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 ص لخستالم

المجتمع  ضاعاريال لتحعمؤ ماسسعات  وارتقاء في خدمة  أساسييساهم قطاع التعليم العالي بشكل      

موطنال للفكع  اننسعاني ىلعر ارقعر مسعتويات  ومحعدرال لتنميعة المعوارة المشع ية  متوخيعال بع ل  رقعي 

والنهععوب بهععا الععر  الإنسععانيةكافععة وتنميععة القععيم أنواىهععا وانبتكععار وتقععديم العلععوم ب والإبععداعالفكعع  

معة المجتمع  وضمايتع  معج انخطعار التعي مستوى ضااري وه ا ممعا نكع  يتطلعن معج الجامععة خد

 تحف  مج كل جانن ومنها انخطار المهنية او انجتماىية او النفسية. 

لتنميعة المجتمع  معج خععد اىعداها للقعوى المشع ية ونقلهعا  الأساسيةوبما ان الجامعة تعتم  النواة      

المشعكعت والتللعن ىلعر  للتكنولوجيا وتحويل النظ يات العلميعة العر تطميعم ىملعي يهعد  العر ضعل

 الأخطعارالعقمات والحعوبات التي تواج  المجتم  وبالتعالي تحقيعم ىعنء الئسعال  التعي تقع  نتيجعة 

 .التي تواجه 

واضعحة لعمليعة تقعويم  آليعة إيجعاةوفي ظل متطلمات جوةة ماسسات التعليم الععالي فأنع  نبعد معج     

سالة الجامعات لمع فة جوانن قوتها وضععفها رومسار ماسسات التعليم العالي وكل ما يتعلم بدور 

 والتع   ىلر ف ص تطوي ها.

نتيجعة ييعاةة  ىينعة المحع التعي تواجههعا الكليعة  الأخطعارالتعع   ىلعر هع    إلعرتهد  الدراسة      

الكلية  إةارةالجوةة الشاملة متمثلة بمستلزماتها في ةىم  إةارةالئط  بأنواى  والر تحليل الععقة بيج 

 .  المستم يج والت كيز ىلر الزبونفي التحسيج والتطوي ومشاركة الكواةر

مج قمل قطاع التعليم الععالي وخاةعة فعي  اواضح ان هناك تحورفي اتمحورت مشكلة الدراسة      

  الأخطارالجوةة الشاملة وتطميقاتها ومستلزماتها مج اجل تقليل  إةارةالكلية محور الدراسة ب

 وانقتحععاة اجامعععة القاةسععية وتألفععل ىينععة الدراسععة ةارةتم كععز مجتمعع  الدراسععة فععي كليععة الإ     

 الأقسععامالجععوةة مععج ر سععاء  إةارةالعليععا ومععج يمارسععون مهععام  ةارةالهيئععة التدريسععية والإ أىاععاء

والتدرين والدىم الفني ورليس كععمة ضعمان  الإىداةوالوضدات والف وع في الجامعة ورليس كعمة 

 أكعاةيمييجالجوةة ورليس وضدة ضمان الجوةة في الكلية ومج يمتلكون معلومات في ه ا المجاد معج 

 وىينة ىشوالية مج الطلمة. وإةارييج

 

The role of total quality management in reducing the dangers 
(An Empirical Study in the Faculty of Administration and Economics / University of 

Al-Qadisiyah) 

 Assist. Lect. Alham Naama Kadhim 

Department of Business Administration/ Faculty of Administration and Economics/ 
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Abstract  

    The higher education sector, mainly contributes in the service of the 

community and promote culturally to become institutions, as essence of 

human thought at the finest level and a source of human resource 
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development, envisaging a promotion of ideas, creativity and innovation 

and to provide science of all kinds, the development of human values, 

promotion to the level of civilization and this is something which no doubt 

requires the university community to service and protect it from the 

dangers that lined each side, including the dangers of professional, social or 

psychological dangers. 

    Since the university is the core of the development of society through 

manpower and transfer of technology and the transfer of scientific theories 

to practical application which is designed to solve the problems and 

overcome the obstacles, difficulties faced by the community and thereby 

achieve the burden of the losses that fall as a result of the dangers that face. 

     Under the requirements of the quality of higher education institutions, it 

has to find clear path to the process of evaluating all the institutions of 

higher education and the role requires Universities to learn aspects of its 

strengths and weaknesses and identify opportunities for development. 

     The study aims to identify these dangers faced by college researched 

increase the risk types and to analyze the relationship between total quality 

management represented requirements in support of the college 

administration and staff taking parts continuous improvement and 

development and focus on the customer. 

    The study centered around the problem of the fact that there is a clear 

perception by the higher education sector, especially in the center of the 

college in study of total quality management and applications and 

accessories in order to reduce the dangers. 

    The concentration of population of the study at the faculty of 

Administration and Economics / University of Al-Qadisiyah and study 

sample consisted of exercising whatever quality management of the heads 

of departments, units , branches of the university and head of the Division 

of preparation, training and technical support, Chief, Division of Quality 

Assurance and head of quality assurance at the college and have the 

information in the field of academics and administrators and a random 

sample of students. 

 

 المقدمة:

الم تكزات انساسية لإةارة الجوةة الشاملة ذات اهمية كميع ة فعي اطعار التطميعم العلمعي لهعا تعد      

فععي مئتلععم الماسسععات اننسععانية العامععة اذ ان هعع   الم تكععزات مععج كععأنها ان تشععي  الععر الحقععالم 

انساسععية التععي ينملععي ان ي تكععز اليهععا ىنععد الشعع وع باسععتئدام هعع ا انسععلو  تطميقععا فععي المنظمععات 

التعي يسعتند اليهعا الجانعن العلمعي فعي التطميعم وقعد مئتلفة اذ يشي  الر المنعاءات الفك يعة والفلسعفية ال

اولويات واهميعة هع   الم تكعزات معج باضع  العر  تماينل اراء المفك يج وانكاةيمييج في كان تحديد

يعم اةارة اخ   ان انع  معج ضيع  المنطلعم الفكع ي نيالعل تشعكل المنعطعم الحاسعم فعي امكانيعة تطم

الجععوةة الشععاملة وتتمثععل هعع   المنطلقععات الفك يععة بععالت كيز ىلععر الزبععون واةارة المععوارة المشعع ية 

والمشعععاركة والتحفيعععز ونظعععام المعلومعععات والتل يعععة ال اجععععة والععقعععة بعععالمورةيج وتوكيعععد الجعععوةة 

ايععة مععج انخطععار والتحسععيج المسععتم  والتععزام انةارة العليععا والقعع ارات الممنيععة ىلععر الحقععالم والوق
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الجعوةة الشعاملة  فعإةارةواةارة الجوةة است اتيجيا والمناخ التنظيمي واةارة العمليات وتحميم المنعت  

الجعوةة وتهعد  للتحسعيج والتطعوي  المسعتم  وتحقيعم اىلعر  لإةارةتعتمد ىلر تطميم اسالين متقنعة 

 والعمليات والنوات  والئدمات.مستويات ال

وبما ان اةارة الجوةة الشاملة في المجاد التعليمي تشي  العر مجموىعة معج المععايي  وانجع اءات     

يهد  تنفي ها الر التحسيج المستم  في المنت  التعليمي وه ا ياةي الر تئفيم ىنء انخطعار التعي 

تعال  م ضعية معج المنظمة التعليمية لتقليل ضانت الهدر التي تححل وبالتالي التوةل الر ن تواجهها

 خعد تقليل انخطار.

 منهجية الدراسة 

 مشكلة الدراسة : .0

اةارة الجوةة الشاملة وىلر مدار العقديج الماضعييج نجاضعات ملفتعة للنظع  فعي العديعد معج ضققل      

المنظمعات اليابانيعة وانم يكيعة وانوربيعة ورهعم اهميتهعا لهع   العدود واننجعايات التعي ضققتهعا فععي 

المجانت الحعناىية والئدميعة المئتلفعة ىلعر ضعد سعواء ان اننعا لعم نجعد لهعا مكانعا متميعزا فعي قطعاع 

التعليم العالي اذ تهتم الكثي  معج الجامععات بعاويزو والححعود ىلعر كعهاةات ةون انكتع اة بعإةارة 

لعر تنعاود هع ا الجوةة الشاملة التي اكعتقل معج فلسعفة المواةعفة الدوليعة اويعزو  ممعا ةفع  المعاضثيج ا

الموضوع المهم مج خعد ةراست  وىعقت  بإةارة الئط  كوسيلة ناجحة لاعمان اسعتم ار المنظمعة 

 وقد تمحورت مشكلة الدراسة بالتسا نت انتية:

 ما مدى اهتمام قطاع التعليم العالي بإةارة الجوةة الشاملة ؟ 

  التعليم العالي ؟ما مستلزمات اةارة الجوةة الشاملة انكث  اهتماما في قطاع 

 ما مدى توف  اةارة انخطار في قطاع التعليم العالي ؟ 

 ما الععقة بيج مستلزمات اةارة الجوةة الشاملة واةارة انخطار ؟ 

 . أهمية الدراسة: 4

انهميعة وذلع  معج  فعيالجوةة الشاملة مج ماسسات التعليم الععالي هايعة  إةارةيعد تطميم مماةئ      

اجععل انرتقععاء والتطععوي  الععر مسععتويات ىاليععة مععج انةاء والجععوةة ورفعع  كفععاءة الئععدمات انةاريععة 

وانكاةيميععة التععي تحععن فععي اىععداة الئعع يجيج لئدمععة المجتمعع  وكعع ل  يسععل  المحعع  الاععوء ىلععر 

الدراسعات وانبحعاة التعي تتنعاود  مزيعد معج لإجع اءموضوع طالما اثار اهتمام الماضثيج والمهتميج 

 ة وتحيسن  .يالموضوع وتطميقات  للوةود الر نتال  تسهم في تطوي  اةاء الماسسة التعليم

ولل ب ايجاة نظام تعليمي كامل يتوق  من  اضداة تلي ات ايجابية ويعمل ىلر اكماع ضاجعات      

خدمات تعليمية واستشارية وبحثيعة ذات الطلمة والمجتم  ويياةة كفاءة التدريسيج والعمل ىلر تقديم 

 مواةفات ىالية في الجوةة . 

وبما ان الجامعة ماسسة تعليمية ت فد المجتم  بعالكواةر الماهلعة لقيعاةة ىمليعة التنميعة فعي الملعد       

المئتلفعة   بأبعاةهاوتمثل القاىدة انساس في بيئة التعليم اهدافها هي مدخل للنشاطات اننسانية كلها 

هعا ومئ جاتهعا معج خععد التطميقعات انج اليعة لممعاةئ ومععايي  ءا يجن انهتمام بهعا وبجعوةة اةال 

 الجوةة الشاملة في التعليم الجامعي . إةارة

 اهداف الدراسة:  .3

 حقيم انتي : ر تيهد  المح  ال 

  . ى ب مفهوم الجوةة الشاملة وضمان الجوةة 

  . التع   ىلر متطلمات ومعوقات تطميم الجوةة الشاملة في التعليم العالي 

 . تقديم انموذج مقت ح للتطميقات انج الية لامان جوةة التعليم الجامعي 

  والعر  بأنواىع نتيجعة ييعاةة الئطع   ىينعة المحع التع   ىلر انخطار التي تواجهها الكلية

 الئط  . إةارةالجوةة الشاملة و إةارةتحليل الععقة بيج 
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 . أداة الدراسة:4

 لإنجعايالوةعفي لجمع  الميانعات والمعلومعات الماض  فعي الجانعن النظع ي ىلعر انسعلو   اىتمد    

الدراسة باستئدام المحاةر العلمية واةبيات اةارة الجوةة الشاملة واةارة انخطار فاعع ىعج مواقع  

لدراسعة فقعد اىتمعد ىلعر اسعتمارة انسعتمانة والتعي جعاءت متوافقعة اننت نل  اما الجانن العملي مج ا

ومسععتمدة مععج الجانععن النظعع ي  ومععج اجععل التحقععم مععج الحععدا لمفعع ةات اسععتمارة انسععتمانة فقععد تععم 

ورة فيها مج ىمعارات تتوافعم  مج اجل التع   ىلر مدى وضوح ماى ضها ىلر ىدة مج الئم اء 

والمعنر المقحوة لكعل منهعا وقعد جع ى تععديل بععر الفقع ات وضع   فقع ات اخع ى  وقعد اسعتعمل 

( اسعتمارة اسعتمانة ىلعر 76الئماسي في قياس ةرجعة انجابعة للفقع ات  ويىعل   (Likert)مقياس 

 ىينة الدراسة واست ةت انستمارات بالكامل ةون تالم.

 ائية:. الأساليب الاحص5

 اىتمدت الدراسة في جانمها العملي ىلر انسالين انضحالية انتية:    

 :لل ب تحديد مستوى امتعك ىينة الدراسة لأي مج المتلي ات المدروسة. الوسط الحسابي 

 :لمع فة مدى تشتل انجابات الوارةة ىج متوسطاتها الحسعابية لأي معج  الانحراف المعياري

 متلي ات الدراسة.

  معامل ارتباط سبيرمان(Spearman Correlation Coefficent):  لقياس قوة الععقة

 بيج المتلي ات ونوىها.

 

 :انموذج الدراسة .6

 

 
 (0) شكل

 انموذج الدراسة 
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 فرضية الدراسة:  -5

 اىتماةال ىلر انموذج الدراسة اىتمدت الف ضية ال ليسة والف ضيات الف ىية انتية:     

انخطار  ئفيم ىنءالجوةة الشاملة وت إةارةهناك ىعقة ذات ةنلة معنوية بيج  :الرئيسةالفرضية 

 منها الف ضيات الف ىية انتية:  وانمثقل

ئفيعم العليعا بعالجوةة وت ةارةهناك ىعقة ذات ةنلة معنوية بيج التعزام الإ :الفرضية الفرعية الاولى

 انخطار. ىنء

ىععنء ئفيععم الف يععم وت ىعقععة ذات ةنلععة معنويععة بععيج تعزيععزهنععاك  :الفرضييية الفرعييية الةانييية

 .رالأخطا

 وتئفيعم ىعنءهناك ىعقة ذات ةنلة معنوية بعيج الت كيعز ىلعر الزبعون  :الفرضية الفرعية الةالةة

 انخطار.

