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 المستخمص
) الادارة  في كميات دارة الجودة الشاممةمعايير ا درجة تطبيؽ قياسمحاولة ىو  مف ىذه الدراسة لغرضااف 

الجامعة العراقية، ولمتعرؼ عمى جودة الخدمات ( ببنات لمالتربية كمية و  الآدابكمية الاعلاـ، و كمية والاقتصاد، و 
توزيع  تـ اذ ،موظؼ (88)والذيف عددىـ موظفي تمؾ الشُعب التسجيؿ، قاـ الباحث باختيار  ؿ شُعبالمقدمة مف قب

توجد علاقة  اىميا النتائجوتوصمت الدراسة الى مجموعة مف   ،بالكامؿ استرجاعيا تـ عمييـ وقدانموذج الاستبانة 
 ،الادابكمية و  ،الادارة والاقتصادكمية ت ) في كميا التسجيؿ عبشُ  لدىمعايير الجودة الشاممة ارتباط معنوية بيف 

،  838.8،  83588عمى التوالي لمكميات )  معامؿ بيرسوف بمغ اذعلاـ ( كمية الاو  ،بناتلمالتربية كمية و 
باقي الكميات مف ناحية  قد تميزت عفكمية الاداب  افالى  وتـ التوصؿ .بشكؿ عاـوذلؾ  (  ..834،  83698

نشر  إلى الحاجة منيا التوصيات مف وكاف ىناؾ عدد ،شعبة التسجيؿ في الكمية ة لدىالشامم تطبيؽ معايير الجودة
ثقافة الجودة الشاممة ومفاىيميا لكؿ العامميف بالجامعة لتييئة المناخ ألمنظمي لتقبؿ متطمبات الجودة الشاممة 

الجودة الشاممة لتقييـ  رف، واعتماد معاييلمعامميومعاييرىا ويتطمب ذلؾ عقد الندوات والمقاءات والدورات التدريبية 
  3عب التسجيؿ بالجامعة ومقارنتو مع مثيلاتيا في الجامعات العراقية والعربية الأخرىاداء شُ 
  شُعبة التسجيل ،ادارة الجودة الشاممة معاييرادارة الجودة الشاممة، مفتاحية: كممات. 

 

 
Abstract: 

The purpose of this study is to try to measure the degree of application of the Criteria of 

total quality management in colleges (Administration and Economics, and the Faculty of 

Information,  and the Faculty of Arts and the College of Education for Girls) Iraqi university, 

and to identify the quality of services provided by the registration people, the researcher to 

choose the staff of those people who number (38) employees, where they were distributed 

questionnaires have been fully recovered, he study found the most important results of no 

significant correlation between the overall quality standards at the registration people in the 

colleges relationship (Faculty of Business and Economics, and the Faculty of Arts, and the 

College of Education, and the Faculty of Information), with Pearson's coefficient stood straight 

colleges ( 0.538, 0.828, 0.693, 0.412) and therefore in general. Was reached at the Faculty of 

Arts has been characterized for the rest of the colleges in terms of the application of total quality 

standards at the registration division in college. There were a number of recommendations, 

including the need to raise the overall quality culture and concepts for all university employees 

to create Organisational climate to accept the overall quality requirements and standards 

requires the holding of seminars, meetings and training courses for employees, and the adoption 

of comprehensive quality standards for evaluating the performance of the people of Registration 

Department and compared with those of Iraqi and other Arab universities . 

 Key words: Total Quality Management (TQM), Total Quality Management Criteria 

(TQMC), Registration Division (RD). 
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 و دراسات سابقة لمبحث الاول: منيجية البحثا
 المقدمة

لاىتماـ الواسع مف قبؿ عد إدارة الجودة الشاممة مف اكثر المفاىيـ الفكرية والفمسفية الرائدة التي استحوذت عمى اتُ 
داء الإنتاجي بشكؿ خاص في تطوير وتحسيف الا عنوفَ دارييف والأكاديمييف الذيف يُ الاختصاصييف والباحثيف والا
  .والخدمي في مختمؼ المنظمات

تواجو الجامعات والكميات بشكؿ عاـ و اقساـ وشُعب التسجيؿ بشكؿ خاص تحديات كبيرة مف اىميا زيادة حدة 
فيما بينيا في تقديـ الخدمة لمطمبة مف خلاؿ التزاميا بتطبيؽ معايير ضماف الجودة وىي احدى النظـ المنافسة 

ىو  الزبائف )الطمبة(المتبعة لمواجية ىذه التحديات بحيث تجعؿ جميع العامميف عمى عمـ باف الجودة في خدمة 
  .اليدؼ الاساس لأقساـ وشُعب التسجيؿ في الكميات والجامعات عموماً 

وفي ىذا السياؽ عمى ادارات الجامعات والكميات اف تضع المسؤولية عمى عاتؽ اقساـ وشُعب التسجيؿ في صمب 
استراتيجيتيا اذ اف ىذه المسؤولية تُعد ىي الخطوة الاولى نحو تحسيف الخدمة مف خلاؿ التفاعؿ مع مشكلات 

تطبيؽ مبادئ ومعايير ادارة الجودة الشاممة  الطمبة وايجاد حموؿ عممية ليا وىذا لا يمكف اف يكوف الا مف خلاؿ
 .كمدخؿ ونظاـ متكامؿ لموصوؿ الى تميز ىذه الاقساـ والشُعب في مستوى ادائيا ورفع مستوى جودة مخرجاتيا

الكميات التسجيؿ في معايير الجودة الشاممة في شُعب  درجة تطبيؽ قياسمف اجؿ  ومف ىنا تأتي اىمية ىذه الدراسة
  .قيد الدراسة

 منيجية الدراسة
 :اولًا / مشكمة الدراسة

 -ة:مما سبق ذكره سوف نقوم بمعالجة الإشكالية التالي
  ؟الجودة الشاممة  معايير ما مدى تطبيؽ -1
كمية الادارة والاقتصاد، ) الدراسة موضوع كمياتال معايير تطبيقاً في شُعب التسجيؿ لدىالما ىو اكثر  -2

 لجامعة العراقية؟( في االاعلاـكمية  ،كمية الاداب، و كمية التربية لمبنات

 :اىداف الدراسةثانيا/ 
 :الى تسميط الضوء عمى  الدراسة تيدؼ
 3الدراسة موضوع كمياتال في التسجيؿ شُعب في الشاممة الجودة إدارة معايير تطبيؽ مستوى معرفة -1
 3الدراسة وضوعم كمياتال في التسجيؿ شُعب في تطبيقاً  الشاممة الجودة معايير إدارة أكثر تحديد -2
 .ية لمعرفة اسباب اختلاؼ مستويات التطبيؽقياس مستوى تطبيؽ معايير الجودة الشاممة لكؿ كم -3
 والعمؿ الشاممة الجودة إدارة معايير بتطبيؽ العراقية، الجامعة إدارة عمى والقائميف الميتميف دور تفعيؿ -4

 3وتطويرىا تعزيزىا عمى
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 :اىمية الدراسةثالثا/ 
 -مف دور بارز ويمكف تحديد ذلؾ بالاتي: ياوما ل اومتغيراتي لدراسة مف اىمية مجتمع الدراسةتنبع اىمية ا

في تطبيؽ معايير الجودة الشاممة في شُعب التسجيؿ  مستوىمف خلاؿ دراسة واستكشاؼ  تبرز اىمية الدراسة -1
والتسجيؿ مف حيث تنفيذ  يُعد الاسموب الامثؿ لضماف الجودة في اجراءات القبوؿ اذ الدراسة موضوعالكميات 

 .التعميمات والقرارات الخاصة بنظاـ ادارة شؤوف الطمبة
عد حمقة الوصؿ بيف عادة شُعب التسجيؿ في كونيا تُ  تؤديوف خلاؿ الدور الميـ الذي ا ماىميتي اسةتكتسب الدر  -2

 التعميـ وزارة قبؿ فم والقرارات الصادرة التعميمات بتطبيؽ تُعنى اذوالجامعة مف جية اخرى  ،الطالب مف جية
 تنُجز التي في شؤوف الطمبة ما يتعمؽ بكؿ والاشراؼ التوجيو عمى حرصيا جانب والبحث العممي الى العالي

 .مف خلاليا
التسجيؿ  مف خلاؿ دراسة امكانية تحسيف انتاجية الخدمات وفاعميتيا والتي تقدميا شُعب تتجمى اىمية الدراسة -3

 .بة،  ومواكبة التطور التكنولوجي، وذلؾ لتقديـ افضؿ الخدماتلمطم الدراسة موضوعفي الكميات 

 :/ فرضيات الدراسةرابعا
 -عمى النحو الاتي: يمكف صياغة فرضيات الدراسة

 معايير طبقتُ  موضوع الدراسة الكميات في التسجيل شُعب ان عمى تنص الفرضية الرئيسة الاولى: والتي 
 . الشاممة الجودة

 الفرضية قبوؿ يتـ اف ىي القرار قاعدة اف عمى ستعتمد الرئيسة الاولى الفرضية بارلاخت العامة القاعدة اف
 شعبة تكوف ذلؾ وعكس فأكثر% 88 يساوي الشاممة الجودة معايير تطبيؽ لمدى المئوية النسبة كانت اذا

 3 (68، ..8.)كورتؿ،  لممعايير مطبقة غير الكمية في التسجيؿ
  ذات دلالة احصائية بين معايير الجودة الشاممة  معنوية علاقة ارتباط: توجد الثانيةالفرضية الرئيسة

 الدراسة موضوع كمياتال في التسجيل شُعب لدىالمطبقة 
 مجموعة مف الفرضيات الفرعية التالية: حيث قسمت الى

  في الشاممة الجودة معاييرو ( التحسيف المستمر)معيار ذات دلالة احصائية بيفمعنوية ارتباط توجد علاقة  -1
 .موضوع الدراسة اتفي الكمي التسجيؿ شعبة

 الشاممة الجودة معايير و (التركيز عمى العمميات)معيار ذات دلالة احصائية بيفمعنوية  ارتباط توجد علاقة -2
  .موضوع الدراسة اتفي الكمي التسجيؿ شعبة  في

  في الشاممة الجودة معاييرو  (مشاركة العامميف)عيارم ذات دلالة احصائية بيفمعنوية ارتباط توجد علاقة  -3
 .موضوع الدراسة اتفي الكمي التسجيؿ شعبة

 الشاممة الجودة معايير و (التركيز عمى الزبوف)عيارمذات دلالة احصائية بيف معنوية ارتباط توجد علاقة  -4
 .موضوع الدراسة اتفي الكمي التسجيؿ شعبة  في

 الجودة معاييرو ( دعـ وتاييد الادارة العميا)عيارمذات دلالة احصائية بيف معنوية ارتباط توجد علاقة  -5
 .موضوع الدراسة اتفي الكمي التسجيؿ شعبة  في الشاممة
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 :محددات الدراسة /خامساً  
وذلؾ ضمف العاـ  8.6./7/5.ولغاية  8.6./5/8.لمفترة مف  ددات الزمانية: تحددت نتائج الدراسةالمح -1

 .8.6./8.5.الدراسي 
الاعلاـ، كمية الادارة والاقتصاد، كمية ) كميات فيالتسجيؿ عمى شُعب  ت الدراسةصر المكانية: اقتالمحددات  -2

 .( بالجامعة العراقيةكمية الاداب، و كمية التربية لمبنات
  3 (التسجيؿ موظفي شُعب) الدراسة مجتمعلمحددات البشرية: شممت ا -3
 . اممة( وف مف )معايير الجودة الشوالتي تتك عممية: وىي المتغيرات التي تناولتيا الدراسةالمحددات ال -4

 دراسةآلية ال /اً دسسا
اعتمد  اذاعتمد الباحث مقياس ليكرت خماسي الاستجابة في الحصوؿ عمى البيانات بالجانب التطبيقي 

  .في شُعبة التسجيؿ لقياس مدى تطبيؽ معايير الجودة الشاممة  خصيصاً عدت اُ  ستبانةا الباحث
ات والمعمومات المستحصمة مف حصائي اىـ المؤشرات الاحصائية عمى البياناعتمد الباحث في التحميؿ الا

والتساؤلات  دراسةالمؤشرات بما يلائـ فرضيات ال حسب مقياس ليػػكرت الخماسي، وقد استعمؿ الباحث ىذه دراسةال
 الخاصة بو، وىي كما يمي:

  .بحوثة لمتساؤلات: ويستعمؿ لمعرفة درجة موافقة العينة الم الوسط الحسابي المرجح -.

