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 المستخلص

منذ ان ولج العالم عصر الثورة الصناعٌة الأولى، ومنذ ان اتخذت العلاقات الإنسانٌة طابع 

المختلفة الجنسٌة من دول العالم، ومع كثافة التعامل مع شتى المرافق التعامل بٌن الشركات 

والتقنٌات، وما نتج عنه من ضخامة للكم والكٌف والنوع للمنتجات المختلفة، ومع اشتداد التنافس 

بٌن الشركات والدول، واحتدام الرغبة فً الهٌمنة على الاسواق المحلٌة والعالمٌة، الذي زاد من 

ه العالم من أزمات اقتصادٌة وتداعٌات لبعض الدول الصناعٌة المتقدمة، وظهور شعاره، ما شهد

مراكز ثقل جدٌدة  لدول التقنٌات الصناعٌة تمثلت بالٌابان وكورٌا ودول جنوب شرق أسٌا 

 وغٌرهم من الدول التً أضفت عنصر الإبداع فً التقنٌة الصناعٌة الى دائرة التنافس العالمً.

إلى عوامل وشروط الجودة وتسارع الاخذ بها بما ٌتفق واذواق الزبائن ومن ثم تم الرجوع 

والسعر الاقتصادي الذي فرض أهمٌته معتمداً على معطٌات عدٌدة. وظهور نظام ضبط الجودة 

وكلها تهدف الى تحرٌر التجارة  ISO 9000الشامل او ما عرف بالمواصفات القٌاسٌة الدولٌة 

 التجارٌة والخدمٌة والسلعٌة.ووضع مقاٌٌس محددة للتعاملات 

ومع الاخذ فً الاعتبار كل ما سبق فضلاً عن تنامً الاهتمام بالصناعة لدى الدول النامٌة بما 

فٌها الدول العربٌة ومحاولاتهم اللاهثة فً اللحاق بالركب الصناعً فاخذت المواصفات القٌاسٌة 

 الدولٌة اهمٌتها الشدٌدة لدى الدول النامٌة كافة.

م تناول ادارة الجودة فً المإسسات التعلٌمٌة ببعض نظمها وذلك لتسلٌط الضوء على مثل لذا ت

هذا الموضوع وربطه بدور الادارة العلٌا حٌث ظهر مفهوم ادارة الجودة الشاملة الذي اصبح 

مدخلا ادارٌا فاعلا تنتهجه معظم المنظمات كافة، ولما كانت ادارة الجودة الشاملة فً جوهرها 

ها تستمد اسلوب التحسٌن المستمر كجزء من أدواتها الرئٌسٌة والمهمة ولأنه ٌعد الركن وفلسفت
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الاساسً فً ادارة جودة الخدمة التعلٌمٌة والذي تم بموجبه تسلم الخدمة وتطوٌرها باتباع مناهج 

 علمٌة تستند الى اسس موضوعٌة لكل من التحسٌن المستمر وادارة جودة الخدمة.

 Abstract 

Since the emergence of the world in the era of the first industrial 

revolution, and since the human relations took the nature of 

dealing between companies of different nationality from the 

countries of the world, and with the intensity of dealing with various 

facilities and technologies, and the resulting enormity of the quality 

and quality of different products, and with the intensification of 

competition between companies and countries, And the growing 

desire to dominate the local and global markets, which increased 

its motto, the world witnessed the economic crises and the 

repercussions of some advanced industrial countries, and the 

emergence of new centers of gravity of the industrial technology 

countries were Japan, Korea and Southeast Asian countries and 

other countries that have added an element For innovation in 

industrial technology to the global competition circuit. 

Hence, the factors and conditions of quality were reviewed and 

accelerated in accordance with the tastes of customers and the 

economic price, which imposed its importance based on many 

data. And the emergence of the comprehensive quality control 

system or the so-called international standards ISO 9000, all 

aimed at the liberalization of trade and the development of specific 

standards for trade, service and commodity. 

Taking into consideration all of the above, as well as the growing 

interest in industry in developing countries, including the Arab 

countries, and their attempts to innovate in industrial catching up, 

the international standards have become very important in all 

developing countries. 

Therefore, quality management in educational institutions has 

been addressed in some of its systems in order to shed light on 

this issue and to link it with the role of senior management. The 

concept of TQM has become an effective administrative approach 
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adopted by most organizations. Since TQM in its essence and 

philosophy, Of its main and important tools and because it is the 

cornerstone in the management of the quality of the educational 

service, in which the service was received and developed following 

scientific methods based on the objective basis for both continuous 

improvement and quality management service. 

 المبحث الاول: منهجٌة البحث

 اولا: مشكلة البحث

مات التعلٌمٌة ومدى ملائمتها لحاجات فً ضوء التغٌرات المستمرة الحاصلة فً تقدٌم الخد

ورغبات الطلبة، ٌسعى الطلبة الى الحصول على افضل مستوٌات الخدمة التعلٌمٌة ، اذ تمثل 

المعلومة المتطورة التً ٌتلقاها الطالب الاولوٌة فً تفكٌره لما لهذه المعلومة من مواكبة 

 التطورات العلمٌة المتسارعة فً العالم.

تخلف فً تقدٌم الخدمات التعلٌمٌة نتٌجة لنقص واضح فً مواكبة تطورها وإن التردي او ال

وعدم تبنً نظرة جدٌدة حول فلسفة العمل المتبعة فً تقدٌم الخدمات التعلٌمٌة، ولهذا وجد 

الباحث دافعا قوٌا للخوض فً هذه المسؤلة والتعمق فً أبعاد هذه المشكلة للتمهٌد لاعداد اسس 

الجودة الشاملة بتطبٌق نظام الاٌزو فً قطاع التعلٌم، فلٌس من المهم  تسترشد بها للوصول الى

تقدٌم خدمة التعلٌم فً الوقت المناسب اذا لم تكن هذه الخدمة بالجودة العالٌة لارتباطها بتطور 

 حٌاة الانسان.

