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 في جامعة ميسان( TQM)متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة 
 دراسة استطلاعية لعينة من أعضاء الييئة التدريسية في جامعة ميسان

 
 

 
 
 
 

 الممخص
يعددم هومدددا ةمالة اة دددمة اةمدداهمف هدد  اةهودداايا اثماليددف اةلمي ددف  عددهياد اةددجم ع ددمت مميددي ةمالات  هيدد  اةه ظهددات  دد  اةددمد  

ص امياد ،  ضلاد م  اةعميم ه  اةه ظهات    اةمد  اة اهيف دمهمت ممى تطهيقي ده ما هؤععات اةتعميا اةعاة  هد  ا د  ل د  اةهتقمهف 
هعددتدأ عماامددا دجةددج ةهدا مددف اةقدددأ اةهددؤ لة ممددى مهممددا ده مددا اةه ا عددف هددي  اة اهعددات اةل دهيددف داة اصددف دهددي  اة اهعددات اةدط يددف 

 دالأ  هيف .
مة اةمددداهمف  ددد  اة ميدددات اةههلد دددف ، هدددمأ تدددد ل اةهتطمهدددات الأعاعددديف ثه ا يدددف تطهيددد  ةمالة اة دددد هعل دددف  ةةدددىتمددما اةملاعدددف 

اةميادف اةتمليعديف دتدا  عمضدا (  مد   هد  06ممى ) دزمت(  قلة 42دةتلقي  اما اةملاعف عممت اعتها ف ةمجا اةغلض ه د ف ه  )
اةهتطمهات ةته د  ةمالة  د ل    هياف اة ميات قيم اةهلث هعظا تت عاهماتااج ه ما  ، د مصت اةملاعف ةةى ه هدمف ه  اة ( 85اعتلاا )

تعااا    تلعيخ  دته   هواايا  قا ف اة ددمة د مدلاا داةعهد   ،  ها دتدصمت اةملاعف ةةى ه هدمف ه  اةتدصيات اةت اة دمة اةماهمف 
 عاهمي      اهعف هيعا  .هما هم اد ه  اثمالة اةعميا هلدلاد ه هي  اةتمليعيي  داةهدظوي  داة
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Abstract: 

The concept of the total quality management is relatively a new administration concept, so all the 

administration organizations in the advanced industrial countries worked to apply and confirmed it, as 

well many organizations of the 3
rd
 world countries which including the higher education in order to 

elevate the performance quality to face the influence forces at their work, involved the competitive 

between, the governmental and private universities, the national and foreign universities .  

 The aim of this study is to know the availability of the essential requirements of the total quality 

management at the chosen colleges, a questionnaire form has been prepared in order to achieve the 

goal of this study which contain (24) vertebras that distributed to (60) professors of the teaching staff, 

(58) forms delivered. The study extracted some results, the most importance one is the availability of 

the total quality management in the studied colleges environment, also there are some 

recommendations to enrooting, adapting and distributing some quality cultural concepts, which can 

be applied, starting from the top management and passage throw all the professors, employees and 

workers at Missan university 
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 المقدمة
 (TQM( داةتد  يلهدز ةمدا ا تصدالاد )Total Quality Managementتعدم ةمالة اة ددمة اةمداهمف )

ه  اةهواايا اثماليف اةلمي ف داةت  ظملت  تي ف اةه ا عف اةعاةهيف اةمميمة هدي  اةه ظهدات اةياها يدف دالأهلي يدف 
لأعدددا  اةعاةهيددف داةودددز هلضددا اةهعددتمم ي  دالأدلهيددف ، ةج ته  ددت اةياهددا  هوضدد   دددمة ه ت اتمددا هدد  ا تعدداح ا

ةت اليف ةت تق  همدلاا (    اةه ظهات الاقتصاميف داةص اميف داةت  دةد يف داTQMلد  اةعاةا  لا  اعت ماا )
اةتعميا اةعاة  هعم ع  عصهلت ةما  اجهيف داضلف ةتم ي  ادج  اةه ظهدات ممدى اةت دا ك همد    ؤععاتةةى ه

د م  يما عصلاب اةهصملف اةهته مي     عصلاب اةه ظهات دهؤععدات اةعهد    عا  ه  ا   طلاهما ،  ها
اةه تمودددف د دددجةج اةل دهدددف دهقدددده  اة ددددمة دهه مددد  ايادددات ضدددها  اة ددددمة د يدددلاا، ليدددث ع  ه دددا  اةه تهددد  
اةلدددميث يتطمدددب ه دددا الااتهددداا هاةه دددا  اةهعل ددد  هددداةه ته  اةدددجم يعدددم اةتعمددديا عادددا ل دددااز  الأعاعددديف، دةدددجا هددد  

(   دد  TQM) لدلم ع    ددلك اة مدددم داةطاقددات اةلازهددف ةتلقيدد  طوددلة  دميددف  دد  اةتعمدديا،  الااتهدداا  هددداةضدد
يع دد  ع  ددا   طددط ة عدد  اةه ظهددات اةتعميهيددف د صدصدداد اة اهعددات ه مدد ت ت اليددف عد  اةه ظهددات اةتعميهيددف لا

 عدتويم ه دي ادد هدم    ص اميف تععى ةةى هضاموف علهالما م  طلي  تلعي  ه ت اتما، دة   ها ي هغد  ع 
(TQM اةتعميا ةتطديل ععاةيب اثمالة اةتعميهيف تلقيقاد ة ددمة اةه دتج دعدعياد ةةدى هضداموف ة دامة اةهعدتويم    )

زا  ادج   الأد  ه   ا ف اة مدم اةتعميهيف دادد اةه تهد  ه د  هؤععداتي د هاماتدي دع دلام   د  ه دا  اةتعمديا ، دا 
اة اهعيف امتهام طلي  تلعي   دمة اةتعمديا اة داهع  ةضدها  قدملتما ممدى اةلقيقف يعتمزا الأهل ه  اثمالات 

( ، TQMاةت ددمم دالاهت ددال دهدد   ددا اةهقددا  داة هددد، دةتلقيدد  جةددج لاهددم هدد  امتهددام الأعدداةيب اةعمهيددف ده مددا )
،  ضلا م  هج   مم هتداصد  هد  قهد  اثمالات اة اهعيدف ثملاج  معدوتما داةتعدلا ممدى عادما ما دهتطمهاتمدا 

ةج هعددم جةدددج تددطت  اة طددددة اةلاعددهف  لدددد ةه ا يددف تطهيقمدددا، دهدد  ا دددا  ددا  تطهيددد  هودداايا ةماليدددف لمي ددف ه ددد  
(TQM دد  ه ظهددات اةتعمدديا اةعدداة  جات لا ددف هملددف ةجا هددا علامت اددج  اةه ظهددات تلقيدد  عاددما ما ههعددتدأ  )

 ماٍ  ده وا ة د امميف .
 

 ( TQMإدارة الجودة الشاممة ) مفاىيمالمحور الأول : 
ةةددى اة ظدداا اة ددا   ةلإمددالة اةعمددلي (  دد  اة ها ي ددات هدد  اةقددل  TQMةقددم مدداع امتهددام هصددطم  )

ةيطمدد  مميددي  يهددا هعددم هقيددامة  الأهلي يددفاة دددمة ممددى  لددد مدداه  ، دقددم تددا تطددديل  هدد  قهدد  دزالة اةددم اع  هددامالة
مهاج اة اهدد  ةمعدداهمي  داةتل يددز يلتدددم ممددى اة مدددم اة ميددف هدد   ددلا  الا دد لأ ددياة دددمة اةمدداهمف ، داددد مدداه  

ممى اةتلعي  اةهعتهل داةجم عتعت مهي اةمل ات ععياد  لد لضا اةزهد  ، داد  معوف ةماليف داععف دت هيد  
 ( .224، 4665اة هدلم ، دهما   تصم  ةمتطهي  ) لأمدات

 ليطا يدددفاةه( ع عدددتعلض مدددمم ه مدددا ، ةج مل مدددا هعمدددم اةهقددداييك TQMدهصدددمم تعدددميط اةضدددد  ممدددى هومددددا )
(BSI) (British Standard Institution) اةه ظهدف اةتد  هد   لاةمدا  ع مطف معوف ةماليف تمه   هي   ع ما

ت مودددف هه  دددف هددد   دددلا   هطقددد  ضدددلاد مددد  تلقيددد  عادددماا اةه ظهدددف يدددتا تلقيددد  لا دددات دل هدددات اةزهددداا  ، 
                                                 


    هت  اةهلث . ( ةمالة اة دمة اةماهمف) ( ةمتعهيل م  TQM) الا تصال اعدا يتا اعت ما 
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 عماامددددددداهعدددددددتهل  ددددددد  الاعدددددددت ماا اةعدددددددميا ةطاقدددددددات اةعددددددداهمي   ددددددد  اةه ظهدددددددف هددددددد  ا ددددددد  تلقيددددددد  اةتلعدددددددي  اة
(www.quality.com\book ) . 

 معددوف دههددام   ع مدداممددى  (Federal Institute Of Quality) (FIQهعمددم اة دددمة اةوددملاة  ) هددا مل مددا 
اة هيدف دته دي   ةلأعداةيبةمتلعدي  اةهعدتهل  د  اةمدل ات يلا قدي تطهيد   الأعداكهد مف هليث تم   اةقامدمة 

 معدوف دههدام  تقددم ةةدى ( ممدى FIQةزهداا  . ديؤ دم هعمدم اة ددمة اةودملاة  )ا ةلضدا اةهدالم اةهمليف ه  ا   
، 4664تطدددل هعددتهل ، دع   ا ددف اةعهميددات تعددعى ةتلقيدد  لا ددات اةهعددتمم ي  اةلاةيددف داةهعددتقهميف ) اةه ددا ، 

42 ) . 
هعدتديات ت ظيهيدف يصدال ةةدى تقدميهما  د  ه تمدا  ةعدتلاتي يف ع ماممى (  42، 4662هي ها يلأ ) ملهاك ، 

 تضدا لاةه ظهف ممى  لد  م  ، ةج يصه  تلقي  اة دمة مهميف يمتزا هما اة هيد  دهمد   هتداصد  دلاهدم هد  
  مدماا ةمدصد  ةةى اة دمة اةهل دة . 

اةتد  تعده   اثلمداميفه هدمف ه  اةههدام   ع ماعد  ةلإمالة معوف  ع ما( ممى Joseph, 1991, 70 ديؤ م )
اةهتقمهددف اةتدد  يعددت مهما مددمم  اثلصدداايفاةقيدداك  لأمداتدادد  تصدد يا  ، ضدد ع همدد    ااع  يددميل   ممدد ة

 . دتتطمب اةعهميف اةت اه  هي  اةم مي  اث لامقمي  ه  
( هط ما  معوف ماهمف ام ما الأعاع  اد تلقي  لا دات )عد هدا يودد  لا دات( Youssef,1994:7ديعل ما )

مد   قا دف ت ظيهيدف ت ود  تعمدم داةتدزاا  هيد  ع دلام اةه ظهدف اةزهاا  اةدما مي  داة دال ي ، ديدتا جةدج هد   دلا   
       هعتدياتما اةتمغيميف داثماليف هتلقي  اة دمة، د ما عاهيتما الاعتلاتي يف هدضدح.

