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 المقدمة 

 الدراسة:موضوع  -أولا 
كومات المعاصرة تطبٌق برامج إدارة الجودة الشاملة فً قطاع الخدمات هدفاً تعتبر الح     

عالمٌاً، وٌظهر ذلك جلٌاً فً المنظمات الحكومٌة الخدمٌة التً تقوم بتقدٌم الخدمات إلً 
وفلسفة إدارٌة حٌث أصبحت الجودة هً الوظٌفة الأولى لأٌة منظمة حكومٌة خدمٌة، . المواطنٌن

وأسلوب حٌاة لتمكنها من الحصول على مٌزة تنافسٌة تمكنها من البقاء والاستمرار فً ظل 
الطلب علٌها من قبل  المتغٌرات البٌئٌة المتلاحقة سرٌعة التغٌر. وظهور الأسواق العالمٌة وتزاٌد

ا من خلال لذا ٌفترض بمإسسات تقدٌم الخدمات أن تسعى إلى تمٌٌز نشاطهمتلقً الخدمات. 
 دمات تفوقـتقدٌم خدمات ذات جودة أفضل من المنظمات المنافسة بالشكل الذي ٌجعل هذه الخ

على ات نا المعاصر تنامً قطاع الخـدموٌشهد عالم 1ٌتوقعه المستفٌد من تلك الخدمة. ما
ث ازداد الطلب  على الخدمات بكافة أشكالها وأنواعها، ونتٌجة لذلك المسـتوي العالمً، حٌـ

م التطورات الحــادثة فـــً ذلك إلــى العولمة كؤحد أهـتزاٌد عدد القوي العاملة فٌه، وٌرجع 
النظام الدولــــً. والتً ترتـــب علٌــها تنـامً التكنولوجـٌـا وتطبٌقاتها المتقدمة، ونمو التجارة 

ات. ع الخـدمـمـات، وازدٌاد ربحٌة قطاال المنظـ، وازدٌاد الدخول، وتعقد أعـمالإلكترونٌة
مـنافسة بٌن المنظمات الخدمٌة بكافة جة لذلك اختلفت طبٌعة وشـكل الوفرص نموه المتزاٌدة ونتٌ

 2أشكالها حول العالم.
وتتمٌز إدارة الجودة الشاملة فً قطاع خدمات النقل الجوي بؤهمٌة كبٌرة، وذلك نظراً لكونه      

 0ك تركز المنظمات الحكومٌة الخدمٌةأحدث وسائل النقل وأسرعها بالنسبة للعملاء، لذل
والمتمثلة فً شركات الطٌران على تطبٌق إدارة الجودة الشاملة فً مجال خدمات النقل الجوي. 

حصتها السوقٌة وزٌادة عدد مبٌعاتها، وذلك مــن خــــلال المحافظة علــى  وذلك بهدف توسٌع
 . العـمـلاء  وجذب عملاء جدد

 المشكلة البحثٌة:  -ثانٌاا 
 ض مستوي الأداء وانخفاض مستوي جودة الخدمة وانخفاض رضا العمٌل.اانخف     

 أهمٌة الدراسة:  -ثالثاا 
 إن أهمٌة هذه الدراسة تُكمن فً النقاط الآتٌة:      

 الأهمٌة الأكادٌمٌة : -1
حٌث أنها محاولة لتحلٌل، وفهم العلاقة بٌن تطبٌق الجودة الشاملة للخدمات ومستوى أداء      

 خدمات قطاع الخدمات. 
 

                                                
1
 .يًكن انرجىع ئني: 

 . 23(، ص 2006، 1  دار انشرٔق نهُشر، ط)عًاٌ: ئدارة انجىدة في انخذياثلاسى َاٌف عهٕاٌ انًحٍأي، ـ د. 

 .130ص  ،(2015 ) 1 ، انعذدث الاقتصاد والأعًالايجهت دراسجًال يحًذ ضاَّ، جٕدة انخذيت ٔأثرْا عهً رضا انسبائٍ، ـ د. 

2
 يًكن انرجىع ئني:  

 . 36 -35(، ص ص2011، 2 )انرباط: يُشٕراث انسيٍ، ط عىنًت انعىنًت: ين أجم انتنىع انحضاريد.انًٓذي انًُجرة،  -

 انعين س،ينىي انخاــي انسًستراتيجيت انتجارة الإنكترونيت، انًإتًر انعهئ نًارج انصناعت انًعهىياتيت ويحًذ حسٍٍ انصطٕف، د.  -

 . 3، ص (2002 )الإياراث: كهٍت الإدارة ٔالالتصاد، جايعت الإياراث انعربٍت انًتحذة،

- John Baylis and Steve Smith,The Globalization of World Politics: An Introduction to 

International Relations (New York: Oxford university Press, 1
st
, 2001), pp  13-14.  
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  الأهمٌة العملٌة : -2
ترجع أهمٌة تلك الدراسة إلى أنها تحاول أن تطبق مفهوم الجودة الشاملة لقٌاس أثرهاا علاى      

 مستوى أداء قطاع الخدمات. 

 لدراسة: أهداف ا -رابعاا 
 تهدف الدراسة إلى تحلٌل نظام إدارة الجودة الشاملة لتحقٌق الأهداف التالٌة:

عرض الإطار الفكاري والفلسافً لمفهاوم إدارة الجاودة الشااملة باعتبارهاا أحاد الماداخل  -1
 الإدارٌة الحدٌثة فً مجال المنظمات الحكومٌة الخدمٌة.

