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 جودة لضمان الشاملة اݍݨودة إدارة مدخل تطبيق عڴʄ المساعدة כساليب

  اݍݨامعة مخرجات

Assistive methods to apply the Total Quality Management approach to 

assurance the quality of the outputs of University  
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 :المݏݵص

ࢫالدولࢫالۘܣࢫٮڈتمࢫبالاسȘثمارࢫࢭʏࢫالموردࢫالȎشري،ࢫلاستخراجࢫكفاءاتࢫ Ȗعتفࢫاݍݨامعةࢫاللبنةࢫכساسيةࢫالۘܣࢫترتكزࢫعلٕڈا

ࢫعنࢫ ࢫاݍݨامعة ࢫعزل ࢫفسياسة ࢫخاصة، ࢫبصفة ࢫالدولة ࢫومؤسسات ࢫعامة ࢫبصفة ࢫالمجتمع ࢫمشاɠل ࢫحل ʄࢫعڴ ࢫقادرة ومɺارات

Ȗعتمدࢫعڴʄࢫالكمࢫبدلاࢫمنࢫالكيف،ࢫولعلࢫمنࢫأبرزࢫالمداخلࢫࢫالمحيطࢫالذيࢫȖعʋشࢫفيھࢫتجعلࢫمنࢫإدارٮڈاࢫتȘبۚܢࢫسياسةࢫإدارʈة

ࢫحۘܢࢫ ʏࢫاݍݨامڥ ࢫاݍݵرʈج ʏࢫࢭ ࢫالمتمثل ࢫمنتجɺا ࢫݍݨودة ʄسڥȖࢫو ࢫاݍݰاصل ࢫالتطور ࢫتواكب ࢫاݍݨامعة ࢫتجعل ࢫالۘܣ ࢫاݍݰديثة לدارʈة

ࢫيحغۜܢࢫبقابليةࢫوإرضاءࢫالمجتمعࢫالذيࢫيɴتܣࢫإليھࢫوالمؤسساتࢫالساعيةࢫلاستقطابھࢫمدخلࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملة،ࢫغ ؈فࢫأنَّ

ࢫࢭʏࢫ ࢫإليھ ࢫنتطرق ࢫما ࢫأبرزɸا ࢫمن ࢫلعل ࢫالتطبيق ʄࢫعڴ ࢫمساعدة ࢫعدة ࢫأساليب ࢫȖستوجب ࢫوتطبيقھ ࢫالمدخل ࢫɸذا ࢫلمبادئ التبۚܣ

  . ورقتناࢫالبحثية

ࡧالمفتاحية ࢫالسȎبࢫبالنȘيجة،ࢫأسلوبࢫࢫ:الɢلمات ࢫعلاقة ࢫأسلوب ࢫمخططࢫبارʈتو، ࢫاݍݨامعة،ࢫأسلوب ࢫالشاملة، إدارةࢫاݍݨودة

ࢫالمقارنةࢫ ࢫأسلوب ࢫالذɸۚܣ، ࢫالعصف ࢫأسلوب ࢫالتدفق، ࢫخرائط ࢫأسلوب ࢫטنȘشاري، ࢫالبياɲي 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

ࢫخاصةࢫ ࢫواݍݨزائرʈة ࢫعامة ࢫالعرȋية ࢫاݍݨامعات ࢫأداء ʇعرف

ࢫتطرحھࢫ ࢫالذي ࢫالتعليܣ ࢫمنتجɺا ࢫجودة ʏࢫࢭ ࢫمݏݰوظا تدɸورا

ࢫأوࢫ ࢫالمستقطبة ࢫالمؤسسات ࢫقبل ࢫمن ࢫبھ ࢫللانتفاع ࢫلɺا كمخرجات

ࢫاݍݰاصلࢫ ࢫالتدɸور ࢫɸذا ࢫتداعيات ࢫومن ࢫلɺا، ࢫاݍݰاضن المجتمع

ࢫالتطورࢫ ࢫحساب ʄࢫعڴ ࢫاليوم ࢫاݍݨامعة ࢫتفرزه ࢫالذي ࢫالكܣ التطور

ࢫمتطلباتࢫا ࢫب؈ن ࢫالفجوة ࢫاȖساع ʏࢫمباشرࢫࢭ ࢫأثرࢫȊشɢل ࢫالذي ʏلنوڤ

 .    سوقࢫالعملࢫوماࢫتوفرهࢫاݍݨامعةࢫاݍݨزائرʈةࢫمنࢫخرʈج؈ن

ࢫالمتحضرةࢫ ࢫالدول ʏࢫࢭ ࢫاݍݨامعة ࢫبمɢانة ࢫأنوه ࢫأن ࢫيفوتۚܣ ࢫلا كما

ࢫالمشكلاتࢫ ࢫأصعب ࢫݍݰل ڈا ࢫإلٕ ࢫالݏݨوء ࢫيتم ࢫإذ ࢫ٭ڈا، ࢫטɸتمام ودرجة
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ࢫطرʈق ࢫȖعفض ࢫكم الۘܣ ࢫومؤسساٮڈا، ࢫࢭʏࢫالدولة ࢫاݍݨامعة ࢫȖعتف ا

ࢫيجددࢫ ࢫالذي ࢫاݍݰيوي ࢫوالعصب ࢫالنابض ࢫالقلب ࢫالمتقدمة الدول

ࢫفقدࢫ ࢫاݍݨامعات، ࢫتɴتجɺا ࢫالۘܣ ࢫالدفعات ࢫعف ࢫواݍݰيوʈة الɴشاط

ࢫالتنميةࢫ ࢫلمستوʈات
ً
ࢫنظرا ࢫالغرȋية ࢫالدول ࢫلدى ࢫإنجازاٮڈا أ٭ڈرتنا

المحليةࢫالۘܣࢫحققɺاࢫلɺاࢫوالمشاɠلࢫالۘܣࢫعاݍݨْڈاࢫاݍݨامعةࢫعڴʄࢫجميعࢫ

ࢫوالܶݰيةࢫا: כصعدة ࢫوالطبية ࢫوالفلكية ࢫوالتكنولوجيا لسياسية

ࢫبتطورࢫ ࢫتتطور ࢫالۘܣ ࢫاݍݰساسة ࢫالقطاعات ࢫمن ࢫوغ؈فɸا والفلاحية

  .مخرجاتࢫاݍݨامعات

فاݍݨامعةࢫȖعتفࢫمؤسسةࢫטسȘثمارࢫالȎشريࢫنظراࢫلماࢫتɴتجھࢫمنࢫ

مخرجاتࢫʇعودࢫبالإيجابࢫعڴʄࢫتطورࢫالدولةࢫعڴʄࢫحسبࢫجودةࢫɸذهࢫ

ࢫ ࢫالموارد ʏࢫࢭ ࢫالمتمثلة ࢫشۘܢࢫالمخرجات ʏࢫࢭ ࢫوالمتنوعة ࢫالمتم؈قة الȎشرʈة

ࢫجميعࢫ ʏࢫࢭ ࢫالمؤسسات ࢫلمختلف ࢫمدخلات ࢫȖعتف ࢫوالۘܣ المجالات،

  . القطاعات

ڈاࢫ ࢫالناميةࢫوȋالأخصࢫاݍݨزائرࢫɠوٰ כمرࢫالذيࢫيفرضࢫعڴʄࢫالدول

ࢫטɸتمامࢫȊشɢلࢫأكفࢫ تتم؈قࢫبإمɢانياتࢫتفتقرࢫلɺاࢫالكث؈فࢫمنࢫالدول،

ࢫ ࢫטɸتمام ࢫدرجة ࢫبنفس ʏࢫالعاڲ ࢫالتعليم ࢫالمحروقاتࢫبقطاع بقطاع

ࢫسياساتࢫ ࢫوتبۚܣ ࢫالȎشري ࢫالمورد ʏࢫࢭ ࢫטسȘثمار ࢫخلال ࢫمن وذلك

حدودࢫالواقعࢫ يتجاوز واسفاتيجياتࢫجديدةࢫلبناءࢫجيلࢫبفكرࢫجديدࢫ

ࢫوفرصࢫ ࢫٮڈديدات ࢫمن ࢫطياتھ ʏࢫࢭ ࢫيحملھ ࢫبمـا ࢫالمستقبل وʉسȘشرف

ࢫوȋالأخصࢫ ࢫכصعدة ࢫجميع ʄࢫعڴ ࢫللدولة ࢫالتطور ࢫلتحقيق متاحة

ࢫوت ࢫטسȘثمار ࢫȖستطيع ࢫوتفج؈فࢫعقول ࢫالمتجددة ࢫالطاقات طوʈر

  .البدائلࢫالتنموʈةࢫالۘܣࢫتزخرࢫ٭ڈاࢫاݍݨزائر

ومنࢫخلالࢫعرضناࢫالسابقࢫɲسȘشفࢫأنࢫלشɢاليةࢫࢭʏࢫجامعتناࢫ

ࢫوإنماࢫ ࢫموظف؈ن، ࢫأو ࢫأساتذة ࢫأو ࢫɸياɠل ࢫإشɢالية ࢫلʋس اليوم،

ࢫتخدمࢫ ࢫوأفɢارࢫإدارʈة ࢫغ؈فࢫܵݰيح ࢫȖسي؈في ࢫنمط ࢫإشɢالية إشɢاليȘنا

ࢫظرفية ࢫسياسة ࢫأو ࢫܧݵصية ࢫواقعيةࢫࢫمصاݍݳ ࢫبخطة ولʋست

ࢫللأجيالࢫ ࢫولو ࢫالتقدم ࢫوتحقق ࢫوالعباد ࢫالبلاد ࢫتخدم مستقبلية

ࢫعڴʄࢫمدخلࢫ ࢫɸذه ࢫالبحثية ࢫورقتنا ࢫخلال ࢫنركزࢫمن ࢫوعليھ القادمة،

ࢫاݍݨامعةࢫ ࢫȖستطيع ࢫحديث ࢫإداري ࢫكنمط ࢫالشاملة ࢫاݍݨودة إدارة

بتȎنيھࢫوتطبيقھࢫȊشɢلھࢫالܶݰيحࢫاݍݵروجࢫمنࢫالسلبيةࢫالۘܣࢫتتخبطࢫ

ࢫاݍݨزا ࢫاݍݨامعة ࢫالۘܣࢫفٕڈا ࢫכساليب ࢫȊعض ࢫخلال ࢫمن ࢫوذلك ئرʈة

ࢫالنمطࢫלداريࢫاݍݰديث،ࢫحيثࢫجاءتࢫ ࢫɸذا Ȗساعدɸاࢫعڴʄࢫتطبيق

ʏࢫالنحوࢫالتاڲʄناࢫالمطروحةࢫعڴȘاليɢإش :  

ࡧاݍݨامعة؟،ࡧ" ʏࡧࡩ ࡧالشاملة ࡧاݍݨودة ࡧإدارة ࡧمدخل ࡧيتمثل فيما

ࡧالمدخلࡧ ࡧɸذا ࡧتطبيق ʄࡧعڴ ࡧالمساعدة ࡧכساليب ࡧأبرز ʏࡧۂ وما

ࡧ ࡧيضمـن ࡧȊشɢل ࡧاݍݰديث ࡧاݍݨامعةࡧלداري ࡧمخرجات جـودة

  "كركيـزةࡧأساسيةࡧللمتطلبـاتࡧالمجتمعيـة؟

  

  

  : ولمعاݍݨةࢫإشɢاليةࢫبحثناࢫاتبعناࢫالنقاطࢫالتالية

  إدارةࡧاݍݨـودةࡧالشاملـةࡧاݍݨامعيةࡧكمـدخلࡧ: المحوـرࡧכول

  ݍݨـودةࡧمخرجـاتࡧاݍݨامعة

ࢫوروادɸـا؛ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ - ࢫاݍݨـودة ࢫمصطلـح ࢫعـن ࢫتارʈخيـة لمحـة

  مࢫاݍݨـودةࢫالشامـةࢫاݍݨامعية؛مفɺــو ࢫ-

ࢫ - ࢫالعميـل ࢫɸـو ࢫمـن ࢫاݍݨامعة؛ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ) الزȋوـن (توضيح فـي

  .أɸميـةࢫتطبيـقࢫإدارةࢫاݍݨـودةࢫالشاملـةࢫࢭʏࢫاݍݨامعةࢫ-

 يɲࡧالثا ࡧإدارةࡧ: المحوـر ࡧتفعيل ʄࡧعڴ ࡧالمساعدة כساليب

 اݍݨودةࡧالشاملةࡧࡩʏࡧاݍݨامعة

ࢫ - ࢫ ࢫبارʈتو؛ ࢫمخطط ࢫ  -      أسلوب ࢫالسȎبࢫأسلوب علاقة

  أسلوبࢫالرسمࢫالبياɲيࢫטنȘشاري؛ -      بالنȘيجة؛

             أسلوبࢫالعصفࢫالذɸۚܣ؛  -       أسلوبࢫخرائطࢫالتدفق؛ -

 .أسلوبࢫالمقارنةࢫالمرجعية -

 خاتمـةࡧالبحـث.  

