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 المستخلص

دارة إثر تطبيق  مهيقوم أمعرفة  والميداني النظري الدراسة بشقييا  ىذهمن  الأساسياليدف 
مسقتواات التطبيق   المؤسسات العامة مقن وجيقة نظقر العقاملين والتعقرف  لق  فيالجودة الشاملة 
دارة الجقودة الشقاملة ومعرفقة النتقالم المترتبقة مقن أ قدم تطبيق    ثقار الناتجقة مقنوالتعرف  لق  اآ

لجمققا المعلومققات مققن  كققاداةوراء تطبيقق  المهيققوم ولت قيقق  ىققدف الدراسققة تققم اسققت دام ا سققتباان 
مقن  بو اقة الب قر ا  مقر مجتما الدراسقة القذي يتنقون مقن العقاملين بييلقة الموااقهات والمققاياس

بجمقققا وتهسقققير  الت ليلقققي الواقققهياسقققة المقققنيم ( فقققرد كمقققا اسقققت دمت الدر 55 ينقققة تتنقققون مقققن  
 المعلومات.

وقد تم ت ليل النتالم من  لال المعالجات ا  االاة والتنرارات والنسب الملواة وا تبقار 
تواقلت الدراسقة الق  مجمو قة مقن النتقالم منيقا ترباا(   تبار جودة التوفي  و  كايسكوير  كاي

ت ديقد .وتوقعاتقو واشقباع راباتقو   اجاتقونجاح الجودة الشاملة مرتبط با قتراب من العميل وتهيقم 
المقدمققة لققو اعمققل  لقق  ت قيقق  ميققزة تنافسققاة  ال دمققة ت ققققوا شققباع الققذي  ي رضققا العميققل ومسققتو 

 رة الجودة الشاملة. داإ لمبادئالتزام ا دارة بتطباقيا  .للييلة 
ؤسسققققات ن تعمققققل  المأ ىميققققاأ مجمو ققققة مققققن التواققققاات مققققن  إلقققق الدراسققققة  تلاققققتو وقققققد 

الت سقققين والتطقققوير  إلققق داليقققا بشقققكل دالقققم  تققق  يقققتم الواقققول ال دماقققة  لققق  تطقققوير وت سقققين أ
 المستمر . 

 ل  الهرد و ل  الييلة ضرورة التركيز  لق   يجابييإ ثرأمن  لوتبن  سااسة التدريب لما 
ول  تق  يت قق  ذربط ال قافز بمققدار الجيقد المبق ينالزمان والمكان المناسب فيا تااجات العملاء 
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Abstract 
 

The main objective of this study is to understand the effect of the 

application of the concept of TQM in public institutions from the point 

of view of the employees and to identify the application levels and to 

identify the effects resulting from the non-application of TQM and to 

know the consequences of applying the concept. To collect information 

from the study community, which consists of employees of the 

Standards and Metrology Organization of a sample consisting of (50) 

individuals. The study also used descriptive analytical method to collect 

and interpret information. The results were analyzed through statistical 

treatments, repetitions, percentages, and a quasi square test to test the 

quality of conciliation. The study reached a set of results, including the 

success of the total quality linked to approaching the customer and 

understanding his needs and expectations, satisfaction of his desires, 

customer satisfaction and satisfaction. The Authority's commitment to 

the principles of Total Quality Management (TQM) is a competitive 

advantage. The study recommended a set of recommendations, the most 

important of which is the success of the overall quality needs to be 

active and effective leadership at all levels of management as the 

leadership is the cornerstone of the success of the overall quality 

Adopting the policy of training because it has a positive impact on the 

individual and the body need to focus on the needs of customers in the 

right time and place Linking the stimulus by the amount of voltage spent 

until the job satisfaction is achieved. 
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 الموضوعاتقائمة 
 

 رقم الصفحة الموضوععنوان 
 أ ا ستيلال -
 ب ىداءالإ -
 ج الشكر والعرفان -
 د مست لص -
- Abstract ىق 
 و الم تواات قالمة -
         ز        الجداولقالمة  -
  ح ا شكال قالمة -

  
  ةـــالمقدم

  طار العام للدراسةأولًا: الإ
 1 تمييد -
 2 مشكلة الب ث -
 2 اىماة الب ث -
 3 اىداف الب ث -
 3 فروض الدراسة -
 4 الب ث منيجاة -
 4 ماادر جما المعلومات -
 5 الدراسة دود  -
 الدراسات السابقة -
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 رقم الصفحة الموضوععنوان 
 11 ىاكل الب ث

 دارة الجودة الشاملة الفصل الأول: إ
 13 : مهيوم الجودةالأولالمب ث  -
 19 دارة الجودة الشاملة ومرا ل تطباقياإتعريف  :المب ث الثان  -
 26 : مبادي وفلسهة ادارة الجودة الشاملةالثالثالمب ث  -

 يالموسس الأداء:  يالفصل الثان
 35 مهيوم ا داء:  الأولالمب ث  -
 32 قااس وتقوام ا داء :يالمب ث الثان -
 39 ت سين ا داء :المب ث الثالث -

 الميدانيةالتطبيقية و : الدراسة الفصل الثالث
 44 ىيلة الموااهات والمقاياس: نبذة تعريهاة  ن لو المب ث الأ -
 53 ت ليلال: الثانيالمب ث  -
 84 ا تبار ا ة الهرضاات المب ث الثالث: -

 ةـــالخاتم
 85 النتالم -
 87 التوااات -
 88 المراجا -
  الملا   -
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 الخاتمــــــة
 

 :النتائج أولاً: 
 بعد ت ليل وتهسير ومعطاات وا تبار فرضاات الدراسة تم التوال ال  النتالم ا تاة:

الجودة الشاملة  التركيز  ل  العميل  لمبادئوجود اىتمام وتبن  كبير من قبل الييلة  .1
 الت سين المستمر.التزام ا دارة العلاا(.