 من وجهة نظر العملاء. التعرف على أهم الأبعاد التً تُشكل جودة الخدمة -2
وضع المقترحات والتوصٌات التً قد تساهم فً زٌادة فاعلٌة تطبٌق مدخل إدارة الجودة  -3

 الشاملة فً قطاع الخدمات ؟

 حدود الدراسة :   -خامساا 
 تتمثل حدود الدراسة فً:     

 فً أثر تطبٌق إدارة الجودة الشاملة على قطاع الخدمات . الحدود الموضوعٌة:

 تساؤلت الدراسة:  -سادساا 
ٌتمثل التساإل الرئٌسً للدراسة فً كٌاف ٌاإثر تطبٌاق إدارة الجاودة الشااملة للخادمات علاى     

 مستوي الخدمات المقدمة للعملاء؟   
 وٌتفرع من هذا التساؤل الرئٌسً التساؤلت الفرعٌة التالٌة؟        

 الشاملة؟ما هو مفهوم الجودة الشاملة وإدارة الجودة  -1
 ما هً أبعاد الجودة الشاملة للخدمات فً المنظمات الحكومٌة؟ -2

 منهج الدراسة :  -سابعاا 
اسااتخدم الباحااث الماانهج المقااارن وذلااك فااً مقارنااة تااؤثٌر تطبٌااق إدارة الجااودة الشاااملة 
للخدمات علً مستوي جودة خدمات النقل الجوي المقدمة من إحدى شركتٌن والمنهج الإحصائً 

مسااتوي الخاادمات، وذلااك ماان خاالال التحلٌاال الإحصااائً  لنتااائج الاسااتبٌانات التااً تاام  فااً قٌاااس
 تطبٌقها فً الدراسة التطبٌقٌة.

  :تقسٌم الدراسة  –ثامناا 
 تم تقسٌم الدراسة علً النحو التالً:ٌ     

 الفصل الأول:التؤصٌل النظري لمفهوم إدارة الجودة الشاملة.
 الأساسٌة لإدارة الجودة الشاملة.المبحث الأول:المفاهٌم 

 المبحث الثانً:إدارة الجودة الشاملة للخدمات فً المنظمات الحكومٌة.
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 الفصل الأول

 هوم إدارة الجودة الشاملةمفالتأصٌل النظري ل
تواجه المنظمات الحكومٌة تحادٌات ومنافساة عالمٌاة فاً ظال العولماة ومنظماة التجاارة 

هااذه التحاادٌات فااً الزٌااادة للقااوي الداخلٌااة والخارجٌااة المااإثرة علااى اسااتقرارها العالمٌااة، تتمثاال 
دٌنامٌكٌة فاً فالحاجة إلى تحسٌن الخدمات والإنتاجٌة والجودة أمور تتطلب تغٌٌرات . وربحٌتها

ولكً تستطٌع المنظمات تحقٌق أهدافها فلابد من تبنً فلسفة إدارٌة شاملة .جمٌع نواحً المنظمة
عمٌل والعملٌات التً تاإدي بؤسالوب علماً وإداري ٌواكاب العصار ولعال مان أهام تركز على ال

الفلسفات الإدارٌة الحدٌثة التً تتبنهاا كثٌار مان المإسساات الخدمٌاة والإنتاجٌاة هاً فلسافة إدارة 
 1 . الجودة الشاملة والمبنٌة على أساس تؤدٌة العمل الصحٌح من أول مرة وفً كل مرة

 : بحثٌن التالٌٌنمال هذا الفصلفً نتناول و

 ة.المبحث الأول: المفاهٌم الأساسٌة لإدارة الجودة الشامل
 .المبحث الثانً: إدارة الجودة الشاملة للخدمات فً المنظمات الحكومٌة

  

                                                
1

 . 11 -16ص ص(، 0222) 98ئدارة انجىدة انشايهت وانتذريب، يجهت ئدارة الأعًال، انقاهرة،أحًذ عماد جأٌش، د.  
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 المبحث الأول
 المفاهٌم الأساسٌة لإدارة الجودة الشاملة

والمباـاد  التاً ٌمكان لأٌاة  أن مفهوم إدارة الجودة الشاملة ٌقاوم علاً مجموعاة مان الأفكاار    
وٌتمثاال مفهااوم إدارة الجااودة الشاااملة فااً تفاااعلات 1.إدارة أن تتبناهااا لتحقٌااق أفضاال أداء ممكاان

 .لمدخلات وهً الأفـراد والأسالٌب والسٌاسات والأجهزة لتحقٌق جودة عالـٌة للمخرجات

 وٌتناول هذا المبحث المطالب التالٌة:
 .شاملة وأبعادهاالمطلب الأول : مفهوم الجودة ال

 .إدارة الجودة الشاملة طبٌعة المطلب الثانً: 
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 انرجىع ئني :يًكن 

 . 15، ص (2000دار انصفا نهُشر ٔانتٕزٌع، ) عًاٌ: ئدارة انجىدة انشايهتٔآخرٌٔ، ، انذرادكت يأيٌٕـ د. 

 . 435(، ص2000، 1 دار ٔائم نهُشر ٔانتٕزٌع، ط)عًاٌ: يذخم كًيالإنتاج وانعًهياث:ئدارة ـ د. عبذ انستار انعهً، 
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 المطلب الأول

 مفهوم الجودة الشاملة وأبعادها
تعددت التعرٌفات والمفاهٌم العلمٌة الخاصة بمفهوم الجودة شؤنها شاؤن بااقً الاـتعرٌفات 

 المطلب من خلال النقاط التالٌة :وٌمكن دراسة هذا العلمٌة فً مجال العلوم الاجتماعٌة، 

 تعرٌف الجودة : -أولا 
 ٌنقسم تعرٌف الجودة إلً :

 التعرٌف اللفظً: -1
الجودة لغة من أجاد وأتً بالجٌد من قـول أو عمل،والـجـٌد نقٌض الرديء، وجاد الشاًء         

والتً  Qualitasإلى الكلمة اللاتٌنٌة  Qualityجوده بمعنً صار جٌداً، وٌرجع مفهوم الجودة 
وقادٌماً كاناات تعناً الدقااة والإتقاان ماان . ٌقصاد بهاا طبٌعااة الشاخص أو الشااًء ودرجاة الصاالابة

خلال قٌاامهم بتصانٌع الآثاار والأواباد التارٌخٌاة والدٌنٌاة مان تماثٌال وقالاع وقصاور لأ اراض 
 1.التفاخر بها، أو لاستخدامها لأ راض الحماٌة

 التعرٌف الموضوعً: -2
 2تتعدد التعرٌفات التً تتناول مفهوم الجودة الشاملة وتتمثل أبرز التعرٌفات فً :         
 تعرٌف جوران: "هً الملائمة للاستخدام ، وٌقصد بذلك أن ٌكون مستخدم السلعة أو  - أ

 .الخدمة قادراً علً الاعتماد علٌها فً إنجاز ما ٌرٌده منها "                  
 القدرة علً تحقٌق ر بات المستهلك بالشكل الذي ٌتطابق مع    تعرٌف جونسون: "هً  - ب