: ويستعمؿ لمعرفة مدى تشتت اجابات العينة المبحوثة عف (Standard Deviation)ي الانحراف المعيار -.
  .درجة الموافقة

 : ويستعمؿ لممقارنة بيف المتغيرات المختمفة لبياف اي منيا ىو الاكثر تجانسC.V 3معامؿ الاختلاؼ  -8
التي يزيد معدؿ تطبيؽ المتغيرات ويسحب مف خلاؿ نسبة الاجابات  مدى التطبيؽ : يستعمؿ لمعرفة مدى -4

 (  3  .43الاجابات ليا عف ) 
مع بعضيا وتحديد نوع العلاقة  دراسةؿ لقياس مدى ارتباط متغيرات ال: ويستعم (Person)ٓؼبَٓ الاسرجبط  -5

 .اـ عكسيةىؿ ىي طردية 
بيا بواسطة برنامج الحزمة الاحصائية لمعموـ الاجتماعية ويجدر الاشارة ىنا اف جميع ىذه المؤشرات قد تـ حسا

(SPSS)3 

 دراسات سابقة /سابعاً 
 الدراسات العربية

اصش رطج٤ن ٓؼب٤٣ش اُغٞدح اُشبِٓخ ك٢ اداء دٝائش اُوجٍٞ  ، ٓ٘شٞسحسعبُخ ٓبعغز٤ش  (،2009دراسة ابو برىم، ) -1

 .ٝاُزغغ٤َ "دساعخ ٤ٓذا٤ٗخ ػ٠ِ اُغبٓؼبد اُخبصخ الاسد٤ٗخ"

الى التعرؼ عمى عمؿ دوائر القبوؿ والتسجيؿ في الجامعات الاردنية الخاصة مف اجؿ ىذه الدراسة  ىدفت
وتتمثؿ مشكمة الدراسة في استقصاء معايير الجودة الشاممة كما يدركيا الطمبة  .الوصوؿ الى رؤيتيا المستقبمية

خدمات وتحسينيا، مقاييس العمميات، والعامميف في ىذه الجامعات مف خلاؿ اربعة معايير وىي )تطوير ال
مقاييس المخرجات، جودة الادارة(، وتوصمت الدراسة الى مجموعة مف الاستنتاجات كاف ابرزىا وجود علاقة 
ذات دلالة احصائية بيف مدى تطبيؽ معايير الجودة الشاممة، ومستوى اداء دوائر القبوؿ والتسجيؿ في 

 .الجامعات الاردنية الخاصة
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"ٝاهغ رطج٤ن إداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ك٢ ٓؤعغبد اُزؼ٤ِْ ، اطروحة دكتوراه منشورة، )2012دة، )دراسة قا-2

 .اُغضائش٣خ، دساعخ رطج٤و٤خ ػ٠ِ ٓزٞعطبد ٝلا٣خ عؼ٤ذح"

الى التعرؼ عمى واقع تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات التعميمية وتسميط ىذه الدراسة ىدفت 
دة الشاممة ودراسة إمكانية تطبيقو في المؤسسات التعميمية والوقوؼ عمى واقع الضوء عمى مفيوـ إدارة الجو 

تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات التعميمية الجزائرية، وتوصمت الدراسة الى مجموعة مف النتائج اىميا 
حيف لا تُطبؽ  في ىي اف المؤسسات التعميمية الجزائرية تُطبؽ إدارة الجودة الشاممة مف منظور المدراء

 .المؤسسات التعميمية الجزائرية إدارة الجودة الشاممة مف منظور الأساتذة و التلاميذ
رطج٤ن ٓجبدا اداسح اُغٞدح اُشبِٓخ ٝاصشٛب ػ٠ِ ًلبءح الاداء الاًبد٢ٔ٣ ك٢  " ثؾش ٓ٘شٞس ،(2015دراسة عمي، ) -3

  ."دساعخ رطج٤و٤خ ػ٠ِ عبٓؼخ اُغٞف اُغبٓؼبد اُغؼٞد٣خ

الجامعات  في الأكاديمي الأداء كفاءة عمى وأثرىا الشاممة الجودة إدارة عمى التعرؼ إلى راسةالد هىذ ىدفت
نظر  وجية مف الجوؼ جامعة في الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيؽ مستوى معرفة خلاؿ مف وذلؾ السعودية
منسوبييا  يراىا كما الجامعة في يقاتطب الشاممة الجودة إدارة مبادئ أكثر وتحديد التدريس ىيئة أعضاء منسوبييا
 بتطبيؽ الأخرى والجامعات الجوؼ، جامعة إدارة عمى والقائميف الميتميف دور وتفعيؿ التدريس ىيئة أعضاء

 في الشاممة الجودة متطمبات عمى التعرؼ وكذلؾ وتطويرىا تعزيزىا عمى والعمؿ الشاممة الجودة مبادئ إدارة
 وقد .الشاممة الجودة لإدارة الجوؼ جامعة في التعميمي النظاـ ملائمة مدى عمى والتعرؼ النظاـ التعميمي
عمى  التعميمية المؤسسات في العميا الإدارة تركيز ضرورة أىميا التوصيات مف العديد إلى خمصت الدراسة

 اتالقرار  صناعة عممية وتوجيو الجامعي التعميـ نظاـ لتحسيف الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيؽ عممية
 .الجوؼ جامعة وخاصة بالجامعات السعودية

 
 الدراسات الاجنبية

 Perceptions and Practices of Taiwan Junior College CIDs،  (Liu,1999)دساعخ ٤ُٞ -1

Toward Total Quality Management.  منشورة اطروحة دكتوراه.  
تايواف حوؿ إدارة الجودة الشاممة في ممارسات موظفي الكميات في ىدفت ىذه الدراسة الى التعرؼ عمى 

لى أي مدى يستخدموف استراتيجيات  ( مدير مف 88.مف )دراسة لاإدارة الجودة، وتكونت عينة كمياتيـ، وا 
مديري الكميات، واستخدـ الباحث الاستبانة لجمع المعمومات، وقد أظيرت النتائج أف إدارة الجودة الشاممة 

فعة لأف ثقافة الكميات وبنيتيا التنظيمية تساعد عمى ذلؾ، كما وجد أف أسس مطبقة في ىذه الكميات بدرجة مرت
  (Liu,1999, 136). إدارة الجودة الشاممة تساعد في عمميات التطوير والتغيير في ىذه الكميات

 Identifying Quality Management Practices used“، (Manning, 2004)دساعخ ٓب٤ٗ٘ؾ -2

with Holmes Partnership Schools of Education”.  ٙؿ٤ش ٓ٘شٞسح اطشٝؽخ دًزٞسا.  

فحص النشاطات التي تضمف الجودة في الكميات التربوية سعيا لتحسيف الجودة، ىدفت ىذه الدراسة الى 
والخدمات الطلابية، والأبحاث التطويرية3 وقد وزعت أداة مسحية تضمنت أسئمة عف الييكمية، وبرامج ضماف 

عميدا تربويا في ولايات بنسمفانيا بالإجابة عف ىذه  45ع تطبيقيا، والتغيرات الناتجة عنيا، وقاـ الجودة، ودواف
الاستبانة، وقد توصمت الدراسة إلى نتائج عدة، منيا: تأكيد أىمية التشارؾ في قيادة عممية ضماف الجودة، 

الجودة الشاممة في كميات التربية ىي وتجديد النشاطات، كما بينت الدراسة بأف أكثر طريقة مستخدمة في إدارة 
طريقة التخطيط الاستراتيجي، وأخيرا بينت الدراسة أىمية جيود العمداء المشتركة، والعمؿ عبر فرؽ 

 ,(Manning, 2004,2517)  ومجموعات
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 لمبحثحث الثاني: التأطير النظري المب
 الشاممة الجودة إدارة أولًا: مفيوم

 والمبادئ الأفكار مجموعة مف عمى فمسفتو تقوـ الذي الحديثة الإدارية مفاىيـال مف الجودة إدارة مفيوـ يعد
 مف العديد لو نجد المفيوـ ىذا ونظرًا لحداثة .ممكف أداء أفضؿ تحقيؽ أجؿ مف تتبناىا أف إدارة لأي ويمكف

 :وكالآتي منيا مجموعة إلى لمتطرؽ وىذا يدفعنا محدد، تعريؼ عمى الاتفاؽ عدـ بسبب التعاريؼ
 حاجات تحقيؽ إلى ييدؼ شامؿ تنظيمي منيج أنيا عمى الشاممة الجودة إدارة لمجودة الفيدرالي المعيد يعرؼ

 التحسيف إجراء لغرض والموظفيف المديريف كؿ قبؿ مف الكمية الأساليب استخداـ يتضمف حيث الزبوف، وتوقعات
 . (Stephn,1993, 416)المنظمة  في والخدمات العمميات في المستمر
 خلاؿ مف لممنظمة، التنافسية القدرة تعظيـ إلى تيدؼ التي الجيود بأنيا Goetsch and Davisعرفيا  كما

، 888.) البرواري،  المنظمة تنتجيا التي والخدمات لمسمع المستمر التحسيف عمى لمعمؿ الأفراد جميع جيود تظافر
 سريعة المنظمة يجعؿ بما التنظيمية الثقافة تغييرلم صممت فمسفة ىي الشاممة الجدة إدارة أف يرى مف وىناؾ .(85
 وبيئة صحي مناخ المنظمة في يشيع مما الزبوف، عمى بالتركيز جيدىا وتكثؼ تعامميا في ومرنة استجابتيا في

 ,Hoffur). الزبائف احتياجات لمواجية المستمر لمتحسيف والتنفيذ التخطيط في العامميف مشاركة بزيادة تساىـ
1999, 1) 

 إداري نظاـ أو نيج شكؿ تأخذ حديثة إدارية فمسفة أنيا عمى الشاممة الجودة إدارة إلى (.88.،عقيمي) شيروي
 الفكر، التغييرات ىذه تشمؿ بحيث المنظمة داخؿ شيء لكؿ جذرية إيجابية تغييرات أحداث أساس عمى قائـ شامؿ،
 مف وذلؾ والأداء، العمؿ إجراءات نظـ الإدارية، القيادة نمط الإدارية، المفاىيـ التنظيمية، المعتقدات القيـ، السموؾ،

 تكمفة، بأقؿ و )وخدمات سمع( مخرجاتيا في جودة أعمى إلى لموصوؿ المنظمة مكونات كؿ وتطوير تحسيف أجؿ
)عقيمي،  يتوقعونو ما وفؽ رغباتيـ و حاجاتيـ إشباع طريؽ عف زبائنيا لدى الرضا مف رجةد أعمى تحقيؽ بيدؼ
.88. ،88). 

