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ــيم لجـــ ول مخدارة ا ـــودة ال ـــاملة  .  البح       ص خ    مل  تحســـ   الـــقد قـــد يســـةم ا معراـــة  ـــالا   هـــدال الدراســـة اإاليـــة مخز نقيـ

ل اســتدامة جــودة الأداء يتوقــم لالــا مســتو   مخ )حيــ     المؤسســ  اصــة بعــد اإصــو  لالــا  الالاتمــاد  وب الأداء بجامعــة القصــيم  
  ا لإدارة ا ـودة ال ـاملة وتحسـ  الإجتاجيـة    الأمريكـ    الفيـدرا  ةـد  لج ول ا ودة بالمؤسسة المعنية(. وقـد   اسـتادام ابتبـار المع 

ــد   نابيـــة هـــقل الدراســـة لالـــا  تمـــل ي ـــم   لا ـــاء  لـــ  جامعـــة القصـــيم )  ــة  ا لا ـــو   42هـــقل الدراســـة. وقـ (، و لا ـــاء هي ـ
د مــمخ لجــ ول ا ــودة  (، وقــد  رةــر  جتــارا الدراسـة  ل ا امعــة لــديةا  ســا  جي ــا لا ــو   163التـدري  بكليــة الاقتصــاد والإدارة ) 

ال املة ومنةجية لاالية ا ودة )جيدة جداً( لاـمخ كـ  مـمخ ا ـودة وتحسـ  الإجتاجيـة بالنسـبة للإج ـاة الإداريـة والأكاد يـة بصـفة  
حصـلل لاليةـا ا امعـة مـمخ    الـ   مـو  الـدرجا     ا لاامة. كما  رةر  لادداً ممخ النتارا ممخ  همةا  جه بالرغم مـمخ وجـود اـرو   

ــة  وجةـــة جأـــر  لا  ـــ  تمـــل الدراســـة    حجـــم يرجـــل مخز    والـــقد والإدارة )   الاقتصـــاد اء  لســـةا مقارجـــة هلا ـــاء هي ـــة التـــدري  بكليـ
  ا هميــة ننميــة لجــ ول ا ــودة ال ــاملة با امعــة. و   بالكليــة مقــارعً هلا ــاء  لــ  ا امعــة( مخلا  ل المستقصــا مــنةم يــدركول  امــاً  

آليـــا  و ـــر  جديـــدة  كـــمخ ا امعـــة مـــمخ تحقيـــة    ا زهـــا ضـــرورة الب ـــ   ضـــوء هـــقل النتـــارا   لاـــرا بعـــب التوصـــيا  مـــمخ  بر 
مــمخ مسـتو  لاـا  مــمخ    تحقيقـه واســتامار مـا      الاسـتدامة ز المحااأـة لالــا تحقيـة  مخ مسـتوت   لالـا مـمخ ا ــودة والأداء، بالإضـااة  

ســاليو ومنةجيــا  جديــدة للتقيــيم    ســتادام  التقيــيم المســتمر با   مخز ، بالإضــااة  والأكــاد     منةــا الإدارد الأداء ســواء    ا ا ــودة  
 . للجامعة   القات 
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 القدمة .1
المنافسة العالمية لم تعد قاصرة على مؤسسات الأعمال )التجارية،   إن

ً جميع مؤسسات التعليم والصحة   والصناعية( بل امتدت لتشمل أيضا
والسياحة وغيرها. وتشير التجارب العملية لكثير من الأعمال فضلاً عن  
إسهامات الكثير من الباحثين والكتاب والممارسين إلى وجود ثلاث  

ت رئيسة تمثل كل استراتيجية منها مرحلة من مراحل التطوير  استراتيجيا
  4anys Strategies باسموالتنمية للقدرة التنافسية. وهذه الاستراتيجيات تعرف 

.  (F. Luthans, etal. 1994) الماضيوذلك منذ منتصف ثمانينات القرن 
  Anytimeوقت  يأ يفالمنظمة المعنية يجب أن تكون قادرة على التنافس ف

منافس   ي وتواجه أ Anywayطريقة  ي وبأ Anywhereمكان  يأ يوف
Anybody  ولتحقيق القدرة على التنافس على المحاور الأربعة )إن صح .

التعبير( فإن هناك ثلاث استراتيجيات يجب تبنيها. ويعتبر تطبيق نظام  
انية  إدارة الجودة الشاملة أولى هذه الاستراتيجيات، أما الاستراتيجية الث

  Learning Organizationفهي تبنى مفهوم وممارسات ما يعرف بمنظمة التعلم 
حيث الانفتاح والابتكار يمثلان أهم ملامحها، ويأتي التوجه بالعملاء  
واستخدام التكنولوجيا الحديثة وغيرها من بين أبرز متطلبات  

تعتبر من   يأهمية نقل المعرفة الت إلىالاستراتيجية الثالثة. هذا بالإضافة 
 ,Lyles and Steensmaمنظمة ) لأي أهم دعامات تحقيق الميزة التنافسية 

(. وإذا كان الاستثمار في الجودة يمثل أحد أهم حلقات صناعة النجاح  1996
لأي منظمة، وكذلك أبرز الآليات التي يمكن من خلالها بناء وتحصين  

ً المركز التنافسي لها، فإن الجودة  اة ليس فقط داخل  تعتبر أسلوب حي أيضا
ً منظمات الأعمال بل  (. وقد 2003 ،)أبو قحف في حياتنا اليومية أيضا

الحديث الشريف "إن الله يحب أحدكم إذا عمل عملاً أن يتقنه".   فيجاء 
 العمل. فيهذا السياق لا يعنى التقنية المستخدمة بل الجودة  في فالإتقان 

ولا شك أن بناء نظام للجودة الشاملة وتعظيم مخزون الجودة لدى  
جهود جميع العاملين   في منظمة يستلزم بالضرورة التعاون والتكامل  أي

كل المستويات وبين المستويات وتوفير البيئة المحفزة   فيداخل المؤسسة 
ط  وصناعة الجودة ونواتجها المختلفة لا تمثل فق لبناء وتشغيل هذا النظام.

السوق   فيسلطة مجانية أو قوة ناعمة للتأثير على العملاء والاستقرار 
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سلطة أو آلية تتطلب ميزانية للإنفاق على هذه الصناعة   هيوإنما 
  في وإذا كان الاستثمار  بمدخلاتها وعملياتها وتوجيه واستغلال نواتجها.
المستقبل فإن تعظيم   في الجودة من وجهة نظر الباحث هو استثمار 

مخزون الجودة لدى أي منظمة يجعل الانطلاق للمستقبل أكثر سهولة 
 وأقوى تأثيراً.   