 تاجاتࡧوالتوصياتɴטست. 

  

  :أɸميةࡧالبحث .2

تكمنࢫأɸميةࢫɸذاࢫالبحثࢫࢭʏࢫتناولھࢫلموضوعࢫلʋسࢫباݍݰديثࢫإذاࢫ

أسقطࢫعڴʄࢫالمؤسساتࢫالصناعية،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫيȘسمࢫباݍݰداثةࢫإذاࢫࢫما

ࢫالعاڲʏࢫ ࢫالتعليم ࢫوɸوࢫقطاع
َّ
ࢫألا ࢫحساس ࢫجد ࢫقطاع ʄࢫعڴ ࢫأسقط ما

ࢫوȋاعتبارࢫ ࢫالدولة، ࢫقطاعات ࢫلɢل ࢫمدخلات ࢫبمثابة ࢫمخرجاتھ ɠون

ࢫتحقيقࢫ ࢫعن ࢫوالبحثيةࢫالمسؤولة ࢫالعلمية ࢫالمؤسسات ࢫأɸم اݍݨامعة

ࢫدول  ࢫترتكز ࢫلذا ࢫللدولة، ࢫالشاملة ࢫعڴʄࢫࢫالتنمية ࢫالمتقدم العالم

ࢫالۘܣࢫ ࢫاݍݰديثة ࢫלدارʈة ࢫالمداخل ࢫبȘبۚܣ ࢫاݍݨامعية ࢫمخرجاٮڈا تجوʈد

ࢫالشاملةࢫ ࢫاݍݨودة ࢫإدارة ࢫمدخل ࢫأɸمɺا ࢫمن ࢫوالۘܣ ࢫذلك ʄࢫإڲ تؤدي

  .اݍݨامعية

  :منݤݨيةࡧالبحث .3

ࢫاݍݨودةࢫࢫتȘبۚܢ ࢫلإدارة ʏࢫالتحليڴ ࢫالوصفي ࢫالمنݤݮ الدراسة

ࢫالو  ࢫالرɠائزࢫכساسية ࢫوȋلورة ࢫاݍݨامعة، ʏࢫࢭ ࢫטعتمادࢫالشاملة اجب

ࢫلاعتمادهࢫࢭʏࢫ
ً
علٕڈاࢫلتطبيقࢫɸذهࢫالمنݤݨيةࢫࢭʏࢫלدارةࢫاݍݨامعيةࢫنظرا

ࢫالمؤسساتࢫ ࢫوجدت ࢫȊعدما ࢫوخاصة ࢫالصناعية، المؤسسات
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الصناعيةࢫכمرʈكيةࢫسرࢫنجاحࢫالمؤسساتࢫالصناعيةࢫاليابانيةࢫالۘܣࢫ

حققتࢫماࢫلمࢫȖستطعࢫتحقيقھࢫȊعدࢫاݍݰربࢫالعالميةࢫالثانية،ࢫوالذيࢫ

  .دارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةتمثلࢫࢭʏࢫتȎنٕڈاࢫلإ 

  

  إدارةࡧاݍݨـودةࡧالشاملـةࡧࡩʏࡧاݍݨامعة: כول ࡧالمحـور  .4

ࢫاݍݨودةࢫ ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫالمɴشورة ࢫوالبحوث ࢫالدراسات ࢫخلال من

ࢫإدارةࢫ ࢫموضوع ʄࢫعڴ ࢫالفك؈قࢫتنصب ࢫبؤرة ࢫبأنَّ ࢫلنا ࢫتأكد التعليمية

ࢫالتعليمࢫ ࢫوقطاع ࢫعامة ࢫبصفة ࢫالتعليم ࢫقطاع ʏࢫࢭ ࢫالشاملة اݍݨودة

ࢫɠون  ࢫخاصة، ࢫبصفة ʏࢫتمثلࢫࢫالعاڲ ʏࢫالعاڲ ࢫللتعليم ࢫالقبلية المرحلة

ࢫتدومࢫ ࢫوفٕڈا ʏࢫالعاڲ ࢫالتعليم ࢫمدخلات ࢫمصدر ࢫأو ࢫالتحتية البɴية

ࢫمرحلةࢫ ʄࢫإڲ ࢫيصل ࢫأن ࢫقبل ࢫعشرࢫسنة ࢫاثۚܣ ࢫالطالب ࢫتɢوʈن مرحلة

ࢫمنࢫ ࢫالمطلوب ࢫأن ࢫنجد ࢫإذن ࢫأقل، ࢫففة ࢫتدوم ࢫالۘܣ ʏࢫالعاڲ التعليم

ࢫ حقيقࢫجودةࢫࢭʏࢫت) טبتدائية،ࢫالمتوسطة،ࢫالثانوʈة(المرحلةࢫالقبلية

ࢫوɸوࢫالطالبࢫوالفك؈قࢫعڴʄࢫالنوعيةࢫأك؆فࢫ
َّ
منتجࢫالعمليةࢫالتعليميةࢫألا

منࢫالكمࢫأك؆فࢫمنࢫماࢫɸوࢫمطلوبࢫمنࢫمرحلةࢫالتعليمࢫالعاڲʏࢫوɸوࢫماࢫ

ࢫȖعتفࢫمصدرࢫ ࢫالۘܣ ࢫالدولة ࢫمثل ࢫالمتقدمة ࢫالدول ࢫأغلب ࢫإليھ ʄسڥȖ

قّدمࢫمنࢫ
ُ
ࢫتأكدتࢫبأنࢫاݍݨودةࢫلابدࢫأنࢫت اݍݨودةࢫوۂʏࢫاليابانࢫوالۘܣࢫ

ࢫضمانࢫࢫجيل ࢫاݍݨودة ࢫوȋأن ࢫالتعليمية، ࢫالمراحل ࢫɸذه ࢫعف لآخر

ࢫتدرسࢫ ࢫبأن ࢫرأت ࢫحيث ،ʏࢫوالرࢮ ࢫالتطور ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫالدول لمستقبل

ࢫوʈتمࢫ ࢫالطفولة، ࢫمرحلة ࢫمن ࢫالمدارس ࢫمستوى ʄࢫعڴ اݍݨودة

ࢫأɸميةࢫ ࢫعرفوا ࢫلأٰڈم ࢫوذلك ࢫواݍݨامعات ࢫالمعاɸد ʏࢫࢭ ࢫفٕڈا التخصص

ࢫوالتم؈قࢫالمؤسؠۜܣ ࢫمعيارࢫالتنافس ࢫوأٰڈا ࢫاݍݨودة ࢫتمكنࢫࢫتدرʉس ʏوۂ

ࢫلاࢫ ࢫالذي ࢫالعرȌي ࢫالعالم ࢫعكس ʄࢫعڴ ࢫمستقبلɺا، ࢫضمان ࢫمن البلاد

ࢫاݍݨودةࢫ ࢫالتعليمࢫالعاڲʏࢫلدراسة ࢫمنࢫقطاع ࢫمبادرات ࢫأي ࢫفيھ توجد

ࢫɠافيةࢫ ࢫعلمية ࢫأبحاث ࢫɸنالك ࢫيوجد ࢫلا ࢫكما ࢫعلܣ، كتخصص

ࢫȊع؈نࢫ ࢫتأخذ ࢫبحيث ࢫاݍݨودة ࢫمنظور ࢫمن ࢫالمحلية ࢫالمشاɠل لمعاݍݨة

ࢫ ࢫوالوضع ࢫالمحلية ࢫناحيةࢫטعتبارࢫالبʋئة ࢫمن ࢫأما ࢫوלداري، ʏاݍݰاڲ

تبۚܣࢫمباد٬ڈاࢫفنجدࢫȊعضࢫالتجاربࢫالۘܣࢫࢫاحتضɴتࢫمفاɸيمࢫاݍݨودةࢫ

ࢫȊسياسةࢫ ࢫدولة ࢫلتصبح ࢫشعّڈا ࢫوتثقيف ࢫالمفاɸيم لتغي؈فࢫالكث؈فࢫمن

  .رائدةࢫملقمةࢫبمفاɸيمࢫاݍݨودة

  

