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 ص لخستالم
استتوذ مفهومتت افا الجفاة تت  جفاةعتت ههتفاهتتخفافوهتت افهاوهتتدفاةهستتو    فا  ال تتتف تت ف

م فهتتافا ستتهذتف صتتواةهنظهتت  فام هتتتف هنمتت فهاسستت  فاةومهتت افاةمتت ة ف مةتت ف فه تتتفاة تت  جفا
اةون  س تفوضهافاةهنظهتفهافالاةم فاةلا تفاةنظل تف اةوطا قفاةمهه  و ف  فكه   ف  هم ون ف هنم ف

فكه   ف  همتفاةه صل.
اففنتت  ف  تت جفاهتتخفهستتو اف هستتوتفا الجفاة تت  جفاةعتت ههتف وطا   ومتت ف تت فأنتتلافاة تت اف

 هاففن ف م دفاةاذثفاةخفو   افهم ةافنظل تف  الا فاةكه   فق  فاةاذتتثف.ففهاسس  فاةومه افاةم ة 
 لفاةهوطهاتت  فا هوطها وم ف،ف ضلافااف لاستتتفهتت افوتت فم  اف ا فاافهوم افا الجفاة   جفاةع ههتف

فا س س تف  الجفاة   جفاةع ههتف  فاةكه   فق  فاةاذثفةوطا  م .
ف اعكلفا اف ذ  لفاةاذثفا   اتفاهخفاةوس ا  فا و ت:

ففلفة افاةكه   فاةهاذ ثتفاطلاعفاهخفهوم افا الجفاة   جفاةع ههتف اف ا م ؟ .1
ففلفوو  لفاةهوطها  فا س س تفةهوم افا الجفاة   جفاةع ههتف  فاةكه   فق  فاةاذث؟ .2

ف و صلفاةاذثفاةخفه ه اتفهافا سونو    فافهم :
 و  لف  فا ئتفاةكه   فق  فاةاذثفاةهوطها  فاةلازهتفةوان فا الجفاة   جفاةع ههتف،ف هافثتتاف

ف م فهلائهتفةهوطا قفاهخف  قف  م  فنظلفا  لا فاةهاذ ث اف.
 .ف ااوه  افاهخفا سونو    فق ه فا  فهافاةو ص   
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ABSTRACT 
 

The concept of total quality management has attracted the attention of different 

managing levels in general; such as organizations of higher education that is, because of the 

importance of quality which are among competitive weapons, through which the 

organization insures a bigger marketing share.  
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Through a theoretical review and an operational fulfillment in our University Colleges 

and specifically Mosul University Colleges at present, we indicated the theoretical gap in 

TQM philosophy & the application on the organizations of higher education.   

Here, the project aims at presenting theoretical features for the College’s management, 

under discussion, about the concept and the prerequisites, in addition to providing the basic 

requirements for the total quality management of application to the Colleges, under 

discussion.  

Generally, the project tries to answer the following questions: 

1. Do the Colleges’ managements, under discussion, have any idea on the concept of 

total quality management and their aims? 

2. Are there any basic requirements about the ability of applying Total Quality 

Management Requirements in the Colleges, under discussion?  

The project has reached a number of conclusions, the most important was:  

In Colleges environment, under discussion, the availability of basic requirements for 

adopting the Total Quality Management, so it is suitable for fulfillment from the people’s 

point of view of the, under discussion. Depending on these conclusions, a number of 

recommendations were presented. 

 
 المقدمة

تعد مؤسسات التعليم العالي حجر الاساس فيي تقيدم المجتميت وتريويرل رالميا 
انها المسؤولة عن اعداد التخصصات العلمية المختلفية التيي تسيهم فيي اعيداد وتنفييذ 
خرر التنمية الاقتصادية والاجتماعية في جميت الدول ومنها العراق الذي اكد على ان 
 ، مؤسسات التعليم العالي تعد الحلقة المجتمعية الاكثر تحسساً لمترلبات الترور العلمي

ور الذي ينقل الموجود الى حالة افضل من رومركز الت ،فهي كمنتج للمعرفة من جهة
ن الى مؤسسات التعليم العالي اليوم تتمحور في كونها الاداة يفنظرة الباحث،  جهة ثانية

وتنميية ،  ونشر العلم واعداد الكفياءات المتخصصية،  الخاصة باثراء المعرفة وتنميتها
والنهوض بالشباب علمييا وفكرييا وروحييا ورياضييا وخلقييا ،  ونشر الثقافة،  المجتمت

وازاء هيذل الحقيقية يسيتلزم الامير مين الادارات .  وبناء السيمم والتضيامن الانسياني
الجامعية اعتماد رريق تحسين جودة التعليم الجامعي لضيمان اسيتمرار قيدرتها عليى 

ولتحقيق ذلك لابد من اعتماد الاساليب العلمية ،  التجدد والابتكار ومن ثم البقاء والنمو
الادارات ميين قبييل جهييد متواصييل بييذل فضييمً عيين و ،ومنهييا ادارة الجييودة الشيياملة

الخروة تأتيياذ بعيد ذليك    ،الجامعية لادراك فلسفتها والتعرف على اهدافها ومترلباتهيا
 الحاسمة نحو امكانية تربيقها.

اعتمادا على ما تقدم نرى ان موضوع امكانية تربيق ادارة الجودة الشاملة فيي 
الكليات والجامعات العراقية ومنها كليات جامعة الموصل يستحق الدراسة لاهميته في 

الامر الذي يترلب تحديد ميدى ،  ترويرها وزيادة قدرتها على المنافسة والبقاء والنمو
فر المترلبات الاساسية لامكانية تربيق ادارة الجيودة الشياملة فيي الكلييات التابعية اتو

 لجامعة الموصل .
 
 
 

 طرت منهجية البحث على وفق المحاور الاتية:أوقد ت
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 مشكلة البحث  -اولاا 
خذ موضوع ادارة الجودة الشياملة يسيتحوذ عليى اهتميام مختليف المسيتويات أ

وذليك لاهميية   ،الادارية في الجامعات فيي اليدول المتقدمية والناميية عليى حيد سيواء
سمحا تنافسيا تضمن كليات الجامعة من خملها التكيف مت مترلبيات   وصفهاالجودة ب

ومين خيمل الرؤيية ، المجتمت ومين ثيم زييادة قيدرتها عليى المنافسية والبقياء والنميو
النظرية والتربيق العملياتي في الكليات التابعة لجامعة الموصل اليوم نيرى ان هنياك 

 فجوة على مستوى فلسفة ادارة الجودة الشاملة وتربيقها في الكليات التابعة لها.

 وبشكل عام يمكن التعرف على مضامين المشكلة من خلال طرح التساؤلات الاتية:

هييل لييدى ادارات الكليييات المبحوثيية ارييمع علييى مفهييوم ادارة الجييودة الشيياملة . 1

 واهدافها؟

هل هناك تصور واضح عن مترلبات ادارة الجودة الشياملة ليدى ادارات الكلييات .  2

 المبحوثة؟

 

ا   اهداف البحث  -ثانيا

 الاتي:تحقيق  يهدف البحث الى

تقديم معالم نظرية لادارات الكلييات المبحوثية عين مفهيوم ادارة الجيودة الشياملة  .1

 .هاواهدف

دراسة مدى توفر المترلبات الاساسية لامكانية تربييق ادارة الجيودة الشياملة فيي  .2

 .الكليات المبحوثة

 

 فرضية البحث -اً ثالثا

 تتطلب المعالجة المنهجية لمشكلة البحث تحديد فرضيته التي تتمثل بالاتي:

)تتييوفر فييي الكليييات المبحوثيية المترلبييات الاساسييية لامكانييية تربيييق ادارة الجييودة 

 (الشاملة

 الفرضيات الفرعية الاتية : هانعويتفرع 

الكليات المبحوثة مترلب التحسين المسيتمر لجيودة الخيدمات التعليميية   عنيتوفر   .1

 والبحثية والاستشارية .

 يتوفر في الكليات المبحوثة مترلب التركيز على الزبائن. .2

 يتوفر في الكليات المبحوثة مترلب القيادة الادارية. .3

 يتوفر في الكليات المبحوثة مترلب المشاركة الكاملة للعاملين. .4

 يتوفر في الكليات المبحوثة مترلب اتخاذ القرارات بناءا على الحقائق والوقائت. .5
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 يتوفر في الكليات المبحوثة مترلب التعليم والتدريب . .6

 

 منهج البحث  -اً رابعا

تيم   اذ ،  اعتمد الباحثان على المنهج الوصفي التحليلي في اختبار فرضية البحث 

جمت البيانات ذات العمقية بالكلييات المبحوثية واداراتهيا مين خيمل توزييت اسيتمارة 

 على اعضاء مجالس الكليات المبحوثة  (*)الاستبانة 

 

ا   محتويات البحث  -خامسا

 يتضمن البحث جانبين هما:

 ويتمثل بالاتي: -* الجانب النظري

 الدراسات السابقة. -اولاا 

ا   مفهوم ادارة الجودة الشاملة. -ثانيا

ا   اهداف ادارة الجودة الشاملة . -ثالثا

ا   متطلبات ادارة الجودة الشاملة. -رابعا

 ويتمثل بالاتي: -* الجانب الميداني

 . نبذة مختصرة عن الكليات المبحوثة -اولاا 

ا   وصف الافراد المبحوثين. -ثانيا

 وصف متغيرات البحث وتشخيصها. -ثالثاا 

 * الاستنتاجات والتوصيات

 الاستنتاجات. -اولاا 

ا   التوصيات. -ثانيا

 
 الجانب النظري 

 يتضمن الجانب النظري الاتي:
 الدراسات السابقة -اولاا 

قام الباحثان بمراجعة الدراسات والبحوث المتاحة ذات الصلة بموضوع البحث 
هم النتائج والمؤشرات العامة التي اسفرت عنها تليك الدراسيات أبهدف التعرف على  

ن هناك بعض الدراسات والابحاث التي ناقشت موضوع أوعلى الرغم من  ،  والبحوث 
ادارة الجودة الشاملة في بعض الجامعات والكليات في الدول المتقدمة والدول الناميية 
الا ان الاهتمام بهذا الموضيوع مين قبيل الكلييات التابعية للجامعيات العراقيية لاييزال 

 
 2انموذج استمارة الاستبانة موضح في الملحق  (*)
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محدودا، والاتي استعراض لعدد من الدراسات التي اتيحت للباحثين فيي هيذا المجيال 
 ي:هو

 
 الدراسات العربية أ.
التخرييير "وردت هييذل الدراسيية بعنييوان  (341-312 ،1998، دراسيية )الكيمنييي .1

.وهدفت هذل الدراسة  "للتغيير نحو ادارة الجودة الشاملة في مجال الادارة التعليمية
الى وضت خرة تسهم فيي احيداث تغييير فيي الادارة التعليميية نحيو ادارة الجيودة 

 بحيث توازن تلك الخرة بين ثقافة هذل الادارة والادارة المدرسية. ،الشاملة
اجرييت هيذل الدراسية تحيت عنيوان  (82-57 ،2000، ومسيعد   ونبعية،بدراسة )ا  .2

وهييدفت هييذل الدراسيية الييى .  "نحييو تربيييق ادارة الجييودة الشيياملة فييي الجامعييات "
. التعرف على امكانية تربيق مفهوم الجودة الشاملة فيي مؤسسيات التعلييم العيالي 

وخلصيت الدراسية اليى حاجية الجامعية اليى ،  وقد تم اختيار جامعة عمان الاهليية
وان ذليك ممكين اذا تيوافرت الارادة واليدعم   ،تربيق مفهوم ادارة الجودة الشياملة

وان العمل على تربيق الجودة الشاملة في الجامعة سوف يسهم ، الكافي من الادارة
 في تروير الجامعة .

