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ودة إدارة مدخل تطبيق ع المساعدة ساليب  جودة لضمان الشاملة ا

امعة مخرجات   ا

Assistive methods to apply the Total Quality Management approach to 

assurance the quality of the outputs of University  
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ص  :الم

كفاءات لاستخراج شري، ال المورد ثمار بالاس تم ال الدول ا عل ترتكز ال ساسية اللبنة امعة ا عت

عن امعة ا عزل فسياسة خاصة، بصفة الدولة ومؤسسات عامة بصفة المجتمع ل مشا حل ع قادرة ارات وم

ة إدار سياسة ب ت ا إدار من تجعل فيھ ش ع الذي المداخلالمحيط أبرز من ولعل الكيف، من بدلا الكم ع عتمد

ح ام ا ج ر ا المتمثل ا منتج ودة س و اصل ا التطور تواكب امعة ا تجعل ال ديثة ا ة دار

غ الشاملة، ودة ا إدارة مدخل لاستقطابھ الساعية والمؤسسات إليھ ت ي الذي المجتمع وإرضاء بقابلية أنَّيح

إليھ نتطرق ما ا أبرز من لعل التطبيق ع مساعدة عدة أساليب ستوجب وتطبيقھ المدخل ذا لمبادئ التب

البحثية   . ورقتنا

المفتاحية لمات أسلوب:ال يجة، بالن ب الس علاقة أسلوب تو، بار مخطط أسلوب امعة، ا الشاملة، ودة ا إدارة

المقارنة أسلوب ، الذ العصف أسلوب التدفق، خرائط أسلوب شاري، ن ي البيا الرسم

  .المرجعية

Abstract: 
The university is the basic block for countries That are grounded to invest in 

human resources, To extract competencies and skills capable of solving the 
problems of society in general and state institutions in particular, that The policy of 
isolating the university from the environment in which it lives makes its 
administration adopt an administrative policy based on quantity rather than quality, 
Perhaps of from the most prominent entrances modern administrative that make 
the university keep pace with the development Ongoing and It strives for the 
quality of its product Represented In the university graduate So that he has a 
portability And to please the community to which it belongs and the institutions 
that seeks to attract him We find an entrance Total Quality Management, However, 
the principles adoption This entrance and its application Requires Several methods 
assistive On the app Perhaps most notably what we discuss in this paper Research. 
Key words: Total Quality Management, The university, The method Pareto Chart, 
The method of cause-and-effect relationship, The method Graph Diffusive, The 
method of Flow maps, The method of Brainstorming, The method Comparison 
Benchmarking.    
  

  : مقدمـة .1

خاصة ة زائر وا عامة ية العر امعات ا أداء عرف

تطرحھ الذي التعلي ا منتج جودة وظا م ورا تد

أو المستقطبة المؤسسات قبل من بھ للانتفاع ا ل كمخرجات

اصل ا ور التد ذا تداعيات ومن ا، ل اضن ا المجتمع

التطور حساب ع اليوم امعة ا تفرزه الذي الك التطور

متطلباتا ن ب الفجوة ساع ا مباشر ل ش أثر الذي لنو

ن ج خر من ة زائر ا امعة ا توفره وما العمل  .    سوق

المتحضرة الدول امعة ا انة بم أنوه أن يفوت لا كما

المشكلات أصعب ل ا إل وء ال يتم إذ ا، تمام ودرجة
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ق طر ض ع كم ال ا، ومؤسسا امعةالدولة ا عت ا

يجدد الذي يوي ا والعصب النابض القلب المتقدمة الدول

فقد امعات، ا ا تج ت ال الدفعات ع ة يو وا شاط ال

التنمية ات لمستو
ً
نظرا ية الغر الدول لدى ا إنجازا رتنا أ

جميع ع امعة ا ا عا ال ل والمشا ا ل ا حقق ال المحلية

يةا: صعدة وال والطبية والفلكية والتكنولوجيا لسياسية

بتطور تتطور ال ساسة ا القطاعات من ا وغ والفلاحية

امعات ا   .مخرجات

من تجھ ت لما نظرا شري ال ثمار س مؤسسة عت امعة فا

ذه جودة حسب ع الدولة تطور ع بالإيجاب عود مخرجات

الموارد المتمثلة شالمخرجات والمتنوعة ة المتم ة شر ال

جميع المؤسسات لمختلف مدخلات عت وال المجالات،

  . القطاعات

ا و زائر ا الأخص و النامية الدول ع يفرض الذي مر

أك ل ش تمام الدول، من الكث ا ل تفتقر انيات بإم تتم

تمام درجة بنفس العا التعليم المحروقاتبقطاع بقطاع

سياسات وتب شري ال المورد ثمار س خلال من وذلك

جديد بفكر جيل لبناء جديدة اتيجيات الواقع يتجاوز واس حدود

وفرص ديدات من طياتھ يحملھ بمـا المستقبل شرف س و

الأخص و صعدة جميع ع للدولة التطور لتحقيق متاحة

وت ثمار س ستطيع وتفجعقول المتجددة الطاقات ر طو

زائر ا ا تزخر ال ة التنمو   .البدائل

جامعتنا الية ش أن شف س السابق عرضنا خلال ومن

وإنما ن، موظف أو أساتذة أو ل يا الية إش س ل اليوم،

تخدم ة إدار ار وأف يح غ ي سي نمط الية إش نا الي إش

ظرفية سياسة أو صية واقعيةمصا بخطة ست ول

للأجيال ولو التقدم وتحقق والعباد البلاد تخدم مستقبلية

مدخل ع ذه البحثية ورقتنا خلال من نركز وعليھ القادمة،

امعة ا ستطيع حديث إداري كنمط الشاملة ودة ا إدارة

تتخبط ال السلبية من روج ا يح ال لھ ش وتطبيقھ نيھ بت

زا ا امعة ا ا الف ساليب عض خلال من وذلك ة ئر

جاءت حيث ديث، ا داري النمط ذا تطبيق ع ا ساعد

التا النحو ع المطروحة نا الي   : إش

امعة؟،" ا الشاملة ودة ا إدارة مدخل يتمثل فيما

المدخل ذا تطبيق ع المساعدة ساليب أبرز وما

يضمـن ل ش ديث ا امعةداري ا مخرجات جـودة

المجتمعيـة؟ للمتطلبـات أساسية   "كركيـزة

  