 

 مشكلة الدراسة  .2

هذا الخصوص، تجدر الإشارة إلى أنه بالرغم من تعدد وتنوع   في
مجال  فيقياس الجودة الدراسات وإسهامات الكتاب والباحثين فيما يتعلق ب 

الخدمات المختلفة السياحية، والمصرفية، والصحية، والتعليمية وغيرها  
مجال صناعة   فيإلا أن الأدبيات الخاصة بقياس مخزون الجودة الشاملة 

أما على المستوى   الغربيالتعليم تتصف بالندرة الشديدة حتى بالقياس 
دول العربية الأخذ بنظام  غير متوافرة بالرغم من محاولات ال فهي العربي 

 جوهره الاقتصاد القائم على التعليم.  فييعنى  الذياقتصاد المعرفة 
ظل اتفاقية   في)  العاليظاهرة عولمة التعليم  تناميولا شك أن 

تحرير تجارة الخدمات( وسهولة انتقال البرامج التعليمية وإنشاء فروع 
سة بين الجامعات  للجامعات عبر الحدود أدى إلى ارتفاع درجة المناف

جامعة، حيث أصبح البقاء والتميز   أي يمثل تحدياً كبيراً أمام  الذيالأمر 
الجودة الشاملة، وانخفاض التكلفة، وملاءمة المخرجات الجامعية   تحكمه

 (. 2004)خورشيد،   والعالميلمتطلبات السوق المحلى 
لباته  مشروطا بمتط العاليسوق التعليم  فيوإذا كان البقاء أو التميز 

الأكبر هو المحافظة على هذا التميز أو   التحديأو الشروط السابقة فإن 
استدامته. ولما كانت الجودة الشاملة احد أهم شروط تحقيق التميز والبقاء  

حققته جامعة القصيم بحصولها على   الذيهذا السوق فإن الإنجاز  في
جاز وتحقيق  إنما يتطلب ضرورة المحافظة على هذا الإن الدوليالاعتماد 

الداخل   فييمكن الجامعة من المنافسة سواء  الذي الاستدامة له، الأمر 
 . والدولي  الإقليميأو الخارج  الوطني 
هذا الصدد تجدر الإشارة إلى أنه منذ حصول جامعة القصيم   فيو

على الاعتماد المؤسسي ولم يحاول أحد الباحثين أو المسؤولين ذوي 
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العلاقة قياس مستوى مخزون الجودة الشاملة بالجامعة، حيث إن درجة  
استدامة الاعتماد المؤسسي للجامعة يتوقف من وجهة نظر الباحث على  

نفس الوقت فإن تحديد مجالات التحسين   ي. وفمستوى هذا المخزون
يمكن   -إنتاجية الجامعة-الجودة وتحسين الإنتاجية أو الأداء  يوالتطوير ف

اكتشافها من خلال قياس مستوى هذا المخزون )بعناصره أو مكوناته  
تعكسها المعايير الخاصة بذلك( بصورة مستمرة بالإضافة  يالمختلفة والت 

 إلى مراجعته دورياً. 
الإجابة عن   يوبناءً على ما سبق يمكن تلخيص مشكلة الدراسة ف

 التساؤلات الآتية: 
 ما مستوى مخزون إدارة الجودة الشاملة بجامعة القصيم؟  -1
في ضوء نتائج الإجابة على السؤال الأول فإن التساؤل الثاني   -2
 ما هي مجالات التحسين الخاصة بالأداء بجامعة القصيم؟ يصبح 
فروق ذات دلالة إحصائية في إدراك مستوى مخزون هل توجد  -3

وأعضاء   "أعضاء مجلس الجامعة"الجودة الشاملة بين قيادات الجامعة 
 هيئة التدريس؟ 

 
 

 أهداف البح  .3
ً من المقدمات السابقة فإن الدراسة الحالية تسعى إلى قياس   انطلاقا

بعد  يم خاصة على مستوى جودة مخزون الجودة الشاملة بجامعة القص 
الاعتماد المؤسسي حيث إن مستوى هذا المخزون  حصول الجامعة على

تتمتع بها    ييمكن أن يؤثر إيجابياً أو سلباً على استدامة المزايا التنافسية الت
الجامعة وكذلك ضمانة رئيسة لصيانة الاعتماد المؤسسي لها، بالإضافة  

ية أمام صناع  إلى توفير فرص أو تحديد مجالات تحسين الأداء أو الإنتاج
القرار بالجامعة، هذا من ناحية، ومن ناحية أخرى فإن الدراسة الحالية  

ً اختبار أو تطبيق المقياس الذ صممه واعتمده المعهد  ي تستهدف أيضا
المنوط بمنح جائزة الرئيس للجودة وبخاصة بعد  يالأمريك  يالفيدرال

مع متطلبات  تتلاءم  يالقيام بتطويعه أو تعديل صياغة بعض الكلمات لك
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المؤسسات الأكاديمية وخاصة العربية منها، وذلك بدون   يالتطبيق ف
 التأثير على جوهر المقياس. 

ً هذا السياق  يوف يمكن القول إنه إذا كانت الدراسة الحالية   أيضا
، فإن هذه  يالجامعة بل وعلى المستوى العرب يتعتبر الأولى من نوعها ف

ت أو سلسلة من الدراسات والتطبيقات  المحاولة قد تفتح الباب أمام مجالا
القادمة لاختبار مستوى مخزون إدارة الجودة الشاملة الأمر الذي يسهم 

الجامعات السعودية   ي في تطوير الأداء وكذلك تحسين الإنتاجية ف
مداخل جديدة أو مطورة لتكريس إدارة   يوالعربية، فضلاً عن البحث ف

خزونها والممارسات المرتبطة بها.  الجودة الشاملة وأنظمتها المختلفة وم
وقد يكون من المفيد الإشارة إلى أن البحث الحالي لا يستهدف قياس  
الأداء أو الإنتاجية أو تحسينهما بل إن النتائج المتوقعة يمكن من خلالها  

 معرفة المجالات التي تحتاج إلى التحسين أو التطوير.
 

 الأدب النظري والدراسات السابقة .4
 النظري الأدب  4-1

( الخاصة بالجودة  Baldrigeلاشك أن القارئ لفئات بولدريدج )
عناصر   سبعة سيجد أنها تحتوي على  يالشاملة منذ ثمانينات القرن الماض 

القيادة،   ي( ه1995 ،أو فئات أساسية )لويدذوبيتر وكليرماسون
للجودة، إدارة وتطوير   يالمعلومات والتشغيل، التخطيط الاستراتيج 

، إدارة جودة العملية، الجودة ونتائج التشغيل، والتركيز  يالمورد البشر
 على العميل وإرضائه. 