الييدور "وردت هييذل الدراسيية بعنييوان  (153-127 ،2003دراسيية )محجييوب ، .3
.وهدفت الدراسة في الجزء الخاص   "القيادي لعمداء الكليات في الجامعات العربية

هييل أبالجودة الى ضرورة اهتمام الادارات الجامعية بالجودة الجامعية من خمل ت
. وصييولا لنشيير افكييار الجييودة الشيياملة ، الكليييات لتربيييق انظميية ادارة الجييودة

 (ن تربيق ادارة الجودة الشياملة )بصيفتها فلسيفة تنظيمييةأوتوصلت الدراسة الى  
، يتيييح تهيئيية بيئيية تعليمييية مناسييبة لاقاميية نظييم تسييتهدف تحقيييق جييودة العمليييات 

 والحصول على مخرجات ذات سمات تنافسية.
ادارة الجيودة الشياملة فيي "جياءت بعنيوان    (152-93  ،2004  دراسة )عليميات،  .4

.وهيدفت هييذل الدراسية فييي "المؤسسيات التربويية : التربيييق ومقترحيات الترييوير
الجزء الخاص بتربيقات ادارة الجودة الشاملة في المؤسسات التربوية اليى تحقييق 
النتائج المتوقعة باقل تكلفة واقل جهد وفي اقصر وقت ممكن والتركيز على تجنب 

عن تحقيق التحسين المستمر فيي   ًً الاخراء والانحرافات بدلا من معالجتها فضم
 مدخمت كل عملية من عمليات الجامعة ومخرجاتها.

جياءت الدراسية بعنيوان "المقارنية المرجعيية اداة   (2003دراسة )مجيد واحميد،    .5
" هدفت هذل الدراسة الى (فاعلة لضمان جودة انشرة التعليم العالي )نموذج مقترح

احد بوصفه  ليات اقامة مفهوم المقارنة المرجعية  آتقديم اسس نظرية وتربيقية عن  
ثير مترلبيات أادوات ادارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العيالي ميت بييان تي

. التي تبحث عن ضمان جيودة انشيرتها  التحسين المستمر في الاداء في الجامعات 
ة في التحسين والايميان المرليق بضيمان ين الرغبة الحقيقأوتوصلت الدراسة الى  

قبيول التحيري فيي المقارنية لالجودة لانشرة التعليم العيالي تعيد الدافعيية الرئيسية  
 المرجعية وبارار الالتزام الوظيفي والعمل الفرقي .
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 ب.الدراسات الاجنبية

.اجرييت "لجودة الشاملة في التعلييم العياليادارة ا"بعنوان    (Rieley,1992دراسة ) .1
هذل الدراسة للتعرف على عيدد مين خصيائص الميدرس الجييد مين وجهية نظير 

توصيلت و،  الرلبة في عيدد مين كلييات المجتميت فيي ولايية مينيسيوتا الامريكيية
هم هذل الخصيائص هيي التوحييد وسيهولة الوصيول والاتصيال أن  أالدراسة الى  

هم وصيفوالكياسة والاحترام والعدالة والموضوعية وفهم وتقدير ظروف الرلبية ب
 زبائن للكلية.

ادارة الجيودة الشيياملة فيي التعليييم "بعنييوان  (,Seymour 244,1993-266دراسية ) .2
 21.استهدفت هذل الدراسة تحديد الصعوبات التي تعييق ادارة الجيودة فيي  "العالي

كلية من الكليات التي حاولت تنفيذ الجودة ومن خمل مسح واقت ادارة الجودة في 
ن هنياك بعيض العوائيق التيي تعييق تنفييذ أوتوصلت الدراسية اليى    ،هذل الكليات 

ومين هيذل الصيعوبات الوقيت غيير الكيافي والتخريير   ،الجودة بالشكل المرلوب 
فضيم عين وجيود بعيض ،  والتنفيذ والتدريب والتشكك في نجاح الجيودة الشياملة

والوقيت الروييل اليذي تحتاجيه ،  العاملين في الكليات المبحوثة يرفضون التغييير
 لنتائج المتوقعة من تربيق ادارة الجودة الشاملة .الى االكلية لكي تصل 

ادارة الجييودة فييي التعليييم العييام لتحسييين "بعنييوان  )95Evangelista.,19(دراسيية  .3
.اجريت هيذل الدراسية   "التدريس والتعليم من خمل تربيقات ادارة الجودة الشاملة

ثيير تربيييق ادارة الجييودة الشيياملة فييي أمدرسيية امريكييية بهييدف معرفيية  27علييى 
وتوصيلت الدراسية اليى درجيات متفاوتية فيي .  ساليب التدريس والتعلييمأتحسين  

بعياد الجيودة أدرجية التغييير وفهيم    :تربيقها لهذا المفهيوم ولاسيباب عدييدة منهيا
الشاملة والرغبة في التربيق ودعم الادارة واشيراك الرلبية فيي تصيميم البيرامج 

شيارت الدراسية اليى أوقيد . وتدريبيهم وتوفير المواد والادوات المزمية للتربييق
 وجود عمقة رردية موجبة بين الجوانب السابقة ودرجة التربيق.

تربييق مبيادا الجيودة فيي التعلييم "بعنوان  (,1997et.alFreed,,107-119دراسة ) .4
حاولت هيذل الدراسية تحدييد مجموعية مين الاعتبيارات التيي تسيهم فيي   ."العالي

وتوصلت الى . تربيق مبادا الجودة الشاملة في التعليم الجامعي بالشكل المرلوب 
والارتبار القيوي ،  مبادا عديدة منها: تحديد النتائج التي نريد الوصول اليها بدقة

ومراعيياة مترلبييات الافييراد ومترلبييات ، بييين الانظميية الصييغيرة داخييل المنظميية
والتعاون  ، والمشاركة في صنت القرار،  وبناء القرارات على الواقت الفعلي،  النظام

 من اجل التغيير والقيادة الواعية والمساندة.
لمياذا تحسيين الجيودة فيي "بعنيوان  (h,1997Smitand  Lewis,259-260دراسية ) .5

.استهدفت هذل الدراسة توضيح اهمية تربييق الجيودة الشياملة فيي "التعليم العالي؟
ن تربيييق الجييودة يسييمح للجامعيية بالارتبييار أوتوصييلت الييى ، التعليييم الجييامعي

ويساعدها في التغلب على مشكمت الانعيزال والتفيرق ،  بالمجتمت بصورة افضل
وقد حددت هذل الدراسية الاسيس التيي تقيوم عليهيا الجيودة .  بين كلياتها واقسامها

والالتيزام بالتحسيين ، الشاملة في التعليم الجامعي ومنها: الالتزام بارضاء الزبائن
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فضييم عيين احتييرام العيياملين وبييث الثقيية فيييهم ، والتحييدث بالحقييائق، المسييتمر
 وتشجيعهم على التعاون والانجاز.

ن الدراسيات التيي تناوليت ادارة الجيودة أنخليص اليى  ،  سيسا عليى ميا سيبقأت
دائهيا أدارة الجودة الشاملة فيي تريوير  إالشاملة في المنظمات التعليمية توضح اهمية  

ها من خمل التركيز على تربيق مترلبات ادارة الجودة الشاملة من خمل ئوضمان بقا
تعاون واشراك العاملين في المنظمة التعليمية فيي اتخياذ القيرارات الخاصية بتحسيين 
عملييات ومخرجييات التعليييم اسييتنادا الييى الواقييت الفعلييي والتركيييز علييى ترييوير اداء 

ن ادارة أالزبائن وهم الرلبة والعاملين فيي منظميات المجتميت المختلفية، وهيذا يعنيي  
الجودة الشاملة تسهم في تروير اداء المنظمات التعليمية ومنها الجامعات الامر اليذي 
يترلب من الادارات الجامعية في العراق التعرف عليى مفهيوم ادارة الجيودة الشياملة 

 ومترلبات تربيقها في كليات جامعاتنا ومنها كليات جامعة الموصل. هاواهداف
 

ا   مفهوم ادارة الجودة الشاملة -ثانيا
اليذي  ًً يعد مفهوم ادارة الجيودة الشياملة مين المفياهيم الاداريية الحديثية نسيبيا

فضم عن العديد من ،  اكدت عليه ادارات جميت المنظمات في الدول المتقدمة صناعيا
المنظمات في الدول النامية وعملت على تربيقه ومنها مؤسسات التعليم العالي وذليك 
لمواجهيية القييوى المييؤثرة علييى عملهييا ومنهييا المنافسيية بييين الجامعييات الحكومييية 

 . وبين الجامعات الورنية والاجنبية، والخاصة
وبصدد تسلير الضوء على مفهوم ادارة الجيودة الشياملة نسيتعرض اراء عيدد 

ن ادارة الجودة الشاملة هيي عمليية للتحسيين أ (Asher,1996,18اذ يرى )  ،من الكتاب 
المستمر سواء ما يتعلق بالافراد أو اقسام المنظمة المختلفة مين اجيل تحقييق حاجيات 

نهييا فلسييفة الادارة المسييتندة الييى أب (Helge,1997,19ويعرفهييا )، ورغبييات الزبييائن
قسيام المنظمية أنها عملية تغريي جمييت  أ  (Robert,1998,766ارضاء الزبائن.ويرى )

ابتداءا من الموارد وحتى ادق التفاصيل للعمليات التشغيلية وتركز بشكل خاص عليى 
عليى   (116  ،2000ويؤكيد )الخرييب،.  الزبائن الذين يرلبون سلت وخدمات المنظمة

ان ادارة الجودة الشاملة هي فلسيفة اداريية عصيرية ترتكيز عليى عيدد مين المفياهيم 
الادارية الحديثة الموجهية التيي يسيتند اليهيا الميزج بيين الوسيائل الاداريية الاساسيية 
والجهود الابتكارية وبيين المهيارات الفنيية المتخصصية مين اجيل الارتقياء بمسيتوى 

ن تربييق ادارة أ  (73  ،2000،  الاداء والتحسين والتروير المستمرين.ويرى )النجيار
الجودة في الجامعات يترلب مشاركة الجميت لضمان البقياء والاسيتمرارية للجامعيات 

وهيي اسيلوب لتحسيين الاداء والنتيائج الجامعيية بكفياءة   ،(الورنية )العامة والخاصية
ن ادارة أعليى    (80-79  ،2000  ،ويؤكد )النجار.  علىأكبر ومرونة  أوفعالية  ،  فضلأ

ن تتبناهيا الجامعيات لتحقييق افضيل خيدمات أالجودة الشاملة هي ثقافية جدييدة يجيب  
، ويؤكيد )الروييل. قل تكلفة ممكنة واعليى جيودة ممكنيةأتعليمية وبحثية واستشارية ب

ميدخل اداري تعتميد علييه  ن ادارة الجيودة الشياملة هييأ  (15-14  ،  2001وسلران،
المنظمة لتحقيق التكامل والتنسيق بين جهود جميت العاملين لتحقيق النجاح والنمو من 
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خييمل رضييا الزبييائن وتغرييي عملياتهييا الحلقييات الادارييية والتشييغيلية والاهييداف 
 الاستراتيجية للمنظمة وشعارها الجودة مسؤولية الجميت.

نها الفلسفة أادارة الجودة الشاملة على  BQAوعرفت منظمة الجودة البريرانية 
فضيم عين تحقييق اهيداف   ،الادارية للمنظمة من خملها يتم تحقيق حاجيات الزبيائن

نهييا أ BSIوعرفهييا معهييد المقيياييس البريرانييية (. www.haho.com/bookالمنظميية )
فلسفة ادارية تشمل جميت انشرة المنظمة التي من خملها يتم تحقيق حاجات ورغبات 

قيل كلفية ممكنية مين خيمل الاسيتخدام أفضم عن تحقييق اهيداف المنظمية ب  ،الزبائن
. السليم لراقات العاملين في المنظمية مين اجيل تحقييق التحسيين المسيتمر فيي ادائهيا

(www.quality.com/book .) ويشيييرHerrera  ن ادارة الجييودة الشيياملة هيييأالييى ،
وتسيهم ادارة ،  اسلوب اداري لتحقيق النجاح رويل الامد مين خيمل ارضياء الزبيائن

الجييودة الشيياملة فييي تحسييين العمليييات والسييلت والخييدمات والبيئيية الثقافييية للعمييل 
(www.tamuce.edu/newstu.htm/soul) . 