  :لمحـةࡧتارʈخيـةࡧعـنࡧمصطلـحࡧاݍݨـودةࡧوروادɸـا .1.4

ࢫلɺاࢫ ʏࢫالمتم؈قࢫوۂ ࢫبالأداء ࢫءۜܣء ࢫɠل ࢫوقبل
ً
ࢫأولا ࢫتبدأ ࢫاݍݨودة ɠلمة

ࢫالمؤسسات ʏࢫࢭ ࢫوالعامل؈ن ࢫبالموظف؈ن ࢫمباشرة ࢫɠانتࢫ. علاقة اݍݨودة

موجودةࢫمنذࢫقرونࢫحيثࢫتطرقࢫإلٕڈاࢫسيدࢫاݍݵلقࢫأجمع؈نࢫرسولࢫ

ࢫاللهࢫيحبࢫأحدكمࢫإذاࢫعملࢫ(اللهࢫصڴʄࢫاللهࢫعليھࢫوسلمࢫࢭʏࢫقولھࢫ إنَّ

ࢫيتقنھ ࢫأن
ً
ࢫوɠلࢫحضار )عملا ࢫجوانبࢫ، ࢫلɺا ࢫɠانت ࢫبالفعلࢫثȎتࢫأٰڈا ة

ࢫوالتم؈ق ࢫاݍݨودة ࢫمفاɸيم ࢫمن ࢫمكنتࢫ. مɺنية ࢫالفردية فالمɺارات

ࢫوتنقلࢫ ࢫاݍݰياة ࢫصعوȋات ʄࢫعڴ ࢫتتفوق ࢫأن ࢫواݍݰضارات الشعوب

  .آثارɸاࢫللآخرʈنࢫʇستمتعونࢫ٭ڈاࢫوʈت݀ݨبونࢫمٔڈا،ࢫɸذهࢫأصولࢫاݍݨودة

ࢫالولاياتࢫ ʏࢫࢭ ࢫالثلاثʋنات ʏࢫࢭ ࢫبدايْڈا ࢫɠان ࢫكعلم ࢫاݍݨودة أما

ࢫاݍݨودةࢫالمت ࢫأبو ࢫأنَّ ࢫحيث ࢫبالتحديد ࢫالمصاɲع ʏࢫوࢭ ࢫכمرʈكية حدة

ࢫ ࢫɸو ࡧشيوارتכول ࢫمبدأࢫ) Walter Shewart( والف ࢫطور والذي

ࢫ ࢫالتحكم ࢫȊعضࢫ) Control Chart(خرائط ࢫوجود ࢫȊسȎب وذلك

المشاɠلࢫࢭʏࢫלنتاجࢫومشاɠلࢫالمنتجࢫغ؈فࢫالمقبولةࢫلدىࢫالعميل،ࢫكماࢫ

ࢫ ࢫالشرɠات ࢫإحدى ࢫشيɢاغوࢫۂAT&T (ʏ(أنَّ ʏࢫاستخدمࢫࢫࢭ ࢫمن أول

ࢫجودةࢫ ࢫوراء ʄسڥȖࢫ ࢫɠانت ࢫحيث ࢫمنتجɺا، ࢫلتحس؈ن ࢫاݍݨودة مبادئ

ࢫʇسܢࢫبالفحصࢫ فرزࢫالمنتجࢫ(وɸوࢫ) Mass Inspection(منتجɺاࢫبما

وسمحتࢫɸذهࢫ. وɠانتࢫɸذهࢫالبداية) المقبولࢫعنࢫالمنتجࢫغ؈فࢫالمقبول 

ࢫالعميل ʄࢫإڲ ࢫالمعيب ࢫالمنتج ࢫوصول ࢫمنع ࢫبآلية ࢫللمدراء ثمࢫ. العملية

وɸوࢫالعملࢫعڴʄࢫمنعࢫ) Prévention(الطاȊعࢫالوقاǿيࢫأخذتࢫاݍݨودةࢫ

  .وقوعࢫاݍݵطأࢫࢭʏࢫالمنتجࢫقبلࢫטنْڈاءࢫمنھ

ࢫ ࢫاݍݨودة ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫالباحث ࢫشيوارت ࢫتلميذ ࢫجاء إدواردࡧ.دثم

ࢫ)Dr. Edward Deming( ديمينـغ ، 
ً
ࢫكمسȘشارا ࢫالباحث ࢫɸذا  عمل

 
ً
 حصل الشاملة، اݍݨودة إدارة ثورة ولقبࢫكذلكࢫبصاحب أمرʈكيا

ʄولورادو، جامعة من لماجست؈فدرجةࢫا عڴɠ كذلك وحاز ʄدرجة عڴ 

 البحوث من بالعديد وȌعدࢫتخرجھࢫقام ،بيـل جامعة من الدكتوراه

 ب؈ن من ديمينغ ʇعد تفوقھࢫࢭʏࢫمجالࢫاݍݨودة، أثبȘت الۘܣ والدراسات

ࢫ تفوق  ࢭʏ أسɺموا الذين ࢫلإدخالھ ࢫإلـىࢫاليابان ࢫاݍݨودة مفاɸيـم

ࢫ ࢫعـام ࢫأنࢫࢫ1950اليابـان ࢫقـررت ࢫالتيـ ࢫالثانيـة ࢫالعالميـة ࢫاݍݰـرب Ȋعـد

ࢫ ࢫاݍݰـرب، ࢫɸـذه ࢫجـراء ࢫالمحطـم ࢫاقتصـادɸا ࢫبنـاء  باعفافȖعيـد

ࢫ تقليده تم حيث آنذاك اليابان إمفاطور   وسامࢫم1960سنة

  ɸ؈فوɸيتـو לمفاطـور 
ً
. 1اليابانية الٔڈضة ࢭʏ إسɺاماتھ عڴʄ لھ تكرʈمـا

ࢫبرنامجࢫ ࢫلتنفيذ ࢫعشرࢫمبدأ ࢫأرȌعة ࢫبوضع ࢫديمينغ ࢫإدوارد ࢫقام كما

إدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملة،ࢫيمكنࢫللمؤسساتࢫטستعانةࢫبھࢫمنࢫأجلࢫ

ࢫ ࢫɸو ࢫمنھ ࢫانطلق ࢫالذي ࢫ ࢫوالشعار ࢫ٭ڈا، ࢫخاص ࢫنموذج ࢫ:"وضع أنَّ

ࢫטɸتمام ࢫومحور ࢫɸوࢫכساس ࢫ"العنصرࢫالȎشريࢫࢭʏࢫالعمل وɠانـتࢫ،

  . 2الشاملـةࢫتلـكࢫɸـيࢫالثـورةࢫכولـىࢫلݏݨـودة
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ࢫروادࢫ ࢫمـن ࢫأخـرى ࢫمساɸمات ࢫɸنالك ࢫɠانت ࢫالوقـت ࢫنفـس وفـي

  :آخرʈـنࢫمثل

ࡧجوران -  و : (Dr. Joseph Juran) جوزʈف
ً
ࢫمɺندسا ࢫ ʉعد

ً
أمرʈكيا

ࢫعمل ࢫاݍݨودة، ࢫتحس؈ن ࢫكيفية ࢫالياباني؈ن ࢫȖعليم ʏࢫࢭ  ࢭʏ ساɸم

  نيوʈورك جامعة
ً
ࢫجامعيا

ً
ࢫعمل الوقت وࢭʏ أستاذا  نفسھ

 وɸو المؤسسات، من العديد ࢭʏ اݍݨودة لمراقبة كمسȘشار

ࢫلا«: المشɺورة المقولة صاحب  بل بالصدفة تحدث اݍݨودة

ࢫ»لɺا مخطط يɢون  أن يجب ࢫعڴʄࢫأنࢫالفك؈قࢫعڴʄࢫاݍݨانبࢫ، أكد

ࢫɠاࢭʏ،ࢫ ࢫغ؈ف ࢫفقط ࢫالمنتج ࢫجانب ࢫمن ࢫاݍݨودة ʏࢫࢭ לحصاǿي

ࢫالعلياࢫ ࢫלدارة ࢫتتȎناɸا ࢫوأن ࢫلابد ࢫاݍݨودة ࢫأن ࢫتقول ففلسفتھ

ࢫ ࢫالقيادة ࢫالمؤسسة(وتɢون ࢫɲشرࢫ) قيادة ࢫعن ࢫالمسؤولة ʏۂ

ࢫاݍݨودة ࢫاݍݨودةࢫ. مفاɸيم ࢫمبادئ ࢫآخرࢫمن ࢫمبدأ ࢫأدخل وقـد

ࢫبالمـواردࢫ ࢫوטɸتمام ࢫالعميل ʄࢫعڴ ࢫالفك؈ق ࢫوɸو
َّ
ࢫألا الكفى

ࢫاݍݨـودةࢫ ࢫلمبـادئ
ً
ࢫفاɸمـا ࢫيكـون ࢫعندمـا ࢫالموظـف ࢫلأنَّ الȎشرʈـة،

  .تـجوتطبيقاٮڈاࢫسيؤثـرࢫبالطبـعࢫفـيࢫتميـزࢫכداءࢫوجـودةࢫالمن

ࡧكروسۗܣ - ࢫࢫ):Philip Crosby( فيليب ࢫالمɺنيةࢫالذي ࢫحياتھ بدأ

ࢫذلكࢫ ࢫȊعد ࢫأمرʈكية، ࢫشركة ʏࢫࢭ ࢫإنتاج ࢫخطوط ࢫمشرف بوظيفة

شغلࢫعدّةࢫمناصبࢫفٕڈاࢫإڲʄࢫأنࢫوصلࢫإڲʄࢫمنصبࢫنائبࢫالمدير،ࢫ

ࢫمجالࢫ ʏࢫࢭ ࢫكتاب؈ن ࢫإصدار ʄࢫعڴ ࢫاݍݵفة ࢫɸذه ࢫساعدتھ وقد

Ȍعةࢫاݍݨودة،ࢫوقدࢫجاءࢫفيليبࢫكروسۗܣࢫبنموذجࢫيحتويࢫعڴʄࢫأر 

  .مبدأࢫعشر 

 الياباني؈ن، اݍݨودة رواد من ):Kauro Ishikawa(إʇشيɢاواࡧ ɠايرو  -

 تطبيقية، كيمياء تخصص باليابان طوكيو جامعة خرʈج وɸو

  ديمينج جائزة عڴʄ حصل
ً
 ࢭʏ والعمڴʏ العلܣ لإسɺامھ لھ تكرʈما

لقدࢫجاءࢫو . 3لتطبيقɺا לحصائية والطرق  اݍݨودة مفɺوم تطوʈر

ࢫ ࢫإʇشيɢاوا ࢫسماɸاࢫࢫɠايرو ࢫإحصائية ࢫوأدوات ࢫعلمية بأساليب

ࢫالسبعة" ࢫاݍݨودةࢫ" כدوات ࢫإدارة ࢫتطبيق ʏࢫࢭ ࢫالعامل؈ن لمساعدة

نࢫالمؤسسةࢫمنࢫالسيطرةࢫعڴʄࢫ ِ
ّ

ࢫذلكࢫقدࢫيمك الشاملة،ࢫوذكرࢫأنَّ

خرائطࢫ: منࢫمشكلاٮڈا،ࢫوتمثلتࢫɸذهࢫכدواتࢫࢭʏ %95 أك؆فࢫمن

ࢫ ࢫخرʈطة ࢫالتكراري، ࢫالمدرج ࢫإʇشيɢاوا، ࢫمضلع טنȘشار،ࢫبارʈتو،

  .  4خرʈطةࢫالمراقبة،ࢫاݍݵرʈطةࢫטɲسيابيةࢫوقائمةࢫالفحص

ࢫࢫ:)Dr. Feigenbaum( فيجنباوم - ࢫكتـاب الشامـلࢫࢫالتحكـمألـف

ࢫ) Total Quality Control(باݍݨـودةࢫ ࢫباللغةࢫࢫ1951عام وترجم

ࢫ ࢫعام ʏࢫࢭ ࢫلاࢫ1963اليابانية ࢫاݍݨودة ࢫتقول ࢫفلسفتھ ࢫأن ࢫحيث ،

ࢫلابد ࢫبل ࢫمعينھ ࢫجزئية ʏࢫࢭ ࢫفقط ࢫلɢلࢫࢫتطبق ࢫشاملة ࢫتɢون أن

ࢫعڴʄࢫ ࢫكب؈فة ࢫتأث؈فࢫوفاعلية ࢫلھ ࢫɠان ࢫوɸذا ࢫالمؤسسة ʏࢫࢭ مسؤول

  .مفاɸيمࢫاݍݨودة

ࢫاݍݨودةࢫ ࢫإدارة ࢫوɸوࢫمفɺوم ࢫجديد ࢫمبدأ ࢫطلع ࢫذلك ࢫجـراء ومن

  . (Total Quality Management)الشاملةࢫ

 