 وتئفيععم ىععنءتوجععد ىعقععة ذات ةنلععة معنويععة بععيج التحفيععز المسععتم   :الفرضييية الفرعييية الرابعيية

 انخطار .

 اولاً: الجانب النظري: 

 مفهوم الجودة:

لقععد اسععتأث  مفهععوم الجععوةة باهتمععام واسعع  النطععاا مكتسععمال كعععمية كميعع ة فععي الونيععات المتحععدة      

ات مععج القعع ن العشعع يج وىلععر العع هم مععج ان يات او اوالععل التسعععينيععانم يكيععة منعع  اواخعع  الثمانين

المفهوم مثل ف ا العمل واستئدام الئ ال  انضحالية قد تم العناة  الفك ية والفلسفية المكونة له ا 

استئدامها مج قمل المنظمعات لفتع ات طويلعة ماضعية  ان ان اسعتئدام مثعل هع   العناةع  وىناةع  

  اخ ى كثي ة مماثلة مجتمعة م  بعاها المعر قد مهعد الط يعم امعام بلعورة مفهعوم الجعوةة  الشعي 

65  0666). 

الشعيء او الشعئو وةرجعة  بع   اة( ويعQualities( مشتم معج  Quality ومحطلؤ الجوةة       

ةعض   وهي ن تعني انفال او انضسج ةومال وانما هي مفهوم نسعمي يئتلعم النظع  لع  بعاختع  

المنظمة والجوةة كمفهوم للوي يعمع   والمجتم  ا ومن  سواء أكان الزبون المحمم ا ةالجهة المستفيد

ىج ةفة معيمة وم تمطة بالموةو  الجيد وتعني بشكل ىام بعر الدرجات او الماك ات التعي 

مجموىة م كمة معج النوىيعات  الشاملةاو فهم بنيت   وتتامج الجوةة  ءيمكج مج خعلها تحديد الشي

 ( 0665: 4الف ىية ويتامج رتمة ىالية في انمتياي  الح اي ة  

ا ن ع  إوالجوةة في انسعم وتعني انةاء ىلر اكمل وج  في الوقل المناسن فقد قعاد   تععالر         

 الع ي  ( ومعج قولع  تععالر 5 الكهعم   ((ايهعم اضسعج ىمععل  لنملعوهمجعلنا ما ىلر انرب يينة لهعا 

 (.0 المل    ((ايكم اضسج ىمعل وهو العزيز اللفور ليملوكمالموت والحياة م خل

او ما ورة ىلر ال سود  ص( المتنوىة تطابم معنر الجوةة منهعا  الق آنيةوهناك الكثي  مج انلفاظ 

 (0664: 665-660: الحوفي       (  انضسان  انتقان  التسديد  السداة وانكماد

العالمية الثانية تها بعد خ وجها مج الح   طمقظه ت الجوةة كفك ة في ام يكيا ان ان اليابان        

العديد مج المهتميج بالفك  الت بوي ان ىالم انضحاء انم يكي  ةيمن ( كان سعماقال  ي ىمنهزمة او 

الجوةة واةارتها في انربعينيات مج الق ن الماضي  لمفهومكامل  الر تحليل وى ب مقت ح ب نام 

وقد ظلل المماةئ التي اقت ضها اساسال يستند اليها العديد مج المعاضثيج فعي موضعوع الجعوةة واةارتهعا 

 ئلسعالجعوةة الشعاملة وىنعدما  ةارةواةمحل تل  المماةئ تدرج خععد تحعميم أي ب نعام  مقتع ح لإ

لشاملة في اليابان بدرجعة اكمع  معج الونيعات المتحعدة قعاد   ان الجوةة ا إةارةةيمن  ىج سمن نجاح 

 بإضععداةن وقععد قععام اليابععانيو ((عمليععة التنفيعع  أي تجسععيد مفهععوم الجععوةة الشععاملة وتطميقهععابالفعع ا هععو 

معع ة فععي اليابععان للشعع كات التععي نجحععل فععي ب امجهععا  لأودقععدمل  6576جععالزة باسععم ةيمععن  ىععام 

 ( 0667  07    اويي       .لتحسيج الجوةة
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مج ذلع  يتاعؤ ان مفهعوم الجعوةة ارتعم  ىلعر نطعاا واسع  بالمنتجعات الحعناىية والئعدمات         

ضققل للماسسات قدرة ىالية في المنافسة انقتحاةية كما ارتمطعل الجعوةة بالمنتجعات اليابانيعة  لأنها

زو انسواا العالمية معج خععد قعدرتها ىلعر ارضعاء تطلععات لالتي استطاىل ان تحسج سمعتها وت

  فاععل رواة الجععوةة هععم  جوييععم جععوران  كععاوربالمسععتفيديج ومععا ضققتعع  الحععناىة اليابانيععة كععان 

 اكيكاوا  اةورة  ةيمن ( ال ي اسسوا فلسفة الجوةة في اوالل الئمسينيات مج الق ن الماضي .

لمعقععدة والسععاللة مثععل مفععاهيم الح يععة او الديمق اطيععة لعع ا فقععد يعععد مفهععوم الجععوةة مععج المفععاهيم ا      

انهعا انكعماع التعام  Bank تعدةت التع يفات التي تناولل هع ا المحعطلؤ منهعا. فعالجوةة ضسعن رأي

 (.bank, 24: 2000 .   نضتياجات المستهل  باقل كلفة

المئتلفيج وانها في مجعاد  للأف اةان الجوةة مفهوم مج ة يعني اكياء مئتلفة   Fisherوي ى         

انىماد والحعناىة تعنعي كعم يكعون انةاء او خحعالو معينعة ممتعاية خحوةعال ىنعد مقارنتهعا مع  

 .(Fisher,5:1996.   معيار موضوع مج قمل المستهل  او المنظمة

وتعني ةرجة امتياي لنوىية معينعة   تميز في كيء ما ةبأنها ةفة او ةرج  Davidوقد ى فها        

 ( .David, 17 -16: 1984مج المنت   

 :متطلبات تطبيق معايير الجودة الشاملة في التعليم الجامعي

يتطلن تطميم الجوةة الشاملة في التعليم الجامعي انستناة الر تطميم فعلي في ارب الواقع  فهعو     

هع ا الواقع  لتطميعم  وتهيئعةاقع  التعلعيم الجعامعي ليس نظ يعات تطع ا فقع  وانمعا ةراسعة وتحليعل الو

 معايي  الجوةة الشاملة. 

فععي كافععة مفاةععل العمععل الجععامعي  ولكععي نسععتطي  تحقيععم مفععاهيم الجععوةة الشععاملة بحععورة قابلععة    

 للتطميم الفعلي نبد مج توف  متطلمات تطميقها منها : 

وطلمعة ةراسعات ىليعا  وأسعات ةاكاىة وت سي  ثقافة الجوةة الشاملة بيج جمي  الععامليج معج طلمعة  -

 وموظفيج. 

تنمية وتطوي  الموارة المش ية كالطلمة وانسات ة والكاةر الوظيفي معج خععد اكع اكهم بعدروات  -

 تطوي ية ىالية المستوى باىتمار ان العنح  المش ي هو رةيد مهم في جوةة التعليم. 

ار جعم  مقتايات العح  الحالي وهو ىحع  العولمعة واننف يتعءمتحدي  المناه  الدراسية بما  -

 (70  77  6555 العقيلي           تزايد انقماد ىلر التعليم الجامعي .المع في و

 التع   ىلر اضتياجات السوا العمل مج الئ يجيج واختحاةاتهم العلمية . -

 توفي  وتهيئة مقاييس واةوات لقياس الظواه  المئتلفة للتعليم الجامعي . -

 ت العمل .وض  تحميم كامل لم نام  الجوةة الشاملة يحدة معمؤ وخطوا -

 توفي  وتهيئة مقاييس واةوات لقياس الظواه  المئتلفة في التعليم الجامعي . -

 (76: 6555 محطفر     .القناىة الكاملة والتفهم وانلتزام مج قمل المساوليج واةحا  الق ار -

 :التي تواجه تطبيق الجودة الشاملةالمعوقات 

ان تطميم الجوةة الشاملة في التعليم الجامعي لتحقيم مسعتوى جيعد النوىيعة فعي التعلعيم الع ي يمع      

 بم ضلة مج ىدم انستق ار فقد تعت ب سميل  بعر المعوقات منها: 

 ىدم توف  الكواةر الماهلة في مجاد الجوةة الشاملة . .6

 الشاملة .انلتزام بالشعارات فق  ةون التطميم الفعلي لفلسفة الجوةة  .0

 جموة اننظمة والقوانيج وب وي ال وتيج والفساة انةاري في السياسات انةارية .  .3

 والعامليج في الجامعة .  ةارةىدم انسجام الععقة بيج الإ .4

 الجوةة الشاملة  إةارةىدم وجوة الميانات الا ورية لتطميم ب نام   .7

 (456:  0665   ةواكة .بالجامعة اةارية مواق  ماهليج هي  اكئاص تمني .0

 الطلمة .  لأىداةمساضات القاىات الدراسة ن تكفي  .5
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 قلة التمويل المالي وضئامة التكاليم المحاضمة للجوةة الشاملة . .5

 الم كزية في ةن  السياسات التعليمية واتئاذ الق ارات في الجامعة . .5

 اهماد كفاءة ىاو هيئة التدريسي ىند اختيار  لتنفي  اىماد معينة .  .66

 الهيئة التدريسية . لأىااءىدم معلمة المكاتن المئححة  .66

قلة محاةر التعليم الععالي فعي الجامععة وكع ل  قلعة مسعتلزمات اننشعطة الحعفية كالحواسعن  .60

 .(55: 0665   ىابديج .كاكات الع ب واجهزة ىارب ومئتم ات والوسالل التعليميةو

انهعا الئحعالو الكليعة لكيعان  نشعاط  فقد ى فل الجوةة ىلعر ISOأما المنظمة الدولية للمعايي       

ملية او منتعوج او منظمعة او نظعام او فع ة او معزي  منهعا( التعي تعنعكس فعي قدرتع  ىلعر اكعماع ىاو 

 (.Hoyle, 1997 : 6ضاجات ة يحة او ضمنية  

للجعوةة  يواج  تع يم الجوةة ةعوبة في تحديد  مج مجاد التعليم ضي  ان وض  تع يم محعدة     

او النظ  الر الجوةة مج جانن واضد فالنظ ة يجن ان تكون كاملة وتلمي متطلمعات المسعتفيديج وهعم 

                         الجامعععة وانسععات ة والطلمععة وماسسععات المجتمعع  المئتلفععة. إةارةةععانعوا القعع ار واوليععاء انمععور و

 (064:  0665  الواةي   

لتعليم بأنها مجموىة مج المنوة مج المدخعت والعمليات والمئ جات جوةة ا Chengفقد ى        

: 0660لنظام تعليمي والتعي تلمعي التطلععات انسعت اتيجية للجمهعور العداخلي والئعارجي  العمع ي  

نعي معدى تحقيعم اهعدا  المع ام  التعليميعة فعي تع( وبيج جوه  ان الجوةة في مجاد التعلعيم 06  06

المجتم  بوةف  المستفيد انود مج وجعوة الماسسعات التعليميعة  جعوه   الئ يجيج بما يحقم رضا 

( واكد  بي بنوم( ىلر وجعوة ثعثعة ابععاة للجعوةة فعي التعلعيم الععالي يجعن انهتمعام بكعل 05: 0666

  :واضدا منها وهي

 المعد انكاةيمي: وهو التمس  بالمعايي  والمستويات المهنية والمحثية انكاةيمية.  .أ 

المعد الف ةي: وهو اهتمام الماسسة التعليمية بعالنمو الشئحعي للطلمعة معج خععد الت كيعز ىلعر  .  

 ضاجاتهم المتنوىة في كافة الجوانن المع فية والمهارية والوجدانية.

ضاجات القطاىات الهامة المكونة للمجتمع  الع ي  بإرضاءالمعد انجتماىي وهو تمس  الماسسة  .ج 

 (.360 - 055: 0665الجلمي           .توجد في  وتئدم 

اذ يمكننععا القععود ان الجععوة فععي التعلععيم الجععامعي  هععي ىمليععة تطميععم مجموىععة مععج المعععايي       

والمواةفات التعليمية والت بوية ل ف  مستوى المنت  التعليمي معج خععد اختيعار وانتقعاء المعدخعت 

قدراتهم المتنوىة التي تفي بمتطلمعات  ضاجات الطلمة ورف  لإكماعالجيدة وتطميم العمليات المئتلفة 

 السوا وضاجات المجتم .

( اختلععم الكثيعع  مععج المععاضثيج Total Quality Managementبمفهععوم الجععوةة الشععاملة     

الجوةة الشاملة اذ ان الجعوةة نفسعها تحتمعل مفعاهيم مئتلفعة  ةارةوالكتا  ضود اب اي تع يم محدة لإ

 مج ضالة الر ضالة ومج كئو الر اخ . 

الجعوةة الشعاملة وهع ا انخعتع  ضعود  إةارةوىلر ال هم مج أن  ن يوجد تع يم محعدة لمفهعوم    

 ا ىدم انتفاا ىلر تع يم محدة يعوة الر ىدم تطابم المفاهيم وانه اب بعيج كعئو وآخع   وهع

الجوةة وقد اكار الر ان ه ا المفهوم اةعمؤ  إةارةىندما سئل لتقديم تع يم لمفهوم  Dmingما بين  

يعع ى  ضيعع  يحمععل معععان ىديععدة بالنسععمة للمععاضثيج وأن لكععل واضععد مععنهم مفهومعع  الئععاص للمحععطلؤ

Deming الحاليععة والمسععتقملية الزبععونات أن الجععوةة يجععن ان ت ضععي ضاجعع. (Wadsworth: 

2002: 15) . 