ن مضامين ادارة الجودة الشاملة التي تتسيق أ  (138  ،2003،  ويرى )محجوب 
ها فلسفة تنظيمية تتييح بيئية عد مت اتجاهات تربيقها في التعليم العالي تبرز من خمل 

وتوفر مترلبات اقامية نظيام نيوعي ،  مناسبة لتحقيق الجودة المستهدفة لعمليات التعليم
وتسهم في زج جميت التكوينات التنظيمية في الجامعة ،  لمخرجات ذات سمات تنافسية

فضم عن تحسين الاداء ،  في مهام التخرير والتنفيذ والرقابة وفقا لمعايير اداء متجددة
لانشرة الجامعة، وفهم ترلعات المسيتفيدين مين خيدمات الجامعية مهميا كيان نوعهيا 

ن ادارة الجييودة الشيياملة فييي منظمييات التربييية أ (19، 2004 .ويوضييح )عليمييات،
عملييات   نوالتعليم تمثل في مجملها فلسفة ادارية مبنية على اساس رضيا الزبيون عي

 المنظمة ومخرجاتها وبما يحقق حاجاته ورغباته.
ن ادارة الجودة الشاملة في المنظميات بعامية إسيسا على ما سبق يمكن القول  أت

ومنظمييات التربييية والتعليييم الجييامعي بخاصيية هييي مييدخل فكييري وثقييافي وادراي 
وتنظيمي جديد تعتمد عليه الادارات الجامعيية لتحقييق التكاميل والتنسييق بيين جهيود 
جميت العاملين في اقسام الجامعة المختلفة ومشياركتهم فيي عمليية التحسيين المسيتمر 
 ،للمخرجات التي تقيدمها الجامعية لتلبيية حاجيات ورغبيات الزبيائن وكسيب رضياهم
للوصول الى الاهداف التي تصيبو اليهيا ادارة الجامعية فيي البقياء والنميو فيي البيئية 

وتغريي عملياتهيا جمييت الاقسيام العلميية والاداريية والفنيية  ،الخارجية المحيرية بهيا
فضم عن الاهداف الاسيتراتيجية للجامعية وشيعارها الجيودة   ،والانتاجية في الجامعة

 مسؤولية الجميت.
 

ا   اهداف ادارة الجودة الشاملة -ثالثا
سيييس لهييذا البحييث وجييد الباحثييان ميين أباتجييال ارسيياء التصييور النظييري والت
. اهداف ادارة الجيودة الشياملة  ب  المتعلقةالمناسب تناول بعض اراء الكتاب والباحثين  

فيييرى  .بصييفة عاميية فييي المنظمييات ومنظمييات التعليييم الجامعيية بصييفة خاصيية
(Evans,1997,45)  ن من اهداف ادارة الجودة الشاملة هي زيادة ارضاء الزبائن مين أ

، خمل تقديم سلت وخدمات يرغبونها وزيادة مرونة المنظمة في تلبية مترلبات السوق

http://www.tamuce.edu/new
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فضم عن الاهتمام ،  وخفض اوقات تسليم المنتجات الى الزبائن الى ادنى وقت ممكن
 ;ن اهيداف ادارة الجيودة الشياملة تتضيمنأ (Arnold, 1998, 417ويؤكيد ) ،بالعياملين

وزييادة ،  احداث نقلة نوعية في مهيارات وقيدرات وسيلوكيات العياملين فيي المنظمية
فضيم عين زييادة قيدرتها عليى ،  مرونة المنظمة فيي تعاملهيا ميت المتغييرات البيئيية

 . استثمار الفرص وتجنب المخارر في البيئة
، يييرى )النجييار، وبصييدد اهييداف ادارة الجييودة الشيياملة فييي التعليييم الجييامعي

ن اهداف ادارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي تتمثيل بتحسيين أ  (86-87  ،2000
وتقليل الفاقد والضياع الى ادنى ، هايلارضا الرلبة وزيادة ثقتهم بالكليات التي ينتمون 

والحفاظ على القيم الاخمقية وتحسين مركيز ، وتنمية الموارد البشرية،  مستوى ممكن
فضيم ، وتحسين نصيب الجامعة في سوق العمل، الجامعة في الاسواق محليا وعالميا

 ويؤكيد )محجيوب، عن تعظيم دورها في التنميية الاقتصيادية والاجتماعيية للمجتميت.
ن من اهيداف ادارة الجيودة الشياملة فيي الجامعيات تحقييق الاتصيال أ  (131  ،2003

بهدف اكسابهم المعارف والمهارات والاتجاهيات التيي تمكينهم مين   (بالزبائن )الرلبة
التركييز   وجيوب وهيذا يعنيي    ،(تلبية الارراف المستفيدة )منظمات المجتمت المختلفية

 وييرى )عليميات، على جودة العمليات التعليميية والبحثيية فيي الجامعية ومخرجاتهيا.
مشاركة جميت العاملين فيي ادارة ، ن من اهداف ادارة الجودة الشاملةأ  (128  ،2004

المنظميية التعليمييية لكييون كييل فييرد علييى علييم ودراييية واضييحة بييدورل ومسييؤولياته 
عليى وضيمان جيودة الخيدمات التعليميية المقدمية ، ومشاركته في التروير والتحسيين

وترسيي  صيورة المنظمية ،  اختمف انمار العاملين نتيجة لاختمف بيئاتهممن  رغم  ال
وزييادة مسيتوى اليوعي ، التعليمية لدى الجميت بالتزامهيا بنظيام الجيودة فيي خيدماتها

بجودة العمل والنظيام ليدى العياملين مين خيمل التيزامهم بتحقييق الجيودة والمعايشية 
فضيم ، والمساعدة على وجود نظام شيامل وميدروس للمنظمية التعليميية،  اليومية لها

عيين تخفيييض الهييدر فييي امكانييات المنظمييات التعليمييية ميين حيييث المييوارد والوقييت 
 وغيرها.
ن ادراك الادارات الجامعيية لمفهيوم ادارة أسيسا على ما سبق يرى الباحثان  أت

الجودة الشاملة واهدافها يعد من الخروات المهمة نحو امكانية تربيقها فيي مؤسسيات 
والعمل على تحقيق اهدافها لتتكيف مت مترلبات البيئة والبقاء والنميو،   ،التعليم العالي
ن تحقيييق اهييداف ادارة الجييودة الشيياملة فييي الكليييات والجامعييات هييي أوبهييذا نييرى 

مسؤولية جميت عناصر منظمة التعليم الجامعي من ادارة الجامعية وهيئية التدريسييين 
والافراد العاملين من الفنيين والخدميين، اذ يجب مشاركة جميت العاملين فيي الكلييات 
، والجامعة في اعداد خررها وتنفيذها بشكل سيليم لتحقييق اهيداف الكلييات والجامعية
ومنها تحسين جودة الخدمات التعليمية والبحثية والاستشارية المقدمة للزبائن )الرلبية 

فتحسيين جيودة الخيدمات التيي   ،(والباحثين والعاملين في منظمات المجتميت المختلفية
تقدمها كليات الجامعة يسهم في زيادة القدرة التنافسية لها مما يؤدي الى تحسين سمعة 

 الجامعة وزيادة حصتها السوقية.
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 متطلبات ادارة الجودة الشاملة -اً رابعا
تناولت الادبيات المعاصرة فيي ادراة الانتياج والعملييات بعامية وادارة الجيودة 

 Heizer andاذ يصييفها )، الشيياملة بخاصيية مفهييوم مترلبييات ادارة الجييودة الشيياملة

Render, 1996, 98)  نهييا الحجيير الاساسييي لتحقيييق معييايير الصيينف العييالمي أعلييى
شريرة توافر القيادة الادارية للجيودة الشياملة والتركييز عليى اداء الاعميال بصيورة 

فضم عن تحقيق الجودة   ،وفهم حاجات الزبائن وتحقيقها  ،صحيحة منذ اللحظة الاولى
ن مترلبات ادارة الجودة أب  (Nahmias,1997,700ويبين ).  المرلوبة للسلت والخدمات  

الشاملة هي القاعدة الاساسية التي تبنى عليها ادارة الجودة الشياملة مين خيمل تنظييم 
فضيم عين جعيل  ،الجودة وجعلها محورا لتنسيق العمل بين جميت الوظائف بالمنظمة

سييلت الزبييائن جييوهر اهتمامهييا ميين خييمل تحقيييق حاجيياتهم ورغبيياتهم المتعلقيية بال
بانهيا تشيكل نقرية الانريمق  (49 ،2003)عبيد ، ويوضح والخدمات التي يرلبونها.

وان اختلفت اهميتها النسيبية فيي مسيتوى ميا تقدميه ، والقاعدة المشتركة للتنفيذ الفعال
 من اسناد لادارة الجودة الشاملة .

وبصيييدد انيييواع مترلبيييات ادارة الجيييودة الشييياملة فقيييد اتفيييق اغليييب الكتييياب 
 و (Goetsch and David,1997,13-17)و  (Russel and Taylor, 1995, 93)ومينهم:

(Haksever, et al, 2000, 27) و (Thomas and Lawrence, 2004, 395) و  
(www.ISO/report.com)  و)www.unaipudlishring.com(   على ان هنياك مترلبيات

والقيادة ، والتركيز على الزبائن، التحسين المستمر ;عديدة لادارة الجودة الشاملة منها  
، واتخاذ القرارات بناءا على الحقيائق والوقيائت،  والمشاركة الكاملة للعاملين،  الادارية

 والاتي ايضاح مختصر لكل منها:. والتدريب والتعليم 
 

 التحسين المستمرأ. 
ن التزام المنظمية بالتحسيين المسيتمر أ (Roth and Jackson, 1995, 399)يرى 

 Krajewki and)ويشيييير  لعملياتهيييا يسييياعد فيييي تقيييديم خيييدمات بجيييودة عاليييية.

Ritzman,1999, 321)  الى ان التحسين المستمر هيو البحيث المسيتمر عين الاسياليب
التيييي تحسييين العملييييات مييين خيييمل المقارنييية بالتربيقيييات المتمييييزة .ويؤكييييد 

(www.Iejs.com)    ن يكيون لهيم دور فيي أن كيل العياملين فيي المنظمية يجيب  أعلى
وتكيريس اهميية التحسيين فيي جمييت مسيتويات   ،التحسين المستمر لعمليات المنظمية

ن التحسييين المسييتمر لعمليييات المنظميية أ (Hedhtts, 2000, 77ويوضييح ) المنظميية.
اذ ،  ومخرجاتها يتم من خمل اشراك جميت العياملين فيي اعيداد وتنفييذ خرية الجيودة

ويتم ذلك مين خيمل ميا يسيمى   ،يحدد دور كل فرد منهم بالتنسيق مت ادوار الاخرين
من  (Plan ,Do, Check, Action)وهي مختصر لاربت كلمات   P.D.C.Aبدورة ديمنك  

خمل قيام المنظمة بتحديد الاهداف والوسائل والررائق وتنفيذ خرية تحسيين الجيودة 
-Chaffen and Sherr,1992, 41)ويؤكد . ن وجدت إحرافات ومراقبتها وتصحيح الان

على عملية التحسين المستمر في كل جوانب العمل في التعليم الجامعي لمواجهية   (52
وتيوفير المسيتلزمات العلميية والفنيية والادوات والتجهييزات ،  التحديات في المجتميت

والنظير اليى ،  المرلوبة لتحقيق التحسيين المسيتمر فيي عملييات ومخرجيات الجامعية

http://www.iso/report.com
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. نه المنتج الذي ينبغي تقييم عمل الجامعة فيي ضيوء تكوينيه واعيدادلأالمتخرج على  
ن التيزام الجامعية بالتحسيين المسيتمر أ (Lewis and Smith,1997, 259-260)ويبيين 

لعملياتها ومخرجاتها نحو الافضل يعد من الاعمدة الاساسية التي تقوم عليهيا الجيودة 
ن التحسييين أعلييى  (75-73 ،2000،ويؤكييد )النجييار. الشيياملة فييي التعليييم الجييامعي

المستمر في التعليم الجامعي هو احد مترلبات ادارة الجودة الشاملة اليذي يجيب عليى 
الادارات الجامعية الالتزام بيه لارضياء الريمب والمسيتفيدين مين التعلييم والبحيوث 

 فضم عن اهميته في زيادة قدرة الجامعة على المنافسة .، الجامعية
ن التحسين المسيتمر لجيودة عملييات التعلييم إسيسا على ما سبق يمكن القول  أت

الجامعي ومخرجاته يعد من المترلبات الجوهرية لادارة الجيودة الشياملة التيي سيتجد 
قبولا واسعا من الكليات والجامعات التي لاتتردد اداراتها يوما عين تحسيين عملياتهيا 
التعليمية والبحثية والاستشارية من اجل تحسين جودة مخرجاتها نحو الافضل ومن ثم 

 زيادة قدرتها التنافسية.
 

