل يعتد بها إحصائيا   ات علاقة بفاعلية 
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دأ الوقاية مب ،مبادئ إدارة الجودة الشاملة في إدارة التعليم بمنطقة الرحض وهي: )مبدأ التحسين المستمر

 مبدأ اتُا  القرار بناا  على الحقائق (. ،بدلا  من التفتيش

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة  

كما تتشابن معها في نوع المنهج المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعلومات  بينما 

تلف في مكان وزمان إجراا الدراسة  وعدد أقراد العينة ونوعيتهم  وكذل  في  بيئة الدراسة حيث كانص تُ

 هذه الدراسة  بيئتها التعليم بينما الدراسة الحالية كانص بيئتها وزارة النفط الليبية.

ودة نظام إدارة الج( بعنوان: "هـ1423لدول الخليج ) دراسة المركز العربي للبحوث التربوية .9

إلقاا وهدقص الدراسة إلى   ل التربوي في دول الخليج العربي"وإمكانية تطبيقه في مجال العم ،الشاملة

تعريف إدارة الجودة الشاملة اهات الحديوة في المجا  التربوي، الضوا على نظام إدارة الجودة الشاملة والاتج

رعد واجن تطبيقها في الميدان التربوي، ح توأهميتها للميدان التربوي والمشكلات ال ،واتجاهاتها الحديوة

واعتمدت الدراسة على المنهج الوعفي إضاقة ة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة، تجارب دو  الخليج العربي

ومن النتائج الح دو  مجلس التعاون،  إلى المنهج التحليلي للوقوف على واقع تطبيق نظام الجودة عمليا  في

والتعليم يتطلد رسم سياسة أن تحقيق إدارة الجودة الشاملة في ميدان التربية  لي:أوضحتها الدراسة ما ي

أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة يستدعي إعادة النظر في رسالة المؤتسسة التربوية وأهداقها وغاحتها الجودة، 

والتعرف على  ،ومعاياها وإجرااات التقويم المتبعة قيها ،واستراتيجيات تعاطيها مع العمل التربوي

 ،والاهتمام بتدريد الإداريين والمعلمين وتحفيزهم ،حاجات المستفيدين )الطلاب( الحالية والمستقبلية

من أبرز معوقات إدارة الجودة الشاملة في يعاب قلسفة إدارة الجودة الشاملة، وتحديث اسطر المرجعية لاست

ر وعدم توق ،وضعف نظام المعلوماتية ،ا  القرار التعليم: المركزية في عياغة السياسات التربوية وفي اتُ

سواا  كانص هذه المشاركة  ،إن تنمية روح المشاركة هي أساس التنظيم الجيدوقلة التمويل،  ،الكوادر المؤتهلة
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أو بين الإدارة وأسر  ،لابأو بين الإدارة والط ،أو بين اسقراد والإدارة ككل ،بين مجموعات اسقراد

وكلتا  قهناك عدا كبا على  ،كبر يقع على المديرين لت يا ثقاقة اسقراد نحو الجودةالعدا اسالطلاب، 

 ،اقتناع القيادة كلتركيز على استراتيجيات العميلالتعليمية للترويج لهذه الوقاقة،  مديري المؤتسسات

تمشى مع بما ي والعميل هنا هو الطالد كعتباره غاية تسعى الإدارة التعليمية إلى تلبية احتياجاتن

العمل على إيجاد ثقاقة تنظيمية في المؤتسسات التعليمية تجعل رجا  الإدارة احتياجات البيئة المحيطة، 

وتحري  قدراتهم  ،والمعلمين والعاملين والطلاب متحمسين لكل ما هو جديد من  لا  تشجيع مواهبهم

الحاجة الماسة   القرار وحل المشكلات، عنع واتُا ومرتعهم بحرية المشاركة في ،على التجديد والابتكار

وإقناع اسقراد بأهمية ت يا سلوكهم الحا  دا ل  ،لوجود إدارة للت يا تقود عملية الت يا نحو الجودة

 مؤتسساتهم.

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة  

ع المنهج المستخدم وهو المنهج الوعفي بينما تُتلف معها في أن الدراسة الحالية  كما تتشابن معها في نو 

كانص بيئتها مختلفة عن هذه الدراسة ومريزت الدراسة الحالية في تناو  جميع محاور الجودة الشاملة بينما 

 هذه الدراسة اقتصرت على إمكانية التطبيق.

الجودة في الفكر الإداري الياالني وإمكانية  (: بعنوان:" ثقافةهـ1421دراسة الشافعي وناس ) .10

ي توضيح ثقاقة الجودة في الفكر الإدار  سعص الدراسة إلى تحقيق الآتي: الاستفادة منها في مصر".

ير الفكر الاداري إمكانية الاستفادة من ثقاقة الجودة لتحسين وتطو ، التربوي في كل من الياكن ومصر

اسة على المنهج المقارن، و ل  من  لا  المد لين التاليين: المد ل وقد اعتمدت الدر ، التربوي في مصر

ي التربوي ومن  لا  استقراا ثقاقة الجودة في الفكر الإدار  ،والمد ل التحليلي المقارن ،الوعفي التفساي

أهمية اقتناع القيادة التربوية في مصر بكاقة  وتوعلص الدراسة إلى ما يلي:، في كل من الياكن ومصر
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أن تهي  ، الجودة في حقل الادارة التعليميةوالعمل على غرس ثقاقة  ،توحتها بأهمية الت يا نحو الجودةمس

الإدارة التعليمية المناخ الفكري المواتي للابتكار والتجديد والإبداع عن طريق التحو  إلى اللامركزية في 

 توجهاتها ومِارستها.

في  الموضوع العام للدراسة وهو الجودة الشاملة بينما وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية 

تُتلف معها في نوع المنهج المستخدم حيث استخدمص هذه الدراسة المنهج المقارن بينما استخدمص 

 .الدراسة الحالية المنهج الوعفي كما كانص بيئتها مختلفة عن هذه الدراسة

ية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في بعنوان: " مدى فاعل (م2004/  هـ1425دراسة الهيشان ) .11

هدقص هذه  تربية والتعليم في إقليم الشمال"،مديريات التربية والتعليم من وجهة نظر مديري ال

جهة نظر الدراسة إلى معرقة مد  قاعلية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مديرحت التربية والتعليم من و 

راسة من جميع مدراا التربية والتعليم في إقليم الشما  والبالغ وتكونص عينة الد، مديريها في إقليم الشما 

( مديرا ، وعينة الدراسة هي مجتمع الدراسة كاملا ، ولإجابة عن أسئلة الدراسة تم احتساب 33عددهم )

المتوسطات الحسابية والانحراقات المعيارية لإجاكت أقراد عينة الدراسة على ققرات أداة الدراسة، ومن 

قيق هدف الدراسة أعد الباحث أداة الدراسة من  لا  الرجوع إلى اسدب النظري والدراسات أجل تح

  ( ققرة موزعة على ثلاثة مجالات رئيسة هي مجا  التخطيط، مجا49السابقة، وتكونص أداة الدراسة من )

رة الجودة الشاملة إن قاعلية تطبيق إدا وأظهرت الدراسة النتائج الآتية:، اسسلوب الإداري، مجا  التقويم

ليم في إقليم الشما   للمجالات الولاثة، التخطيط، اسسلوب الإداري، والتقويم في مديرحت التربية والتع

توجد قروق في مد  قاعلية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مديرحت التربية والتعليم من ، كانص عالية

لمسمى الوظيفي ولصالح مدير التربية والتعليم كلنسبة وجهة نظر مديريها في إقليم الشما ، تعز  لمت ا ا

ا  اسسلوب لمجا  التخطيط، ولصالح الذين مسماهم الوظيفي مدير الشؤتون الفنية والتعليمية كلنسبة لمج
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توجد قروق في مد  قاعلية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مديرحت التربية والتعليم من ، الإداري والتقويم

مديريها في إقليم الشما ، تعز  لمت ا المؤتهل العلمي ولصالح )أعلى من ماجستا( كلنسبة وجهة نظر 

عدم وجود قروق في مد  قاعلية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في ، لمجا  التخطيط واسسلوب الإداري

العلمي كلنسبة لمجا  ل مديرحت التربية والتعليم من وجهة نظر مديريها في إقليم الشما ، تعز  لمت ا المؤته

وجود قروق في مد  قاعلية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مديرات التربية والتعليم من وجهة نظر ، التقويم

مديريها في إقليم الشما ، تعز  لمت ا الخبرة ولصالح )أكور من عشرين سنة( كلنسبة لمجا  التخطيط 

 كلنسبة لمجا  التقويم.واسسلوب الإداري، ولصالح )عشرون سنة قاقل( 

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدراسة وهو الجودة الشاملة كما 

تتشابن معها في نوع المنهج المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة جمع للمعلومات بينما تُتلف 

 نة وكذل  في بيئة الدراسة.معها في مكان وزمان إجراا الدراسة  وعدد أقراد العي

بعنوان: " تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وعلاقاتها  (م2005/  هـ1426دراسة غنيم ) .12

هدقص الدراسة  اللكفايات المهنية لدى المعلمن  في المدارس الثانوية والحكومية للبنن  اللمدينة المنورة".

ودة الشاملة في التعامل مع المعلمين من حيث: إلى التعرف على مد  تطبيق المديرين لمبادئ إدارة الج

التركيز على المعلمين، التركيز على العمليات، النظام الوقائي، الإدارة كلحقائق، المشاركة، بناا روح 

الكفاحت الشخصية، كفاحت العلاقة مع الزملاا والإدارة المدرسية، كفاحت العلاقة مع الطلاب،  

قويم، كفاحت التحسين المستمر، والكشف عن الفروق بين آراا المديرين كفاحت التدريس، كفاحت الت

والمعلمين حو  مد  تطبيق المديرين لمبادئ إدارة الجودة الشاملة في التعامل مع المعلمين، وكذل  حو  

ودة مد  تواقر الكفاحت المهنية لد  المعلمين، والتعرف على العلاقة بين تطبيق المديرين لمبادئ إدارة الج

كومية للبنين الشاملة في التعامل مع المعلمين وتواقر الكفاحت المهنية لد  المعلمين في المدارس الوانوية الح
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 ( من المجتمع اسعلي للدراسة%21( قردا  بنسبة )312وتكونص عينة الدراسة من )كلمدينة المنورة، 

( معلما ، استخدم المنهج 207و )( مديرا  ووكيلا ، 65منهم ) (%88بنسبة ) (272واستجاب منهم )

( عبارة موزعة على 99)الوعفي المسحي، ولتحقيق أهداف الدراسة أعد الباحث استبانة تكونص من 

لدراسة إلى عدد من وتوعلص ااملة، الكفاحت المهنية للمعلمين، بعدين هما: مبادئ إدارة الجودة الش

تعامل مع يطبقون مبادئ إدارة الجودة الشاملة في ال ير  أقراد عينة الدراسة أن المديرينالنتائج منها: 

أقلها ير  المديرون أن أكور مبادئ إدارة الجودة الشاملة تطبيقا  الوقة كلمعلمين، و المعلمين بدرجة متوسطة، 

ير  المعلمون أن أكور مبادئ إدارة الجودة الشاملة تطبيقا  الوقة كلمعلمين وبناا تطبيقا  الإدارة كلحقائق، 

بين آراا  (0.05)توجد قروق  ات دلالة إحصائية عند مستو  ، وأقلها تطبيقا  النظام الوقائي، روح الفريق

توجد علاقة طردية ية لد  المعلمين لصالح المعلمين، المديرين والمعلمين حو  مد  تواقر الكفاحت المهن

المديرين لمبادئ إدارة الجودة حو  العلاقة بين تطبيق  (0.05) موجبة  ات دلالة إحصائية عند مستو 

 الكفاحت المهنية لد  المعلمين. الشاملة في التعامل مع المعلمين ومد  تواقر

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة  

انة كاداة لجمع المعلومات  بينما كما تتشابن معها في نوع المنهج المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستب

تُتلف في مكان وزمان إجراا الدراسة  وعدد أقراد العينة ونوعيتهم  وكذل  في  بيئة الدراسة حيث كانص 

 هذه الدراسة  بيئتها التعليم بينما الدراسة الحالية كانص بيئتها وزارة النفط الليبية

نظام إدارة الجودة الشاملة للتطبيق في  بعنوان: مدى قابلية م(2004/  هـ1424دراسة الرجب ) .13

هدقص هذه الدراسة إلى التعرف على ، المدارس الشاملة في محافظة إربد المدارس الشاملة للتطبيق في

مد  قابلية نظام إدارة الجودة الشاملة للتطبيق في المدارس الشاملة في محاقظة إربد، وكذل  معرقة الفروق 

تكون مجتمع الدراسة من جميع العاملين  كورا  وإناثا  في ، لمت اات الدراسة الدراسة وققا   بين أقراد عينة
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( قردا ، وقد تم ا تيار عينة منهم كلطريقة 2574) المدارس الشاملة في محاقظة إربد، والبالغ عددهم

 (46( قردا  ولتحقيق أهداف الدراسة قام الباحث بتطوير استبانن اتتملص على )497) العشوائية بل ص

ققرة، موزعة على ستة مجالات هي: الإدارة المدرسية، الهيئة التدريسية، الطلاب، المناهج الدراسية، 

الإمكانيات المادية والتقييم، وتم التحقق من عدق اسداة بعرضها على لجنة من المحكمين والمتخصصين 

وية والإدارة العامة في الجامعات من أعضاا هيئة التدريس  وي الخبرة والمؤتهل العلمي في مجا  الإدارة الترب

أن درجة قابلية  وقد توعلص الدراسة إلى النتائج الآتية:، ا التربية والتعليم في المحاقظاتاسردنية، ومدرا

جاات درجة ، تراوحص ما بين المتوسط والكباة نظام إدارة الجودة الشاملة للتطبيق في المدارس الشاملة

املة للتطبيق مرتبة تنازليا  حسد المجالات على التوا : المناهج الدراسية، قابلية نظام إدارة الجودة الش

وجود قروق  ات دلالة إحصائية ، رة المدرسية، الإمكانيات الماديةالتقييم، الطلاب، الهيئة التدريسية، الإدا

)الواي، الوالث،  تيةفي درجة قابلية نظام إدارة الجودة الشاملة للتطبيق تعز  لمت ا الجنس على المجالات الآ

وجود قروق  ات دلالة إحصائية في ، وكانص جميع الفروق لصالح الإناث الرابع، الخامس، السادس(

الفروق لصالح  وي الخبرة  درجة قابلية إدارة الجودة الشاملة للتطبيق تعز  لمت ا سنوات الخبرة، وكانص

نظام إدارة الجودة الشاملة للتطبيق تعز  لمت ا وجود قروق  ات دلالة إحصائية في درجة قابلية ، اسعلى

وجود قوق  ات دلالة إحصائية في درجة ، الفروق لصالح  وي المؤتهل اسعلى المؤتهل العلمي، وكانص

قابلية نظام إدارة الجودة الشاملة للتطبيق تعز  لمت ا جنس المدرسة وكانص جميع الفروق في هذه المجالات 

 لصالح مدارس الإناث.

الموضوع العام للدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة كما الدراسة مع الدراسة الحالية في  شابن هذهوتت

لف بينما تُتالاستبانة كاداة لجمع المعلومات تتشابن معها في نوع المنهج المستخدم وهو المنهج الوعفي و 

الدراسة حيث كانص هذه  ةبيئقراد العينة ونوعيتهم  وكذل  في وعدد أفي مكان وزمان إجراا الدراسة 
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بيئتها التعليم بينما الدراسة الحالية كانص بيئتها وزارة النفط الليبية. ومريزت الدراسة الحالية في الدراسة 

 تناو  جميع محاور الجودة الشاملة بينما هذه الدراسة اقتصرت على إمكانية التطبيق.

ق إدارة الجودة الشاملة لتطوير الأدا  بعنوان: " إمكانية تطبي م(2004هو / 1424دراسة الحربي ) .14

هدقص الدراسة إلى التعرف على  ،في المعاهد الأمنية "دراسة ميدانية على المعاهد في مدينة الرياض"

إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة ومعرقة مد  تحقيق اسهداف ومقومات ومعوقات التطبيق تبعا  لنوع 

وبلغ أقراد مجتمع الدراسة ، السابقة بإدارة الجودة الشاملة الخبرة، والمعرقة المعهد، والمؤتهل، والرتبة، وسنوات

( قردا  يمولون مجتمع كل المعاهد اسمنية )الخمسة( استخدم في الدراسة المنهج الوعفي، ولتحقيق 224من )

اسهداف ( عبارة موزعة على أربعة أبعاد هي: إمكانية تحقيق 67أهداقها تم إعداد استبانة مكونة من )

من تطبيق إدارة الجودة، وإمكانية تطبيق المبادئ، وهي )نظام وأهداف المعهد، التركيز على المستفيدين، 

التركيز على العمليات، التركيز على العمل الوقائي، التركيز على التطوير المستمر لرقع جودة اسداا، 

راجعة )نظام الاتصا (، والمعوقات وهي: المشاركة والتمكين مع العاملين، الاهتمام بتفعيل الت ذية ال

وتوعلص الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها: ير  أقراد مجتمع الدراسة إمكانية ، المركزية()الباوقراطية، 

مالص اتجاهات مجتمع الدراسة إلى المواققة بدرجة عالية ، ارة الجودة الشاملة بدرجة عاليةتطبيق مبادئ إد

ير  أقراد ، (4.33مقدارها )داف من تطبيق إدارة الجودة في المعاهد اسمنية بلغ على إمكانية تحقيق اسه

مجتمع الدراسة أن أكور مبادئ إدارة الجودة الشاملة إمكانية في التطبيق الاهتمام بتفعيل الت ذية الراجعة 

ير  أقراد مجتمع الدراسة أهمية تواقر مقومات ، إمكانية التركيز على المستفيدين)نظام الاتصا ( وأقلها 

ير  أقراد مجتمع الدراسة أن إمكانية تطبيق إدارة الجودة ، ملة بدرجة عاليةإمكانية تطبيق إدارة الجودة الشا

توجد قروق  ات ، ، والمركزية( أبرزها في المعاهدالشاملة تواجهن معوقات بدرجة عالية وأن )الباوقراطية

بين آراا أقراد مجتمع الدراسة حو  إمكانية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة، وحو  دلالة إحصائية 



115 

 

  

أهمية تواقر مقومات إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة، وحو  أبرز المعوقات كالباوقراطية تبعا  لمت اات 

 ا  لمت ا عدد سنوات الخبرة.وقق الدراسة: لنوع المعهد، والرتبة العسكرية، والمؤتهل العلمي، بينما لا توجد

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة  

كما تتشابن معها في نوع المنهج المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعلومات  بينما 

راد العينة ونوعيتهم  وكذل  في  بيئة الدراسة  بينما تُتلف في مكان وزمان إجراا الدراسة  وعدد أق

الدراسة الحالية كانص بيئتها وزارة النفط الليبية. ومريزت الدراسة الحالية في تناو  جميع محاور الجودة 

 الشاملة بينما هذه الدراسة اقتصرت على إمكانية التطبيق.