  :مفɺـوـمࡧإدارةࡧاݍݨـودةࡧالشامـةࡧاݍݨامعية .2.4

ࢫ ࢫاɸتماماتࢫࢫيرى رȋما ࢫلدٱڈم ࢫلʋست ࢫالذين ࢫالقراء الكث؈فࢫمن

ࢫإدارةࢫ ࢫمصطݏݳ ࢫأمثال ࢫالمصطݏݰات ࢫɸذه ࢫأنَّ ࢫלدارة بمجالات

ࢫفاعلة،ࢫ ࢫنتائج ʄࢫإڲ ࢫتؤدي ࢫلا ࢫنظرʈة ࢫمفاɸيم ʏࢫۂ ࢫالشاملة اݍݨودة

ࢫטخفاعاتࢫ ࢫمعظم ࢫɠون ࢫخاطئة ࢫأفɢار ʏࢫۂ ࢫاݍݰال وȋطبيعة

ࢫق ࢫنظرʈة ࢫبصيغ ࢫبأفɢارࢫومعادلات ࢫبدأت ࢫالكيماوʈة بلࢫوالفكيبات

ࢫالتعليميةࢫ ࢫاݍݨودة ࢫموضوع ࢫوɸكذا ࢫالواقع، ࢫأرض ʄࢫعڴ تجسيدɸا

لࢫعڴʄࢫ ࢫكب؈فࢫودَّ ʏتمامࢫدوڲɸࢫاʄࢫاݍݰقبةࢫכخ؈فةࢫعڴʏالذيࢫاستحوذࢫࢭ

ࢫمٔڈا ࢫدولية ࢫمؤتمرات ࢫعدة ࢫاɲعقاد ࡧكوɲغمؤتمرࢫ: ذلك عامࢫࢫɸوɲغ

ࢫضمانࢫࢫم1991 ࢫلأجɺزة ࢫدولية ࢫشبكة ࢫقيام ࢫعن ࢫفيھ ࢫأعلن الذي

ࢫ ࢫومؤتمر ،ʏࢫالعاڲ ࢫالتعليم ʏࢫࢭ ࢫدʇسمفࢫࢫبارʉساݍݨودة ʏࢫࢭ المنعقد

ࢫنظمھࢫبرنامجࢫלدارةࢫࢫم1995 حولࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫالتعليمࢫالعاڲʏࢫالذي

ࢫوالتعاونࢫ ࢫالتنمية ࢫلمنظمة ࢫالتاȊع ʏࢫالعاڲ ࢫللتعليم المؤسسية

تحتࢫعنوانࢫࢫم1996ࢭʏࢫفيفريࢫࢫلندن،ࢫومؤتمرࢫOECDטقتصاديࢫ

ࢫࢭʏࢫ ࢫالمفتوحة ࢫاݍݨامعة ʏࢫࢭ ࢫכɠاديمية ࢫللمستوʈات ࢫالمتغ؈ف الفɺم

ࢫومؤتمرࢫالمملك ࢫالمتحدة، ࢫࢫالرʈاضة ࢫمارس ʏࢫعنوانࢫࢫم2007ࢭ تحت

ʏࢫالعاڲ ࢫالتعليم ʏࢫࢭ ࢫالذيࢫ: اݍݨودة ࢫوالمعاي؈فࢫوآلياتࢫالتطبيق כسس

  اɲعقدࢫࢭʏࢫɠليةࢫاليمامة،ࢫفماࢫۂʏࢫɸذهࢫاݍݨودةࢫالشاملة؟ࢫ

  

ࢫبالتنوعࢫ ࢫمفɺومɺا ࢫاȖسم ࢫالشاملة ࢫاݍݨودة ࢫجوانب ࢫلتعدد
ً
نظرا

ࢫ ࢫحيث ࢫفيھ، ࢫتطبق ࢫالذي ࢫللمجال
ً
ࢫالكتابࢫوفقا ࢫالكث؈فࢫمن اختلف

ࢫ ࢫمحدد ࢫحولࢫإعطاءࢫȖعرʈف ࢫمعɺدࢫࢫ TQMلـوالباحث؈ن فɺا ࢫعرَّ فقد

ࢫ ࢫالفيطاɲي ࢫ) British Standards Institute(المقايʋس فلسفةࢫ"بأٰڈا

إدارʈةࢫȖشملࢫɠافةࢫɲشاطاتࢫالمؤسسةࢫالۘܣࢫمنࢫخلالɺاࢫيتمࢫتحقيقࢫ

ࢫالمؤسسةࢫ ࢫأɸداف ࢫوتحقيق ࢫوالمجتمع ࢫالعميل ࢫوتوقعات احتياجات

ࢫلطاقاتࢫࢫبأكفأ ࢫכمثل ࢫטستخدام ࢫطرʈق ࢫعن ࢫتɢلفة ࢫوأقلɺا الطرق

  .5"جميعࢫالعامل؈نࢫبدافعࢫمستمرࢫللتطوʈر

ࢫ ࢫȖعرʈف ࢫيفضل ࢫمن ࢫوالباحث؈ن ࢫالكتاب ࢫȊعض سȘيفنࡧوɸناك

لإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫبفصلھࢫب؈نࢫمɢوناتࢫࢫدونالدࡧبراندوࢫࢫكوɸن

  :6اسمɺا
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ࢫالتطوʈرࢫوالمحافظةࢫعڴʄࢫإمɢانياتࢫالمؤسسة: إدارة ࢫȖعۚܣࢫفن

  منࢫأجلࢫتحس؈نࢫاݍݨودةࢫȊشɢلࢫمستمر؛

ࢫللعملياتࢫࢫ:اݍݨـودة ࢫنȘيجة ࢫالمنتج ʏࢫࢭ ࢫالتم؈ق ࢫدرجة Ȗعۚܣ

ࢫبمتطلباتࢫالعميلࢫ ࢫالوفاء ࢫيحقق ࢫمما المقدمة

  بلࢫوتجاوزɸا؛

Ȗعۚܣࢫاندماجࢫɠافةࢫموظفيࢫالمؤسسة،ࢫوالبحثࢫعنࢫ: الشاملة

ࢫعڴʄࢫ ࢫمنࢫالتعرف
ً
ࢫبدءا مظɺرࢫمنࢫمظاɸرࢫالعمل

ࢫماࢫإذاࢫɠانࢫ ࢫالعميل،ࢫوטنْڈاءࢫبتقوʈم احتياجات

ࢫعنࢫالمنتجࢫالمقدمࢫلھࢫأمࢫلا
ً
  . راضيا

Ȗعرʈفࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫالتعليميةࢫفࢼܣࢫࢫيخصأماࢫࢭʏࢫماࢫ

ࢫا" ࢫمن ࢫتجعل ࢫبحيث ࢫاݍݰياة، ʏࢫࢭ ࢫوفلسفة ࢫمتعةࢫطرʈقة لتعليم

ࢫوالمتلقيࢫࢭʏࢫإطارࢫرȋطࢫالتعليمࢫالعامࢫبصفةࢫعامةࢫوالتعليمࢫ للملقي

ࢫ ࢫالمنجز ࢫوȋالعمل ʏࢫالمحڴ ࢫبالمجتمع ࢫخاصة ࢫبصفة ʏاݍݵدمةࢫ(العاڲ

ࢫالمقدمة ࢫمنࢫاݍݵرʈج؈نࢫ)التعليمية ࢫسوقࢫالعمل ࢫاحتياجات ࢫوكذا ،

  .7"بقدرࢫعالٍࢫمنࢫالكفاءةࢫواݍݨودةࢫوלتقان

ࢫ  الۘܣ تلك ۂʏ اݍݨودة نَّ أ فيعتفانMichael & Sower أما

  العميل، يقررɸا
ً
ࢫاݍݨامعة، خصوصا ʏالمتولد المنُتج لأن وذلك ࢭ 

 وȋالتاڲʏ وغ؈فࢫملموس، مرǿي غ؈ف العاڲʏ التعليم مؤسسات بواسطة

 فɺما ذلك وعڴʄ العيوب، من وتفحصھ لتحليلھ تحسسھ يمكن لا

ھࢫإذا عڴʄ يؤكدان   سعداء الزȋائن ɠان أنَّ
ً
 لɺم المقدمة باݍݵدمة تماما

  .اݍݨودةࢫمقبولة تɢون  عندɸا التعليمية، المؤسسة قبل من

ࢫ ࢫبأنَّ ࢫالتعليم ࢫجودة ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫالباحث؈ن ࢫالكث؈فࢫمن ࢫيرى كما

ࢫمنࢫ ࢫɠل إدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫتركزࢫعڴʄࢫتحقيقࢫحاجاتࢫورغبات

כساتذة،ࢫالطلبةࢫوالموظف؈نࢫȊغيةࢫتلبيةࢫاحتياجاتࢫالمجتمعࢫوسوقࢫ

  .العمل

  

  :فـيࡧاݍݨامعة) الزȋـون ( تحـديدࡧمـنࡧɸـوࡧالعميـل .3.4

ࢫوɸذهࢫ ࢫ٭ڈا، ࢫيتم؈ق ࢫالۘܣ ࢫخصوصʋتھ ࢫلھ ࢫالتعليم ࢫقطاع إنَّ

ࢫالذيࢫ ࢫالعميل ࢫɸو ࢫمن ࢫوضوح ࢫعدم ʏࢫࢭ ࢫتنعكس اݍݵصوصية

ࢫɸناكࢫعدةࢫوجɺاتࢫنظرࢫࢭʏࢫ ʇُسْڈدفࢫباݍݵدمةࢫالتعليمية،ࢫونرىࢫأنَّ

الۘܣࢫɸ Cruickshankذاࢫالموضوعࢫلدىࢫالعديدࢫمنࢫالباحث؈ن،ࢫأمثالࢫ

ࢫɸوࢫ ࢫالعميل ࢫأنَّ ࢫلɺذاࢫ8الطالبترى ࢫكث؈فة ࢫانتقادات ࢫɸناك ࢫغ؈فࢫأنَّ ،

ࢫ ࢫبئڈم ࢫومن ࢫالعميل، ࢫȖعرʈف ʏࢫࢭ ࢫࢫBonserالتوجھ ࢫأنَّ ࢫيرى الذي

ࢫالطالبࢫ ࢫمع ࢫالتعامل ʏࢫࢭ ࢫكب؈فة ࢫصعوȋة ࢫتجد ࢫالتعليمية المؤسسة

ࢫ ࢫبالمقولة ࢫللأخذ
ً
ࢫتفاديا   ɸو العميل"كعميل

ً
ࢫɠونࢫ"حق عڴʄ دائما ،

ࢫإ ࢫبالضرورة ࢫتقود ࢫلن ࢫكعميل ࢫالطالب ࢫرغبات ࢫذوࢫتلبية ࢫȖعليم ʄڲ

ࢫنقاطࢫ ʄࢫعڴ ࢫاݍݰصول ʏࢫرضاࢫالطالبࢫتكمنࢫࢭ ࢫإذࢫأنَّ جودةࢫمرتفعة

ࢫقص؈فࢫ ࢫبالرضا ࢫٱڈتم ࢫفالطالب ʏالتاڲȋࢫو ࢫفحسب ࢫوالتخرج مرتفعة

ࢫالۘܣࢫ ࢫכجل ࢫطوʈلة ࢫالتنمية ࢫمتطلبات ࢫمع ࢫيتعارض ࢫوالذي כجل

ࢫلتحقيقɺا ࢫالتعليمية ࢫالمؤسسات ʄسڥȖ9ࢫمعظمࢫ ࢫأنَّ ࢫنجد ࢫɸنا ࢫمن ،

ࢫتخوفت ࢫالتعليمية ࢫكعميلࢫࢫالمؤسسات ࢫلوحده ࢫاعتبارࢫالطالب من

ࢫالۘܣࢫ ࢫכخرى ࢫالتوجɺات ࢫخلال ࢫمن ࢫذلك ࢫنلتمس ࢫأن ࢫوʈمكن لɺا،

تࢫتحديدࢫالعميلࢫ   .للعمليةࢫالتعليمية) الزȋون (مسَّ

ࢫمؤسساتࢫ - ࢫعميل ࢫتحديد ʏࢫࢭ ࢫآخر ࢫتوجھ ࢫɸناك ࢫنجد إذ

ࢫɠونࢫ ʏࢫࢭ ࢫوʈتمثل ࢫالباحث؈ن، ࢫالكث؈فࢫمن ࢫتȎناه ʏࢫالعاڲ التعليم

ࢫ ࢫالعملية ࢫمنتج ࢫعن ࢫعبارة ࢫالطالب ،ࢫProductالتعليمية

ࢫ ࢫالمنتج ࢫɸذا ʄࢫعڴ ࢫالفك؈ق ࢫيجري وتمكينھࢫ) الطالب(لذلك

ࢫ ࢫࢭʏࢫبالمعرفة ࢫوالمتمثل ࢫالعميل ʄࢫإڲ ࢫوتقديمھ ࢫاللازمة والمɺارات

ࢫɸذاࢫ ࢫوتوقعات ࢫحاجات ࢫدراسة ࢫتجري ࢫلذا ࢫالعمل، سوق

) الطالب(ليقدمࢫإليھࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫالمنتجࢫ) سوقࢫالعمل(العميلࢫ