 الجوةة الشاملة منها. إةارةان ان هناك بعر التع يفات التي اظه ت تحورال ىامال لمفهوم     

ى فععل ىلععر انهععا ثقافععة متميععزة فععي انةاء ضيعع  يعمععل جميعع  العععامليج فععي المنظمععة بشععكل  فقععد    

 .(Schucter, 1992: 27  مستم  لتحقيم توقعات المستهل  واةاء العمل بشكل ةحيؤ من  المداية

وتطعوي   لإيجاة( الر ان الجوةة الشاملة تعني بأنها فلسلة اةارية تسعر Jablonskiى فها  كما      

قاىدة مج القيم والمعتقدات التعي تجععل كعل معوظفي المنظمعة يع ى ان الهعد  انساسعي لمنظمعة هعو 
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 الهعععد .ارضعععاء المسعععتفيد معععج خععععد ىمعععل جمعععاىي يتحعععم بالتععععاون والمشعععاركة لتحقيعععم هععع ا 

 Jablonski, 1994: 30 ) 

( فقعد ى فهعا بأنهعا نظعام يتاعمج مجموىعة معج الفلسعفات الفك يعة المتكاملعة وانةوات يياة  اما    

انضحالية والعمليات انةارية المستئدمة لتحقيم انهدا   ورف  مسعتوى رضعا العميعل والموظعم 

ركة فعالة مج الجميع  معج اضعل منفععة الر ضد سواء وذل  مج خعد التحسج المستم  للمنظمة وبمشا

 المنظمة والتطوي  ال اتي وبالتالي تحسيج نوىية الحياة في المجتم  .

وى فها  سمي ( بأنها اسلو  جديد للتفكي  والنظ  الر الماسسة وكيفية التعامل والعمل ةاخلها     

 ( .46: 6555للوةود الر جوةة المنت   سمي   

المستهلكيج ىعج ط يعم  لإسعاةقد ى فها ىلر انها التفوا في انةاء ( فBaharatwakhluاما      

ذات قيمة مج خعد  ةكيج بجوةىمل المدي يج والموظفيج م  بعاهم المعر مج اجل تزويد المستهل

 .(65: 0665 الدراةكة  العمل الححيؤ والشكل الححيؤ ومج الم ة انولر ومج كل وقل تأةية

 وضتر تحقيم الجوةة الشاملة يتطلن منا:     

 العمل الجماىي وبئم ات مئتلفة . .6

 التحسيج المستم  في العمل وتطوي   لتحقيم النتال  المطلوبة .  .0

 رضا المستفيديج مج المنت  او الئدمة .  .3

 خلو الئدمة المقدمة مج العيو  .  .4

 بما يئو المستفيد والعامليج .   الأهداىلر تحقيم  ةارةقدرة الإ .7

ان تحقيم انستم ارية في جوةة المنت   السلعة( او الئدمة يأتي مج تطميم الجوةة الشاملة ضي       

أنها ت كز ىلر المستهل  او الزبون واكماع ضاجات  وتلمية رهمات  وتحقيم الجوةة معج وجهعة نظع   

 ة . هو نن وجهة النظ  المثالية للماسسة او المنظم

 مفهوم الجودة الشاملة في التعليم العالي: 

تامنل الجوةة الشاملة في التعليم العالي ىدة تع يفات فقد ى فها  ييوان( بأنها القدرة الماسسة     

المهمات التي مج كعأنها ان تطعور سعلوك المعتعلم ليكعون قعاةر  وإنجايالتعليمية ىلر رسم السياسات 

 ( .077: 0665كن العح   ف يوان ىلر انبداع والتجديد بما يوا

كما ى فل بأنها فلسلفة كاملة للحياة والعمل في الماسسات التعليميعة تحعدة اسعلوبال فعي الممارسعة     

انةارية بهد  الوةود الر التحسيج المستم  لعمليات التعليم والتعليم والتطوي  المئ جعات التعلعيم 

ات ة والطلمععة واوليععاء انمععور وسععوا العمععل ىلععر اسععاس العمععل الجمععاىي بمععا يتاععمج رضععا انسعع

 ( .50: 0663 الموسوي  

( بأنها ىملية اةارية ت تكز ىلر ىدة قيم ومعلومات يتم ىج ط يقها توظيم Rhodesوى فها       

 .(singh, 1997: 75مواهن مئتلفة المجانت لتحقيم التحسيج المستم  واهدا  الجامعة  

 لإكععماع( بأنهعا القيععام بكافعة اننشعطة والفعاليعات انةاريععة وانكاةيميعة والماليعة ويع ى  الكيعومي     

ضاجععات الطلمععة ومتطلمععات سععوا العمععل ىععج ط يععم التطععوي  والتحسععيج المسععتم  لجععوةة الئدمععة 

 .(0665:5 ىابديج التعليمية للححود ىلر خ يجيج ذوي كفاءة ومهارات ىالية يجابها سوا العمل

( أنها ىملية اةارية ت تكز ىلر ىدة قيم ومعلومات يعتم ىعج ط يقهعا توظيعم Rhodesوى فها      

 لأهعدا مواهن وقدرات اىااء الهيئة التدريسية فعي مئتلعم المجعانت لتحقيعم التحسعيج المسعتم  

 ( .singh , 1997 : 75الجامعة .   

( فقد ى فها بأنها اسلو  متكامل يطمم ىلر الجامععة مسعتوياتها كافعة ليعوف  للععامليج اما  النجار    

 .(53: 0666  ضاجات الطلمة المستفيديج مج ىملية التعليم  النجار لإكماعوف ا العمل الف ةة 

( فيعع ى ان الجععوةة فععي التعلععيم العععالي تعع تم  مماكعع ة بوضععوح اللايععات warnokامععا ورنععوك       

الهيئععة  لأىاععاءووجععوة اسععت اتيجية لوضعع  اىععداة المنععاه  الدراسععية والنمععو المهنععي  وانهععدا 

التدريسية بما في ذل  اختمار وتقعويم انةاء المهنعي ووجعوة وسعالل واةوات للتع يعم ىلعر وجهعات 
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 الر اسلو  التقويم ال اتي العداخلي  ىابعديج  بالإضافةنظ  الطلمة واةحا  العمل في تقويم المنه  

0665: 5). 

 إةارةوفي ضوء التع يفات السابقة يمكج انكعارة العر انفكعار انساسعية التعي تعمع  ىعج مفهعوم      

  :الجوةة الشاملة في الماسسات التعليمية

الت كيععز ىلععر الجععوةة بمعناهععا الواسعع  وهعع ا يتطلععن مع فععة الئحععالو الممكععج قياسععها فععي  .6

تعقععي القمععود فععي سععوا العمععل ومنظمععات المئ جععات التععي تقععدمها الماسسععة التعليميععة والتععي 

 المجتم  المئتلفة .

الت كيز ىلر العمل الجماىي وافساح المجاد للطاقات المش ية في الماسسة التعليميعة معج ابع اي  .0

 التطوي  . لأه ابما تمتلك  مج مواهن وقدرات 

جتمععع  عنعععي ان الماسسعععات التعليميعععة ىليهعععا ان تهعععتم ب همعععات واضتياجعععات الميالتمييعععز وهععع ا  .3

وماسسات  وتوقعات  مج خعد المعلومات الم تدة وذلع  معج اجعل تقعديم مئ جعات تناسعن هع   

 ال همات وانضتياجات بحي  تحمم خططها واست اتيجيتها التعليمية التي تتوافم م  ه ا انم .

اىطععاء الحعععضيات ل  سععاء الوضععدات انةاريععة والعلميععة وانبتعععاة ىععج الم كزيععة فععي اتئععاذ  .4

 ات.الق ار

تكون ىملية اتئاذ الق ارات في ضوء الميانات والمعطيات الموثقة بدقة لل ب تحليلهعا لاعمان  .7

 التطوي  والتحسيج المستم  في العملية التعليمية . 

 انهتمام بالتدرين لجمي  الموارة المش ية وانبتعاة ىج الم كزية في اتئاذ الق ارات. .0

 ج المزيد مج العطاء وانبداع .ايجاة نظام الحوافز والمكافئات ال ي يام .5

وجععوة قيععاةة فعالععة تمثععل القععدوة الحسععنة بالنسععمة للعععامليج وتمتععاي بالموضععوىية وتهععتم بالعمععل  .5

 الميداني اكث  مج رف  الشعارات .

 توفي  التقنيات الحديثة لعتحاد والمعلوماتية التي توثم اننشطة والفعاليات التعليمية وانةارية.  .5

والهيكععل التنظيمععي واسععالين العمععل  كالأهععدا المجععانت فععي النظععام التعليمععي انهتمععام بكافععة  .66

 هي: ثة ابعاة في الماسسة التعليمية والدافعية والتعزيز وانج اءات والتي تاكد ىلر وجوة ثع

المعععد انكععاةيمي: وهععو التععزام الماسسععة التعليميععة بالمعععايي  والمسععتويات المهنيععة والمحثيععة  . أ

 والمع فية. 

د الف ةي: وهو التزام الماسسعة التعليميعة بعالنمو الشئحعي للتدريسعييج والععامليج والطلمعة المع .  

 مج خعد انهتمام بحاجاتهم المئتلفة . 

واكماع الحاجات القطاىات المهمة التي تئعدم  بإرضاءالمعد انجتماىي: وهو التزام الماسسة  . ت

 المجتم  .

 (  Ouality Assuranceمفهوم ضمان الجودة ) 

أي ب نعام  او نظعام مقع ر  ولإنجاحيع   مفهوم ضمان الجوةة بأن  : القوة الموجهة والم كدة      

 .م  جمي  النشاطات الماسسة التعليمية  آليتهاةراسي وه ا يتطلن ان تندم  

( بأنها مجموىة النشاطات التي تتئ ها الماسسة او المنظمة لامان Robinsonوي ى روبج       

وةعفل مسعمقال لمنعت  معا أو خدمعة معا يعتم بالفععل الوةعود اليهعا بانتظعام وهعد  هع    معايي  محعدةة

النشاطات هو تجنن وقوع ىيو  في المنتجات او الئدمات   أن الوةود الر الجوةة المطلوبعة فعي 

المنت  او الئدمة المقدمعة فيجعن ىلعر المنظمعة ان تتئع  اجع اءات معينعة تاعمج انحعا  المنعت  او 

 النوىية وه   انج اءات الهامة لتحقيم الجوةة الجيدة تسمر  ضمان الجوةة( وى فها الئدمة لجوةة

( بانها مجموىة النشعاطات وانجع اءات التعي تتئع ها الماسسعة وفقعال لمععايي  محعدة 0665الزيات  

  مسمقال للمنت  او الئدمة يتم بالفعل الوةود اليها بانتظام وهي القوة الم كدة وراء نجعاح أي ب نعام

او نظام مق ر ةراسي تهد  ةالمال الر التقليل مج الوقوع فعي اخطعاء تعاةي العر الفشعل ومعج امثلتهعا 

تطوي  المق رات الدراسية واج اء م اجعات مستم ة للم ام  انكاةيميعة ووضع  الحعوافز وتطعوي  

 ( 60: 0665ة  الح اي ة  نظموالعامليج في الم الكفاءات
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و محععطلؤ ضععمان الجععوةة   Quality controlالجععوةةوهنععاك فعع ا بععيج محععطلؤ ضععم      

 Quality Assurance اذ يعني محطلؤ ضم  الجوةة بأن  ىملية بعدية بالنسمة للمنت  او الئدمة )

هدفها اتئاذ اج اء معيج بالنسمة للمنتجعات والئعدمات التعي يتمعيج بععد الفحعو والتعدقيم انهعا ليسعل 

ء رفعر هع   المنتجعات او الئعدمات والعتئلو منهعا وقعد بالمستوى المطلو   وقد يكون ه ا انج ا

يتمع  ذلعع  اجع اءات لمع فععة اسعما  الفشععل وتوةعيات التحععحيؤ  امعا محععطلؤ ضعمان الجععوةة فهععو 

اج اء يسمم تقعديم المنعت  او الئدمعة والهعد  منع  اكسعا  المنعت  او الئدمعة نوىيعة مطلوبعة محعدةة 

انما يشي  الي  وال ي يمن  الفشل هو اجع اءات ىمليعة مسمقال فعملية ضم  الجوةة ن تمن  مج الفشل و

ضععم  الجععوةة واذا اضععدة ان اجعع اءات معينععة لاععمان الجععوةة لععم تنععت  فععي منعع  فشععل فيجععن ىلععر 

: 0665الماسسة تطميم اج اءات بديلة تحود ةون وقوع الفشل وتحقم الجعوةة المطلوبعة  الزيعات  

74-70.) 

ضمان الجوةة في الوقل الحاض  فقد ب لل جهوة كثي ة في ه ا الحدة ىلعر المسعتوييج  ولأهمية    

 ال ىالميعال ضعود ضعمان الجعوةة فعي تماليونسعكو معاالعالمي وانقليمي فعلر المستوى العالمي نظمل 

تم في  الت كيز ىلر ضعمان الجعوةة واكعدت المعاةة  6555التعليم العالي يوم التاس  مج تش يج انود 

انىعععن الحععاةر ىععج هعع ا المععاتم  ىلععر اهميععة التقيععيم النععوىي العع ي يتنععاود كافععة الوظععالم  مععج

هيئات وطنية مستقلة ومعايي  ومستويات ةولية لامان الجوةة  وتأسيسواننشطة مج التعليم العالي 

م  م اىاة الئحوةيات الوطنية وانقليمية ىند وض  المعايي  وىلر الحعيد انقليمي فقعد نظمعل 

اليونسكو الماتم  انقليمي الع بي ضود التعليم العالي  وأكد الماتم  ىلر اهمية ضمان الجعوةة فعي 

التعلععيم العععالي وانشععاء اليعع  لتقععيم نوىيععة التعلععيم العععالي فععي كافععة المسععتويات التنظيميععة ىلععر كافععة 

اك فل  0663 والماسسية والم ام  والعاملون والمئ جات وفي كانون انود ةالتنظيميالمستويات 

اليونسكو بالتعاون م  الجامعات الع بية ىلر ماتم  ىقد في ةمشم   وقد أكد ضمج توةعيات  ىلعر 

 ض ورة انشاء اليات لامان جوةة ونش  ثقافة التقويم وانىتماة في الجامعات الع بية . 

