
 1انصفحت 
 

 الجامعة الافتراضية السورية
 ي إدارة الأعمالماجستير التأىيل والتخصص ف

 
 
 
 
 
 
 

 :مشروع ماجستير بعنوان
دراسة ميدانية   -تقييم درجة توافر متطلبات إدارة الجودة الشاملة في الجامعات

 على جامعة تشرين
 
 
 
 

 إعداد الطالبة : 
 علا زيدان
43079 

 
 
 
 
 

 إشراف الأستاذ الدكتور:
 م زاىربسّا

 

 

 

 
2019 



 2انصفحت 
 

 ممخص
توصيف وتقييم تقييم مدى دعم إدارة الجامعة لتطبيق إدارة الجودة الشاممة و البحث إلى  ىدف     

الثقافة التنظيمية  التعرف عمىو الجامعة.في تحسين الأداء في المتبعة الإدارية الأساليب والطرق 
دراسة إمكانية تطبيق إدارة الجودة و  شاممةمعرفة معوقات تطبيق إدارة الجودة الو  الجامعة.السائدة في 
 تحسين الأداء. بما يسيم في الجامعةالشاممة في 

تم أخذ عينة عشوائية بسيطة من العاممين في جامعة تشرين من عدة كميات والذين يشكمون في 
( 330مجموعيم مجتمع البحث، حيث تم أخذ عينة عشوائية بسيطة من العاممين في الجامعة بحجم )

، وتم استبيان صالح لمدراسة 300استبيان منيا  310وتم استرداد  استبيان 330وقد تم توزيع ل. عام
 اختيار مفردات العينة بشكل عشوائي من العاممين في جامعة تشرين.

 وكانت أىم نتائج البحث:

فروق جوىرية بين متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة المتوافرة حالياً في الجامعة  وجود .1
 .حل الدراسة مع المتطمبات الواجب توافرىا لتطبيق إدارة الجودة الشاممةم

نظم ضمان الجودة المتوافرة حالياً في الجامعة مع نظم ضمان وجود فروق جوىرية بين  .2
 .الجودة الواجب توافرىا

بين الثقافة التنظيمية السائدة في الجامعة محل الدراسة وبين الثقافة وجود فروق جوىرية  .3
 .يمية الواجب توافرىا لتطبيق إدارة الجودة الشاممةالتنظ

البنية التحتية الموجودة في الجامعة محل الدراسة والبنية التحتية فروق جوىرية بين  وجود .4
 اللازم توافرىا لتطبيق إدارة الجودة الشاممة.

طبيق وجود فروق جوىرية بين المناىج المطبقة في الجامعة محل الدراسة والمناىج اللازمة لت .5
 إدارة الجودة الشاممة.
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 وتقديرشكر  

 
 إلى الجميورية العربية السورية.  وف اءأتقدم بكل الشكر والمحبة وال

إلى راعي العلم و العلماء    والولاء    وأتقدم بأسمى آيات الشكر و التقدير  

 السيد الرئيس الدكتور بشار حافظ الأسد                                            

 اضية السورية بإدارتيا المتميزة وكوادرىا العاملة.للجامعة الافتر وأتقدم بالشكر الجزيل  
لتفضلو بالإشراف على    بسام زاىربالشكر الجزيل والعرف ان والامتنان للأستاذ الدكتور  وأتقدم  

رسالة الماجستير والذي لم يتوان في تقديم كل ما بوسعو من جيد لمساعدتي وإرشادي نحو  
 الأفضل ومتابعتي في كل وقت.

لشكر وعظيم الامتنان لأعضاء لجنة المناقشة الذين شرفوني بقبول مناقشة  وأتقدم بوافر ا
 الرسالة.

 
 

 الباحثة                                                                                                            
 علا زيدان                                    
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 الإىداء
 

مان وما المكان وما القديم وما الجديد سنكون يوماً ما نريد لا الرحلة ابتدأت ولا الدرب  ما الز 
 انتيى وما توفيقي إلا بالله.
 أىدي تخرجي إلى عائلتي:

 أبي وأمي وأخوتي وزوجي رفيق عمري على كل ما قدمتموه من الدعم لي.
 شكراً لكل من علمني لأصل إلى ما وصلت إليو.

لى عائلتي الثانية والتي ساىمت في تحقيق ىذا النجاح بنك بيمو السعودي  شكراً من الق لب إ
 .الفرنسي
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 مقدمة:: 1/1

دارتيا مجرد أجيزة ومؤسسات مسؤولة ومؤتمنة عمى التراث الثقافي  لم تعد مؤسسات التعميم الجامعي وا 
ونقمو للأجيال الصاعدة، بل أصبحت أجيزة فاعمة في تطوير المعرفة وتنمية المجتمع وتطويره 

قتصادية والاجتماعية والثقافية وىذا ما ومساعدتو في مواجية التحديات والصعوبات السياسية والا
يفرض عمى مؤسسات التعميم الجامعي العمل عمى تغيير أساليبيا الإدارية ووسائميا التعميمية إذا ما 

 أرادت أن تحقق أىدافيا بكفاءة وفعالية.

ن من أ ىم إن تحسين أداء مؤسسات التعميم الجامعي يشكل اىتماماً عالمياً في جميع دول العالم، وا 
الخصائص التي تميز أي مجتمع عن غيره من المجتمعات ىو قدرتو عمى إدارة مؤسساتو وبرامجو 
الحيوية ليس فقط بفاعمية وكفاءة بل بعدالة وابتكار بحيث يرتبط حجم وجودة الخدمات في مؤسسات 

مبادئ التعميم الجامعي بالمنظومة الإدارية التي تجعل رسالة الجامعة بوصمة الحركة عن طريق ال
الإرشادية والأخلاق الجامعية، فنجاح أي مؤسسة ىو نجاح الإدارة فييا، ومن ىنا تبرز أىمية التزام 
إدارة مؤسسات التعميم الجامعي بفمسفة شاممة لمتحسين المتواصل من أجل الوصول إلى الجودة 

 لمجامعات.الشاممة في الجامعات، والتي تحتاج مشاركة من الجميع لضمان البقاء والاستمرار 

يعتمد مجال الجودة في مؤسسات التعميم الجامعي عمى نظام متكامل لممعمومات التعميمية والتربوية 
داخل كل جامعة من جية، مع الاىتمام من جية أخرى بإجراء الدراسات المتعددة لمتعرف إلى أفضل 

جو القصور والعمل عمى الأساليب لتطبيق مبادئ الجودة الشاممة بعد تشخيص الوضع القائم ومعرفة أو 
علاجيا لموصول إلى مستقبل أفضل ومشرق للأجيال القادمة ومن أىم مداخل تقويم الأداء الجامعي 
مدخل إدارة الجودة الشاممة، وىي مجموعة من المعايير والإجراءات التي ييدف تنفيذىا والأخذ بيا إلى 

جراءات لا تقتصر عمى فرد دون خخر في التحسين المستمر في المنتج التعميمي مع مراعاة أن ىذه الإ
نما تشكل كل العناصر المادية والبشرية في المؤسسة التعميمية.  المؤسسة ولا عمى وظيفة دون أخرى وا 

  مشكمة البحث:: 1/2

اليدف الذي يحتوي جميع الأىداف  خدميفي الوقت التي تعتبر فيو الجودة في  المجال ال     
تبين من  لتطبيق إدارة الجودة الشاممة، المؤسسات الخدميةسابق فيو الأخرى، وفي الوقت الذي تت

وبالاستعانة بالدراسات السابقة،  جامعة تشرينعمى  ةبيا الباحث تخلال الدراسة الاستطلاعية التي قام
 :يمكن التعبير عن مشكمة البحث برلتسرؤل الرئيسي الآتي

 في جامعة تشرين. ما مدى توافر متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة
 :وينبثق عن ىذا التسرؤل التسرؤلات الفرعية الآتية     

ما مدى توافق نظم ضمان الجودة المتوفرة حالياً بالجامعة مع نظم ضمان الجودة الواجب توافرىا  – 1
 لتطبيق إدارة الجودة الشاممة.
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الدراسة مع الثقافة التنظيمية ما مدى توافق الثقافة التنظيمية السائدة حالياً في الجامعة محل  -2
 الواجب توافرىا لتطبيق إدارة الجودة الشاممة.

 ما مدى توافر البنية التحتية في الجامعة محل الدراسة لتطبيق إدارة الجودة الشاممة. -3
 ما مدى تطابق المناىج المطبقة في الجامعة مع المناىج اللازمة لتطبيق إدارة الجودة الشاممة. -4
 اسرت السربقة:الدر . 1/3

 الدراسرت العربية:
 (:2113 -دراسة )محمد

مدى توافر أسس إدارة الجودة الشرممة في الجرمعرت الميبية من وجية نظر الكرديميين الميبيين 
 الدارسين بمرليزير.

ىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة مدى توافر أسس مفيوم إدارة الجودة الشاممة في الجامعات الميبية من 
ظر الأكاديميين الميبيين الدارسين بماليزيا وماىي مقترحاتيم العممية الإدارية بالجامعات الميبية، وجية ن

وافترض الباحث عدم وجود اختلافات جوىرية في وجية نظر المشاركين حول مدى توافر أسس مفيوم 
الكادر  -لمؤىلا -العمر -إدارة الجودة الشاممة تعود إلى المتغيرات الديمغرافية التالية: )الجنس

سنوات الخبرة(، وتم اعتماد استمارة الاستبيان لتجميع البيانات عمى عينة الدراسة البالغة  -الوظيفي
 %.99أكاديمي بنسبة استجابة  898

أشارت النتائج إلى توافر أسس مفيوم إدارة الجودة الشاممة بالجامعات الميبية بدرجة قميمة مع وجود 
 -الوظيفة -المؤىل -كاديميين حول ىذه النتيجة تعود لمتغيرات )العمراختلافات في وجية نظر الأ

 الخبرة(.
 

 (:2117-دراسة: )العمي
واقع تطبيق إدارة الجودة الشرممة في كمية الآداب في جرمعة دمشق من وجية نظر أعضرء الييئة 

 كمية الآداب(. -التدريسية فيير )دراسة حرلة
جامعة دمشق  -يق مفيوم إدارة الجودة الشاممة بكمية الآدابىدف البحث إلى التعرف إلى واقع تطب

النوع( في واقع تطبيق إدارة  -سنوات الخبرة -ومعرفة مدى تأثير متغيرات البحث )المرتبة العممية
 ( أبعاد وفقاً لمقياس ثلاثي متدرج.4الجودة الشاممة. واستخدمت الباحثة استبانة تضمنت )

ذات دلالة إحصائية بين متوسطات درجات إجابات أعضاء  توصل البحث إلى عدم وجود فروق
جامعة دمشق وفق متغير النوع والمرتبة  -الييئة التدريسية نحو إدارة الجودة الشاممة في كمية الآداب

العممية، كما توصمت النتائج إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات درجات أعضاء 
جامعة دمشق وفق متغير سنوات الخبرة  -جودة الشاممة في كمية الآدابالييئة التدريسية نحو إدارة ال
 لصالح ذوي الخبرة الأعمى.
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 الدراسرت الجنبية:
 (Zabadi:2013 دراست )

 Implementing Total Quality Management (TQM) on the Higher 

Education Institutions – A Conceptual Model 
 مفرىيمي نموذج - العرلي التعميم مؤسسرت مىع مةالشرم الجودة إدارة تطبيق
 اتجامعال في التعميمية المؤسسات أداء عمى وتأثيرىا الشاممة الجودة إدارة تعريف إلى الدراسة ىدفت
 منبكل  وتمثل مجتمع البحث التحميمي، الوصفي المنيج إلى الدراسة ىذه عتمدتا وقد ،الأردنية
وتم دراسة العلاقة بين إدارة الجودة . وأعضاء الييئة التعميمية  مجامعةل الوسطى والإدارة العميا الإدارة

وكانت  .الشاممة وتحقيق التميز في العممية التعميمية ودراسة أدوار جميع الأطراف أصحاب العلاقة
 :أىم نتائج الدراسة

 الشاممة ودةالج إدارة مؤشرات ذات مؤسسة في يحدث الممتاز والتعميم الجودة أن عمى دليل تقديم( 1
 .المستوى عالية

 الجوانب بما يناسب تعديمو يجب ولكن العالي، التعميمإدارة الجودة الشاممة في  تطبيق يمكن( 2
  .تعميمخاصة بالال
 المعنية الأطراف عدد ىو كذلك الأمر يجعل ماو . ما حد إلى معقد موضوع ىي التعميم في الجودة( 3

 . الحديثة الحياة في التغييرات وكثافة
 

 (Wani &  Mehraj  :2014 دراست )

 Total Quality Management in Education: An Analysis 

 يةتحميمدراسة : التعميم في الشرممة الجودة إدارة
 وجو عمى العالي والتعميم اً عموم اليندي التعميم بنظام تعصفالتي  الأزماتىدفت الدراسة لبيان 

 الوطني المستوىعمى و  اتالولاي مستوى عمى والمناقشات ندواتال تنظيم بين البحث ضرورة. التحديد
 تزويدو . بالحيوية ونابضًا ديناميكيًا التعميم نظام يصبح حتى المستويات بجميع المعممين وعي لإذكاء
دارة ، جيداً  تأىيلا مؤىمين تدريس ىيئة وأعضاء ، متطورة تحتية ببنية التعميمية المؤسسات جميع  وا 
 الحكومة تدعميا التي المؤسسات فقط ليس. الشاممة الجودة إدارة تنفيذ لإنجاح جيداً  تأىيلاً  مؤىمة
 الجودة إدارة فمسفة تبني عمى تصر أن يجب الخاص القطاع من المدارة التعميمية المؤسسات ولكن

 التي والجامعية والثانوية الابتدائية المستويات لجميع مستقمة ىيئات ىناك تكون أن يجب. الشاممة
 الجودة إدارة تنفيذ ضمان يمكن بحيث ، واحدة سنة كل بعد التعميمية المؤسسات تفقد أن يمكن