دتقيديا اةقددأ اةهمدليف  اثمالة دععداةيب ظدلة  ميدمة ةمه ظهدف  ع ماممى  (42، 4668   لي  يلأ )  وا   ، 
    اةه ظهف .اعهل م  طليقف  ميمة ةتو يل اةعاهمي  مت دع ماما   اةه ظهف ، 

 مهددف هدد   عده ددتج  ع ضدد  ث تدداج ةعددتلاتي  ( ادد  هددم   TQM) ة ( 25، 4668هي هددا يددلأ ) ا  عددتد  ،
  لا  اهت ال اةه تج .

 ثمالة اةمل ف يلت ز ممدى اة ددمة ديه دىهم    هط ي( ISO 8402دمل تما اةه ظهف اةمدةيف ةهداصوات اةقياعيف )
هدد   ددلا  تلقيدد  لضددا اةزهددد  دتلقيدد  ه ددا    الأهددم، ديعددتمما اة  دداح طديدد   عمضددا ااممددى همددال ف  هيدد  

 ( .www.iso.comاةمل ف داةه ته  ) عمضا ة هي  
دتل دددز  اةتواصدددي  عم هددد  اةهدددالم دلتدددى  اةه ظهددف اهتدددما د  عقعددداامهميدددف تغطدد   هيددد   ة مدددا( Robert) ج ددلد 

 ( .08، 4660) اةطدي  داة دلا   ،   اةجي  يطمهد  عم  د مهات اةه ظهف هم    ا  ممى اةزهاا
الاةتددزاا اة اهدد  د هددات  ععاعددمامهميددف هل هددف دهدلددمة دمدداهمف  هط مددا( يعل مددا 226، 4665) اة هدددلم ،  عهددا

 اة دمة هامتهام اةتلعي  اةهعتهل .
عادددماا اةتلعدددي  داةتطدددديل اةهعدددتهلي  ةتلقيددد  ةةدددى دههدددام  تعدددعى (  معدددوف TQM) ة اةهال دددا    ددد  لدددي  يدددلأ

 ةمهدالم اةهاميف داةهمليف . الأه  دالاعت ماا  اةهعتممجلضا اةه ظهف د 
 
 

http://www.iso.com/
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 لشاممة في التعميم العاليإدارة الجودة ا مفاىيمالمحور الثاني : 
اةدداقع  تع د  اةتدزاا   . اة ددمة ههع اادا دالآ دل لعد(    اةتعميا : الدماها داقعد  TQMهومدا ) ة 

ت اة ودا ة : هعدملات اةتل يد  دهعدملاه د   دهعداييل لقيقيدف هتعدالا مميمدااةهؤععف اةتعميهيف لا  داز هؤمدلات 
تمقد  عد  ةم ددمة  يتل دز ممدى همدامل دعلاعديك هاةهع دى اةل عهداملات ت مودف اةتعمديا . اةما ميف اة هيدف ، دهعد

د وا ة د عاةيف اةهعتويم ه  اةتعميا ههعتدأ ديعهل م  همأ لضا ،  الأهدل دعدةيا اة مهف اةتعميهيف  اةطلاب 
 (2، 4664اة مهف اةتعميهيف ) اة طيب، 

ةه تمودددف ةل دددا  داعدددت هال اةطاقدددات ا(  ددد  اةهؤععدددف اةتعميهيدددف تع ددد  اتلدددام اة مددددم TQM) ة اةدددهعض  أديدددل 
 هط مداا اج ه  لمم هع اادا   ها، (  08، 4664  اةه تج ) جياب ، يداةعاهمي  ، هم    هام  ةتلع اثمالة

 دد   هيدد   دا ددب اةعهدد  هاةهؤععددف )  يمددم،  الأ ددلامتلقيدد  تدقعددات دل هددات اةعهيدد  دجةددج هدد   ددلا  تعدداد  
ات اةعهيد  دتلقيد  تدقعاتدي ف ل هديدمهة تع د  تهدا  اة ددم(  02، 4664 ،اةد ي ) ديتو  هعي  ،( 24، 4668

ما ددد  اةه ظهدددف د ال مدددا . دجادددب هعضدددما  داع دددا عدددد   الأمضدددا ضدددا  دجةدددج هددد   دددلا  تضدددا ل  مددددم دل 
(Egbert, 1990, 8  )( 42،  4664آ دلد  ) اةهمدمم ،دجادب   د  اةتعمديا تع د  اة ودا ة ، ةاة دم ة  ةةى

(  دد  اةتعمدديا تمدده  TQM) ة ( ةيؤ ددم 44، 4666   اةددث ) ممدديهف ،يدد هددلأ  ل دا، تع دد  اةوعاةيددف  ع مددا ةةددى
 اة وا ة داةوعاةيف هعاد .

ةه ظهدف ممدى تقدميا اة مهدف ههعدتدأ ا قدملة(    اةتعميا تع   TQM) ة (  42، 4664) اةععدم،  عمالا هي ه
 الأهددددل دعدةيدددا ة اةهتهيدددزة دتعددتطي  هددد   لاةمدددا اةد دددا  هالتيا دددات دل هددات مهلاامدددا اةطمهدددف مدداٍ  هددد  اة ددددم

  ما .اا دهاةم   اةجم يلق  اةلضا داةععامة ةمياةعه  داةه ته  د يل  دعصلاب
)             ما( تتعا  ها يدضلTQM ظل )   ه ا  اةتعميا ه  د مف  اة دمةعه   ا   ممى ها اد دتطعيع
 :( هها يم   80، 4664،  مقيم 

 . هعيال ةمتهيز داة ها  ي ب تلقيقي دقياعي ع ما .4
 ةلضدددا ااا ددد   هددد  ةعهلاامددداةدددميما  هدددا ع ضددد هعيدددال تعدددعى هددد   لاةمدددا اةه ظهدددف اةتعميهيدددف ةتقدددميا  ع مدددا .4

  قتما . د عب
 ةةى  ودك اةعهلا  ملادة ممى ةلضا اا .اةععامة  ثم ا تععى   ع ما .2
ه ددا   اة هددا  ،  ددلا ةةددىتعتهددم الااتهدداا ه دد  مدد   دهاةتوصددي  ممددى لددم عدددا  هدد  ا دد  اةدصددد   ع مددا .2

 ةمهصام ف داةت هي  .
 .اةهتهيز داةتدقيت داة موف  دالأما ةما ملاقف هتدقعات اةعهلا  ه  ليث اةمقف  ة  .8
تلت دز ممدى ه هدمدف هد  اةقديا  ةماليدف ةعدتلاتي يفمهميدف  ع مدا(  يدلأ Hixon, 1992 ,6ه  د مف  ظدل ) هاع

 اةو ليفقملاتما  داعت هالتدظيا هدااب اةعاهمي   ةطالااهم طاقف لل تما ه  اةهعمدهات اةت   ته      تدتع
 ه ظهف .ةتلقي  اةتلعي  اةهعتهل ةم ةهمام    ه تما هعتديات اةت ظيا ممى  لد 

صدصددددا ععددددات اةتعميهيددددف د اةهدددددالم اةهمددددليف  دددد  اةهؤ  هددددامالة الااتهدددداا ة ( 46، 4662 ، )الهددددم ع ددددم يهددددا 
اةهعددتويم ه ددي  ة ي هغدد   مدد  طليدد  تلعددي  ه ت اتمددا دة دد  هددا علهالمددااموف هضدد ةةددىاة اهعددات اةتدد  تعددعى  
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هضداموف   ةةدى ددمة اةه دتج ، دعدعيا اةتعميهيدف تلقيقداد ة اثمالة ععداةيب(  د  اةتعمديا ادد تطدديل TQMهم   )
   ه ا  اةتعميا  دع لام ه   ا ف اة مدم اةتعميهيف داد اةه ته  ه   هؤععاتي د هاماتي  الأد اةهعتويم  ة امة

.  
( ةةددى ع  ةمالة اة دددمة اةمدداهمف تعددعى ةةددى تلقيدد  علهعددف عاددماا ععاعدديف Schonberger,1992:17يمديل )د 

 ا :
 اةه ت ات )عم /  مهات( دتقمي  تجهجب اة دمة. تلقي  هعتدأ ع ض  ه   دمة -ع 
 اعت اهف ععلع    مهميات لضا اةزهد  دتقمي  اةتجهجب    اج  الاعت اهف. -ب 
 هلد ف ع هل    الاعت اهف داةت يّا ه  اةتغيلات    هتطمهات دالتيا ات اةزهد  دالتيا ات الأعدا . -ج 
 تضيا عم قيهف.ت اةيا عق  ه   لا  تلعي  اة دمة دلجا الأمها  اةت  لا  -م 

تلت دز ممدى ه هدمدف  ةماليدف ةعدتلاتي يف(  د  اةتعمديا اد  مهميدف TQM) ة  ( 48،  4662 ها ع م )الهم ، 
هد  تدظيدا هداادب اةعداهمي  داعدت هال  ةطالادا تما ه  اةهعمدهات اةت  تدته    د  تهم طاقف لل دتعه  اةقيا 

 ةتلقي  اةتلع  اةهعتهل ةمه ظهف. ةهمام قملاتما اةو ليف    ه تما هعتديات اةت ظيا ممى  لد 
 ةماليددفا  معددوف يا اةعدداة  ته دد   دد  ه هممددمدد(  دد  ه ظهددات اةتعTQM) ة  (46، 4662 مميهددات ،)ديدضدد  

  اتما دهها يلق  لا اتي دل هاتي . اةزهد  م  مهميات اةه ظهف ده ل  لضا ععاكهه يف ممى 
ا اةعداة  مديه ظهدات هعاهدف د د  ه ظهدات اةتع   اة( TQM) ة (  00، 4660)اةطدي  داة دلا  ،  عمال يها 

مالمه اصدددف اددد  هدددم     دددلم د قدددا    هعيدددف ةتلقيددد  اةت اهددد  ميدددم تعتهدددم مميدددي اثمالات اة ادت ظيهددد    دا 
اة اهعف اةه تمودف دهمدال تما  د  مهميدف اةتلعدي  اةهعدتهل ةمه ل دات  عقعااهي   هي  اةعاهمي      داةت عي 

 ةةيمداصدهد اةتد  ت الأادماا ةةدىات دل هدات اةزهداا  د عدب لضدااا ةمدصدد  اةت  تقمهما اة اهعدف ةتمهيدف لا د
 اف اة ال يف اةهليطف هما .يا  داة هد    اةهاة اهعف    اةهق ةمالة

تمتلج    اةعميم ه   ع ما ةلا(    اةتعميا TQMتقما يلأ اةهال ا  ا ي همها ا تموت هواايا ) ممى ها تطعيعا
 : عاهمااةع اصل 

عتلاتي يفوف تعم  مع ع ما .4  .ممى همأ   الماة طديمف ةمل ا مه مدم  هيل ده ةةىتلتاج  الأهمطديمف  دا 
  . تد ل قيامات  اممف قاملة ممى الاهت ال داةتطهي  اةوعا  .4
 .اةتل يز ممى اةتلعي  اةهعتهل ةمعهميف اةتعميهيف  .2
 .تد ل اي ميف ده ااج هلااهف ةعهميف اةتطهي  داةت ويج  ةةىتلتاج  .2
 . ممه   اةعصا اةجا   هطعمدبتمليب هعتهل ةل  اةهم لات  ةةىتلتاج  .8
 