 وتتحدد مشكلة البحث بالاسئلة الاتٌة:

 عاة ابعاد الجودة الشاملة؟هل ان عملٌة تقدٌم الخدمة التعلٌمٌة ٌتم فٌها مرا .4

 هل تحقق الخدمة التً تقدمها الكلٌة المبحوثة رضا الزبائن؟ .5

 هل ان الادارة العلٌا فً الكلٌة تعطً اولوٌات اهتمامها لجودة الخدمة التعلٌمٌة؟ .6

 ثانٌا: أهمٌة وأهداف البحث:

م الاٌزو الذي ٌكتسب البحث اهمٌة خاصة لاهمٌة هذا الموضوع من جهة، ولكونه ٌخص نظا

ٌعد من افضل انواع الانظمة المطبقة فً العالم من جهة اخرى، وكذلك ٌكتسب البحث اهمٌته 

 من اهمٌة الخدمات التعلٌمٌة المقدمة للطلبة ومدى مواكبة العالم فً التطور العلمً المتسارع.

ً تقدٌم كما ان اهمٌة البحث تنبع من الحاجة الى التعرف على جوانب الخلل او القصور ف

الخدمات التعلٌمٌة للوصول الى اعلى درجات الجودة الشاملة المقدمة لهم لٌتسنى للادارة العلٌا 

 وضع الحلول او المعالجات لتجاوزها والارتفاع بها الى افضل درجات الجودة الشاملة.
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ف وٌسعى الباحث لاجراء دراسة تطبٌقٌة حول واقع تطبٌق نظام الاٌزو وتقوٌمه من اجل التعر

على نقاط الاقتراب والابتعاد عن مفاهٌم ادارة الجودة الشاملة لٌساعد هذا الكلٌة المبحوثة 

 للارتقاء فً تطبٌقاته لهذه المفاهٌم:

دراسة واقع حال ابعاد جودة الخدمة التعلٌمٌة المقدمة من قبل الكلٌة المبحوث بتحدٌد  .4

بمعرفة الفرص والامكانٌات الممكن  نقاط القوة والضعف وتعزٌز الاول وتضعٌف اثر الثانٌة

 استغلالها فً تطبٌق ادارة الجودة الشاملة.

هل هناك تطبٌق لنظام الاٌزو؟ وهل تهتم الادارة العلٌا بالجودة فً الخدمات التً  .5

 تقدمها؟.

 ثالثا: فرضٌات البحث:

ام الاٌزو هناك فرضٌة معنوٌة فً دور الادارة العلٌا فً تطبٌق ادارة الجودة الشاملة ونظ

 وٌتفرع منها:

 هناك فرضٌة معنوٌة فً دور الادارة العلٌا فً التحسٌن المستمر. .4

 هناك فرضٌة معنوٌة فً دور الادارة العلٌا بتوفٌر المواد الضرورٌة. .5

 هناك فرضٌة معنوٌة فً دور الادارة العلٌا بتوفٌر الموارد البشرٌة. .6

 العلٌا بتنظٌم دورات لتطوٌر كفاءة العاملٌن.هناك فرضٌة معنوٌة فً دور الادارة  .7

 هناك فرضٌة معنوٌة فً دور الادارة العلٌا بتطوٌر الخطط التعلٌمٌة.  .8

 رابعا: اسلوب البحث:

ٌعتمد الباحث على الاسلوب التحلٌلً الوصفً للحالة الدراسٌة لموضوع البحث، وعلٌه تم 

)جامعة الفلوجة( وكانت الاجابات على ( استمارة استبٌان على عٌنة البحث فً 63توزٌع )

جمٌع استمارات الاستبٌان وقد تكونت عٌنة البحث من مجموعة من التدرٌسٌٌن فً الكلٌة 

 بالإضافة الى مجموعة من الموظفٌن.

 

  

 المبحث الثانً: الجانب النظري

 إدارة الجودة

بالادارة من شقٌن الاول ٌتمثل  Quality Managementٌتكون مصطلح ادارة الجودة 

 والثانً ٌتمثل بالجودة.
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فالادارة لغة: عبارة عن تدبٌر او اهتمام حقٌقً بشإون الناس. اما الادارة اصطلاحاً فهً عبارة 

عن عملٌة جماعٌة قابلة للادراك والملاحظة بشكل نشاط جماعً سواء كان ذلك نشاطاً عاماً ام 

 خاصاً، كبٌراً ام صغٌراً.

 (Clair, 1997:45) -ة ذات معانً متعددة منها:وفً الواقع ان الادارة كلم

( فتعنً بانها عملٌة توجٌه الجهود Processالادارة كممارسة او نشاط او عملٌة ) .4

 البشرٌة لتحقٌق اهداف معٌنة، وبالاستعانة بالموارد المتاحة.

 A Field of study or An Academicالادارة كحقل من حقول الدراسة ) .5

Discipline ،) وتعنً ذلك النوع من العلوم الاجتماعٌة الذي ٌصف وٌفسر وٌحلل وٌتنبؤ

 بالظواهر والسلوك الانسانً الذي ٌجري فً التنظٌمات المختلفة لتحقٌق اهداف معٌنة.

( وتعنً A Profession or Quasi Professionالادارة كمهنة او شبه مهنة ) .6

 بكونها فعلاً من حقول الدراسة المعترف بها.بانها مهنة وفً ظروف معٌنة هً شبٌهة بالمهنة 

( فتعنً بانه مجموعة الخطوات التً تتخذ لانتاج وخدمة Systemsالادارة كنظام ) .7

 المنتجات.

فً حٌن ان الجودة لغة تعنً الشًء الجٌد واجاد الشًء اتاه بالجٌد من قول وعمل، أي اتقنه كما 

ِ اله  ءٍ(( )النمل: من الآٌةفً قول الله تعالى )) صُنْعَ اللهه ًْ ( وقول رسوله الكرٌم 88ذِي أتَْقَنَ كُله شَ

 )) رحم الله إمرءٍ عمل عمل فؤتقنه ((. –صلى الله تعالى علٌه وعلى آله وصحبه وسلم  –محمد 

اما الجودة اصطلاحاً فقد تعددت الاراء والباحثٌن والكتاب فً اٌجاد المفهوم الشامل له، لذا نورد 

 سبٌل المثال لا الحصر. بعض منها على

مجموعة الخصائص والممٌزات التً تجعل المنتوج قادراً على الاٌفاء بحاجة معٌنة  .4

 (.48: 4889)الجهاز المركزي، 

الخصائص الممٌزة الشاملة المركبة للمنتوج عند التسوٌق والتصمٌم والتصنٌع والصٌانة  .5

 (.Fiegenbaum,1983:5ت الزبون )التً سوف ٌفً بها عند وضعه قٌد الاستخدام بتوقعا

 (.58: 4888المٌزات التً تلبً توقعات الزبون )بسترفٌلد، .6

 (.Evans,1993:44المطابقة للمتطلبات او المواصفات ) .7

درجة تلبٌة مجموعة الخصائص المتؤصلة للمتطلبات المحددة  .8

(ISO9000,2000:8.) 