 . بحاجاتھࢫبالمواصفاتࢫالمطلوȋةࢫالۘܣࢫتفِي

ࢫ - ࢫجامعة ࢫأخذتھ ࢫالذي ࢫالتوجھ ࢫȖعرʈفࢫࢫharvardأما ʏࢭ

ھࢫ أيࢫܧݵصࢫتقومࢫاݍݨامعةࢫبقوʈدهࢫبمعلوماتࢫ"العميلࢫبأنَّ

 ".أوࢫخدمات

ࢫمʋسوريࢫ - ࢫوست ࢫنورث ࢫجامعة ࢫأخذتھ ࢫالذي ࢫالتوجھ أما

ھࢫستايتࢫכمرʈكية ࢭʏࢫقاعاتࢫالدراسةࢫ: ࢭʏࢫȖعرʈفࢫالعميلࢫبأنَّ

ࢫ ࢫللمعرفة ࢫɸوࢫالـمُنتِج ࢫכستاذ ࢫالمحاضرات ) الـمُنتَج(وقاعات

ࢫأماࢫ ࢫالتعليمية، ࢫاݍݵدمة ࢫيتلقى ࢫالذي ࢫالعميل ࢫɸو والطالب

ࢫ ࢫعن ࢫعبارة ࢫفࢼܣ ࢫيتمثلࢫ" الـمُنتِج"اݍݨامعة
ً
ࢫمنتجا ࢫتقدم الۘܣ

 . "سوقࢫالعمل"للعميلࢫالمتمثلࢫࢭʏࢫ" الطالبࢫالمتخرج"ࢭʏࢫ

ࢫ  -
ً
ࢫآخرࢫيتضمنࢫȖعرʈفا

ً
عڴʄࢫغرارࢫɸذهࢫالتوجɺاتࢫوجدناࢫتوجɺا

ࢫ ʄࢫإڲ ࢫالعميل ࢫȖعرʈف ࢫيقسم ࢫوعميلࢫ(أوسع ʏࢫداخڴ عميل

ʏࢫالباحث؈نࢫ)خارڊ ʄࢫإڲ ࢫالتوجھ ࢫɸذا ࢫوɴʈسب ،

"Jens.J.Bahlgard and Kai. Kristensen"ࢫࢫʏࢫࢭ ࢫالعميل ɠون

ࢫࢭʏࢫ ࢫوʈتمثل ʏࢫداخڴ ࢫيɢون ࢫالعاڲʏࢫقد ࢫالتعليم כساتذةࢫ(قطاع

ࢫوا ࢫ) لموظف؈نوالطلبة ࢫوʉشمل ʏࢫخارڊ ࢫالمجتمعࢫ(أو الطلبة،

ࢫالعمل ࢫالفردࢫ10)وسوق ʏࢫࢭ ࢫيتمثل ʏࢫالداخڴ ࢫالعميل ࢫɠون ،

ࢫوʈتأثرࢫبالأɲشطةࢫ ࢫالتعليمية ࢫللمؤسسة
ً
ࢫداخليا ࢫيɴتܣ الذي

ࢫوالعميلࢫ ࢫالمؤسسة، ࢫتقدمɺا ࢫالۘܣ ࢫواݍݵدمات والقرارات
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ࢫوتتأثرࢫ ࢫȖستفيد ࢫالۘܣ ࢫاݍݨɺات ࢫأو ࢫכفراد ʏࢫࢭ ࢫيتمثل ʏاݍݵارڊ

 . بمنتجɺا

  

ࢫو  ࢫمنࢫࢫخلالمن ࢫبمجموعة ࢫاݍݵروج ࢫɲستطيع ࢫالتوجɺات ɸذه

ʏارࢫتتمثلࢫࢭɢכف:  

 ࢫ ࢫلإدارات ࢫכسا؟ۜܣ ࢫالفك؈ق ࢫيɢون ࢫأن ʏبڧɴمؤسساتࢫي

ࢫ ʏࢫالعاڲ ࢫالتعليم ʄࡧعڴ ࡧورغبات ࡧحاجات الطالبࡧوتوقعات

ࢫتؤɸلھࢫࢫالمشروعة ࢫכجل ࢫطوʈلة ࢫأɸداف ʄࢫإڲ ࢫترمي والۘܣ

لتحقيقࢫالنجاحࢫࢭʏࢫأسواقࢫالعملࢫوخدمةࢫالمجتمعࢫبكفاءةࢫ

وفاعلية،ࢫكماࢫيɴبڧʏࢫالفك؈قࢫعڴʄࢫاحتياجاتࢫأسواقࢫالعملࢫ

  واحتياجاتࢫالمجتمعࢫالتنموʈة؛

 ࢫمنࢫ ࢫوظيفة ࢫأي ࢫنجد ࢫالشاملة ࢫاݍݨودة ࢫإدارة ࢫفلسفة ʏࢭ

غباتࢫوظائفࢫالمؤسسةࢫوجدتࢫمنࢫأجلࢫتلبيةࢫحاجاتࢫور 

ࢫفɢلࢫ ࢫرضاه، ࢫȖسْڈدف ࢫأن ʏبڧɴࢫولذلكࢫي،ʏࢫاݍݵارڊ العميل

ࢫࢭʏࢫ ࢫأوࢫموظف ࢫأوࢫطالب ࢫالتدرʉس ࢫɸيئة عضوࢫمنࢫأعضاء

ࢫوʈصعبࢫ ،ʏࢫداخڴ ࢫعميل ࢫɸو ʏࢫالعاڲ ࢫالتعليم مؤسسة

تحقيقࢫرضاࢫالعميلࢫاݍݵارڊʏࢫللمؤسسةࢫدونࢫتحقيقࢫرضاࢫ

  العميلࢫالداخڴʏ؛

 ࢫخدماتࢫ ࢫيتلقون ࢫأٰڈم ࢫإدراك ʄࢫإڲ ࢫبحاجة ࢫالطلبة أنَّ

ࢫاحتياجاتࢫࢫȖعليمية ࢫتحقق ࢫعالية ࢫجودة ࢫذات جامعية

ࢫعملࢫ ࢫبفرص ࢫبالالتحاق ࢫلɺم ࢫوȖسمح ࢫالعمل، سوق

تȘناسبࢫمعࢫتخصصاٮڈمࢫالۘܣࢫدرسوɸا،ࢫبحيثࢫȖعئڈمࢫتلكࢫ

ࢫوتɢوʈنࢫ ࢫوإعانة ࢫحياٮڈم ࢫمشوار ࢫمتاȊعة ʄࢫعڴ الوظائف

لذلكࢫيɴبڧʏࢫȖعزʈزࢫɸذاࢫלدراكࢫلدٱڈمࢫمنࢫخلالࢫ أنفسɺم،

ࢫ ࢫالعكسية ࢫبالتغذية ࢫالمدࢫ-تزوʈدɸم ʏࢫالقص؈فࢭ حولࢫࢫ-ى

ࢫجامعاٮڈم،ࢫ ʏࢫࢭ ࢫכɠاديܣ ࢫالتحصيل ʏࢫࢭ ࢫتقدمɺم مستوى

ࢫآراءࢫ ࢫمعرفة ʄࢫإڲ ࢫالدائم ʏࢫالسڥ ʏبڧɴࢫي ࢫآخر ࢫجانب ومن

  واتجاɸاتࢫالطلبةࢫحولࢫماࢫيتلقونھࢫمنࢫخدماتࢫȖعليمية؛

 ࢫ ࢫإذࢫأنَّ ࢫالتعليمية، ࢫالعملية ʏࢫࢭ
ً
ࢫأساسيا

ً
ࢫدورا ࢫالطلبة يلعب

ࢫوʈمكنࢫالقولࢫأنَّ  ࢫɸذهࢫالعملية، ɲسبةࢫࢫالطالبࢫɸوࢫمحور

فاعليةࢫأيةࢫعمليةࢫȖعليميةࢫۂʏࢫدالةࢫلݏݨɺودࢫالمشفكةࢫالۘܣࢫ

ࢫ
ً
ࢫمعا ࢫʇشفɠان ࢫأٰڈما ࢫوالطالب،ࢫإذ ʏࢫاݍݨامڥ ࢫכستاذ يبذلɺا

ࢫمنࢫالفاعليةࢫ ࢫمع؈ن ࢫبمستوى ࢫالتعليمية ࢫإنتاجࢫالعملية ʏࢭ

  . والنجاح

 

ࡧفـيࡧ .4.4 ࡧاݍݨامعية ࡧالشاملـة ࡧاݍݨـودة ࡧإدارة ࡧتطبيـق أɸميـة

ʏمؤسساتࡧالتعليمࡧالعاڲ:  

ࢫ ࢫɸناك ࢫإدارةࢫࢫالعديدإنَّ ࢫتطبيق ࢫمنࢫجراء ࢫالمرجوة ࢫالفوائد من

اݍݨودةࢫالشاملةࢫاݍݨامعيةࢫࢭʏࢫمؤسساتࢫالتعليمࢫالعاڲʏࢫونذكرࢫمٔڈاࢫ

ʏࢫاݍݰصرࢫماࢫيڴʄيلࢫالمثالࢫلاࢫعڴȎࢫسʄ11عڴ:  