 ( في التعميمTQM)تطبيق  متطمبات المحور الثالث :
( هددد   لاةمددا ت ظدديا اة ددددمة TQMاةتدد  ته ددى مميمددا ) الأعاعددديف( ادد  اةقامددمة TQM) هتطمهددات ة 

ا   دددال ااتهاهمددا هدد  د عممددا هلدددلاد ةت عددي  اةعهدد  هددي   هيدد  اةدظددااا هاةه ظهددف ،  ضددلا مدد   عدد  اةزهددا
. ( Nahmias, 1997, 70اةتدد  يطمهد مددا )  ددلا  تلقيدد  لا دداتما دل هدداتما اةهتعمقددف هاةعددم  داة ددمهات
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اةقامددددمة اةهمددددتل ف ةمت ويددددج ( تمدددد    قطددددف الا طددددلا  د TQMهتطمهددددات ) ة  (26، 4662، ديدضدددد  ) مهيددددم 
 ةيضدداح دالآتدد اة دددمة اةمدداهمف .  ثمالة مةعدد اتقمهددي هدد   اة عددهيف  دد  هعددتدأ هددا عاهيتمددا، دا  ا تموددت اةوعددا 

 ه تصل ة   ه ما :
 

 العميا  الإدارة: دعم  أولا
،  ةةيددييددف اةدصددد  تلميددم  يو ةةددى، ديلتدداج  الأ دد ( قددلال اعددتلاتي   ام ددي طديدد  TQM)يدد  هتط ة 

مالة، ) دزالة اةتعميا اةعاة اقت اع اة مات اةعميا  ةةى يلتاج الأهلدهتى يه   جةج  ا   ةتعميا ه   ه طقف ( ا دا 
)  عمددال( دهدد وك الات ددا  8، 4664) اةغاهددمم ،  هضددلدلتما ، دتددد يل اةددمما داةهددؤازلة اةهاميددف داةهع ديددف ةمددا

(  د  اةتعمديا الاةتدزاا دلدح اةهمدال ف هد  TQMه  هتطمهات تطهيد  ) ة  ةةى( 44، 4666 هعف دهععم ، اهد 
 دا  ددلا اتاةميا دد  اةت ظيهيددف  ةي ددامهدد  ااتهاهاتمددا دضددلدلة  الأد اةعميددا ي عدد  اة دددمة  دد  اةهقدداا  اثمالةقهدد  

اة اهعدف  عدةم ميدف  اثماليدفاةقيدامة  ة ( 44، 4660) اةطدي  داة دلا   ،  دعياعات اةعه  اةه اعهف . دامتهل 
ممدى اعدت ماا اةهددالم اةهتالدف ةمدا  داةتط يدمهد  اةعداهمي  تتهتد  هاةتداصد  اةهعدتهل  ة ( ي دب TQM   ظ  )

اةزهداا  دهد   دا زيدامة قدملة  ةةدى ة د امميف ةتلعي   دمة اة مهات اةتعميهيف داةهل يف دالاعتماليف اةهقمهدف ه وا
-442، 4662 اة هددد .  يهددا يددلأ ) مميهددات ،د  دد  اةهقددا   عاددما مااة اهعددف ممددى اةه ا عددف دتلقيدد   عداة ميددف 
( ههدددا تمدددهمي هددد  TQMظددد  تطهيددد  )  ددد   ميددماد  تت دددج مددد لاد  ددد  هؤععدددات اةتعمددديا اةعددداة   اةقيددامة ة ( 442

ماليددي دطددلاب د  تددمليكاياددف  عمضددا   الأ ددلأتتمقددا   دد  اةقطامددات  تتمقددى الااتهدداا  وعددي ةةددى    ا ددت لادا ا 
همها    مهميدف اةقيدامة  د   اياف اةتمليك مدلاد  عمضا يمعب  ع لأ اجا ه   مف ، ده   مف الأمها  قطاع 

( ةةدى ع  اة  يدل Bass et al.,1996:241ديمديل ) ( .46، 4660ه ظهدات اةتعمديا ) اةطديد  داة ددلا   ، 
هدد  الأ دداميهيي  يعالضددد  تد يمددات اثمالة اةعميددا ةتطهيدد  ةمالة اة دددمة اةمدداهمف  دد  اةقامددف اةتمليعدديف )قامددف 
اةهلاضلات(، ةج ع ما يلد     اج  اةتد يمات ه لم ةهلا ات ه  اثمالة اةعميا ةم اهعف، ديعتقمد  ع ي تم   

ههددلل  دد  عمهددا  اةمياددف اةتمليعدديف  دد  قامددات اةهلاضددلات. ة  هدقددا الأ دداميهيي  اددجا يعددمّ مااقددا عهدداا   يددل
ةمالات اة اهعددات اةتدد  تعددعى ةتطهيدد  ةمالة اة دددمة اةمدداهمف  دد  اة دا ددب الأ اميهيددف، داددجا عيضددا يوعددل عددل 

اليددف لأمهددا  اة اهعددف د مياتمددا   دداح اة  يددل هدد  اة اهعددات  دد  تطهيدد  ةمالة اة دددمة اةمدداهمف  دد  اة دا ددب اثم
 اةه تموف هصدلة تود  ه  يل   الما    تطهي  ةمالة اة دمة اةماهمف    اة دا ب الأ اميهيف.

 
 ثانيا : التحسين المستمر 

اةتلعدي  اةهعدتهل ادد اةهلدث اةهعدتهل  ة  ةةدى( Krajewski & Ritzman, 1999, 321 يمديل )
) اةطديدد   ع ددمدهدد وك الات ددا  . قددات اةهتهيددزة ي  اةهقال ددف هاةتطهاةتدد  تلعدد  اةعهميددات هدد   ددلا الأعدداةيبمدد  

ي يعددددم هدددد  اةهتطمهددددات ة دددددمة اةتعمدددديا اة دددداهع  ده ل اتدددد اةتلعددددي  اةهعددددتهل ة (  06، 4660داة دددددلا   ، 
مدد  تلعددي   يدهدداد  ةمالاتمدداتتددلمم  اةتدد  لا عدداتهقهدددلا داعددعا هدد  اة ميددات داة ا( اةتدد  عددت م TQM)داة داليددف ةدد

) اة  دال ، ف . دامتهدليا عد ا زيدامة قدملتما اةتهد   دد  الأ ضد ا اةهل يف ه  ا   تلعي  ه ل اتما  لد مهمياتم
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ى اةدجم ي دب ممد (TQMاةتلعي  اةهعتهل    اةتعميا اة داهع  ادد الدم هتطمهدات ) ة (  48 -42، 4666
 عاهيتدي اهعيف ،  ضلا مد  اةطلاب داةهعتويمي  ه  اةتعميا داةهلدث اة ثلضا هي  الاةتزاااة اهعيف  اثمالات

دي هغ  هلامداة ع  ا داج  لا دف ع هداط ةمتلعدي  اةهعدتهل  د  هؤععدات  .    زيامة قملة اة اهعف ممى اةه ا عف
 (:Shiba et al.,1993اةتعميا اةعاة ، دا  )

 اةلقاهف ممى اةعهميات: اد ععمدب ةلصاا  تقميمم ةهلاقهف اةعهميات دها ي  ا م ما ه  ه ل ات. -ع 
عدم لصدد  اةتلعدي  يدزاد  ه ة م د  ادجا اةد هط : هReactive Improvement  اةهعدت يب اةتلعدي  -ب 

 اةهم مف،  ي لم  ل  اةعهميات ةهعاة ف اةهم مف.
: اددجا اةدد هط يقدددا ممددى ه ددا  اةتدقعددات دملاعددف دتلميدد  Proactive Improvementاةتلعددي  اةوامدد   -ج 

 ج. لا ات دل هات اةزهد ، دا  لا  مهميات اةتلعي     ضد  جة
 

 ثالثا : مشاركة العاممين 
 ف اةعداهمي  همدال  ةةدىيل د   (TQM)  داح  ععدهابهد   ة ( 222، 4666يلأ ) لدهلت دداتلهدا ، 

همددال ف  ة ( 08، 4666 هعددف دهعددعم، ) اهد  .  يهددا امتهددل ااجويدداة طددط دتلهدد  اةهعددؤدةيف  دد  ت  ةمددمام دد  
هددداةتعلا ممدددى همدددا   اة ددددمة  ةمددلا ما   اة ددددمة هددد   دددلا تته ددد   دد  تلعدددي (TQMاةعدداهمي   ددد  تطهيددد  )

 عه  ممى لمما . داة
تته ددد   ددد  صددديا ف  (TQMاةهمدددال ف اةلقيقيدددف ةمعددداهمي   ددد  تطهيددد  ) ة ( 45، 4664) مقيمددد  ،  دعدضددد 
ة دددمة مهدد  اةه ظهددف هدد   ددلا  تلميددم امدال اة هيدد  دتدليددم اة مدددم دل دد  اةددلدح  فاةلازهدد دالأاددماااة طددط 

( 44، 4660) اةطديد  داة ددلا   ،  دعمدال   ا دف اةهلالد  داةهعدتديات اةه تمودف . اةهع ديف    هياف اةعه   د
 طددط اةتعمدديا  ةمددماماة اهعددف  دد   عداة اهعيددف ممددا   ددلة همددال ف اةعدداهمي   دد  اة ميددف  اثمالاتممددى  ة  ةةددى

ي دامةهمدا   اةهعدقدات دا عتمالة دت ويج تمج اة طط دتلميدمداةتلعي  ة دمة اة مهات اةتعميهيف داةهلث دالا  دا 
 اةلمد  اةه اعهف ةما دتد يمما ممى ات اج اةقلالات اةصااهف . 