  :معايير الجودة في التعليم العالي

يتمثل التعليم العالي بالجهوة والم ام  التعليمية المتطورة التي تحدة تلي ال في سلوكيات الطلمعة      

م ضلة متقدمة في التعليم وان فلسفة الجوةة في التعلعيم الجعامعي تسعتند  لأن لتأهيليهم لئدمة المجتم  

فعي مئتلعم جوانعن  الر ما يكتسم  الطلمة مج معار  ومهارات متنوىة ومتعدةة تكمل ىلر تنميتهعا

 ( 077:  0665  ف يوان   كئحياتهم . 

 :الحاض  ىلر تحديد ثعثة ابعاة هيفي الوقل  وهناك اجماىال في الوقل الحاض      

 .بناء العقل المفك  والمنت   .6

 ةناىة او انتاج المع فة . .0

 .  ملدخدمة المجتم  او ال .3

ان ه   انبععاة الثعثعة تفع ب ىلعر الجامععة تعوفي  الميئعة الحعالحة لمنعاء العقعل المفكع  والممعدع     

 ساهمة في خدمة اننسانية جمعاء.المجتم  والوطج وتنمية للم لئدمةالقاةر ىلر اكتشا  المع فة 

 انتية:  ي متحفال بالجوةة ان استطاع مج تأةية الوظالممعان يكون التعليم الجا وبالإمكان     

 يمكج تحقيقها . ظيفيةاهداف  واقعية وذات فالدة و 

 . يئدم المجتم  في جمي  المجانت 

 . استئدام التكنولوجيا الحديثة والمتطورة في ىمليات  وب امج  المئتلفة 

 . تقديم الئم ات وانستشارات العلمية لماسسات المجتم  المئتلفة 

  اننشعطة معج خععد المشعاركة فعي مئتلعم الجوانعن المجتم  وماسسعات  ىلر  الجامعةانفتاح

 . والفعاليات

  انهتمام بتنمية وتطوي  مهعارات الكعاةر التدريسعي وانةاري والئعدمي بحعورة مسعتم ة معج

 والدورات التدريمية ةاخل وخارج الوطج . الإيفاةاتخعد 

 . انهتمام بالنشاط التعليمي والتعليم ال اتي 
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  الحديثة التي تستند ىلر التطوي  ال هني للطلمة.التدريس  بأسالينانهتمام 

 .اكاىة جو التعاون وانلفة بيج العامليج والعمل ب وح الف يم 

 خصائص الجامعة الجيدة:

 يتععأث مععج مسعاهمة الجامععات فعي هعع ا التطعور  ان نظعام الجامععة  يعأتيان تطعور وتنميعة الملعدان     

 :بمجموىة مج الئحالو التي ينملي توف ها لت تقي الر مستوى م موا مج الجوةة اةالها ومنها

 (653:  0666  م كور  

ان تكعععون الجامععععة مجتمععععال متماسعععكال مامنعععال بالتععععاون والتوضعععد لنشععع  المع فعععة وتقعععدم العلعععوم  .6

 والمساهمة في التطوي  وانبداع في كافة المجانت.

ان تكععون الجامعععة مجتمعععال يسعععر اىاععاء  للمحعع  ىععج الحقيقععة مععج خعععد المحعع  والدراسععة  .0

والتسععامؤ ونمعع  العنععم ونشعع  ثقافععة  والديمق اطيععةللظععواه  المئتلفععة وضمايععة ضقععوا اننسععان 

 انسعم . 

انهتمععام بالنوىيععة الممتععاية مععج التععدرين والتععدرين العع ي يمكععج الطلمععة مععج اكتسععا  مئتلععم  .3

 .للتعامل م  مئتلم اننشطة والمهجت والمهارات التي تاهلهم المعلوما

تواف  الكفاءة العالية لكل مج اىااء هيئة التدريس والطلمة وتوف  ال همعة والدفاىيعة فعي العمعل  .4

 لتطوي  ب ام  الجامعة م  انخ  بنظ  انىتمار ممدأ تكافا الف ص .

انقتحعاةية والسياسعية وانجتماىيعة للملعد ان تشعارك الجامععة وماسسعاتها فعي تحديعد السياسعات  .7

 وتكون نقطة اكعاع ثقافي يقاي ىلر الئ افات والجهل الثقافي والعلمي .

انهتمام والمشاركة بالتنميعة انقتحعاةية فعي المجتمع   وان يعتم التععاون بينهعا وبعيج الماسسعات  .0

حاة التي تلمي اضتياجاتهم انقتحاةية المئتلفة وماسسات المجتم  لتحديد الم ام  العلمية وانب

 وتحل مشكعتهم .

الت كيز ىلر ان تكون الجامعة ذات توج  ىعالمي  وان تكيعم نفسعها لمسعاي ة الحيعاة المعاةع ة  .5

 والئحوةية الثقافية للمجتمعات والشعو  .

ان تشعارك الجامععة وماسسعاتها فعي تحديعد السياسعات انقتحعاةية والسياسعية وانجتماىيعة للملعد  .5

 ة اكعاع ثقافي يقاي ىلر الئ افات والجهل الثقافي والعلمي.وتكون نقط

 أهداف الجودة الشاملة 

 وإمكانععاتقععدرات لئدمععة الطالععن مععج خعععد اسععتثمار كععامعل  الجععوةة الشععاملة منهجععال إةاريععال تعععد 

 الأقسعامكعاملة لكافعة ىمليعة بعل هعي لتحقيم الجوةة متئححة إةارة ليسل إذ أنها   الجامعة الداخلية

منها تقحي ال فعي ل في أي الئل أنبحي  ومتكاملة مت ابطة وىلر ككل ضلقات والوظالم  والأنشطة

وأهععدافها إةارة الجععوةة الشععاملة اوتععي ويوضععؤ الشععكل فععي الئدمععة الم هوبععة تحقيععم الجععوةة الكليععة 

 . ال ليسية
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 (4شكل )ال

 أهداف الجودة الشاملة 
المتكاملععة لإةارة الجععوةة الشععاملة  ةار والععل للنشعع   انرةن  ىمععان  العقيلععي  ىمعع  وةععفي  المنهجيععة المحععدر:  

0666) 

 

زمات الجوةة الشاملة فقعد تمنعر الماضع  المسعتل إةارةواستناةال الر ما تقدم مج ى ب لمستلزمات 

مة للكلية قيعد الدراسعة والممكنعة التطميعم والمسعتئدمة معج مععايي  الجعوةة ءانكث  اتفاقال وانكث  مع

  ( 65:  0663  الزهمي     الشالة والمتمثلة بانتي: 

الجعوةة الشعاملة بعدىم التعزام  ةارةالجامعة: اذ تمدا الئطوة انولعر للتطميعم النعاجؤ لإ إةارةةىم  .6

يعععا تئحعععو المعععوارة المطلوبعععة للعمليعععات العل ةارةالعليعععا الحقيقعععي فعععال هم معععج ان الإ ةارةالإ

انكاةيميععة فأنعع  يسععتوجن منهععا وضعع  مجموىععة اسععمقيات تهععد  الععر تعزيععز الئطعع  المتعلقععة 

 الجوةة الشاملة وتمنيها ةون ت ةة . ةارةبالوةود الر التطميم السليم لإ

مععج خعععد وضع  بعع ام  تحاعي ية وتععوفي  الفعع ص :  بنععاء الف يعم( المسعاوليجمشعاركة كافععة  .0

لكافة المساوليج للمشاركة وجعلهم ط فال في كعل خطعوة معج خطعوات ةعناىة الئدمعة بعدءل معج 

 تقديمها ومج ثم اننتهاء ب فد المجتم  بمنت  يحمل المواةفات المطلوبة . 

وغ الكمعاد ىلعر التحسيج والتطوي  المستم يج: ان التحسيج المستم  ةون توقم والهد  هو بل .3

ال هم مج ةعوبة تحقيق  ان ان  بحد ذات  يكون ةافعال للتطوي  والتحسعيج المسعتم يج والمتزايعد 
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كما يفعل  اليابانيون  وهك ا الجوةة ن يوجد لها نهاية وانما هي ىملية تتطلن الماي قدمال ةون 

 هواةة او توقم .

وهايتها انساسية وس  نجاضها ومقياس  الت كيز ىلر الطالن: بما ان الطالن هو هد  الجامعة .4

 إةارة ا تاعع تقعدمها اذا فعبعد مععج انسعتجابة ل هماتعع  واضتياجاتع  وتفاعيعت  المتجععدةة   وهكع 

الجععوةة الشععاملة الطالععن فععي مقدمععة اولياتهععا نقتناىهععا التععام باىتمععار  المحعع ك انساسععي لكافععة 

تياجات  الحقيقيعة ن يمكعج للمنظمعة ان تنمعو العمليات ةاخل المنظمة اذ بدون تلمية تفايعت  واض

 سواء كان خارجيال او ةاخليال.

الجععوةة الشععاملة وقععدرات  إةارةالتععدرين والتعلععيم: باسععتئدام بعع ام  التععدرين والتعلععيم تطععور  .7

وطاقععات ىامليهععا باىتمارهععا وسععيلة ضديثععة فععي تجديععد وتطععوي  معلومععات وقععدرات ومهععارات 

ستئدام اسالين المحاكاة والعمل الفعلي مج الدورات ةون انكتفعاء العامليج الحقيقة ومج خعد ا

بالمشعاهدة وانطعععع لتعوفي  الف ةععة للععامليج لتحقيععم المنتجعات المطلوبععة منع  الوهلععة انولععر 

 وةون أي خسال .

الجععوةة الشععاملة الحععوافز المعنويععة  ةارةالحععوافز والعع وح المعنويععة: يتطلععن التطميععم السععلم لإ .0

و العععامليج ىلععر الجهععوة وانىمععاد المتميععزة وضتععر انىمععاد السععليمة اذ ان انتععاج للمسععاوليج ا

العامعل وفععم المواةععفات المطلوبععة تعععد انسععاس فعي تحقيععم اننتععاج النهععالي ذو الجععوةة العاليععة 

لمنتجات المنظمة وفي ه ا الحدة توةلل العديد مج الدراسات ان ان العامليج ت ف  معنوياتهم 

 إةارةيهم او تكعع يمهم ماةيععال او معنويععال مقابععل جهععوةهم المتميععزة وهعع ا مععا تطمقعع  ىنععد الثنععاء ىلعع

 .الجوةة الشاملة

  :مزايا إدارة الجودة الشاملة

 . تحسيج جوةة المنت 

 . تئفير العاةم والتالم المست ج 

 .استئدام الوقل بشكل اكث  كفاءة 

  .ايةياة الححة السوقية مج خعد الميزة التنافسية المستدامة 

  .يياةة رهمة المنظمة مج خعد العمل الححيؤ اونل 

  .المحافظة ىلر ضيوية المنظمة   التجديد   التحسيج   التكيم 

 .كسن رضا المجتم  مج خعد اكماع ضاجات ورهمات  المتجدةة 

 المنظمة اكث  استجابة لمتلي ات الميئة ويياةة القدرة التنافسية.  جعل 

  تطوي  ىعقات العمل بيج العامليج ويياةة الونء التنظيمي وتئفير معدنت ةورات العمل مج

 خعد الحوافز المقدمة. 

  .اكتشا  انخطاء مج الوهلة انولر 

 .تقديم الحلود لمشاكل الجوةة في المنظمة 

  :لشاملة في المنظمةعيوب الجودة ا

 اكار بعر الماضثيج الر وجوة ىيو  لإةارة الجوةة الشاملة بال هم مج مزاياها العديدة.      

 تستنز  الكثي  مج وقل الإةارة والعامليج.  -

يمكنهععا ان تتسععم بالمي وق اطيععة وانليععة وتععاةي فععي نفععس الوقععل الععر التأكيععد ىلععر انتسععاا ةون  -

 اىتمار التحسيج كمار اهتمام او تأكيد ىلر الوسيلة ةون اللاية. 

ن يمكننا ان تكون فعالة ان اذا كانل المنظمة تسي  في انتجا  الحعحيؤ فهعي ليسعل اةاة لتحويعل  -

 اتجا  المنظمة.

كسن س يعال اذا انها ن تثم  س يعال وهي تستل ا سنوات طويلة فعي تنفيع ها وهعي فعي  م ةوةها -

 الحقيقة ىملية ن تنتهي.
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يمكج ان تاةي الر توجي  اهتمام يالد ىج الحد المطلو  الر اضتياجات العميعل النهعالي واهتمعام  -

 هي  كا  نضتياجات العامليج. 

اضل والعمليات ةاخل المنظمة وينملعي معج مثعل مج المحتمل ان تسمن اضط ا  في مئتلم الم  -

 (0666  الواةي  الزهمي                                    ه   الحانت م اجعة انم  بعناية وةقة.