 ࢫʄࢫوتحديثھࢫليصبحࢫأك؆فࢫقدرةࢫعڴʏرࢫقطاعࢫالتعليمࢫالعاڲʈتطو

السوقيةࢫتخرʈجࢫطلبةࢫمؤɸل؈نࢫقادرʈنࢫعڴʄࢫتلبيةࢫالمتطلباتࢫ

ࢫטقتصاديةࢫ ࢫכɲشطة ࢫمختلف ʏࢫࢭ ࢫالتنموʈة والتطلعات

ࢫبالمؤɸلاتࢫ ࢫمزودين ࢫوالثقافية، ࢫوالسياسية وטجتماعية

כɠاديميةࢫوالتطبيقيةࢫالۘܣࢫتɴܦݨمࢫمعࢫטحتياجاتࢫاݍݰاليةࢫ

  والمستقبليةࢫللمجتمع؛

 ࢫالتعليمࢫ ࢫمؤسسات ʏࢫࢭ ࢫاݍݨودة ࢫلضبط ࢫشامل ࢫنظام إيجاد

ࢫتقوʈم ࢫمن ࢫيمكٔڈا ࢫوالذي ،ʏرࢫالمناݠݮࢫࢫالعاڲʈࢫوتطو ومراجعة

 الدراسيةࢫفٕڈا؛

 ࢫالمقدمةࢫ ࢫالتعليمية ࢫاݍݵدمة ࢫجودة ࢫعن ࢫالطلبة ࢫرضا زʈادة

ࢫتوصلࢫ ࢫالۘܣ ࢫالمعرفة ࢫمستوى ࢫعن ࢫالمجتمع ࢫرضا ࢫوكذا لɺم،

ࢫزʈادةࢫرضاࢫسوقࢫالعملࢫعنࢫكفاءةࢫ إلٕڈا،ࢫومنࢫناحيةࢫأخرى

 وفعاليةࢫمخرجاتࢫالتعليمࢫالعاڲʏ؛

 ࢫالت ࢫقطاع ʏࢫࢭ ࢫالتعليم ࢫاقتصاديات ࢫالۘܣࢫمراعاة ʏࢫالعاڲ عليم

ࢫلتوزʉعࢫ ࢫالمناسبة ࢫךليات ࢫووضع ࢫاللازم ࢫالتموʈل تضمن

ࢫوفقࢫ ࢫوفعالية ࢫبكفاءة ࢫواستخدامɺا ࢫالمتاحة ࢫالمالية الموارد

 כولوʈات؛

 ࢫالعمليةࢫ ࢫȖعيق ࢫالۘܣ ࢫالمشكلات ࢫالكث؈فࢫمن ࢫحل ʏࢫࢭ المساɸمة

ࢫلمؤسسةࢫ ࢫتنافسية ࢫم؈قة ࢫإيجاد ࢫمن ࢫوتمكئڈا التعليمية،

 وىࢫالمحڴʏࢫوלقليܣࢫوالعالܣ؛التعليمࢫالعاڲʏࢫعڴʄࢫالمست

 ࢫʏستدڤʇࢫ ࢫمما ࢫالمجتمع ࢫنظر ʏࢫࢭ ࢫالمؤسسة ࢫسمعة تحس؈ن

ࢫروحࢫ ࢫوتنمية ࢫالعمل، ࢫسوق ʏࢫࢭ ࢫمخرجاٮڈا ʄࢫعڴ الطلب

 التنافسࢫوالمبادأةࢫب؈نࢫمؤسساتࢫالتعليمࢫالعاڲʏ؛

 ةࢫʈارɺࢫاݍݨوانبࢫالمعرفيةࢫأوࢫالمʏتحقيقࢫجودةࢫالمتعلمࢫسواءࢫࢭ

ࢫال ࢫب؈ن ࢫالثقة ࢫبناء ࢫوكذا ࢫכخلاقية، ࢫالداخلي؈نࢫأو عملاء

 .بمؤسسةࢫالتعليمࢫالعاڲʏࢫكɢلࢫوتقوʈةࢫانتما٬ڈمࢫلɺا

 ࢫإطارࢫ ʏࢫࢭ ࢫوטجتماعية ࢫכخلاقية ࢫالمسؤولية ʄࢫعڴ اݍݰفاظ

ࢫولاࢫ ࢫللمجتمع، ࢫنفعية ࢫوȋحوث ࢫخدمات ࢫتقديم ʄࢫعڴ العمل

 .تؤثرࢫعڴʄࢫالقضاياࢫالبيȁيةࢫولاࢫبالܶݰةࢫالعمومية
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 ادةࢫالفعاليةࢫوالمرونةࢫالتنظيميةࢫلݏݨامعة،ࢫباعتباʈرࢫاݍݨودةࢫز

ࢫأوسعࢫ ࢫبإشراك
َّ
ࢫإلا ࢫتتحقق ࢫلا ࢫالۘܣ ࢫالشمولية ʏستدڤȖ

ࢫࢭʏࢫ ࢫالتدرʉسية ࢫالɺيئة ࢫأعضاء ࢫخاصة ࢫالداخلي؈ن للعملاء

ࢫالȘشغيليةࢫ ࢫالمشاɠل ࢫوحل ࢫלسفاتيجية ࢫالقرارات اتخاذ

 .وتحس؈نࢫالعلاقاتࢫالوظيفية

 ࢫʏستطيعࢫمؤسسةࢫالتعليمࢫالعاڲȖمنࢫخلالࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫ

ࢫعڴ ࢫالتنافسية ࢫقدرٮڈا ࢫأوࢫرفع ࢫأوࢫלقليܣ ʏࢫالمحڴ ࢫالمستوى ʄ

عڴʄࢫ) اݍݵرʈجࢫاݍݨامڥʏ(الدوڲʏ،ࢫالذيࢫيتجڴʄࢫࢭʏࢫقدرةࢫمنتجɺاࢫ

ࢫنȘيجةࢫ ࢫعليھ ࢫأكفࢫمنࢫخلالࢫالطلب ࢫسوقية ࢫحصص كسب

 .     جودتـھ

ࡧاݍݨودةࡧ .5 ࡧإدارة ࡧوتفعيل ࡧتطبيق ʄࡧعڴ ࡧالمساعدة כساليب

  :الشاملةࡧاݍݨامعية

ࢫعڴ ࢫالɺ؈ن ࢫبالأمر ࢫلʋس ࢫالشاملة ࢫاݍݨودة ࢫإدارة ࢫأيࢫتطبيق ʄ

ࢫɲشاطɺاࢫ ࢫɠان ࢫومɺما ࢫالقانونية ࢫطبيعْڈا ࢫɠانت ࢫمɺما مؤسسة

ࢫإڲʄࢫ ࢫالساعية ࢫالمؤسسات ࢫɸذه ࢫمن ࢫالعديد ࢫنجد ࢫلذا טقتصادي،

ࢫوכدواتࢫ ࢫبالأساليب ࢫȖستع؈ن ࢫالشاملة ࢫاݍݨودة ࢫإدارة تطبيق

ࢫعمليةࢫ ʄࢫعڴ ࢫȖساعدɸا ࢫوالۘܣ ࢫלحصاǿي ࢫالطاȊع ࢫذات ࢫمٔڈا العملية

ࢫכ  ࢫواكȘشاف ࢫاݍݨودة ࢫدرجات ࢫبقياس ࢫوتحديدࢫالتطبيق خطاء

ࢫɸذهࢫ ࢫمن ࢫوغ؈فɸا ࢫالتܶݰيحية ࢫלجراءات ࢫواتخاذ טنحرافات

ࢫاݍݨودة،ࢫحيثࢫ ࢫلإدارة ࢫالܶݰيح ࢫعڴʄࢫالتطبيق ࢫالمساعدة العمليات

أسلوبࢫتحليلࢫبارʈتو،ࢫأسلوبࢫعلاقةࢫ: نجدࢫمنࢫب؈نࢫɸذهࢫכساليب

ࢫأسلوبࢫ ࢫטنȘشاري، ࢫالبياɲي ࢫالرسم ࢫأسلوب ࢫبالنȘيجة، السȎب

ࢫالعص ࢫأسلوب ࢫالتدفق، ࢫالمقارنةࢫخرʈطة ࢫأسلوب ࢫالذɸۚܣ، ف

ࢫأسلوبࢫ ࢫالنوعية، ʄࢫعڴ ࢫالسيطرة ࢫخرائط ࢫأسلوب المرجعية،

ࢫقوائمࢫ ࢫأسلوب ࢫالقبول، ࢫعينات ࢫأسلوب ࢫالتكرارʈة، المدرجات

  :إݍݸ،ࢫغ؈فࢫأنناࢫسɴتطرقࢫلبعضɺاࢫɠالتاڲʏ...المراجعة

  

 :)The method Pareto Chart(بارʈتوࡧࡧمخططأسلوبࡧ .1.5

ࢫ ࢫبيانية ࢫأداة ࢫعن ࢫعبارة ࢫالمخطط ࢫلمساعدةࢫɸذا Ȗستخدم

ࢫأɲسبࢫ ࢫتحديد ʄࢫعڴ ࢫاݍݨودة ࢫتحس؈ن ࢫفرق أعضاء

ࢫالنتائج،ࢫ ࢫأفضل ࢫلتحقيق ࢫالنادرة ࢫللموارد טستخدامات

ࢫذاتࢫ ࢫالمشاɠل ࢫتحديد ʄࢫعڴ ࢫبارʈتو ࢫمخطط ࢫʇساعد كما

כولوʈةࢫوʉساعدࢫלدارةࢫعڴʄࢫمواجɺةࢫمشɢلةࢫȖشȘتࢫترك؈قࢫ

  . 12לدارةࢫحولࢫالسȎبࢫالرئʋؠۜܣࢫلرداءةࢫاݍݨودةࢫوحلھ

ࢫالمؤس ʄࢫالذيࢫفعڴ ࢫالرئʋؠۜܣ ࢫالسȎب ࢫعن ࢫتبحث ࢫأن سة

يؤديࢫإڲʄࢫعدمࢫتحقيقࢫاݍݨودةࢫوȋالتاڲʏࢫعدمࢫتطابقࢫالمنتجࢫمعࢫ

ࢫɸناࢫ ࢫتأȖي ࢫبارʈتو ࢫتحليل ࢫومɺمة ࢫالعميل، ࢫواحتياجات رغبات

ࢫثمࢫ ࢫالرئʋؠۜܣ ࢫʇعتفࢫالسȎب ࢫوالذي ࢫכك؆فࢫتكرارا لإظɺارࢫالسȎب

ࢫتوڲʏࢫ ࢫوحۘܢ ࢫنظرࢫלدارة ࢫللفت ࢫتكرارا، ࢫفالأقل ࢫכقل כسباب

ɸاטɺذهࢫכسبابࢫوحلɺةࢫلʈ13تمامࢫحسبࢫכولو.  

ࢫشɢلࢫ ࢫعن ࢫتوضيحية ࢫصورة ࢫʇعطي ʏࢫالتاڲ والشɢل

  :مخططࢫبارʈتو

  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 
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0 

 النسب المئويـة

%10 
20% 

%30 
%40 
%50 
%60 
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%90 
%100 

%45 

%13 
%20 

%8 %4 
%10  

  

 

  

  

 المنحـنى التراكمي
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ࡧ .2.5 ࡧبالنȘيجة) تحليل(أسلوب ࡧالسȎب  The( علاقة

effect relationship-and-method of cause( :يطلقࢫ

ࢫشɢلɺاࢫ ࢫلأنَّ ࢫالسمكة ࢫعظمة ࢫمخطط ࢫاسم ࢫكذلك عليھ

ࢫللسمكة ࢫالɺيɢلࢫالعظܣ ࢫمخططࢫʇ14شبھ ʄࢫيدڤ ࢫوكذلك ،

  .علاقةࢫالسȎبࢫبالأثرࢫأوࢫبالنȘيجة

ࢫɸذا ࢫعبارةࢫإنَّ ࢫيݏݵصࢫࢫالتحليل ࢫبياɲي ࢫأسلوب عن

ࢫغ؈فࢫمرضية،ࢫحيثࢫ ࢫوراءࢫنȘيجة ࢫכسبابࢫالۘܣࢫتɢون وʈحدد

ʇعتمدࢫعڴʄࢫتحديدࢫالمشɢلةࢫȊشɢلࢫدقيقࢫثمࢫتحديدࢫכسبابࢫ

ࢫכك؆فࢫ ࢫيتمࢫتحديدࢫכسباب ࢫوكذاࢫالفرعيةࢫوȌعدɸا الرئʋسية

ࢫالضعيفةࢫ ࢫכسباب ࢫإɸمال ࢫمع ࢫالمشɢلة ࢫخلق ʏࢫوتأث؈فࢫࢭ قوة

  .  כخرى 

ࢫ ࢫشɢلࢫࢫالتاڲʏوالشɢل ࢫعن ࢫتوضيحية ࢫصورة ʇعطي

  :مخططࢫعلاقةࢫالسȎبࢫبالنȘيجة

  شكل توضيحي لمخطط علاقة السبب بالنتيجة: 02الشكل رقم 
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