  يمن وجهة نظر الباحث تحمل ف Governanceوإذا كانت الحوكمة 
جوهرها الجودة حيث إنها عملية تستهدف توجيه وإدارة مجمل الأعمال 
والنشاطات وتعظيم القيمة لأطراف التعامل مع أي منظمة )صناعية،  

  ي ..( وتؤكد الملاءمة المالية للمنظمة، فإنها العملية الت، .خدماتية، تجارية
ً تحقيق وبناء وتقوية المساءلة    المحاسبة، أوتكرس بالضرورة أيضا

 المصداقية، الشفافية، الثقة، وكذلك الوحدة وتدعيم الروح المعنوية. 
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والحوكمة بهذه الأهداف والتوجهات تحقق الحماية لمصالح أطراف  
مؤسسة )العاملين والعملاء والجمهور وغيرهم( بالإضافة   ي التعامل مع أ

  Meansإلى المدراء والمشرفين كما أنها العملية التي تقوم بربط الوسائل 
مؤسسة بغض النظر   يوكذلك آليات التشغيل أو العمل بالرقابة داخل أ
يضاً باعتبارها نظاماً أو  أ عن طبيعة نشاطها. ويمكن النظر إلى الحوكمة 

ً يتم من خلاله اختيار وتعيين مجالس الإدارات،   ً أو تنظيميا هيكلاً إداريا
ورصد ورقابة وحماية مصالح أطراف التعامل مع المؤسسات وكذلك 

 ً ً وإداريا ً تقييم الأداء فيها ماليا نظام لتوجيه إدارة   ي. وغير ذلك، فهوبيئيا
ً رئيساً   المؤسسات. أما بالنسبة لإدارة الجودة الشاملة التي تمثل مطلبا
للحكومة فيمكن القول إن بناء وإدارة نظام الجودة الشاملة ومن ثم  

 (: 2015 ،مخزون الجودة بالمنظمة يحتاج إلى ما يلي )أبو قحف

كل منظمة أعمال أو جامعة أو   ىحيث يجب عل Visionرؤية  -
أي مؤسسة حكومية أن يكون لديها رؤية عن ماذا تعني الجودة بالنسبة  

 لها.

تنويع المخرجات بل   ىوهذا لا يقتصر عل  Prolificationالتنويع  -
 أيضاً التنويع في الأسواق والأهداف والعملاء وغير ذلك.

ونعني بالتمكين إعطاء الحرية الكاملة   Empowermentالتمكين  -
  ى للعامل للسيطرة والانطلاق والتحكم في مقدرات وظيفته، وتشجيعه عل

 الابتكار والتجديد. 

: كل منظمة يجب أن يكون  Benchmarkإطار مرجعي للتعلم منه  -
لديها أو أمامها نموذج جيد من الشركات سواء التي تعمل في نفس  

ى مختلفة، وذلك للتعلم منه. ولا شك أن  الصناعة أو في مجالات أخر
ذلك حيث تعلمت   ىيعتبر مثالاً شهيراً للبرهنة عل  Xeroxحالة شركة 

وكوداك   Adidasالشركة أو بالأحرى استفادت من تجارب وخبرة شركتي 
Kodak  كيفية إدارة المخزون من السلع الجاهزة  ىكنماذج للتعلم عل

لفة بعد ما واجهت هذه الشركة والمستلزمات السلعية الإنتاجية المخت
مشكلة انخفاض مبيعاتها وحصتها من السوق العالمي في مجال الصناعة  
وتسويق آلات التصوير الضوئي نتيجة منافسة الشركات اليابانية )أبو  

 (. 2003 ،قحف
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الباحث أن الإشكالية القائمة بين المهندسين ورجال الإدارة  ىوير
الجودة والربح أصبحت محسومة  ى عل  فيما يختص بالعلاقة بين الإنفاق 

إلى  الجودة يؤدي  ىبدرجة كبيرة. فبينما يرى المهندسون أن الإنفاق عل
ارتفاع التكلفة ومن ثم انخفاض هامش الربح، نجد أن المديرين من غير  

الجودة يعتبر استثمارا بل   ىأن الإنفاق عل ى المهندسين ينظرون إل
  ى في السوق. وكلما زاد الإنفاق علويترتب عليه زيادة الأرباح والبقاء 

الجودة يعتبر استثمارا بل ويترتب عليه زيادة الأرباح والبقاء في السوق.  
الجودة انخفضت الأخطاء ومردودات المبيعات  ى وكلما زاد الإنفاق عل

والوقت والجهد والتالف والعادم في المواد الخام والمواد الأولية وغيرها،  
ً عل  التكلفة فضلاً عن تحسين سمعة المنظمة سواء   ىوهذا ينعكس إيجابا

كانت منظمة أعمال أو مؤسسة أكاديمية ويمكن تصوير هذا الرأي بيانياً  
 في النموذجين الآتيين كمثال:

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ءلادد الأبااء          خ = الأباا

70 

30 

10 

2 4 6 8 10  12 14 

 1خ 

 2خ 

 3خ 

 افتراضية ( ) أرقام

 الإنفاق على الجودة
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 الجودة والأخطاء العلاقة بين الإنفاق على :(1نموذج )
 المصدر: الباح 
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 وحجم العادم والتالف في الواد الخام والواد الأولية  الجودة ىالعلاقة بين الإنفاق عل :(2نموذج )
   = التالم ممخ المواد الخام  و الوقل  و المنتجا  

 المصدر: الباح 
 

وفي هذا السياق يرى الباحث أنه إذا كانت الجودة في ضوء  
  على إسهامات رواد دراسات وبحوث الجودة الشاملة وإدارتها لا تقتصر 

الجوانب الفنية الخاصة بإنجاز الأنشطة أو المنتجات حيث تتصل أيضاً  
بالقيادة والاختيار وحماية مصالح أطراف التعامل مع المؤسسة فإن هذا 

ً يدخل  إليه الجامعات العربية في جعل الحوكمة  ىضمن ما تسعأيضا
Governance ( 2015، اتحاد الجامعات العربيةمنهاج عمل بالجامعات  .)

وبالقياس مع الفارق، فإن الحوكمة وهي تكريس أصيل لنواتج وتطبيقات  
نظم إدارة الجودة سواء ما يتعلق بشروطها ومتطلبات تطبيقاتها وضرورة 

ً رئيساً  تبني معطياتها ال مختلفة داخل الجامعات أصبح يمثل توجها
للجامعات العربية خاصة بعد أن تم تخصيص الاجتماع الأخير لاتحاد  

لوضع دليل حوكمة الجامعات  2015الجامعات العربية في الأردن 
 العربية. 

 1ت 

 2ت 

 3 ت

 التالف والعادم في الواد الخام

حجم الإنفاق على 
 الرقابة والجودة
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هذا ويمكن القول بأن وضع نظام لإدارة الجودة الشاملة في أي  
ليات الفاعلة في تطبيق الحوكمة، وأن هذا مؤسسة أكاديمية يمثل أحد الآ

النظام يمثل أهم أدوات تنفيذ دليل الحوكمة الذي وضعه اتحاد الجامعات 
 العربية للعمل به في مختلف مؤسسات التعليم العالي بالوطن العربي. 