 3.توقعاته وٌحقق رضاه التام عن السلعة أو الخدمة التً تقدم له "                  
 تعرٌف الجمعٌة الأمرٌكٌة لضبط الجودة بؤنها: "مجموعة من المزاٌا وخصائص المنتج     -ج    

 4.أو الخدمة القادرة على تلبٌة حاجات المستهلكٌن"                      

 تعرٌف هٌوكوشً: " التجاوب المستمر مع حاجات العمٌل ومتطلباته". -د     

 5وٌمكننا استخلاص ما قاله علماء الجودة فً بشؤن تعرٌف الجودة فً النقاط التالٌة:          
  العلٌا بالدرجة الأولًالجودة هً مسإولٌة الإدارة. 
 التركٌز علً تقٌٌم النشاطات علً مستوى المنظمة كلها. 
 .التركٌز علً أهمٌة تؤهٌل وتدرٌب الموظفٌن 
 .التركٌز علً مفهوم الوقاٌة من الانحرافات بدلاً من علاجها بعد وقوعها 
 سام ــً بالزبون مروراً بكافة الأقـع ٌبدأ من المورد وٌنتهـالجودة نشاط منهجً واس

 الوظٌفٌة فً المنظمة.

                                                
1

. 11 -16، ص ص(2002 ،1  نهُشر ٔانتٕزٌع، طدار انصفاء :عًاٌ) ئدارة انجىدة انشايهت يأيٌٕ سهًٍاٌ انذرادكت،د.  
 

0
 :1/1/2011، انًعاًَ، تعريف ويعني كهًت انجىدة 

 a-https://www.almaany.com/ar/dict/ar/  انجىدة/ 

3
 . 20ص(، 2005شر ٔانتٕزٌع، ُـانثمافت نهدار :عًاٌ)0222: 8221يهت ويتطهباث الأيسو ، ئدارة انجىدة انشالاسى َاٌف عهٕاٌد.  

4
 (1336،دار انكتب نهُشر)انماْرة: ايهت في انًإسساث انعربيتشىدة انجنتطبيق ئدارة ان، انًنهج انعهًي فرٌذ عبذ انفتاح زٌٍ انذٌٍد.  

 .10ص 

5
ى الأداء عها ـٕارد انبشرٌت ٔأثرْـًٔيجالاث انشايهت ـٕدة انجسف انًعشر، انعلالت بٍٍ إدارة انصلاح انذٌٍ حسٍٍ انٍٓثًى، زٌاد ٌٕ. د 

 .41، ص(0222)  10 ، يجهت اننهضت دراست يٍذاٍَت فً انمطاع انُٓذسى الأردًَ،
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الخدمة التً تمكنها أو ع مواصفات السلعة ـ" جمٌ 1 الجودة بؤنها تعرٌف رندر وهٌذر -ه     

 .من مقابلة الاحتٌاجات الحالٌة والمستقبلٌة للعمٌل"
       " تكامل مواصفات سلعة أو خدمة بشكل  2الجودة بؤنها تعرٌف المواصفات العالمٌة -و      

  ."  من تلبٌة متطلبات محددة أو معروفة ضمناً ٌمكنه 
  : من وجهة نظر العمٌل أو المستهلك تعرٌف الجودة -3

علٌها وذلاك مان تعد الجودة أساس لاختٌار المستهلك للسلعة أو الخدمة التً ٌسعً للحصول      
بمعرفاة أجل تحقٌق متطلباته وإشاباع احتٌاجاتاه المختلفاة وهاو ماا ٌتطلاب مان المنظماة أن تقاوم 

ومان ثام فاهن هاذا فااً  3.وتحدٌاد وجهاة نظار المساتهلك أو العمٌال تجااه الجااودة وتصاوره حٌالهاا
تفسااٌر الجااودة ٌقااوم علااً أن جااودة الساالعة أو الخدمااة ٌااتم تحدٌاادها وفقاااً لمتطلبااات واحتٌاجااات 

حٌاال العمٌل المختلفة والمتنوعة وهذا ٌترتب علٌه وجود توقعات عدٌدة من المستهلك أو العمٌل 
  .هذه الجودة ومدي ملائمة السلعة أو الخدمة لاحتٌاجات العمٌل ور باته

           الجودة الشاملة: أبعاد -ثانٌاا 
 4:تتمثل الأبعاد الرئٌسٌة للجودة الشاملة فً     

 خصائص المنتج الأساسٌة أو الخدمة المقدمة.الأداء: -1

  ت   ـــادمـــــاعد فً تقدٌم الخسالمساعدة التً تخصائص المنتج الثانوٌة أو الخدمات المظهر:  -2
 الأساسٌة.              

 .مطابقة المنتج أو الخدمـة المقدمـة مــع المواصـــفات المتعارف علٌهـــــا عالمٌاً المطابقة: -3

 :مدى ثبات الأداء بمرور الوقت سواء بالنسبة للمنتج أو الخدمة المقدمة.العتمادٌة -4

 بها أقصً مدة للمنتج أو الخدمة تكونان فٌها صالحة للاستخدام.:وٌقصد الصلاحٌة -5

 :مدى تجاوب مقدم المنتج أو الخدمة مع متطلبات العمٌل.الستجابة -6

  0:إحساس الإنسان بالخصائص المفضلة لدٌه كالتشطٌبات النهائٌة الخارجٌةالجمالٌة -1

 مة.: الخبرة والمعلومات السابقة عن المنتج، أو الخدمة المقدالسمعة -2
وتؤسٌساً علً ما سبق أنه ٌمكن للباحث أن ٌوضح أن المفهوم الحدٌث للجودة الشاملة      

ٌشمل كافة المداخل السابقة بحٌث تعرف الجودة الشاملة بؤنها "رضاء العمٌل عن الخدمة أو 
المنتج المقدم له. وفقاً لمواصفات محددة خالٌة من العٌوب والتً تلبً طموحاته و ر بته 

أن أبعاد الجودة من أهم فة مناسبة له تحقق الربحٌة لمقدم الخدمة أو المنتج. ووبتكل
الأبعاد علً حاجات وتتوقف هذه متمٌزة ـلعة دمة أو سـإلً تقدٌم خالأساسٌات للوصول 

وثبات تقدٌم تمل علً الأداء والمظهر والمطابقة للمواصفات ــــوالتً تش. ور بات العمٌل
وهً جمٌعها  .ة للمنتج أو الخدمةستجابة لمتطلباته والخبرة بالنسبالخدمة والصلاحٌة، والا

 أبعاد مترابطة مع بعضها البعض، ولا ٌجوز إهمال أي بعد فٌها. 
 