ࢫشɢلࢫ ʄࢫعڴ ࢫمخطط ࢫالسابق ʏࢫالتوضيڍ ࢫالشɢل يمثل

ࢫɸذهࢫ ࢫوعلاقة ࢫالمشɢلة ࢫأسباب ݳ ࢫيوܷ ࢫسمكة ɸيɢل

ࢫمعاݍݨْڈاࢫ ࢫالمراد ࢫالمشɢلة ࢫنلاحظࢫأنَّ ࢫإذ ࢫبالمشɢلة، כسباب

ࢫخطࢫرئʋؠۜܣࢫ ࢫɸناك ࢫيɢون ࢫح؈ن ʏلࢫࢭɢيɺࢫرأسࢫالʄتكتبࢫعڴ

ࢫللمشɢلࢫ ࢫالرئʋسية ࢫכسباب ࢫتمثل ࢫخطوط ࢫمنھ يتفرع

بʋنماࢫيتفرعࢫمنࢫɸذهࢫاݍݵطوطࢫماࢫيمثلࢫכسبابࢫالثانوʈةࢫ

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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ࢫכسبابࢫ) الفرعية( ࢫعن ࢫأɸمية ࢫتقل ࢫلا ࢫכسباب وɸذه

ࢫتأث؈فاٮڈاࢫ ࢫأنَّ
َّ
ࢫإلا ࢫغ؈فࢫمباشرة ڈا َّٰ ࢫأ ࢫمن ࢫفبالرغم الرئʋسية،

  .لمࢫيتمࢫمعاݍݨْڈاࢫقوʈةࢫإذا

  

ࡧ .3.5 ࡧטنȘشاري ࡧالبياɲي ࡧالرسم  The method(أسلوب

Graph Diffusive( :ࢫمخططࢫ ࢫاسم ࢫكذلك ࢫعليھ يطلق

ࢫالوسائلࢫالملائمةࢫ ࢫمنحۚܢࢫטرتباطࢫوɸوࢫمن
ً
الȘشȘتࢫوأيضا

ࢫ
ً
ࢫمقياسا ࢫيɢون ࢫأحدɸما ࢫمتغ؈فين ࢫب؈ن ࢫالعلاقة لتوضيح

ࢫלحصائيةࢫ ࢫالناحية ࢫمن ࢫعليھ ࢫوʈطلق ࢫما ࢫمنتج ݍݨودة

ࢫلإحدىࢫ
ً
ࢫمقياسا ࢫفɺو ࢫالثاɲي ࢫالمتغ؈ف ࢫأما ࢫالتاȊع، المتغ؈ف

ࢫ ࢫاݍݨودة ࢫمقياس ʄࢫعڴ ࢫالمؤثرة ࢫمنࢫالعوامل ࢫعليھ وʈطلق

الناحيةࢫלحصائيةࢫالمتغ؈فࢫالمستقل،ࢫوترجعࢫȖسميةࢫالمتغ؈فࢫ

ࢫأوࢫ ࢫأوࢫتحرɠاتھ ࢫسلوكياتھ ࢫأنَّ ʄࢫعڴ
ً
ࢫبناءا ࢫטسم ࢫ٭ڈذا التاȊع

ࢫأوࢫ ࢫأوࢫتحرɠات ࢫسلوكيات ʄࢫكب؈فࢫعڴ ࢫȊشɢل ࢫȖعتمد تأثراٮڈا

ࢫمتغ؈فࢫ ࢫلɢل ࢫأنَّ ࢫالملاحظ ࢫومن ࢫالمستقلة ࢫالمتغ؈فات تأثرات

ࢫ ࢫعن ࢫمختلفة ࢫتأث؈ف ࢫدرجة ࢫالمستقلةࢫمستقل المتغ؈فات

ࢫدرجةࢫالتأث؈فࢫعڴʄࢫالمتغ؈فࢫالتاȊع،ࢫوعڴʄࢫ כخرىࢫعندࢫدراسة

ࢫالعلاقةࢫ ࢫقوة ࢫلنا ݳ ࢫيوܷ ࢫالمخطط ࢫɸذا ࢫفإنَّ ࢫכساس ɸذا

ࢫȖغي؈فࢫ ࢫكيفية ࢫعرض ʏࢫࢭ
ً
ࢫأيضا ࢫوʉساعدنا ࢫالمتغ؈فين ب؈ن

  . 15טتجاهࢫالعامࢫللأحداثࢫبمرورࢫالوقت

ࢫטنȘشاري  ࢫالبياɲي ࢫالرسم ࢫأنواع ࢫيب؈ن ʏࢫالتاڲ ࢫوالشɢل

  :ونوعࢫالعلاقةࢫטرتباطيةࢫالممكنࢫاستɴتاجɺا

  

  أنواع العلاقة الارتباطية للرسم البياني الانتشاري : 03الشكل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

    
  

  

ࡧ .4.5 ࡧالتدفق ࡧخرائط  The method of Flow(أسلوب

maps( :ࢫخرائطࢫالعملياتࢫوكذاࢫ ࢫاسم ࢫكذلك يطلقࢫعليھ

ࢫأȊسطࢫ ࢫمن ࢫاݍݵرائط ࢫɸذه ࢫوȖعتف ࢫטɲسيابية، اݍݵرائط

ࢫɸذهࢫ ࢫعمليةࢫأوࢫɲشاط،ࢫحيثࢫتب؈نࢫلنا ࢫأي ࢫلوصف الطرق

ࢫمنࢫ ࢫمنتج ࢫلأي ࢫלنتاجية ࢫالعملية ࢫمراحل ࢫجميع اݍݵرائط

ࢫكذلكࢫ ࢫاݍݵرائط ࢫɸذه ࢫلنا ࢫتب؈ن ࢫكما ࢫالٔڈاية، ʄࢫإڲ البداية

ࢫومحطات ࢫالمتكررة ࢫالتفتʋشࢫࢫالعمليات ࢫومراحل טنتظار

ࢫالعملية ࢫالكفاءة ࢫرفع ࢫأجل ࢫمن ࢫɠلھ ࢫȖستخدمࢫ. وɸذا كما

ࢫوتحسئڈا،ࢫ ࢫاݍݨودة ࢫمشاɠل ࢫلȘܨݵيص ࢫاݍݵرائط ɸذه

ࢫالعملياتࢫ ࢫأداء ࢫطرʈقة ࢫتحديد ࢫيتم ࢫכسلوب ࢫلɺذا
ً
فوفقا

ࢫأɸدافࢫ ࢫعدة ࢫتحقيق ࢫأجل ࢫمن ࢫوذلك ࢫخطواٮڈا وتحليل

ࢫوالقدامى: أɸمɺا ࢫاݍݨدد ࢫالعامل؈ن ࢫأمام ࢫالصورة ،ࢫتوضيح

ࢫوتوصيفࢫ ࢫاختيار ʄࢫعڴ ࢫوالمساعدة ࢫالعمل ࢫطرق وتوحيد

  .16العمليةࢫלنتاجيةࢫࢭʏࢫمراحلɺاࢫالمتتاȊعة

 

 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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ࡧ .5.5 ࡧالذɸۚܣ ࡧالعصف  The method of(أسلوب

Brainstorming(: ࢫʏࢫالتفك؈فࢫלبداڤ ࢫȖܨݨيع ࢫبھ المقصود

ࢫכفɢار،ࢫ ࢫلاستɴباط ࢫفɺوࢫأسلوب ࢫالعمل ࢫلفرʈق ʏاݍݨماڤ

ࢫأو  ࢫفكرة ࢫلتولدࢫشرارة ࢫالعقول ࢫتحتك أفɢارࢫجديدةࢫࢫحيث

للتحس؈نࢫشرʈطةࢫأنࢫيجريࢫɸذاࢫالتفك؈فࢫࢭʏࢫمناخࢫمناسبࢫ

ࢫالتفك؈فࢫدونࢫ ࢫوفاعلية ࢫالفرʈق ࢫأعضاء ࢫاɲܦݨام ࢫحيث من

ࢫࢭʏࢫ ࢫوالمɺم ࢫالفرʈق، ࢫأوࢫخارج ࢫداخل ࢫمن ࢫأوࢫمحبطات قيود

ࢫمعࢫ ࢫتواضعت ࢫכفɢارࢫمɺما ࢫبɢافة ࢫالفحيب ࢫכسلوب ɸذا

ࢫتوليدࢫ ࢫɸذا ࢫمن ࢫوالɺدف ࢫتقفح، ࢫفكرة ࢫأي ࢫانتقاد عدم

ࢫالمسȎباتࢫࢫتدفق ࢫوتحديد ࢫالمشكلات ࢫلȘܨݵيص כفɢار

  . 17وإيجادࢫاݍݰلولࢫوسبلࢫتنفيذɸا

ࢫالشاǿعةࢫ ࢫכساليب ࢫمن ࢫالذɸۚܣ ࢫʇعتفࢫالعصف كما

ࢫ ʏࢫࢭ ࢫفɺوࢫيتمثل ࢫכفɢارࢫלبداعية، استخدامࢫقدرةࢫ"لتوليد

ࢫأفɢارࢫ ࢫاقفاح ࢫ٭ڈدف ࢫכفراد ࢫمن ࢫلعدد ʏالتفك؈فࢫاݍݨماڤ

ࢫلاࢫيتمكنࢫɠلࢫمٔڈمࢫمنࢫ ࢫقد قة
َّ
الوصولࢫإلٕڈاࢫإبداعيةࢫخلا

 
ً
ࢫכفرادࢫ. 18"منفردا ࢫلمجموعة ࢫوȖܨݨيع ࢫتحف؈ق فɺوࢫبمثابة

ࢫرأيࢫ ࢫأي ࢫرفض ࢫوȋدون ࢫךراء، ࢫواستɴباط للتفك؈فࢫوלبداع

ࢫثمࢫبتɴسيقɺاࢫوإزالةࢫالمتكرّرࢫمٔڈاࢫ مقفحࢫوالقيامࢫبȘܦݨيلɺا

   .19"ووضعࢫכولوʈاتࢫاݍݵاصةࢫ٭ڈذهࢫךراء

  

The method Comparison (أسلوبࡧالمقارنةࡧالمرجعيةࡧ .6.5

Benchmarking( :عرفࢫʇذاࢫכسلوبࢫعدةࢫمصطݏݰاتࢫɺل

ࢫمٔڈا ࢫالمقارنةࢫالمرجعية،ࢫ: ٭ڈا ࢫأداء، ࢫبأفضل القياسࢫالمقارن

ࢫالمعايرة،ࢫ ،ʏࢫنموذڊ ࢫبمنافس ࢫالقياس ࢫالنمطي، القياس

ࢫ ࢫأنَّ
َّ
ࢫإلا ࢫالȘسمية، ʏࢫࢭ ࢫاللفظية ࢫالفروقات ࢫمن ࢫالرغم ʄوعڴ

ɸناكࢫشبھࢫإجماعࢫعڴʄࢫالمعۚܢࢫالمقصودࢫمنࢫذلكࢫوالفائدةࢫ

ࢫכسلوبالم ࢫɸذا ࢫانْڈاج ࢫمن ࢫʇعتف . نتظرة أسلوبࢫࢫوقد

ࢫمنࢫ ࢫالكث؈ف ࢫلدى ࢫכساس ࢫݯݨر ࢫالمرجعية المقارنة

ࢫقدرٮڈاࢫالتنافسيةࢫوتحقيقࢫ ࢫلتحس؈ن ࢫالساعية المؤسسات

ࢫإڲʄࢫ ࢫلݏݨوء ࢫכفراد ࢫʇܨݨع ࢫכسلوب ࢫɸذا ࢫɠون اݍݨودة،

إذاࢫ"غ؈فɸمࢫللتعلمࢫمٔڈمࢫعڴʄࢫحدࢫالقولࢫالملائمࢫلɺذاࢫالمقامࢫ

ࢫلمࢫتأخذࢫمنࢫالمناف
ً
س؈نࢫالناݦݰ؈نࢫأحڴʄࢫماࢫعندɸمࢫفحتما

  ". سيأخذونࢫأحڴʄࢫماࢫعندك

ࢫوتطوʈرࢫ ࢫتحس؈ن ࢫأداة ࢫالمقارن ࢫالقياس وʉعتفࢫأسلوب

ࢫوالتɴبؤࢫ ࢫاݍݵارجية ࢫالفرص ࢫاختيارࢫأفضل مستمرࢫ٭ڈدف

ࢫالرائدة،ࢫ ࢫالمؤسسات ࢫمن ࢫوالتعلم ࢫالمؤسسة بمستقبل

ࢫماࢫ ࢫعڴʄࢫɠافة بحيثࢫيمكنࢫتطبيقࢫɸذهࢫالمعارفࢫالمكȘسبة

سسةࢫمنࢫأعمالࢫبماࢫيؤديࢫࢭʏࢫالٔڈايةࢫإڲʄࢫقدرةࢫتقومࢫبھࢫالمؤ 

ࢫࢭʏࢫ ࢫبتطوʈرࢫأوࢫتحس؈نࢫملموس ࢫذاٮڈاࢫعڴʄࢫالقيام المؤسسة

ࢫأوࢫمجɺودࢫ ࢫوقت ࢫإضاعة ʄࢫاݍݰاجةࢫإڲ ࢫبدون ࢫعملياٮڈا ɠافة

كب؈فࢫࢭʏࢫعملياتࢫالبحثࢫوالتطوʈرࢫوטختيارࢫوإعادةࢫالعملࢫ

   .20"مرةࢫأخرى 

  

