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 بجامعة شقراءادارة الجودة الشاملة متطلبات تطبيق  على (Crosby)ل مدى تأثير معايير الجودة 

 تطبيقية(دراسة ) 

 

quality management at The impact of Corspy quality standards on applying the total requirements of 

shaqra University 

 

 اليحيى . محمدد  

 شقراء جامعه

 السعوديةالمملكة العربية 

 

 الملخص:

ظام الجودة, نالجودة)مطابقة المواصفات(, و) Crosbyتعرف على اثر معايير الجودة لال إلىهدفت الدراسة          

دارة الجودة الشاملة في جامعة شقراء في المملكة العربية السعودية. وقد إ(على تطبيق ة ومقياس الجودةدومعيار الجو

البيانات من  كأداة لجمعوتم تطبيق الاستبانة للإجابة عن تساؤلات الدراسة ، الوصفي التحليلي استخدم الباحث المنهج 

لمعايير الجودة على تطبيق  لى وجود أثر ذو دلالة احصائيةإ(,وقد توصلت الدراسة 154عينة الدراسة البالغ عددهم )

ايير ان كل مع في جامعة شقراء ,وبناء على تحليل الانحدار الخطي المتعدد فقد اظهرت النتائج  الجودة الشاملةإدارة 

ي معيار نأوبينت كذلك النتائج ، الجودة الشاملة بجامعة شقراء ةإدار تطبيقلها تأثير ايجابي على  Crosbyالجودة ل

وفي ضوء نتائج الدراسة قدم الباحث دارة الجودة الشاملة. إكبر على تطبيق أالجودة لهما تأثير  ومعيارنظام الجودة 

 المعنية. للجهاتمجموعة من التوصيات 

 , ادارة الجودة الشاملة الجودة, مقياس  ةنظام الجود,  ةمعيار الجودCrosby معايير  :الكلمات الافتتاحية
 

 

Abstract: 

 

The purpose of this study was to investigate the influence of quality standards of Crosby 

on the implementation of total quality management in Shaqra University, Kingdom of 

Saudi Arabia. The researcher used descriptive analytical methods to answer the study 

questions, and used a questionnaire for collecting quantitative data from the study sample 

which consisted of 154 university staff.The study findings showed that there was a 

significant effect of Crosby’s’ quality standards on the implementation of total quality 
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management in the University of Shaqra. Based on the regression analysis applied in the 

study, results also showed that quality system and quality standard were of the highest 

influencing variables on implementation of TQM. The study concluded that top 

management should focus on Crosby quality standards to implement TQM successfully 

in Shaqra University. In light of the findings, the researcher presented a set of 

recommendations to the stakeholders 

Keywords:- Crosby Standards, Quality standard, Quality system, quality evaluation, 

Total quality management. 

 

 المقدمة:

 

الكوادر من سوق العمل ل تقدمهما وطان من خلال طور وازدهار الافي ت  هاماً اً تلعب مؤسسات التعليم العالي دور

الى اسهاماتها العلمية في مجال البحث العلمي  بالإضافةالمؤهلة ومن خلال العمل على اعداد قادة المستقبل علمية ال

ع في تسم بالتساروخدمة المجتمع وكغيرها من المؤسسات الخدمية التي تعمل اليوم في ظل عالم ملئ بالمتغيرات وي

جعلها قادرة وتان تواكب تلك المتغيرات بتطبيق استراتيجيات على المؤسسات  الذي يجعل لزاماً  ولوجيالمجال التكن

 . الموجودةعلى تجاوز مشكلاتها ومواجهة نقاط الضعف 

العمل و لمواجهة تلك المتغيرات هم الاستراتيجيات التي تسعى المؤسسات لتطبيقهاأمن  ةوتعد ادارة الجودة الشاملة واحد

لما لها  في السنوات الاخيرة الشاملةالجودة ادارة الباحثين بمفهوم  هتماماازداد  فقد دائهاأنقاط الضعف في  على تحسين

سعى لتحقيق الديمومة ولذلك ت الرئيسةوقد وضعت من بين العوامل  التنافسيةمن تأثير مباشر على تحقيق الميزة 

سها والتي تدل نف الجودةويرتبط هذا المفهوم بمفهوم  لتحقيق التطبيق الناجح لهذا المفهوم. مما يلزكل  لتوفيرالمنظمات 

ن يوالكامنة للمستفيد الظاهرةاجات للاحتيـاً قالخصائص والمميزات التي تتعلـق بالخدمـة وفوعلـى مجمـل السمات 

(2004 ,Blackmur) عن  البحث عليها لزاماً  نكا بين المؤسسات المنافسةترتب عليها من ازدياد في  فالعولمة وما

 ها التي تقدممخرجاتوتجويد  يجيات تساعدها على مواجهة المنافسين وذلك من خلال العمل على تحسين تاسترا

 ( 2003فلية ,)المنظمات دورا مهما في مساعدة  الشاملة الجودةومن هذا المنطلق تلعب ادارة  للمستفيدين

 دارةلإالتطبيق الناجح  هما يحققمن خلال  الشاملةدارة الجودة إهمية أالى  الباحثينيشير كثير من  الإطاروفي هذا 

كذلك وزيادة مستوى رضا العاملين و التشغيليةوتقليل التكاليف للمؤسسات داء الحالي لأالجودة الشاملة من تحسين ا

ة في المؤسسات الانتاجية والخدمي الشاملة الجودةدارة إلتلك النجاحات التي حققتها  ونظراً  .زيادة مستوى رضا العملاء

تكمن  نفـي المؤسسـات التعليميـة ,ولكيـة لتطبيقهـا والاستفادة منها رأى الكثـير مـن البـاحثين بأنـه هنـاك إمكانفقد 
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ين عدة نماذج ل الكثير من الباحثوقد تناوالمناسبة لذلك.  البيئةثرة على تطبيقها وتوفر ؤمعرفة العوامل المفي  المشكلة

 استخدامه تم والذيCrosbyالنماذج نموذج  هومن هذدارة الجودة الشاملة إللجودة والتي من خلالها قد يمكن تطبيق 

على  بغيينوركز هذا النموذج انه لابد من توفر ثوابت ومعايير للجودة  هجاحثبت نأي بعض المؤسسات الانتاجية وف

الجودة  المواصفات ونظامو مطابقة أدارة الجودة الشاملة وهذه المعايير تشمل تعريف الجودة إالمؤسسات تبنيها لتطبيق 

 . (2014الخطيبوسليمان,)خير هو قياس الجودةلأيار اعيوب والمع و تقديم خدمة بلاأ الجودةومعيار 

 

يؤمل منها احداث نتائج ايجابية على مستوى مخرجات  رةاللإدفإدارة الجودة الشاملة وما تمثله من مفهوم حديث 

 للأداءبة مناس بيئةالى  بالإضافةمؤهلة  ةوكوادر علميالمؤسسات التعليمية عن طريق تقديم خدمات تعليمية متميزة 

على الجامعات معرفة  ينغيولهذا . (2012و الأختر, د)إدريس, أحم في تلك المؤسسات الوظيفي بالنسبة للعاملين

ها روبالتالي العمل على توفيCrosby مثل معايير الجودة ل الجودة الشاملة لإدارةتطبيق الناجح العلى  المؤثرةالعوامل 

 .حة لذلكتالال الموارد والامكانات المغواست

 

 مشكلة الدراسة:

 لميزةاعلى تطبيقها لدورها الفعال في تحقيق  المؤثرةمع تنامي الاهتمام العالمي بموضوع الجودة الشاملة والعوامل 

اسبة على تعزيز ثقافة الجودة الشاملة وتهيئة البيئة المن مات في الدول الناميةالمنظ الأخيرة الآونةالتنافسية توجهت في 

ه من قلتطبيقها. لكن هذا التوجه لايزال في بدايته خاصة في مؤسسات التعليم العالي في الدول النامية ولم يأخذ ح

شاملة بيق الناجح لمفهوم الجودة الالدراسة والتي ستساهم بالتأكيد في مساعدة القائمين على تلك المؤسسات في التط

(Abdullah, 2005) . 