  

التالية النقاط اتبعنا بحثنا الية إش ة   : ولمعا

  ول كمـدخل: المحوـر امعية ا الشاملـة ـودة ا إدارة

امعة ا مخرجـات   ـودة

ـا؛ - ورواد ـودة ا مصطلـح عـن خيـة تار لمحـة

ــو - امعية؛مف ا الشامـة ـودة ا   م

العميـل - ـو مـن وـن (توضيح امعة؛) الز ا فـي

امعة- ا الشاملـة ـودة ا إدارة تطبيـق ميـة   .أ

 ي الثا إدارة: المحوـر تفعيل ع المساعدة ساليب

امعة ا الشاملة ودة  ا

تو؛ - بار مخطط بأسلوب  -      أسلوب الس علاقة

يجة؛ شاري؛ -      بالن ن ي البيا الرسم   أسلوب

التدفق؛ - خرائط ؛  -       أسلوب الذ العصف              أسلوب

المرجعية - المقارنة  .أسلوب

 البحـث   .خاتمـة

 والتوصيات تاجات  .ست

  

البحث .2 مية   :أ

إذا ديث با س ل لموضوع تناولھ البحث ذا مية أ تكمن

إذاما داثة با سم ي ن ح الصناعية، المؤسسات ع أسقط

العا التعليم قطاع و و
َّ
ألا حساس جد قطاع ع أسقط ما

اعتبار و الدولة، قطاعات ل ل مدخلات بمثابة مخرجاتھ ون

تحقيق عن المسؤولة والبحثية العلمية المؤسسات م أ امعة ا

دول  ترتكز لذا للدولة، الشاملة عالتنمية المتقدم العالم

ال ديثة ا ة دار المداخل ب ب امعية ا ا مخرجا د تجو

الشاملة ودة ا إدارة مدخل ا م أ من وال ذلك إ تؤدي

امعية   .ا

البحث .3 ية   :من

ب ودةت ا لإدارة التحلي الوصفي المن الدراسة

الو  ساسية ائز الر لورة و امعة، ا عتمادالشاملة اجب

لاعتماده
ً
نظرا امعية ا دارة ية المن ذه لتطبيق ا عل

المؤسسات وجدت عدما وخاصة الصناعية، المؤسسات
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ال اليابانية الصناعية المؤسسات نجاح سر كية مر الصناعية

والذي الثانية، العالمية رب ا عد تحقيقھ ستطع لم ما حققت

لإ  ا ن ت الشاملةتمثل ودة ا   .دارة

  

امعة: ول المحـور  .4 ا الشاملـة ـودة ا   إدارة

ودة ا مجال شورة الم والبحوث الدراسات خلال من

إدارة موضوع ع تنصب ك ال بؤرة بأنَّ لنا تأكد التعليمية

التعليم وقطاع عامة بصفة التعليم قطاع الشاملة ودة ا

ون  خاصة، بصفة تمثلالعا العا للتعليم القبلية المرحلة

تدوم ا وف العا التعليم مدخلات مصدر أو التحتية ية الب

مرحلة إ يصل أن قبل سنة عشر اث الطالب ن و ت مرحلة

من المطلوب أن نجد إذن أقل، ة ف تدوم ال العا التعليم

القبلية ة(المرحلة الثانو المتوسطة، جودةت) بتدائية، حقيق

أك النوعية ع ك وال الطالب و و
َّ
ألا التعليمية العملية منتج

ما و و العا التعليم مرحلة من مطلوب و ما من أك الكم من

مصدر عت ال الدولة مثل المتقدمة الدول أغلب إليھ س

من قّدم
ُ
ت أن لابد ودة ا بأن تأكدت وال اليابان و ودة ا

ضمانجيل ودة ا أن و التعليمية، المراحل ذه ع لآخر

تدرس بأن رأت حيث ، والر التطور مجال الدول لمستقبل

تم و الطفولة، مرحلة من المدارس مستوى ع ودة ا

مية أ عرفوا م لأ وذلك امعات وا د المعا ا ف التخصص

المؤس والتم التنافس معيار ا وأ ودة ا س تمكنتدر و

لا الذي ي العر العالم عكس ع ا، مستقبل ضمان من البلاد

ودة ا لدراسة العا التعليم قطاع من مبادرات أي فيھ توجد

افية علمية أبحاث نالك يوجد لا كما ، عل كتخصص

ن ع تأخذ بحيث ودة ا منظور من المحلية ل المشا ة لمعا

والوضع المحلية ئة الب ناحيةعتبار من أما داري، و ا ا

ودة ا يم مفا ت احتض ال التجارب عض فنجد ا مباد تب

سياسة دولة لتصبح ا شع وتثقيف يم المفا من الكث لتغي

ودة ا يم بمفا مة مل   .رائدة

  