وأخيراً تجدر الإشارة إلى أن أبعاد إدارة الجودة الشاملة تختلف  
 ,Crosby, Juranوجهات الرواد الأوائل مثل مراحلها ونماذجها وت فباختلا

Shewhart, Deming, Ishikawa  وغيرهم. وعلى سبيل المثال نجد أنCrosby  
اقترح أربعة عشر نقطة لتحقيق الجودة الشاملة منها التزام الإدارة العليا  

بتقديم   Juranبالجودة، فرق تحسين الجودة، عمل مقاييس للجودة، واهتم 
قاط منها الاهتمام بفرق التحسين، التدريب، الاعتراف  عشرة أبعاد أو ن

 (.  Juran, 1988; Croshy, 1990بجهود الأفراد وغيرها )
( منذ  Kaplan and Norton, 2007وإذا كانت إسهامات كابلن ونورتون )

سياق إدارة الجودة الشاملة   ي لا يمكن تجاهلها ف يثمانينات القرن الماض 
اقترحت لقياس وإدارة الأداء وكنظام   ي ضوء المحاور الت ي وقياساتها ف

المنظمات   ي( فBSCللإدارة باستخدام ما يسمى ببطاقات الأداء المتوازن )
اقترحها   ي(، فإنه من الممكن القول بأن المعايير الت2016)المقدم، 

العنصر   وأهمية الإدارة العليا  الأداء مثل دعم ي "بولدريدج" للتفوق ف
وغيرها مثلت منطلقات بحثية   والتركيز على العميل ورضاه يالبشر

مجال نظم إدارة الجودة الشاملة، كما أن المنظمة   يلكثير من الباحثين ف
كان محور   International Organization for Standardizationالدولية للمعايير 

نهائية سواء كانت مادية أو خدمات من  تركيزها على جودة النواتج ال
 ناحية، وكيفية تحقيق النجاح المستمر أو المستدام من ناحية أخرى. 

هذا المجال الإشارة باختصار إلى ثلاثة من   يوقد يكون من المفيد ف
تعكس الأبعاد الأساسية لنظام إدارة الجودة الشاملة   التيالنماذج الرئيسة 

 : يالأداء كالآت يوالتميز ف

موذج بولدريدج، ويشمل هذا النموذج سبعة أبعاد  ن -
 “ National Institute of Standards and Technology)رئيسية سبق الإشارة إليها 

NIST ”, 2015)  تمثل إطار عمل لتحقيق التميز ولقياس وتحسين الأداء   يوه
( نظام قياس إطار  1هذا المجال يوضح الجدول رقم ) ي . وفيالتنظيم



 نقييم لج ول مخدارة ا ودة ال املة وتحس  الأداء بجامعة القصيم

 
173 

ً للتطور   يعمل بولدريدج للتميز، ولقياس وتحسين الأداء التنظيم طبقا
اقترحه من قبل، حيث يلاحظ أن عنصر   يطرأ على النموذج الذ يالذ

ضمن البعد الأول من أبعاد الجودة   ي الحوكمة والمسؤولية الاجتماعية يأت
 يادة. الشاملة ألا وهو الق 

 
 .ولدريدج بنظام قياس أبعاد الجودة الشاملة طبقاً ل .(1)رقم جدول 

نقاط العناصر  الفئات والعناصر القابلة للقياس
 الفرعية 

مجموع النقاط  للعنصر  
 الرئيسي 

 120  القيادة  -1
  70 القيادة العليا  1-1     
  50 والمس ولية الاجتمالاية  اإوكمة 2-1     
 85  الاستراتيجية  -2

  45 ننمية الاسترانيجية  2-1      
  40 ننفيق الاسترانيجية  2-2      
 85  العملاء  -3

  40 صو  العمي   3-1     
  45 مخشراك العمي  3-2     
 90  القياس، والتحليل، وإدارة العرفة  -4

  45 والت لي  وتحس  الأداء التنأيم  القيا   4-1     
مخدارة المعراة والمعلوما ، ونكنولوجيا   4-2     

 المعلوما  
45  

 85  قوة العمل  -5
  40 بي ة العم   5-1    
  45 مخشراك العامل   5-2    
 85  العمليات  -6
  45 العمليا   6-1    
  40 اعالية العمليا   6-2    
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 الفئات والعناصر القابلة للقياس
نقاط العناصر 
 الفرعية 

مجموع النقاط  للعنصر  
 الرئيسي 

 450  النتائج  -7
  120 جتارا المنتا والعمليا   7-1    
  80 العمي   لالاجتارا التركي   7-2    
  80 العمالة لالا جتارا التركي   7-3    
  80 جتارا القيادة واإوكمة  7-4    
  90 النتارا المالية   7-5    

 1000  إجمالي النقاط
 المصدر: 

National Institute of Standard & Technology (NIST). 2015. Baldrige Performance Excellence: Program. 

www.baldrige.nist.gov  

 
ه ؤ. وهذا النموذج تم بناEdexcelالمعروف باسم  Pearsonنموذج  -

مجال التعليم   يليس لتحقيق الجودة الشاملة فقط بل والأهم أيضاً للتميز ف
(Education Excellenceوينطو )لنموذج على عده مؤشرات لضمان  هذا ا ي

ً لخمسة محاور رئيسة ه ي التميز ف : دعم المتعلم،  يمجال التعليم وطبقا
الموارد والبيئة، نظام إدارة الجودة، الترتيبات الإدارية، والتقييم  

(www.pearson.com/uk،)Edexcel and BTEC Qualification: 

www.edexecl.com/international . 

 EFQM Excellenceنموذج التميز للهيئة الأوروبية لإدارة الجودة  -

Model (EFQM, 2012)( أهم المحاور والعناصر  2الجدول رقم ) . ويوضح
ً لهذا النموذج، وكذلك الوزن النسب   ي الخاصة بإدارة الجودة الشاملة طبقا

لكل عنصر. حيث يمكن ملاحظة أن هذا النموذج يمثل إطار عمل يمكّن  
وتحديد مجالات التطوير اللازم لتحقيق   يالمنظمة من تقييم الموقف الحال 

 ته.الأداء وديموم يالتميز ف
 

 . ودرجات التقييم 2012عناصر نموذج التميز للهيئة الأوروبية لإدارة الجودة  .(2)رقم جدول 
 المجموع  الدرجة  عناصر إدارة الجودة الشاملة  المحاور

http://www.pearson.com/uk
http://www.edexecl.com/international
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 المكنات
 

 
 

 مجموع الشبكات 
 
 النتائج 
 
 

 مجموع النتائج  

 القيادة  -1
 الموارد الب رية -2
 والسياسا الاسترانيجية  -3
 الموارد وال راكا  -4
 العمليا   -5
 
 جتارا الموارد الب رية  -6
 جتارا العملاء  -7
 جتارا المجتمل  -8
 جتارا الأداء الرريسة  -9
 

100 
90 
80 
90 
140 
 
90 
200 
60 
150 
 

 
500 
 

500 

 1000   المجموع 
 EFQM (2012)المصدر: 

 
ضوء النماذج السابقة يمكن الخروج ببعض النتائج أو   يوف

شكل عدد من المفاهيم الأساسية   يالملاحظات يمكن عرضها باختصار ف
أي مؤسسة لتحقيق التميز المستدام   ييجب تكريسها ف يوالممارسات الت

:  يمن خلال تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة وعلى سبيل المثال ما يل
خلق مستقبل مستدام، تنمية القدرات التنظيمية، دعم   إضافة قيمة للعميل،

، القيادة برؤية وروح عالية، الإدارة بالعدل، النجاح من  والابتكارالإبداع 
 خلال المواهب، النتائج عالية التميز والاستدامة. 