 
 

                                                
1
-Barry Render & jay heizer, Principles of opcratiok management, Boston Allyn and bascon, (1994), 

p 9. 

2
-International Organization for Standardization Iso 8402 Quality Management and Quality 

Assurance-vocabulary, Geneva, (1994),  p 6. 
3
-Juan J, "Components of Successful total quality management " the T.Q.M magazine,v.17, N.2, 

(2005),  p 120. 
4

 . 22ص  (، 2006، 2ط  دار ٔائم نهُشر، عًاٌ:) ، ئدارة انجىدة انشايهت يفاهيى وتطبيقاثجٕدة يحفٕظ أحًذد.  
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 المطلب الثانً
 إدارة الجودة الشاملةطبٌعة 

ٌعد مفهوم إدارة الجودة الشاملة من أكثر المفاهٌم الفكرٌة التً حظٌت باهتمام كبٌر من      
المفكرٌن والباحثٌن فً مجال الإدارة العامة، والهادفة إلى التطوٌر والتحسٌن المستمر فً طرف 

وكغٌره من المفاهٌم تتباٌن . والمنظمات الحكومٌة الأداء الإنتاجً فً مختلف المإسسات
إلا أن هذا الاختلاف ٌتمحور مضمونه  باحث.وتختلف بشؤنه الأفكار وفقا لرإٌة وتوجه كل 

لهدف الذي تسعى المإسسة إلى تحقٌقه والمتمثل فً إرضاء العملاء من خلال أساسا حول ا
 وٌمكن دراسة هذا المطلب من خلال النقاط التالٌة : .تفاعل جمٌع الأنشطة داخل المإسسة

 تعرٌف إدارة الجودة الشاملة. -أولا 
استحوذت على الاهتمام تعد إدارة الجودة الشاملة من أكثر المفاهٌم الفكرٌة والفلسفٌة التً     

الواسع من قبل الاختصاصٌن والباحثٌن والإدارٌٌن والأكادٌمٌٌن المعنٌٌن بتطوٌر وتحسٌن 
إدارة ن لا أإ .ــةانٌـــــالإنس اتــــمـــــنظــمـــلف الـتـً فً مخــــــــً والخدمــــالأداء الإنتاج

وذلك بسبب اختلاف آراء المهتمٌن بها املة مازالت مفهوماً  امضاً، ــــشـــودة الـــــالج
حٌث أن كلاً منهم ٌركز على جانب من  و"جابلونسكً"، و"كروسبً" مثل"دٌمنج"، و"جوران"

جوانبها وهذا جعل من الصعب الوصول إلى مفهوم واضح لمعنى إدارة الجودة الشاملة، وٌمكن 
 1إبراز أهم التعرٌفات لإدارة الجودة الشاملة علً النحو التالً: 

 منظمة الجودة."كانت أول محاولة لوضع تعرٌف لمفهوم إدارة الجودة الشاملة من قبل-1
" الفلسفة الإدارٌة للمإسسة التً تدرك على إنهاإدارة الجودة الشاملة  حٌث عرفت"البرٌطانٌة

لذا فهن هذا  .كذلك تحقٌق أهداف المشروع معاً "من خلالها تحقٌق كل من احتٌاجات المستهلك و
التعرٌف ٌحمً المإسسة أو الشركة أو المصنع وٌقوده إلى التمٌز من خلال تلبٌة احتٌاجات 
المستهلك الذي ٌتحقق من خلاله أهداف المشروع دون أن تكون هناك ازدواجٌة فً العمل أو أن 

 ٌكون هناك جهود ضائعة.

لكٌن عن طرٌق عمل المدٌرٌن ":"التفوق فً الأداء لإسعاد المستهتعرٌف "بهارات واكهلو-2
والموظفٌن مع بعضهم البعض من أجل تحقٌق أو تزوٌد المستهلكٌن بجودة ذات قٌمة من خلال 

  2تؤدٌة العمل الصحٌح، بالشكل الصحٌح، ومن المرة الأولى وفً كل وقت".

"نظام إداري استراتٌجً متكامل ٌسعً لتحقٌق رضا :"معهد الجودة الفٌدرالً"تعرٌف -3
  3العمٌل"

مشتركة هي شكل تعاوني لأداء الأعمال يعتمد عمى القدرات ال":تعريف "جوزيف جابلونسكي"-4
وذلك من خـلال  0، يهدف إلى التحسين المسـتمر فـي الجـودة والإنتاجلكل من الإدارة والعاممين

  4".فـرق العمـل
 وسرعة فً"فلسفة إدارٌة مصممة لجعل المإسسة أكثر مرونة تعرٌف"هوفر":-5

توجه من خلاله جهود كافة العاملٌن لكسب العملاء عــــــن طرٌق  .إنشاء نظام هٌكلً متٌن
 5.ســـــــــبل المشاركة فً التخطٌط والتنفٌذ للأداء التشغٌلً"

                                                
1
 : 11/10/2013الأكادًٌٌٍٕ انسعٕدٌٌٕ،  ، يفهىو ئدارة انجىدة انشايهت، انٓذنك حصت 

ld.htm-law/item/407-http://www.saudiacademics.com/article/management 
2
 . 1(، ص 2001، 1  دار صفاء نهُشر ٔانتٕزٌع، ط)عًاٌ: ئدارة انجىدة انشايهت يأيٌٕ انذرادكت ٔآخرٌٔ،د.  

3
 . 15(، ص 1331:يكتبت انعبٍكاٌ، )انرٌاض، ئدارة انجىدة انشايهت، تطبيقاث عهي انقطاع انصحي خانذ سعذ بٍ سعٍذد.  

4
 .15 ص (،1335دار غرٌب نهطباعت ٔانُشر ٔانتٕزٌع، )انماْرة: ، ئدارة انجىدة انشايهت ويتطهباث انتأهيم نلأيسوعهً انسهًًد.  