قيق مثل للموارد والامكانات المتاحة  لتحلأفي الجامعات من خلال الاستغلال ا للأداءفكيفية تحقيق التحسين المستمر 

ساسية التي تواجه لأهم المشاكل اأمن  دمات ذات جودة عالية تعتبر واحدةخمن خلال تقديمها  المؤسساتاهداف تلك 

نافس على الت دارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي من خلالإهمية أتزداد وبالتالي  مؤسسات التعليم العالي

دهم في تلبية تساع نهاأبلك المؤسسات تسات فينظرون لاستقطاب الطلاب الذين يمثلون العمود الفقري في تلك المؤس

والعالمي  الإقليميتكون محل تقدير ومعترف بها على المستوى  اتشهادحصول على للحاجاتهم 

 .( 2005العاجزونشوان,)

 

 الجامعات ددع وصل ذإ الماضية سنة العشرين في ًملحوظا تطوراً  السعودية العربية المملكة في العالي التعليم شهد فقد

ويقبل  هليةالأأهلية وغيرها من الكليات الحكومية وجامعة  (11) بيقار وما حكوميةجامعة ( 30) لىإ 2017 عام في
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 نأ ًامالز كان التعليمية المؤسسات عدد في الكمي زديادالا هذا ومع وطالبة طالب ألفثلاثمائة  بفيها سنويا ما يقار

 .(2017، موقع وزارة التعليم) الكمي في عدد الجامعات والكليات العلمية طورتاللك ذنوعي يوازي  طورت هناك يكون

تواجه مجموعة من التي  ناشئةالواحده من الجامعات  هـ1430عام  أتأنُْش  معة شقراء والتي جاوتعتبر               

وفي هذا الاطار  ،(م 2013 والزكي، الورثان)والتنظيمي  داريلإا همها الجانبأمن  نب عدةفي جواالاشكاليات 

 ، التنظيمي ، الإداري ، الاستراتيجي (المجال في التنظيمي التطوير معوقاتفي دراسته عن  (2014،الروقي)كدأ

 جامعة في التنظيمي تطويرلل معوقات وجود إلى الدراسة وصلت توقد شقراء، بجامعة ) البشرية الموارد ، التقني

وقات المع ثم، التنظيمية المعوقات ثم ، الإدارية المعوقات تليها ، الأولى مرتبةلا في التقنية المعوقات جاءت ،وقد شقراء

 لإدارةتطبيق الناجح الفي للجودة  Crosbyكعوامل  المؤثرةمعرفة العوامل ل فالحاجة ملحة وبالتالي  ، الاستراتيجية

وفعالية  بكفاءةرسالتها وتحقيق اهدافها  داءأداء الوظيفي في الجامعة ويمكنها من لأالجودة الشاملة وبالتالي تحسين ا

في  جامعةال يمسؤوللذلك ينبغي معرفة تلك العوامل بأسلوب علمي يتم من خلاله الحصول على نتائج تساعد عالية 

شكلة ويمكن صياغة م .الجودة الشاملة لإدارةللتطبيق الناجح  مما يلزالعمل على التركيز على تلك العوامل وتوفير 

 بالتالي:الدراسة 

 .الشاملة في جامعة شقراء( على تطبيق إدارة الجودة ( Crosbyتأثير معايير الجودة ل  مدى دراسة

 

 الدراسة: سئلةأ

 : تيلآيمكن صياغة أسئلة الدراسة في السؤال الرئيس ا

 (على تطبيق ادارة الجودة الشاملة في جامعة شقراء؟Crosbyل) الجودة معاييرمدى تأثير  ما

 :الاسئلة الفرعية منموعة جهذا السؤال م ويتفرع من

 على تطبيق ادارة الجودة الشاملة في جامعة شقراء؟ )مطابقة المواصفات( مدى تأثير الجودة ما -1

 ؟شقراء جامعة الشاملة في الجودةإدارة  تطبيق على)الوقاية من الاخطاء( الجودة متأثير نظا مدى ما -2

 ؟شقراء جامعة في الشاملة الجودةإدارة  تطبيق على ةمعيار الجود تأثير مدى ما -3

 ؟شقراء جامعة الشاملة في الجودةإدارة  تطبيق على الجودة ستأثير مقيا مدى ما -4

 

 :أهداف الدراسة

 تهدف الدراسة إلى تحقيق الآتي:

 على تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة شقراء. )مطابقة المواصفات( دراسة تأثير الجودة .1

 .شقراء جامعة في الشاملة الجودة إدارة تطبيق على( الاخطاء من الوقاية) الجودة نظام تأثير دراسة .2

 .شقراء جامعة في الشاملة الجودة إدارة تطبيق على الجودة معيار تأثير دراسة .3
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 .شقراء جامعة في الشاملة الجودة إدارة تطبيق على الجودة مقياس تأثير دراسة .4

 

 همية الدراسة:أ

 

 ودةالج دارةإ تطبيق موضوع على لضوء تسلطا التي القلائل الدراسات من واحده كونهافي  الدراسة هذه أهمية تكمن

عتبر خاص وعلى حد علم الباحث ي بشكل والسعودي عام بشكل العربي الوطن في العالي التعليم مؤسسات في الشاملة

 وبالتالي الجودة الشاملة في جامعة شقراءدارة إعل تطبيق  Crosby)ول الذي يدرس تأثير معايير الجودة ل)لأالبحث ا

 Crosbyل الجودة ثوابت به تقوم الذي الدور على الجامعة في العلياالإدارة  في لقرار لصناعا توصيات الى الوصول

 ا هذه داءأ وتطوير تجويد في تسهم تائجلن وصولا ليهال يترتبع والذي. الشاملة الجودة لإدارة الناجح التطبيق في

 .لمخرجاتها النوعي النمو لىإ ًسعيا مؤسساتل

 

 :الدراسة حدود

 فيالأقسام الإدارية  ورؤساءالإدارات  ريمدي على الدراسة هذه في الميداني التطبيق قتصرأ : المكانية الحدود 1-

 .شقراء جامعة

 تأثير معايير الجودة على تطبيق إدارة الجودة الشاملة في  معرفة على الدراسة قتصرتا : الموضوعية الحدود 2-

 .شقراء جامعة 

 .هــ 1438-1437 من العام الجامعي الدراسي الثاني طبقت الدراسة خلال الفصل : نيةالزما الحدود-3

 

 مصطلحات الدراسة:

في المنظمات وهذه المعايير  مستمرة الجودةلتكون  ربعةأ معايير (Crosby 1980)حدد :Crosby) معايير الجودة ل)

 :تشمل 

 .للجودةومطابقة المتطلبات من خلال وضع تعريف محدد وواضح  الجودةتعريف   -1

 .للأداءخطاء من خلال وضع معايير لأنظام الجودة ويتمثل في الوقاية من ا -2

 ولى.لأداء الصحيح من المرة االأهو صفر عيوب وذلك من خلال  الجودةفي  داءلأمعيار ا -3
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 .ةالموضوعيبناء على المعايير  للأداءمن خلال قياس دقيق  الجودةقياس  -4

فلسفة إدارية تركز على الاستخدام الفعال  بناء على تعريف معهد المقاييس البريطاني فهي ادارة الجودة الشاملة:

 خلال التوافق معهداف المنظمة وذلك من أللموارد المادية والبشرية للمنظمة في إشباع احتياجات العملاء وتحقيق 

وبالتالي فمفهوم ادارة الجودة الشاملة في هذه الدراسة تركز على التحسين المستمر  .(2009 ،)جودة المجتمع تمتطلبا

ملين ودعم الادارة العليا في تلك العمليات للحصول على اعلى احتياجات المستفيدين ومشاركة الع والتركيز للأداء

 خدمات ذات جوده عالية.

 النظري:طار لاا

تجات لمراقبة جودة المنالجودة كمصطلح اقتصادي ظهر نتيجة للتنافس الصناعي والتكنولوجي بين الدول المتقدمة 

 في الخدماتتركز من هذا المنطلق على التفوق والامتياز والخدمات المقدمة وبالتالي كسب ثقة العملاء ,فالجودة 

وعليه (2005نشوان , )العاجز واحتياجاتهم ورغباتهم لاختلافلاء رضاء جميع العمإالمقدمة وهنا تكمن الصعوبة في 

 .هدافها أوتحقيق  دائهاأتسعى كل منظمات الاعمال لتطبيق ادارة الجودة الشاملة لتحسين 

ها ومن هذا المنطلق حدد نالجهة المستفيدة م باختلافخاصة بالجودة تعددت التعاريف ال إدارة الجودة الشاملة:  

(1988Garvin) ويركز هذا ساس المستعمل أمدخل  (1) خمسة محاور يمكن من خلالها تناول مفهوم الجودة وهي

شباع احتياج ورغبة إو الخدمة القادرة على أهي السمات والخصائص المتعلقة بالمنتج  الجودةن أالمفهوم على 

 ك اعتمادً المستهل ضاءالمنتج على تحقيق رداء أي قدرة أن المنتج ملائم للاستخدام أيتضمن  يوالمحور الثان( 2)العملاء

( 4) خصائص المطلوبة في المنتجالوهي القدرة والدقة على قياس  ( مدخل يعتمد على المنتج3على خصائص المنتج)

بحيث  محور القيمة(5)نها صنع منتجات خالية من العيوبأوينظر للجودة من خلاله على  المحور يعتمد على التصنيع

 و الخدمةأج تعر المنترتبط الجودة بس

كنتيجة للمنافسة الشديدة وخاصة بعد توسع الشركات اليابانية  1980بعد عام مفهوم ادارة الجودة الشاملة ظهر و          

ي ف ومتطورةساليب جديده أمريكية في مواجهتها من خلال اعتمادها على لأسواق العالمية ورغبة الشركات الأفي ا

لمؤسسة طة في انشلأكل ا تتضمن وفلسفة شاملة دارة الجودة الشاملة كمنظور واسعإصبح النظر الى أدارة الجودة. فقد إ

مجرد  نتاج وليسلإفي عملية ا هيأريؤخذ ب للمؤسسةصبح العميل شريك أوليس فقط مطابقة المنتج للمواصفات و

 (2007)العتيبي مستهلك فقط 

الشاملة والتباين في الخلفية الفكرية والخبرة العملية للباحثين  دارة الجودةإالمتواصل لمفهوم  للاستخدامونتيجة 