 Importance of (TQM)ثانياً: اىمية ادارة الجودة الشاممة 
ػة؛ لتحقيؽ التحسيف إف إدارة الجودة الشاممة: عبارة عف فمسفة، و خطوط عريضة، و مبادئ تدؿ و ترشد المنظم

بيدؼ خمؽ قيمة مضافة؛ لتحقيؽ رضا زبائنيا  نظمة،لكؿ الأفراد العامميف في الم تعد ميمة أساسية اذ المستمر،
الداخميف و الخارجييف مف خلاؿ تقديـ ما يتوقعونو أو ما يفوؽ توقعاتيـ، و مف ىنا تتضح أىمية إدارة الجودة 

 -:تينييا حيث تؤدى إلػى تحقيػؽ الاالشاممة مف حيث تب
 .يـالتركيز عمى حاجات الزبائف و الأسواؽ بما يمكنيا مف تمبية متطمبات-.
 يع المواقع الوظيفية و عدـ اقتصارىا عمى السمع، و الخدماتتحقيؽ الأداء العالمي لمجودة في جم-.
 القياـ بسمسة مف الإجراءات الضرورية؛ لإنجاز جودة الأداء-8
 الفحص المستمر لجميع العمميات و استبعاد الفعاليات الثانوية في إنتاج السمع و الخدمات-4
 التحقؽ مف حاجة المشاريع لمتحسيف و تطوير مقاييس الأداء-5
 تطوير مدخؿ الفريؽ لحؿ المشاكؿ و تحسيف العمميات-6
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 .الفيـ الكامؿ و التفصيمي لممنافسيف مع التطوير الفعاؿ للاستراتيجية التنافسية؛ لتطوير عمؿ المنظمة-7
 تطوير إجراءات الاتصاؿ؛ لإنجاز العمؿ بصورة جيدة و متميزة-8
 .لتحسيف المستمر إلى الأبدالمراجعة المستمرة لسير العمميات لتطوير استراتيجية ا-9

لذا فإف أىمية إدارة الجودة الشاممة تأتي مف كونيا منيجاَ شاملَا لمتغيير أبعد مف كونو نظاما يتبع أساليب مدونة 
بشكؿ إجراءات و قرارات، و إف الالتزاـ مف قبؿ أية منظمة يعني قابميتػو عمػى تغيير سموكيات أفرادىا تجاه مفيوـ 

تطبيقو يعني أف المنظمة باتت تنظر إلػى أنشطتيا ككؿ متكامؿ بحيث تؤلؼ الجودة المحصمة الجودة، و مف ثـ 
النيائية لمجيود و تعاوف الزبائف الداخميف، والخارجيف، كما إف أىميتو لا تنعكس عمى تحسيف العلاقات المتبادلة 

عامميف و تنميػة روح الفريػؽ و بيف المجيزيف و المنتجػيف فحسب، و إنما عمى تحسيف الروح المعنوية بيف ال
 (5.، 888.الإحػساس بالفخر و الاعتزاز، حينما تتحسف سمعة المنظمة)عايش، 

  Objectives of Total Quality Managementثالثاً: أىداف إدارة الجودة الشاممة : 
لتحقيقيػػػا فػػػي أي (، بػػػأف لإدارة الجػػػودة الشػػػاممة أىػػػداؼ عديػػػدة تسػػػعى 64.-68.: 885.يػػػرى )الطػػػائي والعبػػػادي،

 : الاتي يمنظمة إدارية عند تطبيقيا3 ومف بيف أىـ تمؾ الأىداؼ ى
 زيادة القدرة التنافسية لممنظمة3   -1
 والتفوؽ والتميز عمى المنافسيف 3  زبائفإرضاء ال -2
 زيادة إنتاجية كؿ عنصر في منظمة 3  -3
 البيئة 3  زيادة حركية ومرونة المنظمة في تعامميا مع المتغيرات المحيطة بيا في -4
 ضماف التحسيف المتواصؿ الشامؿ لكؿ قطاعات ومستويات وفعاليات المنظمة 3 -5
 كما تيدؼ أيضاً إلى زيادة القدرة الكمية لممنظمة عمى النمو المتواصؿ 3  -6
 زيادة الربحية وتحسيف اقتصاديات المنظمة 3  -7
 تقميؿ إجراءات العمؿ الروتينية واختصارىا مف حيث الوقت والتكمفة 3 -8
( أف اليػػدؼ الأساسػػي مػػف تطبيػػؽ برنػػامج إدارة الجػػودة الشػػاممة فػػي منظمػػات 5.: 885.حػػيف يػػرى )السػػقاؼ، فػػي

الأعمػػاؿ ىػػو: ) تطػػوير الجػػودة لممنتجػػات والخػػدمات مػػع إحػػراز تخفػػيض فػػي التكػػاليؼ والإقػػلاؿ مػػف الوقػػت والجيػػد 
ئيس لمجػودة يشػمؿ ثػلاث فوائػد رئيسػة الضائع لتحسيف الخدمة المقدمة لمزبائف وكسػب رضػائيـ(3 وأف ىػذا اليػدؼ الػر 

 ميمة ىي: 
إف الجودة تتطمب عمؿ الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة مف أوؿ مرة وىذا يعني تقميؿ  خفض التكاليف: -أ

 الأشياء التالفة أو إعادة إنجازىا ومف ثـ تقميؿ التكاليؼ3       
التي وضعت مف قبؿ المنظمة لإنجاز الخدمات  : فالإجراءات تقميل الوقت اللازم لإنجاز الميمات لمزبون - ب

لمزبوف قد ركزت عمى تحقيؽ الأىداؼ ومراقبتيا ومف ثـ جاءت ىذه الإجراءات طويمة وجامدة في كثير مف 
 الأحياف مما أثر تأثيراً سمبياً في الزبوف3 

بالجودة يؤدي لزيادة وذلؾ بتطوير المنتجات والخدمات بحسب رغبة الزبائف، إف عدـ الاىتماـ  تحقيق الجودة: - ج
نجاز المياـ وزيادة أعماؿ المرا  مف ىذه الخدمات3   زبائفقبة ومف ثـ زيادة شكوى الالوقت لأداء وا 
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 TQM Criteria & Principles : مبادئ ومعايير ادارة الجودة الشاممةرابعاً 
 وىي البعيد، عمى المدى ىدافياأ لتحقيؽ تتبناىا أف المنظمات عمى المفترض مف التي المعايير مف العديد اف ىناؾ

  -:ما يميك
تعتمد المنظمة عمى زبائنيا في استمرارىا ونجاحيا، مما  (Customer Focus) : التركيز عمى الزبون -1

يتوجب عمييا فيـ حاجاتيـ الحالية والمستقبمية والعمؿ عمى تمبيتيا والسعي بجد لتجاوز توقعاتيـ 
عمى أنيـ شركاء لأنيـ يساىموف في عممية اتخاذ  زبائفودة الشاممة الإدارة الج دتع .(8.، 885.)العزاوي،

الجودة، الحجـ، الوقت، المكاف ؾ مف خلاؿ توفير الشروط المتمثمة بػ )القرارات، كما تسعى لبموغ رضاىـ وذل
 .(5.، ..8.)قادة،( والتكمفة

لحديثة اليوـ عمى اساس اف اىداؼ تستند فمسفة الادارة ا (Involvement of People) : مشاركة العاممين -2
المنظمة تتحقؽ مع الاخريف ومف خلاليـ لذلؾ فانو مف الضروري وكمتطمب اساسي مف متطمبات ادارة الجودة 

لقد  .(88.، 8.4.،خيوكو) الشاممة في تعظيـ مشاركة جميع العامميف داخؿ المنظمة ضمف الفريؽ الواحد
(٪ مف المشاكؿ المرتبطة بالجودة سببيا الرئيسي المواد  85ف )أكّدت المؤشرات الكمية والإحصائية إلى أ

الأولية والعمميات التشغيمية، ولذا فقد بات مف المسمـ بو عممياً أف اشتراؾ العامميف، ومنحيـ حؽ التصرؼ في 
اتخاذ القرار مف شأنو أف يحقؽ الأبعاد المستيدفة لتقميص تمؾ المشاكؿ، ومما لا شؾ فيو أف اليابانييف 
استطاعوا أف يحققوا تفوقاً ممموساً مف خلاؿ اعتمادىـ أسموب المشاركة الكاممة لمعامميف؛ إذ إف ىذا المنطمؽ مف 

التي ينبغي أف يُعتمد عند تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة، إذ إف إطلاؽ  ةنو أف يعد أحد المرتكزات الرئيسشأ
الذاتية،  تدريبية والتطويرية والتحفيزية، وزرع روح المشاركةالفعاليات، وتشجيع الابتكار والإبداع، وخمؽ البرامج ال

وتدعيـ روح الفريؽ الواحد، يعد حالة أساسية في ترصيف البناء التنظيمي، وتحقيؽ الأىداؼ المثمى الذي تسعى 
ىـ إدارة الجودة الشاممة العنصر البشرى أ دتع .(7.، 8.8.لتحقيقيا المنظمات الإنسانية المختمفة )العتيبي، 

عناصر ىذه المنيجية الجديدة وبالتالي أىـ عنصر في المنظمة فيو الوسيمة الميمة لتحقيؽ الجودة والتميز وىو 
مف سيتولى عممية القيادة والتنفيذ ليذه المنيجية ، لذلؾ يجب معاممتو كشريؾ وليس كأجير وىذا ما يؤدي إلى 

تحفيزه عمى الإبداع و الابتكار ويحقؽ لديو الرضا  كما يؤدي إلى نظمةلاء والانتماء لديو اتجاه المزرع الو 
العمؿ و الوظيفي ، و ىذا ما ينعكس عمى تحسيف الأداء و بالتالي تحقيؽ الجودة ، إلى جانب تكويف فرؽ 

 (7.،  ..8.)قادة، نظمةتفعيؿ دورىا داخؿ الم
قؽ بصورة اكثر كفاءة إف الوصوؿ لمنتائج المرجوة يتح (Processes Focus) : العممياتالتركيز عمى -3

 رضا تحقيؽٌ  إف .(8.، 885.نموذج العممية )العزاوي، أعندما يتـ ادارة النشطة والموارد ذات العلاقة مف خلاؿ 
 لتمؾ المقدمة والخدمات السمع عمى بدرجة كبيرٌة تعتمداف العالميةٌ  الأسواؽ في تنافسيةٌ  مزيةٌ  وخمؽ الزبوف

المنظمات  تعتمدىا اغمب يالت الميمة الاستراتيجٌيات إحدىات عمى العممي التركيزٌ  مبدأ عٌدي لذلؾ الأسواؽ،
 الضياٌع فرص تقميؿٌ  حوؿ عمميةٌ  العمؿ وقوة والمعدات، الأجيزة تنظي ٌـ عمى الاستراتيجٌيةٌ  ىذه تقوـ إذ ةٌ يالصناع
 حٌقؽي ثـ ومف المتغيرة لرغبات الزبائف للاستجابة مرنة وقابمة جٌعميا و جٌابياي بشكؿ في العمميةٌ  ظٌيري ،الذي