عداة  همدال ف  هيد  اةت دي دات ة(  د  اةتعمديا اTQMهتطمهدات تطهيد  ) ة  (425، 4662، ديؤ م ) هل دب
 هت ممة . عما عف    هماا اةت طيط داةت ويج داةلقاهف د قا ةهعاييل اة اه عدة ميف اةت ظيهيف    ا

تعمديا  د  اة (TQMه  هي  اةهتطمهات اةتد  تعدما  د  تطهيد  ) ة ( Freed, et.al, 1999, 119دض  )دي
اة دداهع  هلامدداة هتطمهددات اةعدداهمي  دهمددال تما  دد  صدد   اةقددلالات اة اصددف ه دددمة  ددمهات اةتعمدديا . ديددلأ ) 

Heizer, 1996, 61 )   ة (  ه  هتطمهات تطهيTQM اةتعمديا اة داهع  ازميدام همدال    )  ف اةعداهمي   د 
 اة طط دات اج اةقلالات    ه ظهات اةتعميا اةعاة  ديعم جةج ه   قاط اةقدة اةت  تعامم    تطهيقما . ةممام

 
 

 كيز عمى الزبون رابعا : التر 
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ةدددد  الأعاعدديفاةتل يدددز ممددى اةزهدداا  يعدددم هدد  اةهتطمهدددات  ة ا هدد  اةعميددم هددد  اة تدداب داةهدددال ي  ممددى 
(TQM ديتض  جةج  مياد ، )   هد   25 عمطدته   لا  اةعميم ه  اة دااز   اازة ) هداة د هاةدمليج ( اةتد %

 ع دم. دقدم  (report.net. www)ا اةه ظهف هاةزهاا  داةعه  ممدى تلقيد  لا داتما دل هداتما ملاهاتما لااتها
 (Martinich, 1997, 599ممى تل يز اة دمة ةتمهيف لا ات اةهع ) اةهؤععف ي ب  ة تممج ، دجةج يتطمب

( 46، 4660اةطديد  داة ددلا  ، ) دعدضد .   تعه  ه  زهاا ما ممى تلميم التيا اتما ه  اةعم  داة دمهات 
اة اهعدف دامتهدام التيا داتما دل هدداتما هدصدوما هؤمدلات لات اادات  عاةيددات  عداةتل يدز ممدى زهداا  اة ميددف  ة 

 عد(  دد  اة ميددف TQMتطهيدد  ) ثه ا يددف الأعاعدديفيعددم هدد  اةهتطمهددات  هيتمددااة اهعددف داةعهدد  ممددى تم عداة ميددف 
اةطاةدب هد   ةةدىهومددا اةزهدد   د  اة اهعدف ي صدلا  ة ( ممدى  424،  4662اة اهعف . ديؤ م ) هل ددب 

هدد   يعدم دالدماد  الأهدلد دد   متدا اةلداةتي   دا   دددال  ع دلأ مدف داةدى اةه ظهدات د عاةيدات اةه تهدد  هد   مدف 
تعددميلات  داليددف  دد  هعددض اةدد ظا داةمددداا   ة ددلا  الأهددلقددم يتطمددب  ةج ددف ةمتعاهدد  هدد  هتطمهاتددي ، ليددث اةلا
قاهدفدق امدات اةعداهمي   اة اهعيدف اثمالةتصها دتمغ  د قا ةومعوف  ة اةت  ي ب  ق ددات  ع ضد هي   ظدا ةتدط دا 
 ي     ه ظهات اةه ته  ( .مؤلا  اةزهاا  ) اةطمهف اةعاهمالاتصا  ه
ة  قطدداع اةتعمدديا ةددي  صدصدديتي، داددج     اددد اةزهددد   دد  اةتعمدديا اة دداهع   ليددثهددتعدداؤ  هوددام  داددا ي ددال 

                 اة صدصددديف تددد ع ك  ددد  مدددما دضددددح هددد  ادددد اةزهدددد  اةدددجم يعدددتمما هاة دددمهات اة اهعيدددف، دتدددلأ اةهال دددف
(Cruickshank, 2003:1662) : ع  ا اج ممة د مات  ظل    اجا اةهدضدع ا 

 د اةطاةب:اةزهد  ا 
ا اج ا تقامات   يلة  ة ،  يل (Durlabhji and Fusilier,1999:9)اةهال ي ، عه ا    ها يتو  مميي ا مب

( ع  الأعداتجة اة داهعيي  ي دمد  صدعدهف  هيدلة (Bonser,1992:509ةمجا اةتد ي    تعليا اةزهد . ديدلأ 
تلميم ها اد  اةهمدالات داةهعل دف اةلازهدف    اةتعاه  ه  اةطاةب  زهد ، ةج ع  اةطاةب ةيك    دض  يؤامي ة

 ةتعظيا عمااي م م هزادةف اةعه  هعم اةت لج.
 عت مااةزهد  اد اةه Employer: 

،  Productج اةتعاهدد  هدد  اةطاةددب ممددى ا ددي اةه ددتداددجا اةددلعم جاددب ةةيددي هددال د    يددلد  عيضددا، دا ددا ي ددلم 
عد  اةعهد .  ةةىهعل ف داةهمالات اةلازهف دتقميهي )اةطاةب( دته ي ي هاة اةه تجدةجةج ي لم اةتل يز ممى اجا 

( ةيقدما ةةديما اةطمهدف هاةهداصدوات اةهعدت مهي دةجةج ت لم ملاعف لا ات دتدقعات اجا اةعد  )ه هدمدف هد  
 .((Bailey and Bennett, 1996:81اةهطمدهف اةت  تو  هلا ات اةعد  

 :اةزهد  ي تما ها تلاا اة مهف اة اهعيف 
هدد  اةزهدداا  اددا زهدداا  اة ددمهات اةتعميهيددف دزهدداا   ددمهات اةهلددث اةعمهدد  دزهدداا  اة ددمهات   م دداج  ددلاث  اددات
 . (Hebert , et.al.,1995:26)الأ لأ ةم اهعف 

ة  هتطمهات اة  داح لأيدف ه ظهدف تودلض مميمدا ع  ته د  عمهاةمدا د ططمدا د ظهمدا ممدى قامدمة تمهيدف لا دات 
 ةمالةممى  ة (  Riley , 1997 , 191)ديلأ لاتي   ماا. دل هات اةزهد ، داةتعاط  ه  اةلضا  مما اعت

تمدج اة ميدف  عما دت دي دي يدتا هد   دلا  تقيديا  ةمدمام اةطاةب ممى ا ي اةزهد  اةجم    ضد   ةةىاة ميف اة ظل 

http://www.org/
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اةه تهد  اةهلمد  داةعهد  ممدى  ع دلامهد   الآ دلي لاهدم هد  الااتهداا هاةزهداا   ع دلأاجا ه   مدف ، دهد   مدف 
 يا اتما . تمهيف الت

 
 : التعميم والتدريب   اهعاد 

تغييدل  د   ةلدماثاةودلم مد  طليد   عما اةتمليب اد  ماط تعميه  ه ظا قدامل ممدى تلعدي  هعدتدأ  ة 
ةدجا  دا   ،تلعدي  همالاتدي اةهد ددمة  عدتعمديا اةودلم همدالات  ميدمة اةهعل يف دعمد ي دهمالاتي داجا يتضه   يقملات

ب زيامة هعؤدةيف اةعاهمي   يما ات ا  جةج . دادج  هدمدلاا تتطمدب هعدتدأ ا هدل (    اةه ظهف يتطمTQMتطهي  )
زج اةعدداهمي   دد  اةه ظهددف هددمدلات هدد   ددلا   ةلايتلقدد   دزيددامة اةهمددالات داة هددلات لا ،هد  همددالة د هددلة اةعدداهمي 

( ديعدما TQMاةتعميا داةتمليب يعدم هد  هتطمهدات ) ة ( Goetsch & Davis, 1997, 16 تمليهيف . ديؤ م )
 .   ع ض دظااوما هم    عما ممى  الأ لاماجا اةهتطمب    زيامة هعتدأ همالات دقاهميات 

اةتعمديا داةتدمليب ممدى تطهيد  هتطمهدات  عاهيدف ة (  Thomas & Lawrence, 2004, 397 ديهدي  )
(TQM يعدددما  ددد  هعددداممة اةعددداهمي  ممدددى تقدددميا اة مهدددف هددداة دمة اةتددد  يل همدددا اةزهددداا  . دامتهدددل )  اةطديددد(

 ة  ةج ،  ددد  اةتعمددديا اةعددداة  (TQMهيددد  )اةتعمددديا داةتدددمليب يعدددم هددد  هتطمهددات تط ة  (42، 4660داة دددلا  ،
مددمامتمياددف   د وعددياد  ما دد  اة اهعددف   ليدداد  عد هيدد  اةعدداهمي   دد  ه تمددا اةهعددتديات اةت ظيهيددف ما دد  اة ميددف  دا 
ملاج ا ددد  ضدددها  تعددداد ما داةتدددزاهما  ج هددد ةدددضدددلدلم دج عهدددل( دتقهممدددا TQMدهتطمهدددات ) دعادددمااهومددددا  دا 

ق ددامما ( TQMتطهيدد  ) ةه ا يددف ة  ( 25، 4665 )هلهددم، ديهددي  . ل ددف هقددادهتما ةتطهيقمددادتقميدد  م همددا، دا 
 ف جات  دددمة ماةيددف ةم مدددضيددهج تمليههددلا ةقاهددفةددمأ اةقيددامة اة اهعيددف  دد  هللمددف اةتعمدديا اة دداهع  عدديتطمب 

 . ف        زاياتمااةتطديل داةتلعي  ةتمج اةهللم  لتى  ضه الأعاع هاةعاهمي     اةتعميا 
 

 منيجية البحث
 أولًا : مشكمة البحث

ا ددج هدضدددع ةمالة اة دددمة اةمدداهمف يعددتلدج ممددى ااتهدداا اةهددال ي  داةهو ددلي   دد   اهعددات اةددمد  اةهتقمهددف 
اهعدف هد   لاةمدا اةت يدا داة اهيف ممى لدمٍ عددا  ، دجةدج لأاهيدف اة ددمة هدصدوما عدلالاد ت ا عدياد تضده   ميدات اة 

هدد  هتطمهددات اةه تهدد  دهدد   ددا زيددامة قددملتما ممددى اةه ا عددف داةهقددا  داة هددد ، دهدد   ددلا  اةلؤيددف اة ظليددف داةتطهيدد  
ا دداج   دددة ممددى هعددتدأ  معددوف ةمالة اة دددمة اةمدداهمف  ة  دد  اة ميددات اةتاهعددف ة اهعددف هيعددا   ددلأ اةيدددا  عةعهميددات 

 ا .دتطهيقما    اة ميات اةتاهعف ةم
 وبالتحديد انحصرت مشكمة الدراسة من خلال طرح التساؤلات الآتية :

اددد  ةدددمأ عمضدددا  اةميادددف اةتمليعددديف  ددد  اة ميدددات اةههلد دددف ه اهعدددف هيعدددا  اطدددلاع ممدددى هومددددا ةمالة  .4
 اة دمة اةماهمف دعاما ما .

اة ميدات  ا  ا اج تصدل داض  م  هتطمهات ةمالة اة دمة اةماهمف ةمأ عمضا  اةمياف اةتمليعديف  د  .4
 اةههلد ف ه اهعف هيعا  .
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 ثانياً : أىداف البحث 

 يمما اةهلث ةةى تلقي  الآت  :
تقددميا ةطددال  ظددلم لأمضددا  اةمياددف اةتمليعدديف  دد  اة ميددات اةههلد ددف مدد  هومدددا ةمالة اة دددمة اةمدداهمف  .4

 . دعاما ما
    اة ميات اةههلد ف .ملاعف همأ تد ل اةهتطمهات الأعاعيف ثه ا يف تطهي  ةمالة اة دمة اةماهمف  .4

 
 ثالثاً : فرضية البحث 

 تتطمب اةهعاة ف اةه م يف ةهم مف اةهلث تلميم  لضيتي اةت  تته   هالات  :
 ) تتد ل    اة ميات اةههلد ف اةهتطمهات الأعاعيف ثه ا يف  تطهي  ةمالة اة دمة اةماهمف (

 ديتولع م ما اةولضيات اةولميف الآتيف : 
 .اةتعميهيف داةهل يف دالاعتماليف اةههلد ف هتطمب اةتلعي  اةهعتهل ة دمة اة مهات يتد ل    اة ميات .4
 يتد ل    اة ميات اةههلد ف هتطمب اةتل يز ممى اةزهاا  . .4
 يتد ل    اة ميات اةههلد ف هتطمب اةقيامة اثماليف . .2
 يتد ل    اة ميات اةههلد ف هتطمب اةهمال ف اة اهمف ةمعاهمي  . .2
 يات اةههلد ف هتطمب اةتعميا داةتمليب .يتد ل    اة م .8

 
: امتهم اةهال دا  ممدى اةهد مج اةدصدو  اةتلميمد   د  ا تهدال  لضديف اةهلدث ، ةج تدا  هد  اةهيا دات جات  رابعاً 

اةعلاقددف هاة ميددات اةههلد ددف دعمضددا اا هدد   ددلا  تدزيدد  اعددتهالة الاعددتها ف ممددى عمضددا  اةمياددف اةتمليعدديف  دد  
 اة ميات اةههلد ف .