ـا .1.4 ورواد ـودة ا مصطلـح عـن خيـة تار   :لمحـة

ا ل و المتم بالأداء ء ل وقبل
ً
أولا تبدأ ودة ا لمة

المؤسسات ن والعامل ن بالموظف مباشرة انت. علاقة ودة ا

رسول ن أجمع لق ا سيد ا إل تطرق حيث قرون منذ موجودة

قولھ وسلم عليھ الله ص عمل(الله إذا أحدكم يحب الله إنَّ

يتقنھ أن
ً
حضار )عملا ل و جوانب، ا ل انت ا أ ت ث بالفعل ة

والتم ودة ا يم مفا من نية مكنت. م الفردية ارات فالم

وتنقل ياة ا ات صعو ع تتفوق أن ضارات وا الشعوب

ودة ا أصول ذه ا، م بون ت و ا ستمتعون ن للآخر ا   .آثار

الولايات نات الثلاث ا بداي ان كعلم ودة ا أما

ودةالمت ا أبو أنَّ حيث بالتحديد ع المصا و كية مر حدة

و شيوارتول مبدأ) Walter Shewart( وال طور والذي

التحكم عض) Control Chart(خرائط وجود ب س وذلك

كما العميل، لدى المقبولة غ المنتج ل ومشا نتاج ل المشا

ات الشر إحدى اغو) AT&T(أنَّ استخدمشي من أول

جودة وراء س انت حيث ا، منتج ن لتحس ودة ا مبادئ

بالفحص س بما ا و) Mass Inspection(منتج المنتج(و فرز

المقبول  غ المنتج عن البداية) المقبول ذه انت ذه. و وسمحت

العميل إ المعيب المنتج وصول منع بآلية للمدراء ثم. العملية

ودة ا يأخذت الوقا ع منع) Prévention(الطا ع العمل و و

منھ اء ن قبل المنتج طأ ا   .وقوع

ودة ا مجال الباحث شيوارت تلميذ جاء إدوارد.دثم

 ،)Dr. Edward Deming( ديمينـغ
ً
شارا كمس الباحث ذا  عمل

 
ً
كيا بصاحب أمر كذلك ودة إدارة ثورة ولقب  حصل الشاملة، ا

ا ع  درجة ع كذلك وحاز ولورادو، جامعة من لماجستدرجة

قام ،بيـل جامعة من الدكتوراه تخرجھ عد  البحوث من بالعديد و

ت ال والدراسات ودة، أثب ا مجال ن من ديمينغ عد تفوقھ  ب

موا الذين لإدخالھ تفوق   أس إلـىاليابان ودة ا يـم مفا

عـام أن1950اليابـان قـررت التيـ الثانيـة العالميـة ـرب ا عـد

ـرب، ا ـذه جـراء المحطـم ا اقتصـاد بنـاء افعيـد  باع

اطور   وسامم1960سنة تقليده تم حيث آنذاك اليابان إم

اطـور  يتـو م   و
ً
مـا اماتھ ع لھ تكر ضة  إس . 1اليابانية ال

برنامج لتنفيذ مبدأ عشر عة أر بوضع ديمينغ إدوارد قام كما

أجل من بھ ستعانة للمؤسسات يمكن الشاملة، ودة ا إدارة

و منھ انطلق الذي والشعار ا، خاص نموذج أنَّ:"وضع

تمام ومحور ساس و العمل شري ال انـت،"العنصر و

ـودة ل ولـى الثـورة ـي   . 2الشاملـةتلـك
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رواد مـن أخـرى مات مسا نالك انت الوقـت نفـس وفـي

مثل ـن   :آخر

جوران - ف  و : (Dr. Joseph Juran) جوز
ً
ندسا م  عد

ً
كيا أمر

عمل ودة، ا ن تحس كيفية ن الياباني عليم م   سا

ورك جامعة   نيو
ً
جامعيا

ً
عمل الوقت و أستاذا  نفسھ

شار ودة لمراقبة كمس و المؤسسات، من العديد  ا  و

ورة المقولة صاحب لا«: المش ودة  بل بالصدفة تحدث ا

ون  أن يجب ا مخطط ي انب،»ل ا ع ك ال أن ع أكد

، ا غ فقط المنتج جانب من ودة ا ي حصا

العليا دارة ا نا تت وأن لابد ودة ا أن تقول ففلسفتھ

القيادة ون المؤسسة(وت شر) قيادة عن المسؤولة

ودة ا يم ودة. مفا ا مبادئ من آخر مبدأ أدخل وقـد

بالمـوارد تمام و العميل ع ك ال و و
َّ
ألا ى الك

ـودة ا لمبـادئ
ً
مـا فا يكـون عندمـا الموظـف لأنَّ ـة، شر ال

المن وجـودة داء تميـز فـي بالطبـع سيؤثـر ا   .تـجوتطبيقا

كروس - نيةالذي):Philip Crosby( فيليب الم حياتھ بدأ

ذلك عد كية، أمر شركة إنتاج خطوط مشرف بوظيفة

المدير، نائب منصب إ وصل أن إ ا ف مناصب عدّة شغل

مجال ن كتاب إصدار ع ة ا ذه ساعدتھ وقد

أر  ع يحتوي بنموذج كروس فيليب جاء وقد ودة، عةا

  .مبدأعشر 

اوا ايرو  - شي ودة رواد من ):Kauro Ishikawa(إ ن، ا  الياباني

و ج و  تطبيقية، كيمياء تخصص باليابان طوكيو جامعة خر

  ديمينج جائزة ع حصل
ً
ما امھ لھ تكر   والعم العل لإس

ر وم تطو ودة مف ا حصائية والطرق  ا جاءو . 3لتطبيق لقد

اوا شي إ اايرو سما إحصائية وأدوات علمية بأساليب

السبعة" ودة" دوات ا إدارة تطبيق ن العامل لمساعدة

ع السيطرة من المؤسسة ن ِ
ّ

يمك قد ذلك أنَّ وذكر الشاملة،

من دوات %95 أك ذه وتمثلت ا، مشكلا خرائط: من

طة خر التكراري، المدرج اوا، شي إ مضلع تو، شار،بار ن

الفحص وقائمة سيابية طة ر ا المراقبة، طة   .  4خر

كتـاب:)Dr. Feigenbaum( فيجنباوم - الشامـلالتحكـمألـف

ـودة باللغة1951عام) Total Quality Control(با وترجم

عام لا1963اليابانية ودة ا تقول فلسفتھ أن حيث ،

لابد بل معينھ جزئية فقط لتطبق ل شاملة ون ت أن

ع ة كب وفاعلية تأث لھ ان ذا و المؤسسة مسؤول

ودة ا يم   .مفا

ودة ا إدارة وم مف و و جديد مبدأ طلع ذلك جـراء ومن

  . (Total Quality Management)الشاملة

 