في  لإدارة الجودة الشاملة بعنوان: " تصميم نظام م(2003هو / 1423دراسة الرياحنة ) .15

هدقص هذه الدراسة إلى التعرف على مد  تطبيق مفاهيم ومبادئ إدارة  ،الشركات الأردنية للبرمجيات"

الجودة الشاملة في تركات تصنيع البرمجيات اسردنية، والتعرف على وجهات نظر العملاا المستخدمين 

الباحث لاقتراح نظام  اص بهذا اسسلوب الإداري  للبرمجيات المصنعة محليا  في اسردن، في محاولة من

وتوعلص الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها ما ، على الشركات من نمط عينة الدراسةيمكن تطبيقن 

أنن لا يوجد وعي كبا لد  تركات عينة الدراسة بمفاهيم إدارة الجودة الشاملة وكيفية تطبيقها، ولا  يلي:

أوضحص ، م الخاعة بإدارة الجودة الشاملةسة الموظفين على تطوير أدواتهتشجع تركات عينة الدرا

( من %52.1ن )الدراسة عدم اهتمام تركات البرمجة اسردنية بمشاركة العاملين في اتُا  القرارات حيث أ

أنن على الرغم من أهمية استخدام اسساليد الإحصائية والرسوم الهندسية في طبيعة ، الشركات تقوم بذل 

من تركات عينة الدراسة  (%32عمل تركات البرمجة اسردنية، إلا أنن قد تبين من  لا  الدراسة أن )

تستخدم  (%19.2)تستخدم اسساليد الإحصائية في قياس اسداا العمليات وجدولة العمليات، وأن 

ل مستمر بين أن هناك معد  دوران عا  وتنق، ه ال اية وهي نسبة قليلة نسبيا  الرسوم الهندسية لهذ
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من الشركات الخاضعة للدراسة  (%31.5)المديرين في الشركات اسردنية لصناعة البرمجيات حيث أجابص 

 من تركات عينة الدراسة أجابص بوجود معد  دوران( %68.5بعدم المواققة على هذا البند، أي أن )

اسردنية بتسليم البرمجيات أن هناك قصور من قبل تركات البرمجة ، عا  وتنقل مستمر بين المديرين

 الخاعة لهم في الوقص المحدد.

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة 

بينما تُتلف  معها في نوع المنهج المستخدم حيث استخدمص هذه الدراسة المنهج التاريُي بينما 

لمنهج الوعفي كما تُتلف أيضا في مكان وزمان إجراا الدراسة  ومريزت استخدمص الدراسة الحالية ا

 الدراسة الحالية في تناو  جميع محاور الجودة الشاملة .

لعام بعنوان: " تطبيق إدارة الجودة الشاملة لتطوير التعليم ا م(2003هو / 1423دراسة اليحيوي ) .16

ف على مد  أهمية وإمكانية تطبيق مبادئ إدارة هدقص الدراسة إلى التعر  اللمملكة العربية السعودية"،

الجودة الشاملة ومد  تواقر متطلباتها ومعوقات تطبيقها، والكشف عن الفروق بين أقراد عينة الدراسة من 

العام كلمملكة العربية حيث نوع الوظيفة والمرحلة الدراسية والمكان الج رافي والخبرة والمؤتهل في التعليم 

( معلمة تم 418( مديرة، و)389( مديرات ومعلمات منهن )807عينة الدراسة من )تكونص السعودية، 

وتوعلص  استبانن لجمع المعلومات،ا تيارهن كلطريقة العشوائية، ولتحقيق أهداف الدراسة أعدت الباحوة 

بدرجة عالية،  دارة الجودة الشاملةالدراسة إلى النتائج التالية: ير  أقراد عينة الدراسة أهمية تطبيق مبادئ إ

ير  أقراد عينة الدراسة دارة الجودة الشاملة بدرجة عالية، ير  أقراد عينة الدراسة إمكانية تطبيق مبادئ إ

المكفآت في تربية أن أهم المعوقات الح تعيق تطبيق إدارة الجودة الشاملة التقليل من تان التقدير و 

أقراد عينة الدراسة لصالح جميع مت اات الدراسة توجد قروق  ات دلالة إحصائية بين السلوك المرغوب، 

 والمكان الج رافي والخبرة والمؤتهل. نوع الوظيفة والمرحلة الدراسية
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وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة كما تتشابن 

والاستبانة كاداة لجمع المعلومات  بينما تُتلف في  معها في نوع المنهج المستخدم وهو المنهج الوعفي

مكان وزمان إجراا الدراسة  وعدد أقراد العينة  وكذل  في  بيئة الدراسة حيث كانص هذه الدراسة  

بيئتها التعليم بينما الدراسة الحالية كانص بيئتها وزارة النفط الليبية. ومريزت الدراسة الحالية في تناو  جميع 

 دة الشاملة بينما هذه الدراسة اقتصرت على  تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة ققط.محاور الجو 

بعنوان: " اتجاهات رؤسا  الأقسام والمديرين نحو تطبيق  م( 2002هو / 1422دراسة الشلول ) .17

هدقص الدراسة إلى التعرف  التربية والتعليم لمحافظة اربد"،مبادئ إدارة الجودة الشاملة في مديريات 

التربية والتعليم  على اتجاهات رؤساا اسقسام والمديرين نحو تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في مديرحت

وتكون مجتمع الدراسة من جميع رؤساا اسقسام والمديرين في مديرحت التربية والتعليم لمحاقظة لمحاقظة اربد، 

ة الدراسة هي نفس مجتمع الدراسة ( تخصا ، وكانص عين120( والبالغ عددهم )2002) اربد لسنة

 طي موضوع إدارة ( ققرة ت48ولتحقيق أهداف الدراسة قام الباحث بتطوير استبانة اتتملص على )

تراوحص تقديرات أقراد العينة لتطبيق مبادئ إدارة لص الدراسة إلى النتائج التالية: وتوعالجودة الشاملة، 

وجود قرق دا  الية إلى درجة عالية جدا ، أي من درجة ع( 4.54إلى ) (3.86الجودة الشاملة ما بين )

وجود قرق دا  إحصائيا  سثر دم وجود هذا الفرق لمت ا العمر، إحصائيا  سثر مت ا المستو  الوظيفي وع

 الفرق سثر مت ا المؤتهل العلمي.مت ا الخبرة، وعدم وجود هذا 

وع العام للدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة  وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموض

كما تتشابن معها في نوع المنهج المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعلومات  بينما 

تُتلف في مكان وزمان إجراا الدراسة  وعدد أقراد العينة  وكذل  في  بيئة الدراسة حيث كانص هذه 

ا الدراسة الحالية كانص بيئتها وزارة النفط الليبية. ومريزت الدراسة الحالية في الدراسة  بيئتها التعليم بينم
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تناو  جميع محاور الجودة الشاملة بينما هذه الدراسة اقتصرت على  تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة 

 ققط.

دة بعنوان: " تقدير مدى فاعلية تطبيق نظام إدارة الجو  م( 2002هو / 1422دراسة المحمد ) .18

هدقص  ،لأساسية اعتماد على مبادئ دمنج"الشاملة في تحسن  أدا  مديري مدارس قصبة المفرع ا

هذه الدراسة إلى معرقة مد  قاعلية تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في تحسين أداا مديري المدارس 

عشوائية تكونص ولتحقيق هدف الدراسة قام الباحث ك تيار عينة ، اسساسية في قصبة محاقظة المفرق

من خمسة عشر مدرسة أساسية منها ثَان مدارس إناث وسبع مدارس  كور من أعل اثنين وثلاثين 

معلما  أو معلمة من كل  12مدرسة، وقد أ ذت هذه العينة كلطريقة العشوائية البسيطة، إ  تم ا تيار 

وجود   توعلص إليها الدراسة:نتائج الحوكانص أهم ال، اتمدرسة، وتم استخدام الاستبانن لجمع المعلوم

قروق  ات دلالة إحصائية كلنسبة للاتجاه العام لمد  قاعلية تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في تحسين 

أن الاتجاه العام ، وهذه الفاعلية حققص رتبة متوسطةأداا مديري المدارس اسساسية على مستو  العينة 

سطة وكلنسبة للاتجاه العام للمعلمات ققد أحرزن مستو  قاعلية للمعلمين ققد أحرزوا مستو  قاعلية متو 

 عالية . 

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدراسة وهو الجودة الشاملة بينما 

تُتلف معها في نوع المنهج المستخدم حيث استخدمص هذه الدراسة المنهج المقارن بينما استخدمص 

الية المنهج الوعفي كما كانص بيئتها مختلفة عن هذه الدراسة. ومريزت الدراسة الحالية في الدراسة الح

 تناو  جميع محاور الجودة الشاملة .

بعنوان "تطبيق إدارة الجودة الشاملة في القطاع الحكومي في  م(2001ها / 1421دراسة الطعامنة )  .19

دراسة إلى التعرف على مستو  الوعي بمفهوم إدارة هدقص ال، ة كلمملكة اسردنية الهاشمية "وزارة الصح
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المعوقات الح تحو  الجودة الشاملة للعاملين في وزارة الصحة كلمملكة اسردنية الهاشمية. والوقوف على أهم 

( مشرقا  من العاملين في وزارة الصحة كسردن، وتكلص 300وتكونص عينة الدراسة من )، دون تطبيقها

( ققرة على تاغلي الوظائف 41من مجتمع الدراسة، وتم توزيع استبانة مكونة من ) (%86العينة نسبة )

وتوعلص الدراسة إلى النتائج التالية: أن هناك ، ئج الاستبيانات الصالحة للدراسةالإتراقية، وتم قحش نتا

يتم ، لعاملين في وزارة الصحة كسردنمستو  متوسط من الوعي بمفهوم إدارة الجودة الشاملة لد  ا

وجود عدد من المعوقات متمولة في مقاومة ، رة الجودة الشاملة بدرجة متوسطةمِارسة وتطبيق عناعر إدا

، العاملين، عدم وجود استراتيجية واضحة لإدارة الجودة الشاملة، قلة التدريد، عدم الالتزام بروح الفريق

لمعوقات لتطبيق عناعر إدارة الجودة وجود علاقة ارتباط سلبية بين ا، عدم وجود معايا لقياس الجودة

وأوعص الدراسة بضرورة التزام القيادات العليا ببرامج إدارة الجودة ، لة وعناعر إدارة الجودة الشاملةالشام

ى الشاملة والحاجة إلى إنجاز عي ة مؤتسسية لاعتماد ومراقبة الجودة في القطاع الحكومي والتركيز عل

 .التاهيل والتدريد بهذا الخصوص

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة  

كما تتشابن معها في نوع المنهج المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعلومات  بينما 

الدراسة حيث كانص هذه تُتلف في مكان وزمان إجراا الدراسة  وعدد أقراد العينة  وكذل  في  بيئة 

الدراسة  بيئتها وزارة الصحة  بينما الدراسة الحالية كانص بيئتها وزارة النفط الليبية. ومريزت الدراسة الحالية 

 في تناو  جميع محاور الجودة الشاملة بينما هذه الدراسة اقتصرت على  إمكانية تطبيق الجودة الشاملة.

املة ان: " المحددات التنظيمية لتطبيق إدارة الجودة الشبعنو  م(2001هو / 1421دراسة الطجم ) .20

هدقص الدراسة إلى التعرف على المحددات التنظيمية لتطبيق إدارة الجودة  ،في جامعة الملك عبد العزيز"

الشاملة، وتحليل العلاقة بين المت اات المستقلة كوقاقة ومناخ التنظيم والسياسات الإدارية في جامعة المل  
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حد عزيز بِدة، ومد  استعداد العاملين قيها لقبو  الت يا وتطبيق إدارة الجودة الشاملة كاعبد ال

( عضوا  من الإداريين العاملين بِامعة 149وتكونص عينة الدراسة من )، استراتيجيات التطوير التنظيمي

انن لجمع وتصميم الاستبالمل  عبد العزيز، ول احت تحقيق أهداف الدراسة قام الباحث بإعداد 

وجود رغبة لقبو  وتطبيق إدارة الجودة الشاملة في  وتوعلص الدراسة إلى النتائج التالية:، المعلومات

تعمل  الجامعة، مع وجود بعض المت اات المتعلقة كسبعاد التنظيمية والسياسات الإدارية كعوامل كابحة

مت اات الدراسة نحو مقاومة الت يا  وجود قروق  ات دلالة إحصائية حو ، على زحدة مقاومة الت يا

وععوبة تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعة تعز  للمؤتهل العلمي وعدد سنوات الخبرة والمركز 

 الوظيفي.

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة  

لمستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع البيانات  بينما كما تتشابن معها في نوع المنهج ا

تُتلف في مكان وزمان إجراا الدراسة  وعدد أقراد العينة  وكذل  في  بيئة الدراسة حيث كانص هذه 

 الدراسة  بيئتها التعليم العا  بينما الدراسة الحالية كانص بيئتها وزارة النفط الليبية.

بعنوان: " تقدير مدى فاعلية استخدام الجودة الشاملة في  م(2000هو / 1420دراسة أيوب ) .21

هدقص الدراسة إلى التعرف على تقدير مد  قاعلية استخدام قلسفة ، الأردنية" تطوير أدا  الجامعات

( عضوا  من 282وتكونص عينة الدراسة من )،  تطوير أداا الجامعات اسردنيةإدارة الجودة الشاملة في

ة التدريس مِن يحملون رتبة أستا ، أستا  مشارك، وأستا  مساعد في الجامعات اسردنية أعضاا هيئ

الرسمية، وتم ا تيارهم كلطريقة العشوائية، واعتمدت الدراسة على الاستبانة في جمع المعلومات حو  

وجود قروق  ات  وتوعلص الدراسة إلى النتائج الآتية:، ة الشاملة في الجامعات اسردنيةتطبيق إدارة الجود
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عدم وجود ، شمية، والجامعة اسردنيةدلالة إحصائية تعز  لمت ا الجامعة، ولصالح العاملين في الجامعة الها

 قروق  ات دلالة إحصائية في التقدير تعز  لمت ا الوظيفة اسكاديمية سعضاا هيئة التدريس.

م للدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة  وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العا

كما تتشابن معها في نوع المنهج المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع البيانات  بينما 

تُتلف في مكان وزمان إجراا الدراسة  وعدد أقراد العينة  وكذل  في  بيئة الدراسة حيث كانص هذه 

 الدراسة الحالية كانص بيئتها وزارة النفط الليبية الدراسة  بيئتها التعليم العا  بينما

بعنوان: "مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في  م(2000هو / 1420دراسة العنزي ) .22

هدقص الدراسة إلى معرقة مد  تطبيق مبادئ إدارة الجودة  شركة الاتصالات السعودية بمدينة الرياض".

موظفا  في تركة  (405حض، وتكونص عينة الدراسة من )الشاملة في تركة الاتصالات بمدينة الر 

وتوعلص الدراسة إلى النتائج التالية: ، تم ا تيارهم كلطريقة العشوائيةالاتصالات السعودية بمدينة الرحض 

وجود قروق  ات ، ة بمدينة الرحض أقل من المتوسطأن تطبيق مبادئ الجودة في تركة الاتصالات السعودي

الدورات حو  بين الموظفين الحاعلين على دورات تدريبية والذين لم يحصلوا على تل   دلالة إحصائية

وأوعص الدراسة بما يلي: ضرورة اهتمام الإدارة العليا بمبادئ إدارة الجودة عامة ، تطبيق مبادئ الجودة

ت بناا على الحقائق ومبادئ كلا  من التعاون الجماعي ومبدأ الرقابة بدلا  من التفتيش، ومبدأ اتُا  القرارا

في مفهوم إدارة  الاهتمام كلتدريد لنشر الوعي بين الموظفين، المبادئ سيئة معدومة في الشركة سن هذه

 ت حو  مد  تطبيق الجودة الشاملة.إجراا مزيد من الدراسا، الجودة الشاملة

رة الجودة الشاملة  وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدراسة وهو إدا

كما تتشابن معها في نوع المنهج المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعلومات  بينما 

تُتلف في مكان وزمان إجراا الدراسة  وعدد أقراد العينة  وكذل  في  بيئة الدراسة حيث كانص هذه 
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ية كانص بيئتها وزارة النفط الليبية. ومريزت الدراسة الدراسة  بيئتها وزارة الاتصالات  بينما الدراسة الحال

الحالية في تناو  جميع محاور الجودة الشاملة بينما هذه الدراسة اقتصرت على  إمكانية تطبيق مبادئ إدارة 

 الجودة الشاملة.