 
 جانب الميدانيال

يت دداد  اددجا اةهلدددل تلمدديلاد مددهدةياد لاعددت اهف مي ددف اةهلددث ةهتغيلاتمددا هدد  ا دد  تلميددم ةه ا يددف تطهيدد  
ةمالة اة دمة اةماهمف     اهعف هيعا  ه   لا  اعت اهف ع لام اةعي ف ةمهتغيلات اةهتعمقدف هاةهدضددع ، دا دلم 

اة عدده  داةدعددط اةلعدداه  دالا لددلاا اةهعيددالم ، دتددا  اةتلميدد  هدد   ددلا  اعددت ماا اةتدزيدد  اةت ددلالم داةتدزيدد 
 ا تيال  اهعف هيعا  هيما اد ث لا  اةهلث ةمعميم ه  اةههللات دالأعهاب ه ما :

ةه ا يف ا تهال هتغيلات اةملاعف    اة ميات هم   ع  ل مقف ه   يلاا ه  اةه ظهات  الج  طدا  اة اهعدف ةهدا يهتم دي 
دلا  هعض اة ميدات جات ت صصدات ممهيدف ميهيف هت دمف تت اعب داةملاعف اةلاةيف ، اةعاهمد   يما ه  هعتديات تع

 دا  عا يف .
 عدددهف  ة ، عم ( ه مدددا85عدددتلاا )( اعدددتهالة اعدددتها ف ممدددى عمضدددا  اةميادددف اةتمليعددديف دتدددا ا06دقدددم تدددا تدزيددد  )

 % ( . 60الاعت اهف همغت )
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هدد  ملاعددات اةعميددم هدد  اةهددال ي  داةهمتهددي   دد  اددجا  هددا تددا تصددهيا اعددتهالة الاعددتها ف دهتغيلاتمددا هالاعددتوامة 
( Seymour , 1991( د) 4662( د)مميهدات ، 4664( د) اة دلا   ، 4666اةه ا  ده ما ) عهد  هعف ، 

( ،  ضدلاد مد  دضد  هعدض الأعدامف اةهعدتهمة هد   Lewis & Smith, 1997 ( د) Heizer, 1993د)
 ف دالأ ج ه ظل الامتهال هياف  ميات  اهعف هيعا  .هومدا دعاماا دهتطمهات ةمالة اة دمة اةماهم

 
 وصف وتشخيص متغيرات الدراسة 

همما تلميم ةه ا يف تطهي  هتطمهات ةمالة اة دمة اةماهمف     اهعف هيعا  دهيا  ات ااات عمضا  
ة دددمة اةمياددف اةتمليعدديف  لددد اددجا اةهدضدددع هدد   ددلا  تلميدد  اعددت اهف اةههلددد ي  ةمهتغيددلات اة اصددف هددامالة ا

اةماهمف ، تا ة لا  اةتلمي  ه   دلا  اعدت ماا اةتدزيد  اةت دلالم داةتدزيد  اة عده  داةدعدط اةلعداه  دالا لدلاا 
 اةماهمف    اة ميات قيم اةهلث . اةهعيالم ةهيا  داق  اةهتغيلات جات اةعلاقف هاه ا يف تطهي  ةمالة اة دمة

 
 ودة الشاممة :والآتي وصف وتشخيص كل متطمب من متطمبات إدارة الج

 
 التحسين المستمر : .1

 ميدداتما تعددعى ةةددى تلقيدد  اةتلعددي  اةهعددتهل لأما  اة مهددف اةتعميهيددف  ة %( هدد  اةههلددد ي  ممددى 82ةج ع ددم )
( ممددى اةتددداة  . دعدضدد  0.7د X1( )4.5) للعدداه  دالا لددلاا اةهعيددالم ةمهتغيددهاعددتهلال ، دهمددو اةدعددط اة

 ميدداتما تلددل  ممددى  ددت  اةت صصددات اة ميددمة اةتدد  يلتا مددا اةه تهدد   ، دهمددو  ة %( هدد  اةههلددد ي  70)
%( هددددد  83( ممدددددى اةتدددددداة  . دهدددددي  )0.8د X2( )4.0اةدعدددددط اةلعددددداه  دالا لدددددلاا اةهعيدددددالم ةمهتغيدددددل )

 ميدداتما تعددعى ةةددى تددد يل الأ مددزة داةهعددمات اةلمي ددف داةلازهددف ةتددمليك اةطمهددف هاعددتهلال ،  ة اةههلددد ي  ةةددى 
%( ه  76( ممى اةتداة  . دعمال )0.77د X3( )4.29اةدعط اةلعاه  دالا للاا اةهعيالم ةمهتغيل ) دهمو

 ميدددداتما تقدددددا هتلعددددي  مهميددددات اةتددددمليك هاعددددتهلال ، دهمددددو اةدعددددط اةلعدددداه  دالا لددددلاا  ة اةههلدددد ي  ةةددددى 
 مياتما تعدعى  ة ى %( ه  اةههلد ي  مم80( ممى اةتداة  . دع م )0.85د X4( )4.26اةهعيالم ةمهتغيل )

ةةددى تلعددي  مهميددات ةمددمام اةهلدددث اةعمهيددف هاعددتهلال ، دهمددو اةدعددط اةلعدداه  دالا لددلاا اةهعيددالم ةمهتغيددل 
(X5( )4.22 هددد  اةههلدددد ي  هدددا   ميددداتما تمدددتا هت وددديض  عدددب 85( ممدددى اةتدددداة  . دعدضددد  )0.82د )%

اةتدددمليك ، دهمدددو اةدعدددط اةلعددداه  اةلعددددب ةةدددى عم دددى هعدددتدأ هه ددد   هاعدددتهلال هددد   دددلا  تلعدددي  مهميدددات 
 ة %( هددد  اةههلدددد ي  ةةدددى 87دعمدددال )( ممدددى اةتدددداة  . 0.84د X6( )4.04دالا لدددلاا اةهعيدددالم ةمهتغيدددل )

 مياتما تعه  ممى صديا ف دتلدميث الأ مدزة داةهعدمات اةهل يدف داةتعميهيدف ، دهمدو اةدعدط اةلعداه  دالا لدلاا اةهعيدالم 
 ميدداتما تعددعى ةةددى تددد يل  ة %( هدد  اةههلددد ي  ممددى 72اةتددداة  . دعدضدد  )( ممددى 0.87د X7( )4.24ةمهتغيددل )

الأ مدددزة داةهعدددمات اةلمي دددف داةلازهدددف ةمهلدددث اةعمهددد  هاعدددتهلال ، دهمدددو اةدعدددط اةلعددداه  دالا لدددلاا اةهعيدددالم ةمهتغيدددل 
(X8( )4.27 ممى اةتداة  0.75د )  . 

 نةوالآتي نسبة اتفاق المبحوثين حول عبارات استمارة الاستبا
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نسبة اتفاق     المبحوثين  العبارة ت
 لمعبارة

تسعععععى الكميععععة إلععععى تحقيععععق التحسععععين المسععععتمر لأداء الخدمععععة   4
 التعميمية باستمرار

82% 

تحعععرص الكميعععة عمعععى فعععتل التخصصعععات الجديعععدة التعععي يحتاجيعععا   4
 المجتمع 

71% 

تسععععى الكميعععة إلعععى تعععوفير الأجيعععزة والمععععدات الحديثعععة واللازمعععة   2
 س الطمبة باستمرارلتدري

83% 

 %76 تقوم الكمية بتحسين عمميات التدريس باستمرار  2
 %81 تسعى الكمية إلى تحسين عمميات إعداد البحوث العممية باستمرار  8
تيععتم الكميععة بتخفععيض نسععب الرسععوب إلععى أدنععى مسععتو  ممكععن    0

 باستمرار من خلال تحسين عمميات التدريس
85% 

صعععيانة وتحعععديث الأجيعععزة والمععععدات البحثيعععة  تعمعععل الكميعععة عمعععى  4
 والتعميمية

87% 

تسعى الكمية إلى توفير الأجيزة والمعدات الحديثة واللازمة لمبحث   5
 العممي باستمرار

72% 

 
 اةهيف اةههلد ي  قم ع مدا ممدى عاهيدف اةتلعدي  اةهعدتهل هدصدوي هتطمهداد  ة تقما يه   اةقد   تطعيعاد ممى ها

يعددعد  ةةددى تلقيدد  اةتلعددي  اةهعددتهل  دد   هيدد   دا ددب اةعهدد   دع مددالة اة دددمة اةمدداهمف ، هدد  هتطمهددات ةما
اة اصف ه مياتما ، دهمجا تتلق  اةولضيف اةولميف الأدةى داةتد  تد   ممدى ا دي ) يتدد ل  د  اة ميدات اةههلد دف 

 هتطمب اةتلعي  اةهعتهل ة دمة اة مهات اةتعميهيف داةهل يف دالاعتماليف ( .
 
 
 

 يز عمى الزبائن الترك .2
 ميدداتما تمدتا هدداةتعلا ممددى لا دات اةطمهددف ده ظهدات اةه تهدد  اةهلمدد   ة %( هدد  اةههلدد ي  82دعدضد  )

( ممدى اةتدداة  . دهدي  0.89د X9( )4.02داةعه  ممى تمهيتما ، دهمو اةدعط اةلعاه  دالا للاا اةهعيالم ةمهتغيدل )
هددات اةه تهدد  اةهلمدد ( مدد  اة ددمهات اةتعميهيددف دالاعتمدداليف لضددا اةزهدداا  ) اةطمهددف ده ظ ة %( هدد  اةههلددد ي  77)

 X10( )3.92اةتددد  تقدددمهما  ميددداتما هددد  عدةدددى ااتهاهددداتما  ، دهمدددو اةدعدددط اةلعددداه  دالا لدددلاا اةهعيدددالم ةمهتغيدددل )
%( ه  اةههلد ي  ها   مياتما تقدا هعدهاع مد ادم اةزهداا  )اةطمهدف( داةعهد  ممدى 75( ممى اةتداة  . دعمال )0.89د

( ممدددى اةتدددداة  . 0.79د X11( )4.12لممدددا قدددمل اثه دددا  ، دهمدددو اةدعدددط اةلعددداه  دالا لدددلاا اةهعيدددالم ةمهتغيدددل )
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 ميداتما تط دج آلا  اةزهداا  ه ظدل الامتهدال م دم ةمدمام اةه دااج اةتعميهيدف ، دهمدو اةدعدط  ة %( ه  اةههلد ي  52دع م )
 ة %( هد  اةههلدد ي  ممدى 59. دهدي  )( ممى اةتدداة 1.06د X12( )3.48اةلعاه  دالا للاا اةهعيالم ةمهتغيل )