 ب.التركيز على الزبائن
ن التركيييز عليى الزبييائن يعييد ميين أن علييى ياجميت العديييد ميين الكتياب والبيياحث
ويتضح ذليك جلييا مين خيمل العدييد مين   ،المترلبات الاساسية لادارة الجودة الشاملة

مين عمماتهيا لاهتميام المنظمية  25%الجوائز كجائزة ميالكوم باليدريج التيي اعريت 
.ويييرى (www.Org/report.netبالزبييائن والعمييل علييى تحقيييق حاجيياتهم ورغبيياتهم )

(Lawrence  and Thomas,2004, 399) ن رضا الزبون على جودة الخدمية المقدمية أ
ن زييادة رضيا الزبيون عليى خيدمات أو ،هيائله من قبل المنظمة سوف يؤثر على بقا

على ادارة الكليية أن    (Rieley,1992,191-203ويؤكد )  .المنظمة يقود الى الاحتفاظ به
النظر الى الرالب على انه الزبون الذي في ضوء اعدادل وتكوينه يتم تقيييم اداء تليك 

اخرى لابد من الاهتميام بالزبيائن الاخيرين مين افيراد  ،الكلية هذا من جهة ومن جهة
-2003،139)محجييوب ، ويييرى. المجتمييت المحلييي والعمييل علييى تلبييية احتياجيياتهم

ن مفهوم الزبون في الجامعة او الكلية ينصرف الى الراليب مين جهية واليى أ  .(140
فان جوهر الامر يعيد ، وفي كلتا الحالتين، المنظمات وفعاليات المجتمت من جهة ثانية

اذ قيد يترليب الامير اجيراء تعيديمت  ،واحدا من حيث الحاجة للتعاميل ميت مترلباتيه
ن تصيمم وتشيغل وفقيا لفلسيفة الادارة أجوهرية في بعض النظم واللوائح التي يجيب  

مين افضل قنوات الاتصال بهؤلاء الزبيائن أالجامعية وقناعات العاملين واقامة نظم لت
لاقامية هيذا المترليب فيي ظيل شيرر عيدم  ()الرلبة والعاملين في منظميات المجتميت

 المساس برصانة العمل الاكاديمي في جزئه المحوري وهو التعليم.
ن التركيز عليى زبيائن الكليية او الجامعية واعتمياد أنرى ،  سيسا على ماسبقأت

مؤشرات لاتجاهات فعاليات الكلية او الجامعية والعميل بوصفها  احتياجاتهم ورغباتهم  
على تلبيتها يعد من المترلبيات الاساسيية لامكانيية تربييق ادارة الجيودة الشياملة فيي 

 الكلية او الجامعة.
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 .القيادة الاداريةت
ثير فيي أتي اهمية القيادة الادارية من منرلق الدور المهم اليذي تلعبيه فيي التيأت

اليى  (Wern and Voich,1994, 471ويشيير ). سلوك العاملين لتحقيق اهداف المنظمة
ثير في الاخرين لجعلهم يتعاونون ويسيهمون أنها قدرة القائد على التأالقيادة الادارية ب

نها أب  (www.darwael/indix/comوعرفها ).  معه في مواصلة تحقيق اهداف المنظمة
عملية الاشراف على توزيت مهام العمل على العاملين بحييث ييؤدي كيل واحيد مينهم 

ن القيادة الاداريية هيي عمليية اجتماعيية أب  (92  ،2003،  ويؤكد )جودة.  عمله برغبة
العياملين لجعلهيم ينفيذون الاعميال المرلوبية  فييثير  أالتياليى  يسعى القائد من خملها  
وييييرى . وذليييك بهيييدف الوصيييول اليييى اهيييداف المنظمييية  ،برغبييية ورواعيييية

ن ادارة الجودة الشاملة تحتاج الى قيادة ادارية قادرة على تدقيق أ  ( 2001،97)عقيلي،
فالقيادة . خي بينها وبينهم آوايجاد التعاون والانسجام والت،  التفاعل بينها وبين العاملين

 ن تكون قادرة عليى تكيوين فرييق عميل متعياون لدييه ولاء وانتمياءأالمرلوبة يجب  
على ضرورة توافر   (142-141،  2003ويؤكد )محجوب ،.  للمنظمة التي يعمل فيها

فضم عن رؤيية ، رؤية مشتركة بين الادارة الجامعية القيادية واعضاء هيئة التدريس
مشتركة بين العاملين من اداريين وفنيين بشأن ماهية الجودة ومترلباتها في ظل اقامة 

ن القييادة فيي أ  (125-123  ،2004ويرى )عليميات ،.  وتربيق ادارة الجودة الشاملة  
مؤسسات التعليم العالي تتخذ شكم جدييدا فيي ظيل تربييق ادارة الجيودة الشياملة بميا 

 هنفسين كانت لاتتلقيى الاهتميام  إو،  تشمله من اعضاء هيئة تدريس ورمب واداريين
ومين جهية اخيرى  ،الذي تتلقال في القراعات الاخرى كقراع الاعمال هيذا مين جهية

ن أ بماو، يلعب اعضاء هيئة التدريس دورا مهما في عملية القيادة في منظمات التعليم
فاعضاء هيئية التيدريس النياجحون هيم اليذين يفهميون هيذل ،  مركز التعلم هو المتعلم

الحقيقة ويوجهون ارائهم نحو استثمار قدرات المتعلمين وبقيدر ميايحقق الراليب مين 
، ويكيون نجياح الجامعية، نجاح يكون نجاح عضو هيئة التدريس ويكون نجاح الكليية

 ويكون نجاح المجتمت.
ن القييادة الاداريية للكليية او الجامعية فيي ظيل ادارة أاتساقا مت ميا تقيدم نيرى 

كيد عليى اسيتخدام أن تتمتت بالتواصل المستمر مت العاملين والتأالجودة الشاملة يجب  
المييوارد المتاحيية لهييا بكفيياءة وفاعلييية لتحسييين جييودة الخييدمات التعليمييية والبحثييية 

ومن ثم زيادة قدرة الكلية او الجامعة على المنافسة   ،والاستشارية المقدمة الى الزبائن
 وتحقيق اهدافها في البقاء والنمو .

 

 .المشاركة الكاملة للعاملينث
ان ميين اسييباب نجيياح ادارة الجييودة  (344 ،1999يييرى )روبييرت وواترمييان،

لخرير وتحميل الشاملة يرجت الى مايسمى بالمشاركة أي مشاركة العاملين في اعداد ا
ن المشياركة أعليى    (18  ،2001واخرون ،،  ويؤكد )الدارادكة.  المسؤولية في تنفيذها

الكاملة للعاملين تتمثل باعرائهم سلرات وصمحيات اكبر في مجال تصميم الوظائف 
ويؤكيد .  ن ترسي  مبدأ التعياون فيي المنظميةوالسياسات التنظيمية المتعلقة بهم لضما

على مشاركة العاملين فيي اعيداد الخرير وتنفييذها   (371  ،2004والرائي،،  )الفضل
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-Hazzard, 1993, 61)وييرى . وبشكل خاص في عمليات التحسين المسيتمر للجيودة 

ان من مترلبات تربيق ادارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي ازدياد مشياركة   (75
العاملين في اعداد الخرر واتخاذ القرارات في مؤسسات التعليم العالي ويعد ذلك مين 

على اهمية مشاركة  (12-1 ،1996نقار القوة التي تساعد في تربيقها.ويؤكد )العلي، 
العيياملين فييي التحسييينات المسييتمرة التييي تمكيين الجامعيية ميين اسييتخدامها فييي تحقيييق 

ن من بين المترلبيات أ (Freed, et al ,1999, 1047-119) ويوضح  رموحات الزبائن.
التي تسهم فيي تربييق ادارة الجيودة الشياملة فيي التعلييم الجيامعي مراعياة مترلبيات 

ويؤكييد  .العيياملين ومشيياركتهم فييي صيينت القييرارات الخاصيية بجييودة خييدمات التعليييم
ن من مترلبات تربييق ادارة الجيودة الشياملة فيي التعلييم أ  (138  ،2003،  )محجوب 

العالي مشاركة جميت التكوينات التنظيمية فيي الكليية او الجامعية فيي مهيام التخريير 
 والتنفيذ والرقابة وفقا لمعايير اداء متجددة.

ن علييى الادارات الجامعييية دعييم فكييرة مشيياركة أسيسييا علييى ماتقييدم نييرى أت
العاملين في الكلية والجامعة في اعداد خرير التعلييم وتحسيين جيودة خيدمات التعلييم 
والبحث والاستشارة وتنفيذ تلك الخرر وتحديد المعوقيات والمشياكل وايجياد الحليول 

 المناسبة لها وتوجيههم على اتخاذ القرارات الصائبة.
 
 .اتخاذ القرارات بناءا على الحقائق والوقائعج

ن اتخاذ القرارات المعتمدة على الحقائق والوقائت أ (Samuel, et.al,1995,1999)يرى 
والبيانات المحللة يعد من المترلبات الاساسية لنجاح تربيق ادارة الجودة الشياملة فيي 

ويتم ذلك من خمل الاعتماد على اتخياذ القيرارات الدقيقية والمسيتندة عليى ،  المنظمة
فضم عن التحليل الدقيق للعواميل الميؤثرة فيي جيودة   ،(المعلومات المؤكدة )الحقيقية

. السلت والخدمات والعمل دائميا عليى تقيديم سيلت وخيدمات ذات مواصيفات مرغوبية
ن القيرارات الناجحية هيي التيي تعتميد علييى أاليى  (www.ISO/report.comويشيير )

 عليىالحقائق والوقائت وتكون بصورة اكثر كفاءة وفاعلية من القيرارات التيي تعتميد  
ن اتخياذ أ (86 ،2001، ويؤكيد )همشيري. الحدس او التخميين او الخبيرة الشخصيية

القرارات المبنية على الحقائق يعد من المترلبات الرئيسة والضيرورية لتربييق ادارة 
ن على المنظمات التي أب (40 ،2002، ويرى )الرائي. الجودة الشاملة في اية منظمة
خذ بنظير الاعتبيار اتخياذ القيرارات المؤسسية عليى أن تأتربق ادارة الجودة الشاملة  

ويتم ذلك مين خيمل امتمكهيا لنظيام ،  ضرورة حتميةبوصفه  الحقيقة والواقت العملي  
ويوضيح .  فاعل وكفوء لتوفير المعلومات المرلوبة لاتخياذ أي قيرار يتعليق بنشيارها

(Lewis and Smith ,1997, 18-19) ن مين المترلبيات الاساسيية التيي تقيوم عليهيا أ
ن البيانيات والمعلوميات أالجودة الشاملة في التعليم الجامعي التحدث بالحقائق بمعنيى  

ن مين أ  (29-1  ،1997،  ويرى )الوكيل.  التي تستخدم تكون صادقة وحقيقة وبشفافية
فر االصعوبات التي قد تواجه تربيق ادارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي ندرة تو

البيانات والمعلومات على نحيو دقييق وسيريت عين النظيام التعليميي وادراتيه خاصية 
التعليم الجامعي وذلك لمعتماد على الاساليب التقليدية في جمت البيانيات والمعلوميات 

http://www.iso/
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ن بنياء القيرارات أعليى  (Freed, et al,1997, 107)ويؤكيد . المزمة لاتخاذ القرارات 
 على الواقت الفعلي يعد من مترلبات تربيق الجودة الشاملة في التعليم الجامعي.