 :الخطر إدارة

 :مفهوم الخطر

نسعتيعا  الموضوىي يمثل انساس لأن  بالغ انهمية الئط  ام ال لمفهوم الواضؤ يعد التحديد       

انىمعاد فهنعاك  إةارةةالمعال فعي اةبيعات التعي تع ة ومهامها  ويعتم  الئط  معج المحعطلحات ةورها 

والعمليعات اننتعاج  إةارةفي مجعاد الموارة المش ية واخطار ةناىية  إةارةفي مجاد اخطار بش ية 

  وفي الحياة العمليعة ةالموارة المالي إةارةمالية في مجاد التسويم واخطار  إةارةفي مجاد وتسويقية 

ب  منظمات انىمعاد أو اج اء تقوم خطوة أي لأن بشكل كمي  استئدام  الئط  يتك ر فأن محطلؤ 

ثعم اىطعاء ةعورة ىعج هع ا المفهعوم   وللع ب معج الئطع  او ضالعة ىعدم التأكعدةرجة معينعة ت افق  

 .كيئال من او كمحاولة تستهد  التأةيل مج انجتهاة والماضثيج مج سمقنا مج الكتا  محاكاة 

ىعج هيع  المسعتحن التمعايج وىع   بأنع  ضعاةة يعاةي العر خسعارة ى   الئط  ىلعر أنع   وقد     

معينعة فعي موقعم التي تحدة خععد فتع ة مج النتال  والتمايج كم يمثل الئط  بأن  انختع  المتوق  

او هي  متوقعة لقع ار مععيج نتيجة هي  م هوبة ىلر أن  أي معيج وت هن الر ابعد مج ذل  ويع ف  

في ه ا السياا سو   تحاود اىتماة مفهوم للئط  يتسم م  اهدا  المح  هو  أي فعاليعة او نشعاط 

يعاةي العر الئطع  العمليعة انكاةيميعة  أي نشاط هي  م هو  في (او الطالن ن يايم قيمة للئدمة

تتاععمج انسععتئدام والوقععل الحععنال  وسععوء  ةارةوسععوء الإ كالإهمععادفععي مععوارة الجامعععة المئتلفععة 

 .وتهديدات للنجاحقد تاةي الر تحقم ف ص ايجابية لتحقيم اضداة ونتال  جمي  المهام امكانية 

  للئطع والسلمية انيجابية الئط  ىلر اساس ارتماطها بالجوانن  إةارةانكارة بايةياة الر ويتم     

 السلمي وانيجابي .بعيج انىتمار الئط  مج ضي  الجانميج يأخ  ول ل  

العر سلمية فق    مما يعاةي في انىتمار أن النتال  يتم انخ  ىامة أن  وفي مجاد السعمة يعضظ     

 (50: 0665 سيم       الا ر .ىلر من  وتئفير خط  السعمة  إةارةت كيز 

  :الخطر إدارةطبيعة ومفهوم  
واةارتهعا واود مقالعة الئط  في اىقا  الح   العالمية الثانية لمواجهعة المئعاط   إةارةنشأ تيار     

الئطع   إةارةتحعل ىنعوان  Harvard Business Reviewنشع ت بهع ا الحعدة كانعل فعي مجلعة 

 ووض  جديد للسيط ة ىلر الئسال . 

وبشكل اةا هعي وتقييم للمئاط  وتئفياها الر مستويات مقمولة الئط  هي ىملية قياس  إةارةو    

 والسيط ة وتئفير المئاط  التي تواج  الش كة او الماسسة . ىملية تحديد وقياس 

وتطعوي  انسعت اتيجيات تع يفها بأنها النشاط انةاري ال ي يهد  العر العتحكم بالمئعاط  ويمكج     

وتتامج ه   انست اتيجيات نقل الئط  الر الجهعة انخع ى وتجنمهعا وتقليعل اثارهعا السعلمية  لأةاتها

 وقمود بعر او كل تمعاتها. 

وهنعا نحعل العر ونتالجع  الحدة تحقم م كن مج اضتماد هو مزي  الئط  هو مزي  م كن أن      

التي تتمعها ماسسة وهي انج اءات  لأيانست اتيجية  ةارةالئط  هي جزء اساسي في الإ إةارةان 

المسعتدامة معج بهعد  تحقيعم المزايعا  لأنشطتهاالمحاضمة انخطار لمواجهة منظم الماسسات بشكل 

 .كل نشاط ومج محفظة كل اننشطة

الئطع  وتقليعل الئسعال  الئطع  ولكعج تئفعم معج ىعنء وقعوع الئط  ن تمن  مج  إةارةوبما ان     

الجامععات  إةارةضعاود المئتحعيج فعي وانض ار التعي تحعاضن ضعدوة الئطع   وفعي هع ا السعياا 

الجامععة والمتمثلعة بالئسعال  لمئتلعم تطوي  است اتيجيات لمواجهة انخطار الناجمعة ىعج نشعاطات 

أنهعا تلع  اننشعطة التعي  ىلعر (Crock ford 164, 2002  ى فهعا فقعد انواىهعا  وبنعاءل ىلعر ذلع 
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( العر ان إةارة Bothrogd&Emmet: 2006: 17منع  ضعدوة الئسعارة  بينمعا يشعي    تاةي العر

الئطة ىلر انها ىملية ت كيمة تهعد  العر مسعاىدة الععامليج ىلعر اتئعاذ القع ار الحعحيؤ فعي الوقعل 

 الححيؤ مج اجل تحديد وتحنيم انخطار ثم اةارتها والسيط ة ىليها.

وفعم المفهعوم  ةارةوالثعاني الئطع   فعالإ ةارةانخطعار ياعم كعقيج انود الإ إةارةان محعطلؤ فع     

الشال  هو التئطي  والتنظيم وال قابة ىلر اىماد الجامعة اما الئط  فهو التمعايج فعي معا هعو متوقع  

 .(64  0664 محمد ىلي: 

اه ة أن تأخع  إةارة الئط  في اطارها المعاة  ظعاه ة نوىيعة جديعدة ون يمكعج لهع   الظع تمثل     

ابعاةها التطميقية ان بتطوي  ثقافة المنظمة تجا  انخطار  وتتعامعل مع  كافعة جوانمهعا وت سعم السعمل 

 ةقيقعةالكفيلة لمعالجتها ضمج ب نام  تكعاملي  ويسعتلزم ذلع  تعوف  مهعارات جديعدة ونظعم معلومعات 

 ( 0666ةي والزهمي  الوا ضموةةقاةرة ىلر التنسيم بيج انط ا  المتعدةة ةاخل الجامعة   

الجععوةة والتععي يقحععد بهععا السععيط ة ىلععر  إةارةالئطعع  اد ضععد مععا محععطلؤ  إةارةيشععم  محععطلؤ     

الجوةة مج خعد التنظيم والتئطي  وال قابة ىلر ض كة سي ها اثنعاء العمليعة انكاةيميعة وبع ل  فعأن 

الئطع  يمكعج تع يفهعا ىلعر انهعا تلع  النشعاطات والسياسعات المتعلقعة بالوةعود العر  إةارةمحطلؤ 

وسالل محدةة في التحكم في او الحد والتقليل مج ضجم الئسال  التي تت تن ىلعر ذلع  ومعا ينعت  معج 

 (.64  0666تل  النشاطات  الواةي والزهمي: 

 أنواع الاخطار:

 ,Creen  et al, 2007وتحديد انواىها فق  اكار   للأخطاروض  الكثي  مج الماضثيج تحنيم     

( الر نوىيج مج انخطار انود يتعلم بئط  اننتاج العلمي والموارة المش ية اما الثاني فيتعلعم 33

 انتية: بالأنواع( فقد ضدة انخطار Meber&Gefges, 2003:375بئط  الميئة اما  

 : (Noeconomic risksية(  انخطار المعنوية  اللي  اقتحاة اولاً:

  ون تعاث  ىلعر الجوانعن انقتحعاةية للأكئاصوهي انخطار التي تتعلم بالنواضي انجتماىية     

ينحععن ىلععر  تأثي هععا  أي ان ن يمكععج تقييمهععا ماةيععال معنويععة او الماليععة لهععم وتكععون نتالجهععا خسععال  

و ال ي يتعع ب للئطع  وهع ا النعوع معج انخطعار ن يمكعج التعأميج ئالحالة المعنوية والنفسية للش

  .والعلوم النفسيةىلي   ويهتم بدراستها ىلم انجتماع 

 ( economic risksانخطار انقتحاةية   ثانياً:

وهع   ماليعة واضعحة وتكون نتالجها خسال  وهي تل  انخطار التي تتعلم بالنواضي انقتحاةية      

الكلعي او الجزلعي( والممتلكعات او العجز ىند تع ضهم مثعل لئط  الوفاة انخطار تشمل انكئاص 

 الر نوىيج: او الح يم وتنقسم انخطار انقتحاةية ىند تع ضها لئط  الس قة 

  speculative risks المااربة( انخطار التجارية . 0

معج اجعل تحقيعم المناسعن الشئحعية سعواء بنفسع  يحعنعها الشعئو لنفسع  وهي انخطار التعي      

مثععاد مقععدمال فقععد تكععون ربحععال او خسععارة ان ان نتالجهععا ن تكععون مع وفععة كانععل ماليععة او اقتحععاةية 

للع بؤ اذا ارتفععل   فهعو يعع ب المتاج ة في انسعواا الماليعة أي الماعاربة فعي انسعهم والسعندات

تكار معاةة ضالشئو الر ااسعار انسهم والسندات ومع ب للئسارة اذا انئفال اسعارها او يلجا 

سعع ها بععد فتع ة   فعاذا ارتفع  بأسععارها الماعاربةبقحعد سلعة معينة وخزنها لفت ة عين  او ك اء م

الئسععارة  وهعع   تسععمر سععع ها فيتكمععد اذا انئفععر هدفعع  وهععو العع بؤ  امععا خزنهععا يكععون قععد ضقععم 

 .بإراةت وه ا انخطار يتسمن بها الشئو بالمااربة 

  pure risksاو الحافية  المحتة. انخطار 4

وهععي انخطععار التععي تكععون نتيجتهععا خسععارة فقعع  ون يوجععد ربععؤ  وتشععمل هعع   انخطععار الوفععاة      

او تلععم او فقععدان انمععواد والممتلكععات بسععمن الح الععم والفياععانات واخطععار الممكعع ة او العجععز 

ما يكون سمن ه   انخطار ظواه  طميعية او ىاةة ليس باسعتطاىة تجا  انخ يج وهالمال المساولية 

 اننسان من  وقوىها او تجنن خسارتها. 

  :المحتة او الحافية الر نوىيج اخطار ىامة واخطار خاةة الأخطاروتحنم      
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 :Fundamental risksالعامة  انساسية(  الأخطار أ.

ىام او ىلر مجموىة كمي ة مج انكئاص في وهي انخطار التي تاث  ىلر اقتحاة الملد بشكل      

التعي ينعت  ىنهعا خسعارة كميع ة  المجتم  مج الناضيعة انقتحعاةية  كعالكوارة الطميعيعة والفياعانات 

تلطية مثل هع ا النعوع معج انخطعار بسعمن انفععس لهعا ويتجعاوي وهالمال ما ت فر ك كات التأميج 

 .امكانياتها المالية في التعوير

 :particular risksانخطار الئاةة  ب.

واضد في وقل في المجتم  مج انكئاص او مجموىة قليلة وهي تل  انخطار التي تحين كئو  

مثعل سع قة سعيارة كعئو معا او اضتع اا محعدةيج وهعي تعاث  ىلعر اكعئاص   او في اوقات مئتلفة

 لمعر انكئاص مج مكان واضد او اماكج مئتلفة. او بعر المحعت محل يعوة نضد انكئاص 

 الإنتاجانخطار الديناميكية وهي اخطار السوا والمالية وهناك اخطار  لأنواعوبعد ه ا انيجار      

 العلمي وتقسم الر اخطار سياسية واخطار انبداع.

وأخطعار فقعد قسعم انخطعار العر أخطعار الح يعم والطعوارئ ( Crock ford, 2000: 13امعا       

وانخطعععار التقنيعععة  اخطعععار السعععوا واخطعععار العمعععل الشئحعععية وانخطعععار انجتماىيعععة  ةالحعععواة

معج العع ب السعابم بعأن هنعاك اتفاقعال ممعدليال ضعود اخطعار اننتعاج والمساولية انجتماىيعة ونعضعظ 

ىلر المنظمة وه ا منا يدف  باتجعا  سلمية تاث  العلمي والحناىي والتقني وما يت تن ىلي  مج نتال  

ىعج انثار الناجمعة ىعج انخطعار وبشعكل خعاص انخطعار الناكعئة المح  ىج ب ام  فعالة لمواجهة 

 .الئسال  كسوء انهماد وسوء انستئدام والوقل الاال 

 الخطر:  إدارةمراحل 

فعالعة يوضعؤ معج خعلهعا  إةارةخط  ووجعوة  إةارةان وض  است اتيجية واضحة يتطلن وجوة      

تحديد وتشئيو انخطار التي يتع ب لها المنظمة ثم تقييم ضجم الئسال  المحتملعة لكعل خطع  معج 

انخ ى  وفي ه   انخطار ومج ثم تحديد الط يقة المناسمة لمواجهة كل منها بالتنسيم م  انةارات 

 يلي: الئط  كما  إةارة( م اضل 43: 0664ضدة  الهاكمي  ه ا المامون 

 م ضلة تحديد انهدا .  -

 م ضلة التحديد وانكتشا  .  -

 م ضلة تقييم انخطار.  -

 م ضلة اختيار انست اتيجية.  -

 م ضلة التنفي .  -

 م ضلة ال قابة.  -

ة اختيععار انسععت اتيجية المعلمععة بمثابععة التمهيععد انود لم ضلععتعتمعع  ان الم اضععل الثعثععة انود      

لمنظمعات الئدميعة كئطع  ةالعم يععيم نشعاطات الئط  ال ي تواجهع  المواجهة الئط  فعلر مستوى 

الجامعة فأن انم  يحتاج الر اختيار است اتيجية معلمة تستطي  مج خعلهعا تحديعد مكعامج وفعاليات 