امعية .2.4 ا الشامـة ـودة ا إدارة ـوـم   :مف

ما تماماتيرى ر ا م لد ست ل الذين القراء من الكث

إدارة مصط أمثال ات المصط ذه أنَّ دارة بمجالات

فاعلة، نتائج إ تؤدي لا ة نظر يم مفا الشاملة ودة ا

اعات خ معظم ون خاطئة ار أف ال ا طبيعة و

ق ة نظر بصيغ ومعادلات ار بأف بدأت ة الكيماو كيبات بلوال

التعليمية ودة ا موضوع كذا و الواقع، أرض ع ا تجسيد

ع ل ودَّ كب دو تمام ا ع ة خ قبة ا استحوذ الذي

ا م دولية مؤتمرات عدة عقاد ا غمؤتمر: ذلك كو غ عامو

ضمانم1991 زة لأج دولية شبكة قيام عن فيھ أعلن الذي

ومؤتمر ، العا التعليم ودة سا سمبار د المنعقد

دارةم1995 برنامج نظمھ الذي العا التعليم ودة ا حول

والتعاون التنمية لمنظمة ع التا العا للتعليم المؤسسية

ومؤتمرOECDقتصادي عنوانم1996فيفريلندن، تحت

المفتوحة امعة ا اديمية ات للمستو المتغ م الف

ومؤتمرالمملك المتحدة، اضة عنوانم2007مارسالر تحت

العا التعليم ودة الذي: ا التطبيق وآليات والمعاي سس

الشاملة؟ ودة ا ذه فما اليمامة، لية عقد   ا

  

بالتنوع ا وم مف سم ا الشاملة ودة ا جوانب لتعدد
ً
نظرا

حيث فيھ، تطبق الذي للمجال
ً
الكتابوفقا من الكث اختلف

محدد ف عر إعطاء حول ن د TQMلـوالباحث مع ا ف عرَّ فقد

ي يطا ال س ا) British Standards Institute(المقاي فلسفة"بأ

تحقيق يتم ا خلال من ال المؤسسة شاطات افة شمل ة إدار

المؤسسة داف أ وتحقيق والمجتمع العميل وتوقعات احتياجات

لطاقاتبأكفأ مثل ستخدام ق طر عن لفة ت ا وأقل الطرق

ر للتطو مستمر بدافع ن العامل   .5"جميع

ف عر يفضل من ن والباحث الكتاب عض ناك يفنو س

ن براندوكو وناتدونالد م ن ب بفصلھ الشاملة ودة ا لإدارة

ا   :6اسم
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المؤسسة: إدارة انيات إم ع والمحافظة ر التطو فن ع

مستمر؛ ل ش ودة ا ن تحس أجل   من

ـودة للعمليات:ا يجة ن المنتج التم درجة ع

العميل بمتطلبات الوفاء يحقق مما المقدمة

ا؛ وتجاوز   بل

عن: الشاملة والبحث المؤسسة، موظفي افة اندماج ع

ع التعرف من
ً
بدءا العمل ر مظا من ر مظ

ان إذا ما م بتقو اء ن و العميل، احتياجات

لا أم لھ المقدم المنتج عن
ً
  . راضيا

ما فيخصأما التعليمية الشاملة ودة ا إدارة ف عر

ا" من تجعل بحيث ياة، ا وفلسفة قة متعةطر لتعليم

والتعليم عامة بصفة العام التعليم ط ر إطار والمتلقي للملقي

المنجز العمل و المح بالمجتمع خاصة بصفة دمة(العا ا

المقدمة ن)التعليمية ج ر ا من العمل سوق احتياجات وكذا ،

تقان و ودة وا الكفاءة من عالٍ   .7"بقدر

انMichael & Sower أما ودة نَّ أ فيعت  ال تلك  ا

ا   العميل، يقرر
ً
امعة، خصوصا  المتولد المنُتج لأن وذلك ا

ي غ العا التعليم مؤسسات بواسطة ملموس، مر التا وغ  و

ما ذلك وع العيوب، من وتفحصھ لتحليلھ تحسسھ يمكن لا  ف

إذا ع يؤكدان ھ ائن ان أنَّ   سعداء الز
ً
دمة تماما م المقدمة با  ل

ا التعليمية، المؤسسة قبل من ون  عند مقبولة ت ودة   .ا
بأنَّ التعليم جودة مجال ن الباحث من الكث يرى كما

من ل ورغبات حاجات تحقيق ع تركز الشاملة ودة ا إدارة

وسوق المجتمع احتياجات تلبية غية ن والموظف الطلبة ساتذة،

  .العمل

  