المنظمات  كافة اجمو مف تعمؿ الذي الشيءً  وىو الجودة، مستوى في الإنتاجيةٌ والارتقاء في زياٌدة لممنظمة
  .(886،71.السواء )الموسوي،عمي، عمى والخدميةٌ  الصناعيةٌ 
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وحدة  بناءولية قع عمى قيادة المنظمة مسؤ : ت (Top Management Commit) دعم وتأييد الإدارة العميا-4
يجاد البيئة الداخمية المناسبة التي تسمح لمعامميف بالمشاركة الفاعمة في  الغرض والتوجو الكمي لممنظمة، وا 

مف أىـ العوامؿ التي تضمف التطبيؽ و  .(8.، 885.تحقيؽ الاىداؼ، والمحافظة عمى تمؾ البيئة )العزاوي، 
يمانػ دارة العميا ليػا،الناجح لإدارة الجودة الشاممة ىو دعـ وتأييد الإ ا بضػرورة يوالػذي ينبػع مػف اقتناعيا وا 

قػرارا استراتيجيا يتـ اتخػاذه مػف  دخؿ إدارة الجػودة الشػاممة يعأف قػرار تطبيػؽ مػد اذلتطػوير والتحسػيف المسػتمر ا
أف يػتـ اتخػاذ ىػذا القػرار دوف أف  جانػب القيػادات الإداريػة عمػى مسػتوى الإدارة العميػا بالمنظمػة لػذلؾ لا يتوقػع

ينبع عف قناعة وبدعـ ومؤازرة كاممة منيا فيي تممؾ اتخاذ القرار وتممؾ القدرة عمى تطوير ونشر رؤيػة المنظمػة 
 ورسػالتيا واستراتيجياتيا وأىػدافيا ، لػذلؾ فػاف الػدعـ والتأييػد المطمػوب مػف الإدارة العميػا يتمثػؿ في الإعػلاف عػف
تطبيػؽ إدارة الجػودة الشػاممة أمػاـ جميػع المسػتويات الإداريػة والعػامميف عمػى مختمػؼ مسػتوياتيـ والالتػزاـ 
بػالخطط والػبرامج عمػى كافػة المسػتويات وتخصيص الإمكانيات اللازمة لمتطبيؽ مف موارد مالية وبشرية وتحديد 

يجاد التنسيؽ اللازـ )ق  .(8.-7.، ..8.ادة، السمطات والمسؤوليات وا 
داء الكمي لممنظمة، يجب إف مبدأ التحسيف المستمر للا (Continual Improvement): التحسين المستمر-5

ف إدارة الجػػودة الشػػاممة ليسػػت برنامجػػا تعػػرؼ بدايتػػو و  .(.7، 889.)العزاوي، ومستمراً  ثابتاً  اف يكوف ىدفاً  ا 
ود لمتحسػػيف والتطػػوير بشػػكؿ مسػتمر دوف توقػؼ وذلػؾ لأنيا قائمػة عمػى مبػدأ أف ونيايتػػو مسػػبقا بػػؿ ىػػي جيػػ

فػرص التطػوير والتحسػيف لا تنتيػي أبػدا ميمػا بمغػت كفػاءة وفعاليػة الأداء ،كمػا أف مسػتوى الجػودة ورغبػات 
عمى تحسينيا بشكؿ مستمر وفؽ  ودة والعمػؿوتوقعػات المسػتفيديف ليسػت ثابتػة بػؿ متغػيرة لػذلؾ يجػب تقػويـ الجػ

إف أسػاس فمسػفة التحسػيف المسػتمر تنصػب عمػى جعػؿ كػؿ مظيػر  .معمومات يتـ جمعيا وتحميميا بشكؿ دوري
، ..8.مػف مظػاىر العمميػات محسػناً بدقػة و في ضػمف نطػاؽ الواجبات اليومية للأفراد المسؤوليف عنيا )قادة، 

.6).  

 لمدراسة لعمميالاطار ا: ثالثالمبحث ال
  الدراسة   مجتمعوصف  -أولا :

لمبنات، و و التربية الاداب  و الادارة والاقتصاد اتكميفي  التسجيؿ شُعبموظفي  مف الدراسة تـ اختيار مجتمع
عبة في شُ خاصة بقياس مدى تطبيؽ معايير الجودة الشاممة ال الاستبانةتـ توزيع  اذ ، الجامعة العراقيةفي  الاعلاـ
تـ استخداـ اسموب الحصر  اذ ، الدراسة تسجيؿ في الكميات موضوعموظفي شُعب ال مف وجية نظر التسجيؿ
استبياف جميع  حيث تـفي ىذه الدراسة كوف مجتمع الدراسة المستيدؼ ىو شعب التسجيؿ في ىذه الكميات الشامؿ 

 يموظفاستبانة ل 12))و الادارة والاقتصاد ةكمي وظفيفاستبانات لم (9) ( استبانة بواقع88توزيع ) الموظفيف اذ تـ 
وقد تـ استرداىا  الاعلاـ ةكمي استبانات لموظفي (9و) بناتلمة التربية كمي لموظفي استبانات (8)الاداب و ةكمي

  . بالكامؿ
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 ثانياً: الاجابة عمى التساؤلات
 . بمعايير الجودة الشاممةالخاصة  دراسةوصف وتشخيص متغيرات ال:  دراسةوصف وتشخيص متغيرات ال -1

 الدراسة موضوع عٌنة الموظفٌن فً الكلٌات ( ٌوضح المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لاستجابات1)جدول 

 
 ت

 معاٌٌر الجودة الشاملة

 الاعلامكلٌة  بناتللتربٌة كلٌة ال الادابكلٌة  والاقتصاد الادارةكلٌة 

وسط 

 حسابً

انحراف 

 معٌاري

وسط 

 حسابً

انحراف 

 معٌاري

وسط 

 حسابً

انحراف 

 معٌاري

وسط 

 حسابً

انحراف 

 معٌاري

 التحسٌن المستمرمعٌار 

1 

تُشارك ادارة الكلٌة وبشكل 
مستمر فً جهود تحسٌن 
الجودة فً شُعبة التسجٌل 

 .بالكلٌة

3.5556 1.01379 4.7500 0.45227 3.6250 0.51755 3.0000 0.70711 

2 

بة التسجٌل تُشجع ادارة شُع
العاملٌن فٌها بمنحهم 
الصلاحٌات كلاُ حسب 

 .خبرته

2.8889 1.05409 4.5000 0.52223 3.3750 1.51755 3.5556 0.88192 

3 
تطبٌق مبدأ التحسٌن 

 المستمر فً الشٌعبة

3.1111 1.16667 4.6667 0.49237 4.2500 1.16496 3.8889 0.92796 

4 
تقوم شُعبة التسجٌل 

لتصحٌح بإجراءات فورٌة 
 الاخطاء

3.3333 1.41421 4.8333 0.38925 4.8750 0.35355 4.3333 0.70711 

5 
ٌوجد فً الكلٌة ككل خطة 
 استراتٌجٌة لتوكٌد الجودة

2.8889 1.16667 4.2500 0.62158 4.0000 0.6547 3.0000 0.86603 

6 
توفر شُعبة التسجٌل 

الحوافز اللازمة لعملٌة 
 التحسٌن المستمر

2.1111 1.05409 4.5000 0.67420 3.6250 1.06066 3.4444 1.33333 

7 
تستخدم ادوات الجودة 

 واسالٌبها لحل المشكلات

2.7778 1.20185 4.2500 0.62158 3.8750 0.35355 3.1111 0.60093 

8 

تعتمد الشُعبة اجراءات 
لتنشٌط العمل وتقلٌل عدد 

الخطوات المتبعة لتقدٌم 
 الخدمة

2.2222 0.97183 4.6667 0.49237 4.1250 1.24642 4.0000 0.70711 

9 

تعتمد الشُعبة برنامج 
لتقلٌل اجراءات السحب 

والاضافة بعد اتمام عملٌة 
 التسجٌل

2.8889 1.05409 4.0833 0.66856 3.6250 0.74402 3.5556 0.52705 

10 
تأخذ شٌعبة التسجٌل 

شكاوي الطلبة بعناٌة 
 لتحسٌن جودة الخدمات

3.2222 1.09291 4.3333 0.49237 4.2500 1.03510 3.6667 1.11803 

11 
تقوم شُعبة التسجٌل 

بإجراءات وقائٌة لضمان 
 عدم الوقوع بالخطأ

3.4444 1.33333 4.7500 0.45227 4.8750 0.35355 4.2222 0.66667 

12 

تعمل ادارة الكلٌة للحصول 
على احدث البرامج 

التكنولوجٌة الخاصة بنظام 
 .التسجٌل

2.5556 1.23603 4.5000 0.52223 3.0000 0.92582 3.0000 1.00000 

 المتوسط
2.9167 0.71807 4.5069 0.34167 3.9583 0.47140 3.5648 0.38138 

لافتمعامل الاخ  
24.62% 7.58% 11.91% 10.70% 

 الاتجاه
 اتفق اتفق اتفق بشده محاٌد

 مدى التطبٌق
54.7% 83.4% 66.1% 65.5% 
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 عملٌاتالتركٌز على المعٌار 

1 

تقوم شُعبة التسجٌل باتخاذ 
الاجراءات التصحٌحٌة 

المناسبة فً حالة وجود 
 .انحراف عما هو مخطط

3.7778 0.66667 4.4167 0.51493 4.5000 0.75593 4.3333 0.70711 

2 

تهتم شُعبة التسجٌل 
بمطابقة ما ٌجري فعلا من 
تقدٌم الخدمات مع ما هو 

 .مخطط له مسبقا

3.3333 1.00000 4.3333 0.49237 4.7500 0.46291 4.1111 0.60093 

3 

تسعى شُعبة التسجٌل الى 
قٌاس مستوى رضا الطلبة 

عن طبٌعة الخدمات التً 
 .تقدمها لهم

2.6667 1.00000 4.4167 0.51493 4.0000 0.76474 4.0000 0.70711 

4 
تحافظ شُعبة التسجٌل على 
اعلام الطلبة بالجدٌد لدٌها 

 .وباستمرار

3.5556 1.01379 4.5000 0.52223 4.7500 0.46291 4.1111 1.16667 

 المتوسط
3.3333 0.76035 4.4167 0.30773 4.5000 0.35355 4.1389 0.65085 

    لافتمعامل الاخ
22.9% 6.97% 7.86% 15.91% 

 الاتجاه
 اتفق اتفق بشده اتفق بشده محاٌد

 مدى التطبٌق
65.3% 82.9% 83% 75.2% 

 كة العاملٌنمشارمعٌار 

1 

تُشجع الإدارة العلٌا 
العاملٌٌن فًً مشاركتهم 

باتخاذ القرارات لتحسٌٌن 
 .مستوى الأداء

2.6667 1.22474 4.6667 0.49237 3.3750 0.74402 3.1111 1.26930 

2 

ٌوجد تفهُم وتعاون بٌن 
ٌٌا و العاملٌٌن  الإدارة العل

مبادئ تطبٌق بخصوص 
 . ومعاٌٌر الجودة الشاملة

2.8889 0.92796 4.5833 0.51493 3.7500 0.88641 3.0000 0.86603 

3 

ٌٌل  تحاول الإدارة العلٌٌا تقل
حالات الصراع الفردي عند 

تطبٌٌق مبادئ ومعاٌٌر 
 . إدارة الجودة الشاملة

2.8889 1.05409 4.5000 0.52223 3.8750 0.35355 2.7778 0.97183 

4 

تمنح الإدارة العلٌٌا مكافئات 
ومعنوٌٌة للأفراد مادٌٌة 

المتمٌٌزٌٌن عند تقدٌٌم 
 .خدمات ذات جودة عالٌة

1.7778 1.39443 4.5833 0.66856 2.5000 0.92582 2.5556 1.23603 

 المتوسط
2.5556 0.92515 4.5833 0.34267 3.3750 0.48181 2.8611 0.93634 

 معامل الاخلاف
36.38% 7.48% 14.28% 32.72% 

 الاتجاه
 محاٌد محاٌد بشدهاتفق  لا اوافق

 مدى التطبٌق
55.7% 84% 65.4% 59.7% 

 