 . الشاممة
 (Al-Salim: 2018 دراست )

Total Quality Management Its Impact on the Performance of 

Educational Institutions 

 يةإدارة الجودة الشرممة تأثيرىر عمى أداء المؤسسرت التعميم
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 جامعة في التعميمية المؤسسات أداء عمى وتأثيرىا الشاممة الجودة إدارة تعريف إلى الدراسة ىدفت
 من وتم تطبيق الدراسة عمى كل التحميمي، الوصفي المنيج إلى الدراسة ىذه استندت وقد سامراء،
 الدراسات الإحصائيةأظيرت  لقد. فرد 52 الدراسة عينة كانت. لمجامعة الوسطى والإدارة العميا الإدارة
وكانت أىم نتائج . سامراء جامعة في التعميمية المؤسسات أداء عمى الشاممة الجودة لإدارة كبير تأثير

 الدراسة:
 مع( الوسطى الإدارة ، العميا الإدارة) الجامعية الإدارة قبل من مناسبة إستراتيجية خطط وجود. 1

 .سامراء جامعة في الشاممة الجودة إدارة تطبيق متطمبات
 الجامعة أداء تحسين في العاممين جميع تشارك الجامعة أن الإحصائية والمؤشرات النتائج تؤكد. 2

 .ممحوظ وبشكل
 فييا لمعاممين التدريبية الدورات خلال من واضح بشكل المستمر التحسين منيج الجامعة تنفذ كذلك. 3
  .العمل سوق في التطورات مع شياً اتم
 تقييم في الإجراءات من وواقعية عادلة مجموعة تستخدم الجامعة أن الدراسة ىذه نتائج أكدت. 4

 ، الإيجابية النتائج عند ومعمن واضح مكافأة بنظام ترتبط والتي المحددة الجودة معايير ضمن الأداء
  .السمبي التقييم نتائج ظيور عند العقاب تيديد عن بعيدا
 الأىمية مستوى عمى سامراء جامعة وفعالية كفاءة عمى الشاممة الجودة إدارة تطبيق تأثير وجود. 5
 الجامعة أىداف بين التكامل تحقيق المتغيرة، البيئة مع والتكيف الجودة أىداف تحقيق في سيسيم مما

  .ككل المجتمع وأىداف
 (Wani &  Alzyadat  :2019 دراست )

 

TQM Measured Students’ Satisfaction in the Jordanians’ Private 

University for Achieving Institutional Excellence 

 إدارةبرستخدام  المؤسسي التميز لتحقيق الخرصة الردنية الجرمعة في الطلاب رضر مدى قيرس
 الشرممة الجودة

تيدف ىذه الدراسة إلى توسيع نطاق الدراسات السابقة والمعرفة في ىذا النطاق من خلال استخلاص 
ىذه الدراسة لدعم وتمت تعريفات إدارة الجودة الشاممة وكذلك تقديم إطار نظري.  وفحص الجوانب من

وفيم تأثير إدارة الجودة الشاممة وتميز المؤسسات. إدارة الجودة الشاممة تم قياسيا بواسطة )المشاركة، 
 جلأ من التطوير، التقييم(. أظيرت النتائج أن متغير المشاركة كان أقوى مؤثر في رضا الطلاب.

 رضا نحو الشاممة الجودة إدارة من الصمة ذات الجوانب السابقة الأبحاث استخدمت. إطارنا ضمان
 يتم مدى أي إلى لمتحقق وصفي تحميل إلى أبحاثيم في تيدف الأبحاث بعض أن حين في ، الطلاب
 الأردنية الجامعات في الشاممة الجودة إدارة تطبيق
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 : فرضيرت البحث:1/4
: لا يوجد فروق جوىرية بين متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة المتوافرة حالياً في سيةالفرضية الرئي

 الجامعة محل الدراسة مع المتطمبات الواجب توافرىا لتطبيق إدارة الجودة الشاممة.
 ينبثق عن ىذه الفرضية الفرضيات الفرعية الآتية:

ظم ضمان الجودة المتوافرة حالياً في الجامعة : لا يوجد فروق جوىرية بين نالفرضية الفرعية الولى
 مع نظم ضمان الجودة الواجب توافرىا.

: لا توجد فروق جوىرية بين الثقافة التنظيمية السائدة في الجامعة محل الفرضية الفرعية الثرنية
 الدراسة وبين الثقافة التنظيمية الواجب توافرىا لتطبيق إدارة الجودة الشاممة.

: لا توجد فروق جوىرية بين البنية التحتية الموجودة في الجامعة محل الدراسة ية الثرلثةالفرضية الفرع
 والبنية التحتية اللازم توافرىا لتطبيق إدارة الجودة الشاممة.

: لا توجد فروق جوىرية بين المناىج المطبقة في الجامعة محل الدراسة الفرضية الفرعية الرابعة
 دارة الجودة الشاممة.والمناىج اللازمة لتطبيق إ

 
 : أىمية البحث: 1/5

 تأتي أىمية البحث من خلال النقاط الآتية:
إن استخدام إدارة الجودة الشاممة يسيم في التوسع في المعارف العممية والعممية ذات العلاقة  -1 

 .وذلك من خلال المناقشة والتحميل المتكرر ليا  بعمميات تقديم الخدمة
 لتقديم الخدمةرة الجودة الشاممة يسيم في تقميل الأخطاء وتخفيض الزمن اللازم إن استخدام إدا - 2

 والأنشطة.وذلك من خلال فحص وتحميل كافة العمميات 
إن استخدام إدارة الجودة الشاممة يسيم في تحسين التواصل وزيادة روح العمل الجماعي من  - 3

يجاد الح  مول المناسبة لممشاكل.خلال المشاركة الجماعية في طرح الأفكار وا 
 
 أىداف البحث: :1/6

 ييدف البحث إلى تحقيق الأىداف الآتية:     
 تقييم مدى دعم إدارة الجامعة لتطبيق إدارة الجودة الشاممة. -1 
 الجامعة.في تحسين الأداء في المتبعة الإدارية توصيف وتقييم الأساليب والطرق  -2
 الجامعة.ائدة في السالثقافة التنظيمية  التعرف عمى -3
 .معرفة معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاممة – 4
 تحسين الأداء. بما يسيم في الجامعةدراسة إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاممة في  -5
التوصل إلى مجموعة من التوصيات التي من المتوقع في حال الأخذ بيا أن تسيم في توفير  -6

 اممة.متطمبات تطبيق إدارة الجودة الش
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 منيجية البحث:: 1/7
  الإطرر النظري لمبحث:

يعتمد عمى المنيج الوصفي التحميمي لأىم ما ورد في المراجع العربية والأجنبية والمقالات     
 والدراسات والأبحاث والرسائل العممية بما يخدم الإطار النظري والتأصيل العممي لمبحث.

  الدراسة الميدانية:

ضمن مجموعة من الأسئمة المتعمقة بموضوع البحث وسوف يتم تي يع استبيانتوز وتعتمد عمى      
دارة الجامعةتوجيييا إلى  بغية الحصول عمى البيانات اللازمة  أعضاء الييئة التدريسية والفنية وا 

 ، بيدف اختبار فرضيات البحث باستخدام البرامج والأساليب الإحصائية المناسبة.لمبحث
 
  بحث:مجتمع وعينة ال :1/8

تم أخذ عينة عشوائية بسيطة  .اللاذقية في جامعة تشرين في العاممينفي يتمثل مجتمع البحث      
كانت من العاممين في جامعة تشرين من عدة كميات والذين يشكمون في مجموعيم مجتمع البحث، 

 300استبيان منيا  310وتم استرداد  استبيان 330وقد تم توزيع ( عامل. 330بحجم ) العينة
 ، وتم اختيار مفردات العينة بشكل عشوائي من العاممين في جامعة تشرين.استبيان صالح لمدراسة

 العينة اسم الكمية العينة اسم الكمية

 20 العموم 28 الطب البشري

اليندسة الميكانيكية  28 الحقوق
 والكيربائية

55 

 37 اليندسة المعموماتية 24 التربية

 25 قنيةاليندسة الت 65 الآداب

 330 المجموع 24 الاقتصاد

   24 التمريض
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 ني: مفيوم إدارة الجودة الشرممةالفصل الثر

 مقدمة 
 مفيوم إدارة الجودة الشرممة 
 التطور الترريخي لإدارة الجودة الشرممة 
 ىمية إدارة الجودة الشرممةأ 
 أىداف إدارة الجودة الشرممة 
 مبردئ إدارة الجودة الشرممة 
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 مقدمة:: 2/1

 المخرجات جودة تدني بينيا من والتي الدول، من العديد في العالي التعميم يواجييا التي التحديات إن
 يحتم ىذا كل تكمفتو، ارتفاع إلى إضافة العمل، سوق لحاجات المخرجات ىذه مواءمة وعدم التعميمية،

 بتبني إلا يتحقق لا الأخير ىذا التعميم، بكفاءة للارتقاء الجاد السعي العالي، التعميم مؤسسات عمى
 قادرة وتكون ضعفيا، ونقاط مشاكميا تجاوز التعميم لمؤسسات تضمن ،والتحديث لمتطوير شاممة برامج
 بمتطمبات الوفاء عمى قادرة بواسطتيا تكون اكم الجودة، من عال بمستوى التعميمية الخدمة تقديم عمى

 الشاممة الجودة إدارة وباعتبار لدييم، والسعادة الرضا ويحقق توقعاتيم، مع يتفق الذي بالشكل زبائنيا
 الإنتاج مؤسسات بين الشديدة العالمية لممنافسة نتيجة ظيرت التي الحديثة الإدارية المفاىيم من

 المجال في الإداري المنيج ىذا حققو الذي الكبير لمنجاح ونظراً  ،بيةوالأورو  والأمريكية اليابانية
 لتطبيقو شديداً  وميلاً  قوياً  مبرراً  وأوجد المجالات، مختمف في باستخدامو الاىتمام بدأ الصناعي،
 جزء العالمي المستوى عمى العالي التعميم تقييم أصبح كما الدول، من العديد في التعميمية بالمؤسسات

 القضايا من التعميم مجال في الجودة تطبيق عن الحديث أصبح بذلكو   التعميمية، العممية من جزأيت لا
 وتكوين الأسواق، اختراق عمى المؤسسات بين محتدم عالمي تنافس يميزه عالم في ،إلحاحاً  الأكثر
 (2013)عميرة،  .الجودة ضمان عمى القادرة الكفاءات وجذب

 رممة:مفيوم إدارة الجودة الش: 2/2

إن مفيوم إدارة الجودة الشاممة يعتبر من المفاىيم الحديثة التي تيدف إلى تحسين وتطوير الأداء    
 بشكل مستمر وذلك من خلال الاستجابة لمتطمبات العميل.

  ولا يختمف مفيوم الجودة في المجال الخدمي عن مفيوم الجودة بشكل عام في المنظمات الأخرى.

، 2010الجودة من خلال المفيومين: )حمود، الشيخ،  كية لمراقبة النوعيةتعريف الجمعية الأمري
 (.21ص

شباع رغباتو. – 1  السمات المقترنة بالمنتجات التي توضح قابمية المنتجات لتحقيق رضا المستيمك وا 

 القابمية لخمو تمك المنتجات من العيوب. – 2

 .ةأما الرواد الأوائل لمجودة فقد تباينت تعاريفيم لمجود
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 :( يوضح تعريف الجودة من وجية نظر الرواد الأوائل2/1الجدول رقم )

 تعريف الجودة العرم الرواد

 الجودة ىي الملائمة للاستخدام  1964 ( Juranجوران ) 

 الجودة ىي المطابقة لممواصفات 1984 ( Crosby كروسبي )

 الجودة ىي الملائمة لمغرض 1896 ( Deming ديمينج )

 الجودة ىي رضا العميل عند أقل تكمفة 1991 ( Feigenbaum )فيجنبروم 

 تعريف الجودة من وجية نظر الرواد الوائل( 2/1الجدول )

 .23، ص2010المصدر: زين العابدين،  

ويمكن تعريف الجودة في المجال الخدمي بأنيا:" المعيار لدرجة تطابق الأداء الفعمي لمخدمة مع 
دراكيم للأداء الفعمي ليا". توقعات العملاء لتمك الخدم ة أو أنيا الفرق بين توقعات العملاء لمخدمة وا 

 (.32، ص1999)الحداد، 

وبما أن الجودة ىي الملائمة لميدف بالتالي فإن المقرر الدراسي في المؤسسة التعميمية يتسم بالجودة 
يا وفي حالة ومستوى عال من الرضا ويتحقق ذلك عندما يتم إنجاز الأىداف التي وضع من أجم

غياب ىذه المعايير في مؤسسات التعميم يجب أن تحدد المؤسسة رسالتيا وأىدافيا وأن يتم تقييميا في 
 (.2012ضوء المعايير. )إدريس، وخخرون، 

فالجودة في خدمات التعميم العالي تعني: "التطور المستمر والأداء الكفء لمؤسسات التعميم العالي 
ييا عمى أساس خلية معترف بيا محمياً وعالمياً". )إدريس، وخخرون، لكسب ثقة المجتمع في خريج

2012.) 