العميـل .3.4 ـو مـن ـون ( تحـديد امعة) الز ا   :فـي

ذه و ا، يتم ال تھ خصوص لھ التعليم قطاع إنَّ

الذي العميل و من وضوح عدم تنعكس صوصية ا

نظر ات وج عدة ناك أنَّ ونرى التعليمية، دمة با دف س ُ

أمثال ن، الباحث من العديد لدى الموضوع الCruickshank ذا

و العميل أنَّ ذا8الطالبترى ل ة كث انتقادات ناك أنَّ غ ،

م بي ومن العميل، ف عر أنBonserَّالتوجھ يرى الذي

الطالب مع التعامل ة كب ة صعو تجد التعليمية المؤسسة

بالمقولة للأخذ
ً
تفاديا   و العميل"كعميل

ً
ون"حق ع دائما ،

إ بالضرورة تقود لن كعميل الطالب رغبات ذوتلبية عليم

نقاط ع صول ا تكمن الطالب رضا
أنَّ إذ مرتفعة جودة

قص بالرضا تم فالطالب التا و فحسب والتخرج مرتفعة

ال جل لة طو التنمية متطلبات مع يتعارض والذي جل

ا لتحقيق التعليمية المؤسسات معظم9س أنَّ نجد نا من ،

تخوفت التعليمية كعميلالمؤسسات لوحده الطالب اعتبار من

ال خرى ات التوج خلال من ذلك نلتمس أن مكن و ا، ل

العميل تحديد ت ون (مسَّ التعليمية) الز   .للعملية

مؤسسات - عميل تحديد آخر توجھ ناك نجد إذ

ون تمثل و ن، الباحث من الكث ناه ت العا التعليم

العملية منتج عن عبارة ،Productالتعليميةالطالب

المنتج ذا ع ك ال يجري وتمكينھ) الطالب(لذلك

والمتمثلبالمعرفة العميل إ وتقديمھ اللازمة ارات والم

ذا وتوقعات حاجات دراسة تجري لذا العمل، سوق

العمل(العميل المنتج) سوق خ إليھ ) الطالب(ليقدم

تفِي ال ة المطلو  . بحاجاتھبالمواصفات

جامعة - أخذتھ الذي التوجھ فharvardأما عر

ھ بأنَّ بمعلومات"العميل ده و ب امعة ا تقوم ص أي

خدمات  ".أو

سوري - م وست نورث جامعة أخذتھ الذي التوجھ أما

كية مر ھستايت بأنَّ العميل ف الدراسة: عر قاعات

للمعرفة الـمُنتِج و ستاذ المحاضرات ) الـمُنتَج(وقاعات

أما التعليمية، دمة ا يتلقى الذي العميل و والطالب

عن عبارة ف امعة يتمثل" الـمُنتِج"ا
ً
منتجا تقدم ال

المتخرج" المتمثل" الطالب العمل"للعميل  . "سوق

-  ً
فا عر يتضمن آخر

ً
ا توج وجدنا ات التوج ذه غرار ع

إ العميل ف عر يقسم وعميل(أوسع داخ عميل

ن)خار الباحث إ التوجھ ذا سب و ،

"Jens.J.Bahlgard and Kai. Kristensen"العميل ون

تمثل و داخ ون ي قد العا التعليم ساتذة(قطاع

وا نوالطلبة شمل) لموظف و خار المجتمع(أو الطلبة،

العمل الفرد10)وسوق يتمثل الداخ العميل ون ،

شطة بالأ تأثر و التعليمية للمؤسسة
ً
داخليا ت ي الذي

والعميل المؤسسة، ا تقدم ال دمات وا والقرارات



جتماعية و سانية العلوم والدراسات للأبحاث ية العر المجلة وأبحاث  دراسات

EISSN: 2253-0363  /9751                                                                                  ISSN: 1112- ر4عدد11مجلد عشر2019أكتو ادية ا  السنة

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
365 

 

وتتأثر ستفيد ال ات ا أو فراد يتمثل ار ا

ا  . بمنتج

  

منخلالمنو  بمجموعة روج ا ستطيع ات التوج ذه

تتمثل ار   :ف

 لإدارات سا ك ال ون ي أن ب مؤسساتي

العا ورغباتعالتعليم الطالبوتوقعاتحاجات

لھالمشروعة تؤ جل لة طو داف أ إ ترمي وال

بكفاءة المجتمع وخدمة العمل أسواق النجاح لتحقيق

العمل أسواق احتياجات ع ك ال ب ي كما وفاعلية،

ة؛ التنمو المجتمع   واحتياجات

 من وظيفة أي نجد الشاملة ودة ا إدارة فلسفة

ور  حاجات تلبية أجل من وجدت المؤسسة غباتوظائف

ل ف رضاه، دف س أن ب ي ولذلك ، ار ا العميل

موظف أو طالب أو س التدر يئة أعضاء من عضو

صعب و ، داخ عميل و العا التعليم مؤسسة

رضا تحقيق دون للمؤسسة ار ا العميل رضا تحقيق

؛ الداخ   العميل

 خدمات يتلقون م أ إدراك إ بحاجة الطلبة أنَّ

احتياجاتعليمية تحقق عالية جودة ذات جامعية

عمل بفرص بالالتحاق م ل سمح و العمل، سوق

تلك م عي بحيث ا، درسو ال م تخصصا مع ناسب ت

ن و وت وإعانة م حيا مشوار عة متا ع الوظائف

م، خلال أنفس من م لد دراك ذا ز عز ب ي لذلك

العكسية بالتغذية م د القصالمد-تزو حول-ى

م، جامعا ادي التحصيل م تقدم مستوى

آراء معرفة إ الدائم الس ب ي آخر جانب ومن

عليمية؛ خدمات من يتلقونھ ما حول الطلبة ات   واتجا

 َّأن إذ التعليمية، العملية
ً
أساسيا

ً
دورا الطلبة يلعب

أنَّ  القول مكن و العملية، ذه محور و سبةالطالب

ال كة المش ود ل دالة عليمية عملية أية فاعلية
ً
معا ان ش ما أ إذ والطالب، ام ا ستاذ ا يبذل

الفاعلية من ن مع بمستوى التعليمية العملية إنتاج

  . والنجاح

 

فـي .4.4 امعية ا الشاملـة ـودة ا إدارة تطبيـق ميـة أ

العا التعليم   :مؤسسات

ناك إدارةالعديدإنَّ تطبيق جراء من المرجوة الفوائد من

ا م ونذكر العا التعليم مؤسسات امعية ا الشاملة ودة ا

ي ما صر ا ع لا المثال يل س   :11ع

 ع قدرة أك ليصبح وتحديثھ العا التعليم قطاع ر تطو

المتطلبات تلبية ع ن قادر ن ل مؤ طلبة ج السوقيةتخر

قتصادية شطة مختلف ة التنمو والتطلعات

لات بالمؤ مزودين والثقافية، والسياسية جتماعية و

الية ا حتياجات مع م ت ال والتطبيقية اديمية

للمجتمع؛   والمستقبلية

 التعليم مؤسسات ودة ا لضبط شامل نظام إيجاد

م تقو من ا يمك والذي ، المناالعا ر وتطو ومراجعة

ا؛ ف  الدراسية

 المقدمة التعليمية دمة ا جودة عن الطلبة رضا ادة ز

توصل ال المعرفة مستوى عن المجتمع رضا وكذا م، ل

كفاءة عن العمل سوق رضا ادة ز أخرى ناحية ومن ا، إل

؛ العا التعليم مخرجات  وفعالية

 الت قطاع التعليم اقتصاديات المراعاة العا عليم

ع لتوز المناسبة ليات ووضع اللازم ل التمو تضمن

وفق وفعالية بكفاءة ا واستخدام المتاحة المالية الموارد

ات؛  ولو

 العملية عيق ال المشكلات من الكث حل مة المسا

لمؤسسة تنافسية ة م إيجاد من ا وتمكي التعليمية،

المست ع العا ؛التعليم والعال قلي و المح  وى

 ستد مما المجتمع نظر المؤسسة سمعة ن تحس

روح وتنمية العمل، سوق ا مخرجا ع الطلب

؛ العا التعليم مؤسسات ن ب والمبادأة  التنافس

 ة ار الم أو المعرفية وانب ا سواء المتعلم جودة تحقيق

ال ن ب الثقة بناء وكذا خلاقية، نأو الداخلي عملاء

ا ل م انتما ة وتقو ل ك العا التعليم  .بمؤسسة

 إطار جتماعية و خلاقية المسؤولية ع فاظ ا

ولا للمجتمع، نفعية حوث و خدمات تقديم ع العمل

العمومية ة بال ولا ية البي القضايا ع  .تؤثر
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 باعتبا امعة، ل التنظيمية والمرونة الفعالية ادة ودةز ا ر