المقام  فيالييلة بالتركيز  ل  العملاء وا تااجاتيم  فياىتمام كبير من قبل ا دارة العلاا  .2
 وافقين بشدة.م% لاالح  الموافقين وال93.6ا ول بنسبة بلغت 

المب وثين رأىالييلة يؤثر ايجابا  ل  كهاءة اداليا  ل   سب  فيالعمل بروح الهري   .3
 %.93.6بنسبة بلغت 

اذواق المستيلنين وت سين نشاطات الييلة  بشكل يتناسب ما  فيموانبة التطور  .4
نسبة لاالح  راباتيكا ل  ل  تلباة  اجات العميل وت قي   إيجابياثر  لوامكانيتيا 

 .66الموافقين بلغت%
 تعود  ل  الييلة من  لال تطبي  مبادي الجودة. التي مقدار العوالد .5
التغيرات  لموانبةتطبي  الجودة يتطلب تعديل وتجديد ا دوات وا ساليب المست دمة  .6

 المستمرة.
 للأنشطةتوالت الدراسة ال  وجود  لاقة ذات د لة ا االاة بين الت سين المستمر  .7

 متغيرات مبادي الجودة الشاملة.  ا دكالمؤسسة  فيا دارية ومستوي ا داء والنهاءة 
 التياظيرت الدراسة وجود  لاقة ذات د لة ا االاة    لاقة  كساة( بين المعوقات  .8

 التطبي  وبين ت قي  المؤسسة لرابات وتواعات العملاء. تواجو
 تطبي  الجودة الشاملة ادي ال  تغيير ف  طريقة ادارة العمل لدي الييلة .9
  لمطالب وشكاوي العملاء يزيد من رضا العميلسر ة استجابة الييلة   .15
 متطبي  المهيو  ت ااص ميزاناة  دارة الجودة الشاملة اسيل من  ملاة  .11
ا ىتمام بتدريب وتاىيل النادر البشري يجعليم موانبين للتغيرات المستمرة ف  مجال   .12

 العمل واكسبيم الميارات والمعارف لتطويراداليم



 

توفر البيلة الدا لاة الجيدة والمري ة للعمل تجعل العاملين يؤدون مياميم باورة طيبة   .13
 .ورضا تام ينعكس  ل  جودة اداليم 

ا ستعانة بال براء والم تاين ف  مجال الجودة اشجا العاملين  ل  ت سين اداليم   .14
ة ادارة العمل تطبي  الجودة الشاملة ادي ال  تغيير ف  طريقمما ا ق  اىداف المؤسسة .

 . لدي الييلة



 

 :التوصياتثانياً: 

 
جماا المستواات  فيمن اىميا  نجاح الجودة الشاملة ا تاج ال  قاادة نشطة وفعالة  .1

 نجاح الجودة الشاملة.  فيا دارية اذ امثل القاادة  جر الزاواة 
المواالة  ل  تطوير وت سين اداليا بشكل دالم  ت  يتم  فييجب ان ت رص الييلة  .2

 الواول ال  الت سن والتطوير المنشود.
 للإدارة.وجعل من ا ستراتيجاات ا ساساة  الوظاهيضرورة تعمي  مهيوم ا داء  .3
 .من انشطة ا دارة بالييلة رلاسيضرورة تهعيل نشاط الب وث والتطوير كنشاط  .4
لضمان استمرارية  لأ رة الجودة الشاملة بالييلة من وقت القاام بمراجعة نظام ادار  .5

 الت سين والم افظة  ل  الجودة.
 . ل  الهرد و ل  الييلة إيجابي من اثر لوتبن  سااسة التدريب لما  .6
الزمان والمكان المناسب والسماع ال   فيضرورة التركيز  ل  ا تااجات العملاء  .7

 .اندوق الشكاوي  فيالشكاوي المقدمة منيم 
ومن ثم يت ق    ندهربط ال افز بمقدار الجيد المبزول  ت  اعط  العامل  كل ما  .8

 . الوظاهيالرضا 
ت هيز العمليين ف  الييلة من  لال ا طاليم  وافز ومكافات مقابل ال دمات الت  يتم  .9

 تقداميا بكهاءة  الاة
 ا ق  رضاىم .ا ىتمام بالعملاء الدا ليين وال ارجيين وامدادىم بكل ما شانة ان  .15
تعزيز وترسيخ  مبدأ   مل الهري  الوا د للواول ال  مستوي  ال  من الجودة مما  .11

يتطلب فنح قنوات اتاال انثر بين الرلاس والمرؤس با ضافة ال  اشراك المستواات 
  ا دارية ا  ري لضمان اسياميم وو ليم للييلة                                                  

 
                                                                                         



 

  

 