المتميز  ثقافة الاداء على انها (كسيهكتر)عرفهادارة الجودة الشاملة فالبعض إب ةاصخوالمختصين تعددت التعاريف ال

 (2004 )عليماتحيث يعمل افراد المنظمة على اشباع رغبات العملاء مع تحقيق الجودة بشكل افضل وبفعالية عالية 



40 
 

اء نشإدارية لجعل المؤسسة اكثر مرونة وسرعة في إنها فلسفة أعلى  وزملائه (هرفر)مثل  خرلآوعرفها البعض ا

شراكهم في عملية التخطيط والتنفيذ للعمليات التشغيلية في إفي كسب رضاء العملاء ونظام داخلي يساعد العاملين 

 . (2009) حمود المنظمة 

الفيدرالي بالولايات المتحدة الأمريكية تعريفاً للجودة الشاملة هو "القيام بالعمل بشكل صحيح ومن  ويقدم معهد الجودة

 (.17، ص1993)القحطاني، على تقييم العمل في معرفة مدى تحسين الأداء"  الاعتمادأول خطوة مع ضرورة 

 ومن خلالها يتم عماللألية ومرونة كل افإن ادارة الجودة الشاملة طريقة لتحسين فعا (اوكلاند)وبناء على تعريف 

 (2012عبيد،)تحسين التنظيم ويشارك كل فرد وكل قسم في المنظمة في كل نشاطات المنظمة 

كما تعرف جودة الخدمة التعليمية للجامعة بأنها مجموعة من الخصائص والصفات الإجمالية التي ينبغي أن تتوفر في 

مة قادرة على تأهيل الطالب وتزويده بالمعرفة والمهارات والخبرات أثناء سنوات الخدمة التعليمية بحيث تكون هذه الخد

الدراسة الجامعية، وإعداده في صورة خريج جامعي متميز قادر على تحقيق أهدافه وأهداف المشغلين وأهداف المجتمع 

 بمستوى تصفت تعليمية ثقافة بأنها العالي التعليم في الشاملة الجودةفقد تم تعريف خر آومن جانب  (.2005،  )ابو فارة

 تدريسل ا هيئة أعضاء من كل يشارك ،حيث المستمر التحسين خلال من وذلك مستفيدينال توقعات يسبق عالي أداء

 (2008، غانم) النشاطات هذه في بفعالية والطلبة

ث تغييرات حداإلسفة ادارية حديثة تعتمد ف نهاأدارة الجودة الشاملة على إيمكن تعريف ى التعاريف السابقة لفبناء ع

فائه العملاء بك واحتياجات لتقديم منتجات وخدمات تشبع رغباتافة الموارد المتاحة كظمة لاستخدام نجذرية في الم

 راء العملاء.آبناء على مقترحات و الأداءالتحسين المستمر في  الاعتبارخذ بعين لأوفعالية عالية مع ا

 :ملةالشاودة جادارة الهمية أ

همية ادارة الجودة الشاملة بكونها فلسفه شاملة تتبناها المنظمة للتغيير الجذري في فكر وسلوك العاملين لتحقيق أتكمن 

ين ولوائح تتبع من قبل العاملين في المنظمة. وبالتالي كان لزاما على المنظمة ودة في مخرجاتها وليست مجرد قوانالج

ين يبحيث تكون الجودة هي المحصلة النهائية للجهود والتعاون بين العملاء الداخل ةتكاملنظر الى نشاطاتها كمنظومة مال

 (2005)العزاوي والخارجيين للمنظمة 

دارية الحديثة المرغوبة والتي نالت اهتمام كبير من قبل لإساليب والمفاهيم الأأهم اوتعد إدارة الجودة الشاملة من 

والقادة والباحثين والممارسين للإدارة لارتباطها بمفهوم الجودة ذاتها من حيث التركيز على خصائص  نالأكاديميي

وسمات ما يتم تقديمه للعملاء وإشباع حاجتهم بتكلفة منخفضة وكفائه عالية. ونتيجة لما حققه هذا المفهوم من نتائج 

مل نتاجية , العلإلمتقدمة  ومن أهم هذه النتائج زيادة اناجحة وايجابية في القطاعات الصناعية والتجارية في الدول ا
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رباح لأابروح الفريق الواحد ,تحسين العلاقة بين العاملين والإدارة, تحقيق رضا العميل وانخفاض التكاليف وزيادة 

 فضل في المخرجات من خلال تعليمأسعت مؤسسات التعليم العالي لتطبيقه للحصول على نوعية  (2004)الحسين ,

 في خدمة المجتمع.   بارزاً  أفضل وخريجين بمهارات وكفاءة عالية يكون لهم دوراً 

و خلال عقد الثمانينات من القرن العشرين بدأت مؤسسات التعليم العالي  بالاهتمام بمفهوم الجودة الشاملة عندما تم 

إدوارد بتطبيق أفكار  Marchese ( 1993)تطبيقها في الولايات المتحدة الامريكية  وكانت بداية استخدامها  كما اشار

 (.1992-1991ديمنج  في التعليم العالي خلال العام )

 متعددة مجالات في جليا يظهر ندورها حيثوا العالي التعليم مجال في بالغةأهمية  الجودةإدارة  تكتسب المنطلق هذا ومن

 اتالمؤسس تلك مخرجات الىتقييم بالإضافةوالإداري  الماليالأداء  في الضعف ونقاط القصورأماكن  معرفة منها

 ملياتوالع المدخلات في القصور مكامن اكتشاف خلال من الجامعات في التعليمي النظام تقويم وبالتالي( الطلاب)

 مؤسسات ان(1429،الحربي) اكد الاطار هذا وفي(.2000,محمد)ا برمته العملية جودة ضبط وبالتالي والمخرجات

 نظامال وتطوير ضبط -:   اهمها النتائج من مجموعة تحقيق إلى الجودة نظم تطبيق وراء من تسعى العالي التعليم

 كفاءةال زيادة -  الجوانب جميع في الطلاب بمستوى الارتقاء –. المسئوليات وتحديد الأدوار وضوح نتيجة الإداري

 المناسبة البيئة توفير –  .التعليمية المؤسسات في العاملين نالأكاديميي الإداريين لجميع الأداء مستوى ورفع التعليمية

 شخيصت منالإدارة  تساعد وكذلك(. ومدراء موظفين) العاملين جميع بين والتعاون التفاهم من جو خلق خلال من للعمل

 ذات دماتخ على الحصول وبالتالي والوقائية التصحيحيةالإجراءات  اتخاذ وبالتالي علمية بطرق المشاكل ليلحوت

وبالتالي لابد من تلك المؤسسات ان تسعى الى ضمان التطبيق الناجح لفلسفة ادارة الجودة الشاملة ومن . عالية جوده

اهم رواد ادارة الجودة ضرورة توفر مجموعة من المعايير لضمان  أحدالذي يعتبر من  Crosbyهذا المنطلق بين 

 الجودة الشاملة. لإدارةالتطبيق الناجح 

 Crosbyمعايير الجودة ل

الوعي بأهميتها وتدريب العاملين بالجودة ونشر  دارةلإالتزام اهمية ألإدارة الجودة الشاملة على  Crosbyركزت فلسفة 

من مراحل نمو المؤسسة تقتصر على مرحلة معينة  لاالمستمر وأن الجودة عملية مستمرة و التدريبوالتأكيد على 

لضمان تطبيق الجودة الشاملة على تحفيز العاملين من قبل  Crosbyليست لها نهاية. كم تشجع فلسفة  عمليةباعتبارها 

عايير ربعة مأCrosby دالإطار حد. وفي هذا الأداءلتقييم  دارة وتشجيعهم على الابتكار ووضع معايير واضحةلإا

الجودة )مطابقة تعريف (1)معايير هي:هذه المان تطبيق نظام الجودة الشاملة ولضساسية ولا بد من تواجدها أ

أي لابد من وضع معايير  الجودة ( نظام2تطلبات الجودة في المؤسسات)لم التعديل طبقاً  يأ التكيف والمواصفات( أ

داء لأمستويات ال يد معياردتح يللجودة أمعيار  ( تحديد3)الأخطاء لمؤسسات لضمان تجنب وقوع الجيد في ا للأداء
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التحقيق يتم قياسها بالمعايير الموضوعية التي تم وضعها  مما ت(تقويم الجودة فإذا 4)الأخطاء ومنع  في المنظمة للأفراد

 .(2014)سرحان,مسبقا 

 ءبشيير لى هذه المعايإوسيتم التطرق  دارة الجودة الشاملةإتطبيق فلسفة لخطوات ال في مقدمةفتوفر هذه المعايير هي

 من التفصيل:

 تحاول التوافق مع المتطلبات وهي تبدأ حينما الجودة هي نأ علىوالذي يقصد به تعريف الجودة  :الاول المعيار

لى عويتوجب بالتالي من المرة الأولى  الصحيح ءالشيبفعل  سسات التعليمية الطلب من موظفيها بأن يقومواالمؤ

راد تحقيقها المقاييس الم أوويقصد بها المعايير  المتطلبات إن. الذي يجب تنفيذه ما هو ذلك الشيء ن يعرفواأ الموظفين