على الحقيائق والوقيائت  ًً ناءابن اتخاذ القرارات أنرى  ،  على ما سبق  ًً سيساأت
الامير اليذي ،  يعد من المترلبات الاساسية لتربيق ادارة الجودة الشاملة في اية منظمة

ن تكرس جل اهتمامها نحو بناء نظام للمعلوميات الاداريية ييوفر أيترلب من ادارتها  
والمكييان ، والجييودة المناسييبة، المعلومييات المرلوبيية للمسييتفيدين بالوقييت المناسييب 

 والكمية المناسبة من اجل اتخاذ القرارات بشكل سليم .، المناسب 
 

 التعليم والتدريب. ح
ن التدريب هو نشيار تعليميي مينظم قيادر عليى أ  (11  ،1993يرى )مخامرة ،

تحسين مستوى اداء الفيرد عين ررييق احيداث تغييير فيي قدراتيه المعرفيية وسيلوكه 
وهذا يتضمن تعليم الفرد مهيارات جدييدة او تحسيين المهيارات الموجيودة   ،ومهاراته

 Goetsch and)ويؤكييد . وترويرهييا لمواجهيية مترلبييات عملييه الحالييية والمسييتقبلية

Davis,1997,16)  ن التعليم و التدريب يعد من مترلبات ادارة الجودة الشاملة ويسيهم أ
هذا المترلب في زيادة مستوى مهيارات وقابلييات الافيراد عليى اداء وظيائفهم بشيكل 

ن تربييق ادارة الجيودة الشياملة فيي المنظمية أ (Ross, 1995, 122)ويوضيح . افضيل
وهذل بدورها تترلب مستوى اكبر من ، يترلب زيادة مسؤولية العاملين فيها اتجال ذلك

وزيييادة المهييارات والخبييرات لايتحقييق الاميين خييمل زج ، مهييارة وخبييرة العيياملين
ن أ (www.uhaipablishing.comويييرى ). العيياملين فييي المنظميية بييدورات تدريبييية

التدريب المستمر للعياملين فيي المنظمية يعيد مين المترلبيات الاساسيية لتربييق ادارة 
ان فاعليية ادارة الجيودة   (39  ،2002،  واخرون،  ويؤكد )العاني.  الجودة الشاملة فيها

اذ يجيب تيدريبهم وتشيجيعهم وتحفييزهم لتحقييق ،  الشاملة تتوقف على كفاءة العاملين
ويبيين . التروير من خمل اكتساب الخبرات والمعارف والمهارات ومواجهية التغييير

(Theomas and Laurence, 2004, 397)  ان اهميية التعلييم و التيدريب عليى تربييق
مترلبات ادارة الجودة الشاملة يسهم في مساعدة العاملين على تقيديم الخدمية بيالجودة 

ن مين مترلبيات أ  (15-1  ،1996،  ويرى )حجيازي والتميميي.  التي يرغبها الزبائن  
كد مين نوعيية الخيريجين ووجيود خرير أضبر الجودة في منظمات التعليم العالي الت

ن أ (38 ،1998، ويبييين )محمييد  للتييدريب المسييتمر للعيياملين والرلبيية فييي الجامعيية.
امكانية تربيق ادارة الجودة الشاملة لدى القيادة الجامعية  في مرحلة التعلييم الجيامعي  

، الاساسيي  يترلب اقامة برامج تدريبية ذات جودة عالية للنهوض بالعاملين في التعليم
 حتى نضمن التروير والتحسين لتلك المرحلة في كل جزئياتها.

لتيدريب يعيد مين مترلبيات ان التعلييم وأيمكن القيول  ،  على ما سبق  ًً وتاسيسا
ن تهيئة واعداد جميت العاملين في مختلف المستويات إاذ ،  تربيق ادارة الجودة الشاملة

التنظيمييية داخييل الكلييية او داخييل الجامعيية فكريييا ونفسيييا وادراك مفهييوم واهييداف 
ومترلبات ادارة الجودة الشاملة وتقبلها امر ضروري وذلك من اجل ضمان تعياونهم 

 وتقليل درجة مقاومتهم لتربيقها.، والتزامهم واقناعهم بها
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 الجانب الميداني
يتناول هذا المحور تحليم شموليا لاستجابة عينية البحيث لمتغيراتهيا مين اجيل 
تحديد امكانية تربيق ادارة الجودة الشاملة لجامعة الموصل من خيمل اسيتجابة افيراد 

واجيري التحلييل مين خيمل اسيتخدام التوزييت   ،العينة للمتغيرات المتعلقة بالموضوع
يتضمن الجانب والتكراراي والتوزيت النسبي والوسر الحسابي والانحراف المعياري  

 الميداني الاتي:
 

 وصف الكليات المبحوثة -اً اولا
 1والجيدول  ،  تم اختيار عدد من كليات جامعة الموصل ميدانيا لاجيراء البحيث 

 لكليات المبحوثة .بايقدم تعريف مبسر 
 
 
 
 
 

 
 1الجدول 

 ( *)تعريف مبسط للكليات المبحوثة 

 اسم الكلية  ت
سنة  

 التاسيس 
 الشهادات الممنوحة  الكلية  (اقسام )فروع 

 1963 الهندسة  .1
الموارد  -الكهرباء-المعماري-الميكانيك-المدني

 الحاسبات -المائية

 بكالوريوس -
 ماجستير -
 دكتوارل  -

 علوم الارض -علوم الحياة-الفيزياء-الكيمياء 1963 العلوم  .2
 بكالوريوس -
 ماجستير -
 دكتوارل  -

3. 
الزراعة 
 والغابات 

1964 
-التربة-المحاصيل الحقلية-الثروةالحيوانية-الغابات
الارشاد  -الصناعات الغذائية-وقاية النبات-البستنة

 العلوم الاساسية -الاقتصاد-الزراعي

 بكالوريوس -
 ماجستير -
 دكتوارل  -

 1966 الاداب  .4
-اللغة الانكليزية-الترجمة-الفلسفة-اللغة الفرنسية
-الاثار-المكتبات-التاري -الاجتماع-اللغة العربية

 الدراسات المسمارية

 بكالوريوس -
 ماجستير -
 دكتوارل  -

5. 
الادارة  
 والاقتصاد 

1968 
الادارة -المحاسبة-ادارة الاعمال-الاقتصاد

نظم المعلومات  -العلوم المالية والمصرفية-الصناعية
 الادارية 

 بكالوريوس -
 ماجستير -
 دكتوارل  -

 1975 التربية  .6
العلوم  -الرياضيات-الفيزياء-علوم الحياة-الكيمياء

-اللغة الانكليزية-التاري -التربوية والنفسية
 بكالوريوس -
 ماجستير -

 

 الكراس التعريفي بكليات جامعة الموصل.  (*)
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اللغة -علوم القران الكريم-الحاسبات-الجغرافية
 العربية

 دكتوارل  -

7. 
الرب 
 البيرري

1976 
الاحياء -الصحة العامة البيررية-الفسلجة-التشريح

 الرب البارني والجراحة -الامراض-المجهرية

 بكالوريوس -
 ماجستير -
 دكتوارل  -

8. 
رب 
 الاسنان

1983 
عمج الاسنان -جراحة الفم والوجه والفكين

رب الاسنان -التقويم-صناعة الاسنان-التحفظي
 الوقائي 

 بكالوريوس -
 ماجستير -
 

  1983 القانون .9
 القانون الخاص-القانون العام

 بكالوريوس -
 ماجستير -
 دكتوارل  -

  1992 الصيدلة .10
 الادوية -الصيدلة السريرية-العلوم الصيدلانية

 بكالوريوس -
 ماجستير -
 

 بكالوريوس - العلوم الربية السريرية–العلوم الربية الاساسية  1993 التمريض  .11
 

 يتبت  

 
 ماقبله 

علوم  .12
الحاسبات  
 والرياضيات

 بكالوريوس - البرمجيات -علوم الحاسبات -الاحصاء-الرياضيات 1999
 ماجستير -
 دكتوارل  -

العلوم  .13
 السياسية

 بكالوريوس - العمقات الدولية -السياسة 2002
 

 
  (*)ويرجت سبب اختيار هذل الكليات لجملة من المسوغات اهمها الاتي

كليييات الهندسيية والعلييوم والزراعيية مثييل سيييس بعييض الكليييات المبحوثيية أقييدم ت -
 والغابات.

كلييات عليوم الحاسيبات والرياضييات مثيل  حداثة تاسيس بعض الكليات المبحوثة   -
 والعلوم السياسية.

كليات رب الاسنان والصييدلة مثل  بعض الكليات المبحوثة ذات تخصصات ربية   -
 والتمريض.

كلييات القيانون والسياسية مثيل  بعض الكليات المبحوثية ذات تخصصيات انسيانية   -
 . والاداب 

 . كليات العلوم والهندسةمثل بعض الكليات المبحوثة ذات تخصصات علمية   •
كلية التربيية والادارة مثل  بعض الكليات المبحوثة تضم تخصصات علمية وانسانية   •

 والاقتصاد .
كلييات مثيل  بعض الكليات المبحوثية تقيت ضيمن المجميت الاول لجامعية الموصيل    •

 الهندسة والرب البيرري .

 

 20/1/2005-2مقابلة مع عمداء الكليات المبحوثة للفترة  (*)
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كلييات مثيل  بعض الكليات المبحوثة تقيت ضيمن المجميت الثياني لجامعية الموصيل    •
 .التمريض والقانون والعلوم السياسية

  
 وصف الافراد المبحوثين -اً ثانيا

اسييتمارة اسييتبانة عليى روؤسيياء مجييالس الكليييات واعضييائها  102تيم توزيييت 
اسييتمارة  89وتييم اسييتمم  ،(العمييداء ومعيياوني العميييد ورؤسيياء الاقسييام والفييروع)

وقيد تيم تصيميم اسيتمارة الاسيتبانة   ،%87.3أي ان نسبة الاستجابة بلغيت  ،  استبانة
 (2000و)عشييبية ،  (2000ومتغيراتها بالاستفادة من دراسات )ابيو نبعية ومسيعد،  

 (Seymour,1991و) (2004 ،و)عليمييات  (2002)الصييبا ، و (2001و)الكييوراني،
 ،(Lewis and Smith, 1997) و (Hazzard,1993) و (Chaffee and Sherr, 1992)و

فضمعن وضت بعض الاسئلة  المستمدة من مفهوم واهداف ومترلبات ادارة الجودة 
اليى   2ر الجيدول  يويشيي  .لاعتبار بيئة كليات جامعة الموصيلالشاملة والاخذ بنظر ا

عييدد الاسييتمارات الموزعيية علييى المبحييوثين فييي كليييات الجامعيية قيييد البحييث 
 . والاستمارات المستلمة منهم 

 
 

 2الجدول 
 توزيع استمارة الاستبانة على المبحوثين 

عدد الاستمارات   الكلية  ت
 الموزعة 

عدد الاستمارات  
 المستلمة 

 %نسبة الاستجابة 

 62.5 5 8 الهندسة  .1

 85.7 6 7 العلوم  .2

 66.7 8 12 الزراعة والغابات  .3

 83.4 10 12 الاداب  .4

 77.8 7 9 الادارة والاقتصاد  .5

 92.3 12 13 التربية  .6

 100 10 10 الرب البيرري  .7

 100 8 8 رب الاسنان  .8

 100 3 3 القانون  .9

 100 5 5 الصيدلة  .10

 100 4 4 التمريض  .11

 100 7 7 علوم الحاسبات والرياضيات  .12

 100 4 4 العلوم السياسية  .13

 87.3 89 102 المجموع 
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مين   %82.1مين المبحيوثين هيم عميداء الكلييات و  %14.6ن  أ  3ويبين الجدول  
ما يمكينهم مين اعرياء تصيور ممن رؤساء الاقسام والفروع   %57.3معاوني العمداء  

 . واضح عن المتغيرات الخاصة بالجودة الشاملة على مستوى كلياتهم 
 

 
 3الجدول 

 المركز الوظيفي للمبحوثين 

 رؤساء الفروع والاقسام  معاوني العمداء  العمداء

 % العدد  % العدد  % العدد 
13 14.6 25 28.1 51 57.3 

 

 
 

 4الجدول 
 التحصيل الدراسي للمبحوثين

 دكتوراه  ماجستير 

 % العدد  % العدد 
10 11.2 79 88.8 

 
ويتبيين مين الجيدول ان ،  الى التحصيل الدراسيي للمبحيوثين  4ويشير الجدول  

مما يمكنهم مين  ،يحملون شهادة الماجستير %11.2يحملون شهادة الدكتوراة و  88.8%
 ا تعاممً علمياً .هفهم مكونات الاستبانة والتعامل مع

 
 5الجدول 

 اللقب العلمي للمبحوثين 

 استاذ استاذ مساعد مدرس 

 % العدد  % العدد  % العدد 
15 16.9 60 67.4 14 15.7 

 
ً منهم يحملون لقب %83.1الى ان    5ويشير الجدول   ً علمي ا ً متقدم ا  اً استاذ ، اً )استاذ  ا

مما يمكنهم مين اعرياء تصيور واضيح عين واقيت جيودة التعلييم الجيامعي   ،(اً مساعد 
 . وامكانية تحسينها من خمل تربيق ادارة الجودة الشاملة 

 
 6الجدول 

 مدة الخدمة للمبحوثين في كليات الجامعة
10-1 20-11 30-21 40-31 
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 % العدد  % العدد  % العدد  % العدد 
9 10.1 33 20.21 42 47.18 5 5.61 

 
سيينوات  10ميينهم لييديهم خدميية تزيييد عيين  %89.9 نأ 6ويتبييين ميين الجييدول 

من اعراء تصيور واضيح عين المتغييرات ذات العمقية بجيودة التعلييم ذلك  يمكنهم  و
 الجامعي على مستوى كليات جامعة الموصل .