م  شحن المنتوج فٌه الخسارة المتحققة للمجتمع من الوقت الذي ٌت .9

(Wilde,1992:298.) 
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 -نلخص مما سبق الى انه ٌمكن النظر الى الجودة من ثلاث زواٌا هً:

المستهلك: اذ انه ٌرى جودة المنتوج فً الاشباع المتحقق لحاجاته من استعمال المنتوج،  .4

للمواصفات  وهذا ناتج من خلال ثمانٌة ابعاد للمنتوج وهً ادائه وهٌئته ومعولٌته ومطابقته

ومتانته والقابلٌة على الخدمة فٌه والجمالٌة والتصور المتحقق عن الجودة ككل. 

(Dillworth,1992:610.) 

المنتِج: ٌنظر المنتِج الى جودة المنتوج من خلال المواصفات والمطابقة فالجودة تتجسد  .5

فات أي مدى من خلال مطابقة المواصفات لحاجات الزبون ومطابقة صنع المنتوج للمواص

المطابقة للمواصفات التصمٌمٌة للمنتوج فً عملٌة تصنٌع المنتوج والمواصفات هً الاهداف 

(Targets( والتفاوتات )Tolerances.المحددة من قبل المصممٌن للمنتوج او الخدمة ) 

المجتمع: من خلال المفاهٌم اعلاه للجودة فان المفهوم الٌابانً للجودة ٌذهب الى ابعد  .6

 ذلك بقٌاس الآثار السلبٌة والخسارة المتحققة من جراء استعمال المنتوج. من

واستناداً الى ذلك فللجودة معانً ومصطلحات ٌختلف مفهومها من شخص لاخر فهً       

بالنسبة للمصمم مسؤلة تتعلق بكٌفٌة الوصول الى المواصفة الفنٌة الموضوعة التً تمكنه من 

لمطلوب وباقل تكلفة، وبالنسبة لمهندس الانتاج قد تعنً نسبة تصنٌع المنتج لاداء الغرض ا

الوحدات المعٌبة فً الانتاج او حجم الشكاوى، وبالنسبة للمفتش قد تعنً المقارنة الفعلٌة للمنتوج 

مع المواصفة الموضوعة ومع كل تلك المفاهٌم فانه ٌنصب فً المفهوم الذي طرحه 

(Juran,1993:3 بانه ملاءمة المنتوج ).للاستعمال 

 (ISO 9000,2000:8( و)Freund,1986:22) -لذا نلاحظ ما ٌاتً:

فً البٌئة التعاقدٌة الحاجات تكون محدودة ولكن فً البٌئات الاخرى فالحاجات ٌنبغً ان  -

 تُعرف وتُحدد.

 الحاجات ٌمكن ان تتغٌر مع الوقت، فهذا المعنى مإقت ٌعاد النظر به بصورة دائمة. -

 تترجم الى مواصفات وخصائص. الحاجات عادة -

مصطلح الجودة لا ٌستخدم لشرح درجة التمٌز فً مجال المنافسة ولا ٌستخدم فً  -

الحالات الكمٌة للتقٌٌم التقنً. ففً مثل هذه الحالات مواصفات الجودة ٌمكن ان تستخدم 

 المصطلحات الاتٌة:

معٌنة من درجات التمٌز  الجودة النسبٌة: عندما المنتوج او الخدمة ٌندرج ضمن مدٌات •

 او المقارنة.

 مستوى الجودة وقٌاسها: عندما ٌتم القٌام بالتقٌٌم التقنً الدقٌق بطرائق كمٌة. •
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جودة الخدمات والمنتجات تتؤثر بمراحل عدٌدة من الفعالٌات المتداخلة كالتصمٌم  -

 الخ.…وعملٌات الانتاج والصٌانة

دٌة ٌتعلق بكل مراحل الجودة بصورة عامة ان انجاز الجودة المرضٌة بصورة اقتصا -

وان مساهمات المراحل المختلفة للجودة فً جودة المنتجات تحدد فً بعض الاحٌان بصورة 

 الخ.…منفصلة وذلك لاهمٌتها كالجودة المتعلقة بالتصمٌم والجودة المتعلقة بالتنفٌذ 

 ة.ان كلمة )متؤصلة( تعنً ان الصفة موجودة فً الشًء بصورة دائمٌ -

وعلى وفق ما سبق واسترسالاً بالموضوع فان ادارة الجودة لها اٌضاً المفاهٌم الخاصة بها والتً 

 -من اهمها:

جمٌع الفعالٌات التً تحدد الاهداف والمسإولٌات وٌتم تنفٌذها بواسطة وسائل عدٌدة  .4

 منها التخطٌط للجودة، ضبط الجودة، ضمان الجودة، وتطوٌر الجودة ضمن نطاق

 (.ISO 8402,1994:14الجودة ) نظام

 ISOنشاطات منسقة لتوجٌه وضبط المنظمة قدر تعلق الامر بالجودة ) .5

9000,2000:12.) 

مجال الوظائف الادارٌة العامة الذي ٌحدد وٌنفذ سٌاسة الجودة  .6

(Freund,1986:22.) 

 -من خلال المفاهٌم اعلاه نلاحظ ما ٌاتً:

ة ٌتطلب مشاركة كل اعضاء المنظمة بٌنما مسإولٌة ان الحصول على الجودة المطلوب .4

 ادارة الجودة تقع على الادارة العلٌا.

ادارة الجودة تتضمن التخطٌط الاستراتٌجً، تخصٌص الموارد، وبقٌة الانشطة النظامٌة  .5

 للجودة كعملٌات تخطٌط الجودة والتقٌٌم.

 (.4كل )تندرج تحت ادارة الجودة الوظائف الاخرى المتمثلة بالش .6
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اذن فادارة الجودة عنصر من عناصر العملٌة الادارٌة الذي ٌعنى بتحدٌد ورسم وتنفٌذ سٌاسة 

الجودة المتعلقة بالاهداف الكلٌة والتوجٌه العام بشؤن الجودة كما تعبر عنها الادارة العلٌا 

 للمنظمة، بٌنما تقع مسإولٌة ادارة الجودة على عاتق الادارة العلٌا وحدها. 