ذلع  هعو اىتمعاة معنه  انسالين الحديثة المعتمعدة لمواجهعة   وان اضد المناه  الئط  وسمل معالجت 

لة  اما الم ضلة الئامسة فأنها تسهم بتنفي  انست اتيجية التي تم اختيارهعا معج قمعل الجوةة الشام إةارة

المنظمعة معج خععد اكع اك كافعة الععامليج بتنفيع ها معج الم ضلعة انخيع ة  فعي الم ضلعة انخيع ة يععتم 

اج اء المتابعة والم اقمة لمعضظة التلي ات التي تتطلن م اجععة وفعتؤ السياسعات التعي تتعامعل مع  

 الجعوةة إةارةان ب نعام  هع   السياسعات ونتال  التي تتعامل م  الئط  الئط  ونتال  ه   السياسات 

مععج الاعع وري متابعتهععا وتحليلهععا للعع ب ونتععال  يقعع ر معطيععات أي ب نععام  كععأن  كععأن الشععاملة 

محعمم نظعام معلومعات معج وجعوة سعياا نبعد كتل يعة ىكسعية  وفعي هع ا الانستفاةة مج هع   النتعال  

القحور المحتملة في م اضل التنفي  وفعي الوقعل نفسع  اولها معالجة جوانن بشكل يحقم ىدة اهدا  

والتعي معج خعلهعا سعيتمكج  ةارةمعج قمعل الإتععد هع   المعلومعات المعاةة انساسعية للقع ارات المتئع ة 
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م تحقيقهعا  العواةي التنفيع  التعي تعالمساوليج في المستويات انةارية المئتلفة مج الوقوا ىلعر نتعال  

 .( 00: 0666والزهمي  

تتطلععن وضعع  معععايي  رقابيععة مععج خعلهععا مقارنععة انةاء وتجععدر انكععارة الععر ان وظيفععة ال قابععة      

الئط  م  ثقافة المنظمة ىعج  إةارةيجن ان تندم   م  انةاء المئط  وتححيؤ اننح افات.الفعلي 

ط يم سياسة فعالة وب نام  يتم اةارت  بواسطة اكث  المدراء خم ة ويجن ت جمة انست اتيجية العر 

 إةارةمسعاود ىعج تكتيكية وىملية وتحديد المساوليات ةاخعل الماسسعة لكعل معدي  وموظعم اهدا  

  والمكافعتتية وتقعيم انةاء الئط  كجزء معج التوةعيم العوظيفي لعملهعم وبعدىمها لتحمعل المسعاول

 ستعزي فاىلية العمل بيج جمي  المستويات.

 العوامل الخارجية والداخلية: 

يمكج ان تنت  انخطار التعي تواجع  أي منظمعة وانشعطتها معج ىوامعل خارجيعة وةاخليعة خاةعة      

هم انخطار الناتجة ىج ه   العوامل  كما توضؤ ان بععر ظمة. ويلئو الشكل التالي امثلة لأبالمن

تظهع  متداخلععة فععي ال سععم  ويمكععج ةاخليععة وخارجيععة معععال وبالتععالي مععج ىوامعل انخطعار التععي تنععت  

 مالية  تشليلية  بيئية .... ال  تقسيمها اكث  الر انواع مج انخطار مثل است اتيجية 
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 العوامل المؤثرة في الاخطار الرئيسية

 
 

 (3الشكل )

 الخطر دارةيوضح العوامل الخارجية والداخلية لإ 
 انخطار ةارةالمح ية لإ جمعيةالئط   ت جمة ال إةارةالمحدر: معيار 

Egyptian Risk Management Association (ERMA). www.erma-egypt.org. 
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المحلحة مج خعد ةىم اهدا  مة للمنظمة ولمئتلم ذات قي بإضافةالئط  بالحماية  إةارةتقوم      

 :المنظمة ىج ط يم

 متناسم ومتحكم في  . بأسلو تقديم اطار ىمل للماسسة بف ب ةىم تنفي  اننشطة المستقملية  

الق ار والتئطي  وتحديد انولويات ىعج ط يعم انةراك الشعامل والمعنظم تطوي  اسلو  اتئاذ  

 ابية المتاضة للمش وىات .الماسسة والتلي ات والف ص السلمية ا انيج لأنشطة

 المساهمة في انستئدام: التئحيو الفعاد ل أس الماد والموارة المتاضة للماسسة .  

 النشاط هي  انساسية . تئفير التقلمات في مجانت  

 ضماية وتطوي  اةود وسمعة المنظمة .  

 تعظيم كفاءة العمل .  

 الجودة الشاملة  إدارةالادوات الاساسية لمنع الخطر في ظل 

للتعع   معج انةوات تسعر المنظمعات الئدميعة الحديثعة والمتطعورة ىلعر اسعتئدام سعمعة انعواع      

ما يقدم والعمل ىلر اىعاةة ىمليعة اننتعاج العر وضععها الطميععي في جوةة ىلر مسممات اننح افات 

مسعممات اننح افعات  لإيالعةالعيمعة  ةيالتححيحس ىة ممكنة ىج ط يم اتئاذ انج اءات  بأقحر

 ىج المواةفات المطلوبة بالوقل المناسن.

العيو  الر اةنر ضعد ممكعج انةوات السمعة انساسية وتقليل يهد  الر تطميم وفي ه ا السياا       

( وال ي يععد هعد  مثعالي يحععن الوةعود اليع  معج Zero Defectوةونل الر المعين الحف ي  

مج جهة لكن  يمثل اضد العناةع  واق  الحاد ىلر اننتاج خحوةال ىند تطميم نظم اننتاج التقليدية 

الئمع ة اكعد تالحديثعة مثعل نظعام اننتعاج اننعي معج جهعة اخع ى اذ  الإنتعاجال ليسية مج تطميم نظعم 

معج مشعاكل الجعوةة يمكعج التللعن ىليهعا %  57بانيعة ضعوالي في المنظمعات الحعناىية الياالمت اكمة 

ومعلومعععات الجعععوةة واكتشعععا  اسعععما  اننح افعععات السعععمعة فعععي تحليعععل الميانعععات بتطميعععم انةوات 

التحعحيحية وفعي نفعس  بعالإج اءاتومعدى ىعقتهعا والمعيمات ىج المواةفات المطلوبة مج المنت  

 ( 0666الوقل يوف  تطميم انةوات السمعة المميزات  الواةي  الزهمي  

 ة من  الوهلة انولر .ميالتع   ىلر استنتاجات ىلمية تهد  الر تححيؤ مسار العملية انكاةي -

 بوقل ممك  .في مسار العملية انكاةيمية قمل ضدوثها باننح افات المتوقعة التنما  -

ىلععر اسععلو  الفحععو مععج خعععد انىتمععاة ىععدة العععامليج فععي ىمليععة الفحععو والتفتععي  تقلععيو  -

 بالعينات بدنل مج الفحو الشامل. 

واتئعاذ انجع اءات تحديد مسعممات اننح افعات معج خعواص الجعوةة وةراسعة العوامعل المعاث ة  -

 انةوات السمعة بما يأتي: وتتألم الناجمة الععجية 

  وتحليها.جم  المعلومات والميانات 

 والم الم اجعة. ق 

  .مئط  السمن وانث  والنتيجة 

 المدرجات التك ارية . 

  . مئط  التمعث 

 مئط  باريتو. 

  لوضات الام. 

 ثانياً: الجانب العملي 

 وصف وتشخيص متغيرات الدراسة 

والف ىيععة التععي سععاهمل فععي بنععاء الععر تشععئيو متليعع ات الدراسععة ال ليسععية هعع ا الجانععن يشععي       

 .انستمانة مج خعد وةم طميعة ه   المتلي ات وف ضياتها انساسية وفقال لنتال  الدراسة انموذج 

 .واننح افات المعيارية لكل فق ة جل ذل  تم استئ اج المتوسطات الحسابيةأج مو 
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  العليا بالجودة دارةالعنصر الاول: التزام الإ
( 6العليعا الجعوةة وبعيج الجعدود   ةارة( فقع ات تقعيس معدى التعزام الإ0العنح  ىلر  كمل ه ا       

 .المتوسطات الحسابية واننح افات المعيارية لكل فق ة 

  (0جدول )

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات العنصر

 الفقرات ت
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 0.1.7 5..3 الجودة الشاملة إدارة لأهميةتتوفر القناعة لدى عمادة الكلية ومجلس الكلية   0

 0.174 3.65 بالجودة الشاملة المتعلقةالعليا في انشطة الكلية  دارةتشارك الإ  4

 0.043 3.65 العليا دارةانشطة الجودة في اجتماعات الإتتم متابعة   3

 0.030 3.66 العليا على تشخيص المشاكل التنظيمية ووضع الحلول لها دارةتعمل الإ  4

 0.454 3.41 الجودة الشاملة وصيانتها إدارةلتطبيق العليا على تهيئة البيئة الملائمة  دارةتعمل الإ  5

 0.314 .3.3 العليا عناية لتدريب العاملين على اساليب الجودة وحل مشاكلها دارةتولي الإ  6

  3.61 العامالمتوسط  

 

ىعاد ىلعر  ماكع  وهع ا (3.06  الععام للفقع ات كعان بقيمعة ان المتوسع  (6  مج الجدود رقميتاؤ 

المعيارية كما ت اوضل اننح افات تنفي  النشاطات  العليا لتحمل مساولياتها في ىملية ةارةالإالتزام 

ىلعر  متجانسعة وتاكعد الدراسعة كانعل يعدد ىلعر اجابعات ىينعة ممعا (6.650 - 6.364  للفق ات بيج

 اهمية الجوةة.

 الفريق )مشاركة كافة التدريسيين(العنصر الةاني: بناء 

ف ا ىمل تسعاهم فعي ضعل ىلر الدراسة لمناء  العليا في الكلية ةارةالإمج اجل قياس مدى تمني         

 .(0  الجدوديوضحها  نتالجها كمافق ات وكانل  اربعة المشاكل التي تواجهها تامج ه ا العنح 

 (4الجدول )

مشاركة كافة بناء الفريق )المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات العنصر الةاني: 

 (التدريسيين

 الفقرات ت
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 0.341 3.30 .يرغب المسؤولين في الكلية في العمل الجماعي والمشاركة الطوعية في حل مشاكل الجودة  7

 0.0.4 3.53 .لاواصر الجماعيةوتنمية اتعمل الكلية على تحفيز العمل الجماعي   .

 0.0.4 3.44 لتحسين الجودة الشاملةيتم تشكيل فرق عمل من التدريسيين   .

 0.0.3 3.35 يوجد تقدير ومكافآت للجهد الذي تبذله اللجان من الكلية  01

  3.36  

 

( وه ا 6.650( وبانح ا  معياري  3.73ىلر متوس  ضسابي  ضحولها ( 5تميج نتيجة الفق ة      

وتنميععة ىاليععة ىلععر تحفيععز التدريسععيج للعمععل الجمععاىي بدرجععة العليععا  ةارةالإماكعع  ىلععر اهتمععام 

معج خععد العليعا الع ي بعد واضعحال  ةارةوهع ا يعتم ىعج وىعي الإفي محي  العمل  انواة  الجماىية 

 ( 6في الجدود رقم  كما هو موضؤ بدرجة ىالية ال ي ظه  بالجوةة التزامها 

 على الزبون )الطالب وسوق العمل( التركيز العنصر الةالث: 

( 0او خدميعة ومعج خععد  انتاجيعة سعواء كانعل المنظمعة القوة التي تقوة كل انشعطة يعد الزبون      

مععج والمسععتفيديج الكليععة بالزبععالج  إةارةافعع اة ىينععة الدراسععة نحععو اهتمععام فقعع ات تععم قيععاس اتجاهععات 

انستفاةة مج ال ضا المتحقم ومدى مستوى منتجاتها  وبيان انهمية التي توليها الكلية للتع   ىلر 

بشعكل جعاة ىلعر المعلومات الم تدة في تحميم المنتجات التعي تلمعي اضتياجاتهعا فاععل ىعج الوقعو  

 الكلية.ىلر سمعة نظ ال لتأثي  ذل  وككاواهم  همآراء
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 (3جدول )

)الطالب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات العنصر الةالث: التركيز على الزبون 

 وسوق العمل(

 الفقرات ت
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 0.074 3.76 من منتجاتها التي تقدمهاالزبائن والمستفيدين تستجيب الكلية لحاجات ورغبات   00

 .0.07 3.67 على مدى رضا الزبون عن مستوى الخدمة المقدمة لهتتعرف الكلية   04

03  
التصحيحية بما يحقق بالتعامل مع المستفيد وتتخذ الاجراءات تتابع الكلية المشاكل المتعلقة 

 رضا الزبون
3.6. 0.145 

 0.401 3.50 العليا دارةوالمستفيدين الى الإوصول اراء الزبائن يوجد اسلوب يسهل   04

 0.033 3.54 الزبون بنظر الاعتبار في تقديم خدماتها الحالية والمستقبليةتأخذ الكلية معلومات   05

 0.034 3.43 العليا بعض الصلاحيات للمسؤولين لتلبية احتياجات ورغبات الزبائن دارةتمنح الإ  06

  3.61 المتوسط العام 

 

  66يعة للفقع ات  الى موافقةقد اجابوا بدرجة  ىينة المح ( ان انكئاص 3يتاؤ مج الجدود       

   3.05   3.05   3.05   3.50الحسعععابية  ضعععيج ضحعععلل ىلعععر المتوسعععطات ( 67  64  63  60

الزبعععالج ورهمعععات الكليعععة للدراسعععة لحاجعععات وهععع ا يايعععد اسعععتجابة ىلعععر التعععوالي  ( 3.7   3.76

المتحقعم وت جمعة المعلومعات الم تعدة  اومتابعة مسعتوى ال ضع  الئ جيج(مج منتجاتهاوالمستفيديج 

العليا تمنؤ الحعضيات للمساوليج  ةارةانتفاا كان ىلر ان الإ( فأن 60ىم  مئ جاتها  اما الفق ة  