 

 

 



  2017العدد الثانً والخمسون   مجلة كلٌة بغداد للعلوم الاقتصادٌة الجامعة
 
 

611 

 التركٌز على الزبونمعٌار 

1 
تستجٌب شُعبة التسجٌل 

لمقترحات الطلبة فً 
 .تطوٌر خدماتها

3.0000 1.41421 4.0833 0.51493 3.6250 0.74402 4.0000 0.50000 

2 

تعتبر كلفة الخدمات 
المقدمة للطلبة منخفضة 

عات والكلٌات قٌاسا بالجام
 .الاخرى

3.4444 0.88192 4.1667 0.57735 4.5000 1.06904 4.1111 0.92796 

3 
تخضع جمٌع البٌانات التً 
تقدمها شُعبة التسجٌل الى 

 .التحسٌن المستمر

3.5556 0.52705 4.4167 0.51493 4.6250 0.74402 4.2222 0.44096 

4 

تلتزم شُعبة التسجٌل 
بتوفٌر المعلومات 

نات لمن ٌطلبها والبٌا
 .بشفافٌة

3.2222 0.83333 4.4167 0.51493 4.8800 0.5400 4.3333 0.70711 

5 
ٌتم حل مشكلات عملٌات 

التسجٌل والقبول بسلاسة 
 .وسرعة

2.6667 1.22474 4.7500 0.45227 4.2500 0.45291 4.3333 0.86603 

6 
تبلػ شُعبة التسجٌل الطلبة 

بوضعهم الاكادٌمً 
 .ت المناسبوالموثق بالوق

3.0000 1.22474 4.2500 0.45227 4.2500 0.46291 4.1111 0.92796 

7 
تتم عملٌة ابلاغ الطلبة 

 .بالنتائج بالوقت المناسب

3.3333 1.22474 4.5833 0.51493 4.2500 0.46291 3.8889 1.16667 

8 

تحرص شُعبة التسجٌل 
على التقوٌم الشامل لجمٌع 

المخرجات المادٌة 
 .الاكادٌمٌةوالبشرٌة و

3.3333 0.86603 4.1667 0.38925 3.7500 0.46291 3.8889 0.60093 

9 

ٌتم تشكٌل لجان متخصصة 
فً شُعبة التسجٌل 
لمراجعة الشكاوي 

والاعتراضات من قبل 
 .الطلبة وبكل شفافٌة

3.2099 0.47934 4.333 0.49237 3.2500 1.03510 2.7778 1.20185 

 المتوسط
3.0000 1.41421 4.3519 0.28361 4.1667 0.23757 3.9630 0.53287 

لافتمعامل الاخ  
47% 6.52% 5.70% 13.45% 

 الاتجاه
 اتفق اتفق اتفق بشده محاٌد

 مدى التطبٌق
60% 80.2% 78.8% 74.6% 
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 دعم وتاٌٌد الادارة العلٌامعٌار 

1 
تُولً ادارة الكلٌة تنوٌع 
خبرات العاملٌن بشُعبة 

 .خاصةالتسجٌل اهمٌة 

2.4444 1.01379 4.4167 0.51493 3.2500 0.46291 2.8889 1.16667 

2 

تولً الادارة العلٌا فً 
الكلٌة اهمٌة خاصة لخدمة 

المجتمع المحلً المحٌط 
بها من خلال شُعبة 

 .التسجٌل

2.4444 1.01379 4.1667 0.38925 3.2500 0.46291 2.6667 1.11803 

3 
تعمل ادارة الكلٌة تقوٌما 

مراً لخدمات شُعبة مست
 .التسجٌل

2.3333 1.41421 4.5833 0.51493 2.6250 0.51755 2.3333 1.00000 

4 

تعتمد الادارة على 
المقاٌٌس اللازمة الذي 

ٌحتاج الٌها الموظف 
لإنجاز كل مهمة لقٌاس 

 .الجودة ومراقبتها

2.4444 1.01379 4.5000 0.52223 3.5000 0.75593 2.2222 0.97183 

5 
على تطوٌر خبرات تعمل 

العاملٌن بالتدرٌب والتعلٌم 
 .المستمر

2.5556 1.42400 4.3333 0.65134 2.2500 0.46291 2.3333 1.11803 

6 
تستقطب الشُعبة الادارٌٌن 

 المتمٌزٌن
2.6667 1.41421 4.7500 0.45227 2.7500 1.16496 3.1111 1.36423 

7 
ٌتم استخدام معاٌٌر الاداء 

واداء لتقوٌم سٌر العمل 
 .العاملٌن فً ضوئها

2.2222 1.20185 4.0000 1.29099 2.6250 0.91613 3.2222 0.83333 

8 

توفٌر الاجواء المناسبة 
المؤدٌة الى رفع الروح 
المعنوٌة لمن ٌعمل فً 

 .شٌعبة التسجٌل

1.7778 1.56347 4.0769 1.38212 2.5000 1.06904 2.2222 0.97183 

9 
 ٌتم متابعة برامج الصٌانة
لكافة الاجهزة والمعدات 

 .داخل العمل

2.0000 1.58114 4.0769 1.32045 3.5000 0.75593 3.8889 1.05409 

10 
ٌتم تقٌٌم كافة الموظفٌن 

 .بصفة دورٌة

1.7778 1.56347 4.1538 1.34450 2.0000 0.53452 2.1111 0.92796 

11 

تتبنى الادارة العلٌا عملٌة 
وضع استراتٌجٌة طوٌلة 

علقة بجودة تقدٌم الامد مت
 .الخدمة

2.3333 1.50000 4.0769 1.38212 2.1250 0.35355 2.0000 1.11803 

 المتوسط
2.2727 1.14271 4.4394 0.36740 2.7614 0.33291 2.6364 0.74273 

لافتمعامل الاخ  
50.3% 8.24% 12.06% 28.17% 

 الاتجاه
 محاٌد محاٌد اتفق بشده لا اتفق

 مدى التطبٌق 
49.7% 82.1% 59.4% 56.5% 

 المتوسط العام
2.8576 0.70955 4.4596 0.24320 3.7523 0.24013 3.4328 0.48983 

 العاممعامل الاختلاف 
24.83% 5.45% 6.399% 14.27% 

 العام  الاتجاه
 اتفق اتفق اتفق بشدة محاٌد

 مدى التطبٌق العام 
%58.2  %81.4 * %70.1  %65.7  

 % (0696% ا٠ُ 08ُِٔؼب٤٣ش ) ٖٓ  ضؼ٤ق رطج٤ن                              % كأًضش (08) ٖٓ  ُِٔؼب٤٣ش ٓطجوخ*

 % ا٠ُ ٓب دٕٝ رُي( 9696ُْ ٣طجن أُؼب٤٣ش ) ٖٓ         % ( 0696% ا٠ُ 08) ٖٓ  ُِٔؼب٤٣ش ٓب ؽذ ا٠ُ ٓطجوخ
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قد و كمية الادارة والاقتصاد جاءت في  اذفي الكميات الاربعة معايير الجودة الشاممة  ( أف1) تشير نتائج الجدوؿ
،  واف أتجاه العاـ ىو) محايد ( (0.70955وانحراؼ معياري ) (2.8576) عمى وسط حسابي عاـ قدره تحصم

 اذ الادابجاءت في كمية و ىذه النسبة قميمة 3  وتعد% 58.2وقد طبقت الكمية معايير الجودة الشاممة بنسبة 
( وىذا يدؿ تجانس اجابات 0.24320نحراؼ معياري )وا (4.4596حصمت عمى وسط حسابي عاـ قدره )

% 81.4وقد طبقت الكمية معايير الجودة الشاممة بنسبة واف أتجاه العاـ ىو) اتفؽ بشدة (  يف بشكؿ عاـالمستقص
 (3.7523حصمت عمى وسط حسابي عاـ قدره ) حيثىذه النسب جيدة ، وجاءت في كمية التربية بنات  وتعد

وقد  ( وىذا يدؿ تجانس اجابات المستقصيف بشكؿ عاـ واف أتجاه العاـ ىو) اتفؽ (0.24013وانحراؼ معياري )
حصمت  اذوجاءت في كمية الاعلاـ ، وتعتبر ىذه النسبة قميمة %70.1 طبقت الكمية معايير الجودة الشاممة بنسبة

المستقصيف  ( وىذا يدؿ تجانس اجابات0.48983وانحراؼ معياري ) (3.4328عمى وسط حسابي عاـ قدره )
وتعتبر ىذه النسبة  %65.7وقد طبقت الكمية معايير الجودة الشاممة بنسبة بشكؿ عاـ واف أتجاه العاـ ىو) اتفؽ ( 

% فأكثر وعكس ذلؾ تكوف 88اذ اف النسبة المئوية لمدى التطبيؽ لمعايير الجودة الشاممة يجب اف تساوي  ،قميمة
3 لممعايير بالشكؿ الامثؿ وحسب ما تـ الاشارة اليو في منيجية الدراسة شعبة التسجيؿ في الكمية المعنية غير مطبقة

ىو الاكثر اسياما ( التحسين المستمر)فقد جاء بُعد  في ما يخص كمية الادارة والاقتصاد  الابعادعمى مستوى أما و 
( بأنحراؼ  2.9167 حصؿ عمى وسط حسابي قدره ) اذ  في ىذه الكميةفي اغناء معايير ادارة الجودة الشاممة 

تعتمد الشُعبة اجراءات )ىي و  (8) العبارة جاءتوعمى مستوى عبارات ىذا البُعد فقد (  0.71807معياري قدره )
عمى وأما   ،لبُعدالاكثر اسياماً في اغناء ىذا ا يى(، لتنشيط العمل وتقميل عدد الخطوات المتبعة لتقديم الخدمة

( ىو الاكثر اسياما في اغناء  معايير التركيز عمى الزبون)د جاء بُعد مستوى الابعاد في ما يخص كمية الاداب فق
( بأنحراؼ معياري قدره  4.3519 حصؿ عمى وسط حسابي قدره ) اذ ادارة الجودة الشاممة في ىذه الكمية 

تحرص شُعبة التسجيل عمى  ) والتي ىي (8) العبارة (  وعمى مستوى عبارات ىذا البُعد فقد جاءت0.28361)
وأما  ،(، ىي الاكثر اسياماً في اغناء ىذا البُعد  تقويم الشامل لجميع المخرجات المادية والبشرية والاكاديميةال