بعنوان: " إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في إمارة  م(2000هو / 1420دراسة البدارني ) .23

هدقص الدراسة إلى التعرف على مستو  المعرقة لد  العاملين بإمارة المنطقة الشرقية   طقة الشرقية".المن

شاملة في إمارة المنطقة الشرقية، بمفاهيم إدارة الجودة الشاملة. والتعرف على معوقات تطبيق إدارة الجودة ال

من العينة لا يشاركون في إبداا  (%24.2)وتوعلص الدراسة إلى النتائج التالية: أوضحص النتائج أن نسبة 

( %25.8)أتارت النتائج أن نسبة وبذل  معوقا  في عملية المشاركة، ملاحظاتهم وآرااهم عند اتُا  القرار 

يحتفظون ببعضها بصورة  (%12.5)من العينة يحتفظون بكاقة المعلومات الخاعة بإجرااات العمل، ونسبة 

هناك ، م الوقة بين الرؤساا والمرؤوسينالتطور التنظيمي مرول في انعدادائمة وهذا يشكل معوقا  في عملية 

إجرااات عدم رضا عن الإجرااات المتبعة في العمل وتكرار في الخطوات المتبعة لإنهاا المعاملات، كما أن 

وجود قروق لصالح الذين حصلوا على دورات تدريبية، وهذا يد  على أهمية ، سا العمل طويلة ومعقدة

 دريد كلنسبة للقيادات.الت

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة  

كما تتشابن معها في نوع المنهج المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعلومات  بينما 

 لعينة  وكذل  في  بيئة الدراسة .تُتلف في مكان وزمان إجراا الدراسة  وعدد أقراد ا

بعنوان: "إدارة الجودة الشاملة وإمكانية تطبيقها في حرس  م(2000هو / 1420دراسة الشراري ) .24

هدقص الدراسة إلى معرقة  ،رية العامة لحرس الحدود اللرياض(الحدود )دراسة استطلاعية على المدي

دود وكلتا  تطبيقها لتحقيق اسهداف الح تُدم إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جهاز حرس الح
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حرس الحدود ومنها: الاستفادة منها في حل المشكلات التنظيمية والإدارية وتبسيط الإجرااات الروتينية 

المعقدة. والاستفادة من تطبيقها في المهام اسمنية كالدورحت والحراسات لتحقيق أعلى درجات الكفااة. 

وتوعلص الدراسة إلى النتائج التالية:  بعد تطويره و ل  لتطبيقن في حرس الحدود.وتصميم نمو ج مقترح 

ة المفهوم إدارة الجودة من أقراد عينة الدراسة الكلية لديهم معرقة ليم( %71.5)أوضحص الدراسة أن 

ح   كشفص الدراسة أن القيادة في الجهاز تبادر بتشجيع كل ما يرتبط بإدارة الجودة الشاملة،  الشاملة

من أقراد عينة الدراسة  (%65.2)أوضحص الدراسة أن ، من حجم العينة (69.5)المواققة  بل ص نسبة

أوضحص ، إدارة الجودة الشاملة مستقبلا   الكلية يرون أن القيادة لا مرانع من إجراا برامج تدريبية في

من  (%94.7)نص الدراسة أن أك، العليا تهتم كلتطوير التنظيمي يرون أن الإدارة( %87.3)الدراسة أن 

أوضحص ، ة ورقع الروح المعنوية للعاملينأقراد العينة يرون أن بناا قرق العمل يؤتدي إلى تحسين الكفاا

ع كفااة العاملين من أقراد عينة الدراسة يرون أن التدريد المستمر يؤتدي إلى رق( %94.7)الدراسة أن 

ل على تحقيق الوعي بمفهوم إدارة الجودة الشاملة بين وأوعص الدراسة بما يلي: العم، لتحسين الجودة

إد ا  ، ملةالعاملين بحرس الحدود وبيان الفوائد الح يمكن تحقيقها من تطبيق أسلوب إدارة الجودة الشا

ابتعاث مجموعة من مندوبي حرس الحدود في ، شاملة في مواد معاهد حرس الحدودمادة إدارة الجودة ال

 علم أسلوب إدارة الجودة الشاملة.ارج لدراسة وتدورات تدريبية إلى الخ

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة  

كما تتشابن معها في نوع المنهج المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعلومات  بينما 

ا الدراسة  وعدد أقراد العينة  وكذل  في  بيئة الدراسة ومريزت الدراسة الحالية تُتلف في مكان وزمان إجرا

في تناو  جميع محاور الجودة الشاملة بينما هذه الدراسة اقتصرت على  إمكانية تطبيق  إدارة الجودة 

 الشاملة
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بعنوان: " مفهوم الجودة الشاملة ومدى تطبيقه في  م(1999هو / 1419وفضل ) حلميدراسة  .25

هدقص الدراسة إلى التعرف على مفهوم الجودة الشاملة في التعليم  الثانوي بجمهورية مصر". التعليم

الوانوي وواقع تطبيقن في التعليم الوانوي، واستخدمص الدراسة المنهج الوعفي التحليلي، واستخدم 

بيقاتها في التعليم الباحوان أسلوب )دلفي( من  لا  عدة جولات، وتناولص الدراسة الجودة الشاملة وتط

عدم  وتوعلص إلى عدة نتائج من أهمها:، المد ل في تطوير التعليم الوانويالوانوي، وأهمية استخدام هذا 

لا تتواقر علاحيات لمديري المدارس ، ودة الشاملة لد  مديري المدارستواقر معايا ومتطلبات إدارة الج

م اسمول للقو  البشرية درسة الوانوية إلى آليات الاستخدااقتقار الم، د على اتُا  قرار يتعلق كلجودةتساع

لا تتواقر نظم تحقيق الرقابة لد  المدرسة الوانوية على العمليات في جميع مراحلها، كلإضاقة إلى ، المدرسية

الالتزام بنظم الدراسة والمحاقظة عليها لا ، كفااة التنظيم الإداري بشكل عامعدم تواقر آليات للتاكد من  

يتواقر لد  طلاب المدرسة الوانوية، إضاقة إلى غياب عمليات الإبداع في عرض المادة العلمية، وفي 

 ترح للجودة في المدرسة الوانوية.النهاية توعل الباحوان إلى تصور مق

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة حيث تناولص بعض المحاور الح 

الحالية  كما تتشابن معها في نوع المنهج المستخدم وهو المنهج الوعفي بينما تُتلف في  تناولتها الدراسة

أن هذه الدراسة استخدمص أسلوب دلفاي إلى جاند المنهج الوعفي وكذل  ا تلفص معها في مكان 

سة  وزمان إجراا الدراسة  وعدد أقراد العينة ونوعيتهم  وكذل  في  بيئة الدراسة حيث كانص هذه الدرا

 بيئتها التعليم بينما الدراسة الحالية كانص بيئتها وزارة النفط الليبية.

بعنوان "إدارة الجودة الشاملة" المفهوم والتطبيق في  م(1999هو / 1419دراسة الشامي ) .26

هدقص الدراسة إلى أبرز الخصائش والمزاح المتعلقة بموضوع جديد هو إدارة الجودة  "، الجمهورية اليمنية

لة للاستفادة منن في تحسين جودة المنتجات اليمنية والعربية. ودراسة الوضع الراهن لمفهوم إدارة الشام
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وتكونص عينة ، لاهتمام بأنشطة الجودة بشكل عامالجودة الشاملة في المنظمات الصناعية، ومعرقة مد  ا

في المنظمات الح  الدراسة من خمس عشر منظمة، وتم توزيع ثلاثون استمارة عمل على مدراا الإنتاج

وتوعلص  .(%37)رة، وكانص نسبة الاسترداد أجريص عليها الدراسة، أعيد منها أحد عشر استما

الدراسة إلى النتائج التالية: أن هناك قصور في أنشطة الجودة بشكل عام في المنظمات الصناعية اليمنية 

بار والقياس، حيث تعتمد كوا من ويتمول هذا القصور في الآتي: قصور في توثيق إجرااات طرق الا ت

المنظمات على الذاكرة والخبرة عند الا تبار والفحش وهذا يؤتدي إلى تُطي بعض الإجرااات. ولا يوجد 

أن مفهوم إدارة الجودة الشاملة لا يزا  ، م المنظماتمكان واضح لإدارة الجودة في الهياكل التنظيمية لمعظ

أن مستو  وعي وإدراك العاملين والمنتجين للمفهوم ما زا  قاعرا  غا تائع في المنظمات اليمنية، كما 

حيث لاحظ الباحث في أن هناك  لط بين مفهوم إدارة الجودة الشاملة ومفهوم ضمان أو تأكيد الجودة 

عدم توقر سياسة واضحة للجودة حيث أوضحص الدراسة بين معظم المنظمات ، ينلد  المنتجين والعامل

قها لا مرتل  سياسة للجودة وتعمل بشكل عشوائي، ولم تحدد سياستها وأهدا (%66.7)الصناعية 

من المنظمات مرل  إجرااات لمراجعة ( %67)تبين من الدراسة بأن ، كلنسبة للجودة في تكل واضح

من المنظمات يتوقر لديها  (%88.8)أظهرت النتائج بأن  العقود قبل تنفيذ العمل لضمان تأكيد الجودة.

لم يحظَ التدريد للجودة ، ة كلإضاقة إلى الرقابة البشريةقبة العمليات الإنتاجية ومعدات قياسينظام لمرا

في تحسين وتطوير كلاهتمام المطلوب حيث تبين بأن معظم المنظمات لا يوجد بها برامج للتدريد تساهم 

قيها  أتارت الدراسة على أن منظمة واحدة ققط يوجد لديها سجلات للجودة تسجل، الجودة

الإجرااات ونتائج الفحش والا تبارات وتكون مرجعا  للمنظمة تظهر مد  التقدم في تحسين وتطوير 

 ت قلا مرتل  أي سجل  اص كلجودة.الجودة، أما بقية المنظما
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وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة بينما 

ا في نوع المنهج المستخدم حيث استخدمص هذه الدراسة المنهج التاريُي بينما استخدمص تُتلف  معه

الدراسة الحالية المنهج الوعفي كما تُتلف أيضا في مكان وزمان إجراا الدراسة  ومريزت الدراسة الحالية 

 في تناو  جميع محاور الجودة الشاملة .

وعي المعلمن  والقيادة التربوية من تطبيق بعنوان: " مدى  م(:1999هو / 1419دراسة محمد ) .27

 ت القاهرة، والجيزة والقيلوبية"،إدارة الجودة الشاملة في التعلم الأساسي في جمهورية مصر في محافظا

هدقص الدراسة إلى التعرف على موقف ومد  وعي المعلمين والقيادة التربوية من تطبيق إدارة الجودة 

تكونص عينة ات القاهرة، والجيزة والقيلوبية، هورية مصر في محاقظالشاملة في التعلم اسساسي في جم

من القياديين التربويين للتعليم اسساسي وهم  (110)معلما  أو ، و  (150)قردا  منهم   (260)الدراسة من 

مديرو التعليم، والموجهون، ومديرو مراحل التعليم اسساسي تم ا تيارهم بطريقة عشوائية. وتم استخدام 

عبارة موزعة  (48)لمنهج الوعفي المسحي، ولتحقيق أهداف الدراسة أعد الباحث استبانة مكونة من ا

على خمسة مجالات هي الوعي كلجودة، وما يجد أن تحكون علين الجودة، ومبادئ الوقاية، ومراقبة 

هناك وعي  زها:وتوعلص الدراسة إلى عدد من النتائج أبر امل تطبيق إدارة الجودة الشاملة، الجودة، وعو 

نجاح لد  أقراد عينة الدراسة بإدارة الجودة الشاملة، وما يجد أن تكون علين، ومبادئ الوقاية، وعوامل 

قدرة أقراد عينة الدراسة على العمل بإدارة الجودة الشاملة، قيما يتعلق تطبيق إدارة الجودة الشاملة، 

وجود قروق دة، والتخطيط والتطوير والتحسين، القياكلقيادة، وأن أقراد عينة الدراسة لديهم القدرة على 

  ات دلالة إحصائية تعز  لمت اات الدراسة نوع الوظيفة وعدد سنوات الخبرة والدورات التدريبية.

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة  

المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعلومات  بينما  كما تتشابن معها في نوع المنهج
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تُتلف في مكان وزمان إجراا الدراسة  وعدد أقراد العينة  وكذل  في  بيئة الدراسة ومريزت الدراسة الحالية 

ودة في تناو  جميع محاور الجودة الشاملة بينما هذه الدراسة اقتصرت على  إمكانية تطبيق  إدارة الج

 الشاملة في التعليم.

بعنوان: " مدى تطبيق معايير إدارة الجودة  م(1998هو / 1419دراسة حلمي وشرف الدين ) .28

هدقص الدراسة إلى التعرف على مد  م العام الثانوي في جمهورية مصر"، الشاملة في مدارس التعلي

تكونص عينة في جمهورية مصر، م العام الوانوي تطبيق معايا إدارة الجودة الشاملة في مدارس التعلي

مديرا  ووكيلا  ومعلما  أو  في المدارس الوانوية في محاقظات القاهرة، والدقهلية،  (213)الدراسة من 

عبارة موزعة  (105)والشرقية، وبني سويف، ولتحقيق أهداف الدراسة أعد الباحث استبانة مكونة من 

يري المدارس، والمعايا الخاعة كلمعلم، والمعايا الخاعة على أربعة مجالات هي: معايا الجودة الخاعة بمد

وتوعلص الدراسة إلى نتائج عدة ، شاملةكلطلاب، ومؤتترات قاعلية المدرسة في ضوا إدارة الجودة ال

عدم تواقر معايا إدارة الجودة الشاملة في ، أهمها: عدم قهم مديري المدارس لمعايا إدارة الجودة الشاملة

ليم العام، حيث لا يتواقر في المدارس آليات لتفعيل العلاقة بين المدارس والمجتمع، والاستخدام مدارس التع

تلبيتها، وضعف الرقابة للقو  البشرية في المدرسة، والتعرف على احتياجات المستفيدين والعمل على 

، تعز  للخبرة والمؤتهل وجود قروق  ات دلالة إحصائية تعز  لنوع الوظيفة، بينما لا توجد قروق، الوقائية

وتوعلص الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها: أن مديري المدارس الوانوية لا يستخدمون أسلوب إدارة 

الجودة الشاملة في العملية الإدارية، ويظهر  ل  في: عدم اهتمام المديرين كلتخطيط العلمي، وسيطرة 

يات مع المسؤتوليات لجميع العاملين كلمدرسة الروتين على أسلوب تأدية العمل، وعدم ملاامة الصلاح

المراكز  وانفراد المدير كتُا  القرارات، وعدم الاهتمام كلرقابة الوقائية، وتضارب القرارات الصادرة عن
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لا توجد قروق  ات دلالة إحصائية تعز  لمت ا المؤتهل العلمي والخبرة، بينما ، القيادية وعدم تكاملها

 ريد.توجد قروق تعز  للتد

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة  

كما تتشابن معها في نوع المنهج المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع البيانات  بينما 

ئة الدراسة ومريزت الدراسة الحالية تُتلف في مكان وزمان إجراا الدراسة  وعدد أقراد العينة  وكذل  في  بي

في تناو  جميع محاور الجودة الشاملة بينما هذه الدراسة اقتصرت على  إمكانية تطبيق معايا إدارة الجودة 

 الشاملة في التعليم.

بعنوان: "إدارة الجودة الشاملة والإمكانات التطبيقية في  م( 1998هو / 1418دراسة ناجي ) .29

هدقص هذه الدراسة إلى التعرف على "، الة دراسية، جامعة عمان الأهلية، حمؤسسات التعليم العالي

(، وإمكانية تطبيقها في مؤتسسات التعليم العا . وأجريص TQMمفاهيم وأساليد إدارة الجودة الشاملة )

وتوعلص الدراسة النتائج ن اسهلية/ جامعة  اعة، الدراسة كستخدام طريقة الحالة في جامعة عما

ة: أن مستو  الرضا عند طلاب الجامعة كان مرتفعا  لصوص تجهيزات الجامعة، ومنخفض لصوص التالي

تواقر  لية، والخدمات الجامعية اس ر ، الخطط الدراسية، الكادر اسكاديمي، واسنظمة والتعليمات الدا

يق قعلي لبعض هذه هناك تطببيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة، القناعة والرغبة لد  إدارة الجامعة لتط

أن الكوا من لعمل على تلبية احتياجات الطلبة، المبادئ مول تقديم نظام حواقز ملائم للموظفين، وا

مبادئ إدارة الجودة الشاملة غا مطبقة في جامعة عمان اسهلية مول: مهارات الموظفين، الهيكل التنظيمي 

 والإداريين في أدائهم لوظائفهم. الذي يساعد على تفويض الصلاحيات اللازمة للأكاديميين

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة  

كما تتشابن معها في نوع المنهج المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعلومات  بينما 
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د أقراد العينة  وكذل  في  بيئة الدراسة حيث كانص هذه تُتلف في مكان وزمان إجراا الدراسة  وعد

 الدراسة  بيئتها التعليم بينما الدراسة الحالية كانص بيئتها وزارة النفط الليبية.