 ادئ ادارة الجودةمب

عشرة مبادئ لادارة الجودة بغٌة استخدامها من قبل  ISO 9001:2015حددت مواصفة 

الادارة العلٌا للمنظمة بهدف قٌادتها باتجاه تحسٌن الاداء بجانب الاهتمام باحتٌاجات ورغبات 

  -الزبائن كافة، وسٌتم التطرق الى ما محور هذا البحث وهً:

 . القٌادة 4

لمنظمة مسئولة عن وضع وحدة الاهداف والاتجاه للمنظمة بشكل متماسك فً الابعاد ان قٌادة ا

ومتكامل فً الجوانب. وٌتوجب علٌها خلق والمحافظة على بٌئة العمل المناسبة للعاملٌن لضمان 

مشاركتهم الفاعلة فً تحقٌق هذه الاهداف، والعوامل الاتٌة من متطلبات تحقٌق ما تقدم بالكفاءة 

 فة:المستهد

 تحمل المسإولٌة تجاه فعالٌة نظام ادارة الجودة. -

ضمان ان سٌاسة الجودة واهداف الجودة لنظام ادارة الجودة قد تم وضعهما وانما  -

 متوافقة مع التوجه الاستراتٌجً وسٌاقة المنظمة.

 ضمان ان سٌاسة الجودة ٌتم ابلاغها وفهمها وتطبٌقها داخل المنظمة. -

 نظام ادارة الجودة فً عملٌات المنظمة. ضمان دمج متطلبات -

 تشجٌع استخدام منهجٌة العملٌات والتفكٌر المبنً على المخاطر. -
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 ضمان توفر الموارد اللازمة لنظام ادارة الجودة. -

 نشر اهمٌة توافق فعالٌة نظام الجودة مع متطلبات نظام ادارة الجودة. -

 للمساهمة فً فعالٌة نظام ادارة الجودة. المشاركة والتوجٌه والدعم للافراد -

 تشجٌع التحسٌن المستمر. -

 دعم دور الادارات الاخرى ذات العلاقة لابراز قٌادتها على مناطق مسإولٌاتها. -

 . التركٌز على العمٌل )الزبون( 5

 ٌجب ان تظهر الادارة العلٌا قٌادتها والتزامها بكل احترام تجاه التركٌز على الزبون من خل

 التؤكد من:

ان متطلبات الزبون المتوافقة مع المتطلبات القانونٌة والتنظٌمٌة قد تم تحدٌدها وفهمها  -

 والالتزام بها على الدوام.

ان المخاطر والفرص التً ٌمكن ان تإثر على مطابقة المنتجات والخدمات وان القدرة  -

 على تعزٌز رضا الزبائن قد تم تحدٌدها والتعامل معها.

 المحافظة على التركٌز على تعزٌز رضا الزبائن. -

 . وضع سٌاسة الجودة6

 ٌجب على الادارة العلٌا ان تنشئ وتنفذ وتحافظ على سٌاسة الجودة التً:

 هً ملائمة لغرض وسٌاق المنظمة وتدعم توجٌهاتها الاستراتٌجٌة. -

 توفر اطارا عملٌا لوضع اهداف الجودة. -

 لمتطلبات التً تنطبق على المنظمة.تشمل التزاماً باستٌفاء ا -

 تحتوي على التزام التحسٌن المستمر. -

 . نشر سٌاسة الجودة7

 ٌجب على سٌاسة الجودة ان تنشر، وهذه من مهمة الادارة العلٌا ودعمها: 

 متاحة وحافظ علٌها كمعلومة موثقة. -

 منشورة ومفهومة ومطبقة داخل المنظمة. -

 ذات العلاقة كلما امكن ذلك. متاحة لدى الاطراف المهتمة -
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 . الادوار التنظٌمٌة والمسإولٌات والصلاحٌات8

ٌجب ان تتؤكد الادارة العلٌا من ان المسإولٌات والصلاحٌات للادوار ذات العقة قد تم تحدٌدها 

والتكلٌف بها ونشرها وفهمها داخل المنظمة. وتقوم الادارة العلٌا بالتكلٌف بالمسإولٌات 

 :والصلاحٌات لـ

 ضمان ان نظام ادارة الجودة ٌتوافق مع هذه المواصفة الدولٌة. -

 ضمان ان العملٌات تنتج المخرجات المطلوبة. -

اعداد التقارٌر فٌما ٌتعلق باداء نظام ادارة الجودة وفرص التحسٌن خاصة تلك التقارٌر  -

 التً ترفع للادارة العلٌا.

 حاء المنظمة.ضمان تشجٌع التركٌز على الزبون فً جمٌع ان -

ضمان المحافظة على تكامل نظام ادارة الجودة عند تخطٌط وتنفٌذ بعض التعدٌلات  -

 علٌه.

ٌنبغً الوقوف على ظاهرة تثٌر الاستغراب عندما نقرأ بتمعن او  ولغرض استكمال الفائدة فاننا

نسمع فً المإتمرات العلمٌة الخلط واللبس لدى الكثٌر من الكتاب والباحثٌن بٌن اهداف ادارة 

واهداف الادارة الشاملة للجودة  Quality Management System (QMS)الجودة 

Total Quality Management (TQM)  نهما ٌعنٌان الشًء نفسه لانهم لاعتقاهم ا

ٌتحدثون عن نظام ادارة الجودة وٌقصدون الادارة الشاملة للجودة والعكس وارد. فً الوقت 

الذي ٌمثل نظام ادارة الجودة مقٌاساً عالمٌاً موحداً للجودة مبنٌاً على اساس تحقٌق رضا الزبائن 

رة الشاملة للجودة فانها تمثل نهجاً عن منتجات او خدمات المنظمة حصراً بشكل رئٌس، اما الادا

ادارٌاً حدٌثاً مبنٌاً على اساس تحقٌق ما ٌفوق رضا الزبائن بجانب رضا الاطراف المعنٌة 

: 5336الاخرى فً المنظمة من عاملٌن ومستثمرٌن وموردٌن والمجتمع. )عبد المالك والقزاز،

6-7) 

نطوي تحت إدارة الجودة ولإزالة اللبس اذن فان نظام إدارة الجودة والإدارة الشاملة للجودة ت

والخلط بٌنهما من خلال توضٌح العلائق والفوارق بٌنهما من حٌث الأهداف ومتطلبات 

 تطبٌقاتهما والنتائج المستهدفة من كل منهما.