( ىو الاكثر اسياما في التركيز عمى الزبون)عمى مستوى الابعاد في ما يخص كمية التربية بنات فقد جاء بُعد 
( بأنحراؼ 4.1667ث حصؿ عمى وسط حسابي قدره )اغناء  معايير ادارة الجودة الشاممة في ىذه الكمية حي

يتم حل مشكلات ( والتي ىي )5) العبارة (  وعمى مستوى عبارات ىذا البُعد فقد جاءت0.23757معياري قدره )
عمى مستوى الابعاد وأما (، ىي الاكثر اسياماً في اغناء ىذا البُعد ،  عمميات التسجيل والقبول بسلاسة وسرعة 

( ىو الاكثر اسياما في اغناء  معايير ادارة التركيز عمى الزبون)التربية بنات فقد جاء بُعد  في ما يخص كمية
( بأنحراؼ معياري قدره 3.9630الجودة الشاممة في ىذه الكمية حيث حصؿ عمى وسط حسابي قدره )

بيانات التي تخضع جميع ال( والتي ىي )3)العبارة  (  وعمى مستوى عبارات ىذا البُعد فقد جاءت0.53287)
 عد 3 الاكثر اسياماً في اغناء ىذا البُ  يى ،(شأُغزٔتقدميا شُعبة التسجيل الى التحسين 
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 ( ٌبٌن افضلٌة شُعب التسجٌل فً الكلٌات موضوع الدراسة وحسب التطبٌق لمعاٌٌر الجودة الشاملة2جدول)

معاٌٌر 
الجودة 
 الشاملة 

 الكلٌـــــــــــات

 كلٌة الاعلام كلٌة التربٌة للبنات كلٌة الاداب تصادكلٌة الادارة والاق

 الاهمٌة
نسبة 
 التطبٌق

 الاهمٌة الرتبة
نسبة 
 التطبٌق

 الاهمٌة الرتبة
نسبة 
 التطبٌق

 الاهمٌة الرتبة
نسبة 
 التطبٌق

 الرتبة

التحسٌن 
 المستمر

 ثالثا %65.5 %10.7 ثانٌا %66.1 %11.9 اولا %83.4 %7.58 راٌعا 54.7% 24.6%

ركٌز الت
على 

 العملٌات
 ثالثا %75.2 %15.9 اولا %83 %7.86 ثانٌا %82.9 %6.97 رابعا 65.3% 22.9%

مشاركة 
 

 العاملٌن
 ثالثا %59.7 %32.7 ثانٌا %65.4 %14.2 اولا %84 %7.48 رابعا 55.7% 36.3%

التركٌز 
على 
 الزبون

 الثاث %74.6 %13.4 ثانٌا %78.8 %5.70 اولا %80.2 %6.52 رابعا 60% 47%

دعم 
وتاٌٌد 
الادارة 
 العلٌا

 ثالثا %56.5 %28.1 ثانٌا %59.4 %12.1 اولا %82.1 %8.24 رابعا 49.7% 50.3%

معاٌٌر 
الجودة 
 الشاملة

 ثالثا %69.4 %14.2 ثانٌا %71.3 %6.39 اولا %82.4 %5.45 رابعا 59.4% 24.8%

في حيف جائت كمية التربية  اولاً  تايير حيث جاءالى افضيمة كمية الاداب في تطبيؽ المع( اعلاه .الجدوؿ )يشير 
 3د في الرتبة الرابعةكمية الادارة والاقتصااخيرا وجاءت  وكمية الاعلاـ ثالثاً  بنات ثانياً 

 
 فرضيات رئيسية ثلاث عمى ت الدراسة: أشتممالفرضيات اختبار -: لثاً ثا
 الجودة معايير تطبؽ لتسجيؿ في الكمياتشُعب ا اف عمى تنص والتي:  الاولىالفرضية الرئيسة  اختبار -1

 3 الشاممة
 المئوية النسبة كانت اذا الفرضية قبوؿ يتـ اف ىي القرار قاعدة اف عمى ستعتمد  الفرضية لاختبار العامة القاعدة اف

 فأكثر وعكس ذلؾ تكوف شعبة التسجيؿ في الكمية غير مطبقة %88  يساوي الشاممة الجودة معايير تطبيؽ لمدى
 3عاييرلمم
وىذا يعني اف  %80وىي نسبة اعمى مف % ( 81.4) يىفي كمية الاداب التطبيؽ اف نسبة ( 1) الجدوؿيبيف  

اف وىذا يعني )  %70.1) يالتطبيؽ ى ت نسبةكانبنات لموفي كمية التربية  ، طبؽ معايير الجودة الشاممةتُ  ميةالك
كاف مدى علاـ الا3 وفي كمية ولكف ليست بالدرجة الكافيةالى حد ما، معايير الجودة الشاممة الكمية كانت تُطبؽ 

وفي كمية الادارة بشكؿ ضعيؼ،  طبؽ معايير الجودة الشاممةتُ  وىذا يعني اف الكمية( %65.7التطبيؽ ىو )
 .لا تُطبؽ معايير الجودة الشاممة الكمية ( وىذا يعني% 58.2يساوي ) والاقتصاد كانت نسبة التطبيؽ لممعايير
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  .معايير الجودة الشاممةارتباط معنويو بيف  اتوالتي تنص عمى وجود علاق :الثانيةة الفرضية الرئيس ختبارا -2 
 ث٤ٖ ٓزـ٤شاد اُذساعخ ( ٣ٞضؼ ػلاهبد الاسرجبط3عذٍٝ )

Correlations 

 يعبيم الاضتجبغ انكهٛبد
انتحؽٍٛ 

 انًؽتًط

انتطكٛع عهٗ 

 انعًهٛبد

يشبضكخ  

 انعبيهٍٛ

انتطكٛع عهٗ 

ثٌٕانع  

زعى ٔتبٚٛس 

 الازاضح انعهٛب

يعبٚٛط انجٕزح انشبيهخ 

فٙ  شعجخ انتؽجٛم فٙ 

 كهٛخ الازاضح ٔالاقتصبز

Pearson Correlation 
98689 98289 98620 98..8 98068 

Sig. (2-tailed) 
98909 98.26 98902 989.0 9890. 

 انًعُٕٚخ
 يعُٕ٘ يعُٕ٘ يعُٕ٘ غٛطيعُٕ٘ يعُٕ٘

بيهخ يعبٚٛط انجٕزح انش

فٙ  شعجخ انتؽجٛم فٙ 

 كهٛخ الازاة

Pearson Correlation 
98709 98890 98622 9807. 98660 

Sig. (2-tailed) 
989. 98999 98990 989.9 98929 

 انًعُٕٚخ
 يعُٕ٘ يعُٕ٘ يعُٕ٘ يعُٕ٘ يعُٕ٘

يعبٚٛط انجٕزح انشبيهخ 

فٙ  شعجخ انتؽجٛم  فٙ 

جُبدنهتطثٛخ انكهٛخ   

Pearson Correlation 
98070 98.90 98080 98600 980.7 

Sig. (2-tailed) 
98909 98900 98.90 98900 98706 

 انًعُٕٚخ
 غٛطيعُٕ٘ يعُٕ٘ غٛطيعُٕ٘ يعُٕ٘ يعُٕ٘

يعبٚٛط انجٕزح انشبيهخ 

فٙ  شعجخ انتؽجٛم فٙ 

 فٙ كهٛخ الاعلاو

Pearson Correlation 
987266 9897. 98009 98.29 98298 

Sig. (2-tailed) 
989099 9880. 98900 989090 98090 

 انًعُٕٚخ
 غٛطيعُٕ٘ يعُٕ٘ يعُٕ٘ غٛطيعُٕ٘ يعُٕ٘

 
فسنقبؿ الفرضية  8385اقؿ مف  .sigفأذا كانت قيـ  8385مع مستوى دلالة   .sigتتـ مقارنة قيمة( 3الجدوؿ ) في

  .البديمة ونرفض فرضية العدـ أي توجد علاقة ارتباط معنوية والعكس صحيح
اذ  ((1جدوؿ في وىذا يعزز ما جاء موجبة وقوية جميع علاقات الارتباط معنوية  كانت خص كمية الادابفيما ي

  .%81.4وبنسبة تطبيؽ  ،تبيف اف كمية الاداب تطبؽ معايير الجودة الشاممة
اذ كانت الا انيا لـ تكف بمستوى كمية الاداب  الارتباط معنويةكانت معظـ علاقات  بناتلمكمية التربية  اما في

 دعـ وتاييد الادارة العميامعيار بيف  كذلؾو  ،مع المعايير الاخرى بيف معيار مشاركة العامميف العلاقة غير المعنوية
تُطبؽ الى حدٍ كمية التربية لمبنات  ( اذ تبيف اف1جاء في جدوؿ )وىذا يعزز ما ، مع معايير الجودة الشاممة الاخرى
  .%70.1تطبيؽ ما معايير الجودة الشاممة وبنسبة 

وكمية التربية كانت معظـ علاقات الارتباط معنوية الا انيا لـ تكف بمستوى كمية الاداب  فيما يخص كمية الاعلامو 
التركيز عمى  معيار بيف لمبنات اذ كاف تطبيؽ المعايير في الكمية ضعيؼ نوعا ما وكانت العلاقة غير المعنوية

وىذا يعزز ما ، الشاممة الجودة معاييرو  دعـ وتاييد الادارة العميا يف معياركذلؾ بايير الاخرى، و مع المع العمميات
معايير الجودة الشاممة وبنسبة  طبؽ بشكؿ ضعيؼ نوعا ماتُ  كمية الاعلاـ ( اذ تبيف اف1جاء في جدوؿ )

  .% 65.7تطبيؽ
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 اذ كانتتكف بمستوى الكميات اعلاه  الا انيا لـقيمة علاقة الارتباط معنوية  كانت كمية الادارة والاقتصادواخيراً في 
( اذا 1ء في جدوؿ )وىذا يعزز ما جامع المعايير الاخرى  التركيز عمى العمميات معيار بيف معنوية العلاقة غير ال

وفي ادناه جدوؿ  .%58.2 التطبيؽ نسبةاذ كانت معايير الجودة الشاممة لا تُطبؽ كمية الادارة والاقتصاد تبيف اف 
 ئج اختبار فرضيات الدراسة بالنسبة لمكميات موضوع الدراسة( يوضح نتا4)

 

  خلاصة الجانب العممي
  -:التي توصمت الييا الدراسة فيما يمي اىـ النتائج

كانت نسبة  طبؽ معايير الجودة الشاممة اذشُعبة التسجيؿ في كمية الاداب كانت تُ اف  الدراسةنتائج ت اظير  -1
عب التسجيؿ في الكميات الادارة ، مما يستدؿ عمى اف شُ فعة مقارنة ببقية الكميات موضوع الدراسةالتطبيؽ مرت

 .اىمية تطبيؽ معايير الجودة الشاممة بشكؿ كافي والاقتصاد وكمية التربية لمبنات وكمية الاعلاـ لا تعي
الاكثر  ىو لتركيز عمى الزبوفمعيار االمعايير كلا عمى حدا جاء تطبيؽ عمى صعيد نتائج الدراسة  توصمت -2