 مياتما تعت ما ععمدب اةه اقمدف داةلددال هد  اةزهداا  ةتلميدم التيا داتما اةهتعمقدف هتطدديل ه دااج اةتعمديا ، دهمدو اةدعدط 
 ( ممى اةتداة  .0.59د X13( )3.57اةلعاه  دالا للاا اةهعيالم ةمهتغيل )

 ل عبارات استمارة الاستبانةوالآتي نسبة اتفاق المبحوثين حو
نسبة اتفاق     المبحوثين  العبارة ت

 لمعبارة
تيتم الكمية بعالتعرف عمعى حاجعات الطمبعة ومنظمعات المجتمعع المحمعي   6

 والعمل عمى تمبيتيا
82% 

إن رضععا الزبععائن ) الطمبععة ومنظمععات المجتمععع المحمععي( عععن الخععدمات   46
 لكمية من أولى اىتماماتياالتعميمية والاستشارية التي تقدميا ا

77% 

تقععوم الكميععة بسععماع شععكاون الزبععائن )الطمبععة( والعمععل عمععى حميععا قععدر   44
 الإمكان

75% 

 %52 تأخذ الكمية أراء الزبائن بنظر الاعتبار عند إعداد المناىج التعميمية  44
تسععععتخدم الكميععععة أسععععموب المناقشععععة والحععععوار مععععع الزبععععائن لتحديععععد   42

 متعمقة بتطوير مناىج التعميماحتياجاتيم ال
59% 

 
) اةطمهدددف داةعددداهمي   ددد    اةهيدددف اةههلدددد ي  ع دددمدا ممدددى ااتهددداا  ميددداتما هاةزهددداا  ة تقدددما يه ددد  اةقدددد   اتعددداقاد هددد  هدددا

تعددعى ةةددى تمهيددف التيا دداتما  دع مددا،  ةمالة اة دددمة اةمدداهمفه ظهددات اةه تهدد  اةهلمدد  ( هدصددوي هتطمهدداد هدد  هتطمهددات 
يتدددد ل  ددد  اة ميدددات اةههلد دددف تهلال ، دهمدددجا تتلقددد  اةولضددديف اةولميدددف اة ا يدددف داةتددد  تددد   ممدددى ا دددي ) دل هددداتما هاعددد

 ( .هتطمب اةتل يز ممى اةزهاا  
 
 

 القيادة الإدارية .3
%( هدد  اةههلددد ي  هددا  اةقيددامة اثماليددف ة ميدداتما تعددم  دددمة اةتعمدديا عددلالاد ت ا عددياد ، دهمددو 74دعمددال )

%( هددد  71( ممدددى اةتدددداة  . دع دددم )0.78د X14( )4.19ا اةهعيدددالم ةمهتغيدددل )اةدعدددط اةلعددداه  دالا لدددلا
اةقيددامة اثماليددف  دد   ميدداتما تطدددل ق دددات الاتصددا  دتددممهما  دد   هيدد  اةهعددتديات اثماليددف  دد   ة اةههلددد ي  

( ممدددى اةتدددداة  . دهدددي  0.79د X15( )4.15اة ميدددف، دهمدددو اةدعدددط اةلعددداه  دالا لدددلاا اةهعيدددالم ةمهتغيدددل )
اةقيامة اثماليف     مياتما تمما اة قف هي   هي  اةهعتديات اثماليف همما اةتغمب  ة %( ه  اةههلد ي  64)

ممدددى اةمدددعدل هددداة دا هددد  اةتغييدددل داةتطدددديل  ددد  ه دددالات اة دددمهات اةتعميهيدددف دالاعتمددداليف ، دهمدددو اةدعدددط 
%( ه  اةههلد ي  79  . دعمال )( ممى اةتداة0.90د X16( )4.02اةلعاه  دالا للاا اةهعيالم ةمهتغيل )
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اةقيدددامة اثماليددددف  دددد   ميدددداتما تعدددعى ةةددددى تقددددميا اةلدددددا ز اةه اعدددهف ةمتمليعدددديي  داةهدددددظوي  ةتلعددددي   دددددمة  ة 
( X17اة مهات اةتعميهيف دالاعتماليف اةهقمهدف ةمزهداا  ، دهمدو اةدعدط اةلعداه  دالا لدلاا اةهعيدالم ةمهتغيدل )

  ( ممى اةتداة  .1.08د 3.76)
 
 لآتي نسبة اتفاق المبحوثين حول عبارات استمارة الاستبانةوا
نسبة اتفاق المبحوثين  العبارة ت

 لمعبارة
 %74 تعد القيادة الإدارية لمكمية جودة التعميم سلاحاً تنافسياً   42
تطور القيعادة الإداريعة فعي الكميعة قنعوات الاتصعال وتعدعميا فعي جميعع   48

 المستويات الإدارية
71% 

دعم القيادة الإداريعة فعي الكميعة الثقعة بعين جميعع المسعتويات الإداريعة ت  40
بيدف التغمب عمى الشعور بالخوف معن التغييعر والتطعوير فعي مجعالات 

 الخدمات التعميمية والاستشارية

64% 

تسعععععى القيععععادة الإداريععععة فععععي الكميععععة إلععععى تقععععديم الحععععوافز المناسععععبة   44
الخعدمات التعميميعة والاستشعارية لمتدريسيين والموظفين لتحسعين جعودة 

 المقدمة لمزبائن 

79% 

هعظا اةههلد ي  قم ع مدا ممدى مدل اةقيدامة اثماليدف هدصدوي هتطمهداد هد   ة عه  يه   اةقد   تطعيعاد ممى ها
ةتد  تدد يل لؤيدف همدتل ف ، دهمدجا تتلقد  اةولضديف اةولميدف اة اة دف دا ةةدىيعدعد   دع مدا،  ةمالة اة ددمة اةمداهمفهتطمهات 

 ( .يتد ل    اة ميات اةههلد ف هتطمب اةقيامة اثماليفت   ممى ا ي ) 
 

 المشاركة الكاممة لمعاممين .4
اةعاهمي      مياتما يعهمد   ولي  مهد  دالدم ، دهمدو اةدعدط  ة %( ه  اةههلد ي  يؤ مد  63دعدض  )

 ة %( هدد  اةههلددد ي  74هددي  )( ممددى اةتددداة  . د 1.08د X18( )3.76اةلعدداه  دالا لددلاا اةهعيددالم ةمهتغيددل )
 هيدد  عقعدداا ددلددمات اة ميددف تمددالج  دد  تقددميا الآلا  اةهتعمقددف هتلعددي   دددمة اة ددمهات اةتعميهيددف دالاعتمدداليف اةتدد  

( ممدى اةتدداة  . دعمدال 0.69د X19( )3.98تقمهما اة ميف ، دهمو اةدعط اةلعاه  دالا لدلاا اةهعيدالم ةمهتغيدل )
 ميددداتما تددددة  عاهيدددف  هيدددلة ةمهقتللدددات اةهقمهدددف هددد  قهددد  اةعددداهمي  ةدددميما داةهتعمقدددف  ة %( هدد  اةههلدددد ي  ةةدددى 62)

( ممددى اةتددداة  . 0.88د X20(  )3.81هدداة دمة اةمدداهمف ، دهمددو اةدعددط اةلعدداه  دالا لددلاا اةهعيددالم ةمهتغيددل )
، ا د ت هاميدف دهع ديدفه دا  مهممدا ه %( ه  اةههلد ي  ها   مياتما ت ا ئ اةعاهمي  اةهتهيزي  ةميما  د  85دع م )

 ( ممى اةتداة .0.98د X21( )3.79دهمو اةدعط اةلعاه  دالا للاا اةهعيالم ةمهتغيل )
 

 والآتي نسبة اتفاق المبحوثين حول عبارات استمارة الاستبانة
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نسبة اتفاق     المبحوثين  العبارة ت
 لمعبارة

 %63 العاممين في الكمية يعممون كفريق عمل واحد  45

جميع أقسام ووحدات الكميعة تشعارك فعي تقعديم الآراء المتعمقعة  إن  46
 بتحسين جودة الخدمات التعميمية والاستشارية التي تقدميا الكمية

74% 

تععولي الكميععة أىميععة كبيععرة لممقترحععات المقدمععة مععن قبععل العععاممين   46
 لدييا والمتعمقة بالجودة الشاممة

62% 

ن لدييا فعي مجعال عمميعم مكافع ت تكافئ الكمية العاممين المتميزي  44
 مادية ومعنوية

85% 

 
 اةهيددف اةههلددد ي  ع ددمدا ممددى عاهيددف اةهمددال ف اة اهمددف ةمعدداهمي  هدصدددوي  ة تقددما يه دد  اةقددد   ه ددا د ممددى هددا

يعهمد  ممى تلقيقي     هي  الأقعداا اةتد  تضدهما  ميداتما  دع ماهتطمهاد ه  هتطمهات ةمالة اة دمة اةماهمف ، 
تلق  اةولضيف اةولميدف اةلاهعدف داةتد  تد   ممدى ا دي )يتدد ل  د  اة ميدات اةههلد دف هتطمدب اةهمدال ف ، دهمجا ت

 اة اهمف ةمعاهمي ( .
 التدريب والتعميم .5

 ميددداتما تعهددد  ممدددى تطدددديل همدددالات دقدددملات اةعددداهمي  ةدددميما  ة %( هددد  اةههلدددد ي  ممدددى 76ع دددم )
( ممددددى اةتددددداة  . 0.87د X22( )4.06ةمهتغيددددل ) هاعددددتهلال ، دهمددددو اةدعددددط اةلعدددداه  دالا لددددلاا اةهعيددددالم

%( هددد  اةههلدددد ي  هدددا   ميددداتما تعهددد  ممدددى تمددد ي  الأقعددداا اةعمهيدددف ةتقدددميا اةتدددمليب اةعهمددد  78دعدضددد  )
( X23اةه اعدددب ةمطمهدددف  دددلا  ملاعدددتما  ددد  اة ميدددف ، دهمدددو اةدعدددط اةلعددداه  دالا لدددلاا اةهعيدددالم ةمهتغيدددل )

 مياتما تععى ةةى ةم ا  اةعاهمي  ةميما     ة %( ه  اةههلد ي  74)( ممى اةتداة  . دهي  0.82د 4.20)
 ( ممى اةتداة  .1.11د X24( )3.68مدلات تمليهيف ، دهمو اةدعط اةلعاه  دالا للاا اةهعيالم ةمهتغيل )

 والآتي نسبة اتفاق المبحوثين حول عبارات استمارة الاستبانة
نسبة اتفاق     المبحوثين  العبارة ت

 ةلمعبار 
 %76 تعمل الكمية عمى تطوير ميارات وقدرات العاممين لدييا باستمرار  44

تعمل الكمية عمى تشجيع الأقسعام العمميعة لتقعديم التعدريب العممعي   42
 المناسب لمطمبة خلال دراستيم في الكمية

78% 

 %74 تسعى الكمية إلى إدخال العاممين لدييا في دورات تدريبية  42
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 اةهيددف الأ ددلام اةههلددد ي  ع ددمدا ممددى عاهيددف اةتددمليب داةتعمدديا هدصددوما هتطمهدداد هدد   ة تقددما يه دد  اةقددد   اتعدداقاد هدد  هددا
، دهمددجا تتلقدد  اةولضدديف اةولميددف    ميدداتمايعددعد  ةةددى تلقيدد  اددجا اةهتطمددب  دد دع مددا،  ةمالة اة دددمة اةمدداهمفهتطمهددات 

 ( .طمب اةتعميا داةتمليبيتد ل    اة ميات اةههلد ف هتاة اهعف داةت  ت   ممى ا ي )
ا مددب هتطمهددات ةمالة اة دددمة اةمدداهمف  ة  لاصددف اةقددد  ، دهدد   ددلا  اعددتطلاع آلا  عمضددا  اةمياددف اةتمليعدديف  ددلأ 

تتدد ل  دد  اة ميدات اةههلد ددف ، الأهددل اةدجم يعددتمزا هدد  قياماتمدا اثماليددف هعاة دف عيددف  قدداط ةمضدعا همددما تطهيدد  ةمالة 
 يات هم   عميا دالاعتوامة ه   تااج اةتطهي  .اة دمة اةماهمف    اج  اة م

 
 الاستنتاجات والتوصيات

 أولًا :  الاستنتاجات
 تدص  اةهال ا  ةةى ه هدمف ه  الاعت تا ات اة ظليف داةهيما يف تته   هالات  :

  يتد ل    هياف اة ميات قيم اةهلث هعظا الأاماا داةهتطمهدات ةته د  ةمالة اة ددمة اةمداهمف ، دهد   دا  مد .4
 هلااهف ةمتطهي  ممى د   د مات  ظل الأ لام اةههلد ي  .