بعنوان: "اتجاهات التدريب على الجودة الشاملة لدى  م( 1997هو / 1417دراسة بندقجي ) .30

هدقص الدراسة إلى  ى )دراسة ميدانية("،ة عمان الكبر شركات تصنيع المواد الغذائية في منطق

استقصاا وتحديد اتجاهات المديرين العامين و ياراتهم في تركات تصنيع المواد ال ذائية اسردنية، والتعرف 

على اتجاهاتهم المتعلقة بشمو  عمليات التدريد على الجودة الشاملة من الجهاز الإداري وجميع الوظائف 

أن أغلد المديرين  وأظهرت الدراسة عدد من النتائج أهمها:يع المستوحت، اليات اس ر  على جموالفع

العامين في الشركات الصناعية محل الدراسة متفقون على أهمية عمليات التدريد المركز والموسع على 

ة الجودة الشاملة، بحيث تشمل هذه العمليات الفريق الإداري بأكملن إضاقة إلى جميع المراكز الوظيفي

أن جميع المديرين العامين على اتفاق ليم بوجوب مشاركتهم الشخصية في عاليات الإدارية في الشركة، والف

يتجن المديرون العامون نحو تعميم المعرقة والوقاقة الخاعة كلجودة ليات التدريد على الجودة الشاملة، عم

اتجاهات المديرين العامين وجود قروق  ات دلالة إحصائية نحو لشاملة على جميع منسوبي الشركات، ا

 تعز  للخبرة لصالح  وي الخبرة اسعلى.

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة 

بينما تُتلف  معها في نوع المنهج المستخدم حيث استخدمص هذه الدراسة المنهج التاريُي بينما 

لحالية المنهج الوعفي كما تُتلف أيضا في مكان وزمان إجراا الدراسة  ومريزت استخدمص الدراسة ا

الدراسة الحالية في تناو  جميع محاور الجودة الشاملة . بينما تناولص هذه الدراسة التدريد على الجودة 

 الشاملة
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ة فيض التكلفبعنوان "ثالوث التميز: تحسن  الجودة وتخ م( 1997هو / 1417دراسة الخلف )  .31

هدقص الدراسة إلى إلقاا الضوا على إدارة الجودة الشاملة وإبراز أهميتها. والت لد  وزيادة الإنتاجية"،

على التحدحت الح تواجن المنظمات الإدارية. والربط بين إدارة الجودة الشاملة وتكاليف اسداا والإنتاجية 

طبيق إدارة الجودة الشاملة و ل  لتاكيد من  لا  مراجعة اسدبيات وتحليل عدد من الحالات الناجحة لت

الانسجام بين هذه المفاهيم الولاثة وأن كلا  منها يلعد دورا  كرزا  في مساندة الآ ر وأنها مجتمعة تحقق 

التميز في اسداا لذل  سنطلق عليها ثالوث التميز. وتقديم معادلة مركن المنظمات من استخدامها كمؤتثر 

لص الدراسة وتوعمد  الاستفادة منها بعد التطبيق،  ودة الشاملة، وتحديدعلى جدو  تطبق إدارة الج

اجية و فض أن الاستومار في تحسين جودة الإنتاج والخدمات يؤتدي إلى زحدة الإنتإلى النتائج التالية: 

ي تؤتد (%1)توعلص الدراسة إلى معادلة مفادها أن زحدة الاستومار في التكلفة الوقائية بنسبة التكلفة، 

أن المنظمات الح طبقص الجودة بشكل سليم وتامل هي ، (%20)اض التكلفة السلبية بنسبة إلى انخف

الح حققص الفوائد المرجوة وأنن في المقابل هناك منظمات ومنشآت طبقص الجودة الشاملة بشكل 

 عشوائي لم تجني منها سو  إهدار الما  والجهد.

ية في  الموضوع العام للدراسة وهو  الجودة الشاملة بينما وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحال

تُتلف  معها في نوع المنهج المستخدم حيث استخدمص هذه الدراسة المنهج التاريُي بينما استخدمص 

 الدراسة الحالية المنهج الوعفي ومريزت الدراسة الحالية في تناو  جميع محاور الجودة الشاملة 

بعنوان: " إدارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي  م( 1997هو / 1417دراسة مصطفى ) .32

هدقص إلى تطوير إدارة التعليم الجامعي من  لا  العمل  ة تحديات القرن الواحد والعشرين"،لمواجه

على تطبيق إدارة الجودة الشاملة في هذا النوع من التعليم، ب ية أن يصبح للتعليم الجامعي دور قعا  في 

ت القرن الواحد والعشرين، ولتحقيق  ل  استعرضص الدراسة التحدحت الح تواجن المجتمع مواجهة تحدح
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المصري والتعليم الجامعي في القرن الواحد والعشرين، وتعرضص لمفهوم الجودة الشاملة ومحاورها في التعليم 

والقاعات التعليمية  الجامعي وهي: الطالد، والبرامج التعليمية، وعضو هيئة التدريس، والكتاب الجامعي،

ووضعص الدراسة الجامعي، وتقييم اسداا الجامعي،  وتجهيزاتها، والتشريعات واللوائح الجامعية، والتمويل

بعض التوعيات الح تساهم في اس ذ بإدارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي من أبرزها: التخطيط 

يكل مواد وأنشطة التعليم الجامعي على ضوا الاستراتيجي، انطلاقا  من احتياجات سوق العمل له

المت اات في البيئة المحيطة، وتكويف استخدام التكنولوجيا في التعليم الجامعي على ا تلاف أتكالها بما 

 يدعم ويوري العملية التعليمية. 

نما وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدراسة وهو  الجودة الشاملة بي

تُتلف  معها في نوع المنهج المستخدم حيث استخدمص هذه الدراسة المنهج التاريُي بينما استخدمص 

الدراسة الحالية المنهج الوعفي ومريزت الدراسة الحالية في تناو  جميع محاور الجودة الشاملة ، حيث كانص 

 ئتها وزارة النفط الليبية.هذه الدراسة  بيئتها التعليم العا  بينما الدراسة الحالية كانص بي

بعنوان "مدى إمكانية تطبيق أساليب مفهوم إدارة الجودة  م(1995هو / 1415دراسة آل سنان، ) .33

هدقص الدراسة إلى ، لى جمرك مطار الملك خالد الدوليالشاملة على العمل الجمركي اللتطبيق ع

اسعما  الجمركية و ل  من  لا  التعرف على مد  إمكانية تطبيق أساليد إدارة الجودة الشاملة على 

التعرف على: مد  تواقر بيئة تنظيمية وقلسفة إدارية لد  جميع منسوبي الجمارك على ا تلاف 

وتوعلص الدراسة إلى النتائج التالية: إمكانية ح بتطبيق أساليد الجودة الشاملة، مستوحتهم الإدارية تسم

ل   الد الدو  بنسبة كباة، حيث أتارت العينة مواققتها تطبيق نمو ج إدارة الجودة الشاملة في مطار الم

أنن يوجد في جمرك المطار المناخ الملائم  أسس ومتطلبات تطبيق هذا المفهوم،  بوجود (%80)بنسبة 

لتطبيق إدارة الجودة الشاملة تدريجيا  و ل  بداا  كسسس الح تجد منا ا  ملائما  للأ ذ بها مول: مشاركة 
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اتُا  القرارات. والعمل على تكوين قرق عمل من الموظفين. وإنشاا أقسام تعنى بأمور الجودة  الموظفين في

تأسيس نظام معلومات وأوعية حفظ ة في مجا  إدارة الجودة الشاملة، الشاملة. واعتماد برامج تدريبي

 لمعلومات اللازمة.وتوظيف التقنيات الحديوة الح تتيح للموظفين وعانعي القرار الحصو  على البيانات وا

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة  

كما تتشابن معها في نوع المنهج المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع البيانات  بينما 

وكذل  في  بيئة الدراسة ومريزت الدراسة الحالية  تُتلف في مكان وزمان إجراا الدراسة  وعدد أقراد العينة 

في تناو  جميع محاور الجودة الشاملة بينما هذه الدراسة اقتصرت على  إمكانية تطبيق أساليد إدارة 

 الجودة الشاملة .

بعنوان "إدارة الجودة الكلية مفهومها وتطبيقاتها التربوية  م( 1994هو / 1414دراسة درالس ) .34

هدقص الدراسة إلى تعريف مفهوم دراسة وعفية،  التعليمي السعودي" دة منها في القطاعوإمكانية الإفا

الجودة في السياق التربوي، والتعريف بنما ج إدارة الجودة الكلية وتطبيقاتها في القطاع التربوي، وكذل  

لية في القطاع كالتعرف على مد  إمكانية تحقيق النما ج والتطبيقات التربوية لمفهوم إدارة الجودة ال

لعام، وتوعلص الدراسة إلى النتائج التالية: تحديد وتعريف مفهوم الجودة في السياق االتربوي السعودي، 

 كر تعريفاتها في السياق العام،  الاهتمام بإدارة الجودة من ناحية ليريُية معومن ثم في السياق التربوي، 

وأوعص الدراسة بما لية في القطاع التربوي السعودي، كإمكانية الاستفادة من تطبيقات نمو ج الإدارة ال

ضرورة أن يتبنى ة وتضمينها في النما ج الدراسية، البدا بتدريس مفاهيم وأساليد إدارة الجودة الكلي يلي:

تها، القطاع التربوي عملية تصميم برامج لإدارة الجودة الكلية تتواقق مع البيئة السعدية من حيث معتقدا

 العمل على إنشاا أقسام لإدارة الجودة وتعني بأمور الجودة.دها، وعاداتها، قيمها، تقالي
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وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدراسة وهو  الجودة الشاملة بينما تُتلف  

سة معها في نوع المنهج المستخدم حيث استخدمص هذه الدراسة المنهج التاريُي بينما استخدمص الدرا

الحالية المنهج الوعفي ومريزت الدراسة الحالية في تناو  جميع محاور الجودة الشاملة ، حيث كانص هذه 

 الدراسة  بيئتها التعليم  بينما الدراسة الحالية كانص بيئتها وزارة النفط الليبية.

لعربية  المملكة ام(. بعنوان "مفهوم إدارة الجودة الكلية في1993هو / 1413دراسة  الزامل ) .35

هدقص الدراسة إلى التعريف بمفهوم إدارة الجودة الشاملة، ومد  إلمام المنشآت السعودية السعودية"، 

بمفهوم إدارة الجودة الشاملة، ومستو  تطبيقها، والمعوقات الرئيسية الحائلة دون تطبيقن، الطرق المولى 

وتكونص عينة الدراسة لمعنية بترسيخن، ديد الجهات النشر الوعي حو  مفهوم إدارة الجودة الشاملة مع تح

( تركة عاملة في المملكة العربية السعودية والح يمكن أن تتبنى مفهوم 1000لتشمل على وجن التحديد )

وتوعلص الدراسة إلى النتائج تركة ققط،  (161)الحصو  على ردود إدارة الجودة الشاملة، ولكن تم 

واضحة لمفهوم إدارة الجودة الشاملة لد  غالبية المنشآت أنن على الرغم من وجود معرقة  التالية:

بل ص ين اسقلية الح لا تعي المفهوم، السعودية، إلا أن هناك أهمية لتطوير وسائل نشر المفاهيم اسولية ب

تطبيقن من العينة ل (%21.5)من العينة، والح تُطط لن ( %42.2)نسبة المنشآت الح تطبق هذا المفهوم 

ن عدم وضوح المفهوم يعتبر سببا أساسيا لإعاقة تطبيقن لد  نسبة جيدة من مفردات العينة، وأن أقريبا ، 

أن ل عائقا يحو  دون تطبيق المفهوم، غالبية المنشآت لا تواقق على اعتبار ارتفاع التكاليف تشك

ات في الندو المنشآت الح تعرف مفهوم الجودة أو تطبيقن أو تُطط لتطبيقن تفضل الدورات التدريبية 

أن غالبية المنشآت لا تواقق على أن الوزارات أو الجهات الحكومية هي والكتيبات كوسيلة لنشر الوعي، 

أن النسبة اسكبر من المنشآت الح لديها معرقة أن يكون بها ترسيخ هذا المفهوم،  الجهة المناسبة الح يجد
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الح ليس لها معرقة بن أو تل  الح لا تطبقن، بهذا المفهوم وتطبيقن المنشآت الخاعة قيما بنيها تل  

 قتعتقد أن ال رف التجارية هي الجهة الح يجد أن يناط بها مسؤتولية ترسيخن. 

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة  

الوعفي والاستبانة كاداة لجمع البيانات  بينما كما تتشابن معها في نوع المنهج المستخدم وهو المنهج 

تُتلف في مكان وزمان إجراا الدراسة  وعدد أقراد العينة  وكذل  في  بيئة الدراسة ومريزت الدراسة الحالية 

في تناو  جميع محاور الجودة الشاملة بينما هذه الدراسة اقتصرت على  إمكانية تطبيق مفهوم إدارة الجودة 

 .الشاملة

 الدراسات الأجنبية 2.4.3
بعنوان: " تطبيق أسلوب إدارة الجودة الشاملة في بيئة التعليم  ( roche, 2003دراسة روك ) .1

تكونص عينة الدراسة من المديرين والمسئولين عن تطبيق إدارة الجودة ، المنظمي في المنظمات التجارية"

نها تطبق إدارة الجودة الشاملة، وتم جمع الشاملة في أربع منظمات تجارية تم ا تيارهم بطريقة قصدية س

وتوعلص الدراسة إلى النتائج ، لات الشخصية سقراد عينة الدراسةالمعلومات من  لا  الاستبانن، والمقاب

دارة الجودة الشاملة بدرجة أن المنظمات التجارية تعمل على تحسين أعمالها من  لا  تطبيق إ التالية:

الح تعيق تطبيق إدارة الجودة الشاملة وأهمها وجود الكوادر المدربة عليها، وجود تأثا للمعيقات ، عالية

 وجود أثر  ات دلالة إحصائية لصالح مت ا التدريد.، ريدوإليحة الإمكانات المادية لعمليات التد

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة ،وكذل  تتشابن 

الدراسة المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعولمات بينما تُتلف معها في  في منهج

مكان وزمان إجراا الدراسة وبيئتها ،ومريزت الدراسة الحالية عنها في تقديم اداة تناسد العاملين في وزارة 

 النفط الليبية.
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الجودة الشاملة في الكليات  ( بعنوان: " كيفية تطبيق إدارةCoates, 2003دراسة كوتس ) .2

هدقص الدراسة إلى تحديد بعض الشروط الح ينب ي مراعاتها في الكليات  ،والجامعات في أمريكا"

النظر إلى الطالد على أنن  وتوعلص الدراسة إلى النتائج التالية:، ةوالجامعات لتطبيق إدارة الجودة الشامل

، ووجود لجنة تقوم بتحديد اسهداف الح تسعى إلهيا عميل لن حاجاتن ومتطلباتن الح يجد مراعاتها

وضع معايا للتقويم الذاتي، وكذل  مراجعة الموارد والتكاليف ، ، أو الكلية في ضوا قلسفة الجودةالجامعة

ة والعمل على تقليل الجهد والوقص اللازم، وتدريد العاملين وتأهيلهم في ضوا مبادئ ومعايا الجود

 ى التحسين المستمر من  لا  التقويم والت ذية الراجعة. التاكيد عل، الضائع

تتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة بينما 

تُتلف معها في نوع المنهج المستخدم حيث استخدمص هذه الدراسة المنهج التاريُي بينما استخدمص 

وكذل  تُتلف معها في بيئة الدراسة ومريزت الدراسة الحالية في تناو  جميع  الدراسة الحالية المنهج الوعفي

 محاور إدارة الجودة بينما اقتصرت هذه الدراسة على امكانية التطبيق

بعنوان: " تطبيق أسلوب إدارة الجودة  (detret & others, 2001دراسة ديتيرت وآخرون ) .3

هدقص الدراسة إلى التعرف على كيفية تطبيق  ،ة الأمريكية"يا اللولايات المتحدالشاملة في المدارس العل

أسلوب إدارة الجودة الشاملة: التحسين المستمر، التركيز على المستفيدين، اتُا  القرارات بناا على 

الحقائق، القيادة، التقويم، التدريد، وكذل  التعرف على العوامل المؤتثرة على التطبيق الناجح لإدارة 

تكونص عينة الدراسة من المديرين والمعلمين ، ليا كلولاحت المتحدة اسمريكيةفي المدارس الع الجودة الشاملة

مدارس تم ا تيارهم بطريقة قصدية نظرا  سنها تطبق  (10)وأولياا اسمور والطلاب وأعضاا المجالس في 

، تبانن لجمع المعلوماتباحوون الاسأسلوب إدارة الجودة الشاملة، ول احت تحقيق أهداف الدراسة أعد ال

، ارة الجودة الشاملة بدرجة متوسطةيطبق مديرو المدارس أسلوب إد وتوعلص الدراسة إلى النتائج التالية:
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هناك عوامل تؤتثر على تطبيق إدارة الجودة الشاملة، أهمها: توقر وسائل التقنية الحديوة، إليحة الموارد المالية 

توجد قروق  ات دلالة إحصائية تعز  لنوع ، دعم القيادات العليا دة الشاملة،للتدريد على إدارة الجو 

 الوظيفة، والمؤتهل العلمي، والخبرة.

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة ،وكذل  تتشابن 

بينما تُتلف معها في في منهج الدراسة المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعولمات 

مكان وزمان إجراا الدراسة وأيضا في بيئة الدراسة ،ومريزت الدراسة الحالية عنها في تقديم اداة تناسد 

 العاملين في وزارة النفط الليبية.