 نتائج الدراسات السابقة ذات العلاقة  4-2
  ي ية والتهذا الصدد لقد سبقت الإشارة إلى أن الدراسة الحال يف

الجامعة تعتبر الأولى من   يتستهدف تقييم مخزون الجودة الشاملة ف
يتم تطبيقها   يالت يالوطن العرب يوتندر ف ةنوعها على مستوى الجامع

  ي على جامعة عربية، كما أن الدراسات السابقة على المستوى الأجنب
ضوء ما  يتتصف بالندرة الشديدة ف يمجالات التعليم العال يوبخاصة ف

الاعتبار هذه  يتوافر للباحث من معلومات ومصادر علمية. ومع الأخذ ف
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قة بجودة المعطيات يمكن تناول بعض نتائج الدراسات السابقة ذات العلا
الخدمات وأبعادها وعلاقتها بالأداء وتحسين الإنتاجية. وعلى سبيل  

ً لنتائج الدراسة الت   ي والت (Nair, 2006)قام بها ناير  يالمثال، نجد أنه طبقا
اهتمت بمراجعه نتائج سلسلة من الدراسات السابقة حول العلاقة بين  

إلى   1995ة من خلال الفتر يإدارة الجودة الشاملة والأداء التنظيم
تبين وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين كافة أبعاد الجودة  2004

، والتركيز على العملاء( والأداء  يالشاملة )القيادة، إدارة المورد البشر
فقد أشارت  ( 2016قام بها )المقدم،  ي للمنظمات. أما الدراسة الت يالكل

توصل في دراسته إلى  ( الذي Lai, 2003إلى أن عدداً من الباحثين مثل )
  أما وجود علاقة بين أبعاد نظام إداري الجودة الشاملة والأداء التنظيمي، 

)المقدم،  الإبداعفي دراسة أخرى فقد تبين وجود علاقة بين الجودة وأداء 
2016  ) 

( لاختبار نموذج Gorji and Emami, 2012قام بها ) يالدراسة الت  يوف
  ي لتقييم الأداء ف EFQMؤسسة الأوروبية اقترحته الم ي الجودة للتميز الذ

  Enablersبعض المستشفيات بإيران تبين وجود علاقة بين الممكنات 
سياق آخر توصلت الدراسة  ي الخاصة بالجودة الشاملة والأداء. هذا وف

  ي ( ف2002قام بها بدران )  ي(، وتلك الت2006قامت بها دمنهوري )  يالت
تطبيق نظام   ي المستشفيات السعودية تبين وجود تباين بين المستشفيات ف

إدارة الجودة الشاملة من ناحية، وانخفاض درجة التزام الإدارة العليا  
بتطبيق هذا النظام، ووجود حالة من عدم الرضا من قبل المرضى عن  

 يالوقت الذ يمستوى جودة الخدمات المقدمة من ناحية أخرى. هذا ف
دول مثل بريطانيا، وألمانيا، وبلجيكا   يد فيه الاهتمام بحلقات الجودة فتزاي

 (.Beyer, 2003وسويسرا وغيرها من الدول الأوروبية )
للمواصفات   يقام بها المعهد القوم يوأخيراً فإن المحاولة الت 

لتطوير نموذج جائزة بولدريدج   2006عام  يف  يوالتكنولوجيا الأمريك 
خدمات الصحية فقد أضاف عدداً من الأبعاد الجديدة للجودة يتلاءم مع ال

منها التركيز على السوق وأطراف المصالح وإدارة المعرفة والعمليات  
ً لدراسة المقدم  NIST, 2006والنتائج ) (. يضاف إلى ما سبق، وطبقا

( بشأن أو بخصوص العلاقة بين مدى تطبيق نظام لإدارة الجودة  2016)
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ينت نتائج الدراسات التجريبية حول مدى أهمية الشاملة والأداء فقد تبا
تعكس تطبيقها لنظم الجودة   يحصول المنظمة على جوائز الجودة والت

ً للمقدم ) ( إلى وجود بين  2016للأداء. حيث أشارت دراسات طبقا
الحصول على الجوائز مثل جائزة بولدريدج، وجائزة المؤسسة الأوربية  

 داء. وغيرها والأ EFQMللجودة الشاملة 
ً للمقدم ) ً ففي الدراسة التي تمت على 2016وطبقا   1122( أيضا

شركة حاصلة على جائزة بولدريدج فقد تبين أن أداء   343شركة منها 
لم   يهذه الشركات ليس أفضل من الشركات الأخرى محل الدراسة والت 

شركة   600تحصل على هذه الجائزة، بينما توصلت دراسة أخرى على
ركات التي تطبق نظام إدارة الجودة الشاملة تتمتع  صينية إلى أن الش

بمستوى أداء أعلى من نظائرها التي لا تعتزم تطبيقه بناءً على ما سبق  
توافرت للباحث لم تتناول العلاقة   ييمكن القول إن جميع الدراسات الت

بين مستوى مخزون الجودة الشاملة وتحسين الإنتاجية أو الأداء  
تناولت العلاقة   ي غم من أن معظم الدراسات التللمنظمات هذا على الر

بين تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة والأداء أظهرت وجود علاقة 
 RGإيجابية وذات دلالة بين هذين المتغيرين، ومن ثم فإن الفجوة البحثية 

قياس أو   ي تسعى الدراسة الحالية لسدها تتمثل ف ي يمكن إدراكها والت ي الت
ون الجودة الشاملة بجامعة القصيم الأمر الذي يساعد  تقييم  مستوى مخز

في تحديد المجالات التي تحتاج إلى تحسين وتطوير لرفع مستوى الأداء  
 الواسع. يهذا السياق البحث ي الكلي وهذا ما يمثل إضافة علمية ف

 
 منهج الدراسة .5

تسعى الدراسة   التي والأهداف  ةمع الأخذ بعين الاعتبار المقدم
الحالية لتحقيقها، بالإضافة إلى الأدبيات ونتائج الدراسات السابقة ذات  

 : يالعلاقة تجدر الإشارة قبل تناول منهج الدراسة إلى ما يل 
( للبحث لقياس  يأن تصميم الدراسة الميدانية )الشق التطبيقأ ( 

ة تم طبقاً  مخزون الجودة الشاملة بجامعة القصيم بالمملكة العربية السعودي
 للجودة الشاملة وبنفس الأداة.  يالأمريك يلمنهجية المعهد الفيدرال 
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قياس مستوى مخزون   يأن المسح الميداني ينحصر فقط ف ب(
 الجودة الشاملة بهدف حصر مجالات تحسين الأداء بجامعة القصيم. 