 

 العلائق والفوارق بٌن أهداف نظام إدارة الجودة والإدارة الشاملة للجودة:

رة عن سلسلة من المواصفات المكتوبة اصدرتها المنظمة عبا ISO 9001نظام ادارة الجودة 

. تحدد هذه السلسلة وتصف العناصر الرئٌسة المطلوب توافرها 4884الدولٌة للمواصفات عام 

فً نظام ادارة الجودة الذي ٌتعٌن ان تصممه وتتبناه ادارة المنظمة للتؤكد من ان منتجاتها )سلع 

 (44: 4888ت ورغبات وتوقعات الزبائن. )مصطفى،حاجا –او تفوق  –وخدمات( تتوافق مع 
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وٌعرف معهد الجودة الفٌدرالً الامرٌكً للادارة الشاملة الجودة بانها نظام اداري استراتٌجً 

 William( فً حٌن ان )57: 5335متكامل ٌسعى الى تحقٌق رضا الزبون. )العانً واخرون،

Duncanتحقٌق التحسٌن المستمر لكل انشطة  ( عرفها على انها النظام الذي ٌمكن من خلاله

 (Clair,1997:52اضافة القٌمة التً تمارسها المنظمة. )

استناداً الى ما سبق نستنتج ان الاٌزو لا ٌعد بدٌلاً لنظام الادارة الشاملة للجودة الذي ٌمثل فلسفة 

عمل واستراتٌجٌة، فً حٌن ان الاٌزو مجموعة تقنٌات ادارٌة تهدف الى انجاز وثائق الجودة 

اذن فان (، 439: 4887كافة وتجهٌزها للتسجٌل مع ضمان تصحٌح الانحرافات كافة )النابلسً،

للجودة وهذا ما ٌمثله الشكل  مواصفات الاٌزو تمثل قاعدة اساسٌة للوصول الى الادارة الشاملة

(6) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الادارة الشاهلت للجودة

 Demingفمسفة 
 / المقاروة المرجعية الإبذاع

 QFDرضا الزبون/ 

 الشراكة مع المجهز

 

SPC / Cp / PM / JIT 

 مشاركة العامليه / حلقات الجودة

 مشاريع التحسيه المستمر

 قيادة الادارة العليا / كلف الجودة

ISO 9000 

 ( الايزو قاعدة أساسية للوصول إلى الادارة الشاملة للجودة2شكل )
Source: Stephens, Kenneth S.,” Quality Systems and Total Quality”, 

Aseptic pharmaceutical Manufacturing II, March,1997,57 
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 8334مسئولٌات الإدارة العلٌا للمنظمة عند تطبٌق مواصفة الاٌزو 

ٌؤتً  بما  8333بموجب مواصفة الاٌزو  Top managementتعرف الإدارة العلٌا 

 )شخص أو مجموعة أشخاص بؤعلى مستوى فً المنظمة ٌقوم أو ٌقومون بتوجٌهها وضبطها(.

تقع على عاتق الإدارة العلٌا فً المنظمة التً تطبق  إدارة وتنظٌم الجودة بموجب مواصفة 

مسإولٌة قٌادة عملٌة التطبٌق و ٌتطلب ذلك تخصٌص وقت كاف و اهتمام فعلً  8334الأٌزو 

 ٌصبح من الصعب تطبٌق النظام . وبدون ذلك 

لذلك ٌنبغً أن ٌكون واضحا للإدارة العلٌا من البداٌة بؤن تطبٌق هذا النظام ٌنبغً أن ٌكون من 

مهامها الرئٌسة بما ٌعنٌه ذلك من جهد ووقت ودراسة ومتابعة وقبل كل شئ الاستٌعاب الكامل 

 لمضمون المواصفة.

 (:67-48: 5334واخرون، وتلخص أهم الواجبات بما ٌؤتً: )القزاز

 إصدار تعهد موثق باعتماد التحسٌن المستمر لنظام إدارة الجودة كنهج عمل ثابت.  •

 الالتزام بتوفٌر الموارد الضرورٌة وبٌئة العمل المناسبة.  •

وضع سٌاسة الجودة للشركة بما ٌحقق أهداف الجودة و الحرص على إبلاغها إلى   •

 جمٌع العاملٌن. 

 .8334مثل الإدارة المسئول عن تطبٌق مواصفة الأٌزو تسمٌة م  •

إجراء المراجعة الإدارٌة الدورٌة للتؤكد من دٌمومة كفاءة نظام الأٌزو وتطوٌره   •

 باستمرار.

 الحرص على تحدٌد  الجودة بحسب رغبة الزبون.  •

 تشكٌل ورئاسة مجلس الجودة فً الشركة.  •

رة العلٌا أمر ضروري لتطوٌر نظام كفوء وفاعل لإدارة ان الالتزام والمشاركة الفاعلة للإدا

الجودة والمحافظة علٌه، وذلك لتحقٌق مصالح الأطراف المعنٌة الذي ٌستدعً زٌادة رضا 

 الزبائن. لذا ٌتوجب على الادارة العلٌا مراعاة جملة أمور مثل:

 لمنظمة.وضع الرإٌة المستقبلٌة وسٌاسات وأهداف استراتٌجٌة تتوافق مع اغراض ا -

 جعل القٌادة قدوة للمنظمة لكسب ثقة العاملٌن بها. -

 نشر قٌم تتعلق بالجودة ونظام إدارة الجودة. -

 المشاركة فً مشارٌع التحسٌن والبحث عن طرائق وحلول مستجدة ومنتجات جدٌدة. -

 الوقوف على ردود الأطراف المعنٌة وارائها فً كفاءة نظام إدارة الجودة وفاعلٌته. -
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 تحدٌد عملٌات تحقٌق المنتج التً تحقق قٌمة مضافة للمنظمة. -