وجودة التعميم تعني تحقيق مجموعة من الاتصالات الفعالة بالطلاب بيدف إكسابيم المعارف 
والميارات والاتجاىات التي تمكنيم من تمبية توقعات الأطراف المستفيدة، وتشير الجودة إلى الطريقة 

ا المؤسسة وتيدف إلى التعارف والمشاركة الفعالة من قبل كل العاممين بالمؤسسة بيدف التي تدار بي
تحسين منتجاتيا وخدماتيا وأنشطتيا حتى تحقق رضا العملاء وأىداف المؤسسة لمصمحة الجميع بما 

 (.2005يتفق مع متطمبات المجتمع. )حسين، 
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"مدخل إداري يرتكز عمى  مية لمتقييس بأنيا:أما إدارة الجودة الشاممة فتعرف من قبل المنظمة العال
الجودة ويعتمد عمى مشاركة جميع أفرادىا بيدف الوصول إلى النجاح طويل الأمد من خلال تحقيق 

 (. 113، ص2003رضا العميل والمنافع لجميع أفراد المنظمة والمجتمع". )محجوب، 

" التحسين المستمر للأنشطة ويقوم عمى  وتعرف وزارة الدفاع الأمريكية إدارة الجودة الشاممة بأنيا:
إشراك كل الأفراد في التنظيم بجيد  متكامل نحو تحسين الأداء في مختمف المستويات بيدف رضا 

 (.24، ص2002العميل ".)خل العمي، الموسوي، 

دارة الجودة الشاممة في التعميم العالي تعرف بأنيا: "أسموب متكامل يطبق في جميع فروع ومستويات  وا 
الجامعة ليوفر للأفراد وفرق العمل الفرصة لإرضاء الطلاب والمستفيدين من التعميم والبحث العممي، 
أو فعالية تحقيق أفضل خدمات تعميمية وبحثية بأكفأ الأساليب وأقل تكمفة وأعمى جود ة ممكنة". 

 (.73، ص2000)النجار، 

ري متكرمل يقوم عمى التخطيط والتنظيم وتعرف البرحثة إدارة الجودة الشرممة بأنير: "ىي منيج إدا

والتوجيو والرقربة لمعمميرت داخل المنظمة من أجل التحسين المستمر ليذه العمميرت وبرلترلي 

 الوصول إلى تحقيق أىداف المنظمة والعميل والمجتمع".

 :التطور الترريخي لإدارة الجودة الشرممة: 2/3

 ممة إلى أربع مراحل متميزة وىي:يمكن تقسيم مراحل تطور إدارة الجودة الشا 

 مرحمة الفحص:  –2/3/1 

مجموعة من النشاطات كالقياس والفحص حيث يتم مقارنة النتائج مع المتطمبات المحددة لمتأكد      
من المطابقة ليذه النتائج أو التحقق من وجود كل صفة منيا في المنتج. وتشمل مرحمة الفحص 

، 2001الإجراءات التصحيحية. )الصرن،  –اكتشاف العيوب  –يف التصن –الأنشطة الآتية: الفرز 
 (.21ص

  مرحمة مراقبة الجودة: -2/3/2

 تضم ىذه المرحمة النشاطات والطرائق العممياتية التي تستعمل لتنفيذ متطمبات الجودة.     
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الأساليب  –بيانات أداء العممية  –وتشمل مرحمة مراقبة الجودة الأنشطة الآتية: اختبار المنتج 
 (21، ص2001مستويات الجودة المقبولة. )الصرن،  –الإحصائية 

 مرحمة ضمرن الجودة:  – 2/3/3

وىي جميع الأعمال المخططة والمنظمة الضرورية لتوفير الثقة في المنتج حتى يفي بالمتطمبات      
متطمبات وليس فقط المقررة لمجودة حيث يتضمن ذلك تصميم وتنفيذ نظام لمجودة يضمن الوفاء بيذه ال

نما يتعداىا إلى ما قبميا وما بعدىا ليشمل باقي أنشطة ووظائف  عمى نطاق عمميات الإنتاج وا 
 المنظمة.

إعداد دليل  –تطوير نظم الجودة  –وتشمل مرحمة ضمان الجودة الأنشطة الأتية: تخطيط الجودة 
ثقة العميل. )زين  –الاعتمادية  –استخدام تكاليف الجودة  –المراقبة الإحصائية لمعممية  –الجودة 

 (28، ص2010العابدين، 

  مرحمة إدارة الجودة الشرممة: -2/3/4

وتتضمن ىذه المرحمة التزام القيادة بنظام الجودة وبناء الوعي بالجودة بين صفوف العاممين وأداء      
تعاون وفتح خطوط العمل الصحيح بالشكل الصحيح من أول مرة والمسؤولية المشتركة والمشاركة وال

الاتصال وتكوين فرق العمل وتكوين حمقات الجودة والتوجو بالعميل و التركيز عمى العمميات والنتائج 
معاً والتحسين المستمر لكل العمميات والوقاية من الأخطاء قبل وقوعيا وأخيراً تحقيق رضا العميل 

 (28، ص2010بشكل مستمر. )زين العابدين، 

 التالي مراحل تطور إدارة الجودة الشاممة:( 2/1)ويبين الشكل 
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 التطور الترريخي لإدارة الجودة الشرممة(  (2-1الشكل 
 (، "إدارة الجودة الشاممة"، جامعة تشرين، كمية الاقتصاد، اللاذقية.2014: بتصرف: زاىر، بسام، )المصدر

حل تطور إدارة الجودة الشاممة تضم في جوانبيا ( أن كل مرحمة من مرا1- 2يتضح من الشكل )     
المرحمة التي تسبقيا والتي تبين بدورىا كيفية تطور فمسفة إدارة الجودة الشاممة للارتقاء بالمُنتَج وكذلك 
بالعممية الإنتاجية ابتداءً من أنشطة الفرز والتصنيف واكتشاف العيوب وحتى المرحمة الأخيرة 

بالعميل التي تقوم عمييا إدارة التسويق الحديث وذلك من خلال ابتكار  والأحدث وىي سياسة التوجو
 أنشطة وميام تؤدي إلى أداء العمل الصحيح من أول مرة وفي كل مرة.

 
 
 
 

 مرحلة إدارة الجودة الشاملة             

 وتتضمن هذه المرحلة:

 التزام الإدارة العليا    

 المسؤولية المشتركة   

 المشاركة والتعاون    

 وفتح خطوط الاتصال

 تكوين فرق العمل     

 حلقات الجودة   تكوين

 التركيز على العمليات 

 والنتائج معاً            

 التحسين المستمر لكل 

 العمليات               

 الوقاية من الأخطاء    

 قبل وقوعها            

 التوجه بالعميل         

 أداء العمل الصحيح من أول مرة وفي كل مرة         

 ضمنها مرحلة ضمان الجودة                                                       بالإضافة إلى الأنشطة التي تت

                                

    

 مرحلة ضمان الجودة                    

 :وتتضمن هذه المرحلة   

 الأنشطة الآتية:

 تخطيط الجودة

 تطوير نظم  

 الجودة       

 إعداد دليل   

    الجودة    

     المراقبة 

 ائية   الإحص

 للعملية       

 الاعتمادية      

 استخدام تكاليف الجودة  وثقة العميل

               بالإضافة إلى الأنشطة التي تتضمنها مرحلة مراقبة الجودة     

     

 مرحلة مراقبة الجودة                 

 :     تتضمن هذه المرحلة

 ج      أنشطة اختبار المنت

 وبيانات أداء العملية       

 والأساليب الإحصائية     

 ومستويات الجودة المقبولة

 بالإضافة إلى الأنشطة التي تتضمنها مرحلة الفحص 

 مرحلة الفحص   

 تتضمن هذه المرحلة:

الفرز والتصنيف  أنشطة

واكتشاف العيوب واتخاذ 

 الإجراءات التصحيحية
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 أىمية إدارة الجودة الشرممة:: 4/2

 إن المنظمات التي تطبق إدارة الجودة الشاممة تختمف كثيراً عن المنظمات التي لا تطبق إدارة     

الجودة الشاممة ويمكن تبيان أىمية إدارة الجودة الشاممة من خلال التغيير الذي تحدثو. ويبين الجدول 

 (  بعض جوانب التغيير التي يحدثيا تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المنظمات.2-2رقم )

 بعد تطبيق إدارة انجودة انشبمهت قبم تطبيق إدارة انجودة انشبمهت عنبصر انتمييز

ُخجَ توجهان ًُ  بانؼًُم بان

 انخذيت وانخكهفت بانذرجت انزاَُت الأونويبث
انخذيت وانخكهفت بانذرجت الأونً 

 وبانخساوٌ

 طىَهت الأجم لصُرة الأجم انقراراث

 انىلاَت يًا َحذد يؼانجت يا َحذد انتأكيد عهى

 فٍ انُظاو فٍ انؼًهُاث الأخطبء

 ًُغ الألساو والإداراث فٍ انًُظًتج يراكس وألساو يرالبت انجىدة انمسؤونيت

 ػٍ طرَك فرق انؼًم ػٍ طرَك انًذَرٍَ حم انمشكلاث

 انخركُس ػهً انسؼر انمشتريبث
 انشراكت يغ انًىردٍَ

 

 انخفىَض، انخذرَب، حسهُم انًهًت انخخطُظ، انخىظُف، انرلابت دور انمدراء

 الجودة الشرممة في المنظمرت. جوانب التغيير التي يحدثير تطبيق إدارة( 2-2الجدول رقم )

 (.41، ص 2006: )الترتوري، جويحات. المصدر

 أىداف إدارة الجودة الشرممة:: 5/2
يجب أن تضمن الإدارة العميا أنو قد تم وضع أىداف الجودة لممواصفات والمستويات المناسبة      

تكون أىداف الجودة متوافقة ضمن المنظمة بما في ذلك تمك اللازمة لتمبية متطمبات المنتج ويجب أن 
 (Fleishman, 2004) مع سياسة الجودة في المنظمة.

إن أىداف إدارة الجودة الشاممة يجب أن تكون مشتقة من أىداف المنظمة  ومتوافقة معيا وبما      
أن أىداف المنظمة يجب أن تكون متوافقة مع رؤية ورسالة المنظمة وبالتالي فإن أىداف إدارة الجودة 

 (Jim Wade- 2007 )شاممة متوافقة مع رؤية المنظمة ورسالتيا.ال
 ( أىداف إدارة الجودة الشاممة عمى جميع المستويات في المنظمة.3 - 2ويبين الجدول رقم )
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 أىداف إدارة الجودة الشرممة المجرلات
زيادة معدل العائد عمى الاستثمار، زيادة رضا العميل الداخمي والخارجي،  الإدارة

 فيض تأثير البيئة عمى المنظمة، تحقيق مبدأ العيوب الصفرية.تخ
تحسين سبل التواصل الداخمي، تطوير أنظمة المعمومات، تحسين مردود  القسرم

 الأنشطة، تخفيض تكمفة الجودة.
تحسين مقدرة العمميات، استخدام تقنيات جديدة، تخفيض تكمفة العمميات  العمميرت

 الصناعية والإدارية
تخفيض زمن دورة الإنتاج، تحسين مواصفات المنتجات، تخفيض نسبة  تجرتالمن

 الوحدات المعيبة.
تحسين العلاقات بين العاممين، تبادل الخبرات، زيادة التدريب، تخفيض  العرممين

 شكاوى العاممين، مشاركة وتمكين العاممين.
 (3 - 2الجدول )

 ت في المنظمةأىداف إدارة الجودة الشرممة عمى جميع المستوير
 .89، ص 2008: مأمون السمطي،" أنظمة إدارة الجودة الشاممة "، الجامعة الافتراضية السورية، المصدر

( أن إدارة الجودة الشاممة تيدف إلى التحسين والتطوير عمى جميع 3-2يتضح من الجدول )     
 المستويات داخل المنظمة. 

 مبردئ إدارة الجودة الشرممة:: 6/2
 التركيز عمى العميل: - 6/2/1

إن التركيز عمى العميل يعني أن تصميم المنظمة لمنتجاتيا يكون عمى أساس تحديد العميل      
وتحديد احتياجاتو ورغباتو بدقة وليس عمى أساس إذا كان المنتج سوف يحظى برضا العميل أم لا، 

 (2005)أحمد،  :لأن تحديد العميل يعود عمى المنظمة بالعديد من الفوائد ومن أىميا

o  تحسين عوائد المنظمة: لأن التركيز عمى العميل يحقق رضاه وبالتالي يحقق ولائو لممنظمة
 مما يعزز من مركزىا التنافسي.

o  تحقيق التحسين المستمر: لأن التركيز عمى العميل يؤدي إلى توجيو الجيود في المنظمة
 لإشباع احتياجات ورغبات العميل.

o ن التركيز عمى العميل يجعل العاممين عمى معرفة بمستوى رضا تحسين جودة الأداء: إ
 العميل بالمنتجات المقدمة لو وبالتالي العمل عمى الإنتاج بما يرضي العميل.
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o  تحقيق الميزة التنافسية: إن شعور العميل بأن المنظمة ميتمة بو يعزز ويعمق من ولاءه
 لمنتجاتيا.

لتمبية احتياجات ورغبات العميل وىذا يؤكد ضرورة  حيث أن أي وظيفة من وظائف المنظمة وجدت
التركيز عمى كل من العميل الداخمي والخارجي لأن رضا العميل الداخمي أساس لتحقيق رضا العميل 

 (Powell.T-1995) الخارجي.