5
 .  16 (، ص 2002، 1 دار انًسٍرة نهُشر ٔانتٕزٌع ٔانطباعت، ط عًاٌ:، ئدارة انجىدة وخذيت انعًلاء )خضٍر كاظى حًٕدد.  

http://www.saudiacademics.com/article/management-law/item/407-d.html
http://www.saudiacademics.com/article/management-law/item/407-d.html
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 و"رونالد براند": "التطوٌر والمحافظة على إمكانٌات المإسسة تعرٌف"ستٌفن كوهن"-6
عن  وكذلك البحث .مستمر وتلبٌة متطلبات العمٌل وتجاوزهامن أجل تحسٌن الجودة وبشكل 

الجودة وتطبٌقها فً أي مظهر من مظاهر العمل بدءاً من التعرف على احتٌاجات العمٌل وانتهاء 
    1".بمعرفة  مدى رضا العمٌل عن الخدمات أو المنتجات المقدمة له

التً تشتمل الجودة المتواصلة لجمٌع إدارة الجودة الشاملة بؤنها الفلسفة  2ستفٌنسون  تعرٌف-7
 .الأفراد فً المنظمة نحو تحسٌن الجودة وتحقٌق رضا العمٌل

والتزام كل من فقد ذكرت فً تعرٌف إدارة الجودة الشاملة: إنها مشاركة  3سٌنكس رٌفتع-8
الإدارة والعاملٌن علً تقدٌم العمل بشكل مستمر لمواجهته أو تجاوز توقعات المستهلك 

إن الإدارة عن طرٌق أفضل المخرجات تهدف إلً  0ه الخاصة بالسلعة أو الخدمةوتطورات
تحقٌق التحسٌن المستمر فً الخدمات التً تقدمها السلطات المحلٌة وترمً أٌضاً إلً تحسٌن 

  04الاقتصاد والكفاءة والفعالٌة فً أدوات العمل
متكامل داخل المنظمات الحكومٌة وٌعرف الباحث إدارة الجودة الشاملة بؤنها نظام إداري       

ٌركز علً متطلبات العمٌل سواء كان بالنــــــسبة للمنتج أو الخـــدمــــة، وذلك ـمــن خــــــلال 
إستراتٌجٌة واضحة تركز علً نشر ثقافة الجودة داخل تلك المنظمات وٌمكن تعرٌفها بؤنها 

ـــن خلال الاستجابة السرٌعة لمتطلبات الرٌادة والامتٌاز فً عــــمــل الأشـــــٌاء. وذلك م
 . العمٌل، وذلك بهتقان ودقة فً الأداء

وتؤسٌساً على ما سبق ٌري الباحث أن مستقبل المنظمات الحكومٌة ٌتوقف على تطبٌق إدارة      
وذلك من خلال إستراتٌجٌة واضحة وفعالة  0المعوقاتالجودة الشاملة، والتغلب علً كافة 

وزٌادة كفاءة المنظمات  0تحقق رضا العمٌل وتقلٌص شكاوٌهل لتطبٌق إدارة الجودة الشاملة
وذلك من خلال  0دمات الاتصالٌة بهاالحكومٌة وشهرتها، وسرعة إنجاز الخدمات، وتحسٌن الخ

قٌادة إدارٌة فعالة، تعمل على إشراك العاملٌن فً حل المشكلات، والتخطٌط من أجل تحسٌن 
 0أو المنتج الخدمة

 

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
1

 .33(، ص  2003، 1 دار صفاء نهُشر ٔانتٕزٌع، ط عًاٌ:، الإدارة انرائذة )عبذ انفتاح يحًذ انصٍرفً يحًذد.  

2
 William Stevenson J, Productions Operations Management, 6

th
 ed. The Mc Grow Company, 

(1999),  PP 492.  

3
 Roger Tunks,  Fast Truck to Quality, (12 month program, 1992). 

4 
Boyre, G., J. etal, Report to the Best value project Group, wales  Evalution study on Best value, 

2000), page 2.  
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 المبحث الثانً

 إدارة الجودة الشاملة للخدمات فً المنظمات الحكومٌة
التمٌاز لا ٌتحقاق إلا مان إن المنظمات الحكومٌة تسعً إلً التمٌز فً تقدٌم خادماتها، وهاذا      

خلال الارتقاء إلً مستوي متمٌز من الجودة، وتلعب الإدارة فً منظمات الأعمال دوراً هاماً فً 
  01تحدٌد بعض الجـوانـب الأساسٌة فً جودة الخدمة

 وٌتناول هذا المبحث المطالب التالٌة :
 ٌة.المطلب الأول :أبعاد الجودة الشاملة للخدمات فً المنظمات الحكوم

 حددات الرئٌسٌة لجودة الخدمات فً المنظمات الحكومٌة.المطلب الثانً :الم  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
1
 . 40ص (، 2004 ،مجموعة النٌل العربٌة شاملة فً مجال الخدمات ) القاهرة:، إدارة الجودة المدحت محمد أبو النصرد.  
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 المطلب الأول

 أبعاد الجودة الشاملة للخدمات فً المنظمات الحكومٌة 
نظاااراً لكاااون الخااادمات  ٌااار ملموساااة، لاااذا فمااان الصاااعب قٌااااس مساااتوي جودتهاااا قٌاسااااً      

فهن مستهلك الخدماة كغٌاره مان مساتهلكً  0ٌة الملموسة للسلع، لكن بشكل عامبالخصائص الماد
السلع، فهو ٌحتفظ فً داخله بمجموعة من الخصائص تشكل أساساً للمقارنة بٌن الخدمات البدٌلة 

 01أوهً التصورات الضمنٌة فً ذهان المشاتري والتاً لا ٌساتطٌع التعبٌار عنهاا بشاكل صارٌح
 ن خلال النقاط التالٌة: وٌمكن دراسة هذا المطلب م

 أهمٌة الجودة الشاملة للخدمات: – أولا 
تعد جودة الخدمة هً التً تعطى ثقة لرجال تسوٌق هذه الخدمات، وتدعم النشاط الإعلانً      