بعنوان: "  تطبيق مبادئ الجودة الشاملة من قبل المسئولن   (Freed, 2001دراسة فريد ) .4

هدقص الدراسة إلى تحديد مجموعة الاعتبارات الح تسهم في تطبيق  ،عي"والإدارين  في التعليم الجام

وتوعلص الدراسة إلى تحديد المبادئ التالية:  ،التعليم الجامعي كلشكل المطلوب مبادئ الجودة الشاملة في

راعاة م،  اسنظمة الص اة دا ل المؤتسسةالارتباط القوي بين، ئج الح نريد الوعو  إليها بدقةتحديد النتا

، لتفاوض والمشاركة في عنع القرارا، بناا القرارات على الواقع الفعلي، تطلبات النظاممتطلبات اسقراد وم

 القيادة الواعية والمساندة.، التخطيط من أجل الت يا، التعاون

تتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة بينما 

معها في نوع المنهج المستخدم حيث استخدمص هذه الدراسة المنهج التاريُي بينما استخدمص  تُتلف

الدراسة الحالية المنهج الوعفي وكذل  تُتلف معها في بيئة الدراسة ومريزت الدراسة الحالية في تناو  جميع 

 محاور إدارة الجودة  في وزارة النفط الليبية.

وسلوكيات  وان "الجودة الشاملة التعليمية: اتجاهاتبعن :(Jimmy, 2000دراسة جيمي ) .5

هدف الدراسة إلى محاولة معرقة اتجاهات وسلوكيات مديري مدرسة،  ،ومخرجات منطقة مدرسية"
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وأعضاا مجلس إدارة مدرسة، ومعلمي الفصو ، ورجا  اسعما ، ومسئو  الجامعة، وأولياا اسمور حو  

باحث بإجراا سلسلة من الدراسة المنهج الوعفي، كما قام ال نظام إدارة الجودة الشاملة. واستخدمص

وكانص أبرز النتائج الح توعلص إليها الدراسة ما يلي: يلعد الت يا الوقافي دورا  كباا  في نجاح  ،المقابلات

 اا  فيتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المدارس يلعد دورا  كب، إدارة الجودة الشاملة في المدارستطبيق 

، برة والمؤتهل العلميوجود قروق  ات دلالة إحصائية تعز  لنوع الوظيفة، والخ، التحسين المستمر سدائها

 قهم أسلوب إدارة الجودة الشاملة من قبل أقراد العينة أد  إلى المطالبة بتطبيقن على مستو  المدارس. 

ارة الجودة ،وكذل  تتشابن وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إد

في منهج الدراسة المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعولمات بينما تُتلف معها في 

مكان وزمان إجراا الدراسة وأيضا في بيئة الدراسة ،ومريزت الدراسة الحالية عنها في تناو  جميع محاور 

 إدارة الجودة  في وزارة النفط الليبية.

( بعنوان: "العلاقة بن  مبادئ إدارة الجودة والمناخ المدرسي Cathy, 1999اسة كاثي )در  .6

هدقص الدراسة إلى بحث العلاقة بين مبادئ إدارة الجودة والمناخ  ،قافة المدرسة وقوة أدا  المعلم"وث

برز النتائج وكانص من أ ،واستخدمص الدراسة المنهج الوعفي المدرسي وثقاقة المدرسة وقوة أداا المعلم.

الح توعلص إليها الدراسة ما يلي: وجود علاقات قوية بين مبادئ إدارة الجودة والمناخ المدرسي والوقاقة 

كما أكدت المقابلات المقيدة مع مديري المدارس أن تطبيق مبادئ إدارة الجودة ،  المدرسية وأداا المعلم

ضرورة توقا مناخ مدرسي ملائم ، ا العملللمديرين يساعدهم في أداالشاملة يقدم نوع من "الحدس" 

لتطبيق مد ل  إدارة الجودة الشاملة حيث أن توقا هذا المناخ يسهم في نجاح تطبيق مد ل إدارة الجودة 

 الشاملة في المؤتسسات التربوية.
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ج وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة ،وكذل  تتشابن في منه

الدراسة المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعلومات بينما تُتلف معها في مكان 

 وزمان إجراا الدراسة وأيضا في بيئة الدراسة

بعنوان "سلوكيات واتجاهات مديري المدارس نحو فلسفة ديمنج  ( Sohn, 1998دراسة سون ) .7

هدقص الدراسة إلى الكشف عن سلوكيات صيل الطلبة"لتحسن  الجودة ذات المبادئ الأربعة عشر وتح

روق في تحصيل الطلاب في واتجاهات المديرين لصوص قلسفة ديمنج، وكذل  العمل على التنبؤت كلف

( مدير مدرسة ابتدائية في وسكونسين، وتم إرسا  1117وتكون مجتمع هذه الدراسة من )، الدراسة

ين مديرا  تم ا تيارهم عشوائيا  من كل مئتين من تحصيل إلى خمس (50الاستبانة  ات الفقرات الا )

ت المجموعة الطلاب، ومن أجل التحليل تم تقسيم تحصيل الطلاب إلى نصفين لزحدة النسبة المئوية للحالا

أن المديرون الذين أيدوا تطوير ال اية الواضحة  وتوعلص الدراسة النتائج التالية: ،والمصنفة بشكل عحيح

أن ، تصرقوا بإتقان أقل بتل  الطريقة هموا أكور في تحصيل طلابهم من المديرين الذينلمدارسهم، أس

المديرين الذين كانوا أقل عزما  على توقا قيادة داعمة ارتبطص أكور من تحصيل الطلاب اسعلى من 

فة أن سلوكيات واتجاهات المديرين لصوص مكونات أ ر  من قلس، المديرين الذين كانوا أكور عزما  

 توقع كلفروقات في تحصيل الطلاب.ديمنغ لم ت

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة ،وكذل  تتشابن 

في منهج الدراسة المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعلومات بينما تُتلف معها في 

ا في بيئة الدراسة  حيث كانص أقراد عينة الدراسة من مديري المدارس مكان وزمان إجراا الدراسة وأيض

 بينما الدراسة الحالية كانص عينتها من العاملين في وزارة النفط الليبية.
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( بعنوان: " التعرف على نقاط القوة والضعف في تطبيق Hazzard, 1998دراسة هازارد ) .8

ص الدراسة إلى تحديد مفهوم إدارة الجودة الشاملة في هدق ،ودة الشاملة في التعليم الجامعي"إدارة الج

وتوعلص الدراسة إلى النتائج  ،اط القوة ونقاط الضعف في تطبيقهاالتعليم الجامعي، والتعرف على نق

أن من نقاط القوة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة ازدحد مشاركة العاملين في المؤتسسة،  التالية:

د المتاحة، وزحدة التعاون بين اسقسام المختلفة، واقتراح حلو  للمشكلات والاستخدام اسقضل للموار 

أن من نقاط الضعف في تطبيق ،  اسقراد، وتقليل العزلة بينهمالموجودة كلمؤتسسة، وتكون ل ة مشتركة بين

ؤتسسة إدارة الجودة الشاملة الوقص والجهد اللازمين لتطبيق الجودة، وععوبة قهم القائمين على إدارة الم

لطبيعة إدارة الجودة الشاملة، والشعور كلإحباط لد  قريق العمل في بعض اسحيان، والقدرة المحدودة في 

أن جامعات وكليات عديدة تستخدم إدارة الجودة الشاملة وانن ، لتعامل مع بعض القضاح والتحدحتا

 دم التعليم الجامعي بصورة كباة.تُفي حالة التخلش من تل  العقبات قإن إدارة الجودة الشاملة يمكن أن 

تتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة بينما 

تُتلف معها في نوع المنهج المستخدم حيث استخدمص هذه الدراسة المنهج التاريُي بينما استخدمص 

 بيئة الدراسة ومريزت الدراسة الحالية في تناو  جميع الدراسة الحالية المنهج الوعفي وكذل  تُتلف معها في

 محاور إدارة الجودة .

بعنوان: " العوامل الدافعة والمعوقة لتطوير مدارس  (McDonald, 1998اسة ماكدونالد )در .9

معرقة الدروس المستفادة من تجربة مقاطعة تاي هل هدقص هذه الدراسة إلى  ذات جودة عالية،

هدقص الدراسة إلى التعرف على العوامل  ،أمريكا في مدارس التعليم العام يوجرسي فيالتعليمية بولاية ن

الداقعة والمعوقة لتطوير مدارس  ات جودة عالية، ومعرقة الدروس المستفادة من تجربة مقاطعة تاي هل 

قردا   (53)سة من تكونص عينة الدرا، قينالتعليمية بولاية نيوجرسي في أمريكا في مدارس التعليم العام والمعا
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من أعضاا مجالس التربية، وإداريي المقاطعة: مدير ووكيل التعليم، ومساعد مدير التعليم، والمشرقين 

التربويين، ومعلمي المدارس الابتدائية والمتوسطة والوانوية. استخدم المنهج الوعفي المسحي، ولتحقيق 

ت هي: القيادة، وتحليل البيانات، والتخطيط أهداف الدراسة أعد الباحث استبانة تكونص من سعة مجالا

الاستراتيجي للجودة، والاستخدام اسمول للقو  العاملة، وإدارة الجودة، ونتائج الجودة، ورضا 

المستفيدين، كما تم استخدام المقابلة: حيث أجر  مقابلات مع أقراد العينة لمناقشة العوامل الداقعة 

ئق لية، والدروس المستفادة من الملاحظة المباترة لتحليل الوثاوالموقعة لتطوير مدارس  ات جودة عا

وتوعلص الدراسة إلى عدد من النتائج أبرزها: أن معوقات التطبيق الفعلي  ،والمعاملات، وبرامج التدريد

لإدارة الجودة الشاملة تتمول عدم تواقر وقص كاف للتخطيط السليم للتجربة، وتردد الإداريين في اتُا  

أن من العوامل ، حيات المطلوبة للمعلمين والطلابوعدم قدرتهم الفعلية على تفويض الصلا القرار،

أن من الدروس المستفادة من ، لمادي والمعنوي اللازمين للتطبيقالداقعة للتطبيق: التدريد وتوقا الدعم ا

ى العمل بروح الفريق، تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المقاطعة: بناا الوقة بين العاملين، والتركيز عل

وجود قروق  ات دلالة إحصائية تعز  لمت اات الدراسة المؤتهل ، تعلم القيادة الإدارية ومبادئهاالتدريد، 

 العلمي والخبرة والتدريد.

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة ،وكذل  تتشابن 

وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعلومات بينما تُتلف معها في في منهج الدراسة المستخدم 

مكان وزمان إجراا الدراسة وأيضا في بيئة الدراسة  حيث كانص أقراد عينة الدراسة من التعليم بينما 

 الدراسة الحالية كانص عينتها من العاملين في وزارة النفط الليبية.

هدقص  "ان: " الجودة في التعليم الثانويبعنو  (Chafee and Sher, 1997دراسة شافي وشير ) .10

الدراسة إلى توضيح ماهية الجودة في التعليم، والمتطلبات اللازمة لتنفيذها في التعليم الجامعي، و ل  بناا 
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وقد  ،يم عا  قادر على مواجهة التحدحتعلى إلحاح من الرأي العام بضرورة العمل على وجود تعل

ن  لا  التحليل النظري للعديد من الكتاكت الح تناولص هذا الموضوع إلى مجموعة توعلص الدراسة م

من الاعتبارات والمتطلبات الح يجد تواقرها لتطبيق الجودة في التعليم الجامعي، وكان من أهمها تأهيل 

قن الت يا وتعليم العاملين في ضوا قلسفة الجودة ومبادئها، والعمل على توقا مناخ  إداري تعاوي هد

للأقضل في الجامعة، والتاكيد على مفهوم التحسين المستمر في كل جواند العمل، وتوقا المتطلبات 

ل الفنية واسدوات والتجهيزات المطلوبة، والنظر إلى المتعلم على انن المنتج الذي ينب ي أن يتم تقييم عم

 المؤتسس في ضوا تكوينن وإعداده.

اسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة بينما تُتلف معها تتشابن هذه الدراسة مع الدر 

في نوع المنهج المستخدم حيث استخدمص هذه الدراسة المنهج التاريُي بينما استخدمص الدراسة الحالية 

المنهج الوعفي وكذل  تُتلف معها في بيئة الدراسة ومريزت الدراسة الحالية في تناو  جميع محاور إدارة 

 دة .الجو 

بعنوان: " اتجاهات التربوين  نحو ملا مة إدارة الجودة  (Harris, 1996دراسة هاريس ) .11

 هدقص الدراسة إلى التعرف على اتجاهات التربويين نحو إدارة الجودة الشاملة في التربية ،الشاملة للتربية"

موعات وظيفية وهي: وتم تطبيق أداة المسح على مجتمع من أربع مج، والح أجريص في ولاية مايلاند

وكانص أهم النتائج الح  ،اهمالتربويون في المدارس الوانوية، التربويون في التعليم العا ، الطلاب وغ

أن تطبيق إدارة ، مة إدارة الجودة الشاملة للتربيةارتفاع اتجاهات التربويين نحو ملاا أظهرتها الدراسة ما يلي:

عدم وجود قروق  ات ، ض المقاومة لد  التربويين أنفسهميواجن بع الجودة الشاملة في اسنظمة التعليمية

 .الخبرة والمؤتهل العلميدلالة إحصائية تعز  لمت ا 
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وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة ،وكذل  تتشابن في منهج 

لجمع المعلومات بينما تُتلف معها في مكان الدراسة المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة 

وزمان إجراا الدراسة وأيضا في بيئة الدراسة  حيث كانص أقراد عينة الدراسة من التعليم العا  بينما 

 الدراسة الحالية كانص عينتها من العاملين في وزارة النفط الليبية

يادية التي أسهمت في بعنوان: " الاستراتيجيات الق (Robinson, 1996دراسة روبنسون ) .12

هدقص الدراسة إلى التعرف على  ،في مدرسة ساوث ويست الابتدائية" تطبيق إدارة الجودة الشاملة

الاستراتيجيات القيادية الح أسهمص في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مدرسة ساوث ويسص الابتدائية 

قردا  من المديرين والمعلمين والإداريين  (25)ن تكونص عينة الدراسة م، مدينة نيوثاوث ويلز في استراليافي 

والطلاب، وقياديي الإدارة العليا، وأولياا اسمور تم ا تيارهم بطريقة قصدية نظرا  لتميز المدرسة في تطبيق 

إدارة الجودة الشاملة، ولتحقيق أهداف الدراسة استخدم الباحث أسلوب المقابلة لمعرقة أسلوب القيادة 

لقرارات في المدرسة، والملاحظة غا المباترة كلاطلاع على الوثائق الح توضح استراتيجيات وكيفية اتُا  ا

وتوعلص الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها: ارتفاع مستو   ،ة في تطبيق إدارة الجودة الشاملةالمدرس

أن من ، ستراليااوث ويسص الابتدائية في اتطبيق إدارة الجودة الشاملة من قبل العاملين في مدرسة س

الاستراتيجيات القيادية الح استهدقص تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المدرسة: اتُا  القرار في المدرسة 

كلتعاون والمشاركة، الوقة في العاملين كلمدرسة وأولياا اسمور، تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في 

القدرات القيادية ريق بين منسوبي المدرسة، الاتصا  الفعّا ، الممارسات القيادية، التعاون والعمل بروح الف

 وجود قروق  ات دلالة إحصائية تعز  لمت ا الخبرة، ولا توجد قروق لمت ا المؤتهل.، لمدير المدارس

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة ،وكذل  تتشابن 

ستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعلومات بينما تُتلف معها في في منهج الدراسة الم
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مكان وزمان إجراا الدراسة وأيضا في بيئة الدراسة  حيث كانص أقراد عينة الدراسة من التعليم  بينما 

 الدراسة الحالية كانص عينتها من العاملين في وزارة النفط الليبية.

ة في بعنوان: " تطبيق برنامج إدارة الجودة الشامل ((Seymour, 1996دراسة سيمور  .13

هدقص الدراسة على التعرف على كيفية تطبيق برنامج إدارة الجودة ، الكليات والجامعات الرائدة"

وتكونص عينة الدراسة من ثلاث وعشرين من الكليات ة، لة في الكليات والجامعات الرائدالشام

وأقادت هذه الدراسة أن إدارة الجودة  ،يذ برنامج إدارة الجودة الشاملةفوالجامعات الرائدة الح تقوم بتن

الشاملة تستطيع أن تُلق قرقا  في تحسين جودة التعليم تشمل قوائد إدارة الجودة الشاملة في الحرم 

الجامعي، والمتمولة في تضاعف إمكانية المؤتسسة التعليمية على تحمل مسؤتولية الخدمات الح تقدمها، 

ين البيئة التعليمية، وأعبح اتُا  القرار قائما على المعطيات والحقائق أكور مِا كان علين، وأعبحص وتحس

 الفرعة سانحة سعضاا الدوائر المختلفة أن يعملوا معا ، وتضاعفص معرقة جميع العاملين كلعملية التعليمية.

اسة وهو الجودة الشاملة بينما وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدر 

تُتلف معها في نوع المنهج المستخدم حيث استخدمص هذه الدراسة المنهج المقارن بينما استخدمص 

 الدراسة الحالية المنهج الوعفي كما كانص بيئتها مختلفة عن هذه الدراسة.