موظفي  داءأن يكون أمن المفترض مؤسسات التعليم العالي وبالتالي ن تكون واضحة ومعروفة لجميع منتسبي ألابد 

ن العمليات لأحدوث و منعه من الأوبالتالي يتم تقليل نسبة الخطأ  المقاييس المعدة سلفاً  أوللمعايير  تلك المؤسسات متطابقاً 

عي لتنفيذها بها والس الالتزامعليه  ةالخدمة في المنظمة واضحة ووفق معايير محدد مأو تقدينتاج إالتي يقوم بها الفرد في 

 داء مع المعايير.لأوبالتالي تطابق ا

من الأخطاء أي نظام الجودة يتمثل في الوقاية من  تحقيق الجودة من خلال منع حدوث الخطأهو  :المعيار الثاني

يتعين  منها وبالتالي المرجوةمهامها وتقديم الخدمات  لأداءالمؤسسات التعليمية تقوم بالكثير من العمليات  نأالمعلوم 

م. وبالتالي على نحو سلي ءشيجل تقديم كل أكبيرة وفقا لما هو مخطط له من  وأالقيام بتلك العمليات سواء كانت صغيرة 

خطأ يكلف  تصحيح أي ففتكاليالعمليات بشكل سليم  أداءالتفاصيل وطرق  ههذعلى  الموظفينن يتعرف كل أيجب ف

في هذا صبحت مسألة بقاء للمؤسسات. وألة الجودة أبه العاملين فمس مما يقوالكثير وبالتالي لابد من تجويد كل  المنظمة

من  تصحيحهنقص المعرفة والذي يمكن  ،حد عاملين وهماأها بعمال سبلأخطاء في الأا نأCrosbyالاطار يؤكد  

ق تلك وف لإنجازه هو المطلوب فعلياً  للعمل وما المحددةدارة مع العاملين وتبيان المعايير لإخلال المعلومات وتواصل ا

ن يستشعر أخلاقي للموظف   وعليه لابد لألى الجانب اإ هذا مردهو هتمامافهو نقص  الآخرالعامل ما ،أ المعايير

يقوم به  سباب هذا الاهمال وعليه كذلك ان يدرك ان ماأن يقف مع نفسة لمعرفة أيقوم به وعلية  همية ماأالموظف 

اهدافها  فشل المنظمة في تحقيق الإهماللهذا  نهائية وكحصيلة المنظمةخرين داخل آفراد أ بأداءيترتب علية نتائج تأثر 

 وإمكانياتن ما  تطلبه من واجبات من الموظفين يتماشى مع حجم أن تدرك بأ الإدارةوفي هذا السياق يتعين على 

 دائها. أ الموظفينهداف يصعب على أيتعين عليها وضع معايير و العمل ولا

 قريب من المطلوب الاداءيجب أن يكون انعدام العيوب لدرجة الصفر لا أن يكون  ي أداء لأمعيار ا هو :المعيار الثالث

بلا عيوب" هو معيار الأداء،  خدمةخطاء. إن شعار "لأن مستويات الجودة تتحقق في ضمان منع اأي أ .بما يكفي
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 العيوب إيجاد من ًبدلا العيوب من الوقاية على التركيز يعني وهذا .واعتبار معيار الأداء الصحيح هو عدم وجود أخطاء

 .بإصلاحها والقيام حدوثها بعد

 طريق عن يتحقق ةالجود قياس نأ أي ، المواصفات مع التطابق عدم ثمن وهو الجودة مقياس هو: الرابع المعيار

 تكلفتها قياس هو للجودة قياس أفضل أن Crosbyويرى ، المطابقة لعدم القليلة التكاليف هو الجودة مقياس وإن التكلفة

 .راتالمؤش خلال من وليس المطابقة عدم تكلفة خلال من الجودة تقاس. تطبيقها عدم عن الناتجة بالتكاليف مقارنة

( التزام 1: ) يتكالآن تسلكها المنظمات وهي أيمكن  ةربعة عشر خطوأ(Crosby،1980)ولتحسين الجودة اقترح

دارة الجودة وتوصيل هذا الفهم لكل العاملين في المنظمة إدارة العليا تتفهم الحاجة الملحة لتطبيق لإالإدارة العليا أي ان ا

بما يتوافق مع احتياجات المنظمة والعميل وتكون هذه السياسة مكتوبة  دائهأبحيث يعمل كل فرد في المنظمة على تغيير 

دارة بهدف تحسين الهدف إتكون من ممثلين عن كل ( تشكيل فرق لتحسين الجودة وت2ومعلنه للجميع في المنظمة.)

لكل  الجودة( يتم تحديد معايير ومقاييس 3الجودة كلا في ادارته وبالتالي يتحقق تحسين الجودة في كامل المنظمة, )

لتحسين الجودة وتحقيق  كأداة( تحديد تكلفة الجودة وشرح استخدامها 4عملية حتى يتم تحديد المجال المطلوب للتحسين,)

(اتخاذ 6)منظمة وتحقيق احتياجات العملاءال أهداف(رفع وعي العاملين بأهمية الجودة ودورها في تحقيق 5)الأرباح 

جل عمل برنامج تخطيطي متكامل  للوصول الى أ( تشكيل لجنة من 7داء ,)لأقياس ا عمليةالاجراءات التصحيحية بعد 

لق يتع في ما يخصه ( القيام بدورات تدريبية لجميع العاملين كلا في ما8)المنظمة لاخطاء( فيعيب )منع حدوث الاأ

عيوب لجعل جميع العاملين في  ( يتم تنظيم يوم خاص تحت شعار يوم بلا9ببرنامج تحسين الجودة في المنظمة,)

( 10),بالأخطاءعمال لأنجاز اإهناك معايير للمنظمة لابد من تنفيذها وكذلك لزيادة الوعي بأهمية  نأبالمنظمة يشعرون 

بلاغ إ( حث وتشجيع العاملين على 11التي ينتمون اليها,) وللإدارات لأنفسهمتشجيع الافراد لتحقيق اهداف التحسين 

زالة أي معوقات اتصال بين العاملين إعمال من غير عيوب ولأا لإنجازبالمعوقات التي يواجهونها في مهامهم  دارةلإا

بحيث يشعر العاملين ان جهدهم في تطوير وتحسين  والمكافأة( العمل على ايجاد نظام خاص بالحوافز 12والادارة,)

قسام لأا رؤساءالجودة يتكون من المهنيين ومجموعة من  لإدارة( انشاء مجلس 13الجودة محل تقدير من قبل الادارة,)

( الاستمرارية 14تواجههم,) التي شكالياتلإافكار وحل لأدائم والتنسيق مع فرق تحسين الجودة لطرح االاتصال ال ههدف

الخطيب )ين وفي هذا السياق ب في التحسين من خلال تكرار كل الخطوات السابقة والتأكيد على تنفيذها بالشكل السليم.

دارة الجودة الشاملة دراسة حالة في الشركة إفي تطبيق  Crosbyفي دراستهما حول دور ثوابت  (2014،وسليمان 

ولي لهذه أن هناك تطبيق أدارة الجودة الشاملة وإمهما في تطبيق  ثوابت الجودة تلعب دوراً  بأنالعامة للسمنت العراقية 

 مبدأ تطبيق لىإ حالياً  مهيئة غير الشركة عمل ن بيئةأالعراقية وأكدت الدراسة كذلك  الإسمنتالثوابت في شركة 

 وضاعلأا ىال بالإضافة ، الشركة معامل دارةإ في المستثمرين وفشل والمعدات المكائن قدم بسبب ، الصفرية العيوب

 .في العراق الراهنة
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 :الدراسات السابقة

كاديمي في الأ لأداءإدارة الجودة الشاملة وأثرهـا على كفـاءة ا واقع على معرفةركزت دراسة  (2015،علي )أجرى 

معرفة مستوى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في جامعة الجوف من وجهة  لالالسعودية وذلك من خالجامعات 

 لتعليميةا المؤسسات في العليا دارةلإا تركيز وقد خلصت الدراسة الى ضرورة أعضاء هيئة التدريس من نظر منسوبيها

 بالجامعات تالقرارا صناعة عملية وتوجيه الجامعي التعليم نظام لتحسين الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق عملية على

 . الجوف جامعة وخاصة السعودية

رة الجودة الشاملة وأهمية استخدامها في ضمان جودة مخرجات التعليم العالي في كلية العلوم ولدراسة واقع إدا

الكلية لا تستخدم  نأعلى  (2014ومشنان ,)يحياوي أكد  -الجزائر –الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة باتنة

 وسائل إدارة الجودة الشاملة لضمان جودة مخرجات التعليم العالي لأنها في المراحل الأولى لتطبيق نظام ضمان الجودة

 .هداف الكلية أضرورة تطبيق ادارة الجودة الشاملة لتحقيق  عليوأكدت الدراسة 

مفهوم إدارة الجودة الشاملة وأهميتها وفوائد ومتطلبات دراسة ل (2008)الصرايرة وعساف ,وفي دراسة قام بها 

أكدت و ومحاورها وتجارب تطبيقها في بعض الدولتها تطبيقها في مؤسسات التعلـيم العالي كما تم مناقشة مؤشرا