وهعع ا يوجععن ( 6.630معيععاري   وبععانح ا ( 3.43بدرجععة متوسععطة ضيعع  كععان وسععطها الحسععابي  

 اكم .العليا وتفعيل ةور المسئوليج بدرجة  ةارةمعضظت  مج قمل الإ

 المستمر العنصر الرابع: التحفيز 

( فقعع ات لقيععاس مععدى تطميععم الكليععة محععل الدراسععة 5مععج الدراسععة تععم ةععياهة  فععي هعع ا الجانععن     

 .(4لجدود  في اىينة الدراسة الموضحة المستم  مج خعد التع   ىلر اجابات لعنح  التحفيز 

 (4جدول )

 المستمروالانحرافات المعيارية لفقرات الصفر الرابع التحفيز المتوسطات الحسابية 

 الفقرات ت
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 0.101 3.71  للأفكارالكلية الالتزام بالتحفيز المستمر والتطوير تشجيع   07

 0.075 3.31 تعمل الشركة على تحديث النظم والاساليب المعتمدة في الجودة   .0

 0.0.0 3.46 تعمل الكلية على تحسين المستوى العلمي للطلبة ورفع كفاءتهم    .0

 0.467 3.40 تخضع الكلية لبرامج التدريب والتحكيم للتحفيز المستمر .  41

 0.044 3.47 التقويمية للتحفيز المستمر تتأكد الكلية من فعالية الاجراءات   40

 0.000 3.57 ومقترحاتهم في تحسين منتجاتها وعملياتها .العليا اراء الزبائن  دارةتعتمد الإ  44

 0.170 3.55 منتجاتها وخدماتها من فترة لاخرى تهتم الكلية بتطوير خصائص   43

 .0.10 3.45 تهتم الكلية بنتائج المراجعة الادارية لتحسين متطلبات مخرجاتها    44

  3.44 المتوسط العام 

 

  3.56  توس  الحسابي(ةرجة موافقة ىالية اذ بلغ الم03  00  65  ظه ت النتال  للفق ات      

التحفيز الكلية بتشجي   (6.56  6.666  6.666  وبانح ا  معياريىلر التوالي  (3.77  3.75

تدد ىلر الحسابية  فأواسطها قيةالمااما الفق ات المستم  وانهتمام بتطوي  خحالو منتجاتها 

ىالية مج وبانح افات معيارية تاث  الر ةرجة تشتل وه ا يدد ىلر وجوة ةرجة موافقة متوسطة 

للححود ىليها  ان المتوس  العام فاا بيج اراء اف اة ىينة الدراسة يمكج انىتماة ىلر الميانات تان

ىلر مستوى تطميق  مج موافقة متوسطة جاء بدرجة  (3.44  قيمت والمالغ المستم  التحفيز لعنح  

 .الكلية
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 (5جدول )

 الخطر إدارةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات المحور الةاني 

 الفقرات ت
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 0.165 3.71 تتبع الكلية استراتيجية لمعالجة مخاطر الهدر  45

 0.04 3.64 يشارك كافة المنتسبين بتقديم خدمات مناسبة دون هدر   46

 0.434 3.04 العليا دارةالإ اهتماماتيساهم المنتسبين في معالجة أخطار الهدر ويعتبر من أولى   47

 0.403 3.10 هناك قدرة للمنتسبين على تحقيق نتائج دون اخطار للهدر   .4

 ..0.0 3.43 العليا اخطار الهدر باستمرار وتعمل على تلافيها  دارةتراجع الإ  .4

 0.401 3.34 المستمر بكليتنا معالجة كافة اخطار الهدر  يشمل التحفيز  31

 0.070 3.55 تؤكد برامج التحفيز المستمر في كليتنا على تحقيق النتائج دون هدر.  30

 0.054 3.55 دون هدرالزبائن طلبات  ىتلب  34

 .0.31 4.75 على عدم تحقيق اية أخطار للهدرتؤكد  التدريبيةبرامجنا   33

 0.443 3.45 خالية من أي هدرتقدم الخدمات للزبائن   34

 0.037 3.07 متخصصة لمواجهتها إدارةتعالج الكلية الاخطار بواسطة   35

  3.31 المتوسط العام 

 

ضحعلل ( قعد 30   36   00   07ان الفقع ات  يمكعج ( 7الجعدود  ومج خعد تحليل معطيات       

( تشي  الر ةرجة موافقة ىالية وه ا يعني  3.77   3.77   3.04   3.56ىلر متوسطات ضسابية  

كمحعور الجوةة الشاملة ورسالة الكليعة ت كعز ىلعر تقليعل اخطعار الهعدر  إةارةىلر ان تأكيد ان هناك 

   60   66 الفقع ات مع  تحليعل . وه ا معا ينسعجم الزبالجانخطار تتم معالجة وب ل  للجوةة  ارتكاي

 07المعيارية للفق ات  الر اننح افات وبالنظ  الت كيز ىلر الزبون ( في العنح  الثال  67   63

( يمكععج القععود  6.70   6.656   6.644   6.607ىلععر التععوالي   والتععي كانععل (  30   36   00 

 ىينة الدراسة. ىلر اجماع انها ضايت 

ةرجة موافقة متوسطة وفقال لمتوسطاتها ( فقد اظه ت  37   34   36   05   05اما الفق ات        

معيارية وفقال ( ىلر التوالي وبانح افات  3.65   3.07   3.34   3.03   3.66   3.64 الحسابية 

( وه ا ما يوجن التعمم في  6.635   6.003   6.066   6.655   6.063   6.030ل (   سللتسل

واهدا  الجوةة للعامليج مج تفعيل ب ام  توفي  الميانات المتعلقة بالجوةة واهميتهعا فعي فهم سياسات 

 ىملية تحليل المشاكل لمع فة النقاط المسممة لحدوثها ووض  الحلود المناسمة لها .

( 6.365( بعانح ا  معيعاري  0.57ضسعابي قيمتع   ىلعر متوسع  فقعد ضعايت ( 33الفق ة   اما      

واقع  ( وهع ا ياكعد 3انفت اضعي  ورهم الدنلة المتوسطة التعي اظه تهعا ان انهعا اقعل معج المتوسع  

 الحاد هيا  الم ام  التدريمية والتي تساىد في تعليم اخطار الهدر.

الئطع  فعأظه  ةرجعة موافقعة متوسعطة معج  إةارةالعام لنتال  فق ات المتليع  التعاب  ان المتوس       

 .(3.36خعد قيمت  الماللة  

 تحليل ومناقشة الفرضيات 

معج وجعوة ىعقعة ايجابيعة تم وض  ف ضعية رليسعية تنطلعم الدراسة واهدافها الر مشكلة استناةال      

 ولأجععلانخطععار  إةارةووانقتحععاة  ةارةالجععوةة الشععاملة فععي كليععة الإ إةارةتمنععي مسععتويات تطميععم 

وثععم اسععتئدام معامععل ارتمععاط سععمي مان اختمععار الف ضععية ال ليسععة تععم تقسععيمها الععر ف ضععيات ف ىيععة 

 انخطار . إةارةالجوةة الشاملة و إةارةىعقة بيج ىناة   لإيجاة

 (6جدول )

 الخطر إدارةالجودة الشاملة و إدارةمعاملات ارتباط سبيرمان بين عناصر 
 الخطر  إدارة الجودة الشاملة  إدارةعناصر  ت 

 1.560** العليا  دارةالتزام الإ  0

 .1.44** تعزيز الفريق ) مشاركة كافة التدريسيين   4

 1.540** التركيز على الزبون   3

 1.544** التحفيز المستمر   4
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 الجعوةة إةارة( وجعوة ىعقعة ارتمعاط ايجابيعة بعيج مسعتوى تطميعم ىناةع  0تميج نتال  الجعدود      

( 6.565 – 6.4445ت اوضعععل بعععيج  %  6الئطععع  تحعععل مسعععتوى ةنلعععة معنويعععة  إةارةالشعععاملة و

 نتاب  الف ضيات الف ىية . ولمع فة قيم أي مج انرتماطات 

 الئط ((. إةارةوالعليا  ةارةالتزام الإبيج   الععقة  الفرضية الفرعية الاولى:

( ذات ةنلععة 6.706قيمتهععا  قويععة وط ةيععة ( وجععوة ىعقععة ارتمععاط 7الجععدود  اظهعع ت نتععال       

الئطعع  وهعع ا يعنععي انعع  كلمععا  إةارةالعليععا و ةارةبععيج ىنحعع  التععزام الإ% 6تحععل مسععتوى اضحععالية 

انخطعار التعي معج مواجهعة الجوةة الشاملة كلما مكج ذلع   إةارةالعليا تحقيم وتطميم  ةارةةىمل الإ

 .الماك ة في الجانن النظ ي مج الدراسةذل  المااميج تواجهها الكلية والعمل ىلر تعفيها وياكد 

 الئط ((  إةارةو  الععقة بيج تعزيز الف يم  الفرضية الفرعية الةانية:

اضحععالية تحععل ذات ةنلععة (6.445قيمتهععا ط ةيععة ( وجععوة ىعقععة ارتمععاط 7اتاععؤ مععج جععدود     

الف ضعية وهع ا يعنعي ان مشععاركة وىليعع  يعتم قمعود انخطعار  إةارةبعيج تعزيعز الف يعم و%6مسعتوى

انخطعار بشعكل سعليم  إةارةالئعدمات المطلوبعة تمكعج الكليعة معج المساوليج كافة ةاخل الكليعة لتقعديم 

 ةون أي هدر.

 الئط ((  إةارةو  الععقة بيج الت كيز ىلر الزبون  الفرضية الفرعية الةالةة:

تحل مستوى اضحالية ( ذات ةنلة 6.746  وقيمتهاقوية وجوة ىعقة ارتماط ( 7يميج الجدود       

ىلعر الئط  وىلي  تم قمعود الف ضعية وهع ا يعنعي ان الت كيعز  إةارةوىلر الزبون بيج الت كيز % 6

 التي تحدة.يقلل مج انخطار الشاملة الجوةة  إةارةالطع  واستئدام 

 الئط ((  إةارةالمستم  وبيج التحفيز   الععقة  الرابعة:الفرضية الفرعية 

( ذات ةنلععة 6.704قيمتهععا  قويععة وط ةيععة ارتمععاط وجععوة ىعقععة ( 7نتععال  الجععدود  اظهعع ت      

الئطعع  ممععا يععدد ىلععر تحفيععز المسععتم   إةارةوبععيج التحفيععز المسععتم  % 6تحععل مسععتوى اضحععالية 

وقعد نعضعظ معج انخطعار ىلعر التقليعل  تعأث  قاةر ىلر تلمية الطلمات وبالتالي للحوافز ووض  نظام 

لوجعوة ىعقعة ارتمعاط قويعة بعيج العناةع  قمود الف ضعيات الف ىيعة انربععة ( 7مج خعد الجدود  

  ( تميج انتي .7الوارةة في الجدود  ومج خعد تحليل النتال  وتقليل انخطار الم كورة 

ضحل ىنح  بنعاء الف يعم في ضيج قد ضحل ىلر اىلر ارتماط العليا  ةارةالإان ىنح  التزام       

العليعا  وان معا  ةارةالإوالتعزام الئطع   إةارةمما يدد ىلر وجعوة ىعقعة قويعة بعيج ىلر اةنر ارتماط 

بشكل اكم  الر ضعم اهتمام الكليعة الئط  يعوة الر اسماب   إةارةمستوى الكلية مج انئفاب يعاني  

 محل الدراسة في تشكيل ف يم ىمل مج مستويات ىالية تهد  الر تحسيج جوةة خدماتها .

وىنحع  التحفيعز والتي هي ىنح  الت كيز ىلر الزبون  الطع ( ثانيال: ضحلل العناة  انخ ى 

جاةة في اىتماة اسس مناسمة ار مما يدد ىلر ان الكلية انخط إةارةم  جيدة المستم  بععقة ارتماط 

بالشععكل العع ي ي ضععي يبالنهععا وكعع ل   يميععةلعفععي تقععديم خععدماتها وتطععوي  سععمل تقععديم هعع   الئدمععة الت

 الجوةة الشاملة.  إةارةانهتمام الم ود في استئدام الم ام  التطوي ية المتححلة في 
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 الاستنتاجات والتوصيات

 الاستنتاجاتاولاً: 

انجابات ان التعزام انةارة العليعا يعاةي لتعقعي انخطعار الداخليعة وهع ا معا ياكعد معا كشفل  -6

يحقععم ذهمنععا مععج إن تطميععم ممععاةئ اةارة الجععوةة الشععاملة وتطميععم معايي هععا ومسععتلزماتها 

 بالتالي التئفيم مج ضدة انخطار.

وجعوة نظعام  التحسعج المسعتم  معج خععداتاؤ بأن الكلية لديها انهتمام بممدأ الت كيز ىلر  -0

 ىمل وىمليات يوثم ويعتمد ىلي  في تحقيم النتال  الم جوة.

تمععيج مععج خعععد التحليععل انضحععالي ان الكليععة اىطععل اهميععة لممععدأ الت كيععز ىلععر الزبععون  -3

 الطالن  اولياء انمور  سعوا العمعل( اذ يععد انسعاس والقعوة الدافععة وراء محعطلؤ اةارة 

 الشاملة.الجوةة 

تميج مج خعد التحليل انضحالي بححود ىنح  تعزيز الف يم ىلر اقل ت تين مج خعد  -4

 انجابات التي اظه تها نتال  الدراسة.

   اولياء انمعور  عاتاؤ بأن الجوةة العالية نسميال ستحقم ال ضا العالي لدى الزبالج  الط -7

 ر التي تق  مستقمع.والعكس ةحيؤ وبالتالي تئفيم ضدة انخطا سوا العمل(

هناك ىعقة وثيقة بيج اةارة الجوةة الشاملة واةارة انخطار وه ا يدد ىلر ان تحقيعم اةارة  -0

 جوةة كاملة سياةي الر تئفيم انخطار.