 ثقرفة المنظمة: -6/2/2

جميع أقسام المنظمة  تمعب ثقافة المنظمة دوراً ىاماً في تعزيز تطبيق إدارة الجودة الشاممة في     
وىنا يبرز دور الإدارة العميا في تعزيز الثقافة التي تنسجم مع أىداف وتوجيات إدارة الجودة الشاممة. 
ن التوافق والالتزام مع ىذه القيم من شأنو  حيث أن ثقافة المنظمة تصف كل ما تعتبره المنظمة ىاماً وا 

 أن يعزز من نجاح المنظمة. 
ة دور الإدارة العميا لممنظمة في إعادة بناء ثقافة تنظيمية تتلائم مع الثقافة اللازمة وىنا تبرز أىمي     

لتطبيق إدارة الجودة الشاممة. حيث أن ترسيخ ثقافة الجودة في المنظمة يساعد العاممين عمى إنجاز 
 (Lee. J- 2000العمميات بشكل متفوق ومتكامل. )

 :تصميم العممية - 6/2/3
ائج المرجوة بكفاءة عالية عندما تدار أنشطة وموارد المنظمة عمى أساس العممية، تحقيق النت     

 (2006 -وذلك من أجل تحويل مدخلات المنظمة إلى مخرجات ذات جودة عالية. )زاىر

 :القيردة - 6/2/4

تحتاج المنظمات إلى قيادة حكيمة ومسؤولة عن تصميم استراتيجيتيا وقادرة عمى تحقيق      
 بين العاممين وتدعيم القوى الإيجابية في المنظمة وتقميص الجوانب السمبية قدر الإمكان. الانضباط

وعند التزام القيادة في المنظمة بتطبيق إدارة الجودة الشاممة في المنظمة فإنو عمييا إيصال ذلك 
لمعاممين  بوضوح لمعاممين في كافة المستويات ومحاولة إيجاد البيئة الداخمية الملائمة التي تسمح

 (2010 -بالمشاركة في تحقيق الأىداف والمحافظة عمى استقرار تمك البيئة. )زين العابدين

  التحسين المستمر:  - 6/2/5

بما أن المنظمة تعمل في ظل بيئة تتسم بالتغيرات سواء بالمدخلات أو البيانات أو برغبات      
للازمة عمى عممياتيا بشكل مستمر وذلك تمبيةً ليذه العملاء فإنو يصبح لِزاماً عمييا إدخال التحسينات ا
 التغيرات وتماشياً مع احتياجات ورغبات العملاء.

 (Goretsch. D.- 1997وقد اقترح كروسبي مجموعة من الخطوات لتحقيق التحسين المستمر وىي: )
 التزام الإدارة العميا بالجودة التزام طويل الأجل. – 1
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 اف محددة وواضحة.تكوين فرق الجودة بأىد – 2
 معالجة المشاكل وتصحيح الأخطاء. – 3
 تحديد المشاكل التي تواجو عممية تطبيق إدارة الجودة الشاممة. – 4
 تقدير التكاليف وتحديد خلية استخداميا كأداة إدارية. – 5
 تأسيس برنامج عمل لمجودة خالٍ من العيوب. – 6
 الجودة. تدريب المشرفين لمقيام بمسؤوليات برنامج – 7
 العمل باستمرار عمى بيان أىمية التخمص من العيوب من البداية. – 8
 تحديد أىداف التحسين المستمر. – 9

 تشجيع وتحفيز العاممين بالمشاركة. – 10

 مشرركة العرممين: - 6/2/6
يم يقصد بمشاركة العاممين منحيم صلاحية التأكد من جودة المنتج المقدم لمعميل بمعنى إعطائ      

 ( 2008 -الحق في إيقاف أو عدم تقديم منتج يعتقدون أنو لا يفي بمعايير الجودة المطموبة. )طو
تتم مشاركة العاممين من خلال التدريب وأسموب العمل الجماعي وذلك من خلال تمكين العاممين    

إدارة الجودة الشاممة. والتزام  الإدارة العميا بمبادئ إدارة الجودة الشاممة وثقافة تنظيمية مبنية عمى 
 (2008 -)زاىر

 :العلاقة مع الموردين - 6/2/7
يؤدي الموردون دوراً ميماً في تحديد نوعية المدخلات لممنظمة وفق المعايير المحددة لمجودة      

 (2010 -)زين العابدين .وصولًا إلى مخرجات المنظمة التي تحقق أىدافيا
 

 :خلاصة الفصل
نظراً لأىميتيا الكبيرة والمتزايدة أصبحت تشكل ركناً ضرورياً من أركان الإدارات إدارة الجودة الشاممة 

 الحديثة.
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 الفصل الثرلث

 :بيق إدارة الجودة الشرممة في الجرمعرتمتطمبرت تط

 مبررات إدارة الجودة الشرممة عمى مستوى التعميم العرلي 
 المحرور الرئيسية لمعريير إدارة الجودة الشرممة في التعميم العرلي 
 متطمبرت تطبيق إدارة الجودة الشرممة في الجرمعرت 
 ميميةمراحل تطبيق إدارة الجودة الشرممة في مؤسسرت الخدمة التع 
 فوائد تطبيق إدارة الجودة الشرممة في التعميم 
 معوقرت تطبيق إدارة الجودة الشرممة في التعميم 
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 : مبررات إدارة الجودة الشرممة عمى مستوى التعميم العرلي: 3/1

يين الدولي نظراً لتعاظم أىمية الجودة في عالم اليوم فقد بذلت جيود كثيرة في ىذا الصدد عمى المستو 
 والإقميمي:

عمى المستوى الدولي: نظمت اليونسكو )منظمة الأمم المتحدة لمتربية والعموم والثقافة( مؤتمراً عالمياً 
، وتم فيو التركيز عمى ضمان الجودة وقد أكدت المادة 1998حول التعميم العالي عقد في باريس عام 

ى أىمية التقييم النوعي الذي يتناول كافة الحادية عشر من الإعلان الصادر عن ىذا المؤتمر عم
وظائف وأنشطة التعميم العالي، واعتبرت المادة المشار إلييا الدراسة الذاتية والتقييم الخارجي في مجال 
التعميم العالي في العالم عمى تأسيس ىيئات وطنية مستقمة ووضع معايير ومستويات دولية لضمان 

ية مراعاة السياق المؤسسي والوطني والإقميمي عند وضع تمك الجودة، كما أكد الإعلان عمى أىم
 www.higherdu.gov.lyالمعايير والمستويات. 

أما عمى المستوى الإقميمي فقد سبق المؤتمر العالمي المشار إليو عدة أنشطة إقميمية، ففي بيروت 
كو المؤتمر العربي حول التعميم العالي والذي بدوره أكد عمى أىمية عمى سبيل المثال نظمت اليونس

الجودة في التعميم العالي ولقد حث ىذا المؤتمر الدول العربية عمى إنشاء خلية لتقييم نوعية التعميم 
العالي عمى كافة المستويات: التنظيمية والمؤسسية والبرامج والعاممون والمخرجات وفي الشير الأخير 

فقد أشرفت اليونسكو بالتعاون مع اتحاد الجامعات العربية عمى مؤتمر في دمشق  2003عام من ال
وقد أكد ضمن توصياتو عمى ضرورة إنشاء خليات ضبط الجودة في الجامعات العربية. 

)hpwww.acc4arab.com/acc//archive/index.p.( 

ولقد أصبح تطبيق إدارة الجودة الشاممة من اليموم العامة ويرجع ذلك لعدة عوامل منيا اتساع نطاق 
العولمة وتعاظم أعداد الطمبة المسجمين في التعميم العالي ومحدودية التمويل وانتشار مؤسسات التعميم 

العوامل التي تجعل منو العالي الخاصة والتعميم الالكتروني ومع ذلك لتحقيق الجودة ىناك بعض 
 (:2010(، )بدوي، 2000(، )عابدين،2003عممية فريدة ومن بين ىذه العوامل: )أحمد، 

 محدودية التنافس لاجتذاب الطمبة.  -
 وارتفاع تكمفة استقدام خبراء أجانب . -
 الظيور المفاجئ والكبير لمؤسسات التعميم العالي الخاصة. -
 ارتباط الجودة بالإنتاجية. -

http://www.higherdu.gov.ly/
http://www.acc4arab.com/acc/archive/index.php
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 ام الجودة بالشمولية في كافة المجالات.ارتباط نظ -
 عالمية نظام الجودة. -
 ضرورة الحصول عمى ميزة تنافسية في ظل التحديات العالمية. -
 نجاح تطبيق نظام الجودة الشاممة في العديد من المؤسسات في معظم دول العالم. -
 ارتباط نظام الجودة الشاممة بالتقويم الشامل لمتعميم بالجامعة. -
الإصلاحات الييكمية الكبرى في التأثير عمى العممية التعميمية داخل المؤسسات ضعف جدوى  -

 الجامعية فكان ذلك سبباً في زيادة الاىتمام بمتغيرات الجودة عمى مستوى التعميم العالي.
 .البشرية مواردىا بسبب العالمي السوق من الوطنية المؤسسات نصيب نقص -
 من القرار صناعة في والتفرد الحادة، بالمركزية المتمثمة الإدارية البيروقراطية ظاىرة سيادة -

 الإدارة. قبل
القرارات  صنع عممية في والطلابية والإدارية التدريسية الييئة أعضاء قبل من المشاركة غياب -

 الجامعية.
 العمل، أسواق طمب عن الجامعات خريجي عرض زيادة نتيجة البطالة معدلات ارتفاع -

 .العكس أو التعميمية، لممخرجات والمناسبة الكافية الوظائف يوفر عدد لا فالإنتاج
 التعميمية المخرجات لأن نظرا العائد، دون التعميم في الاستثمار بو والمقصود التعميمي العجز -

 .المطموب بالمستوى العمل أسواق في الفعال الطمب تمقى لا والنواتج التربوية
 .التقييم عممية في النيائية الاختبارات ىعم التركيز مع النوعي، دون الكمي التركيز -
 جميع عمى التعميمية البرامج تصميم في والمينيين والإداريين  المنتجين  مشاركة عدم -

 .المستويات
 والعمالات الخرجين معاناة وكذلك الجديدة، والعمالة المرؤوسين أداء من المديرين معاناة -

 .والإنتاج التعميم تدىور نم المجموعتين كلا وتعاني من الرؤساء، الجديدة
 التعميمية بالعممية القيام يتطمب مما العمل، سوق ومتطمبات احتياجات في المستمر التغير -

 .ومتطورة بأساليب جديدة
 تخصصات إلى الأصمية، تخصصاتيم في العمل من الجامعات خريجي من العديد تحول -

 . تخصصيم مجال بعيدة عن أخرى
 عمى الحرص ضرورة يستدعي مما والمجتمع الفرد عمى كبيرة أىمية  العالي لمتعميم إن

 جودتو،
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عادة الموارد قدرات صقل عمى يساعد الجيد فالتعميم  عمى يساعد بدوره وىذا تأىيميا، البشرية وا 
 .المجالات كافة في وتقدمو تطور المجتمع

 :العرلي التعميم في الشرممة الجودة إدارة لمعريير الرئيسية المحرور: 3/2

 المؤسسة أداء مستوى عمى كمؤشر استخداميا يمكن كمعايير تعتبر التي الرئيسية المحاور نم

 :يمي ما التعميمية

 :البشرية الموارد جودة مؤشرات -3/2/1

 وأعضاء التدريس، ىيئة أعضاء الطمبة، بين الجامعي التعميم مؤسسات في البشرية العناصر تتنوع
 تكثيف وفي والمادية، المالية الموارد زيادة فعالية في المساىم البشري الإطار تعد التي الإدارية، الييئة
 .والبحث والتعمم التعميم نحو الجامعة جيود

   :برلطرلب مرتبطة مؤشرات - 

 عمى المؤسسة عممت إذا إيجابياً  مؤشراً  ويكون ةالتعميمي لمعممية الرئيسية المحاور أىم الطالب يعد
 التعميم جودة نحو الأولى الخطوة تعتبر التي الجامعية، بالمرحمة ولالقب سياسات خلال من انتقائو

 مبدأ وتعتمد كمياتيا، مختمف في الطمبة لقبول خاصة معايير الجامعة تضع أن يجب إذ الجامعي،
 ميارات إلى تحتاج التي الكميات وفي العامة، الثانوية في معدلاتيم حسب الطمبة بين المنافسة
 :يأتي ما في العنصر بيذا الخاصة مؤشراتال أىم وتتمثل خاصة،

 ويتم الجامعي، التعميم جودة في الأولى الخطوة الانتقاء عممية تمثل : الطمبة وقبول انتقرء 
 إحدى وىي.  لمتعميم ودافعيتيم الطمبة استعداد مدى تبرز اختبارات خلال من غالباً  الانتقاء

 عمى تتميز طمبتيا، تنتقي التي معاتالجا أن باعتبار الجامعات، في الممارسات الشائعة
 .الأقل انتقاء مثيلاتيا

 الأخذ التعميمية، العممية جودة مظاىر بين من: التدريس ىيئة عضو إلى الطمبة عدد نسبة 
 مقبولة النسبة ىذه تكون أن يجب إذ التدريس، ىيئة لعضو الطمبة عدد نسبة الاعتبار  بعين

 . التعميمية ميةالعم فعالية تحقيق تضمن بالدرجة التي
 للإطلاع وحبيم لممعرفة، الطمبة سعي مدى أي: لمتعمم واستعدادىم الطمبة دافعية 

 .الأسئمة وطرح القراءة في والرغبة والاستكشاف،
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 أخرى، جامعة من أكبر طالب لكل ما جامعة إنفاق معدل كان فإذا: الطرلب تكمفة متوسط 
 تكمفة بمعدل الجامعي التعميم جودة قياس كفيي لا أنو إلا جودة، أعمى تكون أن المتوقع فمن

 ميم مؤشر إذاً  فيو فعالا، استثمارا تستثمر ولا الأموال تيدر فقد فقط، الطالب الجامعي
 .الوحيد المؤشر أنو ليس غير لمجودة،

 العميا الدراسات في الطمبة عدد إلى الجامعية الدراسات في الطمبة عدد نسبة . 
 الكمبيوتر استخدام راتبميا المممين الطمبة نسبة . 
 الكتاب عمى الطالب حصول معدل نسبة . 
 والمناقشة التواصل عمى الطمبة قدرة مدى . 
 الذاتي التعمم عمى قدرتيم مدى . 
 والخمقية السموكية قيميم مستوى . 