 همية القصوى لتطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي.لأالدراسة على ا

بدراسة واقع تطبيق ادارة الجودة الشاملة في جامعة ماري لاند وبينت الدراسة  (Fram, 1995)قام وفي هذا السياق  

كثر من تطبيقها في الجانب التدريسي وجانب البحث العلمي أداري لإدارة الجودة الشاملة كان في الجانب اإن تطبيق أ

ث دارة الجودة الشاملة تلخصت في ثلاإبتطبيق  هتمامللادارة الجامعة إن العوامل الرئيسية التي تدفع أوأكدت الدراسة 

لثقافية را التغييرات ايواخ الجامعةعوامل وهي التباين في الخدمات المقدمة في الجامعة والصعوبات المالية التي تواجه 

بدراسة تهدف إلى التعرّف على  (1998،ناجي  ) طار قامتلإدارة الجودة الشاملة. وفي هذا اإالتي قد تنتج عن تطبيق 

الجودة الشاملة وإمكانية تطبيقها في مؤسسات التعليم العالي في الأردن. وقد ركزت  الخاصة بإدارةالمفاهيم والأساليب 

وقد بينت الدراسة ان هناك مستوى رضى مرتفع من قبل الطلاب فيما يخص  ،الأهليةالدراسة على جامعة عمّان 

اخلية. الدهذا المستوى انخفض بالنسبة للخطط الدراسية والكادر التدريسي وأنظمة الجامعة  تجهيزات الجامعة ولكن

 اً نها تقوم حاليأدارة الجامعة للتطبيق الشامل لإدارة الجودة الشاملة كما إن هناك رغبة من قبل أكدت الدراسة أ كوكذل

الطلاب  ياجاتحتاكالعمل على تلبية شاملة في مؤسسات التعليم العالي دارة الجودة الإبالتطبيق الفعلي لبعض مبادئ 

 ونظام الحوافز للموظفين العاملين فيها.

والمعوقات التي تواجه ذلك في قطاع دارة الجودة الشاملة إمكانية الاستفادة من تطبيق إبدراسة  (1994،درباس قام )

ار ن المسئولين التربويين السعوديين يستطيعون اختيأالتعليم في المملكة العربية السعودية , وخلصت الدراسة إلا 
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جراء بعض التعديلات إمعين من النماذج والأساليب الموجود حول العالم لإدارة الجودة الشاملة مع  اسلوبنموذج او 

وبيئة العمل في المملكة العربية السعودية  وأكدت الدراسة بأن الظروف مهيأة للبدء بتطبيق ادارة  مءيتلاعليه بما 

 الجودة الشاملة في المملكة.

الراوي و عزالدين)أكد  المتحدةمارات العربية لإدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي بدولة اإمكانية تطبيق إوحول 

ير ن هناك الكثأالجودة الشاملة و مكانية تطبيق إدارةإعلى  المتحدةمارات العربية لإفي دراستهما على جامعة ا (1998,

ة راسية وكذلك نظام الساعات المعتمدددارة الجودة الشاملة نظام تقويم المساقات الإمن الامكانيات التي تؤهلها لتطبيق 

 الجودة الشاملة. لإدارةن التسهيلات التي تقدمها الجامعة تساعد القائمين عليها في التطبيق الناجح أو

ولتحقيق التطبيق الناجح لإدارة الجودة التعليمية بمدارس التعليم العام في المملكة العربية السعودية أكد 

لتحقيق الجودة التعليمية بمدارس المملكة  الشاملةج للجودة تدرتطبيق معايير بال هميةأو مكانيةإ (2008،الشمراني)

ن تطبيق تلك المعايير ستعمل على الحد من معوقات تطبيق الجودة التعليمية في مدارس التعليم العام في أوبين الباحث 

دمات دارة الجودة الشاملة على خإمكانية تطبيق إدراسة  (2012،ختر الأ و دإدريس, أحم)جراها أوفي دراسة  المملكة.

ركزت الدراسة  جل التحسين المستمر وضمان جودة المخرجات والحصول على الاعتمادية وقدأالتعليم العالي من 

 تمتطلبا صما يخفي  التدريس يئةه أعضاء لدى وعيعلى جامعة الطائف فرع الخرمة وقد بينت الدراسة ان هناك 

 القاعات يف نقصدارة الجودة الشاملة كإكثير من المعوقات لتطبيق  الكنهالجامعة لكن في  الشاملة الجودة إدارة تطبيق

م وقياس لتقويا في ةثالحدي الأساليب ستخداما في ورقصو نقص ناكهو ، المتميزة الجامعية ،والبيئة لوالمعام التدريسية

 .المحلي المجتمع حتياجاتا يلا تلبمن الجامعة  المقدمة دماتالخ نوأ ، اداء الطلاب واعضاء هيئة التدريس

 دارة الجودة الشاملةإلك الدراسات في مجال تهمية أنه على ألا إومما سبق عرضه من الدراسات السابقة خلص الباحث 

نه ألا إ في تطبيقها دارات المختلفةلإهناك اهتمام من قبل ان أدارة الجودة الشاملة وإمكانية تطبيق إحيث بينت على 

 ملكةالمالتعليم العالي في  مؤسساتدارة الجودة الشاملة في إعلى تطبيق  المؤثرةيوجد ندره في دراسات العوامل 

الدراسات كانت تركز على دراسة واقع و امكانية التطبيق وكذلك المعوقات التي  غلبأن أالعربية السعودية حيث 

مدراء دارية  ولإقسام الأا ورؤساءراء آه الدراسة الى التعرف على وبالتالي تسعى هذدارة الجودة الشاملة إتواجه تطبيق 

الجودة الشاملة  لإدارةالتطبيق الناجح للجودة على  Crosbyدارات في جامعة شقراء على مدى امكانية تأثير معايير لإا

 في الجامعة.

 

 :  جراءات الدراسةإ
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لى تحديد مجتمع الدراسة وأفراد إفي دراسته إضافة  الباحث استخدمهويتناول هذا الجزء من الدراسة المنهج الذي 

حليل بيانات لت ستخدمتاحصائية التي لإساليب الأداة الدراسة واأناء بكم يتضمن هذا الجزء كيفية  الدراسة وخصائصهم

 الدراسة.

 منهج الدراسة

ها لى جمع البيانات عنإالمشكلة المراد دراستها بل يتعداها  يقتصر فقط على وصف لطبيعة الدراسة الذي لا نظراً 

 لتحليلي. ا المنهج الوصفيوتحليلها وربط مدلولاتها للوصول الى استنتاجات تسهم في فهم الواقع استخدم الباحث 

 الدراسة:مجتمع 

 Sekaran)اهتمامه  فراد والمنظمات التي يرغب الباحث في دراستها وتكون محللألى كل اإيشير مجتمع الدراسة 

& Bougie, 2010) الإداريةقسام لأورؤساء ا داراتلإمدراء ايشمل جميع فمجتمع الدراسة لهذا البحث  وعليه 

 (.270والبالغ عددهم )المعتمدين في الهيكل التنظيمي للجامعة 

 :  عينة الدراسة

ن طريق فراد مجتمع الدراسة عأالخاص بالدراسة على جميع  الاستبيانفقد تم توزيع لصغر حجم مجتمع الدراسة  نتيجة

تبيانات المسترجعة وبعد مراجعة دقيقة لكل الاس(167) استرجاعها بعدد كانت عدد الاستبيانات التي تم يميل وقدالإ

وهو  (154)الصحيحةصبحت عدد الاستبيانات أغير مكتملة البيانات وبالتالي تم استبعادها وبالتالي  13تبين وجود 

 (4)ويمكن وصف المستجيبين لهذه الدراسة كما في الجدول رقم  .من مجتمع الدراسة %57 نسبة حوالي مايمثل 

 : اداة الدراسة

داف الدراسة هأدوات الدراسة العلمية التي تحقق أفضل أعلى الاستبانة باعتبارها من  عتمادلاباتم جمع بيانات الدراسة 

 عتماداً ااستمارة الاستبانة الخاصة بهذه الدراسة  بتصميمقام الباحث الميدانية للحصول على حقائق مرتبطة بالواقع وقد 

 دبيات السابقة فكل العبارات المستخدمة لقياس متغيرات الدراسة تم اخذها من الدراسات السابقة.لأعلى الدراسات وا

نس للمستجيبين وهي شملت )الجول ويتضمن البيانات الشخصية لأمحورين: المحور ا وقد تم تقسيم الاستبانة الى

 ةالخاصانات ور الثاني فقد تضمن البيحما المأ( في الجامعة عدد سنوات الخبرةولمي الوظيفة المؤهل العالعمر و

 .الدراسةبالفقرات المتعلقة بمتغيرات 

 :داة الدراسةأصدق وثبات 
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جل أدارة والبحث العلمي من لإعلى مجموعة من المحكمين في مجال االدراسة  عرض استبانةتم لقياس صدق الدراسة 

لاستخدام.  ل امتهئملابداء الرأي للباحث بمدى إم ثومن  الدراسة هدافأومقارنتها بمشكلة و الاستبانةعلى فقرات  طلاعلاا

تم استخدام معامل الثبات الفا كرونباخ لقياس الاتساق والترابط الداخلي بين الفقرات الدراسة داة أولقياس ثبات 

ن قيمة  معامل الثبات لمقياس متغيرات الدراسة كانت عالية . أالمستخدمة لقياس المتغيرات وقد بينت نتائج الدراسة 

 .(1انظر جدول رقم )

 

 سة( نتائج قياس معامل ألفاكرونباخ لأداة الدرا1جدول )

 درجة الثبات ألفا عدد الفقرات  متغيرات الدراسة 

 0.81 5 )مطابقة المواصفات(تعريف الجوة المتغيرات المستقلة

 0.79 5 نظام الجودة

 0.83 5 معيار الجودة

 0.80 5 مقياس الجودة

 0.89 20 ادارة الجودة الشاملة المتغير التابع

 

الدراسة عالية وقوية لكل  متغيراتالداخلي لفقرات  الاتساقن درجة أ( تبين 1ومن خلال النتائج في الجدول رقم )

جمع البيانات  لأداةفإن قيم معامل الثبات  أكثر وعليهف %60تكون مقبولة عند لألفان القيم المعمارية أمتغير, وحيث 

 عالية ومقبولة.