 تحدٌد العملٌات المساندة التً تإثر فً كفاءة عملٌات تحقٌق المنتج وفعالٌتها. -

 خلق بٌئة تشجع على مشاركة العاملٌن الفاعلة. -

 توفٌر البنٌة التحتٌة الضرورٌة لدعم الخطط الاستراتٌجٌة للمنظمة. -

دارة العلٌا كذلك تحدٌد طرائق قٌاس أداء المنظمة لتحدٌد مدى تحقق الأهداف وٌتوجب على الإ

 المخططة وتشمل هذه الطرائق على ما ٌاتً:

 قٌاس الأداء المالً. •

 قٌاس أداء العملٌات فً جمٌع أنحاء المنظمة. •

 القٌاس الخارجً، مثل الاستفادة من المقارنة المرجعٌة والتقٌٌم من قبل طرف ثالث. •

 تقٌٌم رضا الزبون والعاملٌن والأطراف المعنٌة الأخرى ذات العلاقة بالمنظمة. •

 تقٌٌم مدى تقبل الزبائن والأطراف المعنٌة الأخرى لأداء المنتجات. •

 تقٌٌم عوامل النجاح الأخرى التً تحددها الإدارة. •

لتقٌٌم كمدخلات تقوم وٌتعٌن اعتبار المعلومات التً ٌتم الحصول علٌها من مثل القٌاس هذا وا  

الإدارة بمراجعتها لضمان جعل التحسٌن المستمر لنظام إدارة الجودة هو العامل المحرك 

 لتحسٌن أداء المنظمة.

 

 المبحث الثالث: الجانب العملً

تحلٌل واقع اهتمام الادارة العلٌا بتطبٌق ادارة الجودة فً جامعة الفلوجة وفق الاجابات على 

 لملخصة بالجدول الاتً:استمارة الاسئلة وا

أحيا اتفق السؤال ت
 نا

مجموع  لااتفق
 التكرارات

شدة 
 التكرار

1.  
  

الخحسايي الوساخوز للجاهعات حعخود الادارة العلياا 

 لٌظام ادارة الجودة لٌهج عول ثابج.
11 8 3 17 7.2 

حوفز الادارة العليا للجاهعات الواوارد الوازةر ت   .7

هخطلبااااث لخحقيااال الجاااودة الخااام حخجااااة  هااا  

 الزبوى.

11 11 1 41 7.1 

حقاااوم الادارة العلياااا للجاهعااات بوزاةعااات ادار ااات   .1

دةر اات للخا ااد هااي د ووهاات  ماااية ًظااام الا اازة 
11 11 8 47 7.14 
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 ةحطو زها باسخوزار.

حعخواااد الجاهعااات سااايالا هوثقاااا للخحد اااد الااادليل   .2

 لٌظام الا زة.
11 11 9 47 7.14 

الجاهعاات هااي  اى ًظااام الا اازة ه لاواات لاهاادا   .3

 حيث الووارد الوزةر ت لخحقيقها.
71 4 1 18 7.4 

 خواااوي ًظاااام الا ااازة الخااازام ةالااازام هاااي لبااال   .4

الادارة العليااااااا بخحقياااااال الجااااااودة ةحطو زهااااااا 

 باسخوزار.

18 1 3 11 7.2 

 هاامي ًظااام الا اازة الااار عواال ةا اا  لخحد ااد   .1

 اهدا  الجودة.
11 1 4 11 7.1 

ساااهلت المهااان  حاااخن غااايامت ًظاااام الا ااازة بل ااات  .8

ةالاساااخيعا  هاااي هسخلااال هساااخو  ال اااادر فااام 

 الجاهعت

17 8 11 47 7.14 

 بلغ  ادر الجاهعت  افت بٌظام الا زة ةالخأ د هي   .9

 فهوها ةحٌميذها.
3 4 19 24 1.3 

 1.1 31 14 1 1 حٌظن الجاهعت دةراث لخٌظين الا زة  .11

 1.1 37 13 8 1  خن حدر ب ال ادر فم الجاهعت ةخارةه  .11

حطبيااال الا ااازة  عاااود علاااا الجاهعااات بمالاااادة اى   .17

  بيزة
19 4 3 12 7.2 

 1.9 38 17 8 11  عز  العاهلوى فم الجاهعت ًظام الا زة  .11

 7.7 41 1 9 12 حطو ز السطط لخحقيل اهدا  ًظام الا زة.  .12

دعن عوليت ححقيل ًظام الا زة عاي لز ال هاٌ    .13

 الو افآث ةالحوافز ةالع ةاث.
17 3 11 39 1.9 

ححد اااااد الاحخياةااااااث هاااااي الواااااوارد البشاااااز ت   .14

 ةحوفيزها بالقدر ال افم فم حطبيل ًظام الا زة.
14 8 4 11 7.1 

ححد ااااااد الاحخياةاااااااث ةالاةهاااااازة ةالوعااااااداث   .11

ةالخسهي ث ةحوفيزها بالقدر ال افم فام حطبيال 

 ًظام الا زة.

19 3 4 11 7.2 

  

 تحلٌل الاجابات:

السإال الاول: كانت اجابات العٌنة حول السإال الاول الذي ٌنص على ان الادارة العلٌا للجامعة 

( وهو 5.7تعتمد التحسٌن المستمر لنظام ادارة الجودة وقد بلغت شدة اجابة المتوسط الحسابً )

م ادارة (مما ٌإكد ان الادارة فعلا تعتمد التحسٌن المستمر لنظا5اعلى من الوسط الفرضً البالغ)

 الجودة لنهج عمل ثابت.

السإال الثانً: كانت اجابات العٌنة حول السإال الثانً الذي ٌنص على ان الادارة العلٌا للجامعة 

توفر الموارد الضرورٌة لتحقٌق الجودة التً تتجاوب مع متطلبات الطلبة. وقد بلغت شدة اجابة 

( مما ٌإكد ان الادارة العلٌا 5بالغ )( وهو اعلى من الوسط الفرضً ال5.4المتوسط الحسابً )

 فعلا تعتمد على توفٌر الموارد الضرورٌة لتحقٌق الجودة التً تتجاوب مع متطلبات الطلبة.
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السإال الثالث: كانت اجابات العٌنة حول السإال الثالث الذي ٌنص على ان الادارة العلٌا 

ءة نظام الاٌزو وتطوٌرها باستمرار. للجامعة تقوم بمراجعة ادارٌة دورٌة للتؤكد من دٌمومة كفا

( وهو اعلى من الوسط الفرضً مما ٌإكد ان 5.39وقد بلغت شدة اجابة المتوسط الحسابً )

الادارة العلٌا احٌانا تقوم بمراجعة ادارٌة دورٌة للتاكد من دٌمومة كفاءة نظام الاٌزو وتطوٌرها 

 باستمرار.