الجودة  بعنوان: " تصور الإدارين  عن نظريات إدارة (Cornesky, 1995دراسة جورنسكي ) .14

هدقص  ،ذه النظريات على مؤسسات التعليم"الشاملة، والأدوات الواجب استخدامها لتطبيق ه

الدراسة إلى وضع تصور موجز لإداريين عن النظرحت المتنوعة لإدارة الجودة الشاملة، واسدوات الواجد 

الدراسة على أربعة استخدامها لتطبيق هذه النظرحت على مؤتسسات التعليم، ولتحقيق  ل  تم تقسيم 

أجزاا، اسو  يتناو  مراجعة أقكار الخبراا والمهتمين بإدارة الجودة الشاملة ومناقشة إمكانية تطبيق 

أقكارهم على مؤتسسات التعليم، والواي يتناو  الاقتراحات الح ينب ي مراعاتها لتطبيق الجودة، والوالث 
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ودة الشاملة في التعليم، والرابع يتضمن الشروط يوضح الجواند اسساسية لبرنامج مقترح لتطبيق الج

التزام القائمين على إدارة  وتوعلص الدراسة إلى نتائج أهمها: ،رية لاستمرار نجاح برنامج الجودةالضرو 

التزام أعضاا هيئة التدريس وجميع العاملين بإدارة الجودة ، تعليم بمبادئ الجودة بدرجة عاليةمؤتسسات ال

أن هناك تقبل لوقاقة الت يا في الوقاقة المؤتسسية الإدارية بما ، وقة بين جميع اسقراد، وتأسيس الالشاملة

 مع طبيعة مفاهيم الجودة الشاملة.يتمشى 

تتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة بينما تُتلف معها 

المنهج التاريُي بينما استخدمص الدراسة الحالية  في نوع المنهج المستخدم حيث استخدمص هذه الدراسة

المنهج الوعفي وكذل  تُتلف معها في بيئة الدراسة ومريزت الدراسة الحالية في تناو  جميع محاور إدارة 

 الجودة .بينما اقتصرت هذه الدراسة على نظرحت غدارة الجودة الشاملة.

التنظيمي: اتجاهات الموظفن  نحو  بعنوان "دراسة التغيير (Brown, 1995دراسة براون ) .15

هدقص الدراسة إلى استقصاا  ،تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مديرية التربية والتعليم في ولاية مورغان"

العلاقة بين اتجاهات الموظفين في إحد  الوكالات التابعة للولاية، وأثر هذه الاتجاهات على تطبيق إدارة 

و ل  من  لا  قحش الفرضية التالية: هناك علاقة بين بعض المت اات  الجودة الشاملة في تل  الوكالة

وتكون مجتمع الدراسة ، إدارة الجودة الشاملة في المؤتسسةالديم راقية للموظف ودرجة قبولن، ورقضن لتطبيق 

تخش مستخدم في مديرية التربية والتعليم في الولاية العامة في موقع الإدارة الرئيسية مع  (400)من 

وتوعلص إلى النتائج التالية: أن اتجاهات الموظفين نحو تطبيق  ،ولة لمجلس إدارة الجودة الشاملةلدوائر المما

 مت ا عدد لم توجد قروق  ات دلالة إحصائية في، املة في ولاية مورغان كانص عاليةإدارة الجودة الش

عمر، واسعل ت المؤتهل العلمي، والتوجد قروق  ات دلالة إحصائية وققا  لمت اا، سنوات الخدمة والجنس

أظهرت هذه الفروق أما في مصفوقة الارتباط بين المت اات، ققد كانص كاقة ، العرقي ونوع الوظيفة
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الارتباطات  ات دلالة مِا يشا إلى أن تروط الإبداع الاثني عشر ترتبط مع بعضها البعض وبدرجة 

 عالية.

في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة ،وكذل  تتشابن  وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية

في منهج الدراسة المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعلومات بينما تُتلف معها في 

مكان وزمان إجراا الدراسة وأيضا في بيئة الدراسة  حيث كانص أقراد عينة الدراسة من التعليم  بينما 

 نص عينتها من العاملين في وزارة النفط الليبية.الدراسة الحالية كا

هدقص الدراسة إلى بحث في الصلة الح تربط بين أساليد  (Huang، 1994دراسة هوانج ) .16

وتكونص عينة ، ها لسلوكات قيادة الجودة الشاملةالقيادة لد  رؤساا المؤتسسات التعليم الجامعي وبين أدائ

أعضاا الهيئات التدريسية المسئولين عن إنجاز إدارة الجودة الشاملة الدراسة من رؤساا الجامعات وأدارتها و 

وأظهرت  ،ودة الشاملة في وظيفتها الإداريةفي الجامعات والكليات اسمريكية الح أنجزت مبادئ إدارة الج

، ودة الشاملة إلى درجة محدودة ققطأن رؤساا الجامعات أدوا سلوكات قيادة الج الدراسة النتائج التالية:

أن هناك علاقة قوية وإيجابية بين بعدي أساليد القيادة المتمولين في الدراسة والهيكل التعليمي من جهة 

أن الرؤساا  وي اسسلوب القيادي ميالون سداا ، سلوكات جودة القيادة من جهة أ ر وأداا الرؤساا ل

أن هناك ، القيادة اس ر  ساا  وي اسساليدسلوكات قيادة الجودة الشاملة أكور من غاهم من الرؤ 

علاقة قوية وإيجابية بين طو  زمن إنجاز الجودة الشاملة في المؤتسسات التعليمية وأداا الرؤساا لسلوكات 

 قيادة الجودة الشاملة.

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة ،وكذل  تتشابن 

وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعلومات بينما تُتلف معها في في منهج الدراسة المستخدم 
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مكان وزمان إجراا الدراسة وأيضا في بيئة الدراسة  حيث كانص أقراد عينة الدراسة من التعليم  العا   

 بينما الدراسة الحالية كانص عينتها من العاملين في وزارة النفط الليبية.

هدقص الدراسة إلى التعرف على تطبيق إدارة الجودة ( Abu- Zayed, 1994دراسة أبو زيد ) .17

الشاملة في القطاع العام، وكذل  التعرف على إمكانية توقا معلومات حقيقية حو   برة ثلاث 

مؤتسسات طبية تُتلف في نوع ملكيتها )عام،  اص( وفي مستو  تطبيقها لإدارة الجودة الشاملة. 

هناك  وتوعلص إلى النتائج التالية: ،سحي والاستبانن في جمع البياناتواعتمدت الدراسة اسسلوب الم

إمكانية لتطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة في القطاعين العام والخاص، بشرط اتباع الخطوات والمبادئ 

على الرغم من أهمية نوع ملكية المنظمات )عام،  اص( ، شكل الصحيح والتام لهذا المفهوماسساسية كل

إن العامل ، دة الشاملة أو نتائجها المتوقعةلا أن  ل  لم يكن العامل الرئيسي المؤتثر في تطبيق إدارة الجو إ

، هو التزام ودعم الإدارة العليا الرئيسي في نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة في القطاعين العام والخاص،

دارة الجودة الشاملة أكبر و ل  يعود إلى إن التحدحت الح تواجهها منظمات القطاع العام، في تطبيق إ

 تعددية المستفيدين والانتقادات الموجهة من داقع الضريبة ووسائل الإعلام.

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة ،وكذل  تتشابن 

لجمع المعلومات بينما تُتلف معها في في منهج الدراسة المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة 

 مكان وزمان إجراا الدراسة وأيضا في بيئة الدراسة

هدقص الدراسة إلى تحديد اسسباب الرئيسية وراا ا تيار  (Nichols, 1993دراسة نيكولاس ) .18

اجة المنظمات العامة لمفهوم إدارة الجودة الشاملة. وأجريص الدراسة بناا على قرضيتين تتعلق اسولى بح

المنظمات إلى الت يا، وتأثا بعض المواات البيئية )التهديدات الخارجية( الح يجد أن تستجيد لها 

المؤتسسة من أجل البقاا، وتتعلق الفرضية الوانية ببعض الفرص الح تحفز المنظمات على تبني المفهوم مول: 
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استخدمص الدراسة تصميم ، المفهومة الح تنتج عن تبني هذا وجود حزم من الحلو  والنتائج الإيجابي

دراسة الحالة في البحث، وشملص مؤتسستين منظمتين هما:  دمات العائد الدا لي، ووكالة إمداد القوات 

وتوعلص الدراسة إلى مجموعة من النتائج ، المسلحة كستخدام المقابلات المعمقة كاداة لجمع المعلومات

لمفترضة لها ميزة العوامل اسساسية لاعتناق أو تبني المنظمات أن المواات والم رحت )الفرص( ا أبرزها:

والم رحت كان غامضا  وغا  أن ترتيد أولوحت وأهمية هذه المنبهات، امة لمفهوم إدارة الجودة الشاملةالع

أن القيادة الدا لية تعتبر عاملا  مؤتثرا  في مد  استجابة المنظمات العامة لض وط الت يا ، واضح

 مد  تبني المنظمات لهذا المفهوم. في مفهوم إدارة الجودة الشاملة، وأن هناك ا تلاقا  في والتحسين

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  الموضوع العام للدراسة وهو إدارة الجودة الشاملة 

ة بينما بينما تُتلف معها في نوع المنهج المستخدم حيث استخدمص هذه الدراسة منهج دراسة الحال

استخدمص الدراسة الحالية المنهج الوعفي كما تُتلف في مكان وزمان إجراا الدراسة  وعدد أقراد العينة  

 وكذل  في  بيئة الدراسة

بعنوان: " مدى إمكانية تطبيق مبادئ إدارة الجودة  (Wilcox, 1992دراسة ولكوكس ) .19

هدقص  ،"من وجهة نظر مديري التعليم عليمالشاملة لنظرية ديمنج في المجال الصناعي في مجال الت

الدراسة إلى التعرف على مد  إمكانية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة لنظرية ديمنج في المجا  

تكونص عينة الدراسة ، عليم في ولاية تينيسي في أمريكاالصناعي في مجا  التعليم من وجهة نظر مديري الت

نهج الوعفي المسحي، ولتحقيق أهداف الدراسة أعدَّ الباحث ( مديرا  للتعليم. واستخدم الم139من )

( عبارة موزعة على أربعة أجزاا، المجالات اسساسية، وأدوات تحسين الإجراا 64استبانة تكونص من )

ومبادئ ديمنج للجودة الشاملة والح تضمن أربعة عشر مبدأ وهي: ثبات الهدف، وتطبيق الفلسفة، وعدم 

ش عرض، والتحسين المستمر، وإزالة الحواجز في موقع العمل، والتدريد، والقيادة، التفتيش، وتجند أر 
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والتخلش من الخوف، وإزالة حواجز اعتزاز العاملين بأنفسهم، وإل اا الشعارات، وإل اا الحصش الرقمية، 

وتوعلص  ،لةلجودة الشاموإبعاد الحواجز، وتشجيع البرامج التعليمية، ومشاركة الجميع في التحو  لإدارة ا

أن مديري التعليم في ولاية تينيسي يرون إمكانية تطبيق مبادئ إدارة  الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها:

الجودة الشاملة لنظرية ديمنج في المجا  الصناعي في مجا  التعليم، ويفضلون أن يكون التطبيق حسد 

وتأسيس القيادة، وتشجيع البرامج التعليمية، الترتيد التا : مشاركة الجميع في التحو ، تطبيق الفلسفة، 

والتحسين المستمر، وإزالة الحواجز في موقع العمل، تأسيس التدريد، التخلش من الحصش الرقمية، 

ثبات الهدف، التخلش من الخوف، إزالة حواجز اعتزاز العاملين بأنفسهم، إل اا الشعارات، تجند 

( من مديري التعليم في ولاية تينيسي يطبقون %21)أن ، لى التوا أر ش  عرض، إل اا الشعارات ع

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة في إدارات تعليمهم.

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة ،وكذل  تتشابن 

بينما تُتلف معها في  في منهج الدراسة المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعلومات

مكان وزمان إجراا الدراسة وأيضا في بيئة الدراسة  حيث كانص أقراد عينة الدراسة من التعليم  بينما 

 الدراسة الحالية كانص عينتها من العاملين في وزارة النفط الليبية.

( بعنوان: "المعوقات التي Longenker & Senzzero, 1996دراسة لونغينكير وسينزيرو ) .20

هدقص الدراسة إلى قحش مد  إدراك مجموعة من المدراا لمفاهيم  ،تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة "

  ،ومِارسة هؤتلاا المدراا لمفهوم إدارة الجودة الشاملة في الولاحت المتحدة اسمريكية ،إدارة الجودة الشاملة

الجودة الشاملة من وجهة نظر هؤتلاا كما هدقص إلى تحديد المشاكل والمعوقات الح تواجن تطبيق إدارة 

( من المدراا المتمرسين في إدارة الجودة الشاملة 137وقد أجريص الدراسة على عينة شملص ) ،المدراا

وكان من أهم نتائج ة في الولاحت المتحدة اسمريكية، ( منظمات عناعية و دمية مختلف10يعملون في )
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 ،ة الجودة الشاملة تؤتدي إلى تحسين جودة المنتجات والخدماتأجمع المديرون بقوة على أن إدار  الدراسة:

في ظل إدراك معظم المديرين لوجود مجموعة من المشاكل الح  تطبق بعد المبادئ، ولكن مؤتسساتهم لم

الجة هذه المشاكل ما زا  محدودا ،  تواجن تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤتسساتهم إلا أن تركيزهم على مع

المشاكل الح تواجن إدارة الجودة الشاملة هي مشاكل إدارية وبشرية مول الإتراف غا  كان من أبرز

 وعدم قعالية إجرااات التصحيح. ،قلة تدريد العاملين ،الفعا 

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في تناو  جزا مِا تناولتن الدراسة الحالسة وهو معوقات 

تتشابن في منهج الدراسة المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة إدارة الجودة الشاملة ،وكذل  

لجمع المعلومات بينما تُتلف معها في مكان وزمان إجراا الدراسة وأيضا في بيئة الدراسة  حيث كانص 

زارة أقراد عينة الدراسة من مدراا المنظمات الصناعية  بينما الدراسة الحالية كانص عينتها من العاملين في و 

 النفط الليبية

( بعنوان: "التغير لنظام Anthonia & Aobisessan, 1999دراسة أنثونيا و أوبيسيسان ) .21

تناولص الدراسة أسلوب إدارة الجودة الشاملة  ملة في ثلاث مدارس عامة حكومية "،إدارة الجودة الشا

اسنظمة التعليمية الح تدعم عملية كعتباره أسلوك  لحل مشكلات العملية التعليمية وأسلوك  لعملية ت ا 

وزحدة قعالية  ،وأن هذا اسسلوب يعمل على التحسين المستمر ،الاتصا  بين العاملين وقيادة المدرسة

وقد اقتصرت الدراسة على ثلاث مدارس من  وزحدة إنتاجية وكفااة مخرجاتها. ،وظائف إدراة المدرسة

وقامص بتوضيح جهود القيادة نحو  ،المتحدة اسمريكيةضواحي الجزا الشما  الشرقي في الولاحت 

وتفعيل دور الاتصا  بين أقراد  ،وأثر تدعيم مبدأ المشاركة في إدارة المدارس ،استخدام أسلوب إدارة الجودة

 ،وزحدة إنتاجية مخرجات المدرسة من المتعلمين. واستخدمص الدراسة المقابلات المفتوحة ،المدرسة 

أن أسلوب  وكان من أهم نتائج الدراسة:تحليل وجمع البيانات والمعلومات،  واستمارة ،وأسلوب الملاحظة
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أوضحص أن أسلوب إدارة الجودة الشاملة ر في داقعية القيادة نحو الت يا، إدارة الجودة الشاملة قد أث

الجودة الشاملة أن أسلوب إدارة الية المشاركة في إدارة المدرسة، يساعد على التعاون ويعمل على زحدة قع

أن أسلوب إدارة الجودة الجواند على مستو  إدارة المدرسة، يعمل على إليحة الفرعة لتحسين جميع 

 ،الشاملة يؤتدي إلى زحدة كفااة وجودة التنظيم الإداري على مستو  المدرسة وزحدة كفااة المخرجات

 وإدارة التمويل بها.

 موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة ،وكذل  تتشابن وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في

في منهج الدراسة المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعلومات بينما تُتلف معها في 

مكان وزمان إجراا الدراسة وأيضا في بيئة الدراسة  حيث كانص أقراد عينة الدراسة من التعليم  بينما 

 عينتها من العاملين في وزارة النفط الليبية الدراسة الحالية كانص

( بعنوان: " وصف لرحلة إدارة Clifford & Whiehead, 2000دراسة جليفورد ووايهيد ) .22

هدقص الدراسة إلى  اسة نوعية لثلاثة مدراس حكومية "،الجودة الشاملة في التعليم الحكومي : در 

في السعي نحو تطبيق  ،الولاحت المتحدة اسمريكيةمعرقة الجهود الح بذلتها ثلاث مدارس في اوهايو في 

وقد تم ا تيار المدارس بناا  على  ،واعتمد الباحث على أسلوب دراسة الحالة ،إدارة الجودة الشاملة

تصنيف الجمعية اسمريكية للجودة، وهي منظمة وطنية رائدة تُتش كلجودة كمدارس بذلص جهودا  كباة 

وجمع الباحث المعلومات بطريقة المقابلات سواا الشخصية أو مع  ،في الإدارةوملحوظة نحو تحقيق الجودة 

والملاحظات الشخصية  ،المجموعات المكونة لفرق العمل و ل  بعد الاتصا  كلمسئو  في المدرسة

وتوعلص الدراسة إلى بموقع المدارس على تبكة الإنترنص، والمستندات والاطلاع على الصحف والصور 

كما تم تسجيل جواند متميزة في أداا هذه المدارس   ،إدارة الجودة الشاملة في المدارس الولاثةنجاح تطبيق 

نتيجة لتطبيق إدراة الجودة الشاملة منها: أن الإدارة في المدارس الولاث لم تعد تدار من القمة إلى اسسفل 
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ع وتشجيع روح الفريق في منذ تطبيق إدراة الجودة الشاملة، كما تم تكوين مجموعات قيادة في كل موق

وأوعص الدراسة في لطلاب وأكور إحساسا  كلمسئولية، العمل، وأعبح المعلمون أكور رضا عن أدائهم وا

ضوا ما توعلص إلين من نتائج بضرورة اقتناع والتزام القيادة العليا ومديري المدارس ومستعدا  لمواجهة 

، كما يجد توقا التدريد المناسد والمستمر للعاملين في التحدحت المتوقعة لتطبيق إدراة الجودة الشاملة

 كاقة المستوحت الإدارية.

تتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة بينما تُتلف معها 

لية في نوع المنهج المستخدم حيث استخدمص هذه الدراسة المنهج التاريُي بينما استخدمص الدراسة الحا

المنهج الوعفي وكذل  تُتلف معها في بيئة الدراسة ومريزت الدراسة الحالية في تناو  جميع محاور إدارة 

 الجودة

بعنوان: "إدارة الجودة الشاملة في التعليم: تطبيق  Hernandez, 2001)دراسة هيرنيناديز ) .23

 التعرف على مستوي تطبيق هدقص الدراسة إلى إدارة الجودة الشاملة في المقاطعة المدرسية بتكساس".

في  إدارة الجودة الشاملة في مدارس تكساس، وكذا التعرف علي مزاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة

وقد تكونص عينة الدراسة من مجموعة من القائمين علي العملية التعليمية، المقاطعات المدرسية كلولاية، 

اطعات المدرسية علي كاقة المستوحت بولاية تكساس في والمعنيين بتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المق

الولاحت المتحدة اسمريكية تم ا تيارهم كلطريقة القصدية، ومجموعة من اسقراد العاملين كلهيئة المدرسية، 

وأولياا اسمور، والمدراا الذين تهدوا تطبيق إدارة الجودة الشاملة كلمقاطعات المدرسية عند بداية تطبيقها 

و  مرة، تم ا تيارهم كلطريقة العشوائية. وقد استخدم الباحث المنهج الوعفي المعتمد علي عمليات س

المسح، والمقابلات الشخصية، والملاحظات، علي اسسباب الرئيسية الح تدعم تطبيق إدارة الجودة 

لة، وتكل التقييم الشاملة كلمقاطعات المدرسية، كيفية تقديم، وتطبيق مِارسات إدارة الجودة الشام



152 

 

  

المستخدم لقياس قعالية إدارة الجودة الشاملة، وتصورات الجهات المعنية كلعملية التعليمية حو  أثر تطبيق 

إدارة الجودة الشاملة في تحسين أداا المقاطعات المدرسية، وتقييم اتجاهات المدراا، والجهات المعنية نحو 

 توعلص الدراسة إلى العديد من النتائج من أهمها ما يلي:وقد يق الجودة في المقاطعات المدرسية، تطب

أوضحص نتائج الدراسة أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المقاطعات المدرسية يحقق مزاح عدة، منها: 

منهجة النظام التعليمي تعزيز مناخ الوقاقة الإيجابي كلمدرسة، والحد من عزوف المعلمين عن التدريس، و 

ترض عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة كلمدارس عدة تحدحت، من بينها: مقدار الوقص تعوالتدريسي، 

اللازم لتطبيق إدارة الجودة الشاملة كلمقاطعات المدرسية، والتكلفة اللازمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة 

قاطعات المدرسية بولاية قعالية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المورة ناجحة في المقاطعات المدرسية، بص

تكساس من حيث جواند عدة، منها: تعزيز قدرة تل  المقاطعات على الاتجاه نحو التحسين، وسل  

مسار جديد في إطار التاكيد علي دور المعلمين، والمدراا، وارتفاع سقف التوقعات الموجهة نحو قعالية 

وارتفاع معد  رضا الجهات المعنية عن اسداا  المقاطعات المدرسية في إطار تطبيق إدارة الجودة الشاملة،

وكانص من أهم حسين المستمر علي كاقة المستوحت، المدرسي في تل  المقاطعات، وتبني قكرة الت

أهمية إجراا المزيد من اسبحاث حو  دور تطبيق إدارة الجودة الشاملة  التوعيات الح  رجص بها الدراسة:

ة المختلفة، وأثر هذا التطبيق علي تعزيز مستوحت رضا الجهات المعني في تحسين مستو  اسداا كلمدارس

أهمية عمل قادة التعلم علي توسيع نطاق قهم طبيعة مِارسات إدارة الجودة بعملية التعليم والتعلم، 

الشاملة، وتطبيقاتها في منظمات التعلم، وتفعيل أدوارهم في تقديم، وتطبيق مِارسات إدارة الجودة الشاملة 

في المقاطعات المدرسية العامة، وأهمية تذليل العقبات الح تحو  دون تطبيق آليات إدارة الجودة الشاملة في 

 المدارس العامة بصورة قعالة وناجحة.
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وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة ،وكذل  تتشابن في منهج 

هج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعلومات بينما تُتلف معها في مكان الدراسة المستخدم وهو المن

وزمان إجراا الدراسة وأيضا في بيئة الدراسة  حيث كانص أقراد عينة الدراسة من التعليم  بينما الدراسة 

 الحالية كانص عينتها من العاملين في وزارة النفط الليبية.

" ما يعنيه الإشراف التربوي" مسح لآرا  خبرا  ( بعنوان: Adewai, 2001دراسة أديواي ) .24

هدقص هذه الدراسة إلى استكشاف مواقف وتصورات  براا الإتراف التربوي حو  اسمور  الإشراف.

أما منهج الدراسة ققد استخدم الباحث  ،الح تشكل الإتراف التربوي الفعا  في ولاية أوكلاهما التعليمية

مول:  ،اا الإتراف لجمع المعلومات الح مرولص في عدة نقاط مهمةالمنهج الوعفي المسحي لآراا  بر 

ومن النتائج الح توعلص إليها لتزام كلإتراف التربوي الشامل، الا ،التاكيد على العلاقات الإنسانية

ضعف مهارات المشرقين القواعد المنظمة لإتراف التربوي، و  ،الحاجة إلى توضيح المهارات الدراسة:

تؤتدي مفاهيم مول المسؤتولية والتقييم والت ذية الراجعة سساليد الحديوة لإتراف التربوي،  االتربويين في

 تحديد معايا واضحة حو  مواعفات المخرجات المطلوبة.مهما  في تطوير الإتراف التربوي،  دورا  

تتشابن وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة ،وكذل  

في منهج الدراسة المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعلومات بينما تُتلف معها في 

 مكان وزمان إجراا الدراسة وأيضا في بيئة الدراسة

بعنوان: " ممارسات إدارة الجودة الشاملة، والثقافة التنظيمية:  Pinner, 2003)دراسة بينير ) .25

هدقص الدراسة إلى التعرف على طبيعة تصورات   مقابل التصورات الأمريكية"التصورات الياالنية في

المشرقين الياكنيين في المنظمات متعددة الوقاقات حو  أبعاد إدارة الجودة الشاملة السبع، وأبعاد الوقاقة 

رف مش (69وقد تكونص عينة الدراسة من )قابل تصورات المشرقين اسمريكيين، التنظيمية الخمس في م
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( مشرف من المشرقين الياكنيين، وقد استخدم الباحث المنهج الوعفي 274من المشرقين اسمريكيين، )

( مفردة، لقياس أبعاد إدارة الجودة 56المعتمد علي عمليات المسح، والاستبانات المسحية المكونة من )

ين، راقية حو  المشرقين اسمريكيالشاملة المختلفة، وأبعاد الوقاقة التنظيمية، وتجميع المعلومات الديموغ

أوضحص  وقد توعلص الدراسة إلى العديد من النتائج من أهمها ما يلي:والياكنيين، كادوات للدراسة، 

نتائج الدراسة وجود سبع أبعاد لإدارة الجودة الشاملة، هي: دعم الإدارة، والاقتراحات، واستخدام 

أوضحص نتائج الدراسة أهمية الوقاقة وتوجن العملاا، لإتراف، والتحسين، البيانات، والإمدادات، وا

التنظيمية كعتبارها من الآليات الهامة في إطار التطبيق الناجح للابتكارات التنظيمية، وتتكون الوقاقة 

، والابتكار، والتماس  الاجتماعي، التنظيمية من خمس أبعاد، هي: تحدي الوظيفة، والتواعل، والوقة

ات إدارة الجودة الشاملة في ضمان الاستخدام اسمول لموارد المنظمة، وإنتاج نوعية قعالية تطبيق مِارس

قعالية الاستفادة من النما ج اسمريكية، والياكنية دا ل المنظمة، جيدة من البرامج المعنية بتحسين الجودة 

تعددة الوقاقات من في إطار تطبيق مِارسات إدارة الجودة الشاملة في المنظمات اسمريكية واسسيوية م

 لا  تحديد جواند إدارة الجودة الشاملة، والوقاقة التنظيمية اسكور قعالية لتعزيز استخداماتها في 

أهمية تقديم نوعية من  وكانص من أهم التوعيات الح  رجص بها الدراسة:ظمات متعددة الوقاقات، المن

مات المختلفة لتحديد الجواند الوقاقية الح تحتاج إلى البرامج الجدية المعنية بتحسين آليات الإدارة في المنظ

أهمية اعتبار الا تلاقات الوقاقية في عملية الاستخدام اسمول للموارد،  التمويل علي نحو يضمن استمرار

ظل تطبيق مِارسات إدارة الجودة الشاملة في المنظمات المختلفة بما يتناسد مع توجهات، وأقكار تل  

 و يعمل على إبراز جواند قوتها بصورة أكيدة.المنظمات وعلى نح
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وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة ،وكذل  تتشابن في منهج 

الدراسة المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعلومات بينما تُتلف معها في مكان 

 في بيئة الدراسة  وزمان إجراا الدراسة وأيضا 

لتربوي ( بعنوان: " العلاقة بن  الرؤية المعلنة والإشراف اNorman, 2007دراسة نورمان ) .26

هدقص الدراسة بشكل رئيسي إلى قحش العلاقة بين الرؤية المعلنة والمهمة  في منطقة تعليمية معينة "،

 مجا  الإتراف التربوي في مدرستين الخاعة بمنطقة ايسترن التعليمية في كندا والممارسات الح تتبعها في

ولتوضيح هذا الهدف سعص الدراسة إلى الإجابة على اسسئلة  ،من المدارس التابعة لهذه المنطقة التعليمية

ما هي السياسة الإتراقية  ما هي تصورات اسقراد تجاه الرؤية المعلنة؟ ما هي الرؤية المعلنة للنظام؟ التالية:

كيف يتم تفعيل وتوظيف السياسة   العلاقة بين السياسة والرؤية الخاعة كلنظام؟ ما هي المعلنة للنظام؟

وقد تم تحديد المنطقة  إلى أي مد  تتعلق الخبرات الإتراقية لإقراد برؤية النظام؟ الإتراقية للنظام؟

وي التعليمية من  لا  عملية مسح للمناطق التعليمية جيدة السمعة من حيث مِارسات الإتراف الترب

واستخدم الباحث المنهج الوعفي التحليلي كلاعتماد على الوثائق والمعلومات  ،النمو جية في مدارسها

ومرولص أدوات الدراسة  ،المتوقرة لد  المدرستين المختارتين لتطبيق الدراسة على مستو  المنطقة التعليمية

دمات ومجلس الرئاسة ومنسق الموارد البشرية في المقابلات تبن المنتظمة مع مدير دائرة التربية والتعليم والخ

ومشرف المنطقة واثنين من المديرين وسبعة مدرسين يمولون المدرستين كلإضاقة إلى تحليل الوثائق والمراقبة 

والملاحظة الميدانية المصاحبة للنما ج الرئيسية لجمع البيانات والمتمولة في الاستبانة الح طبقها الباحث 

أن سسلوب ة إلى العديد من النتائج أبرزها: وتوعلص الدراس المدرستين موضع الدراسة، املين فيعلى الع

لية الإتراف التربوي في كل منهما، القيادة الح يتبعها مديري المدرستين دورا  قاعلا  ومهما  في إنجاح عم

مية الح تطبق بدا لها، طقة التعليضرورة الربط بين الإتراف والرؤية قممارسة الإتراف مرتبط بفلسفة المن
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كباة كلنسبة للقادة في مرول الرؤية قوة داقعة وموجهة للمارسات التعليمية لذل  مرول هذه العلاقة أهمية  

أهمية تبني القادة في التعليم لرؤية معينة ومعلنة وتوضيحها كستمرار لجميع العاملين في النظام التعليم، 

 داقعة وموجهة للممارسات التعليمية.التعليمي، حيث إن الرؤية مرول قوة 

تتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة بينما تُتلف معها 

في نوع المنهج المستخدم حيث استخدمص هذه الدراسة المنهج التاريُي بينما استخدمص الدراسة الحالية 

لدراسة ومريزت الدراسة الحالية في تناو  جميع محاور إدارة المنهج الوعفي وكذل  تُتلف معها في بيئة ا

 .الجودة

( بعنوان: " تصورات معلمي المرحلة الإبتدائية لفعالية Kramer, 2008دراسة كرايمر ) .27

هدقص الدراسة إلى معرقة مد  قعالية الإتراف التربوي الممارس في مقاطعة  الإشراف التربوي "

واستخدم الباحث المنهج الوعفي  ،هة نظر معلمي المرحلة الإبتدائيةويستستر بولاية نيويورك من وج

المسحي، وأعد لهذا ال رض استبانة اعتمادا  على أدبيات الدراسة الح حددت السلوكيات الإتراقية الح 

تم تطبيقها في مدارس المرحلة الإبتدائية وتصورات معلمي هذه المرحلة لفعالية تل  السلوكيات ومد  

في مت اات الدراسة، وهي تحقيق أهداف الإتراف والتعاون والوقة والت ذية الراجعة والإستمرارية  تأثاها

طعة وقد طبقص أداة الدراسة على عينة مكونة من معلمي المرحلة الإبتدائية بمقا ،والتطوير التربوي

اعلية الإتراف التربوي ة قإن درج وتوعلص الدراسة إلى النتائج التالية:( معلما ، 96ويستسستر وعددهم )

ينب ي تحديد د مع احتياجاتهم الفردية كمدرسين، أن المعلمين في حاجة إلى إتراف يتناسمتوسطة، 

وفي هذه اللحظة  ،الطريقة الصحيحة لإتراف  لا  قترة ما قبل اللقاا الإترافي يتم بين المعلم والمدير

  ،ض من الإتراف ووسائل تحقيق التحسين التربوييتعين أن يتعاون كلا  من المدير والمعلم لتوضيح ال ر 

ز الوقة وتؤتدي كما يتعين على المدير بعد  ل  المشاركة في أنشطة إتراقية مستمرة والح من تانها أن تعز 
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قإنن من المحتمل  ،عندما يكون الإتراف تاملا  ومبنيا  على الوقة ولن هدف واضحإلى تحسين التدريس، 

 العملية التربوية.أن ينتج عن  ل  تحسن في 

وتتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة ،وكذل  تتشابن 

في منهج الدراسة المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعلومات بينما تُتلف معها في 

 مكان وزمان إجراا الدراسة وأيضا في بيئة الدراسة  

بعنوان: "تطبيق إدارة الجودة  ) Jones & Seraphim, 2008ونز وسرافيم )دراسة ج .28

هدقص الدراسة إلى التعرف علي مدي إمكانية تطبيق  الشاملة، وتغيير الإدارة في البيئات الغير مناسبة"

، وكذا إدارة الجودة الشاملة بصورة ناجحة في بيئات إدارة الجودة  الشاملة غا المناسبة من الناحية النظرية

وقد استخدم الباحث المنهج الوثائقي دارة الجودة الشاملة بصورة ناجحة، الوقوف علي مزاح تطبيق إ

القائم علي استعراض عدد من اسدبيات حو  تطبيق إدارة الجودة الشاملة في البيئات ال ا مناسبة الح 

لناجح لإدارة الجودة الشاملة في تُوض الصراع بين ما هو مقبو ، وما هو متفق علين في إطار التطبيق ا

إحد  الشركات التصنيع الواقعة في الإمارات العربية المتحدة، والح تسعي نحو تطبيق مبادئ إدارة الجودة 

الشاملة كوسيلة لتحسين كفااتها الشاملة، والت لد على اسزمات المالية الرئيسية، واستعراض عملية تطوير 

ا لتطبيق ة، والنجاحات والإ فاقات الح حققتها الشركة في ظل محاولاتهإدارة الجودة الشاملة في الشرك

وتظهر درجة النجاح في تطبيق إدارة الجودة الشاملة من  لا  الت اات الح تحدث إدارة الجودة الشاملة، 

 في مؤتترات اسداا الدا لي للشركة، وطبيعة التقييم الخارجي المستقل من جاند الحكومة سداا الشركة،

ومن الجدير كلذكر أن إدارة الجودة الشاملة هي نظرية قديمة لإدارة، يرجع ليريُها إ  مطلع عام 

م. ولقد استطاعص الشركة محور الدراسة إحراز النجاح في محاولاتها لتطبيق مبادئ إدارة الجودة 1960

النجاح من  لا  تقييم الشاملة، وتعظيم الحد اسقصى لبلوغ النتائج الإيجابية، ولقد تم تقييم هذا 
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ح مؤتترات اسداا كلشركة عبر ثلاث سنوات، وكذا استعراض العوامل الح قد تعوق التطبيق الناج

قعالية  وقد توعلص الدراسة إلى العديد من النتائج من أهمها ما يلي:لممارسات إدارة الجودة الشاملة، 

ن حيث ثقاقتها الخارجية أو الدا لية، وضعف تطبيق إدارة الجودة الشاملة في البيئات غا المناسبة )م

مستوي الاتصا  بها وعدم مناسبة منا ها لتطبيق آليات إدارة الجودة الشاملة( في تحقيق نتائج إيجابية 

اتجاهات  وتعزيز مستو  رضا الجهات المعنية، سريعة، وتحسين مستوحت اسداا على نحو  ي دلالة، 

ة المتحدة الإيجابية نحو تعديل ثقاقتها تدريجيا بما يتناسد مع تطبيق إدارة الشركة التصنيع كلإمارات العربي

الجودة الشاملة من  لا  ا تيار التحسينات اسقل عداا لها على نحو يعمل على تعزيز اتجاهاتها نحو 

يق أوضح استعراض اسدبيات عدد من العوامل الح تعوق التطبملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة، تفعيل ع

الناجح لآليات إدارة الجودة الشاملة، وتجعل من بيئات التطبيق بيئات غا مناسبة، منها: ععوبة التواعل 

الكتابي الذي يتسع نطاقن بشكل كبا عندما يتم تضمين مستوحت عالية من التسلسل الهرمي، تجند 

يد الفجوة ا  اللفظي بما يز الاتصا  الكتابي في كل من المنظمة، ومع الشركاا الخارجيين، ععوبة الاتص

أهمية إجراا المزيد من اسبحاث  وكانص من أهم التوعيات الح  رجص بها الدراسة:بين المستوحت الهرمية، 

ة الجودة الشاملة في حو  آليات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في البيئات ال ا مناسبة، وأهمية تطبيق إدار 

لمؤتسسات، والمنظمات لآليات تطبيق إدارة الجودة الشاملة بما يعمل أهمية اعتماد مختلف اتل  البيئات، 

علي تطوير أساليد الإدارة بتل  المنظمات، والمؤتسسات، ويساعدها على تحقيق أهداقها، وتحسين 

 مستوحت اسداا بصورة ملحوظة.