 : عظملت  تااج دصا هتطمهات ةمالة اة دمة اةماهمف دتم يصما    اة ميات قيم اةهلث الآت .4
تلق  اةتلعي  اةهعدتهل دتل دز ممدى اةزهداا  ،  ة  مياتما تلاد   ة تتو  ة اهات هعظا اةههلد ي  ممى 

ما تعهدد  ممددى تلعددي   دددمة اة ددمهات اةتعميهيددف داةهل يددف ،  هددا اتوقددت ة اهددات دا  اةقيددامة اثماليددف ة ميددات
تمدتا هتدمليب دتعمديا  دع مدا مياتما تععى ةةى تلقي  اةهمدال ف اة اهمدف ةمعداهمي   ة هعظا اةههلد ي  ممى 

 اةعاهمي  ةميما ه   لا  ةم اةما    مدلات تمليهيف ةتطديل همالاتما دقملاتما .
 
 
 

 وصياتثانياً :  الت
تلعدي   ددمة اةتعمديا اة داهع     ضد   تااج اج  اةملاعف ، ده  ع   تقدميا  دمهات تعميهيدف ه ددمة ع ضد  د 

 ، يدص  اةهال ا  هها يطت :    اهعف هيعا  
لاهم ه  ته    قا ف اة دمة د ملاا داةعه  هما هدم اد هد  اثمالة اةعميدا هدلدلاد ه هيد  اةتمليعديي  داةهددظوي   .4

  اهعف هيعا  .داةعاهمي     
( داة ظددددل ةةيمددددا ممددددى د دددد  ععدددداك اعددددتلاتي   TQMضددددلدلة قيدددداا اةقيددددامات اثماليددددف ةم ميددددات هتطهيدددد  ) .4

هعتقهم  ، ةج تقدم ةةى ة لا  اةتلعي  اةهعتهل     هي  ع مطف اة ميف ، ده   دا تلعدي   ددمة  دمهاتما 
 اةه ا عف اةهت اهيف . اةهقمهف ةمزهاا  د عب لضااا ، ديعه  جةج    هقا  اة ميف ضه  ع دا 

( TQMت ظيا هلاهج تمليهيف ةمقيامات اة اهعيف دعمضا  اةمياف اةتمليعيف اثماليي  داةو يي  تت اد  هومدا ) .2
 دعاما ما دهعتمزهات تطهيقما ةت هيف هعال ما دهمالاتما اةدظيويف .
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هيد  اةعداهمي   د   اهعدف ( دمهميدات ت ويدجاا ةدمأ  TQMاةعه  ممى ت هيف اةقيا دالات اادات اةهتعمقدف هدد) .2
هيعددا  ، داةعهدد  هددلدح اةوليدد  اةدالددم ديه دد  تلقيدد  جةددج هدد   ددلا  هعددض اةدعدداا   دداةهلاهج اةتمليهيددف 

 دالا تهامات .
ممدددى اةدددل ا هددد  ع  اثمالة اةعميدددا ةم اهعدددف تعت ددد   معدددوف تؤ دددم ممدددى تقدددميا اة دددمهات اةتعميهيدددف الأ ضددد ،  .8

 ددمة اةتعمديا اة داهع ،  يدل ع  اثمالة اةعميدا ةم اهعدف  دتته ى لعاةف هؤععيف تل دز ممدى ضدلدلة ضدها 
 لا تزا  تمه  هعض اةقضايا اةت  تتعم  هضها  اة دمة دي هغ  ع  تلاميما، ده ما:

 تقييا عما  اثماليي  هه تما هعتدياتما ه  ه ظدل اةهلؤدعي  جدم اةعلاقف .   -
 دددلا  هقددداييك هعي دددف عد هددد  ه ظددددل  تقدددديا عما  عمضدددا  اةميادددف اةتمليعددديف هه تمدددا هعدددتدياتما هددد    -

 اةطمهف .
دضددد   طدددف ةعدددتلاتي يف مددداهمف ماهدددف ممدددى هعدددتدأ اة اهعدددف تلامددد  التيا اتمدددا اةهاميدددف داةعهلا يدددف  -

داةهمددليف هدد  ت صددي  اةهدددالم اةلازهددف ةعهميددات اةتدعدد  لتددى لا تددؤمم مهميددات اةتدعدد  ةةددى اةتلادد  
 داث ماج.

ا يددؤمم ةةدى  دمهات تعميهيدف ع ضد ، دا  دلا  ملاعدات تلميميددف زيدامة هعدتدأ  امميدف مهميدات اةلقاهدف ههد -
 تلمم ع داع اةلقاهف اةلازهف ة   مليلف ه  ملاا  اةعاهمي .

ضدددلدلة اعدددتلماث دا  مدددا  دلدددمة ةماليدددف ت ظيهيدددف هعدددتقمف ت دددد  همهتمدددا الأعاعددديف ضدددها   ددددمة اةتعمددديا  .0
د  اددج  اةدلددمة ضدده  اياددف اة دداهع ، دتعهدد  هدد   ددلا  دصددا دظيودد  داضدد ، ديقتددلح اةهال ددا  ع  ت دد

 الأها ف اةعاهف دتعهى ) دلمة ضها  دضهط اة دمة اة اهعيف ( . -ه مك اة اهعف 
 
 
 
 

 العربية المصادر
مجمععة اة دددمة اةمدداهمف  دد  اة اهعددات ،  ةمالة،  لددد تطهيدد  4666دهعددعم،  دزيددف ،  مهددم اةعزيددز هعددف ، عهدد  .4

 . دص  اهعف اةه، 04، اةعمم 44، اةه مم  تنمية الرافدين
، مال اةد ددا  ةمطهامددف  التعميميععة والمدرسععية الإدارةالجععودة الشععاممة فععي  ، 4662الهددم ،  ةهددلااياالهددم،  .4

 .  اثع  مليفداة مل ، 
، قطدل ، اةهل دز  الجودة الشاممة وتطبيقاتيا في المجال التربون إدارةبرنامج ، 4664، الهم ، الأ صالم .2

 اةعله  ةمتمليب اةتلهدم ةمد  اة ميج .
،  الأد ، اة ددز   الجععودة الشععاممة لإدارةالصععحيل  الأسععاسالتغييععر الثقععافي : ، 4668ا  عددتد  ،  يميددب ، .2

 . )ههيج( ثمالةاةوتاح اةعيم اة عها   ، هل ز اة هلات اةهم يف  تعليب مهم



 18 

  إرسائيا مع توجيات الوزارة في وأسموبمفيوميا  –الجودة الشاممة  إدارة، 4664اةه ا، لياض لمام ،  .5
 .اةلياض,للتعليم الإعدادي المؤتمر السنوي الواحد والعشرون تطبيقيا في مدارس المممكة

 . مل ،  اهعف اةهدص ةمطهامف داة الأ يل، مال اه   الجودة إدارةنظم ،  4665،  ةهلاايااة هدلم، هيعل  .0
ععات فعي ضعوء فعي الجام الأكعاديميونظم الاعتمعاد  الجودة الشاممة ،4664 لع  ، مهام اةمي  معها  ، .4

 . المعايير الدولية
اة دددمة اةمدداهمف  دد  اةهؤععددات اةتعميهيددف ، دلقددف  ، هددم   ةتطهيدد  هعدداييل د ظددا4664، هلهددم ،  اة طيددب .5

، الجمعيععة السعععودية لمعمععوم التربويععة والنفسععية )جسععتن(اةمقددا  اةعدد دم اةلاهدد  ممددل ،  ةةددىمهدد  هقمهددف 
 اةقصيا . 

 ، مها  . اثعلا  اهعف  ،الجودة الشاممة، 4668 وا  ، مهاك ،  .6
ه ا يدفاة دمة اة ميف ، هومدهما دتطهيقاتما اةزهد يف  ةمالة، 4662ملهاك ، الهم ععيم ،  .46 ه مدا  د   اث دامة دا 

 .  86، اةعمم 42، اةه مم  رسالة الخميج العربيمجمة اةقطاع اةتعميه  اةععدمم ، 
 إدارةمعؤتمر مة  د  اةه دا  اةتعميهد  ، ، هملدع  طف هقتللف ةتطهيد   ظداا اة دد 4664،  ةعهامي جياب،  .44

  . ،  ميف اةت الةالجودة الشاممة في تطوير التعميم الجامعي
اةهد عا ، اةدمال  ، تل هدف مدلا  مهدم 4، ط الأمريكيعةفي الشركات  الإدارةبراءة ، 4666،  لدهلت دداتلها  .44

 اةمدةيف ةم مل داةتدزي  ، اةقاالة . 
اةتعميا دتطديل   د  اةهملعدف  ثصلاحعيف    اةو ل اةتلهدم : هم   امل ، اةوامميف اة4662اةععدم، لاتب ،  .42

 .  الألم يف، اة اهعف 4، اةعمم 44، اةه مم  مجمة الدراسات ،اةعلهيف
اة دمة اةمداهمف  د   اهعدف اةهدصد   ةمالةتطهي   ةه ا يف، 4660الهم داة دلا  ،  الك يد ك ،  ع لااةطدي  ،  .42

 .   54، اةعمم 45، اةه مم  مجمة تنمية الرافدين   ميات اة اهعف ، ، ملاعف ممى ه هدمف ه تالة ه
م تددلا   عطلدلف،  الاستراتيجي الأداءفي  وأثرىاالجودة الشاممة  إدارةفمسفة ، 4662اةعلاا ،  مهيم، مهم .48

  دالاقتصام ،  اهعف هغمام .  اثمالة،  ميف  الأمها  ةمالة   
ه ا يددف اهمفاة دددمة اةمدد، 4666ممدديهف،  تلدد  ملديدد  ، .40 ، ملاعددف هيقمددا  دد  اةتعمدديا اة دداهع  اةهصددلمتط دا 