وتستشٌر الاتصالات الشخصٌة المإٌدة للمنظمة من خلال حدٌث الأفراد مع بعضهم البعض 
منظمة فً عٌون المستهلكٌن وترفع من معنوٌات ودافعٌة وترفع من قٌمة ال 02داخل المجتمع

العاملٌن بالمنظمة وتزٌد أٌضاً من ولائهم لها مثلما تزٌد من ولاء المستهلكٌن الخارجٌٌن من 
نفس الوقت والشركات ذات الخدمة الردٌئة لا ٌمكنها الاستمرار والبقاء فً الأسواق بصرف 

تسوٌقٌة كالإعلان أو الاستعانة برجال بٌع ذوى كفاءة النظر عما تستخدمه من أسالٌب أو وسائل 
      عالٌة.
 3وتتمثل أهمٌة الجودة فً تقدٌم الخدمة فٌما ٌلً:     
 التطور الكبٌر والهائل فً قطاع الخدمات على المستوي العالمً.-1
ٌعطً اشتعال الصراع والتنافـــــــس بٌن المنظمات والمإسسات الخدمـٌــة، الأمر الذي -2

 لــــهـــا مزاٌا تنافسٌة.
فهم العملاء، حٌث أن العـمـــلاء ٌرٌدون معاملة جٌدة وٌكرهون التعامـــــل مـــــــع -3

المإسســات التً تركز على الخدمة، فلا ٌكفً تقدٌم خدمة ذات جودة وسعر معقول دون توفٌر 
 المعاملة الجٌدة والفهم الأكبر للعملاء.

لجودة الخدمة، أصبحت المإسسات الخدمٌة فً الوقت الحالً تركز على  المدلول الاقتصادي-4
توسٌع حصتها السوقٌة لذلك لا ٌجب على المإسسات السعً من أجل اجتذاب عملاء جدد ولكن 

ولتحقٌق ذلك لابد مـــــــن الاهـتـمــــام أكثر  .ٌجب كذلك المحافظة على العملاء الحالٌٌن
  بمستوى جودة الخدمة.

  أبعاد الجودة الشاملة للخدمات . -ثانٌاا 
 4 تتمثل أبعاد الجودة الشاملة للخدمات فً :     
وتتمثل فً القدرة علً الإصغاء للعمٌل لفهم جمٌع ر باته ومتطلباته سواء :التصالت -1

 تحدث أو صمت تعتبر أٌضاً وسٌلة للتعبٌر.

                                                
1 

 . 40صيرجع سابق، ، يذحج يحًذ أبٕ انُصرد. 

2 
 يحطت:كُذرٌتـــري )الإسحٍا ٔانُمم انبـعهٕو ٔانتكُٕنٕجهالأكادًٌٍت انعربٍت نم وتطبيقاث انجىدة، ــيقذيت في يذخ ،أًٌٍ عهً عًرد.  

 . 23(، ص 2010انريم، يُشأة انًعارف، جلال حسي ٔشركاِ، 

3  
 . 151ص ، يرجع سابق ، يأيٌٕ انذرادكتد. 

 0 212ص  يرجع سابق ،يحًذ عبذ انفتاح انصٍرفً، د.  4
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الوقت الكافً للعمٌل للتحدث وٌتمثل فً استعداد مقدم الخدمة فً إعطاء :الفهم والإدراك -2
 وإبداء وجهة نظره دون ملل أو صحر بهدف فهم حاجات العمٌل الخفٌة.

وٌمثل فً محاولة تحقٌق ر بة العمٌل فً تقدٌم الخدمة له فً الوقت الذي :التوقٌت -3
 ٌرٌده 

سمعة التً ٌتمتع بها مقدم وهذه الثقة إنما تتؤثر من خلال ال:الثقة فً أداة الخدمة -4
 .الخدمة

ٌتمثل فً المهارة التً ٌجب أن ٌتمتع بها مقدم الخدمة وذلك :المضمون الذاتً للخدمة -5
 .فٌما ٌتعلق بطرٌق عرض الخدمة وإقناع الزبائن بها 

 وتعنً المقدرة علً أداء الخدمة بنفس الكفاءة والفاعلٌة طوال الوقت.:الستمرارٌة -6
المقدمة أي تحقٌق الخدمة  أي تحقٌق التجانس بٌن تطلعات العمٌل والخدمة:المطابقة -4

 درجة الإشباع التً ٌتطلع إلٌها العمٌل .
قد ٌتطلب تقدٌم بعض الخدمات استعمال بعض الأدوات المادٌة لذلك مثل :الأدوات -4

الأدوات التً ٌستخدمها الطبٌب، وهنا ٌتوقع العمٌل بؤن تكون الأدوات متوفرة وعلً 
 درجة عالٌة من الكفاءة.

من أهمٌة الجودة الشاملة للخدمات تتمثل فً تنفٌذ السٌاسٌات العامة وٌرى الباحث أن      
تؤكٌداً علً ما سبق للدولة، وتحقٌق رضا المواطنٌن عن الخدمات التً تقدم إلٌهم من قبلها. و

تتمثل أبعاد جودة الخدمات فً المنظمات الحكومٌة فً بعدٌن رئٌسٌن للجودة وهما: جودة 
لعمٌل وٌقٌمها أثناء أداء الخدمة. وجودة المخرجات المتعلقة العملٌات التً ٌحكم علٌها ا

 .بالمنتج النهائً التً ٌحكم علٌها العمٌل وٌقٌمها بعد أداء وتقدٌم الخدمة

 المطلب الثانً
 الرئٌسٌة لجودة الخدمات فً المنظمات الحكومٌةالم حددات 

تتحدد وفق المُحددات وٌمكن ٌتفق كثٌر من خبراء الإدارة العامة علً أن جودة الخدمة      
وٌمكن دراسة هذا المطلب . دة الخدمات فً المنظمات الحكومٌةدراسة المُحددات الرئٌسٌة لجو

       من خلال النقاط التالٌة :

 0حددات ومعاٌٌر إدراك جودة الخدماتم   -أولا 
 1حددات إدراك جودة الخدمات فً:تتمثل م       
مٌز من الجودة بوعودها للمستفٌدٌن فٌما ٌتعلق بتقدٌم مستوى متقدرة المنظمة على الوفاء  -1

مما ٌخلق ثقة المستفٌدٌن فً المنظمة وتعمٌق هذه الثقة مع تراكم  0بصورة صحٌحة دقٌقة
 وفاء المنظمة بوعودها واعتماد المستفٌدٌن علٌها.