 : التدريس ىيئة بأعضرء مرتبطة مؤشرات -

 العممية إنجاح أن ذلك امعة،الج أىم انشغالات من التدريس ىيئة عضو بجودة الاىتمام أضحى
 تأىيل مستوى من يمتمكونو ما من خلال التدريسية ىيئتيا أعضاء بجودة مرىون والتعميمية، التربوية
 كما التدريسية الييئة أعضاء مؤشرات جودة أىم إبراز ويمكن أكاديمية، وسمعة عممية، ومكانة عممي،
 (2003: )الخميسي،  يأتي

 وعالمية محمية تقدير شيادات أو جوائز عمى الحاصمين نسبة . 
 لمتخصص المنيجية الجوانب جميع لتغطية كفايتيم ومدى التدريس ىيئة أعضاء حجم . 
 الدولية المعمومات لشبكة المستخدمين نسبة . 
 التدريس ىيئة لأعضاء التدريسية الكفاءة . 
 الجامعية الرسائل عمى الإشراف بميام القيام في الكفاءة . 
 الإنتاج جودة عمى لمحكم معايير وجود من بد لا: التدريس ىيئة لعضو العممي الإنتاج مقدار 

)السعيد،  :بينيا من ونوعو، الإنتاج كم عمى لمحكم بيا يستعان مؤشرات جممة وىناك العممي،
2007) 

 سنوات خمس في والمنشورة المؤلفة الكتب من العضو إنتاجية متوسط. 
 سنوات خمس في والمنشورة جمةالمتر  الكتب من العضو إنتاجية متوسط. 
 سنوات خمس في المنشورة البحوث من العضو إنتاجية متوسط. 
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 سنوات خمس في العضو عمييا أشرف التي الرسائل عدد متوسط. 
 اختراع براءات عمى منيم الحاصمين نسبة. 
 سنوات خمس في العضو حضرىا التي( والأجنبية  العربية) المؤتمرات عدد متوسط. 
 أجنبية جامعات من الدكتوراه درجة عمى ينالحاصم نسبة . 
 بيا يعممون التي غير أخرى مؤسسات من الدكتوراه درجة عمى الحاصمين نسبة . 
 أخرى جامعات من الآخرين بالعمماء ومعرفتو جامعتو، في الباحث مكانة . 
 وعالميا محميا المينية أو العممية الجمعيات عضوية في المشاركة نسبة . 
 الطمبة احتياجات دراكإ عمى القدرة. 
 التعميمي بالمنيج الالتزام مدى . 

 : الإدارية الييئة بأعضرء مرتبطة مؤشرات -

 (2005)عبد الحي،  :نجد المؤشرات ىذه أىم من

 مؤىلاتيم مستوى . 
 الإدارية الأعمال أداء في الحديثة التكنولوجية الوسائط استخدام عمى قدراتيم مدى . 
 داريةالإ الممارسات تنفيذ سرعة . 
 العمل عن الرضا بمعالم عنيا معبراً  المعمم، مشاكل عدد انخفاض . 
 الأخرى الجيات وباقي الإدارية الييئة أعضاء بين الإتصال علاقات فعالية مدى . 
 ارة  لتشغيل اللازمة المعمومات توفر مدى  . النظام واد 

 : المرلية الموارد جودة مؤشرات: 3/2/2

 يقف اللازم التمويل وبدون تعميمي، نظام أي مدخلات من الأىمية بالغ مدخلاً  التعميم تمويل يمثل
 العموم، وجو عمى الجامعي التعميم جودة أن شك ولا الأساسية، ميامو أداء عن عاجزاً  يالنظام التعميم

 جودة مؤشرات بين ومن النشاط، مجالات من مجال كل في الجامعي لمتمويل متغيراً تابعاً  تمثل
 :نجد الجامعي لمؤسسات التعميم ماليةال الموارد

 .الإجمالي القومي الدخل من مئوية كنسبة الجامعي التعميم عمى الإنفاق -

 .التعميم عمى الإنفاق من مئوية كنسبة الجامعي التعميم عمى الإنفاق -

 .الإجمالي القومي الدخل من مئوية كنسبة العممي البحث عمى الإنفاق -
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 .الجامعي التعميم عمى الإنفاق من مئوية كنسبة عمميال البحث عمى الإنفاق -

 .التعميم الجامعي عمى الكمي الإنفاق من مئوية كنسبة الطلابية، والأنشطة الخدمات عمى الإنفاق -

 .الجامعي التعميم عمى الكمي الإنفاق من مئوية كنسبة الجامعية الإدارة تحديث عمى الإنفاق -

 الكمي الإنفاق من مئوية كنسبة الحديثة، المعمومات ووسائط وجية التكنول المصادر عمى الإنفاق -
 .الجامعي عمى التعميم

 : المردية الإمكرنيرت جودة مؤشرات: 3/2/3

 ومنشآت، أبنية بين تتنوع المادية، التجييزات من جممة عمى نشاطيا طبيعة بحكم الجامعة تتوفر

 (2007)السعيد،  .تمعموما ومصادر مكتبات تكنولوجية، ووسائط  تجييزات

 : والبنية المنشآت جودة مؤشرات -

 التعميمية المباني أن التعميمية، ذلك العممية محاور من ىام محور وتجييزاتو التعميمي  المبنى
 في تؤثر وغيرىا، والمقاعد والصوت والإضاءة، والتيوية، القاعات،: مثل والمعنوية  المادية بمحتوياتيا

 (1993)عطية،  :يأتي فيما بيا الخاصة المؤشرات وتتمثل ومخرجاتو، التعميم جودة

 لأعداد استيعابو ومدى الجامعة، أو الكمية ميمة لأداء فيو المتوفرة والإمكانيات المبنى مرونة 
 .الطمبة

 (. مدرجات قاعات،) لمدراسة المخصصة الأماكن مساحة من الطالب نصيب متوسط 
 (. كالورشات) العممية لمدروس المخصصة ماكنالأ مساحة من الطالب نصيب متوسط 
 بالمكتبة للإطلاع المخصصة المساحة من الطالب نصيب متوسط . 
 بيم الخاصة والمنشآت المكاتب مساحة من التدريس ىيئة عضو نصيب متوسط . 
 الجامعية والمنشآت لممباني الزمني العمر . 
 ةالجامعي المنشآت في والأمان السلامة عوامل فر تو مدى . 
 الجامعية لممباني الدورية الصيانة برامج فر تو مدى . 
 التيوية، الإضاءة. كعوامل المباني، داخل المناسبة والطبيعية المادية الظروف توفر مدى 
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 : التعمم ومصردر المكتبرت جودة مؤشرات -

 لممعمومة ساسيأ مصدر وىي والتعمم، عمى التعميم المساعدة والدوريات لمكتب مستودعاً  المكتبة تعتبر
 أىم ومن  جامعة لكل الرئيسية من الأىداف تعتبر التي والبحث التدريس أغراض يناسب أن يجب

 (2005نجد: )عبد الحي،  بيا الخاصة المؤشرات

 . الجامعي الكتاب محتويات ووضوح توازن تكامل، تسمسل، مستوى 
 . لمكتاب والإخراج الطباعة جودة مستوى 
 . بالمكتبة الحديثة لكتبا من الطالب نصيب متوسط 
 . بالمكتبة الأجنبية لمكتب المئوية النسبة 
 . بالمكتبة( والأجنبية العربية) الدوريات عدد 
 . بالمكتبة والمنظمة الحديثة الفيارس توفر مدى 
 . المكتبة وتنظيم الفيرسة في الحديثة التقنيات استخدام مدى 
 . بالمكتبة للإطلاع اليومية الساعات عدد متوسط 
 . التكنولوجية والأجيزة التعميمية الوسائل في التنوع مدى 
 .التعميمية للأجيزة المخصصة الكمبيوتر أجيزة من الطالب نصيب متوسط 
 . ليم المخصصة الكمبيوتر أجيزة من التدريس ىيئة عضو نصيب متوسط 
 أنشطتيم لخدمة المخصصة والمعدات الأجيزة من التدريس ىيئة عضو نصيب متوسط 

 . ةالبحثي
 . التكنولوجية والوسائل لمتجييزات والأمان السلامة عوامل توفر مدى 
 . والوسائل التجييزات ليذه الدورية الصيانة برامج توفر مدى 

 : الجرمعية القيردة جودة مؤشرات: 3/2/4

بدورىم عمى  القيام من يتمكنوا حتى الميارات، من لمجموعة امتلاكيم الجامعية القيادات من يتطمب
 يمي: فيما الجامعية القيادة جودة عمى الحكم معايير إدراج ويمكن ، وجو لأكم

 :التخطيط عممية جودة مؤشرات -

 . الكمية أو الجامعة مستوى عمى المتكامل الإستراتيجي  التخطيط توفر مدى -
 . واضحة أىداف وجود مدى -
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 . الجامعي الأداء تقييم عمميات من المرتدة التغذية معمومات توفر مدى -
 :القيردة جودة مؤشرات -

 . الجامعي العمل سير في الحديثة الإدارية الأساليب استخدام مدى -
 . المتاحة لمموارد الأمثل الاستغلال عمى الإدارية القيادة قدرة مدى -
 المجتمع بمؤسسات الجامعية المؤسسة علاقات دائرة توسيع عمى الإدارية القيادة قدرة مدى -

 .والعالمية المحمية الجامعية اتوبالمؤسس الإنتاج، وقطاعات
 :الرقربة أسرليب جودة مؤشرات -

 . الجامعية المؤسسة داخل للأداء الذاتي لمتقييم ومستمرة دورية برامج توفر مدى -
 .المختمفة الوحدات في الجامعي الأداء لتقييم وشاممة متنوعة، موضوعية، معايير توفر مدى -
 . الجامعي الأداء تقييم مميةع في الجامعي التعميم عملاء اشتراك مدى -

 :البيرنرت وقواعد المعمومرت مصردر جودة مؤشرات -

 تعمميم ومستويات الطمبة عن وشاممة متكاممة وبيانات سجلات توفر مدى . 
 المختمفة مجالاتو في الجامعي الأداء عن متكاممة معمومات قواعد توفر مدى . 
 البيئة ومشكلات تمعالمج حاجات عن متكاممة معمومات قواعد توفر مدى . 
 الخريجين من المجتمع ومؤسسات العمل سوق احتياجات عن معمومات قواعد توفر مدى 

 .ومواصفاتيم
 من يواجييم وما عمميم، مواقع في التبعية لمخريجين الدراسات عن معمومات قواعد توفر مدى 

 .الجامعي تعميميم برامج عن رضاىم ومستوى ومشكلات، تحديات
 منشورات دوريات، مجلات، من بالجامعة العممي لمنشر اتقنو  توفر مدى . 
 البعض بعضيا الجامعات تربط متكاممة معمومات لشبكة الفعال التوفر مدى . 

 : الدراسية البرامج جودة مؤشرات: 3/2/5

 والطريقة والمحتوى المستوى حيث من البرامج إعداد في والمعاصرة الأصالة بين الموازنة تعد
ىذا  مؤشرات أىم تقديم يمكن عامة وبصفة ، التعميمية الخدمة بجودة المرتبطة العوامل من والأسموب
 : يمي فيما العنصر

 لمطمبة المتغيرة للاحتياجات السريعة الاستجابة عمى الدراسية البرامج قدرة مدى . 
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 والعالمية المحمية لممتغيرات والمرنة السريعة الاستجابة عمى قدرتيا مدى . 
 منيا المحددة والاحتياجات المعمنة والأغراض للأىداف حتواىام تمثيل مدى . 
 مخططاتيا وضع في الجامعي التعميم عملاء لمشاركة فرص توفر مدى . 
 المكتبة وارتياد الذاتي التعمم ميارات تنمية عمى قدرتيا مدى . 
 التطبيقية العممية والجوانب النظرية الخبرات بين التوازن مدى . 
 التعمم مصادر وتنويع توظيف  عمى قدرتيا مدى . 
 الدراسية لمبرامج مستمرة مراجعة وعمميات تجديدية برامج توفر مدى . 
 : الجرمعية والموائح التشريعرت جودة مؤشرات: 3/2/6

العمل  سير وطريقة فمسفة توضح التي والإجراءات القواعد مجموع ىي الجامعية والموائح التشريعات
 مكونات) الواحد والقسم الواحدة والكمية الواحدة الجامعة وحدات بين القائمة العلاقات تحدد كما

 :الجامعية والموائح التشريعات بجودة المتعمقة المؤشرات بعض يمي وفيما ،(الجامعة المتعددة

 الأشخاص جميع قبل من تنفيذىا وسيولة وضوحيا مدى . 
 المختمفة وحداتو في يالجامع النشاط تحكم التي القواعد ميمة توضيح عمى قدرتيا مدى . 
 المختمفة المستويات في البشرية لمموارد الوظيفية الميام وتوصيف تحديد عمى قدرتيا مدى . 
 الحكومي الإشراف ومقتضيات الجامعي الاستقلال مقتضيات بين التوازن تحقيق مدى . 
 الجامعية الوظائف أداء في التوازن تحقيق عمى قدرتيا مدى . 

 : والبحث برلتعميم الخرصة والخدمرت البرامج جودة مؤشرات: 3/2/7

 الأكاديميين، وأعضائيا طمبتيا قدرات بتنمية تسمح الخدمات، من جممة تقديم عمى الجامعة تعمل

 :المؤشرات ىذه وأىم والبحث، لمتعميم مناسبة بيئة ليم يوفر الذي بالشكل

جراءات التسجيل-  :نظم القيد وا 

 . تسجيلوال القيد إجراءات سيولة مدى -

 . العميا الدرجات عمى الحصول متطمبات منطقية مدى -

 .العميا الدرجات عمى لمحصول الإدارية الإجراءات سيولة مدى -
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 :العممي البحث عمى الإشراف فعرلية -

 . الإشراف بمسؤوليات لمقيام المشرفين تفرغ مدى -

 . عمييا يشرفون التي البحوث بموضوعات المشرفين إلمام مدى -

 . الإشراف بواجبات لمقيام السميمة العممية بالمنيجية المشرفين إلمام مدى -

 . المعمومات ومصادر المراجع عمى لمحصول الباحثين مع المشرفين تعاون مدى -

 . والباحثين الطمبة بين تربط التي العلاقة إيجابية مدى -

 :المدعمة الخدمرت -

 . التدريس ىيئة لأعضاء والمينية العممية متنميةل دورية وتجديدية تدريسية برامج توفر مدى -

 . الميني والرقي المعيشة لأعباء المادية والامتيازات الرواتب ملائمة مدى -

 . التدريس ىيئة وأعضاء الطمبة من لكل الصحية الرعاية خدمات توفر مدى -

 : الجرمعية المخرجرت جودة مؤشرات: 3/2/8

 :نجد جودتيا مؤشرات أىم من

 :الجرمعة كفرءة راتمؤش -

 النيائية السنوات في لمنجاح المئوية النسبة . 
 بتفوق الناجحين الطمبة من المئوية النسبة . 
 العميا الدراسات لطمبة التخرج سنوات متوسط . 
 الجامعة بيا قامت التي البحثية المشاريع عدد . 