  ي ، أما الثان ي( أن الدراسة الحالية تشتمل على شقين الأول تحليلج
فهو يتعلق بقياس مخزون إدارة الجودة الشاملة بجامعة القصيم. وقد تم  

فقد   يشقها الأول أما الشق الثان يالاستنباط والاستدلال ف ياستخدام منهج
 . يالتحليل  يتم فيه استخدام المنهج الوصف

د( أن الدراسة المسحية والاستطلاعية تستهدف الوصول ليس فقط  
ستوى مخزون الجودة الشاملة بجامعة القصيم  إلى عدد من النتائج بشأن م

ً ولكن  إمكانية صياغة فروض يمكن اختبارها تجريبياً   يالمساهمة ف أيضا
 دراسات لاحقة، هذا فضلاً عن بعض التوصيات. يف

 مجتمع الدراسة 5-1
ي:  مفردة موزعة على النحو الآت 205 يتمثل مجتمع الدراسة ف
أعضاء  ، (Censusصر شامل عضوا )ح 42أعضاء مجلس جامعة القصيم 

)حصر شامل   اعضو 163والإدارة  الاقتصادهيئة التدريس بكلية 
Census.) ضوء المعطيات الخاصة بإجراء هذا الشق الهام من الدراسة   يف

الحالية وأهدافها فقد تم اختيار مجتمع الدراسة على النحو السابق وذلك  
 لعدة أسباب منها: 

تمل على جميع عمداء  أن أعضاء مجلس الجامعة وهو يش -
الكليات التابعة للجامعة هم أكثر الأطراف المعنية والمهتمة بقياس  

ق استدامته بعد  مخزون الجودة الشاملة بالجامعة ومحاولة تعظيمه وتحقي
 الاعتماد المؤسسي.  حصول الجامعة على

من أكبر الكليات بالجامعة   يوالإدارة ه الاقتصادأن كلية  -
ً )بناء على عدد    على  ة الطلاب وأعضاء هيئة التدريس( وحاصلحجما

ً ف الأكثر وكانت  AACSBالاعتماد الأكاديمي  مشروع حصول   يانغماسا
 الاعتماد المؤسسي. الجامعة على

 مراحل الدراسة 5-2
تم إجراء الدراسة الحالية على مرحلتين. المرحلة الأولى وتشمل 
قياس مخزون الجودة الشاملة بالتطبيق على أعضاء مجلس الجامعة  
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والإدارة. أما المرحلة الثانية   الاقتصادوجميع أعضاء هيئة التدريس بكلية 
  يوبالنسبة للمدى الزمن ي التحليل وإعداد التقرير النهائ ي فتمثلت ف
 : ي ( الآت3الجدول رقم ) فيوضحه

 
 . مراحل الدراسة .(3)رقم جدول 

 الفترة الزمنية اللازمة  توصيف النشاط  الراحل
 (2016يوجيه  – 2016)ممخ مار   جميل المعلوما  والبياع   المرحلة الأوز 
 (2016  غسا  –)ممخ يوليه  للب    تحلي  النتارا ومخلاداد التقرير النةار المرحلة الااجية 

 
 أداة الدراسة  5-3

ضوء ما تم عرضه من دراسات وأدبيات تبين تعدد نماذج قياس   يف
المنظمات وعلاقة هذا النظام بالأداء   يوتقييم نظام إدارة الجودة الشاملة ف

وتحسين إنتاجية هذه المنظمات وذلك باستخدام أدوات مختلفة للدراسة  
ودراساته   ي الأمريك يضوء إسهامات المعهد الفيدرال  في طبقاً لأهدافها. و

استخدمها لتقييم   يهذا المجال فقد تم تبنى المنهجية والأداة الت يالمتميزة ف
قام بها   يالدراسة الت  ي ملة وتحسين الإنتاجية وذلك فمخزون الجودة الشا

 جامعة القصيم.  يالباحث ف
 Questionnaires Listوبناء على ذلك فقد تم تصميم قائمة استبيان 

خاصة بهذا الاختبار "اختبار مخزون الجودة الشاملة وتحسين الإنتاجية".  
 : يهذا السياق تجدر الإشارة إلى ما يل فيو

في  ختبار تم تصميمه مع إضافة بعض التعديلات: هذا الاأولاً 

ليتلاءم مع مجال وميدان تطبيق   الصياغة أو الترجمة اللغوية إلى العربية 
  ي الدراسة الحالية. وقد جاء هذا الاختبار المعتمد بكتاب المعهد الفيدرال

  ي يشمل المعايير والدرجات الت يلإدارة الجودة الشاملة والذ يالأمريك
شاد بها أو الاعتماد عليها لمنح جائزة الرئيس للجودة  يمكن الاستر

وتحسين الإنتاجية )واشنطن دي سي، مكتب إدارة الأفراد( وتجدر 
إدراك   (Hellriegel and Slocum, 1996)الإشارة هنا إلى أنه من الضروري 

 الآتي: 
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كخطوة أساسية لتعليم كيفية تطبيق نظام الجودة الشاملة هو  -1
  ي تضعه الجامعة على الثمان  ي التركيز أو الاهتمام الذتقييم مدى 

 مجموعات من المعايير الواردة بقائمة الاستقصاء. 

  يإن مخزون نظام إدارة الجودة الشاملة تم تصميمه لك -2
 يستخدم كأداة للتشخيص وليس مجرد أداة لجمع البيانات.

إن تطبيق هذا الاختبار بهذه الطريقة أثبت تميزه وهو ذو  -3
حالة ما إذا كان المستقصون )من فئة   يمستوى عال من المصداقية ف

عضو من أعضاء هيئة التدريس( على إدراك جيد لمفهوم  ين أو أيالقيادي 
 الجودة وتطبيقها وأهمية الاستثمار فيها. 

تم الطلب من مجتمع الدراسة قراءة التعليمات   ثانياً: التعليمات: 

 : الآتية
بنود رئيسة تمثل المعايير   8يحتوى الاستبيان على عدد  -1

لنظام إدارة الجودة الشاملة وكل  يوالتطبيق يالخاصة بالمخزون المعرف
 معيار يحتوى على عدد من العبارات "البنود". 