 نالمستفٌدٌقوة الاستعداد وسرعة الاستجابة من قٌادة وأفراد المنظمات الحكومٌة لخدمة  -2
 احتٌاجاتهم وقضاء مصالحهم. وتلبٌة

توفر القدر الكافً من المعرفة والوعً لدي أفراد الجهاز الحكومً باحتٌاجات المستفٌدٌن  -3
وخلق الثقة والطمؤنٌنة لدي  من الخدمة ووضوح الر بة والقدرة على الالتزام بآداب التعامل

 المستفٌدٌن فً الجهاز الحكومً والعاملٌن فٌه.
فر الإرادة والقدرة لدي أعضاء المنظمة العامة للإحساس بمشاعر المستفٌدٌن من الخدمة تو -4

واءً ما ـدمة سـجودة الجوانب المادٌة الملموسة المرتبطة بالخ -5  وبر بتهم والعناٌة بهم.
 زة أو لأفراد أو السٌاسات أو الأنظمة.ـٌتعلق بالأدوات أو الأجه

  إدراك تهلك وأنـمة ٌتم الحكم علً أساس مطابقتها لتوقعات المسوٌري الباحث أن جودة الخد      
     المستهلك. ـة نظرـة من وجهـٌة للخدماـسالخدمة أحد المكونات الأسـالجودة ٌتم من خلال أداء 

                                                
1

انذار )الإسكُذرٌت: ت رؤيت ئستراتيجيت نحًايت انجهاز الإداري ين انتخهـف وانفساديالإدارة انعايصطفً يحًٕد أبٕ بكر، د.  

 . 145ص ،(2005 ، ايعٍتــجـان
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 واستعرض .التؤصٌل النظري لمفهوم إدارة الجودة الشاملة تناول الباحث الفصل الأول     
المبحث الثانً إدارة الجودة الشاملة ملة ثم الأساسٌة لإدارة الجودة الشاالمبحث الأول المفاهٌم 

 للخدمات فً المنظمات الحكومٌة.

 
 :  الخَاتمِة

وذلك من خلال توضٌح إدارة الجودة الشاملة تم استعراض التؤصٌل النظري لمفهوم      
 للخدمات فً المنظمات الحكومٌة.المفاهٌم الأساسٌة لإدارة الجودة الشاملة وإدارة الجودة الشاملة 

 تم عرضها على النحو التالً: من مجموعة من النتائج والتوصٌات وقد أنتهً الباحث      

     أولا ــ النتائج: 
 توصل الباحث فً الدراسة إلً النتائج التالٌة :

إن تطبٌق إدارة الجودة الشاملة أصبحت ضرورة فً ظل المتغٌرات المتلاحقاة والتطاورات      
 السٌاسٌة والاقتصادٌة والاجتماعٌة والثقافٌة فً مصر والعالم العربً. 

 أمكن التوصل إلً مجموعة من النتائج الفرعٌة المترتبة تمثلت فً :       
 . لشاملةضعف فً المفاهٌم الأساسٌة لإدارة الجودة ا-1
كما أثبتت نتائج الدراسة ضعف فاً عادم وعاً الإدارة العلٌاا والعااملٌن بمفهاوم إدارة الجاودة -2

الشاملة كؤسالوب إداري معاصار مماا أدي إلاى الوضاع الاراهن، والاذي ساببه أٌضااً وجاود ثقافاة 
تقلٌدٌة لدي الإدارة والعااملٌن لا ٌازال ٌساٌطر علٌهاا البٌروقراطاً القاائم علاى احتكاار السالطة. 

م تفااوٌض الآخاارٌن وإصاادار القاارار باادون مشاااركة المرإوسااٌن لهمااا، عاادم وجااود خطااة عاادو
    واضحة لتدرٌب العاملٌن على وسائل إدارة الجودة الشاملة.

  0رٌة والعاملٌنعدم فعالٌة البرامج والدورات التدرٌبٌة للقٌادات الإدا-3
دٌث والتحساٌن التاً ٌعٌاق تطبٌاق كما أثبتت نتائج الدراسة توافر متطلبات إدارة الجودة والتح-4

إدارة الجودة الشاملة بسبب كثٌر من المعوقات والصعوبات التً منها:  ٌاب الشافافٌة والمساؤلة. 
عدم وجود معاٌٌر لاختٌار القٌادات الإدارٌة فً الشاركة ماع ضاعف عملٌاة تشجــــاـٌع المبادعٌن 

تمر لالأداء أدى ذلاك إلاى تادنً مساتوى ٌن المســـاــوالمبتكرٌن ومقاومة الإدارة للتغاـٌٌر والتحسا
الخدمااة وذلااك ناااتج عاان فجااوة بااٌن الإدارة العلٌااا والمسااتوٌات التنفٌذٌااة الاادنٌا بمااا فٌهااا الإدارة 

 .المباشرة
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 ثانٌاا ــ التوصٌات: 

استناداا إلً ما تم عرضه سابقاا لنتائج الدراسة، تم التوصل إلً مجموعة من التوصٌات        
 وتتمثل فً الأتً :

جاااودة الخدماااة و ٌمكااان أن تُسااااهم فاااً تحساااٌن فااارص الشاااركات ٌوصاااً الباحاااث بتحساااٌن -1
والمنظمات والتً من شؤنها مساعدة المسئولٌن فً إٌجاد حلول لمشاكلهم ومن ثم إحداث التطوٌر 

 املة.التنظٌمً بمإسساتهم بما ٌإدي إلى توفٌر المناخ الملائم لتطبٌق مدخل إدارة الجودة الش
ٌوصااً بنشاار الثقافااة التنظٌمٌااة فٌمااا تخااتص بمفهااوم إدارة الجااودة الشاااملة وباارامج التحسااٌن -2

ساهم فٌه الجمٌع ولا تقتصر على عمل جماعً ٌُ هً إدارة الجودة الشاملة وأن  المستمر للخدمة. 
ٌجااب أن وـاملة ـااـودة الشهااً أحااد أهاام مرتكاازات الجااالعاااملٌن الإدارة العلٌااا. لااذلك فااهن مشاااركة 
ولابد من بنااء الصاف الثاانً مان القٌاادات الإدارٌاة للمسااعدة ، تكون أهم اهتمامات الإدارة العلٌا