 :المجتمع خدمة مؤشرات -

 لمخريجين المينية الموائمة مستوى . 
 والإنتاجية الخدمية المجتمع مؤسسات لاحتياجات البحوث تجابةاس مدى . 
 المجتمع لمؤسسات الجامعي التعميم مؤسسات قدمتيا التي العممية الاستشارات عدد . 
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 وتحل المجتمع أىداف وتخدم الجامعة حققتيا التي الجديدة والاكتشافات الابتكارات عدد 
 . مشكلاتو

 المجتمع خدمة جمعيات في المشاركين ريسالتد ىيئة لأعضاء المئوية النسبة . 
 :الجرمعي التعميم عملاء رضر مؤشرات -

 الجامعية المخرجات عن الإنتاج وقطاعات المجتمع مؤسسات رضا مستوى . 
 وخمقياً  وعممياً  عممياً  أبنائيم إعداد في الجامعة دور عن الأمور أولياء رضا مستوى . 
 التعميمية قنواتو في الجامعي الأداء عن والخريجين الطمبة رضا مستوى . 
 البحثية قنواتو في الجامعي الأداء عن الخريجين والطمبة العميا الدراسات طمبة رضا مستوى . 
 المختمفة قنواتو في الجامعي الأداء عن التدريس ىيئة أعضاء رضا مستوى . 
 ياب يعممون كمؤسسة الجامعة عن التدريس ىيئة أعضاء غير من العاممين رضا مستوى . 
أدائيا  مستوى تحديد الجامعية المؤسسة بإمكان أنو سابقاً، الموضحة المؤشرات جممة من لنا يتبين

 بالمستوى باستمرار لتحسينو السعي إلى يدفعيا مما منيا، جزء أو المؤشرات ىذه جممة عمى اعتماداً 
 عالمية. مكانة لكسب الذي يؤىميا

 في الجرمعرت: متطمبرت تطبيق إدارة الجودة الشرممة: 3/3

 (.88، ص2002إن أىم متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة تتمثل في الآتي: )عبود، 

 .قناعة ودعم وتأييد الإدارة العميا لإدارة الجودة الشاممة 

 .تبني الإدارة والعاممين فمسفة إدارة الجودة الشاممة وتعاونيما في تطبيقيا 

 عملاء وسعي الإدارة والعاممين معاً لتحقيقيا.وجود أىداف محددة مشتقة من احتياجات ال 

  منح العاممين الثقة وتشجيعيم عمى أداء العمل وتقدير المتميز منيم دون التدخل في كل صغيرة

 وكبيرة.

 .الابتعاد كمياً عن سياسة الترىيب والتخويف 

 داف قياس الأداء لموقوف عمى جوانب العمل ومعدلات الإنتاج ومستويات الجودة في ضوء أى

 خطة التحسين.
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 .استخدام نتائج تقييم الأداء في محاسبة المديرين والعاممين 

 .توفر البيانات الدقيقة التي ترشد عممية اتخاذ القرارات 

  استخدام وتطوير أساليب ونماذج حل المشكلات وتدريب المديرين والعاممين عمييا مع الحرص

 الأداء.عمى إعادة التدريب في ضوء ما تفرغو نتائج تقييم 

 .إزالة الحواجز والعقبات من أمام جيود تحسين الجودة والإنتاجية 

 .اعتبار تحسين وتطوير الجودة عممية مستمرة لا تتوقف بانتياء مشروع أو مرحمة عمل ما 

ن تطبيق إدارة الجودة الشاممة في التعميم يتطمب توفر المناخ الملائم لمتطبيق ومن أىم المتطمبات  وا 

 (727، ص2008فرىا عند البدء في تطبيق منيجية الجودة الشاممة ما يمي: )جودة، التي ينبغي تو 

 دعم الإدارة العميا. .7

 التركيز عمى العميل. .2

 التعاون وروح الفريق. .8

 ممارسة النمط القيادي المناسب. .4

 وجود نظام لمقياس. .5

 . فعالية نظام الاتصالات.6  

 :ت الخدمة التعميميةالشرممة في مؤسسر الجودة إدارة تطبيق مراحل: 3/4

 اتباع ىذه المنظمة إدارة عمى يجب الشاممة الجودة إدارة تطبيق التعميمية من المنظمة تتمكن لكي  

 تحديد ويمكن. منيا المرجوة الأىداف تتحقق ناجحة التطبيق عممية تكون لكي المراحل من العديد

(، 64، ص2004فيق، (، )تو 706، ص2005)شحات،  :وىي اتباعيا يجب أساسية مراحل خمس

 (.778،ص2008(، )سملالي، 278، ص2006)جودة، 
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 :الإعداد مرحمة  -3/4/1

 والدعم الجامعة ثقافة من جزءاً  الشاممة الجودة إدارة باعتبار المرحمة ىذه في الرئيسي اليدف يتمثل  

 :الأتية الخطوات المرحمة ىذه وتتضمن الجامعة في العميا الإدارة قبل من التام

 لممشاكل عممي وبشكلٍ  الدقيق التحديد خلال من وذلك: المستمر التحسين بأىمية الوعي تعزيز – 7

 .المنظمة تواجييا التي

 تحديد في الأساس ىي العملاء ورغبات احتياجات لأن وذلك: العملاء ورغبات احتياجات تحديد – 2

 .المنظمة أىداف

 .الشاممة الجودة إدارة ومبادئ الجامعة لأسس في العميا الإدارة إلمام – 8

 .الشاممة الجودة الجامعة بإدارة في العميا الإدارة التزام – 4

 .الشاممة الجودة إدارة ضوء في العاممين أداء بتطوير الجامعة في العميا الإدارة التزام – 5

 :التخطيط مرحمة  -3/4/2 

 الجودة إدارة بتطبيق الجامعة في العميا الإدارة بالتزام المرحمة ىذه في الرئيسي اليدف يتمثل     

 :الأتية الخطوات المرحمة ىذه وتتضمن الجامعة، داخل الشاممة الجودة إدارة ثقافة ودعم ونشر الشاممة

قناعيم الجامعة في العاممين بين الشاممة الجودة إدارة ومفيوم ثقافة نشر – 7  إدارة تطبيق بأىمية وا 

 .يزالتم يحقق إداري كمدخل الشاممة الجودة

 .العاممين جميع بمشاركة الشاممة الجودة إدارة لتطبيق شاممة خطة إعداد – 2

 .التميز لتحقيق كمدخل الشاممة الجودة بإدارة والإيمان الالتزام فيو يتوفر لمجودة مدير تعيين – 8

 الجودة بإدارة المتعمقة العمميات وتوجيو بإدارة يختص الشاممة الجودة لإدارة مجمس تشكيل – 4

 .الشاممة

 :التقويم مرحمة -3/4/3 

 :الأتية الخطوات المرحمة ىذه تتضمن     
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 نقاط ومعرفة تعزيزىا عمى لمعمل القوة جوانب عمى والوقوف لمجامعة الحالي الوضع تقييم – 7

 .تلافييا عمى لمعمل  الضعف

 .الشاممة الجودة إدارة لقياس معايير تحديد – 2

 ىذه تطوير عمى والعمل الشاممة الجودة إدارة ثقافة متطمبات وءض في الجامعة ثقافة مراجعة – 8

 .الشاممة الجودة إدارة متطمبات ضوء في الثقافة

 : التطوير مرحمة -3/4/4 

 عن الناتجة الضعف نقاط وتلافي ومعالجة الشاممة الجودة لإدارة العممي التطبيق يتم المرحمة ىذه في 

 :الأتية الخطوات ةالمرحم ىذه وتتضمن السابقة، المرحمة

 .الشاممة الجودة إدارة إطار في العمل فرق دور تفعيل – 7

 .التغيير عممية في العاممين ومسؤوليات أدوار تحديد – 2

 التطبيق في التقدم يحقق بما الشاممة الجودة إدارة تطبيق في المبذولة للأعمال الدورية المراجعة – 8

 .المماثمة التجارب من لاستفادةا عمى والعمل تواجيو التي المشاكل وحل

 :المستمر التحسين مرحمة -3/4/5 

يجب أن يكون التحسين المستمر ىدف المؤسسات التعميمية إذ أن فكرة التحسين المستمر تعتمد عمى 

تدعيم البحث والتطوير وتشجيع الإبداع وتنمية المعرفة والميارات لدى الكفاءات البشرية المتاحة 

 :الأتية الخطوات المرحمة ذهى وتتضمن بالمؤسسة

 .المطبق البرنامج لتقويم الشاممة الجودة إدارة بخبراء الاستعانة – 7

 .للأداء مرجعية مقارنة إجراء – 2

 .التقويم نتائج عن العكسية بالتغذية المؤسسة التعميمية في العاممين جميع تزويد – 8

 .الشاممة الجودة لإدارة المستمر التحسين يةبعمم للاستمرار التخطيط مرحمة إلى أخرى مرة العودة ثم
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 فوائد تطبيق إدارة الجودة الشرممة في التعميم:: 3/5

(، 677، ص2005(، )صيام، 84، ص2002من أىم فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاممة: )حمود، 

Chalk, 1993, p14-15) ،) 

 لمسؤوليات.تطوير النظام الإداري في الجامعة نتيجة وضوح الأدوار وتحديد ا 

 .الارتقاء بمستوى الخدمات التعميمية المقدمة لمطلاب التي تنعكس عمى جوانب شخصيتيم 

 .زيادة الكفاءة التعميمية ورفع مستوى الأداء لجميع الأكاديميين والإداريين 

 .الوفاء بمتطمبات الطلاب والمجتمع والبحث العممي والوصول إلى رضاىم 

  والعلاقات الإنسانية السميمة بين العاممين.توفير جو من التفاىم والتعاون 

  تمكن إدارة الجودة الشاممة من حل المشكلات المتعمقة بالطرق العممية الصحيحة والتعامل معيا

 من خلال الإجراءات التصحيحية والوقاية لمنع حدوثيا مستقبلًا.

  ام بنظام الجودة.رفع مستوى الوعي لدى المستفيدين من خدمات الجامعة من خلال إبراز الالتز 

 .الترابط والتكامل بين جميع الأكاديميين والإداريين في الجامعة والعمل بروح الفريق الواحد 

 .تطبيق نظام إدارة الجودة الشاممة يمنح الجامعة احتراماً وتقديراً وصورة ذىنية إيجابية  

 معوقرت تطبيق إدارة الجودة الشرممة في التعميم:: 3/6

 (2013بيق إدارة الجودة الشاممة في الجامعة تتمثل في: )النجار، جواد، إن أىم معوقات تط

 العمير: الادارة عقبرت: 3/6/1

 والعاممين العميا الادارة بين الانسانية العلاقات ضعف 

 الشاممة الجودة ادارة بتطبيق لاتقتنع العميا الادارة 

 العاممين لحاجات العميا الادارة فيم عدم 

 والمقترحات الشكاوى االعمي الادارة تيمل 

 المشكلات حل عمى العاممين بتدريب الادارة لاتيتم 
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 التدريس: ىيئة عقبرت :3/6/2

 الطمبة. أعداد مع التدريس ىيئة أعضاء بين التوازن عدم 

 التدريس في التقميدية لموسائل التدريس ىيئة أعضاء استخدام 

 الافتقار لممعرفة الكافية بال TQM  التدريسية.من قبل أعضاء الييئة 

 التدريس. ىيئة أعضاء بين والتعاون الثقة غياب 

 التعميمية: المنرىج عقبرت :3/6/3

 العصر متغيرات استيعاب عمى التعميمية المناه قدرة تدني 

 العمل لسوق التعميمية المناىج ملائمة عدم 

 المشكلات حل لميارات الطالب إكساب عمى التعميمية المناىج قدرة عدم 

 السامية القيم ترسيخ عمى التعميمية ناىجالم قدرة ضعف 

 الطالب وميول رغبات التعميمية المناىج لاتحقق 

 العممي البحث عقبرت :3/6/4

 معاصرة مواضيع عمى العممية البحوث تركز لا 

 العممية البحوث لإثراء المقدمة المعنوية الحوافز شح 

 لكميةا ميزانية ضمن العممي لمبحث المخصصة المالية الميزانية قمة 

 المحكمة العممية المجلات اصدارات قمة 

 الحكومية والمؤسسات الكميات بين التعاون ضعف 

 المجتمع خدمة عقبرت :3/6/5

 المجتمع في التنمية بخطط الكمية برامج ربط قمة 

 لخريجييا عمل فرص لايجاد الكمية اىتمام قمة 

 الكمية برامج في الخاص القطاع مشاركة ضعف 
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 المجتمع في واقعية مشكلات حل في الكمية مساىمة قمة 

 والمؤتمرات الندوات في الكمية اساتذة مشاركة قمة 

 التمويل عقبرت :3/6/6

 لمكمية المتاحة المالية الموارد شح 

 لمتمويل مصادر متنوعة عمى الكمية لاتعتمد 

 الكمية تمويل في العاممين مشاركة انعدام 

 يةالكم تمويل يدعم متخصص استشاري مكتب وجود غياب 

 الطمبة عقبرت :3/6/7

 الدراسية القاعة في الطمبة عدد كثرة 

 الطمبة بين الرسوب معدلات ارتفاع 

 الدراسية القاعة داخل الطمبة تفاعل ضعف 

 لمتعمم الطمبة دافعية انخفاض في 

 الجودة لأىمية الطمبة ادراك ضعف . 
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 رابعالفصل ال

 الدراسة الميدانية
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 مجتمع وعينة البحث :4/1

باسم جامعة  1971جامعة تشرين ىي واحدة من خمس جامعات حكومية في سورية، أنشئت في عام 
، تضم كميات 1973اللاذقية، وسميت فيما بعد بجامعة تشرين تيمناً بحرب تشرين التحريرية عام 

ومعاىد عميا لمختمف التخصصات العممية، ومراكز بحث ومدينة جامعية كبيرة، ومختمف أنواع 
ت الجامعية، كما يتبع لمجامعة مجموعة من المنشآت كالمشافي التخصصية مثل مشفى الأسد الخدما

تقييم درجة توافر ومشفى تشرين الجامعي، ومركز الحاسبات الإلكترونية، وفي ىذا الصدد ومن أجل  

عة ، تم أخذ عينة عشوائية بسيطة من العاممين في جاممتطمبرت إدارة الجودة الشرممة في الجرمعرت 
تشرين من عدة كميات والذين يشكمون في مجموعيم مجتمع البحث، حيث تم أخذ عينة عشوائية 

 130كما يمي:  استبيان 330وقد تم توزيع ( عامل. 330بسيطة من العاممين في الجامعة بحجم )
 75استبيان في كمية الحقوق،  25استبيان في الإدارة المركزية،  25استبيان في كمية الآداب، 

وتم استبيان في كمية العموم،  25استبيان في كمية التمريض، و  50تبيان في كمية الاقتصاد، اس
، وتم اختيار مفردات العينة بشكل عشوائي استبيان صالح لمدراسة 300استبيان منيا  310استرداد 

 من العاممين في جامعة تشرين.