 
ا   وصف وتشخيص متغيرات البحث -ثالثا

بهدف تحديد امكانية تربيق ادارة الجيودة الشياملة فيي جامعية الموصيل وبييان 
اتجاهات العمداء ومعاونيهم ورؤساء الاقسام او الفروع نحو هذا الموضوع من خمل 

تم اجراء التحليل ، تحليل استجابة المبحوثين للمتغيرات الخاصة بأدارة الجودة الشاملة
فضمً عن التوزيت النسبي   ،من خمل استخدام التوزيت التكراري لاستجابة المبحوثين

المئوي واحتساب الاوسار الحسيابية والانحرافيات المعياريية لبييان واقيت المتغييرات 
وتيم اعيداد .  ذات العمقة بأمكانية تربيق ادارة الجودة الشاملة في الكليات قييد البحيث 

تيي وصيف وتشيخيص كيل مترليب مين مترلبيات ادارة والآ. لهذا الغرض   1الملحق  
 الجودة الشاملة :

ومين  ( 1X-10Xتركزت متغيرات هذا المترلب بيالمتغيرات ) التحسين المستتمر: .1
من المبحوثين يؤكدون على ان كلياتهم تسعى   94.4%ن  أنمحظ    1ق  خمل الملح

وبلييا الوسيير ، الييى تحقيييق التحسييين المسييتمر لاداء الخدميية التعليمييية بأسييتمرار
وتتفيق هيذل .  على التوالي  0.7و  4.5  (1Xالحسابي والانحراف المعياري للمتغير )

ن ادارة الجودة الشياملة أالتي تؤكد    (74-73  ،2000،  النجار)النتيجة مت دراسة  
من  85.4%واوضح  .  تمثل مبادرة موجهة ادارياً لتحسين جودة الخدمات التعليمية

ن كلييياتهم تحييرص علييى فييتح التخصصييات الجديييدة التييي يحتاجهييا أالمبحييوثين 
 0.8  و  4.0  (2Xوبلا الوسر الحسيابي والانحيراف المعيياري للمتغيير )،  المجتمت

ن كلياتهم تسعى اليى تيوفير الاجهيزة والمعيدات أمنهم  87.6%على التوالي وبين 
وبليا الوسير الحسيابي والانحيراف ،  الحديثة والمزمة لتدريس الرلبية بأسيتمرار

وتلتقي هذل النتيجة مت دراسة . على التوالي 0.77 و 4.29 (3Xالمعياري للمتغير )
التيي تبيين اهميية اسيتخدام المعيدات والاجهييزة  (378-363 ،1997، )مصيرفى
سيهم فيي دعيم واثيراء العمليية يتقانية فيي التعلييم الجيامعي مميا بوصفها  الحديثة  

مين   85.5%واشيار  .  سياعد فيي الاخيذ بيادارة الجيودة الشياملةي  من ثمالتعليمية و
وبلا الوسير ،  المبحوثين الى ان كلياتهم تقوم بتحسين عمليات التدريس بأستمرار

وتتفيق .  عليى التيوالي  0.85و    4.26  (5Xالحسابي والانحراف المعياري للمتغير )
ن ادارة الجيودة أالتيي تؤكيد    (138  ،2003،  هذل النتيجية ميت دراسية )محجيوب 

مينهم   82%واكيد  .  الشاملة تتيح بيئة مناسبة لتحقييق الجيودة المسيتهدفة للعملييات 
وبليا ،  ن كلياتهم تسعى لتحسين عمليات اعيداد البحيوث العلميية بأسيتمرارأعلى  
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. عليى التيوالي  0.82و  4.22  (6Xالوسر الحسابي والانحراف المعياري للمتغيير )
ن أدارة أالتيي تؤكيد عليى    (73  ،2000،  وتلتقي هذل النتيجة مت دراسية )النجيار

ميين  82%واوضييح . الجييودة الشيياملة هييي فعالييية تحقيييق افضييل خييدمات بحثييية
المبحوثين بأن كلياتهم تهيتم بتخفييض نسيب الرسيوب اليى ادنيى مسيتوى ممكين 

وبلا الوسر الحسيابي والانحيراف ،  بأستمرار من خمل تحسين عمليات التدريس
مين المبحيوثين  80.7 واشيار. عليى التيوالي 0.84و  4.04 (7Xالمعياري للمتغير )

، الى ان كلياتهم تعمل على صيانة وتحديث الاجهزة والمعدات البحثية والتعليميية
وتتفق . على التوالي 0.87و 4.24 (8Xوبلا الوسر والانحراف المعياري للمتغير )

التي تؤكد على اهميية  (Chaffee and Sherr,1992,41-52)هذل النتيجة مت دراسة 
التحسييين المسييتمر فييي كييل جوانييب العمييل وتييوفير المترلبييات الفنييية كييالاجهزة 

واوضيح .  سين المستمر في جوانيب العميل كافيةوالمعدات المرلوبة لتحيقيق التح
ميينهم علييى ان كلييياتهم تسييعى الييى تييوفير الاجهييزة والمعييدات الحديثيية  %84.9

وبلا الوسير الحسيابي والانحيراف المعيياري ،  والمزمة للبحث العلمي بأستمرار
، وتتفق هذل النتيجة مت دراسة )عليمات . على التوالي  0.75  و  4.27  (9Xللمتغير )
التي اكد فيها تحيديث وتريوير المنياهج الدراسيية وتصيميم   (110-112،  2004

البرامج التعليمية واختيار اساليب التعليم فيي ضيوء احتياجيات ومترلبيات سيوق 
 . العمل 

ن غالبيية المبحيوثين قيد اكيدوا عليى اهميية أتأسيسا على ماتقيدم يمكين القيول   
ً مترلببوصفه  التحسين المستمر   وانهيم يسيعون   ،من مترلبيات ادارة الجيودة الشياملة  ا

وبهيذا تتحقيق ،  الى تحقيق التحسين المستمر في جميت جوانب العمل الخاصة بكلياتهم
 الفرضية الفرعية الاولى.

ومين خيمل (.  11X-17Xن متغيرات هيذا المترليب هيي )إ  التركيز على الزبائن : .2
من المبحوثين ييرون ان كليياتهم تهيتم بيالتعرف عليى   73%ن  أنمحظ    1الملحق  

حاجييات الرلبيية ومنظمييات المجتمييت المحلييي والعمييل علييى تلبيتهييا وبلييا الوسيير 
وتتفيق .  عليى التيوالي  0.89و  4.02  (11Xالحسابي والانحراف المعياري للمتغير )

والتي تؤكد على اهمية التعيرف  (Rieley,1997,191-203هذل النتيجة مت دراسة )
فضم عين تلبيية حاجيات الاخيرين مين ، على الحاجات المتغيرة للرمب وتلبيتها

ن رضيا الزبيائن )الرلبية ومنظميات أمينهم  70.1%واكيد  .  افراد المجتمت المحلي
عن الخدمات التعليميية والاستشيارية التيي تقيدمها كليياتهم مين   (المجتمت المحلي
  3.92  (12Xوبلا الوسر الحسابي والانحراف المعيياري للمتغيير )،  اولى اهتماتهم

التيي   (90،  2000،قي هذل النتيجة مت دراسة )الخرييب وتلت.  على التوالي  0.89و
تمثيل احتياجاتيه   اذ ،  تؤكد على اهمية تحقيق رضيا الزبيون عين الخدمية المقدمية

كافيية ورغباتيه قييوة الييدفت المزميية لانرييمق الميوارد البشييرية والمادييية والتقنييية 
واستمرار تحسينها وترويرها لتحقيق ، وتشغيلها لتلبية هذل الاحتياجات والرغبات 

 81.8%واوضح  .  منتفعين من الخدمة المقدمة  بوصفهم  المزيد من رضا الزبائن   
ن كلياتهم تقوم بسماع شيكاوي الزبيائن والعميل عليى حلهيا قيدر أمن المبحوثين ب

 4.12 (13X`وبلييا الوسيير الحسييابي والانحييراف المعييياري للمتغييير ). الامكييان 
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-139 ،2003محجيوب ،)وتلتقي هذل النتيجية ميت دراسية  .  على التوالي    0.79و
واعتماد احتياجاته  (التي تؤكد على ضرورة التركيز على الزبون )الرالب   (140

قيد يترليب الامير   مين ثيممؤشرات لاتجاهات فعاليات الكليية وبوصفها  ورغباته  
فضيمً عين اقامية نظيام  ،تعديمت جوهرية في كثير من النظم واللوائح الجامعيية

لاقامية مسيتلزمات تربييق   (الرلبة)لتأمين افضل قنوات الاتصال بهولاء الزبائن  
منهم ان كلياتهم تأخذ اراء الزبائن بنظر  55%وبين  .  مترلب التركيز على الزبون

وبلا الوسر الحسابي والانحراف المعياري .  الاعتبار عند اعداد المناهج التعليمية
مين المبحيوثين عليى ان   58.4%واكيد  .  على التيوالي  1.06و  3.48  (14Xللمتغير )

كلياتهم تستخدم اسلوب المناقشة والحوار مت الزبائن لتحدييد احتياجياتهم المتعلقية 
 (15Xبتروير مناهج التعليم وبلا الوسر الحسابي والانحراف المعياري للمتغيير )

ن في كلياتهم يأخذون ين التدريسيأمنهم ب 53.9%  وبين  على التوالي. 0.59  و  3.57
فييي كثييير ميين  (الرلبيية والعيياملين فييي منظمييات المجتمييت المحلييي)اراء الزبييائن 

الاحيييان لترييوير عملييية القيياء المحاضييرات عليييهم  وبلييا الوسيير الحسييابي 
على التوالي.وتتفق هذل النتيجة   0.99و  3.42  (16Xوالانحراف المعياري للمتغير )

التيي تؤكيد عليى ضيرورة الاسيتماع   (118-114  ،2004،  مت دراسة )عليميات 
الفعال لاراء الزبائن والقيام بالقاء المحاضرات علييه برريقية بعييدة عين التلقيين 
ومثيييرة لافكييارهم وعقييولهم ميين خييمل الممارسييات التربيقييية للبييرامج التعليمييية 

منهم بأن زبائن كلياتهم نادراً ميا يشيتكون مين   59.5%وررق تدريسها .واوضح  
 . الخدمات التعليمية والاستشارية المقدمة لهم 

ن غالبية المبحوثين اكدوا على اهتمام كلياتهم بالزبائن أاتساقاً مت ما تقدم يمكن القول  
ً مترلبيبوصيفه    (الرلبة والعاملين في منظمات المجتمت المحلي) مين مترلبيات ادارة   ا

وبهيذا تتحقيق ، وانها تسعى الى تليبة احتياجاتهم ورغباتهم بأسيتمرار ،الجودة الشاملة
 الفرضية الفرعية الثانية.