اتاؤ بأن هنال  ىعقة ارتماط بيج معايي  اةارة الجوةة الشاملة  ممدأ الت كيز ىلر الزبون   -5

رة العليعا  ممعدأ الت كيعز ىلعر التحسعيج المسعتم  وممعدأ تعزيعز ممدأ الت كيز ىلر التعزام انةا

الف يم(  واةارة انخطار وتدد ه   الععقة ىلر اهتمام الكلية مجتم  الدراسة به   المعايي  

 التي تساهم في تحقيم نسن تطور ملحوظة في العملية التعليمية.

 

 التوصيات ثانياً: 

التدريسعي والطلمعة بمفعاهيم واهميعة اةارة الجعوةة الشعاملة تعزيز وىي القياةة العليا والكعاةر  -6

في التعليم العالي والتزام انةارة العليا بمفاهيم اةارة الجوةة الشعاملة فعانلتزام معنعا  ال همعة 

 في تئحيو موارة اةارة الجوةة الشاملة باىتمار  استثمار.

الجعوةة الشعاملة ونشع  ىقد الماتم ات وتنظعيم وركعات ىمعل ونعدوات لشع ح مععايي  اةارة  -0

 له ا الجانن. والمئححة وتويي  النش ات والمعايي  المعمود بها ىالميا

تحدي  المعلومات ىلر الموق  انلكت وني للكلية وتزويد الموق  بكافة انضداة والمناسمات  -3

التي تحدة كالت قيات العلمية والمحوة المنشعورة للهيئعة التدريسعية وهي هعا معج النشعاطات 

 ية.العلم

انستم ار بمتابعة الكليعات المتنعاظ ة وب نعام   م اقمعة النظعال ( لوضع  ماكع ات التقعويم  -4

الجامعي وفم تئححات كل منها وانستفاةة معج تجعار  انخع يج وتمعاةد الئمع ات ضتعر 

 م  الجامعات الع بية وانجنمية.

حععة فععي التأكيععد ىلععر روح الف يععم والعمععل الجمععاىي وتشععجي  بنععاء فعع ا العمععل المتئح -7

المجانت المئتلفعة ومشعاركة اىاعاء الهيئعة التدريسعية بلجعان العمعل بحعورة ىاةلعة تحقعم 

 انسيابية بالعمل.

ض ورة الت كيز ىلر الزبون  الطالن  اولياء انمور  سوا العمل( لأنهم يشكلون المحعور  -0

انساسععي فععي هععد  الكليععة ويمكععج التنسععيم معع  المنظمععات المئتلفععة لإيجععاة فعع ص ىمععل 

  يجيج ومج ثم متابعة الم نام  معهم.للئ

وض  ةراسات ىج اةارة انخطار وكيفية التحقم مج تئفيعم الهعدر وضع ورة وجعوة اةارة  -5

 للئط .
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  المصادر

 اولاً: المصادر العربية 

الجلمي  سوسج كاك   معايي  الجوةة الشاملة في الجامعات الع بية  مجلة اتحاة الجامععات   .6

 . 0665لعام  4الع بية العدة 

جععوه   ةعععح الععديج اضمععد  اسععالين وتقنيععات الإةارة الت بويععة فععي ضععوء ثععورة انتحععاد  .0

لعععام  667والمعلومععات  مجلععة الت بيععة الحععاةرة مععج كليععة الت بيععة  جامعععة انيهعع   العععدة 

0666 . 

الدراةكة  مأمون سليمان  إةارة الجوةة الشاملة وخدمة العمعء  الطمعة انولعر  ةار ةعفاء  .3

 .  0665للنش  والتويي   انرةن  ىمان  

الدراةكة  مأمون والشملي  إةارة الجعوةة فعي المنظمعات الحديثعة  الطمععة انولعر  ةار ةعفا  .4

 . 0660للنش   ىمان  

يي  الجوةة الشاملة في الجامعات الع بية  مجلة اتحعاة الجامععات الع بيعة ةوايشة  محمدامعا .7

 .  0665اب يل لعام  4  العدة 

الزىمي  ىلي فعح  ةور إةارة الجوةة الشاملة في تقليعل المئعاط  فعي قطعاع التعلعيم الععالي  .0

ان جوةة انرةني في ظل انيمة انقتحاةية العالمية  ةراسة تطميقية(  المجلة الع بية لام

 . 0663لعام  66التعليم الجامعي  العدة 

الزيعات  محمععد ىعواة  اطععار مقتع ح لاععمان الجعوةة الشععاملة فعي جامعععة الملقعاء التطميقيععة    .5

  0665اب يل لعام  4مجلة اتحاة الجامعات الع بية  العدة 

 للإبععداعفععاا آ  ةار سععمي   واريععج  الجععوةة الشععاملة  ت جمععة محمععوة ىمععد الحميععد م سععي .5

 . 6556العالمية  

الح اي ة  خالد اضمد  إةارة الجوةة الشاملة فعي ماسسعات التعلعيم الععالي  بتع ا للمعاتم ات  .5

 06-60الشعاملة فعي التعلعيم الععالي معج ورقة ىمل للماتم  التدريمي  معمؤ وافعاا الجعوةة 

   ىمان . 0665 (ايار

انسععم  ةراسعة فعي التعلعيم  الحوفي  ضمعدان  مفهعوم إةارة الجعوةة الشعاملة ومقوماتهعا فعي .66

 .0664العالي  الجامعة انسعمية  فلسطيج  هزة  الطمعة انولر  

ىابععديج  محمععد ىمععد القععاةر وريععاب  محمععد خععع   معوقععات تطميععم ممععاةئ إةارة الجععوةة  .66

 . 0665اب يل  4الشاملة في جامعة الئليل مجلة اتحاة الجامعات الع بية العدة 

منهجية المتكاملة لإةارة الجعوةة الشعاملة  ةار والعل للنشع   الطمععة العقيلي  ىم  وةفي  ال .60

 .  0666انولر  انرةن  ىمان  

العمعع ي  هععاني  منظععور الجععوةة فععي القطععاع التعلععيم العععالي  المنهجيععة والتطميععم( المجلععس  .63

 .  0660السعوةي للجوةة  ال ياب  

لوطج الع بعي  مجلعة اتحعاة الجامععات ف يوان  ىمد السعم مهنا  الجوةة في التعليم العالي با .64

 . 0665اب يل لعام  4الع بية العدة 

محمد ىلي  بسمة  واق  إةارة الئط  واهميت  في المنظمات الحناىية  ةراسعة ميدانيعة فعي  .67

معمل اللزد والنسي  في الموةل  رسالة ماجستي  هي  منشورة  كلية الإةارة وانقتحعاة  

 .0664جامعة الموةل 

اضمععد  التعلععيم العععالي فععي الععوطج الع بععي  الط يععم الععر المسععتقمل  الطمعععة  معع كور  ىلععي .60

 . 0666انولر  ةار الفك  الع بي للطم  والنش   القاه ة  

 .  6555محطفر  اضمد سيد  إةارة الجوةة الشاملة وانيزو مكتمة اننجلو المح ية   .65

الشععاملة فععي ماسسععات التعلععيم الموسععوي  نعمععان محمععد  تطععوي  إةارة القيععاس إةارة الجععوةة  .65

 . 0663  جامعة الكويل  الكويل 05العدة  65العالي  المجلة الت بوية المجلد 

  ابععع اهيم  مقدمعععة فعععي ممعععاةئ الئطععع  والتعععأميج بعععيج التطعععور ةالهاكعععمي  مئتعععار وضمعععوة .65

 . 0667والتطميم  ةار الجامعة للطماىة والنش   انسكندرية  
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لتحقيععم الميععزة  كععأةاةسععتلزمات إةارة الجععوةة الشععاملة الععواةي  محمععوة الزىمععي  ىلععي  م .06

التنافسععية فععي الجامعععات انرةنيععة  ةراسععة تحليليععة( مععاتم  جامعععة الزرقععاء الععدولي الثععامج 

 ىمان . 0666ا3ا65-67للفت ة 

 

 ثانياً: المصادر الاجنبية:  
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 بسم الله الرحمن الرحيم

 جامعة القادسية     

 والاقتصاد  دارةكلية الإ

  الاعمال إدارةقسم   

 استبانة / م

 اسات تي انفاضل

 السعم ىليكم

الجعوةة الشعاملة  إةارةانجاي الدراسة الموسومة    ةور  لأجلانستمانة   اض  بيج ايديكم ه  

 الوةعود العر نتعال  ةقيقعة  لأجعل(( ي جعر انجابعة ىلعر جميع  الفقع ات تئفيم ىنء انخطعار في

 المح  العلمي فق   لأه ابتستئدم  انستمانةىلما بان 

 تعاونكم معنا  ينشاكر                                                                               

 الباحث                                                                                       

 المتغير الاول : الجودة الشاملة في التعليم العالي 

 العليا بالجودة  دارةالتزام الإ -اولاً:

 الفقرات ت
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا اتفق 

 بشدة

0  
الجودة  إدارةالعليا بأهمية مفهوم  دارةالإتتوفر القناعة لدى 

 .الشاملة
     

      .العليا في انشطة الكلية المتعلقة بالجودة  دارةتشارك الإ  4

      العليا . دارةتتم متابعة انشطة الجودة في اجتماعات الإ  3

4  
العليا على تشخيص المشاكل الادارية ووضع  دارةتعمل الإ

 الحلول .
     

5  
 إدارةالعليا على تهيئة البيئة الملائمة لتطبيق  دارةتعمل الإ

 الجودة الشاملة وصيانتها .
     

6  
العليا عناية لتدريب الكادر المسؤول على اساليب  دارةتولي الإ

 تحسين الجودة وحل مشاكلها بناء على الاحتياجات الفعلية.
     

 تعزيز الفريق ) مشاركة كافة التدريسين ( -ثانيا

 الفقرات ت
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا اتفق 

 بشدة

0.  
بالكلية بالعمل الجماعي والمشاركة الطوعية  المسؤولونيرغب 

 في حل مشاكل الجودة
     

4.  
تعمل الكلية على تحفيز العمل الجماعي )اللجان( وتنمية 

 الاواصر بين فريق العمل .
     

3.  
التدريسين لتحسين الجودة تشكيل لجان عمل من الكلية بم وقت

 الشاملة .
     

      للجهد الذي تبذله اللجان في الكلية. ومكافآتيوجد تقدير   .4

 التركيز على الزبون ) الطالب (  -ثالةاً: 

 الفقرات ت
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا اتفق 

 بشدة

0.  
تستجيب الكلية لحاجات ورغبات الطلاب والمستفيدين من 

 .التعليمية التي تقدمهاخدمات 
     

4.  
تتعرف الكلية على مدى رضا الزبون عن مستوى الخدمة 

 المقدمة له .
     

3.  
تتابع الكلية مشاكل التعامل مع الزبون والمستفيد وتتخذ 

 الاجراءات التصحيحية بما يضمن تحقيق رضا الزبون
     

4.  
 دارةيوجد اسلوب يسهل وصول اراء الزبائن والمستفيدين الى الإ

 .العليا
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5.  
تأخذ الكلية معلومات الزبون بنظر الاعتبار في تقديم خدماتها 

 الحالية والمستقبلية .
     

6.  
العليا بعض الصلاحيات لتلبية احتياجات ورغبات  دارةتمنح الإ

 الزبائن
     

 التحفيز المستمر  -رابعا:

 الفقرات ت
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا اتفق 

 بشدة

      .تشجع الكلية الالتزام بالتحسين المستمر لتطوير الافكار   .0

4.  
العليا على تحديث الاساليب والطرق المعتمدة في  دارةتعمل الإ

 .الجودة
     

      تعمل الكلية على تحسين المستوى العلمي للطلبة ورفع ادائهم  .3

      .تخضع الكلية لبرامج التدريب والتعليم للتحسين المستمر   .4

      .تتأكد الكلية من فعالية الاجراءات التقويمية للتحسين المستمر   .5

6.  
العليا اراء الزبائن ومقترحاتهم في تحسين  دارةتعتمد الإ

 منتجاتها وعملياتها .
     

7.  
تهتم الكلية بتطوير خصائص منتجاتها وخدماتها من فترة 

 .لأخرى
     

..  
تهتم الكلية بنتائج المراجعة الادارية لتحسين متطلبات مخرجاتها 

. 
     

 الخطر إدارةالمتغير الةاني: 

 الفقرات ت
اتفق 

 بشدة
 محايد اتفق

لا 

 اتفق

لا اتفق 

 بشدة

      .العليا  دارةمعالجة اخطار الهدر من اولى اهتمامات الإ  .0

      .متخصصة لمواجهتها  إدارةتعالج الكلية الاخطار بواسطة   .4

      .الكلية استراتيجية مناسبة لمعالجة مخاطر الهدر تتبع   .3

      .يشارك كافة المنتسبين في تقديم خدمات مناسبة دون هدر   .4

      .يساهم المنتسبين في معالجة اخطار الهدر  .5

      هناك قدرة للمنتسبين على تحقيق نتائج دون اخطار للهدر  .6

      .العليا اخطار الهدر باستمرار وتعمل على تلافيها  دارةالإ تراجع  .7

      .يشمل التحفيز المستمر في كليتنا معالجة كافة اخطار الهدر   ..

..  
تؤكد برامج التحفيز المستمر في كليتنا على تحقيق النتائج دون 

 .هدر 
     

      .تلبي طلبات الزبائن دون هدر   .01

      .برامجنا التدريبية تؤكد على عدم تحقيق اية اخطار للهدر   .00

      .تقديم الخدمات للزبائن خالية من أي هدر من الوهلة الاولى   .04

      .المهام دون اخطار الهدر لإنجازنظام الحوافز في كليتنا مصمم   .03

 