 كل معيار بدقة. تحتقراءة العبارات "البنود"  -2

اختيار العبارة "البند" الذي يعكس أو يصف مدى انطباقها   -3
 ؟ أي هل تنطبق العبارة على الجامعة تعمل فيها ي على الجامعة الت

المكان   يكتابة رمز العبارة "البند" الذي تم اختياره ف -4
خانة الرمز المختار مع ملاحظة أن   يالمخصص لذلك في الجدول ف

 يكون الاختيار لرمز واحد فقط لكل معيار. 

هذا، مع ضرورة ملاحظة أن الاختيارات تتراوح ما بين الالتزام  
جامعة بالتطبيق أو عدم الالتزام مطلقاً بالمعايير المطلوبة  الشديد من قبل ال

 للجودة وتحسين الإنتاجية. 

 صدق أداة الدراسة وثباتها 5-4
هذا الصدد يجدر بالذكر أن هذا الاختبار تم اختبار صدقه وثباته   يف

  ي الأمريك ي( بمعرفة المعهد الفيدرالي)صدق المحتوى والثبات الزمن
ابتكر هذا الاختبار، ومن ثم لم يجد الباحث ضرورة لإجراء اختبار   يالذ
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ً ما أكده كل من   Hellriegel)الصدق والثبات لهذا الاختبار وبخاصة أيضا

and Slocum, 1996) . 

 العالجة الإحصائية 5-5
تتلاءم مع طبيعة الاختبار   يتم استخدام الأدوات الإحصائية الت 

  ي كذلك أهداف الدراسة من ناحية أخرى. فومتطلبات تطبيقه من ناحية و
 : ييل  ضوء ذلك تم ما

استخدام التكرارات والنسب المئوية للكشف عن مخزون إدارة   -1
 الجودة الشاملة وتحسين الإنتاجية / الأداء بجامعة القصيم. 

حساب القيم الخاصة بكل معيار والقيم الإجمالية )درجات(   -2
ً للأوزان الت  وذلك بالنسبة   يالأمريك ييدرالاقترحها المعهد الف يطبقا

 للمعايير الثمانية ككل أو لكل بند / عبارة مرتبطة لكل معيار.  

 : يعلى النحو الآت يحيث إن فلسفة ومنهج هذا الاختبار ه
مفردات مجتمع الدراسة باختيار رمز كل عبارة تم  تقومأ ( 

وذلك من بين العبارات الخاصة بكل معيار   ياختيارها للتعبير عن الرأ 
من المعايير الثمانية والمطلوب من كل مفردة من مفردات مجتمع 

 الدراسة اختيار عبارة واحدة فقط لكل معيار.

ً لمعيار جائزة الرئيس التب(  تم تصميم الاختبار من أجلها   يطبقا
  الاختبار كان يفإن الدليل المطبق والخاص بوزن كل عبارة لكل معيار ف

 . (4)على النحو الموضح بالجدول رقم 

 
 . دليل الدرجات/النقاط لكل عبارة خاصة بالعايير الثمانية .(4)رقم جدول 

 العايير 
 للعبارات لكل معيار  بالاستجابةعدد الدرجات / النقاط 

 )و(  )ه  ( )د( )ج( )ب( )أ( 
 صفر 4 8 12 16  20 دلام الإدارة العليا والقيادة  العيار الأول:
 صفر 3 6 9 12 15   سترانيجالتاايط الإ :العيار الثاني
 صفر 8 16 24 32 40 التركي  لالا سو  العم  العيار الثال :
 صفر 3 6 9 12 15 ندريو العامل   العيار الرابع:

 صفر 3 6 9 12 15منح القيادي  و لا اء هي ة   العيار الخامس:
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 التدري  صلاحيا  
 صفر 3 6 9 12 15 قيا  وتحلي  ا ودة العيار السادس:
 صفر 6 12 18 24 30 تأكيد ا ودة  العيار السابع:
قيا  جتارا تحس  ا ودة  العيار الثامن:

 والإجتاجية 
 صفر 10 20 30 40 50

 صفر 40 74 80 120 200 
 تحص  لاليةا المنأمة تحل الدراسة  درجة / جقاة ك د  قصا وال  200 مو  الدرجا  يتراوح ممخ صفر مخز 

  Hellriegel and Slocum (1996) :المصدر

 
 : يسيكون التفسير طبقاً لفلسفة ومنهج الاختبار كالآت  (ج

عدد   يتحصل على إجمال ي )أو الكلية أو المنظمة( الت الجامعة -
نقطة تعتبر من طبقة الصفوة   200إلى  160نقاط أو درجات يتراوح من 

تتمتع بمستوى عال جداً من مخزون الجودة   يمن المنظمات ومن ثم فه
 الشاملة والإنتاجية. 

تشير إلى أن المنظمة لديها   159-120مجموع الدرجات من  -
هذا المخزون، وتتمتع بوجود فلسفة جيدة جداً عن الجودة  قاعدة جيدة من
 والإنتاجية معاً. 

قد تحصل عليها منظمة   يالت 119-80مجموع الدرجات من  -
التعلم عن الجودة وتخطط لها ولتحسين   يما تعنى أن هذه المنظمة بدأت ف

 الإنتاجية. 

تشير إلى أن المنظمة المعنية ليس لديها   79-40الدرجات من  -
خطط للتعلم   ياك الكامل عن الجودة وتحسين الإنتاجية وليس لديها أ الإدر

 نشاط مرتبط بالجودة أو الإنتاجية.  يحول التخطيط أو التنفيذ لأ 

تشير إلى أن المنظمة ليس لديها   39الدرجات من صفر إلى  -
برامج الجودة وتحسين  فيالانغماس  فيالإدراك أو الرغبة حتى 

 الإنتاجية. 
، وكذلك t-test، واختبار "ت" ANOVA نتحليل التباياستخدام  -3

 .square-Chi( 2X) 2اختبار كا 
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 نتائج الدراسة .6
تسعى الدراسة الحالية لتحقيقها وكذلك  ي ضوء الأهداف الت يف

لها من خلال قياس   ي تم اقتراحه واستخدامه للشق التطبيق ي المنهج الذ
مقارنة الأهمية النسبية لمعايير مخزون الجودة الشاملة بجامعة القصيم من  

وجدير بالذكر أن نسبة الاستجابة قد بلغت  وجهة نظر مجتمع الدراسة 
، الأمر الذي يعكس الاهتمام بالموضوع محل الدراسة من قبل  100%

 : يتيمكن عرض نتائج التحليل على النحو الآالمبحوثين. و

 : (الإجاباتهيكل توزيع الإجابات )نسب مئوية لتكرار  6-1

مقارنة أهمية معايير مخزون الجودة الشاملة وتحسين الأداء  /لقياس 
وجهات   يمن وجهة نظر مجتمع الدراسة، حيث يمكن إدراك التباين ف

مع  ينظر مفردات مجتمع الدراسة بالنسبة لتكرار كل معيار فرع
المعايير الرئيسة لمخزون الجودة الشاملة، كما يمكن إدراك نفس النتيجة  

 بالنسبة لعدد المستجيبين. 