  البحـثࡧخاتمـة .6

ࢫالنمطࢫלداريࢫالمتمثلࢫࢭʏࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫ اتܸݳࢫلناࢫأنَّ

ࢫمنࢫمداخلࢫלدارةࢫاݍݰديثةࢫالذيࢫانتݤݨتھࢫالمؤسساتࢫ
ً
ʇعدࢫمدخلا

טقتصاديةࢫالراغبةࢫࢭʏࢫטرتقاءࢫبأدا٬ڈاࢫوكذلكࢫالمؤسساتࢫاݍݵدميةࢫ

بماࢫفٕڈاࢫاݍݨامعات،ࢫحيثࢫنجدࢫأٰڈاࢫملزمةࢫبȘبۚܣࢫɸذاࢫالمدخلࢫكحلࢫ

ݍݨعلࢫمنتجࢫالعمليةࢫالتعليميةࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫࢫمنࢫاݍݰلولࢫالناجعة

: اݍݨامعية،ࢫوكإجابةࢫعڴʄࢫإشɢاليةࢫبجثناࢫوالۘܣࢫتضمࢫقسم؈نࢫأولɺما

ࡧاݍݨامعة؟،ࡧ ʏࡧࡩ ࡧالشاملة ࡧاݍݨودة ࡧإدارة ࡧمدخل ࡧيتمثل فيما

ࢫࢭʏࢫ ࢫالشاملة ࢫاݍݨودة ࢫإدارة ࢫمدخل ࢫأنَّ ʄࢫعڴ ࢫعليھ ࢫלجابة ɲستطيع

ࢫ ࢫȖسمية ࢫعلٕڈا ࢫأطلقنا ࢫوالذي ࡧ"اݍݨامعة ࡧاݍݨودة الشاملةࡧإدارة

ࢫࢭʏࢫاݍݰياة،ࢫۂʏࢫبمثابةࢫنمطࢫتفك؈فيࢫو " اݍݨامعية طرʈقةࢫأوࢫفلسفة

تجعلࢫمنࢫالتعليمࢫالعاڲʏࢫمتعةࢫللملقيࢫوالمتلقيࢫࢭʏࢫإطارࢫرȋطࢫخدمةࢫ

ࢫسوقࢫالعملࢫ ࢫالمحڴʏࢫمتمثلࢫࢭʏࢫاحتياجات التعليمࢫالعاڲʏࢫبالمجتمع

ࢫعڴʄࢫ ࢫوלتقان، ࢫواݍݨودة ࢫالكفاءة ࢫمن ࢫبقدرࢫعالٍ ࢫاݍݵرʈج؈ن من

نࢫمنࢫقيامࢫاݍݨامعةࢫبمɺامࢫالتعليمࢫبمعزلࢫعنࢫعكسࢫماࢫيحدثࢫך 

ࢫوماࢫ ࢫمٔڈا ࢫالتقنية ࢫخاصة ࢫالتخصصات ࢫجل ʏࢫࢭ ࢫاݍݰاصل التطور

ࢫȖغطيࢫ ࢫكفاءة ࢫذات ࢫȊشرʈة ࢫموارد ࢫمن ʏࢫالمحڴ ࢫالمجتمع يتطلبھ

  . احتياجاتھࢫالمتغ؈فة

ʏࢫتمثلࢫࢭ ࢫوالذي ࢫלشɢالية ࢫالشطرࢫالثاɲيࢫمن ࢫלجابةࢫعن ࡧ:أما

بيقࡧɸذاࡧالمدخلࡧלداريࡧماࡧۂʏࡧأبرزࡧכساليبࡧالمساعدةࡧعڴʄࡧتط

ࡧكركيـزةࡧ ࡧاݍݨامعة ࡧمخرجات ࡧجـودة ࡧيضمـن ࡧȊشɢل اݍݰديث

ࡧ ࡧالمجتمعيـة؟، ࡧللمتطلبـات ࢫوأɸمࢫأساسية ࢫلأبرز ࢫتطرقنا فقد

כساليبࢫاݍݰديثةࢫالۘܣࢫȖساعدࢫاݍݨامعةࢫعڴʄࢫتطبيقࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫ

الشاملةࢫاݍݨامعةࢫبماࢫيضمنࢫجودةࢫمخرجاٮڈاࢫالۘܣࢫتلۗܣࢫاحتياجاتࢫ

ࢫب؈ن ࢫومن ࢫכساليبࢫالمجتمع، ࢫɸذه ࡧ: أبرز بارʈتو،ࡧ) تحليل(أسلوب
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ࡧ ࡧالرسمࡧ) تحليل(أسلوب ࡧأسلوب ࡧبالنȘيجة، ࡧالسȎب علاقة

ࡧالعصفࡧ ࡧأسلوب ࡧالتدفق، ࡧخرائط ࡧأسلوب ࡧטنȘشاري، البياɲي

  .،ࡧأسلوبࡧالمقارنةࡧالمرجعية)الفكري (الذɸۚܣࡧ

  

  :טستɴتاجاتࡧوالتوصيات .7

ࢫأولت - ࢫالۘܣ ࢫاݍݵدمية ࢫالقطاعات ࢫمن ʏࢫالعاڲ ࢫالتعليم ࢫقطاع

ࢫعمليةࢫ ࢫلكن ࢫالشاملة، ࢫاݍݨودة ࢫبمفاɸيم
ً
ࢫخاصا

ً
اɸتماما

  טعتناقࢫالفاعلࢫلɺذاࢫالمدخلࢫלداريࢫۂʏࢫعمليةࢫبطيئة؛

ࢫوטلقامࢫ - ࢫمبدأࢫالتطوع ʄࢫعڴ ࢫمبɴية ࢫاݍݨامعية ࢫالشاملة اݍݨودة

ࢫيتحققࢫ ࢫحۘܢ ࢫاݍݨامعة ࢫوموظفي ࢫوأساتذة ࢫإدارة ࢫقبل من

ࢫأفض ࢫلأداء ࢫاݍݨامعة ࢫوترتقي ࢫالمدخل، ࢫلɺذا ʏࢫالفعڴ لࢫالتطبيق

 ومتم؈قࢫبمخرجاٮڈا؛

العملࢫعڴʄࢫخلقࢫالتنافسࢫب؈نࢫجامعاتࢫالوطنࢫوترتيّڈاࢫبمعاي؈فࢫ -

ࢫالوطنية،ࢫ ࢫاݍݨامعات ࢫوالتم؈قࢫلمخرجات ࢫالتفوق ࢫتضمن محلية

ࢫمدخلࢫ ࢫأبرزɸا ࢫحديثة ࢫمداخل ࢫتبۚܣ ʄࢫإڲ ࢫاݍݨامعات ࢫتݏݨأ حۘܢ

ࢫالتطبيقࢫ ࢫنحو ʏࢫوالسڥ ࢫاݍݨامعية ࢫالشاملة ࢫاݍݨودة إدارة

 ɺذاࢫالمدخل؛ࢫالܶݰيحࢫوالعمڴʏࢫولʋسࢫالنظريࢫل

ࢫأدا٬ڈاࢫ - ࢫتحس؈ن ࢫȊغية ࢫࢭʏࢫالȘسي؈فࢫلݏݨامعات ࢫטستقلالية إعطاء

ࢫاݍݵارڊʏࢫ ࢫوكسبࢫرضاࢫالعميل ʏاࢫاݍݵارڊɺوטتصالࢫمعࢫمحيط

ࢫللرقابةࢫ ࢫسبل ࢫخلق ࢫمع ࢫتوقعاتھ، ࢫتفوق ࢫمخرجات بمنحھ

ࢫنȘيجةࢫ ࢫالȘسي؈ف ʏࢫࢭ ࢫȖسب ࢫɸناك ࢫيɢون ࢫلا ࢫحۘܢ والمحاسبة

ࢫمسؤ  ࢫȊعض ࢫقبل ࢫمن ࢫللاستقلالية ࢫالؠۜܣء وڲʏࢫטستغلال

 .اݍݨامعات

ࢫيɢونࢫ - ࢫحۘܢ ࢫالذكر، ࢫالسالفة ࢫכساليب ࢫمختلف ʄࢫعڴ טعتماد

ࢫالشاملةࢫ ࢫاݍݨودة ࢫإدارة ࢫلمدخل ࢫوسلس ࢫܵݰيح ࢫتطبيق ɸناك

 .اݍݨامعية

ࢫمنࢫ -
ً
טنتقالࢫمنࢫسياسةࢫالȘسي؈فࢫالۘܣࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫالكيفࢫبدلا

ࢫوتتداخلࢫ ࢫتتقارب ࢫالۘܣ ࢫالتخصصات ࢫمزج ʄࢫعڴ ࢫوالعمل الكم،

ʄمضمونࢫالفامجࢫالتعليميةࢫبدلاࢫمنࢫࢫفيماࢫبئڈا،ࢫمعࢫالفك؈قࢫعڴ

 .التنوعࢫࢭʏࢫالتخصصاتࢫالفارغةࢫالمحتوى 

ࢫمزجࢫ - ʏࢫۂ ࢫالشاملة ࢫاݍݨودة ࢫإدارة ࢫأنَّ ࢫالقول ࢫכخ؈فࢫɲستطيع ʏࢭ

ࢫלدارةࢫ ࢫأنَّ ࢫنجد ࢫتحليلɺا ࢫعند ࢫرئʋسية، ࢫمصطݏݰات ࢫثلاث ب؈ن

ࢫلتحقيقࢫ ࢫوالمالية ࢫوالمادية ࢫالȎشرʈة ࢫלمɢانات ࢫȖسي؈ف Ȗعۚܣ

ɢدافࢫالمرجوةࢫبأقلࢫتɸد،ࢫכɺىࢫجɲلفةࢫممكنةࢫوأقصرࢫوقتࢫوأد

أماࢫاݍݨودةࢫفتعۚܣࢫأداءࢫالعملࢫبمستوىࢫمتم؈ق،ࢫوالشاملةࢫȖعۚܣࢫ

ࢫوتتطلبࢫ ࢫعامل، ࢫɠل ʄࢫوعڴ ࢫالمؤسسة ʏࢫࢭ ࢫءۜܣء ࢫɠل ʏࢫتؤثرࢫࢭ أٰڈا
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