أوسع بإشراك
َّ
إلا تتحقق لا ال الشمولية ستد

سية التدر يئة ال أعضاء خاصة ن الداخلي للعملاء

شغيلية ال ل المشا وحل اتيجية س القرارات اتخاذ

الوظيفية العلاقات ن  .وتحس

 العا التعليم مؤسسة ستطيع الشاملة ودة ا خلال من

ع التنافسية ا قدر أورفع قلي أو المح المستوى

ا منتج قدرة يتج الذي ، ام(الدو ا ج ر ع) ا

يجة ن عليھ الطلب خلال من أك سوقية حصص كسب

 .     جودتـھ

ودة .5 ا إدارة وتفعيل تطبيق ع المساعدة ساليب

امعية ا   :الشاملة

ع ن ال بالأمر س ل الشاملة ودة ا إدارة أيتطبيق

ا شاط ان ما وم القانونية ا طبيع انت ما م مؤسسة

إ الساعية المؤسسات ذه من العديد نجد لذا قتصادي،

دوات و بالأساليب ن ستع الشاملة ودة ا إدارة تطبيق

عملية ع ا ساعد وال ي حصا ع الطا ذات ا م العملية

شاف  واك ودة ا درجات بقياس وتحديدالتطبيق خطاء

ذه من ا وغ يحية الت جراءات واتخاذ نحرافات

حيث ودة، ا لإدارة يح ال التطبيق ع المساعدة العمليات

ساليب ذه ن ب من علاقة: نجد أسلوب تو، بار تحليل أسلوب

أسلوب شاري، ن ي البيا الرسم أسلوب يجة، بالن ب الس

العص أسلوب التدفق، طة المقارنةخر أسلوب ، الذ ف

أسلوب النوعية، ع السيطرة خرائط أسلوب المرجعية،

قوائم أسلوب القبول، عينات أسلوب ة، التكرار المدرجات

التا...المراجعة ا لبعض تطرق س أننا غ ،   :إ

  

تومخططأسلوب .1.5  :)The method Pareto Chart(بار

بيانية أداة عن عبارة المخطط لمساعدةذا ستخدم

سب أ تحديد ع ودة ا ن تحس فرق أعضاء

النتائج، أفضل لتحقيق النادرة للموارد ستخدامات

ذات ل المشا تحديد ع تو بار مخطط ساعد كما

ترك ت ش لة مش ة مواج ع دارة ساعد و ة ولو

وحلھ ودة ا لرداءة الرئ ب الس حول   . 12دارة

المؤس الذيفع الرئ ب الس عن تبحث أن سة

مع المنتج تطابق عدم التا و ودة ا تحقيق عدم إ يؤدي

نا ي تأ تو بار تحليل مة وم العميل، واحتياجات رغبات

ثم الرئ ب الس عت والذي تكرارا ك ب الس ار لإظ

تو وح دارة نظر للفت تكرارا، فالأقل قل سباب

ا وحل سباب ذه ل ة ولو حسب   .13تمام

ل ش عن توضيحية صورة عطي التا ل والش

تو بار   :مخطط

  شكل توضيحي لمخطط باريتو: 01الشكل رقم 
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

 

 

السبب  الأسباب المحتملة
  الأول

السبب 
  الثاني

السبب 
  الثالث

السبب 
  الرابع

 السبب 
  الخامس

 أسباب 
  أخرى

%65 

%78 
%88 

%96 %100 

 التكـرارات

20 
40 
60 
80 

100 
120 
140 
160 
180 
200 

0 

 النسب المئويـة

%10 
20% 

%30 
%40 
%50 
%60 
%70 
%80 
%90 
%100 

%45 
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%20 

%8 %4 
%10  
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يجة) تحليل(أسلوب .2.5 بالن ب الس  The( علاقة

effect relationship-and-method of cause( :يطلق

ا ل ش لأنَّ السمكة عظمة مخطط اسم كذلك عليھ

للسمكة العظ ل ي ال مخطط14شبھ يد وكذلك ،

يجة بالن أو بالأثر ب الس   .علاقة

ذا عبارةإنَّ صالتحليل ي ي بيا أسلوب عن

حيث مرضية، غ يجة ن وراء ون ت ال سباب حدد و

سباب تحديد ثم دقيق ل ش لة المش تحديد ع عتمد

ك سباب تحديد يتم ا عد و الفرعية وكذا سية الرئ

الضعيفة سباب مال إ مع لة المش خلق وتأث قوة

  .  خرى 

ل لالتاوالش ش عن توضيحية صورة عطي

يجة بالن ب الس علاقة   :مخطط

  شكل توضيحي لمخطط علاقة السبب بالنتيجة: 02الشكل رقم 
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

ل ش ع مخطط السابق التوضي ل الش يمثل

ذه وعلاقة لة المش أسباب يو سمكة ل ي

ا معا المراد لة المش أنَّ نلاحظ إذ لة، بالمش سباب

رئ خط ناك ون ي ن ح ل ي ال رأس ع تكتب

ل للمش سية الرئ سباب تمثل خطوط منھ يتفرع

ة الثانو سباب يمثل ما طوط ا ذه من يتفرع نما ب

عدم توافر 
 المادة الأولية

المادة الأولية 
 غير مناسبة

انتهاء صلاحية 
 المادة الأولية

، الطبعة الثانية، مرجع سابق تطبيقات على القطاع الصحي: إدارة الجودة الشاملةخالد بن سعيد، عبد العزيز بن سعيد،  :المصدر
 )بتصرف. (224 الذكر، ص