 وجاء ،التركيز عمى العمميات ىو الاكثر تطبيؽ في كمية الادارة والاقتصادمعيار وجاء ، تطبيقا في كمية الاداب
ىو الاكثر  التحسيف المستمرمعيار وجاء  ، الاكثر تطبيقا في كمية التربية بنات ىو الزبوف عمى التركيزمعيار 
اتفؽ بشدة( وفي كمية ودة الشاممة في كمية الاداب ىو )، واف الاتجاه العاـ لممعايير الج في كمية الاعلاـ اً تطبيق

 .أتفؽ(بنات ىو )لمتجاه العاـ لكميتي الاعلاـ والتربية محايد( و جاء الا)الاقتصاد ىو الادارة و 
،  معنوية ىيتسجيؿ عب الشُ  فيعلاقات الارتباط بيف معايير الجودة الشاممة  معظـالى اف  توصمت الدراسة -3

تطبيؽ معايير الجودة ت كمية الاداب بأعمى ارتباط وىذا يدؿ عمى قوة ترابط اجوبة الموظفيف حوؿ جاء حيث
عبة التسجيؿ في الكمية ، وفيما يخص بقية الكميات فقد كانت اغمبيتيا معنوية وتجدر الاشارة ىنا شُ الشاممة في 

 ية موجبة3 اف جميع علاقات الارتباط ىي ارتباطات طرد

 ٓٞضٞع اُذساعخ ( ٣ج٤ٖ رؾو٤ن اُلشض٤بد ٤ٌُِِبد 1)  عذٍٝ

 اُلشض٤بد

 ا٤ٌُِـــــــــــبد

٤ًِخ الاداسح 

 ٝالاهزصبد

 ٤ًِخ

 الاداة

 ٤ًِخ اُزشث٤خ

 ُِج٘بد

 ٤ًِخ

 الاػلاّ

 انفطظٛخ الأنٗ

 يسٖ انتطجٛق
 تطجٛق ظعٛف نهًعبٚٛط يطجقخ انٗ حس يب نهًعبٚٛط خ نهًعبٚٛططجقي نى ٚطجق انًعبٚٛط

قجٕل أ ضفط 

 انفطظٛخ
 ضفط ضفط قجٕل ضفط

 انفطظٛخ انثبَٛخ

 اضتجبغ انًعبٚٛط
 

 قجٕل قجٕل قجٕل قجٕل انتحؽٍٛ انًؽتًط

انتطكٛع عهٗ 

 انعًهٛبد
 ضفط قجٕل قجٕل ضفط

 قجٕل ضفط قجٕل قجٕل يشبضكخ  انعبيهٍٛ

انتطكٛع عهٗ 

نعثٌٕا  
 قجٕل قجٕل قجٕل قجٕل

زعى ٔتبٚٛس الازاضح 

 انعهٛب
 ضفط ضفط قجٕل قجٕل
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 التوصيات
َشط ثقبفخ انجٕزح انشبيهخ ٔيفبًْٛٓب نكم انعبيهٍٛ ثبنجبيعخ نتٓٛئخ انًُبخ أنًُظًٙ نتقجم يتطهجبد انجٕزح انشبيهخ    -0

اعتًبز يعبٚٛط ٔيإشطاد  ، ٔٔيعبٚٛطْب ٔٚتطهت شنك عقس انُسٔاد ٔانهقبءاد ٔانسٔضاد انتسضٚجٛخ نهعبيهٍٛ

 شعت انتؽجٛم ثبنجبيعخ ٔيقبضَتّ يع يثٛلاتٓب فٙ انجبيعبد انعطاقٛخ ٔانعطثٛخ الأذطٖانجٕزح انشبيهخ نتقٛٛى ازاء 

يٍ انجٕٓز يٍ قجم عًبزاد انكهٛبد ٔعهٗ الاذص ) كهٛخ انتطثٛخ نهجُبد، كهٛخ الاعلاو، ثصل انًعٚس ظطٔضح    -2

ب كًُٓج عًم نسٖ انًٕظفٍٛ يٍ اجم تععٚع تهك انًفبْٛى ٔانًعبٚٛط ٔيحبٔنخ تطؼٛرٓٔكهٛخ الازاضح ٔالاقتصبز( 

لاٚجٕظ انتطكٛع عهٗ يعٛبض ٔاغفبل انًعبٚٛط الاذطٖ لآَب ثًثبثخ ، ٔانتبكٛس عهٗ اَّ انعبيهٍٛ فٙ شُعت انتؽجٛم

  .حهقبد يتصهخ ثجععٓب انجعط

 انُسٔاد يٍ انًعٚس ٔعقسيٍ تطجٛق يعبٚٛط انجٕزح انشبيهخ  انعبيهٍٛ ٔتًكٍٛ ٔتبْٛم تسضٚتث الاْتًبو ظطٔضح -1

تطؼٛد عًهٛخ تطجٛق يعبٚٛط  فٙ تؽٓى ثحٛث يؽتًط ٔثشكم جسٚسح افكبض نتٕنٛس انعًم ٔٔضؾ انًإتًطادٔ

 .انجٕزح انشبيهخ

 

 أُصبدس ٝأُشاعغ

 اُؼشث٤خ ُٔصبدساأٝلاً: 
اثر تطبٌق معاٌٌر الجودة الشاملة فً اداء دوائر القبول والتسجٌل "دراسة مٌدانٌة على ، ابو برهم، علً حمدان -6

، رسالة ماجستٌر منشورة، جامعة الشرق الاوسط للدراسات العلٌا، كلٌة الاعمال، الاردن، ت الخاصة الاردنٌة"الجامعا
 .2002عمان، 

 ،المنصور مجلة العراقٌة، المنظمة فً وإمكانات تطبٌقها الشاملة الجودة إدارة مستلزمات المجٌد، عبد البرواري، نزار -1
 .(111-85 ص)ص  ،2000 الأول، العدد المجلد الأول،

، ، )إدارة الموارد  البشرٌة/ مدخل استراتٌجً متكامل(الطائً، ٌوسف حجٌم سلطان، والعبادي، هاشم فوزي دباس -1
 (. 2005)عمان: مؤسسة الوراق للنشر والتوزٌع، 

، لبشرٌةمدى الالتزام بتطبٌق معاٌٌر ادارة الجودة الشاملة واثرها على مستوى اداء الموارد االعتٌبً، فالح شجاع، " -1
)دراسة تطبٌقٌة على ادارة الموارد البشرٌة فً الحرس الوطنً الكوٌتً("، رسالة ماجستٌر منشورة، جامعة الشرق 

 .2010الاوسط، كلٌة الاعمال، قسم ادارة الاعمال، الاردن، عمان، 

 .2005، جامعة الاسراء الخاصة، الاردن، عمان، ادارة الجودة الشاملةالعزاوي، محمد عبد الوهاب،  -5

، دار وائل للنشر والتوزٌع، ISO 14000 ،ISO 9000انظمة ادارة الجودة والبٌئة العزاوي، محمد عبد الوهاب،   -1
 .2002الاردن، عمان، 

 .  2005، عمان: دار الشروق للنشر والتوزٌع،، المدخل الشامل للإدارة الجودة الشاملةالسقاف، حامد عبد الله -1

"مبادئ إدارة الجودة الشاملة وأثرها فً تحدٌد الأسبقٌات التنافسٌة د حسن، الموسوي، سنان كاظم، و علً، مؤٌ -1
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 (1ممحق )
 انجبيعخ انعطاقٛخ

 كهٛخ الازاضح ٔالاقتصبز

 اؼتجبَخ

  ععٌٚع٘ انًٕظف / ععٚعتٙ انًٕظفخ 

 تحٌٛخ غٌٛجخ،،،

ح انجٕز زضاؼخ ٔاقع تطجٛق يعبٚٛط) انتًٙ أعُسد لإكًبل يتطهجبد انسضاؼخ ٔانًٕؼٕيخ: ٚسٚكٌ الاؼتجبَخ ٍَٛعع ثٌ 

 نصا َطجٕ، ("زضاؼخ يٛساَٛخ عهٗ شُعت انتؽجٛم فٙ عسز يٍ كهٛبد انجبيعخ انعطاقٛخ" انشبيهخ فٙ انجبيعخ انعطاقٛخ

ٛخ، عهًب أٌ ْصِ انًعهٕيبد ؼٛتٌى  ًٌ الإجبثخ عهٗ انتؽبؤلاد انتًٙ تعًُتٓب ثسقخ يٍ اجم انٕصٕل ئنٗ َتبئج أكثط عه

ٙ فقػ ًً  .اؼترسايٓب لأغطاض انجحث انعه

 _ ثٛبَبد تتعهق ثبنًجٌٛت عٍ الأؼئهخأٔلاً: 

  أَثٗ )      (     شكط       انجُػ:)      (   -0

  0.-9.(      )               9.=20(      )          20-29(      )    انعًط:  -2

 فأكثط  00(      )                09-00(     )           0-09.(     )                  

 ( زكتٕضاِ     )    ( يبجؽتٛط         )       ( ثكبنٕضٕٚغ       ٕو عبنٙ   )( زثه     )  نتحصٛم انسضاؼًٙ:ا  -.

  (       )   (     اعلاو       (      ئزاضح أعًبل )    )        يحبؼجخ انترصص:   -0

 ................... (       غٛط شنك/ حسز       )    عهٕو يبنٛخ ٔيصطفٛخ

  فٙ يجبل انجٕزح: عسز انسٔضاد -5

 (          )    لا ٕٚجس    (             ) زٔضاد  8كثط يٍ أ   (        )    زٔضح 8-0يٍ   (        )   زٔضح 0-0يٍ    

 ؼُٕاد 09 – 0(    )           ؼُٕاد    0( اقم يٍ       )      :عسز ؼُٕاد انرسيخ -6

 فأكثط 00(    )              ؼُخ       09-00(      )                                     

 

 

 .اُغٞدح اُشبِٓخ ك٢ شُؼت اُزغغ٤َ صب٤ٗبً: ه٤بط ٓغزٟٞ اُزطج٤ن ُٔؼب٤٣ش

 ( Continuous Improvement_ زطج٤ن ُٔؼ٤بس )اُزؾغ٤ٖ أُغزٔشاُجؼذ الاٍٝ: ه٤بط ٓغزٟٞ اُ 

َ
غ

غِ
اُز

          دسعخ أُٞاكوخ                                    

       

 اُؼجبسح

ٓٞاكن 

 ثشذح
 ٓؾب٣ذ ٓٞاكن

ؿ٤ش 

 ٓٞاكن

ؿ٤ش 

ٓٞاكن 

 ثشذح

(5) (4) (3) (2) (1) 

6 
رشُبسى اداسح ا٤ٌُِخ ٝثشٌَ ٓغزٔش ك٢ عٜٞد رؾغ٤ٖ اُغٞدح ك٢ 

 .شُؼجخ اُزغغ٤َ ثب٤ٌُِخ
     

1 
٤بد ًلاُ رشُغغ اداسح شُؼجخ اُزغغ٤َ اُؼب٤ِٖٓ ك٤ٜب ثٔ٘ؾْٜ اُصلاؽ

 .ؽغت خجشرٚ
     

      رطج٤ن ٓجذأ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش ك٢ اُشٌؼجخ 1

      روّٞ شُؼجخ اُزغغ٤َ ثئعشاءاد كٞس٣خ ُزصؾ٤ؼ الاخطبء 1

      ٣ٞعذ ك٢ ا٤ٌُِخ ًٌَ خطخ اعزشار٤غ٤خ ُز٤ًٞذ اُغٞدح 5

      رٞكش شُؼجخ اُزغغ٤َ اُؾٞاكض اُلاصٓخ ُؼ٤ِٔخ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش 1