أداة الاستبيرن: 4/2  

نات، حيث تم وضع عبارات لقياس المتغيرات بالاعتماد عمى تم تصميم الاستبيان من أجل جمع البيا
دراسات سابقة، وقد أعطي لكل عبارة خمسة إجابات وفق مقياس ليكارت الخماسي ) غير موافق 
بشدة، غير موافق، محايد، موافق، موافق بشدة(، واشتممت أداة الدراسة عمى محور رئيسي وىو 

أربعة محاور  ، ويتفرع عنومتوافرة حالياً في جامعة تشرينمتطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة ال
 فرعية:

 ( عبارات.7، وتضمن )في جامعة تشرين نظم ضمان الجودة المتوافرة حالياً المحور الأول: 

 ( عبارات.8، وتضمن )في جامعة تشرين الثقافة التنظيمية السائدةالمحور الثاني: 

 ( عبارات.6، وتضمن )في جامعة تشرين البنية التحتية الموجودةالمحور الثالث: 

 ( عبارات.5، وتضمن ) في جامعة تشرين المناىج المطبقة المحور الرابع: 
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 وتم استخدام السرليب الإحصرئية الترلية:

 اختبار الثبات ) ألفاكرونباخ(. -
الإحصاءات الوصفية:  -

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية.
 حدة.اختبار ستيودنت لعينة وا -

في  لاختبار فرضيات البحث وتحقيق الأىداف الموضوعة،   SPSSوذلك بالاعتماد عمى برنامج 
 ( لاختبار الفرضيات.0.05وتم اعتماد مستوى دلالة )، إطار البحث

 وبالنسبة لدرجات عبارات الاستبيان فقد تم استخدام مقياس ليكارت الخماسي كما يمي:

 الخمرسي ( درجرت مقيرس ليكررت4/1الجدول )

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة

1 2 3 4 5 

 أما معيار الحكم عمى متوسط الإجابات وفقاً لمقياس ليكارت الخماسي: 

درجة الإجابة الدنيا( /عدد فئات الإجابة –المعيار = )درجة الاجابة العميا   

  0.8=5(/1-5المعيار= )

ن درجات الموافقة عمى النحو التالي:وبناء عمى المعيار السابق تكو   

( درجرت الموافقة لإجربرت الاستبيرن4/2الجدول )  

 المجال درجة الموافقة

]1.8-1] غير موافق بشدة  

]2.6-1.8] غير موافق  

]3.4-2.6] محايد  

]4.2-3.4] موافق  

[5-4.2] موافق بشدة  
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 المصدر: من إعداد الباحثة

اختبرر الثبرت: 4/3  

ختبار ألفا كرونباخ عمى أفراد العينة من أجل دراسة الاتساق الداخمي لمبيانات، أو بمعنى تم إجراء ا
 خخر لمتأكد من ثبات البيانات وصلاحيتيا لمدراسة وكانت النتائج كما يمي:

 ( اختبرر الثبرت ألفر كرونبرخ4/3الجدول )

عدد  المحاور

 العبارات

قيمة معامل ألفا 

 كرونباخ

x1) ي جامعة تشرينفنظم ضمان الجودة 
) 7 0.833 

x2) في جامعة تشرينالثقافة التنظيمية 
) 8 0.801 

x3) في جامعة تشرين البنية التحتية الموجودة
) 6 0.852 

x4) في جامعة تشرين المناىج المطبقة 
 ) 5 0.844 

في جرمعة تشرين )المحور متطمبرت تطبيق إدارة الجودة الشرممة 
 الرئيسي(

26 0.886 

 SPSSالمصدر: من قبل البرحثة برلاعتمرد عمى بيرنرت الاستبيرن وبرستخدام برنرمج 

وىذا ،  0.7نلاحظ من الجدول أن قيم معامل ألفا كرونباخ لكل محور من محاور الدراسة أكبر من 
يدل عمى وجود اتساق كبير في قائمة الاستبيان، وأن ىناك مصداقية عالية  في صحة البيانات، وأن 

 ىذا الاستبيان صالح لمدراسة.  

 الإحصرءات الوصفية : 4/4
  (:4تم حساب الوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل محور من محاور الدراسة كما في الجدول )

 
 ات الوصفية( الإحصرء4/4الجدول )



 48انصفحت 
 

 الانحراف المعياري الوسط الحسابي المحاور 
 السؤال الأول
 السؤال الثاني
 السؤال الثالث
 السؤال الرابع
 السؤال الخامس
 السؤال السادس
 السؤال السابع

x1) نظم ضمان الجودة في جامعة تشرين
) 

3.6750 
4.3475 
4.6075 
3.6750 
3.6750 
4.1375 
4.1625 
3.93 

.04948 

.05676 

.05446 

.05446 

.06089 

.05336 
.0448445 
0.52 

 السؤال الثامن
 السؤال التاسع
 السؤال العاشر

 السؤال الحادي عشر
 السؤال الثاني عشر
 السؤال الثالث عشر
 السؤال الرابع عشر
 السؤال الخامس عشر

x2) الثقافة التنظيمية في جامعة تشرين
) 

3.55 
3.384 
3.445 
3.51 
3.55 
3.221 
3.441 
3.453 
3.55 

0.54 
0.34 
0.45 
0.51 
0.55 
0.51 

  0.511 
0.544 
0.54 

 السؤال السادس عشر
 السؤال السابع عشر
 السؤال الثامن عشر
 السؤال التاسع عشر
 السؤال العشرون

 السؤال الواحد والعشرون
x3) معة تشرينالبنية التحتية الموجودة في جا

) 

3.44 
3.22 
3.76 
3.23 
3.56 
3.56 
3.84 

0.53 
0.54 
0.56 
0.56 
0.51 
0.52 
0.51 

 السؤال الثاني والعشرون
 السؤال الثالث والعشرون
 السؤال الرابع والعشرون
 السؤال الخامس والعشرون
 السؤال السادس والعشرون
x4) المناىج المطبقة  في جامعة تشرين

 ) 

3. 79 
3.55 
3.66 
3.23 
3.45 
3.79 

0.53 
0.54 
0.55 
0.56 
0.53 
0.53 

 0.52 3.88 في جامعة تشرين )المحور الرئيسي(متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة 

 SPSSالمصدر: من قبل الباحثة بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان وباستخدام برنامج                 

متطمبات تطبيق ظير من الجدول أن قيمة متوسط الإجابات حول المحاور الأربعة الفرعية المتعمقة بي
] أي ضمن مجال الموافقة 4.2 -3.4في جامعة تشرين تقع ضمن المجال ]إدارة الجودة الشاممة 

طبيق متطمبات ت(، أي أن أفراد عينة البحث وافقوا بدرجة عالية عمى)2عالية حسب بيانات الجدول )
 في جامعة تشرين(.إدارة الجودة الشاممة 
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، أي تتشتت 0.54وبمغت أعمى قيمة للانحراف المعياري لمثقافة التنظيمية في جامعة تشرين وتساوي 
إجابات العاممين حول الثقافة التنظيمية في جامعة تشرين بدرجة أكبر من تشتتيا بالنسبة لبقية 

، أي 0.51عياري  لمبنى التحتية في جامعة تشرين وتساويالمحاور، وبمغت أقل قيمة للانحراف الم
تتشتت إجابات العاممين حول القيم التنظيمية في جامعة تشرين بدرجة أقل من تشتتيا بالنسبة لبقية 
المحاور، وبالتالي ىناك تجانس في إجابات أفراد العينة )تشتت إيجابي(، لأن الانحراف المعياري يقع 

 [  .0.54-0.51ضمن المجال ]

 اختبرر الفرضيرت :4/5

لا توجد فروق جوىرية بين متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة المتوافرة حالياً في  الفرضية الرئيسية:
 .الجامعة محل الدراسة مع المتطمبات الواجب توافرىا لتطبيق إدارة الجودة الشاممة

، (x( وتم التعبير عنو بالمتغير )26-1تم أخذ الوسط الحسابي للأسئمة من )لاختبرر ىذه الفرضية 
(، والذي يختبر One Sample T testولاختبار ىذه الفرضية تم إجراء اختبار ستيودنت لعينة واحدة )
 ( ، فتم الحصول عمى الجدول التالي:3فيما إذا كانت إجابات أفراد العينة تختمف عن متوسط الحياد )

One-Sample Test (  اختبرر ستيودنت لعينة واحدة 4/5ول )الجد   

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

متطلبات تطبيق 

إدارة الجودة 

 الشاملة 

40.018 299 .000 1.57667 1.4991 1.6542 

 SPSSقبل الباحثة بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان وباستخدام برنامج  المصدر: من                

 

( وىو أصغر من مستوى الدلالة 0.000يساوي )  (p-valueنلاحظ من الجدول أن احتمال الدلالة )
(05.0 وبالتالي نرفض الفرضية الرئيسية ونقبل الفرضية  البديمة ليا والتي تنص عمى ،)وجود 
روق جوىرية بين متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة المتوافرة حالياً في الجامعة محل الدراسة مع ف

 .المتطمبات الواجب توافرىا لتطبيق إدارة الجودة الشاممة
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 ثم نقوم باختبار الفرضيات الفرعية ليا كالآتي:
 :الفرضية الفرعية الولى (1

المتوافرة حالياً في الجامعة مع نظم ضمان الجودة لا توجد فروق جوىرية بين نظم ضمان الجودة 
 الواجب توافرىا.

( الموجودة في الاستبيان ، والمعبرة عن 7-1لاختبار ىذه الفرضية تم أخذ الوسط الحسابي للأسئمة )
 (.1xفي جامعة تشرين، وتم التعبير عن ىذا المحور بالمتغير) نظم ضمان الجودة في الجامعةمحور 

(، والذي يختبر One Sample T testولاختبار ىذه الفرضية تم إجراء اختبار ستيونت لعينة واحدة )
 ( ، فتم الحصول عمى الجدول التالي:3فيما إذا كانت إجابات أفراد العينة تختمف عن متوسط الحياد )

 

One-Sample Test (  اختبرر ستيودنت لعينة واحدة 4/6الجدول )   

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 1.362052 1.151281 1.2566667 000. 299 23.467 نظم ضمان الجودة 

 

 SPSS 23انًصذر: يٍ لبم انباحزت بالاػخًاد ػهً بُاَاث الاسخبُاٌ وباسخخذاو برَايج 

 

( وىو أصغر من مستوى الدلالة 0.000يساوي )  (p-valueمن الجدول أن احتمال الدلالة ) نلاحظ 
(05.0 وبالتالي نرفض الفرضية الفرعية الأولى ونقبل الفرضية  البديمة ليا والتي تنص عمى ،)

ضمان الجودة نظم ضمان الجودة المتوافرة حالياً في الجامعة مع نظم وجود فروق جوىرية بين 
 .الواجب توافرىا

لا توجد فروق جوىرية بين الثقافة التنظيمية السائدة في الجامعة محل  الفرضية الفرعية الثرنية: (2
  الدراسة وبين الثقافة التنظيمية الواجب توافرىا لتطبيق إدارة الجودة الشاممة.

عبرة عن محور الثقافة التنظيمية ( الواردة في الاستبيان، والم15-8تم أخذ الوسط الحسابي للأسئمة )

x2في جامعة تشرين، وتم التعبير عن ىذا المحور بالمتغير)
.) 

(، والذي يختبر One Sample T testولاختبار ىذه الفرضية تم إجراء اختبار ستيونت لعينة واحدة )
 ، فتم الحصول عمى الجدول التالي:( 3فيما إذا كانت إجابات أفراد العينة تختمف عن متوسط الحياد )
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One-Sample Test (  اختبرر ستيودنت لعينة واحدة 4/7الجدول )   

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

الثقافة 

 التنظيمية
25.255 299 .000 1.36333 1.2571 1.4696 

 SPSSالمصدر: من قبل الباحثة بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان وباستخدام برنامج           

( وىو أصغر من مستوى الدلالة 0.000يساوي )  (p-valueنلاحظ من الجدول أن احتمال الدلالة )
(05.0وبالتالي نرفض الفرضية الفرعية الثانية ونقبل الفرضي ،) ة  البديمة ليا والتي تنص عمى

بين الثقافة التنظيمية السائدة في الجامعة محل الدراسة وبين الثقافة التنظيمية وجود فروق جوىرية بين 
 .الواجب توافرىا لتطبيق إدارة الجودة الشاممة

ل الدراسة لا توجد فروق جوىرية بين البنية التحتية الموجودة في الجامعة محالفرضية الفرعية الثرلثة:  (3

 والبنية التحتية اللازم توافرىا لتطبيق إدارة الجودة الشاممة.
( الواردة في الاستبيان، والمعبرة عن محور البنى التحتية في 21-16تم أخذ الوسط الحسابي للأسئمة )

x3جامعة تشرين، وتم التعبير عن ىذا المحور بالمتغير)
.) 