ومن خمل (.  18X-23Xتمثل متغيرات هذا المترلب بالمتغيرات )  القيادة الادارية :.  3
ن القيييادة الادارييية أميين المبحييوثين يؤكييدون علييى  86.5%ن أنمحييظ  1 الملحييق

 ً وقيد وبليا الوسير الحسيابي والانحيراف ،  لكلياتهم تعد جودة التعليم سمحاً تنافسيا
وتتفق هذل النتيجة ميت دراسية .  على التوالي  0.78و  4.19  (18Xالمعياري للمتغير )

ن جييودة التعليييم تعييد قرينيية ليي داء أالتييي تؤكييد علييى  (140 ،2003، )محجييوب 
 مين ثيمو ،الجامعي وقوة دافعة ومحركة لجميت اهداف الاداء الاستراتيجي للكليات 

منهم بأن القييادة الاداريية فيي كليياتهم   88.7%واوضح  .  تعد من الاسلحة التنافسية
وبلييا الوسير الحسييابي ، ترفيت شيعار جييودة الخيدمات التعليمييية مسيؤولية الجمييت

مين   82%واكيد  .  عليى التيوالي  0.77و  4.25  (19Xوالانحراف المعياري للمتغيير )
ن القيادة الادارية في كلياتهم ترور قنوات الاتصال وتدعمها في جميت أالمبحوثين  

وبلا الوسر الحسابي والانحراف المعياري للمتغير ، المستويات الادارية في الكلية
(20X)  4.15 ديمنيك فيي  اعلى التوالي .وتتفق هذ ل النتيجية ميت احيد مبياد  0.79و

اكييد علييى ضييرورة الغيياء الحييواجز فييي  اذ ، تحسييين جييودة الخييدمات الجامعييية
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مينهم  80.9%واوضيح  .(76 ،2000الاتصالات بين العاملين والقييادات )النجيار،
بأن القيادة الادارية لكلياتهم تدعم الثقة بين جميت المستويات الادارية بهدف التغلب 
علييى الشييعور بييالخوف ميين التغيييير والترييوير فييي مجييالات الخييدمات التعليمييية 

 4.02  (21Xوبلا الوسير الحسيابي والانحيراف المعيياري للمتغيير )،  والاستشارية
ن القيادة الادارية في كلياتهم تسيعى اليى أمنهم    66.3%وبين  .  على التوالي  0.90و

ين والميوظفين لتحسيين جيودة الخيدمات التعليميية يتقديم الحوافز المناسبة للتدريس
وبليا الوسير الحسيابي والانحيراف المعيياري . والاستشارية المقدمة اليى الزبيائن

-78 ،2000النجيار ،)وتتفق هذل النتيجة مت دراسية .  1.08و  3.76  (22Xللمتغير )
. ة مين ادوات ادارة الجيودة الشياملةأدابوصيفها  التي اكد فيها اهمية الحوافز    (79

من المبحوثين الى ان القيادة الاداريية لكليياتهم تسيعى اليى دراسية   68.6%واشار  
وبلييا الوسيير الحسييابي ، مترلبييات ادارة الجييودة الشيياملة والسييعي نحييو تربيقهييا

وتتفق هذل النتيجة .  على التوالي  1.08و  3.76  (23Xوالانحراف المعياري للمتغير )
التيي اوضيحت اهميية تربييق  (Lewis and Smith , 1997,256-260)ميت دراسية 

ادارة الجيودة الشيياملة فييي الجامعيية واكييدت علييى مترلبييات ادارة الجييودة الشيياملة 
كأعمدة اساسية تقوم عليها الجودة الشاملة في التعليم الجيامعي كيالالتزام بأرضياء 

والالتزام بالتحسين المستمر للخدمات ، الزبائن من خمل مقابلة حاجاتهم وتوقعاتهم
 . للزبائن والتحدث بالحقائق وغيرهاالمقدمة 

ن معظم المبحوثين قد اكدوا على دور القيادة أتأسيساً على ما سبق يمكن القول  
ً مترلببوصفه  الادارية   وانهم يسيعون اليى تيوفير   ،من مترلبات ادارة الجودة الشاملة  ا

رؤية مشتركة بين القيادة الادارية لكلياتهم واعضياء هيئية التدريسيين والعياملين مين 
اداريين وفنيين بشأن مفهوم ادارة الجودة الشاملة ومترلباتها، وبهذا تتحقيق الفرضيية 

 . الفرعية الثالثة
28X-تمثلييت متغيييرات هييذا المترلييب بييالمتغيرات ) .المشتتاركة الكاملتتة للعتتاملين:4

24X)  ن ان العاملين من المبحوثين يؤكدو  79.9%ن  أنرى    1.ومن ممحظة الملحق
وبلا الوسر الحسابي والانحراف المعياري ،  اً فريق عمل واحد   في كلياتهم يعملون

، العليي)وتتفق هذل النتيجة ميت دراسية  .  على التوالي  1.08  و  3.76  (24Xللمتغير )
ن ادارة الجودة الشاملة في الجامعات تقوم على أالتي تؤكد على    (12-14  ،1996

مينهم   86.5%واكيد  .  مشاركة جميت الافراد العاملين وعلى الجهود المشتركة بينهم
ن جميت اقسام ووحدات الكليية تشيارك فيي تقيديم الاراء المتعلقية بتحسيين جيودة أ

وبلييا الوسيير الحسييابي . الخييدمات التعليمييية والاستشييارية التييي تقييدمها الكلييية 
وتلتقييي هييذل . علييى التييوالي 0.69 و 3.98 (25Xوالانحييراف المعييياري للمتغييير )

التي تؤكد ضرورة زيادة التعاون بين   (Hazzard,1993,61-75)النتيجة مت دراسة  
الاقسام المختلفة ومشاركة العاملين فيها في اقتراح حلول للمشكمت الموجودة فيي 

فضم عن ضيرورة ايجياد لغية مشيتركة بيين العياملين وتقلييل   ،المنظمة التعليمية
ن جميت العاملين في كلياتهم يسيهم أمن المبحوثين ب  %67.3واوضح    .العزلة بينهم
رر المتعلقة بجيودة الخيدمات التعليميية والاستشيارية وتنفييذها وبليا في اعداد الخ

ن أ% منهم ب74.1واكد . على التوالي 0.99و    3.67  (26Xالوسر الحسابي للمتغير )
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كلياتهم تولي اهمية كبيرة للمقترحيات المقدمية مين قبيل العياملين ليديها والمتعلقية 
 3.81  (27Xوبلا الوسر الحسابي والانحراف المعياري للمتغير ).  بالجودة الشاملة  

من المبحوثين بأن كلياتهم تكافئ العاملين المتمييزين ليديها   %68.5واشار  .  0.88و
وبلييا الوسيير الحسييابي والانحييراف . ت مادييية ومعنويييةآفييي مجييال عملهييم مكافيي

ابيو نبعية )وتلتقيي هيذل النتيجية ميت دراسية   0.98و  3.79  (28Xالمعياري للمتغير )
ن تقيديم نظيام حيوافز مناسيب فيي أالتي تؤكيد عليى    (  82–  57  ،2000ومسعد ،

الجامعة يؤدي الى تحسين جودة العملية التعليمية، وبهذا تتحقق الفرضيية الفرعيية 
 الرابعة.

ن معظم المبحوثين اكدوا على اهمية المشاركة إتأسيساً على ماتقدم يمكن القول  
ً مترلببوصفها  الكاملة   وانهم يعملون عليى تحقيقيه  ،من مترلبات ادارة الجودة الشاملة ا

 في جميت الاقسام والشعب التي تضمها كلياتهم .
ن متغييرات هيذا المترليب تتمثيل إ.اتخاذ القرارات بناءاا علتى الحقتائق والوقتائع:  5

ميين المبحييوثين  82%ن أنييرى  1وميين خييمل الملحييق (. 29X-34Xبييالمتغيرات )
وبلا  ن كلياتهم تعمل على توفير المعلومات الخاصة بأنشرتها باستمرار،أيؤكدون  

. عليى التيوالي  0.80و  4.01  (29Xالوسر الحسابي والانحراف المعياري للمتغيير )
التيي تؤكيد  (Lewis and Smith , 1997,259-260وتلتقي هذل النتيجة ميت دراسية )

ن أبمعنييى  ،ن التحييدث بالحقييائق مسييألة اساسييية لتربيييق ادارة الجييودة الشيياملةأ
البيانييات والمعلومييات التييي تسييتخدم تكييون صييادقة وحقيقييية وتعبيير عيين انشييرة 

ن كليياتهم تسيعى أمن المبحوثين بي  74.1%واوضح  .  المنظمة التعليمية بشكل سليم
الى اقامة نظام معلومات لجودة الخدمات التعليمية والاستشيارية التيي تقيدمها اليى 

 0.86و 3.91 (30Xوبلا الوسر الحسابي والانحيراف المعيياري للمتغيير )،  الزبائن
التيي تؤكيد   (29-1  ،1997،  الوكييل)وتلتقي هذل النتيجة مت دراسة  .  على التوالي

فر البيانيات والمعلوميات عليى نحيو سيريت ودقييق عين النظيام اعلى ضرورة تيو
الصيعوبات التيي تواجيه تربييق ادارة الجيودة الشياملة فيي من  والتعليمي وادارته  

وذليك   ،فر البيانات والمعلوميات عين الخيدمات التعليمييةاالتعليم الاساسي ندرة تو
لمعتماد على الاساليب التقليدية في جمت البيانيات والمعلوميات التيي لايمكين مين 

 65.1%واكيد .  خملها توفير احتياجات الزبائن من المعلومات بشكل دقيق وسيريت
ن كلياتهم تأخذ حاجات ورغبات الزبائن بنظر الاعتبار عند اتخاذ القرارات أمنهم  

وبليا الوسير الحسيابي والانحيراف المعيياري   المتعلقة بجودة خدماتها بأسيتمرار،
 ,etFreed-وتتفق هذل النتيجة مت دراسة ). على التوالي 0.98و 3.65  (31Xللمتغير)

al, 1997,107-119)  التي تؤكيد مراعياة مترلبيات الزبيائن وبنياء القيرارات عليى
من المبحوثين بأن كلياتهم تستخدم بعض الاساليب   79.7%واوضح  .  الواقت الفعلي

وبلييا الوسيير ، كييالحوار واللجييان عنييد اتخيياذ القييرارات المتعلقيية بجييودة خييدماتها
وبيين .  عليى التيوالي  0.85  و  3.89  (32Xالحسابي والانحراف المعياري للمتغيير )

من المبحوثين بأن كلياتهم تعتمد التوصيات الواردة فيي محاضير الاقسيام   %90.9
العلمييية عنيييد اتخاذهيييا بعيييض القيييرارات الخاصييية بجيييودة الخيييدمات التعليميييية 
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 و  4.34  (33Xوبلا الوسر الحسابي والانحراف المعيياري للمتغيير )،  والاستشارية
من المبحوثين بأن كلياتهم تعتمد النتائج المتحققة   %91واوضح  .  على التوالي  0.67

ميين اسييتخدام اسيياليب الحييوار واللجييان عنييد اتخاذهييا القييرارات المتعلقيية بجييودة 
 0.74و 4.17 (34Xخدماتها، وبلا الوسر الحسابي والانحراف المعيياري للمتغيير )

 على التوالي .
تأسيساً على ما تقدم يمكن القول ان غالبيية الافيراد المبحيوثين قيد اكيدوا عليى 

ً مترلببوصفها  اهمية اتخاذ القرارات بناءاً على الحقائق والوقائت   من مترلبيات ادارة   ا
وبهيذا تتحقيق الفرضيية ،  وانهم يسعون الى تحقييق ذليك فيي كليياتهم  ،الجودة الشاملة

 الفرعية الخامسة.
ومين (. 35X-41Xتتمثل متغييرات هيذا المترليب بيالمتغيرات )  التدريب والتعليم : .6

ن كليياتهم تعميل أمن المبحيوثين اكيدوا عليى    84.2%ن  أنمحظ    1خمل الملحق  
وبليا الوسير الحسيابي ، على تروير مهارات وقيدرات العياملين ليديها بأسيتمرار

وتلتقييي هييذل  علييى التييوالي. 0.87و 4.06 (35Xوالانحييراف المعييياري للمتغييير )
التي اكدت مجموعة مين  (Chaffee  and Sherr,1992 ,41-52)النتيجة مت دراسة 