 . 2، اةعمم  مجمة اتحاد الجامعات العربيةتلميميف ، 
، مال داادد   : وجيععة نظععر الجععودة الشععاممة لإدارةالمنيجيععة المتكاممععة ، 4664مقيمدد  ، مهددل دصددو  ،  .44

 ةم مل، مها  .
، مال ،  ميددف اةتلهيددف ؤسسععات التربويععةفععي المالجععودة الشععاممة  إدارة،  4662مميهددات ، صدداة   اصددل ،  .45

 اةملد  ،  اهعف اةيلهدج .
اة دددمة اةمدداهمف  دد  اةهؤععددات اةتلهديددف  ةمالةتطددديل هقتددلح ةتطهيدد   ظدداا ، 4664اةغاهددمم ، ممدد  هلهددم،  .46

 ،دلقدف مهد  هقمهدف ةةدى اةمقدا  اةعد دم اةلاهد  ممدل ،(ISO 9002داةتعميهيدف  د  ضدد  اةهداصدوف اةمدةيدف )
 . ، اةقصيا ة السعودية لمعموم التربوية والنفسية )جستن(الجمعي

 . الأ اميهيف، تل هف علدل مم  علدل ، اةقاالة ، اةه تهف  الرقابة عمى الجودة، 4668 يمم، ماةهعتل،  .46
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، اةه ظهف اةعلهيدف  الدور القيادن لعمداء الكميات في الجامعات العربية، 4662هل دب، هعها   يص  ،  .44
 ، اةهلدث داةملاعات ، هصل . يفاثمال ةمت هيف 

مراقبة الجودة في العممية التعميمية بمرحمة التعميم قبعل  أساليبتطوير ، 4665اة اة   ؤام ،  هلهم، مهم .44
 ، اةهل ز اةقده  ةمهلدث اةتلهديف داةت هيف ، اةقاالة. (الأساسيالجامعي )التعميم 

،  اثمالممة اةمدداهمف  دد  تصددهيا هددلاهج اةتعمدديا اة ددد  ةمالة، تطهيدد  هومدددا 4664هلهددم ،  ةهددلاايااةهمددمم،  .42
 ،  ميف اةت الة ،  اهعف اةزقازي  ، هصل .الجودة الشاممة في تطوير التعميم الجامعي  إدارةمؤتمر 

 ، اةقاالة .، اهتلاج ة مل داةتدزي 4، ط  الجامعات بالجودة الشاممة إدارة، 4666اة  ال ،  ليم لا ب ،  .42
ه دا  الأهلي د اة ددمة اةمداهمف  د  اةتعمديا  ةمالة،  4664اةد ي ، صهل   اهد  ، .48 اةتعمديا  ةمالةتطهيقمدا  د  ه دا   دا 

 ،  ميف اةتلهيف ،  اهعف مي  مهك ، هصل . : حاضره ومستقبمو الأساسيمؤتمر التعميم    هصل ،  الأعاع 
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 (1الممحق )
 الاستبانتاستمارة 

 ميسانجـامعة 
 كلية الإدارة والاقتصـاد

 قـسم إدارة الأعمال

  
 المحترم ......................................الأستاذ الفاضل...........

 ...نيديكم تحياتنا وبعد
 ته دد  اعددتهالة الاعددتها ف اددج   ددز اد هدد  هتطمهددات ةمددمام هلددث  دد  ت صدد  ةمالة الأمهددا  داةهدعدددا

ةه ا يدف ل د  هعدتدأ ةةدى هيدا   (  د   اهعدف هيعدا (. داةمداماTQM)هتطمهات تطهي  ةمالة اة دمة اةماهمف )
تعميا     اهعف هيعا  ه   لا  تلميم هتطمهات امتهدام  ظداا ةمالة اة ددمة اةمداهمف دهدمأ تدد ل ادج   دمة اة

  يما. اةتعميهيفعااهف جةج    تعزيز دتطديل اةعهميف ةه اةهتطمهات     اهعف هيعا 
، اج اجا اةهلث هاةهعتدأ اةهطمدبدتعم همال ت ا    تقميا اةصدلة اةلقيقيف جات ا ل اي اه     ة ل 

ةددجا  ل ددد توضددم ا ها تيددال اث اهددف اةتدد  تلد مددا ه اعددهف ة دد  عددؤا  ممهدداد هددطّ  اةهيا ددات اةهمد ددف تتعددا هطدداه  
 اةعليف دالأها ف اةعمهيف دلا مام  ةت هيت الاعا.

 ملاحظة عامة:

http://www.iso.com/
http://www.quality.com/book
http://www.report.org/
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  تدلج عم عدؤا  مد  اث اهدف يع د  مدما صدلاليف الاعدتهالة لأ ،يل ى اث اهف ممى الأعدامف  هيعمدا
 ةمتلمي .

 (    اةلق  اةجم يه   د مف  ظلج.) يل ى دض  ملاهف
 اث اهف ممى ععامت ا داعتوعالات ا اة اصف هالاعتهالة. ا هاعتطامف اةهال 

 …مع الشكر والتقدير
 
 

 الباحث
 مصطفى مم.م علاء عبد السلا

 الباحث 
 م.م رياض ضياء عزيز 

4646 
 
 
 

 
 
 
 

 
 بيانات شخصية:

 

 ..................................................................................اةهل ز اةدظيو  اةلاة : .. -1

 اةمل ف اةعمهيف:  -2

ه اةدليدك                         --- ها عتيل عد مهمدا ما  ---م تدلا  ---

 اةلتهف اةعمهيف: -3

ععتاج هعامم ---ععتاج همالج ---ععتاج ---

هملك هعامم ---هملك --- هلاضل ---

اة  ك: -4

ع  ى ---ج ل ---

اة هلة    اةعه  اة اهع  )ما   د الج اة اهعف(: -5

ع دات 46عق  ه   – 8ه   ---ع دات 8عق  ه   ---

ع ف 46عق  ه   – 48ه   ---ع دات 48عق  ه   – 46ه   ---

ع ف 26عق  ه   – 48ه   ---ع ف 48عق  ه   – 46ه   ---

ع ف  ط  ل 26 ---

اةعهل:  -6

ع ف 28عق  ه   – --- 26ع ف 26عق  ه   ---

ع ف 28عق  ه   – --- 26ع ف 26عق  ه   – 28 ---



 22 

ع ف 88عق  ه   – --- 86ع ف 86عق  ه   – 28 ---

ع ف  ط  ل  --- 06ع ف 06عق  ه   – 88 ---

 
 
 
 
 
 






 
 
 
 
 
 
 
 
  :التحسين المستمر: 1
 

 الفقرات ت
 أتفق
3 

 محايد
2 

 أتفق لا
1 

تسعى الكلية إلى تحقيق  التحسقيا التسقتتد ء ال الة تقة  .1
 التعليتية باستتداد.

   

تحقققدل الكليقققة حلقققى صقققتل التة  قققا  ال  يققق   التققق   .2
 يحتا ها الت تتع.

   

تسقققعى الكليقققة إلقققى تقققوصيد اء هقققد  والتعققق ا  الح ي قققة  .3
 لت ديس الطلبة باستتداد. ةواللادت

   

    حسيا حتليا  الت ديس باستتداد.تقوم الكلية بت .4

تسعى الكلية إلى تحسيا حتليقا  إحق ا  البحقول العلتيقة  .5
 باستتداد.

   

تهققتم الكليققة بتةنققيا رسقق  الدسققو  إلققى ا رقق  تسققتو   .6
 تتكا باستتداد تا ةلال تحسيا حتليا  الت ديس.

   

تعتققل الكليققة حلققى  ققيارة وتحقق يل اء هققد  والتعقق ا   .7
 التعليتية.البح ية و

   

تسقققعى الكليقققة إلقققى تقققوصيد اء هقققد  والتعققق ا  الح ي قققة  .8
 واللادتة للبحل العلت  باستتداد.

   

  
 : التركيز على الزبائن. 2
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 الفقرات ت
 أتفق
3 

 محايد
2 

 أتفق لا
1 

تهققتم الكليققة بققالتعدح حلققى حا ققا  الطلبققة وتر تققا   .9
 .الت تتع التحل  والعتل حلى تلبيتها

   

 ا دضا الدبقانا االطلبقة وتر تقا  الت تتقع التحلق  إ 11
حا الة تا  التعليتية والاستشادية التق  تقق تها الكليقة 

 تا أولى اهتتاتاتها.

   

تقققوم الكليققة بسققتاي شققكاو  الطلبققة والعتققل حلققى حلهققا  11
 .ق د الإتكاا

   

تؤةققا الكليققة  دال الدبققانا بر ققد الاحتبققاد حرقق  إحقق ا   12
 .يةالتراهج التعليت

   

تسققتة م الكليققة أسققلو  التراقشققة والحققواد تققع الدبققانا  13
 .لتح ي  احتيا اتهم التتعلقة بتطويد تراهج التعليم

   

 

 

  
 
 
 
 
  :القيادة الإدارية. 3
 

 الفقرات ت
 أتفق
3 

 محايد
2 

 أتفق لا
1 

    .تع  القيا   الإ ادية للكلية  و   التعليم سلاحاً تراصسياً  14

ا   الإ اد  صقققق  الكليققققة قرققققوا  الات ققققال تطققققود القيقققق 15
 وت حتها ص   تيع التستويا  الإ ادية.

   

تققق حم القيقققا   الإ اديقققة صققق  الكليقققة ال ققققة بقققيا  تيقققع  16
التسققققتويا  الإ اديققققة بهقققق ح التولقققق  حلققققى الشققققعود 
بققالةوح تققا التوييققد والتطققويد صقق  ت ققالا  الةقق تا  

 .التعليتية والاستشادية

   

الإ اديققة صقق  الكليققة إلققى تققق يم الحققواصد تسققعى القيققا    17
التراسبة للت ديسييا والتو نيا لتحسيا  و   الة تا  

 التعليتية والاستشادية التق تة للدبانا.

   

  
  :المشاركة الكاملة للعاملين. 4
 

 الفقرات ت
 أتفق
3 

 محايد
2 

 أتفق لا
1 

    العاتليا ص  الكلية يعتلوا كندي  حتل واح . 18

   تيع أقسام ووح ا  الكلية تشادك ص  تقق يم اردال إا   19
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 الفقرات ت
 أتفق
3 

 محايد
2 

 أتفق لا
1 

التتعلقة بتحسيا  و   الة تا  التعليتيقة والاستشقادية 
 الت  تق تها الكلية.

تقول  الكليققة أهتيققة كبيققد  للتقتدحقا  التق تققة تققا قبققل  21
 العاتليا ل يها والتتعلقة بال و   الشاتلة.

   

يها صق  ت قال حتلهقم تكاصئ الكلية العاتليا التتتيديا ل  21
 تكاصآ  تا ية وتعروية .

   

  
  :التدريب والتعليم 5

 

 

 الفقرات ت
 أتفق
3 

 محايد
2 

 أتفق لا
1 

تعتققل الكليققة حلققى تطققويد تهققادا  وققق دا  العققاتليا  22
 ل يها باستتداد.

   

تعتل الكلية حلى تش يع اءقسام العلتية لتق يم التق دي   23
 داستهم ص  الكلية.العتل  التراس  للطلبة ةلال  

   

تسقققعى الكليقققة إلقققى إ ةقققال العقققاتليا لققق يها صققق   ودا   24
 ت ديبية.

   