 النتيجـة الأسبـاب الرئيسيـة والفرعـية

المشكلة 
المراد 
 دراستها

 الإدارة
عدم وضوح 

 الهيكل التنظيمي

عدم دراية الإدارة 
 بمفهوم الجودة

ضعف الإجراءات 
 والسياسات

 الموارد البشرية
غيير ضعف البرامج  الخوف من الت

 التدريبية

 العمل دوران نقص الكفاءات

 تعدد الثقافات
 مقاومة التغيير

 الموارد المالية
ارتفاع 
 التكاليف

 الميزانية في عجز

نقص في ميزانية 
تطبيق برنامج 

 الجودة الشاملة

 البيئـة
 التقلبات البيئية

 وعـي العميـل

بيئة العمل 
 غير مناسبة

 المـواد الأوليـة

سوء استخدام 
 المواد الأولية

 الأدوات المستخدمة

صعوبة عرض 
وتحليل 

سوء استخدام 
الأدوات 

المساعدة على 

عدم كفاءة العمال 
في تحليل 

ومعالجة المشاكل 
بالوسائل الحديثة 

الإلمام  عدم
بالأدوات 

المستخدمة في 

 الصيانـة

عدم كفاءة 
 عمال الصيانة

عدم توافر 
 قطع الغيار

عدم وجود صيانة 
 وقائية دورية

عدم توافر قطع 
الغيار للآلات 

 المستخدمة

 الآلات

كثـرة أعطال الألات 
 المستخدمة 

عدم توافر الآلات 
الحديثة المناسبة 

نقص المهارات 
 العاملة على الآلات

 عدم جودة 
المواد الأولية 
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سباب) الفرعية( عن مية أ تقل لا سباب ذه و

ا ا تأث أنَّ
َّ
إلا مباشرة غ ا َّ أ من فبالرغم سية، الرئ

إذا ة اقو معا يتم   .لم

  

شاري .3.5 ن ي البيا الرسم  The method(أسلوب

Graph Diffusive( :مخطط اسم كذلك عليھ يطلق

الملائمة الوسائل من و و رتباط منح
ً
وأيضا ت ش ال

ً
مقياسا ون ي ما أحد ين متغ ن ب العلاقة لتوضيح

حصائية الناحية من عليھ طلق و ما منتج ودة

لإحدى
ً
مقياسا و ف ي الثا المتغ أما ع، التا المتغ

ودة ا مقياس ع المؤثرة منالعوامل عليھ طلق و

المتغ سمية وترجع المستقل، المتغ حصائية الناحية

أو اتھ تحر أو سلوكياتھ أنَّ ع
ً
بناءا سم ذا ع التا

أو ات تحر أو سلوكيات ع كب ل ش عتمد ا تأثرا

متغ ل ل أنَّ الملاحظ ومن المستقلة ات المتغ تأثرات

عن مختلفة تأث درجة المستقلةمستقل ات المتغ

وع ع، التا المتغ ع التأث درجة دراسة عند خرى

العلاقة قوة لنا يو المخطط ذا فإنَّ ساس ذا

غي كيفية عرض
ً
أيضا ساعدنا و ين المتغ ن ب

الوقت بمرور للأحداث العام   . 15تجاه

شاري  ن ي البيا الرسم أنواع ن يب التا ل والش

ا تاج است الممكن رتباطية العلاقة   :ونوع

  

  أنواع العلاقة الارتباطية للرسم البياني الانتشاري : 03الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

    
  

  

التدفق .4.5 خرائط  The method of Flow(أسلوب

maps( :وكذا العمليات خرائط اسم كذلك عليھ يطلق

سط أ من رائط ا ذه عت و سيابية، رائط ا

ذه لنا ن تب حيث شاط، أو عملية أي لوصف الطرق

من منتج لأي نتاجية العملية مراحل جميع رائط ا

كذلك رائط ا ذه لنا ن تب كما اية، ال إ البداية

ومحطات المتكررة شالعمليات التفت ومراحل نتظار

العملية الكفاءة رفع أجل من لھ ذا ستخدم. و كما

ا، وتحسي ودة ا ل مشا يص ل رائط ا ذه

العمليات أداء قة طر تحديد يتم سلوب ذا ل
ً
فوفقا

داف أ عدة تحقيق أجل من وذلك ا خطوا وتحليل

ا م والقدامى: أ دد ا ن العامل أمام الصورة ،توضيح

وتوصيف اختيار ع والمساعدة العمل طرق وتوحيد

عة المتتا ا مراحل نتاجية   .16العملية

 

 علاقة ارتباطية عكسية قوية
x 

y y 

x 
 علاقة ارتباطية طردية قوية

 عكسية ضعيفةعلاقة ارتباطية 
x 

y 

 علاقة ارتباطية طردية ضعيفة
x 

y 

 علاقة ارتباطية معدومة
x 

y 

 )بتصرف(. 86 مرجع سابـق الذكر، ص ،تفعيل المورد البشري ضمن إدارة الجودة الشاملة، رفيقة شمامي: المصدر
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الذ .5.5 العصف  The method of(أسلوب

Brainstorming(: بدا التفك يع بھ المقصود

ار، ف باط لاست أسلوب و ف العمل ق لفر ما ا

أو  فكرة شرارة لتولد العقول تحتك جديدةحيث ار أف

مناسب مناخ التفك ذا يجري أن طة شر ن للتحس

دون التفك وفاعلية ق الفر أعضاء ام ا حيث من

م والم ق، الفر خارج أو داخل من محبطات أو قيود

مع تواضعت ما م ار ف افة ب حيب ال سلوب ذا

توليد ذا من دف وال ح، تق فكرة أي انتقاد عدم

باتتدفق المس وتحديد المشكلات يص ل ار ف

ا تنفيذ وسبل لول ا   . 17وإيجاد

عة الشا ساليب من الذ العصف عت كما

يتمثل و ف بداعية، ار ف قدرة"لتوليد استخدام

ار أف اح اق دف فراد من لعدد ما ا التفك

من م م ل يتمكن لا قد قة
َّ
خلا اإبداعية إل الوصول

 
ً
فراد. 18"منفردا لمجموعة يع و تحف بمثابة و ف

رأي أي رفض دون و راء، باط واست بداع و للتفك

ا م المتكرّر وإزالة ا سيق بت ثم ا يل ب والقيام ح مق

راء ذه اصة ا ات ولو    .19"ووضع

  