 ،الاعتبارات التي يجب توافرها لتربيق ادارة الجودة الشامله في التعليم الجيامعي
هيل  وتدريب وتعليم العاملين فيي الجامعية مفهيوم ادارة الجيودة الشيامله أومنها ت

ن كليياتهم تعميل أ% من المبحيوثين بي 88.8واوضح. وفلسفتها ومترلبات تربيقها
على تشجيت الاقسام العلمية عليى تقيديم التيدريب العمليي المناسيب للرلبية خيمل 

 (X36. )دراستهم في الكلية،وبلا الوسر الحسابي والانحيراف المعيياري للمتغيير
ن كلياتهم تسيتخدم أ% من المبحوثين الى 75.3واشار . على التوالي  0.82و 4.20

الاسيياليب والتقنيييات الجديييدة فييي الييدورات التدريبيييه التييي تقيمهييا، وبلييا الوسيير 
وتلتقي . على التوالي   3.97    0.88  (X37الحسابي والانحراف المعياري للمتغير )

ن بيرامج أالتيي تشيير اليى  (91-83  ،2000هذل النتيجه ميت دراسية )الخرييب   
الجودة الشامله تبدأ وتنتهي بالتدريب ميت ضيرورة اسيتخدام الاسياليب والتقنييات 
الجديدل فيي التيدريب لاكسياب العياملين المهيارات والمعيارف والاتجاهيات التيي 

% من المبحيوثين   73واوضح  .  تمكنهم من تروير وتحسين الاراء بشكل مستمر
، ن كلياتهم تتابت النتائج المتحققة بعد ادخال العاملين اديهم في الدورات التدريبيةأب

عليى  0.87و 3.86 (X38وبلا الوسير الحسيابي والانحيراف المعيياري للمتغيير )
ن كلياتهم تعتمد احياناً عليى الخبيرات أمن المبحوثين على    53.9%واكد  .  التوالي

وبلا الوسر الحسابي والانحراف المعياري ، الخارجية في القيام بالعملية التدريبية
ن كلياتهم تسعى الى أمنهم  66.2%وبين  .  على التوالي 1.07  و 39X(  3.47(للمتغير

وبليا الوسير الحسيابي .  ادخال العاملين لديها فيي دورات تدريبيية خيارج القرير
وتلتقي هذل النتيجة . على التوالي 1.11و X) 043.68(والانحراف المعياري للمتغير

التييي اشييار فيهييا الييى ضييرورة تييوفير  (91-83 ،2000،)الخريييب ة مييت دراسيي
التدريب للعاملين من اجل المحافظة الدائمية عليى الجيودة العاليية والحيلولية دون 

ن كليياتهم تعميل عليى أمن المبحيوثين اليى    58.4%وأشار    التذبذب في الانتاجية.
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وبلا الوسر ، متابعة نتائج المتدربين لديها من منظمات المجتمت المحلي بأستمرار
 على التوالي . 1.01و X) 413.61(الحسابي والانحراف المعياري للمتغير 

تأسيسا على ما تقدم يمكن القول ان غالبية الافراد المبحيوثين قيد اكيدوا اهميية 
ً مترلببوصفها  التدريب والتعليم   من مترلبات ادارة الجودة الشاملة وانهم يسعون الى   ا

 تحقيق هذا المترلب في كلياتهم .
اتساقاً مت ماتقدم  ومن خمل استرمع اراء القيادات الادارية للكليات المبحوثة 

ن اغلب مترلبيات ادارة الجيودة الشياملة تتيوفر فيي هيذل الكلييات الامير اليذي أنرى  
يستلزم من قيادتهيا الاداريية معالجية ايية نقيار للضيعف بهيدف تربييق ادارة الجيودة 
الشاملة في هذل الكليات بشكل سليم والاستفادة من نتيائج التربييق  علييه يمكين قبيول 

 الفرضية، وبهذا تتحقق الفرضية الفرعية السادسة .
 

 الاستنتاجات والتوصيات
 الاستنتاجات

تتمثتل فتي توصل الباحثان الى مجموعة من الاستنتاجات النظرية والميدانيتة  
 :الاتي

يتوفر في بيئة الكليات قيد البحث معظم الاهداف والمترلبيات لتبنيي إدارة الجيودة  .1
 الشاملة ومن ثم فهي ممئمة للتربيق على وفق وجهات نظر الافراد المبحوثين.

جميت الافراد المبحوثين لهم خبرة في مجال عمل كلياتهم مما يمكينهم مين اعرياء  .2
 تصور واضح عن امكانية تربيق إدارة الجودة الشاملة على مستوى كلياتهم.

الكلييات قييد  فيي هاوتشخيصياظهرت نتائج وصف مترلبات إدارة الجودة الشاملة  .3
 البحث الاتي :

ن تحقييق التحسييين أن كلييياتهم تحيياول أتتفييق اجابييات معظييم المبحييوثين علييى  -
ومين ثيم تحقييق  ،المستمر في جميت عملياتها التعليميية والبحثيية والاستشيارية

التحسين في اداء الخدمات المقدمة الى الزبائن )الرلبة والعاملين فيي منظميات 
 .(المجتمت

ن كلياتهم تركيز عليى الزبيائن مين خيمل أتتفق اجابات معظم المبحوثين على   -
التعرف على حاجاتهم ورغباتهم والعمل على تلبيتها في مجال تخصصيها فيي 
ظل شرر عدم المساس برصيانة العميل الاكياديمي فيي جزئيه الاساسيي وهيو 

 التعليم والبحث العلمي.
ن القيادات الاداريية لكليياتهم ترفيت شيعار أتتفق اجابات معظم المبحوثين على   -

جيودة التعلييم سيمحاً   عد جودة الخدمات التعليمية مسؤولية الجميت  فضم عن  
وتقيديم  ،ودعم قنوات الاتصال في جميت المستويات الادارية في الكلية  ،تنافسياً 

الحييوافز المناسييبة للعيياملين لتحسييين جييودة الخييدمات التعليمييية والاستشييارية 
 والبحثية وغيرها من الفقرات الخاصة بهذا المترلب.

ن كليياتهم تسيعى اليى تحقييق المشياركة أتتفق اجابات معظم المبحيوثين عليى   -
 اً الكاملة للعاملين من خمل حث العاملين في الكلية على العمل فريق عمل واحد 
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ومشيياركتهم باعييداد الخريير المتعلقيية بجييودة الخييدمات التعليمييية والبحثييية 
والاستشارية وتنفيذها  فضمً عن اهتمام الكليية بالمقترحيات المقدمية مين قبيل 
العاملين لديها والمتعلقة بيالجودة الشياملة وغيرهيا مين الفقيرات الخاصية بهيذا 

 . المترلب 
ن كلييياتهم تتخييذ القييرارات بنيياءاً علييى أتتفييق اجابييات معظييم المبحييوثين علييى  -

الحقييائق والوقييائت وذلييك ميين خييمل تييوفير المعلومييات الخاصيية بأنشييرتها 
باستمرار  فضمً عن سعيها لاقامة نظيام معلوميات لجيودة الخيدمات التعليميية 
والاستشارية التي تقدمها الى الزبائن واسيتخدام اسياليب الحيوار واللجيان عنيد 
اتخاذ القرارات المتعلقية بجيودة خيدماتها وغيرهيا مين الفقيرات الخاصية بهيذا 

 . المترلب 
ن كليياتهم تهيتم بتيدريب وتعلييم العياملين أتتفق معظم اجابات المبحوثين عليى  -

  ة وذلك لتروير مهياراتهم وقيدراتهملديها من خمل ادخالهم في دورات تدريبي
فضمً عين متابعية الكليية للنتيائج المتحققية بعيد ادخيال العياملين فيي اليدورات 

كما تعمل الكليات على تقديم التدريب العملي المناسب للرلبية خيمل .  التدريبية
 . دراستهم في الكلية  وغيرها من الفقرات الخاصة بهذا المترلب 

 
 التوصيات 

 في ضوء استنتاجات البحث نوصي بالآتي :
ضرورة قيام القيادات الإدارية للكلييات قييد البحيث بتربييق إدارة الجيودة الشياملة  .1

تقيود إليى أجيراء التحسيين  اذ  ،ليها على وفق أساس استراتيجي مسيتقبليإوالنظر  
تحسين جيودة خيدماتها المقدمية للزبيائن   من ثمو  ،المستمر في جميت أنشرة الكلية

فضم  ضمن اجواء المنافسة المتنامية،ويسهم ذلك في بقاء الكلية    ،وكسب رضاهم
 عن امتمك ميزة تنافسية لمواجهة أية تهديدات بيئية.

تنظيم برامج تدريبية للقيادات الجامعية واعضاء هيئة التدريس والاداريين والفنيين   .2
تتناول مفهوم الجودة الشياملة واهيدافها ومترلباتهيا والمصيرلحات المرتبرية بهيا 

 ومهارات ادارتها وذلك لتنمية معارفهم ومهاراتهم الوظيفية.
العمل على تنمية القيم والاتجاهات المتعلقة بادارة الجودة الشاملة وعمليات تنفيذها  .3

حسيين   العمل بروح الفريق الواحد  والتعة ومنهالدى جميت العاملين بكليات الجام
  وزيادة المعرفة لدى العياملين والاهتميام بالزبيائن المستمر للعمليات والمخرجات 
ن يتحقق ذلك مين خيمل بعيض الوسيائل أويمكن  .  والعمل على ارضائهم وغيرها

 كالبرامج التدريبية والاجتماعات .
انشاء قاعدة بيانات دقيقة وحديثة وشاملة بالتعليم الجامعي تتضيمن معلوميات عين  .4

جميت جوانب العميل بالكلييات والوحيدات التابعية لجامعية الموصيل   فضيمً عين 
 معلومات عن احتياجات قراعات العمل المختلفة بالمجتمت .

قيام ادارات الكليات المبحوثة بتعمييق اليوعي ليدى العياملين حيول مفهيوم تربييق  .5
 :تحقيق الاتيبصورة مستمرة وذلك ل هاومترلبات هاواهدافإدارة الجودة الشاملة 
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والعميل عليى   (مجتميت،  اسياتذة،  تحديد الزبائن الحياليين والمسيتقبليين )الرلبية -
هم محور عميل الكليية والقيوة وصفتحقيق حاجاتهم ورغباتهم وكسب رضاهم ب

 الدافعة لها.
فسح المجال لجميت العاملين فيي الكليية بالمشياركة بأعيداد الخرير والقيرارات  -

 المتعلقة بتحسين جودة الخدمات التعليمية والبحثية والاستشارية.
 الوقاية من الاخراء قبل وقوعها. -
 اتخاذ القرارات بناءاً على الحقائق والوقائت. -
اعداد البيرامج التدريبيية والتعليميية فيي ضيوء احتياجيات العياملين فيي الكليية  -

 وزبائنها.
اسيييتخدام التقنييييات الاحصيييائية فيييي التحسيييين المسيييتمر لعملييييات الكلييييات  -

 ومخرجاتها.
العمل على إزالة أية معوقات تحيول دون تعياون أقسيام وفيروع ووحيدات الكليية   .6

وترابرها  فضم عن إزالة أية معوقات تحيول دون تعياون القييادة الإداريية للكليية 
والعاملين لديها وزبائن الكلية  ورفت كفاءة الخيدمات التيي تقيدم إليى زبيائن الكليية 

 والعاملين لديها.
 خاصية بيادارة الجيودة الشياملة فيي جمييت  (استحداث وحدة إدارية )قسم أو شيعبة.  7

كليات الجامعة مهمتها التنسيق بيين اققسيام والفيروع العلميية والوحيدات الإداريية 
فضمً عن مساهمتها في أعداد سياسات الجودة وتحديد مترلبيات   ،والفنية في الكلية

 تربيقها ومتابعة نتائج التربيق.
 الاتي:تتمثل في ويقترح الباحثان اجراء دراسات مستقبلية و. 8

 الكليات التابعة لجامعة الموصل. ىامكانية تربيق ادارة الجودة الشاملة في احد  -
امكانية تربيق ادارة الجودة الشاملة في كل قسم من الاقسام العلمية فيي جامعية  -

 الموصل.
 الكليات الاهلية في العراق. ىامكانية تربيق ادارة الجودة الشاملة في احد  -
 امكانية تربيق ادارة الجودة الشاملة في هيئة التعليم التقني. -
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