(، والذي يختبر One Sample T testتم إجراء اختبار ستيونت لعينة واحدة ) ولاختبار ىذه الفرضية
 ( ، فتم الحصول عمى الجدول التالي:3فيما إذا كانت إجابات أفراد العينة تختمف عن متوسط الحياد )

 

One-Sample Test (  اختبرر ستيودنت لعينة واحدة 4/8الجدول )   

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

البنى 

 التحتية
18.658 299 .000 1.14333 1.0227 1.2639 

 SPSSالمصدر: من قبل الباحثة بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان وباستخدام برنامج           
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( وىو أصغر من مستوى الدلالة 0.000يساوي )  (p-valueنلاحظ من الجدول أن احتمال الدلالة )
(05.0 وبالتالي نرفض الفرضية الفرعية الثالثة ونقبل الفرضية  البديمة ليا والتي تنص عمى ،)

البنية التحتية الموجودة في الجامعة محل الدراسة والبنية التحتية اللازم توافرىا وجود فروق جوىرية بين 
 .بيق إدارة الجودة الشاممة.لتط

لا توجد فروق جوىرية بين المناىج المطبقة في الجامعة محل الدراسة الفرضية الفرعية الرابعة:  (4
 والمناىج اللازمة لتطبيق إدارة الجودة الشاممة.

( الواردة في الاستبيان، والمعبرة عن محور المناىج المطبقة 26-22تم أخذ الوسط الحسابي للأسئمة )

x4جامعة تشرين ، وتم التعبير عن ىذا المحور بالمتغير)في 
.) 

(، والذي يختبر One Sample T testولاختبار ىذه الفرضية تم إجراء اختبار ستيودنت لعينة واحدة )
 ( ، فتم الحصول عمى الجدول التالي:3فيما إذا كانت إجابات أفراد العينة تختمف عن متوسط الحياد )

 

One-Sample Test (  اختبرر ستيودنت لعينة واحدة 4/9الجدول )   

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

المناهج 

 المطبقة
8.621 299 .000 .61667 .4759 .7574 

 SPSSحثة بالاعتماد عمى بيانات الاستبيان وباستخدام برنامج المصدر: من قبل البا          

( وىو أصغر من مستوى الدلالة 0.000يساوي )  (p-valueنلاحظ من الجدول أن احتمال الدلالة )
(05.0 وبالتالي نرفض الفرضية الفرعية الرابعة ونقبل الفرضية  البديمة ليا والتي تنص عمى ،) 

ق جوىرية بين المناىج المطبقة في الجامعة محل الدراسة والمناىج اللازمة لتطبيق إدارة وجود فرو 
 الجودة الشاممة.

 

نلاحظ أن نترئج اختبرر الفرضيرت الفرعية الربعة توافقت مع نترئج الفرضية الرئيسية بأن ىنرك 
في الجرمعة محل الدراسة متطمبرت تطبيق إدارة الجودة الشرممة المتوافرة حرليرً فروق جوىرية بين 
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مع المتطمبرت الواجب توافرىر لتطبيق إدارة الجودة الشرممة، وذلك برلاعتمرد عمى إجربرت أسئمة 
 الاستبيرن المقدم من قبل البرحثة. 
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 النترئج والتوصيرت
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 :البحثوتوصيرت نترئج 

 :نترئجالأولًا: 

( وىو 0.000يساوي )  (p-valueأن احتمال الدلالة ) رضية الرئيسيةنتيجة اختبار الفوجد  .1
وبالتالي نرفض الفرضية الرئيسية ونقبل الفرضية  البديمة ليا  0.05أصغر من مستوى الدلالة 

فروق جوىرية بين متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة المتوافرة حالياً  وجودوالتي تنص عمى 
 .مع المتطمبات الواجب توافرىا لتطبيق إدارة الجودة الشاممةفي الجامعة محل الدراسة 

( 0.000يساوي )  (p-valueاحتمال الدلالة )أن نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الأولى وجد  .2
 ية الفرعية الأولى ونقبل الفرضيةوبالتالي نرفض الفرض 0.05وىو أصغر من مستوى الدلالة 
نظم ضمان الجودة المتوافرة حالياً في ق جوىرية بين وجود فرو البديمة ليا والتي تنص عمى 

 .الجامعة مع نظم ضمان الجودة الواجب توافرىا
( 0.000يساوي )  (p-valueأن احتمال الدلالة )نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الثانية وجد  .3

ية  وبالتالي نرفض الفرضية الفرعية الثانية ونقبل الفرض 0.05وىو أصغر من مستوى الدلالة 
بين الثقافة التنظيمية السائدة في وجود فروق جوىرية بين البديمة ليا والتي تنص عمى 

 .الجامعة محل الدراسة وبين الثقافة التنظيمية الواجب توافرىا لتطبيق إدارة الجودة الشاممة
( 0.000يساوي )  (p-valueوجد نتيجة اختبار الفرضية الفرعية الثالثة أن احتمال الدلالة ) .4

وبالتالي نرفض الفرضية الفرعية الثالثة ونقبل الفرضية   0.05ىو أصغر من مستوى الدلالة و 
البنية التحتية الموجودة في الجامعة فروق جوىرية بين  وجودالبديمة ليا والتي تنص عمى 

 محل الدراسة والبنية التحتية اللازم توافرىا لتطبيق إدارة الجودة الشاممة.
( 0.000يساوي )  (p-valueفرضية الفرعية الرابعة أن احتمال الدلالة )وجد نتيجة اختبار ال .5

وبالتالي نرفض الفرضية الفرعية الرابعة ونقبل الفرضية   0.05وىو أصغر من مستوى الدلالة 
وجود فروق جوىرية بين المناىج المطبقة في الجامعة محل  البديمة ليا والتي تنص عمى 
 بيق إدارة الجودة الشاممة.الدراسة والمناىج اللازمة لتط

 :التوصيرتثرنيرً: 
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عطاء الصلاحيات اللازمة لمركز ضمان الجودة ووحدات  .1 تقديم الدعم المادي والمعنوي وا 
 ضمان الجودة بالكميات بالعمل عمى بناء الوعي بأىمية تطبيق إدارة الجودة الشاممة.

 ابتة يتم التقيد بياالتزام رئاسة الجامعة بثقافة الجودة وجعل ذلك استراتيجية ث .2
 إعادة النظر في أساليب العمل التقميدية ونظمو .3
 تطوير برامج تدريبية تتناول مفاىيم إدارة الجودة الشاممة وأساليبيا وأدواتيا ومعاييرىا .4
اعتماد المعايير الدولية لمجودة والمعايير التي حددتيا وزارة التعميم العالي بيدف الوصول إلى  .5

 ق وىذه المعاييرمخرجات تعميمية تتف
بما يحقق الربط بين رغبات الطلاب من جية  جامعة تشرينتطوير نظم القبول في  .6

 واحتياجات سوق العمل من التخصصات من جية أخرى.
زيادة الاىتمام بالبحث العممي وتطويره والعمل الجاد والفاعل عمى ربط ىذه البحوث والدراسات  .7

من خلال ورش العمل  ياه التنموية الشاممةبمشكلات المجتمع وقضا ةالمنجزة في جامع
 .والمؤتمرات العممية والجولات الميدانية

 الاىتمام بالمناىج المدرسة بالجامعة من خلال: .8
 .أن تكون مواكبة لآخر ما توصل إليو العمم في جميع المجالات 
 .أن تبتعد عن الأسموب السردي التقميدي 
 قع والمجتمع.أن تكون مرتبطة بالجانب العممي منيا بالوا 

 دراسرت مستقبمية مقترحة:

 -دراسة ميدانية عمى جامعة تشرين  -نموذج مقترح لتطبيق إدارة الجودة الشاممة

 دراسة ميدانية عمى جامعة تشرين. -دور التخطيط الاستراتيجي في تحسين أداء الخدمة التعميمية

دراسة ميدانية عمى جامعة  -لتعميميةاستخدام أدوات إدارة الجودة الشاممة في تحسين الأداء لمخدمة ا
 تشرين.
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 الملاحق
 

 قرئمة الاستبيرن
  

 السردة العرممون في جرمعة تشرين
 

تقييم درجة توافر متطمبرت إدارة الجودة الشرممة بعنوان " ستقوم الطالبة بإجراء دراسة ميدانية 
 ". -دراسة ميدانية عمى جرمعة تشرين -في الجرمعرت 

وفي سبيل التمكّن من إتمام ىذه الدراسة ترجو الباحة من سيادتكم الإجابة عمى الأسئمة التي 
ب المختمفة المرتبطة تحتوييا قائمة الاستبيان المقدمة إليكم، حتى تستطيع التعرف عمى الجوان

ننا إذ نقدر لكم ونشكر تعاونكم ومساىمتكم في  بموضوع الدراسة من الواقع الفعمي في الجامعة. وا 
 الإجابة عمى محتويات ىذه القائمة. 

 
 شركرين لكم حسن التعرون

 
 

 
                                                   

 الطرلبة علا زيدان                                               
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 الأسئهت انمتعهقت بنظم ضمبن انجودة في انجبمعت

 

رقم 

 انســـــــــــــــــؤال انسؤال

غُر 

يىافك 

 بشذة

(8) 

غُر 

 يىافك

 

(2) 

 يحاَذ

 

 

(3) 

 يىافك

 

 

(4) 

يىافك 

 بشذة

 

(5) 

      َخى ححذَذ أهذاف َظى ضًاٌ انجىدة بذلت وبؼذ دراست يؼًمت 8

      َخى اخخُار اِنُاث انًُاسبت نخطبُك َظى ضًاٌ انجىدة 2

      َخى ححذَذ َطاق وأبؼاد َظى ضًاٌ انجىدة بذلت 3

      حخبغ انجايؼت سُاساث وإجراءاث حخُاسب يغ َظى ضًاٌ انجىدة 4

      حخى انًرالبت انذورَت نهخطظ وانبرايج 5

      خًرَخى حمُُى انطهبت بشكم دورٌ ويس 6

      َخى حمُُى انًذرسٍُ بشكم دورٌ ويسخًر 7

 

 

 الأسئهت انمتعهقت ببنثقبفت انتنظيميت في انجبمعت

 

رقم 

 انســـــــــــــــــؤال انسؤال

غُر 

يىافك 

 بشذة

(8) 

غُر 

 يىافك

 

(2) 

 يحاَذ

 

 

(3) 

 يىافك

 

 

(4) 

يىافك 

 بشذة

 

(5) 

      َرغب انؼايهىٌ فٍ جايؼخكى بانؼًم انجًاػٍ 8

َمىو انؼايهىٌ فٍ جايؼخكى بأداء انؼًم بشكم صحُح يٍ أول يرة وفٍ  9

 انىلج انًُاسب

     

      َفضم انؼايهىٌ يصهحت انجايؼت ػهً انًصهحت انشخصُت 89

      حسىد فٍ انجايؼت رمافت انخحسٍُ انًسخًر 88

      حسىد فٍ انجايؼت رمافت انخًُس والإبذاع 82

      يؼخكى أخلالُاث ػًم يًُسةحخىافر فٍ جا 83

      َسؼً انؼايهىٌ نخًُُت يهاراحهى بشكم يسخًر 84

      ولاء انؼايهىٌ نجايؼخكى يرحفغ 85

 

 الأسئهت انمتعهقت ببنبنيت انتحتيت في انجبمعت

 

رقم 

 انســـــــــــــــــؤال انسؤال

غُر 

يىافك 

 بشذة

(8) 

غُر 

 يىافك

 

(2) 

 يحاَذ

 

 

(3) 

 يىافك

 

 

(4) 

يىافك 

 بشذة

 

(5) 

      َىجذ ػذد كافٍ يٍ انًذرجاث وانماػاث انخٍ حسخىػب انطهبت 86

      َىجذ يخابر ححخىٌ جًُغ انًؼذاث انلازيت نهؼًهُت انخؼهًُُت 87

َخى دػى أياكٍ انخذرَس بجًُغ انًؼذاث انلازيت نهخكُف يغ انظروف  88

 انًُاخُت

     

      َىجذ يكخباث حسخىػب انطهبت 89

      حىفر انجايؼت الاحصال انًسخًر بشبكت الاَخرَج 29

      حىجذ لاػاث خاصت نلاحصال بشبكت الاَخرَج 28
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 الأسئهت انمتعهقت ببنمنبهج اندراسيت في انجبمعت

 

رقم 

 انســـــــــــــــــؤال انسؤال

غُر 

يىافك 

 بشذة

(8) 

غُر 

 يىافك

 

(2) 

 يحاَذ

 

 

(3) 

 يىافك

 

 

(4) 

ك يىاف

 بشذة

 

(5) 

      َخى ححذَذ انًُاهج انذراسُت ويىاكبت انخطىراث انؼهًُت 22

      َىجذ يراجغ شايهت واخخصاصُت نهطهبت 23

      َخى دػى الإبذاع والابخكار نذي انطهبت فٍ انجاَب انؼًهٍ نهذراست 24

      حغطٍ انًمرراث كافت جىاَب انخخصص دوٌ زَادة أو َمصاٌ 25

      ػى انًمرراث انذراسُت بًمرراث يٍ نغاث أجُبُت َخى د 26

 

 

 
 

 

 

 
 
 

 