 :متغيرات الدراسة

 

 تي:لآ( متغيرات الدراسة وهي كا1رقم )يوضح الشكل 

 المتغير التابع: متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

 المتغير المستقل: معايير الجودة لCrosby  الجودةمعيار ، الجودةنظام  الجودة،والتي تتكون من ) تعريف ، 

 ومقياس الجودة( 

 

 

 

 
 Crosbyلمعايير الجودة  

 تعريف الجودة

 نظام الجودة

 معيار الجودة

 المتغير المستقل

متطلبات تطبيق إدارة الجودة 

 الشاملة

 المتغير التابع
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 موذج المعرفي للدراسةن( ال1الشكل رقم )

 

 

 

 الدراسة: ياتفرض

 تحاول الدراسة اختبار الفرضية الرئيسة التالية:

 

)الجودة، نظام الجودة، معيار الجودة، مقياس الجودة(  Crosbyالجودة لثوابت دلالة إحصائية بين  ذو أثروجد "ي

 " بجامعة شقراءالجودة الشاملة  ومتطلبات إدارة

 وتنبثق عنها الفرضيات الفرعية الآتية:

𝐻1.1" : بجامعة الجودة الشاملة  ومتطلبات إدارة الجودة )مطابقة المواصفات( دلالة إحصائية بين يذ أثروجد ي

 ".شقراء

𝐻1.2 " :معة جاالجودة الشاملة ب نظام الجودة )الوقاية من العيوب( ومتطلبات إدارةدلالة إحصائية بين  يذ أثروجد ي

 ".شقراء

𝐻1.3 " :امعة بجالجودة الشاملة  ومتطلبات إدارة معيار الجودة )العيوب الصفرية(دلالة إحصائية بين  يذ أثروجد ي

 ".شقراء

𝐻1.4 " :جامعة شقراء الجودة الشاملة ب مقياس الجودة ومتطلبات إدارةدلالة إحصائية بين  يذ أثروجد ي ." 

 :حصائية المستخدمةلإساليب االأ

للعلوم  برنامج الحزمة الاحصائية باستخدام سئلة الدراسة واختبار الفرضياتأعلى  للإجابة تم تحليل بيانات الدراسة

 Cronbachتم استخدام معامل الثبات ) و ئويةالم والنسب التكرارات حساب من خلال (SPSSالاجتماعية )

Alpha) معامل لارتباط ) ستخداماكم تمCorrelation ( وكذلك تحليل الانحدار المتعدد)Multiple 

regression)فرضيات الدراسة لاختبار. 

 



49 
 

دارة الجودة متطلبات إ بتطوير نموذج رياضي للتحليل واختبار الفرضيات، يمثل الطرف الأيسر منه قام الباحث فقد

في حين يبين الطرف الأيمن من المعادلة المتغيرات المستقلة الأربعة التي تؤثر على  ,( )المتغير التابع( yالشاملة )

 (. ويمكن بيان نموذج الدراسة كالتالي: Crosbyالمتغير التابع والتي تمثلت في ثوابت الجودة )ل

Y = a + b1x1 + b2x2 + b3x3 + b4x4 + Ei 

 حيث أن:

Y  .)متطلبات إدارة الجودة الشاملة )المتغير التابع  : 

X   .)ثوابت الجودة )المتغير المستقل  : 

a   ثابت , و :b1  , b2 ,  b3 ,....,b6  .قيم  معاملات الانحدار بين المتغير التابع والمتغير المستقل 

b1x1مطابقة المواصفات(:  الجودة( 

b2x2 نظام الجودة  : 

b3x3  معيار الجودة  : 

b4x4  مقياس الجودة  : 

Ei ء العشوائيأ:  الخط 

 

 

 تقييم النموذج:

 :الارتباطات بين المتغيرات المستقلة مصفوفة-1

 مصفوفة الارتباطات بين المتغيرات المستقلة(2) رقم جدول

  الجودة نظام الجودة معيار الجودة مقياس الجودة

 الجودة 1.000 0.627  

 نظام الجودة 0.627 1.000

 معيار الجودة 0.659 0.701 1.000

 مقياس الجودة 0.612 0.631 0.618 1.000

 

 الطبيعي:المتعدد والتوزيع  والتدخل الخطيالارتباط الذاتي  اختبار-2

من مشكلة التعدد الخطي الارتباط الذاتي بين الأخطاء  يلا يعاننه أالخطي المتعدد  نحدارلاايجب التحقق من نموذج 

الجدول  كما في خطاءلألبإجراء اختبار الارتباط الذاتي والتداخل المتعدد والتوزيع الطبيعي  الباحث العشوائية قام

 التالي: 
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 المتعدد والتوزيع الطبيعي والتدخل الخطيالارتباط الذاتي  اختبار(3) رقم جدول

المتغيرات 

 المستقلة

التباين المسموح 

 به

Tolerance 

معامل التضخم 

 VIFالتباين 

 معامل الالتواء

Skewness 
 الخطأ

 المعياري

 نسبة معامل الالتواء

 الى الخطأ المعياري

Durbin-

Watson 

 2.121 0.204 0.184 0.039 2.204 0.450 الجودة

 0.831 0.153 2.361 0.441 نظام الجودة

 0.139 0.020 3.113 0.342 معيار الجودة

 1.221 0.260 2.412 0.422 مقياس الجودة

 spssنتائج تحليل برنامج المصدر: 

 (:(Auto correlationالذاتيختبار الارتباط ا.1

 %5( بمستوى دلالة DWإحصائية داربن واتسن) باستخدامالعشوائية  للأخطاءتم إجراء اختبار الارتباط الذاتي  

تشير الى عدم وجود ارتباط ذاتي بين الاخطاء  DW=2.121ن إحصائية إ( ف=4Pو) ((DF=153ودرجة حرية 

 العشوائية.

 (:(Multi-collinearityالمتعدد  الخطيالارتباط  اختبار. 2

 VIF /Variance) إحصائيةللتحقق من مشكلة التداخل الخطيبين المتغيرات المستقلة إجراء الاختبار بواسطة 

Inflation Factor نجد جميع قيم )VIF من مشكلة  يلا يعانن النموذج أوهذا يعني  10المستقلة أقل من  للمتغيرات

 ي عدم وجود ارتباط عال بين المتغيرات المستقلة.أالتداخل الخطي 

 (:(Normal Distributionالتوزيع الطبيعي  اختبار. 3

تم قسمة معامل الالتواء الى الخطأ المعياري ونجد أن نسبة معامل الالتواء الى  طبيعياً ن توزيع البيانات أللتحقق من 

أن المتغيرات المستقلة تتوزع  ذلك الى( يشير -2و2الخطأ المعياري لجميع المتغيرات المستقلة تقع ضمن المدى )

 .طبيعياً 

 الدراسة:تحليل نتائج استجابات أفراد العينة ومتغيرات 

 فية لتوزيع مفردات العينة لبعض المتغيرات:: احصائيات وصأولاا 

هم أباستخدام الاحصائيات الوصفية للتعرف على  ةالدراسسيتم في هذا الجزء من الدراسة استعراض متغيرات 

 الخصائص الخاصة بمفردات العينة.

 

 

 

 عينة الدراسة حسب النوع / العمر/المؤهل العلمي / الوظيفة / عدد سنوات الخبرة(4) رقم جدول
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 النسبة المئوية الإجمالي العدد النوع البيان

 %80.5 154 124 ذكر الجنس

 %19.5 30 أنثى

 %3.2 154 5 سنة 30أقل من  العمر

 %40 62 سنة 40_  31من 

 %49 75 سنة 50_  41من 

 %8.7 12 سنة 60_  51من 

 %12.3 154 19 ثانوي المؤهل العلمي

 %20.8 32 دبلوم

 %66.2 102 بكالوريوس

 %0.7 1 ماجستير

 %83.8 154 129 رئيس قسم  الوظيفة

 %16.2 25 مدير اداره 

في  عدد سنوات الخبرة

 الجامعة 

 %25.3 154 39 سنتينأقل من 

 %65.6 101 سنوات 5 -2

 %9.1 14 سنوات5-10

 spssالمصدر: نتائج تحليل برنامج 

( فرداً ويمثلون 124أن غالبية أفراد عينة الدراسة هم من الذكور، إذ بلغ عددهم في العينة ) (،4يتبين من الجدول رقم )

( من %19.5( فرداً ويمثلون ما نسبته )30( من العينة الكلية، في حين بلغ عدد الإناث في العينة )%80.5ما نسبته )

( 75( سنة، فقد بلغ عدد هؤلاء الأفراد )50-41ا بين )يبين أن غالبية أفراد عينة الدراسة أعمارهم موكما  العينة الكلية.