تلف معها تتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة بينما تُ

في نوع المنهج المستخدم حيث استخدمص هذه الدراسة المنهج التاريُي بينما استخدمص الدراسة الحالية 
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المنهج الوعفي وكذل  تُتلف معها في بيئة الدراسة ومريزت الدراسة الحالية في تناو  جميع محاور إدارة 

 الجودة

ة الجودة الشاملة، وتوقعات بعنوان: " مبادئ إدار  Michelle, 2009)دراسة ميشيلي ) .29

هدقص الدراسة إلى التعرف علي طبيعة توقعات مجموعة من اسقراد في ، الأفراد في الفصول الدراسية"

ظل تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الفصو  الدراسية، وكذا الوقوف علي مستوي تطبيق مبادئ 

دارس الخاعة، والمدارس المنزلية، : المدارس العامة، والمإدارة الجودة الشاملة في ثلاث بيئات تعليمية مختلفة

( و  أمر من أولياا أمور مجموعة من الطلاب في المدارس العامة، 75وقد تكونص عينة الدراسة من )

والخاعة، والمنزلية  وي الخلفيات الإثنية، والاجتماعية، والاقتصادية المختلفة، والذين تتراوح أعمارهم ما 

عام كلولاحت المتحدة اسمريكية. وقد استخدم الباحث المنهج الوعفي المعتمد على  (55-25بين )

عمليات المسح الالكتروي، للتعرف علي تصورات أولياا اسمور وتوقعاتهم حو  تطبيق مبادئ إدارة 

اسمور، بيئات تعليمية مختلفة، وتحديد عوامل جودة التعليم من وجهة نظر أولياا  (3)الجودة الشاملة في 

ومد  قدرة منظمات التعلم على الإيفاا بهذه العوامل على نحو يعمل على إرضاا الحد اسقصى من 

سؤتا  بحيث ت طي اسسئلة موضوعات مختلفة، وقد تناو  ( 15)أولياا اسمور، وقد تضمن المسح علي 

رضاهم عن منظمة المسح أسئلة عامة حو  نوع المنظمة المدرسية، وتوقعات أولياا اسمور، ومستوي 

التعلم، وأسباب ا تيار إحد  منظمات التعلم بعينها، ومد  سعيهم نحو إلحاق أبنائهم في المدارس الح 

وقد توعلص   تعليم الجودة،  كادوات للدراسة، تطبق مبادئ إدارة الجودة الشاملة، وماهية مفهومهم حو 

لياا أمور الطلاب في المدارس المنزلية، والخاعة يقدر أو  الدراسة إلى العديد من النتائج من أهمها ما يلي:

المعرقة، والتعلم كعتبارهما من العناعر الرئيسية في التعلم في ظل الجودة كلمقارنة بأولياا أمور الطلاب في 

أولياا أمور الطلاب في المدارس المنزلية والخاعة كزون على اسكاديميين، والمعلمين، المدارس العامة الذين ير 



160 

 

  

اسكور سعيا نحو تعليم الجودة كعتباره استومار طويل اسجل في أبنائهم مقارنة بأولياا أمور طلاب هم 

ما  المدارس العامة الذين يعتمدون على مهارات المعلم بشكل كبا، ومساعدة أولياا اسمور لاستك

ليم دا ل  جودة التعقعالية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسينقهمهم للموضوعات التعليمية، 

أهمية إجراا المزيد من  وكانص من أهم التوعيات الح  رجص بها الدراسة:قصو  التدريس اسمريكية، 

اسبحاث حو  أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على تحسين جودة منظمات التعلم من وجهة نظر 

أهمية مشاركة كاقة الجهات ة منظمات التعلم، ئ في تعزيز قعاليأولياا اسمور، وقعالية تطبيق تل  المباد

المعنية كلعملية التعليمية دا ليا و ارجيا في تحسين أساليد التدريس كعتباره قلد العملية التعليمية في 

 مختلف منظمات التعلم على نحو يعمل علي تفعيل المعني الحقيقي للجودة وحاجتن للتحسين المستمر.

دراسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة ،وكذل  تتشابن وتتشابن هذه الدراسة مع ال

في منهج الدراسة المستخدم وهو المنهج الوعفي والاستبانة كاداة لجمع المعلومات بينما تُتلف معها في 

 مكان وزمان إجراا الدراسة وأيضا في بيئة الدراسة  

لعوامل الرئيسية المؤثرة علي إدارة ( بعنوان: "اSaleki et al, 2012دراسة سالكي وآخرون ) .30

هدقص الدراسة إلى التعرف علي العوامل الرئيسية الح من تانها  الجودة الشاملة في الصناعة التعليمية"

وقد استخدم الباحث المنهج الوثائقي القائم على دة الشاملة في الصناعة التعليمية، التاثا على إدارة الجو 

  أهم العوامل الح تؤتثر على إدارة الجودة الشاملة في الصناعة التعليمية، استعراض عدد من اسدبيات حو 

وتقديم إطار نظري جديد للصناعة التعليمية. وتعد إدارة الجودة الشاملة قلسفة، ونظرية، وأسلوب جديد 

اعي في إدارة الجودة، واسنظمة الح تنبوق منها، وهي أسلوب جديد لإدارة تطور بداية في القطاع الصن

إلا أنن يستخدم الآن في القطاع التعليمي، وتسليط الضوا على كيفية استخدام إدارة الجودة الشاملة في 

المجا  الصناعي، وكيفية ترجمة قلسفة إدارة الجودة الشاملة في المجا  التعليمي، وكيفية تطبيق عمليات، 
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ات التدريس المختلفة. وبما أن كل ومفاهيم إدارة الجودة الشاملة من قبل محاضري الجامعات دا ل قاع

عناعة في حاجة إلى تحقيق التناقس قالقطاع التعليمي أيضا بحاجة إلى تحقيق المزاح التناقسية وأكور ما 

يساعد منظمات التعليم العا  علي تحقيق المزاح التناقسية هو تطبيق إدارة الجودة الشاملة، حيث تعد 

ية تساعد في الاستفادة من الطاقات البشرية، واست لا  قدراتها بصورة إدارة الجودة الشاملة سياسية إدار 

وقد ة قعالة دا ل المنظمات التعليمية، إيجابية، وتتيح الفرص لاستخدام الموارد التكنولوجية والمالية بصور 

ض أوضحص نتائج الدراسة اعتمادا على استعرا توعلص الدراسة إلى العديد من النتائج من أهمها ما يلي:

اسدبيات، وعدد من الدراسات السابقة أن العوامل اسكور أهمية في التاثا على إدارة الجودة الشاملة في 

م، وقريق العمل، وأنشطة المشاركة، الصناعة التعليمية تتمول في: التمويل، والتدريد، والمكاقآت، والالتزا

سباب عدة، منها: توقا الهياكل المناسبة قعالية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في العملية التعليمية س

لاستخدام الخبرات والاستفادة منها على النحو اسمول، والاستفادة من المواهد، وتفعيل دورها وطاقاتها 

الإيجابية، واست لا  القدرات الفكرية، والموارد المادية بما يُدم عالح منظمة التعلم، ويساعدها على تحقيق 

المتاحة والمتوقرة المناقسة، كما تساعد إدارة المنظمة علي استخدام الإمكانيات  أهداقها، وتصدر قائمة

تحقق عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في منظمة التعلم مزاح عدة، نذكر من بينها: بصورة تلقائية، 

نظمة اسكور مساعدة المنظمة على است لا  قدرات العاملين بها الفكرية، والبدنية الهدف الذي تعتبره الم

أهمية في إطار إدارة المنظمة التعليمية وهو ما يتحقق من  لا  إدارة الجودة الشاملة، حيث يتم استخدام 

قدرات العاملين في عدة مستوحت مختلفة كلمنظمة؛ قبدلا أن يكون تخش واحد مسئو  عن عملية 

ثبتص عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة أيئة العاملين على كاقة المستوحت، التعليم والتعلم، يتم توظيف ه

في منظمات التعلم قعاليتها وتظهر هذه الفعالية في نقاط عدة، منها: آليات استخدام الوقص بصورة 

قعالة في منظمات التعلم من حيث  لق نوع من الحساسية العامة لاستهلاك الوقص، تقديم إطار زمني 
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در الوقص في الفترات الماضية، تحديد نقاط قوة المعلمين لممارسات التعليم والتعلم، تحديد أسباب ه

والطلاب في إطار توزيع الوقص، مساعدة منظمة التعلم على استخدام الموارد التالية كمؤتترات علي 

النمو ج التعليمي: مراجعة الوثائق الحالية في المنظمة، استخدام معايا التربية البدنية من  لا  الانترنص، 

اهات الماضية للمنظمة، الكتد والمقالات،  برات وسلطة المتقاعدين في المجا  التعليمي، استعراض الاتج

أهمية إجراا المزيد من  وكانص من أهم التوعيات الح  رجص بها الدراسة:سكاديمية، مراكز البحوث ا

عة التعليمية السالف اسبحاث حو  العلاقة المباترة بين العوامل المؤتثرة في إدارة الجودة الشاملة في الصنا

 كرها، وبين مزاح التناقس المستمر نحو تحسين أساليد الإدارة كلمنظمة، وتسليط الضوا على دور تطبيق 

أهمية تفعيل الاستراتيجيات المناسبة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة رة الجودة الشاملة في هذا الصدد، إدا

بين عناعر التعلم الفعا  بعضها البعض، وأهمية  بصورة ناجحة في منظمات التعلم من  لا  الدمج

معرقة العاملين في المجا  التعليمي لمسئولياتهم، وتشاركهم اسقكار قيما بينهم بما يعمل على اتُا  القرارات 

 الجيدة.

تتشابن هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في موضوع الدراسة وهو إدارة الجودة بينما تُتلف معها 

هج المستخدم حيث استخدمص هذه الدراسة المنهج التاريُي بينما استخدمص الدراسة الحالية في نوع المن

المنهج الوعفي وكذل  تُتلف معها في بيئة الدراسة ومريزت الدراسة الحالية في تناو  جميع محاور إدارة 

 .الجودة

 التعقيب على الدراسات السابقة وأهميتها للدراسة الحالية :   2.4.4
هناك تنوع في أهميتها، وأهداقها، ومنهجيتها، ان  للدراسات السابقة وجد الباحث   استعراضمن  لا

 وأدواتها، وأساليبها الإحصائية، ونتائجها، ومد  علاقتها كلدراسة الحالية، وقيما يلي عرضا  لذل : 

ناو  الجاند تناولص بعض الدراسات إدارة الجودة الشاملة من الجاند النظري والوعفي ققط، ولم تت (1)
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م(، ودراسة الوكيل 1998م(، ودراسة عبد الخالق )1999العملي التطبيقي لها، كدراسة حلمي وقضل )

م(، ودراسة 1993م(، ودراسة الزامل )1994م(، ودراسة دركس )1997م(، ودراسة مصطفى )1997)

ي ودراسة جورنسك(، Chafee & Sher, 1997(، ودراسة تافي وتا )Freed, 2001قريد )

(Cornesky, 1995.) 

تفاوتص الدراسات السابقة في تناولها للموضوعات المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة، قمنها ما تناو   (2)

م(، ودراسة براون 2002م(، دراسة الشلو  )1997الاتجاهات نحو تطبيقها، كدراسة بندقجي )

(Brown, 1995)( ودراسة هاريس ،Harris, 1996( ودراسة سون ،)Sohn, 1998 ودراسة جيمي ،)

(Jimmy, 2000.) ( 2004ومنها ما تناو  إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة، كدراسة الحربي ،)م

م(، ودراسة اليحيوي 2004م(، ودراسة الرجد )2004م(، دراسة الهيشان )2005دراسة غنيم )

ت وآ رون  ودراسة ديتا  (،Coates, 2003م(، ودراسة كوتس )2001م(، دراسة الطجم )2003)

detret & others, 2001)). 

(، ودراسة الخلف م2004ومنها ما تناو  المعوقات الح تعيق تطبيق إدارة الجودة الشاملة كدراسة الحربي )

ودراسة ماكدونالد  (،Hazzard, 1998م(، ودراسة هازارد )1997م(، ودراسة مصطفى )1997)

(McDonald, 1998.) 

بين إمكانية تطبيق الجودة الشاملة، واتجاهات العاملين نحوها، والصعوكت  بينما جمعص الدراسة الحالية

 الح تعيق تطبيقها.

ا تلفص الدراسات السابقة في أهداقها تبعا  سهداف الباحوين قمنها ما أكدت على تطبيقات إدارة  (3)

لة في القطاع الجودة الشاملة في الشركات الخاعة، ومنها ما أكدت على تطبيقات إدارة الجودة الشام

 الحكومي، ومنها ما تناولص إدارة الجودة الشاملة في الميدان التعليمي والتربوي.



164 

 

  

تتفق الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في تناولها لمت اات المستو  الوظيفي والمؤتهل العلمي  (4)

الدراسات بين جميع وعدد سنوات الخبرة، والدورات التدريبية، والموقع الج رافي، ولم تجمع دراسة من 

 المت اات، بينما جمعص الدراسة الحالة بين هذه المت اات.

م(، 2004م(، ودراسة الرجد )2004وكانص الدراسات الح تناولص المؤتهل والخبرة دراسة الهيشان )

م(، دراسة حلمي وترف 2002م(، ودراسة الشلو  )2003م(، ودراسة اليحيوي )2004ودراسة الحربي )

(، detret & others, 2001) ة ديتات وآ رونم(، ودراس1998م(، ودراسة أبو الوقا )1998الدين )

 (.Jimmy, 2000ودراسة جيمي )

م(، ودراسة محمد 2000أما الدراسات الح تناولص مت ا الدورات التدريبية قكانص دراسة العنزي )

 ,McDonald)اسة ماكدونالد ودر (، roche, 2003م(، ودراسة روك )1993م(، ودراسة  الزامل )1999)

1998).  
م(، 1999م(، دراسة محمد )2003أما الدراسات الح تناولص مت ا نوع الوظيفة قكانص دراسة اليحيوي )

ودراسة (، detret & others, 2001) م(، ودراسة ديتات وآ رون 1998ودراسة حلمي وترف الدين )

ولم تتناو  مت ا المكان الج رافي سو  دراسة  (Brown, 1995(، ودراسة براون )Jimmy, 2000جيمي )

 .م(2003واحدة وهي دراسة اليحيوي )

لقد تباينص عينات الدراسات السابقة من كحث لآ ر تبعا  لنوع المستجيد، كما تنوعص عينات  (5)

، دراستها من المعلمين والمعلمات، والمديرين، والمديرات، والإداريين، وأعضاا هيئة التدريس كلجامعات

 .في وزارة النفط الليبيةد طبقص على جميع العاملين ورؤساا اسقسام، والموظفين. أما الدراسة الحالية قق

تُتلف الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في بيئة التطبيق، حيث تنوعص البيئات الح طبقص قيها  (6)

اسة الحالية تُتلف معها حيث لم الدراسات السابقة ما بين بيئات محلية، وعربية وأجنبية، إلا أن الدر 
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 .بيئة التطبيق الح اعتمدهاتتناو  أي دراسة من الدراسات السابقة 

أما من حيث أدوات الدراسة قإن معظم الدراسات السابقة استخدمص أدوات جاهزة ومختلفة من  (7)

ة سنها سابقأجل الوعو  إلى أهداقها، وتُتلف أداة الدراسة الحالية عن جميع أدوات الدراسات ال

 بصورة مختلفة عن جميع اسدوات في الدراسات السابقة. استخدمص هنا 

تتفق هذه الدراسة الحالية مع بعض الدراسات السابقة في استخدامها للمنهج الوعفي التحليلي  (8)

 كعتباره المنهج الملائم للدراسات الإنسانية .

ات الإحصائية المستخدمة وهي تتفق الدراسة الحالية مع بعض الدراسات السابقة في المعالج (9)

 المتوسطات الحسابية، والانحراقات المعيارية، وتحليل التباين اسحادي.

وعلين يمكن القو  أن الدراسات السابقة لها دور مهم في تعزيز الدراسة الحالية وإنضاج مساراتها، رغم 

دراسات السابقة وتناولها وجود بعض الا تلاقات في اسهداف أو اسدوات أو اسساليد، وإن لتنوع ال

سعة في الاطلاع بكل جواند العمل الإداري قيما يتعلق  اة من العمليات الإدارية قد أكسبناجواند كو

بيق والصعوكت الح تعيق تطبيقبإدارة الجودة الشاملة من حيث إمكانية التطبيق والاتجاهات نحو التط