إال الرابع الذي ٌنص على ان الجامعة تعتمد سٌاقا السإال الرابع: كانت اجابات العٌنة حول الس

( وهو اعلى 5.39موثقا للتحدٌد الدقٌق لنظام الاٌزو. وقد بلغت شدة اجابة المتوسط الحسابً )

 من الوسط الفرضً مما ٌإكد ان الجامعة احٌانا تعتمد سٌاقا موثقا للتحدٌد الدقٌق لنظام الاٌزو.

اجابات العٌنة حول السإال الخامس الذي ٌنص على ان  نظام الاٌزو  السإال الخامس:  كانت

ملائمة لاهداف الجامعة من حٌث الموارد الضرورٌة لتحقٌقها.  وقد بلغت شدة اجابة المتوسط 

( وهو اعلى من الوسط الفرضً مما ٌإكد ان نظام الاٌزو ملائمة لاهداف 5.9الحسابً )

 تحقٌقها.الجامعة من حٌث الموارد الضرورٌة ل

السإال السادس: كانت اجابات العٌنة حول السإال السادس الذي ٌنص على ان  نظام الاٌزو 

ٌتضمن التزام والزام من قبل الادارة العلٌا بتحقٌق الجودة وتطوٌرها باستمرار. وكانت شدة 

( مما ٌإكد ان نظام 5( وهو اعلى من الوسط الفرضً البالغ )5.7اجابة المتوسط الحسابً )

 الاٌزو ٌتضمن التزام والزام من قبل الادارة العلٌا لتحقٌق الجودة وتطوٌرها باستمرار.

السإال السابع: كانت اجابات العٌنة حول السإال السابع الذي ٌنص على ان نظام الاٌزو ٌهًء 

( وهو اعلى 5.6اطار عمل واضح لتحدٌد اهداف الجودة. وكانت شدة اجابة المتوسط الحسابً )

( مما ٌإكد ان نظام الاٌزو ٌهًء اطار عمل واضح لتحدٌد اهداف 5ط الفرضً البالغ )من الوس

 الجودة.

السإال الثامن: كانت اجابات العٌنة حول السإال الثامن الذي ٌنص على ان نظام الاٌزو تتم 

صٌاغته بلغة سهلة الفهم والاستٌعاب من مختلف مستوى الكادر فً الجامعة. وكانت شدة اجابة 

( مما ٌإكد ان نظام الاٌزو 5( وهو اعلى من الوسط الفرضً البالغ )5.39وسط الحسابً )المت

 احٌانا تتم صٌاغته بلغة سهلة الفهم والاستٌعاب من مختلف مستوى العاملٌن فً الجامعة.

السإال التاسع: كانت اجابات العٌنة حول السإال التاسع الذي ٌنص على ان العاملٌن فً الجامعة 

( 4.8بنظام الاٌزو والتؤكد من فهمها وتنفٌذها. وكانت شدة اجابة المتوسط الحسابً )ٌبلغون 

( مما ٌإكد ان العاملٌن فً الجامعة لا ٌبلغون بنظام 5وهو اقل من الوسط الفرضً البالغ )

 الاٌزو والتؤكد من فهمها وتنفٌذها.

على ان الجامعة تنظم السإال العاشر: كانت اجابات العٌنة حول السإال العاشر الذي ٌنص 

( وهو اقل من الوسط الفرضً 4.4دورات لتنظٌم الاٌزو. وكانت شدة اجابة المتوسط الحسابً )

 ( مما ٌإكد ان الجامعة لا تنظم دورات لتنظٌم الاٌزو فً اغلب الاحٌان.5البالغ )
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السإال الحادي عشر: كانت اجابات العٌنة حول السإال الحادي عشر الذي ٌنص على ان 

( وهو 4.4لعاملٌن ٌتم تدرٌبهم داخل الجامعة وخارجه. وكانت شدة اجابة المتوسط الحسابً )ا

 ( مما ٌإكد ان العاملٌن لاٌتم تدرٌبهم داخل الجامعة وخارجه.5اقل من الوسط الفرضً البالغ )

السإال الثانً عشر: كانت اجابات العٌنة حول السإال الثانً عشر الذي ٌنص على ان تطبٌق 

( وهو اعلى 5.7زو ٌعود على الجامعة بفائدة كبٌرة. وكانت شدة اجابة المتوسط الحسابً )الاٌ

 ( مما ٌإكد ان تطبٌق الاٌزو ٌعود على الجامعة بفائدة كبٌرة.5من الوسط الفرضً البالغ )

السإال الثالث عشر: كانت اجابات العٌنة حول السإال الثالث عشر الذي ٌنص على ان العاملٌن 

( وهو اقل من 4.8معة ٌعرفون نظام الاٌزو. وكانت شدة اجابة المتوسط الحسابً )فً الجا

 ( مما ٌإكد بانه لٌس جمٌع العاملٌن فً الجامعة ٌعرفون نظام الاٌزو.5الوسط الفرضً البالغ )

السإال الرابع عشر: كانت اجابات العٌنة حول السإال الرابع عشر الذي ٌنص على ان تطوٌر 

( وهو اعلى من 5.5هداف نظام الاٌزو. وكانت شدة اجابة المتوسط الحسابً )الخطط لتحقٌق ا

( مما ٌإكد ان الادارة العلٌا تقوم بتطوٌر الخطط لتحقٌق اهداف نظام 5الوسط الفرضً البالغ )

 الاٌزو.

السإال الخامس عشر: كانت اجابات العٌنة حول السإال الخامس عشر الذي ٌنص على ان دعم 

ظام الاٌزو عن طرٌق منح المكافآت والحوافز والعلاوات. وكانت شدة اجابة عملٌة تحقٌق ن

( مما ٌإكد عدم دعم عملٌة 5( وهو اقل من الوسط الفرضً البالغ )4.8المتوسط الحسابً )

 تحقٌق نظام الاٌزو عن طرٌق منح المكافآت والحوافز والعلاوات.