( فرداً وبنسبة 62( سنة )40-31( من العينة الكلية، وبلغ عدد الأفراد الذين أعمارهم ما بين )%49فرداً وبنسبة )

فراد لأوكذلك بلغ عدد ا(%7.8( فرداً وبنسبة )12( سنة )60-51(، كما بلغ عدد الأفراد الذين أعمارهم ما بين )40%)

أن غالبية أفراد عينة الدراسة هم من حملة شهادة  كذلك. يتبين (%3.2) فراد وبنسبةأ( 5) 30قل من أعمارهم أالذين 

( 32( من العينة الكلية، وتضمنت العينة على )%66.2( فرداً ويمثلون ما نسبته )102حيث بلغ عددهم ) ،البكالوريوس
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كما تضمنت و الثانوي،( لحملة شهادة %12.3فردا وبنسبة ) (19كذلك )و الدبلومحملة شهادة ل( %20.8فرداً وبنسبة )

أن غالبية أفراد عينة الدراسة وظيفتهم  أما بالنسبة للوظيفة .الماجستير( من حملة %0.7وبنسبة ) فرد واحد العينة على

 ،إداراتمديري ( وظيفة %16.2( فرداً وبنسبة )25(، و )%83.3( فرداً وبنسبة )129بلغ عددهم ) إذ رئيس قسم

( %25.3( فرداً وبنسبة )39وهناك )سنة(، 5-2) بين( لهم خبرة ما%65.6( فرداً وبنسبة )101أن هناك )ويتبين كذلك 

 سنوات(. 10-5) بين ما ( لهم خبرة%9.1( فرداً وبنسبة )14) ، وهناك أقل من سنتينلهم خبرة 

 :تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة

قد تم  بجامعة شقراء تطبيقات إدارة الجودة الشاملة على Crosbyثوابت الجودة للى التحقق من أثر إهدفت الدراسة 

)إدارة الجودة  (، والمتغير التابعCrosby)ثوابت الجودة لالانحدار المتعدد لمعرفة التأثير بين المتغير المستقل  ستخداما

 بين أداء أفراد العينة كالآتي: الفروق(لدلالة F(و )Tوالاختبارات ) الشاملة(،

 تحليل الانحدار الخطي المتعدد:

)الجودة، نظام الجودة، معيار الجودة، مقياس  Crosbyثوابت الجودة ل أثرالخطي المتعدد لقياس  تحليل الانحدارنتائج  (5) رقم جدول

 (بجامعة شقراء إدارة الجودة الشاملة متطلبات الجودة( على

 التفسير ( (Sigالقيمة الاحتمالية (t) اختبار الانحدارمعاملات  

0B̂ 0.121 4.229 0.000 معنوية 

1B̂ 0.056 6.313 0.000 معنوية 

2B̂ 0.707 4.013 0.000 معنوية 

3B̂ 0.291 8.413 0.000 معنوية 

4B̂ 0.050 6.101 0.000 معنوية 

  0.75 (Rمعامل الارتباط المتعدد )

  0.56 (2Rمعامل التحديد )

 النموذج معنوي 43.151 (Fار )باخت

4321النموذج 291.0707.0050.0056.0121.0ˆ xxxxy  

 spssنتائج تحليل برنامج المصدر: 

 

 :الاستنتاجات

 تي:لآا (5جدول رقم )من اليتضح 

، Crosbyعناصر )المتغير المستقل( ثوابت الجودة لأظهرت نتائج التقدير وجود ارتباط طردي بين  .1

 (.0.75حيث بلغت قيم معامل الارتباط المتعدد ) الشاملة،الجودة  و)المتغير التابع( متطلبات إدارة
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بلغت قيمة معامل التحديد ) .2
2R( )0.56 ثوابت الجودة  عناصر )المتغير المستقل على أن(، هذه القيمة تدل

 إدارة الجودة الشاملة )المتغير التابع(.متطلبات ( في %56مستقلة تساهم ) ، كمتغيراتCrosbyل

دالة عن مستوى دلالة  ( وهي43.151) F)اختبار)نموذج الانحدار المتعدد معنوي حيث بلغت قيمة   .3

(0.000.) 

( المحسوبة tبلغت قيمة ) معنوية، فالمتغير الجودة( Bمن النتائج اعلاه نجد ان جميع معاملات الانحدار) .4

( وهي عند 4.013المحسوبة )( tبلغت قيمة ) (،ونظام الجودة0.000( وهي عند مستوى أقل )6.313)

من ( وهي عند مستوى أقل 8.413( المحسوبة )tقيمة ) ومعيار الجودة بلغت(، 0.000مستوى أقل من )

(. 0.000من )( وهي عند مستوى أقل 6.101( المحسوبة )tبلغت قيمة ) ومقياس الجودة(، 0.000)

على Crosbyثوابت الجودة لوهذه النتيجة تدل على وجود تأثير معنوي من قبل المتغيرات المستقلة 

 إدارة الجودة الشاملة(. متطلبات المتغير التابع )

 إحصائية دلالة وذ أثر لوجود لفرضية قبولا استنتاج يمكننا أعلاه المتعدد الانحدار تحليل نتائج لىإ ًستناداا .5

 إدارة ومتطلبات(  الجودة مقياس ، الجودة معيار ، الجودة نظام ، الجودة) Crosbyل الجودة ثوابت بين

 المستقلة ربعةلأا فالمتغيرات ؛ المتعدد الانحدار تحليل نتائج تشير كما"  ،شقراء بجامعة الشاملة الجودة

 الجودة إدارة متطلبات تحدث التي التغيرات من( %56) نسبته ما تفسر مجتمعة ، النموذج تضمنها التي ،

 الشاملة

حققت فبناء على قد  4و3و2و1جميع الفروض الفرعية ن أ( يتبين 5بناء على النتائج في الجدول رقم ) .6

عيار الجودة ومقياس الجودة( و نظام الجودة وم ) الجودةالجودةقيم الانحدار لمعايير 

ثر ذو دلالة إحصائية بين هذه أ( على التوالي قد بينت جميعها بوجود 0.056,0.050,0.291,0.707)

 .(0.000) مستوىالمعايير وتطبيقات ادارة الجودة الشاملة بجامعة شقراء عند 

نظام )Crosbyل الجودة ن معياريأيتبين  (5)بناء على قيم الانحدار لمعايير الجودة في الجدول رقم .7

 .ير اكبر على تطبيق ادارة الجودة الشاملة بجامعة شقراءثلهما تأ (الجودة معيارالجودة و

 

 التوصيات: 

 ائج السابقة يوصي الباحث بالاتي:في ضوء النت

 

تنفيذ  ن تعمل علىأينبغي على الادارة  وبناء على نتائج الدراسة لتطبيق ادارة الجودة الشاملة في جامعة شقراء -1

معايير للجودة  الجامعة باستخدامل قيام وذلك من خلا الجودة معيارالجودة  نظامللجودة خاصة  Crosbyمعايير 
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ن تتبنى أو ةالمحدديتعلق بالخدمات المقدمة للمستفيدين وكذلك تشخيص الخدمات الغير مطابقة للمعايير فيما 

ليات ووسائل علمية في عملية تقديم آخطاء وذلك بتطبيق لأشعار خدمات بلا عيوب من خلال تفادي وقوع ا

 تطبيق من لعاملين تمكنا جيدة عمل ظروف توفير الجامعة دارةإ على ينبغيوفي هذا السياق  الخدمة.