 فً تطبٌق نظام إدارة الجودة الشاملة.
 ٌوصً الباحث بالاهتمام بتشجٌع الدراسات الخاصة بتطبٌق إدارة الجودة الشاملة.-3   
نظمااة هااو الاهتمااام بااالحوافز المادٌااة والمعنوٌااة ٌقتاارح الباحااث مقومااات تحسااٌن الخدمااة فااً الم-4   

 وتشجٌع الإبداع والابتكار مما له أثر كبٌر فً تحدٌث وتطوٌر العمل والأداء.
إدارة الجاودة  ٌوصً الباحث بؤن تعمال الإدارة العلٌاا علاى مركاز متخصاص لبرناامج تطبٌاق-5

جاودة ومتطلباات تطبٌاق مادخل وذلك لتادرٌب العااملٌن علاى المفااهٌم الأساساٌة لإدارة الالشاملة 
 إدارة الجودة الشاملة وتحسٌن الأداء والمعوقات التً تإثر على جودة الخدمات.

ٌوصً بتوفٌر الدعم والتؤٌٌاد الالازم لتطبٌاق إدارة الجاودة الشااملة والاذي ٌتمثال فاً الاهتماام -6
 بالعنصر البشري من ناحٌة التدرٌب والتؤهٌل والحوافز المادٌة والمعنوٌة.

ٌوصً بؤن تطبٌق مدخل إدارة الجودة الشاملة ٌتطلب من القٌادات الإدارٌاة ضارورة الابتعااد -7
عن البٌروقراطٌة والمركزٌة والاتجاه نحاو القٌاادة الدٌمقراطٌاة التاً تتسام بالمشااركة فاً اتخااذ 
القرار والشفافٌة والمساءلة على الجمٌع. وضرورة التعاون باٌن الشاركتٌن وذلاك بهادف تحساٌن 

 مستوى جودة الخدمات وإعطاء الحوافز التشجٌعٌة. 
 0ٌوصً بهعداد برامج ودورات تدرٌبٌة فعالة لاقتناع العاملٌن بؤهمٌة الجودة-8
 ٌوصً بضرورة الاهتمام بمطالب العملاء وتبنً شـكواهم واقتراحـاتهـم سٌاسة الباب المفتوح   -9
 وتعمٌق الاتصال مع العملاء من أجل تحسـٌن الخـدمة التً تقدم إلٌهم من خـــــلال تطبٌق إن  
 الموظف الحكومً خـادماً للشـعب ولٌس سـٌداً علٌه.  

 :علً تساؤلت البحث وهًأن الباحث قام بالإجابة -10
 الإجابة علً السؤال الأول مفهوم الجودة الشاملة وإدارة الجودة الشاملة. 

   ة ــــــدمـــهً الملائمة للاستخدام، وٌقصد بذلك أن ٌكون مستخدم السلعة أو الخالجودة الشاملة -
 قادراً علً الاعتماد علٌها فً إنجاز ما ٌرٌده منها.   

ـــ أو هً القدرة علً تحقٌق ر بات المستهلك بالشكل الذي ٌتطابق مع توقعاته وٌحقق رضاه 
  التً تقدم له. التام عن السلعة أو الخدمة
هً من أكثر المفاهٌم الفكرٌة والفلسفٌة التً استحوذت على الاهتمام  ــ إدارة الجودة الشاملة

الواسع من قبل الاختصاصٌن والباحثٌن والإدارٌٌن والأكادٌمٌٌن المعنٌٌن بتطوٌر وتحسٌن 
        الأداء الإنتاجً والخدمـً فً مخـتـلف الـــمــنظـمـات الإنســانٌــة. 

 الإجابة علً السؤال الثانً أبعاد الجودة الشاملة للخدمات فً المنظمات الحكومٌة: 
  خصائص المنتج الأساسٌة أو الخدمة المقدمة.ـ الأداء:

الخـــدمـات المساعدة التً تسـاعد فاً تقادٌم الخـدماـات ائص المنتج الثانوٌة أو خصــــالمظهر:ـ 
  الأساسٌة. 

  ـا عالمٌاً.منتج أو الخدمـة المقدمـة مع المواصفات المتعارف علٌهلمطابقة االمطابقة: ـ
 :مدى ثبات الأداء بمرور الوقت سواء بالنسبة للمنتج أو الخدمة المقدمة.العتمادٌة ـ
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   :وٌقصد بها أقصً مدة للمنتج أو الخدمة تكونان فٌها صالحة للاستخدام. الصلاحٌةـ 
 :مدى تجاوب مقدم المنتج أو الخدمة مع متطلبات العمٌل.   ـ الستجابة

 :إحساس الإنسان بالخصائص المفضلة لدٌه كالتشطٌبات النهائٌة الخارجٌة.    الجمالٌة ـ
    : الخبرة والمعلومات السابقة عن المنتج، أو الخدمة المقدمة.السمعة ـ
 لعةٌات للوصول إلً تقدٌم خدمة أو سـسـاسـوقد ٌوصً الباحث بؤن أبعاد الجـودة من أهم الأ ـ

ر علً الأداء والمظهتمل متمٌزة وتتوقف هذه الأبعاد علً حاجات ور بات العمٌل. والتً تشـ
بة نسجابة لمتطلباته والخبرة بالـات تقدٌم الخدمة والصلاحٌة والاستوالمطابقة للمواصفات وثب

 البعض، ولا ٌجوز إهمال أي بعد فٌها.  للمنتج أو الخدمة. وهً جمٌعها أبعاد مترابطة مع بعضها
ٌوصً الباحث بؤن أي منظمة حكومٌة تر ب فً تطبٌق إدارة الجودة الشاملة لا بد أن ٌكون و  ـ

لدٌها إلمام كبٌر بالمفاهٌم الأساسٌة لإدارة الجودة الشاملة. وعلً وجه الخصوص أن تكون 
حتى تستطٌع إقناع العاملٌن ومن ثم تطبٌقها القٌادة الإدارٌة بالمنظمة أكثر دراٌة بهذه المفاهٌم 

 .بنجاح
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