السادس عشر الذي ٌنص على ان السإال السادس عشر: كانت اجابات العٌنة حول السإال 

تحدٌد الاحتٌاجات من الموارد البشرٌة وتوفٌرها بالقدر الكافً فً تطبٌق نظام الاٌزو. وكانت 

( مما ٌإكد ان 5( وهو اعلى من الوسط الفرضً البالغ )5.6شدة اجابة المتوسط الحسابً )

رها بالقدر الكافً فً تطبٌق الادارة العلٌا تقوم بتحدٌد الاحتٌاجات من الموارد البشرٌة وتوفٌ

 نظام الاٌزو.

السإال السابع عشر: كانت اجابات العٌنة حول السإال السابع عشر الذي ٌنص على ان تحدٌد 

الاحتٌاجات والاجهزة والتسهٌلات وتوفٌرها بالقدر الكافً فً تطبٌق نظام الاٌزو. وكانت شدة 

( مما ٌإكد ان الادارة 5فرضً البالغ )( وهو اعلى من الوسط ال5.7اجابة المتوسط الحسابً )

العلٌا تقوم بتحدٌد الاحتٌاجات والاجهزة والتسهٌلات وتوفٌرها بالقدر الكافً فً تطبٌق نظام 

 الاٌزو.

  

 الاستنتاجات:

لقد تم التوصل من خلال النتائج الخاصة لقائمة الاستبٌان فً جامعة الفلوجة عٌنة البحث الى 

 ً:مجموعة من الاستنتاجات وه
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تعتمد الادارة العلٌا على أسلوب التحسٌن المستمر وتتبنى الادارة العلٌا ذلك التحسٌن من  .4

 اجل مواكبة التطورات الحاصلة فً مجال تحسٌن جودة الخدمة التعلٌمٌة.

تبٌن تفتح الادارة العلٌا لجامعة الفلوجة وتقبلها كل ما هو جدٌد، ورغبتها الصادقة على  .5

المتطورة والحدٌثة لسعً الادارة الجاد ومرونتها فً استحداث كل ما هو جدٌد تعلم الممارسات 

 ومواكب للتطورات لدعم كل من الخدمة التعلٌمٌة والادارٌة على حد سواء.

توفر الادارة العلٌا الموارد الضرورٌة لتحقٌق الجودة الشاملة فً خدماتها من خلال  .6

ات التعلٌمٌة واستخدام افضل قوى بشرٌة التً ٌحتاجها توفٌر الاحتٌاجات من الاجهزة والمستلزم

 الطلبة بصورة مستمرة.

استعداد ادارة الجامعة فً التخطٌط لتقدٌم خدمات جدٌدة، ومشاركة الكادر التدرٌسً فً  .7

 الندوات والمحاضرات التً تقام فٌها ضمن خطة مبرمجة.

ٌد جداً، وٌعزى ذلك الى عامل تبٌن ان استعداد الجامعة لمواجهة الحالات الطارئة ج .8

 الخبرة الطوٌلة الذي تولد فً الجامعات العراقٌة بشكل عام لمواجهة الظروف الطارئة.

 التوصٌات:

ضرورة اعتماد ادارة جامعة الفلوجة فً شغل الوظائف ذات الصلة بالجودة على  .4

قدراتهم العلمٌة  العاملٌن من ذوي الخبرة الطوٌلة والعمل على تدرٌبهم بشكل مستمر لزادة

والعملٌة فً مجال تطبٌق ادارة الجودة والتً ٌفترض ان تستند على عدد من الابعاد التً تإثر 

 فً حقٌقة مستوى الجودة فً الخدمة التعلٌمٌة.

ضرورة اعتماد ادارة الجامعة على الكوادر فً طرح الافكار والاراء واستخدام  .5

كلات العمل التً تحدث فً الجامعة وعدم اهمال الطرائق والاسالٌب العلمٌة لمواجهة مش

 آرائهم.

استخدام اسلوب عصف الافكار من قبل الجامعة مع اشراك العاملٌن فً هذا الجانب  .6

لحل المشكلات التً تواجه العمل والتً تمر بادارة الجودة فضلا عن فتح الدورات التدرٌبٌة 

تطورة لرفع الكفاءة الانتاجٌة بانواعها الخاصة بادارة الجودة الشاملة واستحداث برامج م

 واشكالها كافة.

الاهتمام بشكل أكبر بابداع العاملٌن وتشجٌعهم على ذلك بالاسلوب الذي تراه مناسبا  .7

وٌضمن رضا العاملٌن واعتبارهم مٌزة تنافسٌة لها فً مجال تطبٌق ادارة الجودة وتحسٌن 

 ادائها.

ة التً تتمٌز بالدقة والحداثة والتوقٌت المناسب استخدام انظمة المعلومات الادارٌ .8

لضمان المحافظة على انظمة ادارة الجودة فً الجامعة مجال الدراسة فضلا عن وضع الجودة 



 ..........               مجلة فصلية متخصصة محكمةمجلة العلوم الإدارية العراقية                
 

88 
 
 

:
د
ل
ج
م
ل
ا

 
2

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

:
 
د
د
ع
ل
ا

3
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

:
ة
ن
س
ل

 
2
0
1
8

 

 

على جدول الاعمال الادارٌة للجامعة بتشكٌل لجنة تضم تدرٌسٌن وادارٌٌن لمتابعة قضاٌا 

 اقبتها.تخطٌط ادارة الجودة الشاملة وتنفٌذها وتوجٌهها ومر

اعتماد آلٌة مناسبة لتدرٌب العاملٌن فً مجال الجودة وبشكل مستمر مع مراعاة ان  .9

 ٌكون التدرٌب موقعٌا.

تفضٌل عملٌات الاتصال والتغذٌة العكسٌة بٌن الجامعة والطلبة بالاعتماد على  .4

كاوى الاستبٌانات واللقاءات والمقابلات مع الطلبة فضلا عن توفٌر عدد من صنادٌق الش

 والمقترحات ومتابعتها.

  

 الـمصادر
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 المبادئ والمصطلحات.
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 .4888بن عبدالله العبٌد، المكتبة الاكادٌمٌة، 
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خطوة باتجاه  8337و 8334. القزاز، اسماعٌل، عادل عبدالمالك، الثنائً المتوافق الاٌزو 8

 .5336تطبٌق منهجٌة الادارة الشاملة للجودة، بغداد، 
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