المرجعية .6.5 المقارنة The method Comparison (أسلوب

Benchmarking( :عرف ات مصط عدة سلوب ذا ل

ا م المرجعية،: ا المقارنة أداء، بأفضل المقارن القياس

المعايرة، ، نموذ بمنافس القياس النمطي، القياس
أنَّ

َّ
إلا سمية، ال اللفظية الفروقات من الرغم وع

والفائدة ذلك من المقصود المع ع إجماع شبھ ناك

سلوبالم ذا اج ان من عت . نتظرة أسلوبوقد

من الكث لدى ساس ر المرجعية المقارنة

وتحقيق التنافسية ا قدر ن لتحس الساعية المؤسسات

إ وء ل فراد ع سلوب ذا ون ودة، ا

المقام ذا ل الملائم القول حد ع م م للتعلم م إذا"غ

المناف من تأخذ لم
ً
فحتما م عند ما أح ن النا ن س

عندك ما أح   ". سيأخذون

ر وتطو ن تحس أداة المقارن القياس أسلوب عت و

بؤ والت ارجية ا الفرص أفضل اختيار دف مستمر

الرائدة، المؤسسات من والتعلم المؤسسة بمستقبل

ما افة ع سبة المك المعارف ذه تطبيق يمكن بحيث

المؤ  بھ قدرةتقوم إ اية ال يؤدي بما أعمال من سسة

ملموس ن تحس أو ر بتطو القيام ع ا ذا المؤسسة

ود مج أو وقت إضاعة إ اجة ا بدون ا عمليا افة

العمل وإعادة ختيار و ر والتطو البحث عمليات كب

أخرى     .20"مرة

  

  البحـثخاتمـة .6

الشاملة ودة ا إدارة المتمثل داري النمط أنَّ لنا ات

المؤسسات تھ انت الذي ديثة ا دارة مداخل من
ً
مدخلا عد

دمية ا المؤسسات وكذلك ا بأدا رتقاء الراغبة قتصادية

كحل المدخل ذا ب ب ملزمة ا أ نجد حيث امعات، ا ا ف بما

الناجعة لول ا المؤسساتمن التعليمية العملية منتج عل

ما أول ن قسم تضم وال بجثنا الية إش ع وكإجابة امعية، : ا

امعة؟، ا الشاملة ودة ا إدارة مدخل يتمثل فيما

الشاملة ودة ا إدارة مدخل أنَّ ع عليھ جابة ستطيع

سمية ا عل أطلقنا والذي امعة ودة"ا ا الشاملةإدارة

امعية و " ا ي تفك نمط ياة،بمثابة ا فلسفة أو قة طر

خدمة ط ر إطار والمتلقي للملقي متعة العا التعليم من تجعل

العمل سوق احتياجات متمثل المح بالمجتمع العا التعليم

ع تقان، و ودة وا الكفاءة من عالٍ بقدر ن ج ر ا من

يحدث  ما عنعكس بمعزل التعليم ام بم امعة ا قيام من ن

وما ا م التقنية خاصة التخصصات جل اصل ا التطور

غطي كفاءة ذات ة شر موارد من المح المجتمع يتطلبھ

ة المتغ   . احتياجاتھ

تمثل والذي الية ش من ي الثا الشطر عن جابة :أما

تط ع المساعدة ساليب أبرز داريما المدخل ذا بيق

كركيـزة امعة ا مخرجات جـودة يضمـن ل ش ديث ا

المجتمعيـة؟، للمتطلبـات مأساسية وأ لأبرز تطرقنا فقد

ودة ا إدارة تطبيق ع امعة ا ساعد ال ديثة ا ساليب

احتياجات تل ال ا مخرجا جودة يضمن بما امعة ا الشاملة

ن ب ومن ساليبالمجتمع، ذه تو،) تحليل(أسلوب: أبرز بار
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الرسم) تحليل(أسلوب أسلوب يجة، بالن ب الس علاقة

العصف أسلوب التدفق، خرائط أسلوب شاري، ن ي البيا

المرجعية)الفكري (الذ المقارنة أسلوب ،.  

  

والتوصيات .7 تاجات   :ست

أولت - ال دمية ا القطاعات من العا التعليم قطاع

عملية لكن الشاملة، ودة ا يم بمفا
ً
خاصا

ً
تماما ا

بطيئة؛ عملية داري المدخل ذا ل الفاعل   عتناق

ام - ل و التطوع مبدأ ع ية مب امعية ا الشاملة ودة ا

يتحقق ح امعة ا وموظفي وأساتذة إدارة قبل من

أفض لأداء امعة ا وترتقي المدخل، ذا ل الفع لالتطبيق

ا؛ بمخرجا  ومتم

بمعاي - ا وترتي الوطن جامعات ن ب التنافس خلق ع العمل

الوطنية، امعات ا لمخرجات والتم التفوق تضمن محلية

مدخل ا أبرز حديثة مداخل تب إ امعات ا أ ت ح

التطبيق نحو والس امعية ا الشاملة ودة ا إدارة

ل النظري س ول والعم يح المدخل؛ال  ذا

ا - أدا ن تحس غية امعات ل سي ال ستقلالية إعطاء

ار ا العميل رضا وكسب ار ا ا محيط مع تصال و

للرقابة سبل خلق مع توقعاتھ، تفوق مخرجات بمنحھ

يجة ن سي ال سب ناك ون ي لا ح والمحاسبة

مسؤ  عض قبل من للاستقلالية ء ال وستغلال

امعات  .ا

ون - ي ح الذكر، السالفة ساليب مختلف ع عتماد

الشاملة ودة ا إدارة لمدخل وسلس يح تطبيق ناك

امعية  .ا

من -
ً
بدلا الكيف ع عتمد ال سي ال سياسة من نتقال

وتتداخل تتقارب ال التخصصات مزج ع والعمل الكم،

ع ك ال مع ا، بي منفيما بدلا التعليمية امج ال مضمون

المحتوى  الفارغة التخصصات  .التنوع

مزج - الشاملة ودة ا إدارة أنَّ القول ستطيع خ

دارة أنَّ نجد ا تحليل عند سية، رئ ات مصط ثلاث ن ب

لتحقيق والمالية والمادية ة شر ال انات م سي ع

ت بأقل المرجوة د،داف ج ى وأد وأقصروقت ممكنة لفة

ع والشاملة ، متم بمستوى العمل أداء فتع ودة ا أما

وتتطلب عامل، ل وع المؤسسة ء ل تؤثر ا أ

ميع ا من
ً
شاملا

ً
اما  .ال
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