 خدمات لتقديم ئيةوقا تدابير استخدام وكذلك المعايير تلك تنفيذ على العاملين بتدريب القيام وكذلك معاييرالجودة

 .الاخطاء من وخالية عالية جوده ذات

 .الجودة وترسيخها بين العاملين في الجامعةعلى الادارة العليا تبني ثقافة  -2

 المشتركة اللغة هي المبادئ وهذه الجودة لإدارة الأساسية لمبادئ جميعا الجامعة في فرد كل يفهم أن ينبغي -3

 .للجودة

 :مقترحات لدراسات مستقبلية

 الجودةوتطبيق  Crosbyبدراسة ميدانية لمعرفة تأثير عوامل اخرى على العلاقة بين معايير الجودة ل القيام

 .الشاملة كالثقافة التنظيمية وحجم المنظمة

اع خرى في المملكة كالقطأموذج المقترح في هذه الدراسة على قطاعات نالقيام بدراسات مستقبلية لتطبيق ال

 .الصناعي

 

 المراجع المعتمدة:

إدارة الجودة الشاملة، الأردن، دار الميسرة للنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة )م 2009(خضير كاظم حمود،  .1

 .71، صالأولى

(بين الأهمية والتطبيق على الجامعات Demingإدارة الجودة الشاملة ) مبادئ)م2002(محمد، الشنبري،  .2

، عربية السعوديةشورة، المملكة الالسعودية كما يراها أعضاء مجالس الجامعات، أطروحة دكتوراه غير من

 .32ص

متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي،  ( ـه1429)محمد بن محمد أحمد الحربي، .3

 . 19جامعة الملك سعود، كلية التربية، ،ص

إدارة الجودة الشاملة، الأردن، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، م( 2005(محمد عبد الوهاب العزاوي، .4

 .59ص ،

( إدارة الجودة الكلية، مفهومها وتطبيقاتها التربوية وإمكانية الإفادة منها في القطاع 1994درباس، أحمد سعيد ) .5

 .40-15(، ص50(، العدد )14التعليمي السعودية، رسالة الخليج العربي، المجلد )

 ,القاهرة لالحديثة, المناهم(, إدارة الجودة الشاملة الاتجاهات العالمية الإدارية 2014,) يسرحان, فتح .6

 

 

التطبيق و مقترحات التطوير ,دار –صالح ناصر عليمات : إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التربوية  .7

 2004الشروق للنشر و التوزيع ,عمان

 

 : الدوريات



55 
 

الإدارة العامة، ( إدارة الجودة الشاملة وإمكانية تطبيقها في التعلم الحكومي، مجلة 1993لقحطاني، سالم سعيد )ا .1

 35-7(، أبريل، ص78العدد )

 معوقات تحقيق الجودة والاعتماد الأكاديمي بجامعة شقراء ، (.م 2013 )الورثان ، عدنان ، الزكي أحمد  .2

حامد محمد علي الشمراني : رسالة دكتوراه بعنوان : معايير مقترحة للجودة التعليمية في ضوء معايير بالدريج  .3

 .2008 –جامعة أم القرى  –مدارس التعليم العام بالمملكة للجودة الشاملة في 

 .تطويرالتعليمالجامعيلتنميةالمجتمعالفلسطينيفيضوءإدارةالجودةالشامل(. 2005) نشوانجميل,العاجزجعفر .4

 137-101. ص الجودة في التعليم العالي. المجلد الاول ,العدد الثاني 

( امكانية تطبيق ادارة 2012,عبدالرحمن بن عبدالله الاختر )جعفر عبدالله ادريس,أحمد عتمان ابراهيم أحمد  .5

الجودة الشاملة على خدمات التعليم العالي من اجل التحسين المستمر وضمان جودة المخرجات والحصول 

 22المجلد الثالث، العدد السابع  . ص  -على الاعتمادية:دراسة حالة فرع جامعة الطائف بالخرمة .أماراباك. 

-93 

معوقات التطوير التنظيمي بجامعة شقراء ، مجلة البحث العلمي في التربية ( . 2014ي، مطلق بن مقعد )الروق .6

 ، كلية البنات للآداب والعلوم التربوية ، جامعة عين شمس ، العدد الخامس عشر . 

نظرية إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي بين ال(. 2008الصرايرة خالد ,العساف ليلى ) .7

 46-1( ص 1(,العدد)1, المجلد )المجلة العربية لضمان جودة التعليم الجامعي.والتطبيق

في كادميي الأداء الأدة الشاملة وأثرهـا على كفـاءة لجوتطبيق مبادئ إدارة ا (2015علي أكرم محمد أحمد ) .8

جامعة الشهيد  -جتماعيةلامجلة الدراسات و البحوث ا)فالجودراسة تطبيقية على جامعة )السعودية  الجامعات

 16-7ص. 11العدد–الوادي -حمة لخضر

( في تطبيق ادارة الجودة الشاملة دراسة Crosby(دور ثوابت )2014سيمر كامل الخطيب,رنا حمزة سليمان ) .9

 759-735ص  3العدد 22حالة في الشركة العامة للسمنت العراقية, مجلة جامعة بابل العلوم الانسانية المجلد 

أهمية استخدام وسائل إدارة الجودة الشاملة في ضمان جودة مخرجات التعليم (.2014يحياويالهام,مشنان بركة ) .10

 177-165,ص 1عدد – الاقتصاديةزائرية للتنمية المجلة الج- دراسة حالة-العالي 

محافظة  البنوك فيعبيد، شاهر، دور الخدمات الالكترونية المصرفية في تعزيز الميزة التنافسية في قطاع  .11

جنين، )ورقة بحثية مقدمة إلى المؤتمر الاقتصادي لجامعة القدس المفتوحة(، جامعة القدس المفتوحة، رام الله 

 م.2012فلسطين،  –

 2007محسن بن نايف العتيبي : إستراتيجية نظام الجودة في التعليم ,الطبعة الأولى  .12

الجودة الشاملة وأثرها في تحديد الأسبقيات التنافسية " دراسة "مبادئ إدارة  ٢٠٠٦الهاشمي، مؤيد حسن علي،  .13

الكوفة، ة جامعالاقتصاد، لإدارة تطبيقية في معمل سمنت الكوفة الجديد، رسالة ماجستير، غير منشورة، كلية ا

 العراق.

 2004الحسين,محمد بديوي, مقدمة في إدارة الانتاج والعمليات, دار المناهج ,عمان, .14

غانم، مدى تطبيق نظام إدارة الجودة وأثره على أداء كليات العلوم الإدارية و الاقتصادية في  فتح االله أحمد .15

الجامعات الفلسطينية، مجلة الجامعة الإسلامية بغزة، سلسلة الدراسات الإسلامية، المجلد السادس عشر، العدد 

 . 880،ص ص 2008الأول، يناير 

دار وائل للنشر , عمان ,لطبعة الرابعة  –مفاهيم و تطبيقات  –محفوظ أحمد جودة : إدارة الجودة الشاملة  .16

2009 

اقتصاديات التعليم: مبادئ واضحة واتجاهات حديثة، دار المسيرة للنشر (2003)فاروق عبده فلية، .17

 341. :والتوزيـع، عمـان،ص

التعليم العالي، حالة ( إدارة الجودة الشاملة والإمكانات التطبيقية في مؤسسات 1998ناجي، فوزية محمد ) .18

 دراسية، جامعة عمّان الأهلية، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة اليرموك



56 
 

يوسف احمد أبوفارة، تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي، ورقة بحثية قدمت في المؤتمر  .19

 ة كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية ،العلمي الدولي السنوي الخامس حول اقتصاد المعرفة والتنمية الاقتصادي

 5ص25 -2005/4/27المنظم بجامعة الزيتونية، الأردن، خلال الفترة. ، 

( ، إدارة التعليم العالي بين النظرية والتطبيق، بحث مقدم 1998عبد الهادي عز الدين وحمد خلفان الراوي )  .20

 لعصر، العين، أبو ظبي .إلي مؤتمر التعليم العالي في الوطن العربي في ضوء متغيرات ا

 

 :  المراجع الانجليزية

1. Johansson, Henry J. & other, 'Business Process Reengineering ‘, New York, john 

Wiley & sons, 1994. 

2. Fram, E. (1995) Not So Strange Bedfellows marketing & Total Quality  

Management, Managing Service Quality, vol.5, no.1, pp.50-56. 

3. Marchese, T. (1993), “TQM: a time for ideas”, Change, Vol. 25, pp. 10-13 

4. Blackmur, D. (2004). Issues in higher education quality assurance. Australian 

Journal of Public Administration, 63(2), 105-116. 

5. Crosby, P. B. (1980). Quality is free: The art of making quality certain. Signet 

6. Abdullah, F. (2005). HEdPERF versus SERVPERF: The quest for ideal measuring 

instrument of service quality in higher education sector. Quality Assurance in 

education, 13(4), 305-328. 

7. Sekaran, U., & Bougie, R. (2010). Research Methods for Business: A Skill Building 

Approach (5th ed.). New Delhi: Wiley India. 

8. Garvin, D. A. (1988). Managing quality: The strategic and competitive edge. Simon 

and Schuster. 

 

 مواقع الانترنت:

1. http://www.nigelward.com/top30.html. 

2. http://www.hotcourses.ae/study/ranking/sh/times/pno/1/good-university-

universities-rankings/times-ranking.html. 

3. http://www.mmsec.com/m3-files/JWDAI.htmi . 

4. -university-http://www.hotcourses.ae/study/ranking/sh/times/pno/1/good

ranking.html-rankings/times-universities 

5. http://www.nigelward.com/top30.html 

6. https://www.moe.gov.sa/ar/Pages/default.aspx 

http://www.nigelward.com/top30.html
http://www.hotcourses.ae/study/ranking/sh/times/pno/1/good-university-universities-rankings/times-ranking.html
http://www.hotcourses.ae/study/ranking/sh/times/pno/1/good-university-universities-rankings/times-ranking.html
http://www.mmsec.com/m3-files/JWDAI.htmi
http://www.hotcourses.ae/study/ranking/sh/times/pno/1/good-university-universities-rankings/times-ranking.html
http://www.hotcourses.ae/study/ranking/sh/times/pno/1/good-university-universities-rankings/times-ranking.html
http://www.nigelward.com/top30.html
https://www.moe.gov.sa/ar/Pages/default.aspx