      خذّ ادٝاد اُغٞدح ٝاعب٤ُجٜب ُؾَ أُشٌلادرغز 1

1 
رؼزٔذ اُشُؼجخ اعشاءاد ُز٘ش٤ظ اُؼَٔ ٝرو٤َِ ػذد اُخطٞاد 

 أُزجؼخ ُزوذ٣ْ اُخذٓخ
     

1 
رؼزٔذ اُشُؼجخ ثشٗبٓظ ُزو٤َِ اعشاءاد اُغؾت ٝالاضبكخ ثؼذ ارٔبّ 

 ػ٤ِٔخ اُزغغ٤َ
     

      زؾغ٤ٖ عٞدح اُخذٓبدرأخز شٌؼجخ اُزغغ٤َ شٌب١ٝ اُطِجخ ثؼ٘ب٣خ ُ 61

      روّٞ شُؼجخ اُزغغ٤َ ثئعشاءاد ٝهبئ٤خ ُضٔبٕ ػذّ اُٞهٞع ثبُخطأ 66

61 
رؼَٔ اداسح ا٤ٌُِخ ُِؾصٍٞ ػ٠ِ اؽذس اُجشآظ اُزٌُ٘ٞٞع٤خ 

 .اُخبصخ ث٘ظبّ اُزغغ٤َ
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 (Processes Focus اُجؼذ اُضب٢ٗ: ه٤بط ٓغزٟٞ اُزطج٤ن ُٔؼ٤بس )اُزش٤ًض ػ٠ِ اُؼ٤ِٔبد _ 

َ
غ

غِ
اُز

             دسعخ أُٞاكوخ                                               
       

 اُؼجبسح

ٓٞاكن 

 ثشذح
 ٓؾب٣ذ ٓٞاكن

ؿ٤ش 

 ٓٞاكن

ؿ٤ش 

ٓٞاكن 

 ثشذح

(5) (4) (3) (2) (1) 

6 
روّٞ شُؼجخ اُزغغ٤َ ثبرخبر الاعشاءاد اُزصؾ٤ؾ٤خ أُ٘بعجخ ك٢ ؽبُخ ٝعٞد 

 .ٓخطظاٗؾشاف ػٔب ٛٞ 
     

1 
رٜزْ شُؼجخ اُزغغ٤َ ثٔطبثوخ ٓب ٣غش١ كؼلا ٖٓ روذ٣ْ اُخذٓبد ٓغ ٓب ٛٞ 

 .ٓخطظ ُٚ ٓغجوب
     

1 
رغؼ٠ شُؼجخ اُزغغ٤َ ا٠ُ ه٤بط ٓغزٟٞ سضب اُطِجخ ػٖ طج٤ؼخ اُخذٓبد 

 .اُز٢ روذٜٓب ُْٜ
     

      .رؾبكع شُؼجخ اُزغغ٤َ ػ٠ِ اػلاّ اُطِجخ ثبُغذ٣ذ ُذ٣ٜب ٝثبعزٔشاس 1

 (Employee Involvementاُجؼذ اُضبُش: ه٤بط ٓغزٟٞ اُزطج٤ن ُٔؼ٤بس )ٓشبسًخ اُؼب٤ِٖٓ _ 

َ
غ

غِ
اُز

  

        دسعخ أُٞاكوخ

   

 اُؼجبسح

ٓٞاكن 

 ثشذح
 ٓؾب٣ذ ٓٞاكن

ؿ٤ش 

 ٓٞاكن

ؿ٤ش 

ٓٞاكن 

 ثشذح

(5) (4) (3) (2) (1) 

6 
اد ُزؾغ٤ٌٖ رشُغغ الإداسح اُؼ٤ِب اُؼب٤ٌِٖٓ ك٢ً ٓشبسًزْٜ ثبرخبر اُوشاس

 .ٓغزٟٞ الأداء
     

1 
ُْٜ ٝرؼبٕٝ ث٤ٖ الإداسح اُؼ٤ِبٌ ٝ اُؼب٤ٌِٖٓ ثخصٞص  ٓجبدا رطج٤ن ٣ٞعذ رل

 . ٝٓؼب٤٣ش اُغٞدح اُشبِٓخ
     

1 
رؾبٍٝ الإداسح اُؼ٤ٌِب رو٤ٌَِ ؽبلاد اُصشاع اُلشد١ ػ٘ذ رطج٤ٌن ٓجبدا 

 . ٝٓؼب٤٣ش إداسح اُغٞدح اُشبِٓخ
     

1 
٤ض٣ٌٖ ػ٘ذ روذ٣ٌْ رٔ٘ؼ الإداسح اُؼٌِ  ٌٔ ٣خ ُلأكشاد أُز ٌٞ ٤ب ٌٓبكئبد ٓبد٣ٌخ ٝٓؼ٘

 .خذٓبد راد عٞدح ػب٤ُخ
     

 Customers Foucs)_  اُزش٤ًض ػ٠ِ اُضثٕٞاُجؼذ اُشاثغ: ه٤بط ٓغزٟٞ اُزطج٤ن ُٔؼ٤بس )

َ
غ

غِ
اُز

          دسعخ أُٞاكوخ          

       

 اُؼجبسح

ٓٞاكن 

 ثشذح
 ٓؾب٣ذ ٓٞاكن

ؿ٤ش 

 ٓٞاكن

٤ش ؿ

ٓٞاكن 

 ثشذح

(5) (4) (3) (2) (1) 

      .رغزغ٤ت شُؼجخ اُزغغ٤َ ُٔوزشؽبد اُطِجخ ك٢ رط٣ٞش خذٓبرٜب 6

1 
رؼزجش ًِلخ اُخذٓبد أُوذٓخ ُِطِجخ ٓ٘خلضخ ه٤بعب ثبُغبٓؼبد ٝا٤ٌُِبد 

 .الاخشٟ
     

      .رخضغ ع٤ٔغ اُج٤بٗبد اُز٢ روذٜٓب شُؼجخ اُزغغ٤َ ا٠ُ اُزؾغ٤ٖ أُغزٔش 1

      .رِزضّ شُؼجخ اُزغغ٤َ ثزٞك٤ش أُؼِٞٓبد ٝاُج٤بٗبد ُٖٔ ٣طِجٜب ثشلبك٤خ 1

      .٣زْ ؽَ ٓشٌلاد ػ٤ِٔبد اُزغغ٤َ ٝاُوجٍٞ ثغلاعخ ٝعشػخ 5

      .رجِؾ شُؼجخ اُزغغ٤َ اُطِجخ ثٞضؼْٜ الاًبد٢ٔ٣ ٝأُٞصن ثبُٞهذ أُ٘بعت 1

      .عترزْ ػ٤ِٔخ اثلاؽ اُطِجخ ثبُ٘زبئظ ثبُٞهذ أُ٘ب 1

1 
رؾشص شُؼجخ اُزغغ٤َ ػ٠ِ اُزو٣ْٞ اُشبَٓ ُغ٤ٔغ أُخشعبد أُبد٣خ 

 .ٝاُجشش٣خ ٝالاًبد٤ٔ٣خ
     

1 
٣زْ رش٤ٌَ ُغبٕ ٓزخصصخ ك٢ شُؼجخ اُزغغ٤َ ُٔشاعؼخ اُشٌب١ٝ 

  .ٝالاػزشاضبد ٖٓ هجَ اُطِجخ ٝثٌَ شلبك٤خ
     

 



  2017العدد الثانً والخمسون   مجلة كلٌة بغداد للعلوم الاقتصادٌة الجامعة
 
 

611 

 ( Top Management Support_ح اُؼ٤ِبدػْ الاداساُجؼذ اُخبٓظ: ه٤بط ٓغزٟٞ اُزطج٤ن ُٔؼ٤بس )

َ
غ

غِ
اُز

           

          دسعخ أُٞاكوخ      

 

 اُؼجبسح

ٓٞاكن 

 ثشذح
 ٓؾب٣ذ ٓٞاكن

ؿ٤ش 

 ٓٞاكن

ؿ٤ش 

ٓٞاكن 

 ثشذح

(5) (4) (3) (2) (1) 

      .ر٢ُُٞ اداسح ا٤ٌُِخ ر٣ٞ٘غ خجشاد اُؼب٤ِٖٓ ثشُؼجخ اُزغغ٤َ ا٤ٔٛخ خبصخ 6

1 
٤ِب ك٢ ا٤ٌُِخ ا٤ٔٛخ خبصخ ُخذٓخ أُغزٔغ أُؾ٢ِ أُؾ٤ظ ر٢ُٞ الاداسح اُؼ

 .ثٜب ٖٓ خلاٍ شُؼجخ اُزغغ٤َ
     

      .رؼَٔ اداسح ا٤ٌُِخ رو٣ٞٔب ٓغزٔشاً ُخذٓبد شُؼجخ اُزغغ٤َ 1

1 
رؼزٔذ الاداسح ػ٠ِ أُوب٤٣ظ اُلاصٓخ اُز١ ٣ؾزبط ا٤ُٜب أُٞظق لإٗغبص ًَ 

 .ٜٓٔخ ُو٤بط اُغٞدح ٝٓشاهجزٜب
     

      .رؼَٔ ػ٠ِ رط٣ٞش خجشاد اُؼب٤ِٖٓ ثبُزذس٣ت ٝاُزؼ٤ِْ أُغزٔش 5

      رغزوطت اُشُؼجخ الاداس٤٣ٖ أُز٤ٔض٣ٖ 1

      .٣زْ اعزخذاّ ٓؼب٤٣ش الاداء ُزو٣ْٞ ع٤ش اُؼَٔ ٝاداء اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ضٞئٜب 1

1 
رٞك٤ش الاعٞاء أُ٘بعجخ أُؤد٣خ ا٠ُ سكغ اُشٝػ أُؼ٣ٞ٘خ ُٖٔ ٣ؼَٔ ك٢ 

 .اُزغغ٤َ شٌؼجخ
     

      .٣زْ ٓزبثؼخ ثشآظ اُص٤بٗخ ٌُبكخ الاعٜضح ٝأُؼذاد داخَ اُؼَٔ 1

      .٣زْ رو٤٤ْ ًبكخ أُٞظل٤ٖ ثصلخ دٝس٣خ 61

66 
ػ٤ِٔخ ٝضغ اعزشار٤غ٤خ ط٣ِٞخ الآذ ٓزؼِوخ ك٢ ا٤ٌُِخ رزج٠٘ الاداسح اُؼ٤ِب 

 .ثغٞدح روذ٣ْ اُخذٓخ
     

 

  ،دساعخ ٤ٓذا٤ٗخ ػ٠ِ  ”ش رطج٤ن ٓؼب٤٣ش اُغٞدح اُشبِٓخ ك٢ اداء دائشح اُوجٍٞ ٝاُزغغ٤َاص“أُصذس: اثٞ ثشْٛ، ػ٢ِ(

  .1111اُغبٓؼبد الاسد٤ٗخ اُخبصخ(، سعبُخ ٓبعغز٤ش ٓ٘شٞسح، عبٓؼخ اُششم الاٝعظ ُِذساعبد اُؼ٤ِب، الاسدٕ، ػٔبٕ ، 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