 الإجابة عن تساؤلات الدراسة 6-2
نتائج الإجابة عن السؤال الأول )ما هو مستوى مخزون إدارة الجودة   6-2-1

 : ييل هذا الخصوص تم ما  ، في (لشاملة بجامعة القصيما
استخدمت التكرارات والنسب المئوية للكشف عن ترتيب   (أ

العبارات الخاصة بالمعايير الثمانية الخاصة بقياس مستوى مخزون إدارة 
 ( ذلك. 5الجودة الشاملة بجامعة القصيم، ويوضح الجدول رقم )

 
 . ترتيب العبارات )العايير الفرعية( الخاصة بمخزون الجودة الشاملة بجامعة القصيم  .(5)رقم جدول 

 العيار
العايير 
 الفرعية 

 أعضاء هيئة التدريس أعضاء مجلس الجامعة 
عدد 
 الستجيبين 

نسبة 
 الستجيبين% 

عدد  الترتيب 
 الستجيبين 

نسبة 
 الستجيبين% 

 الترتيب 

 الأول: 
  18 20.7 2 29 17.8 2 
 1 19 31 1 21.8 19 ب
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 العيار
العايير 
 الفرعية 

 أعضاء هيئة التدريس أعضاء مجلس الجامعة 
عدد 
 الستجيبين 

نسبة 
 الستجيبين% 

عدد  الترتيب 
 الستجيبين 

نسبة 
 الستجيبين% 

 الترتيب 

 3 17.8 29 3 20.7 18 ج دعم الإدارة
 4 15.9 26 4 18.4 16 د
 5 14.7 24 5 18.4 16 ه
 6 14.7 24 6 0 0 و

        

 : الثاني
التخطيط 

 ي ستراتيجالإ

  20 23 1 34 21 1 
 2 21 34 2 22 19 ب
 3 14 26 3 18.4 16 ج
 5 14 23 4 18.4 16 د
 4 15.3 25 5 18.2 16 ه
 6 13 21 0 0 0 و

        

 الثال : 
التركيز على 
 السوق 

  17 23.6 3 27 16.6 3 
 2 19.6 32 2 25 18 ب
 4 15.9 26 5 0 0 ج
 1 20.24 33 1 29 21 د
 5 14.7 24 6 0 0 ه
 6 12.9 21 4 22 16 و

        

 الرابع:  
 التدريب 

  21 24 1 42 25.7 1 
 2 16 26 4 18.4 16 ب
 3 14.7 24 2 19.3 17 ج
 4 14.7 24 5 18.4 16 د
 5 14.7 24 3 19.5 17 ه
 6 14.1 23 6 0 0 و
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 العيار
العايير 
 الفرعية 

 أعضاء هيئة التدريس أعضاء مجلس الجامعة 
عدد 
 الستجيبين 

نسبة 
 الستجيبين% 

عدد  الترتيب 
 الستجيبين 

نسبة 
 الستجيبين% 

 الترتيب 

        

 الخامس: 
منح  

 الصلاحيات 

  0 0 5 26 16 3 
 1 21 34 3 25 18 ب
 4 16 26 1 26.4 19 ج
 5 14.7 24 6 0 0 د
 2 17.8 29 2 26.4 19 ه
 6 14.7 24 4 22 16 و

        

 السادس:
القياس 
وتحليل 
 الجودة

  18 25 2 31 19 1 
 2 18.4 30 1 26.4 19 ب
 3 18.4 30 4 23.6 17 ج
 4 16.7 27 3 25 18 د
 6 13.5 22 5 0 0 ه
 5 14.1 23 6 0 0 و

        

 السابع: 
 تأكيد الجودة

  16 18.4 4 29 17.8 2 
 1 24 39 1 22.9 20 ب
 3 16.6 27 2 20.7 18 ج
 4 14.11 23 3 19.5 17 د
 5 14.11 23 5 18.4 16 ه
 6 13.5 22 6 0 0 و

        

 الثامن: 
 قياس النتائج 

  16 18.4 5 27 18.9 3 
 2 22.4 32 2 19.5 17 ب
 1 25.17 36 1 23 20 ج
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 العيار
العايير 
 الفرعية 

 أعضاء هيئة التدريس أعضاء مجلس الجامعة 
عدد 
 الستجيبين 

نسبة 
 الستجيبين% 

عدد  الترتيب 
 الستجيبين 

نسبة 
 الستجيبين% 

 الترتيب 

 4 18.18 26 3 19.5 17 د
 5 15.4 22 4 19.5 17 ه

        

 المصدر: مخلاداد الباح  ممخ واقل الدراسة الميداجية 

ترتيب العبارات مع المعايير   ة( وبمقارن5يلاحظ من الجدول رقم ) 
الثمانية عدم وجود اختلافات جوهرية بين أعضاء مجلس الجامعة  

يعكس   يوالإدارة، الأمر الذ الاقتصادوأعضاء هيئة التدريس بكلية 
 المستوى الجيد لمخزون الجودة الشاملة بالجامعة.  

للعينات المستقلة للكشف عن الفروق   t-testبإجراء اختبار"ت"  (ب
ون الجودة الشاملة وتحسين الإنتاجية بالجامعة قد تعزى للموقع مخز يف

الوظيفي لمتوسط المجموعتين )أعضاء مجلس الجامعة وأعضاء هيئة  
( تبين وجود اختلافات بين المجموعتين  والإدارةالتدريس بكلية الاقتصاد 

( فيوضحان نتائج تطبيق اختبار  8)و  ( 7)(. أما الجدولين 6في الجدول )
 ، وتحليل التباين بين المجموعتين. square-hiC" 2"كا

 
الجودة ترجع إلى   مخزون للعينات الستقلة للكشف عن الفروق في t-testاختبار "ت"  .(6)رقم جدول 

مجتمع الدراسة )أعضاء مجلس الجامعة وأعضاء هيئة  لمجموعتي يالوقع الوظيف الفروق في
 . (والإدارة الاقتصاددريس بكلية ت ال

  قيمة إحصائية العيار
 )ت( 

درجة 
 الحرية

  مستوى
 العنوية

 النتيجة

 يوجد ابتلاف ب  المجمولات  حو  معايير لج ول ا ودة  0.000 4 11.839 الأو : دلام الإدارة العليا 
التاايط  :  الااني

 يوجد ابتلاف ب  المجمولات  حو  معايير لج ول ا ودة  0.001 4 8.148 الاسترانيج  

 لا يوجد ابتلاف ب  المجمولات  حو  معايير لج ول ا ودة  0.693 4 -0.424 الاال : التركي  لالا السو  
 يوجد ابتلاف ب  المجمولات  حو  معايير لج ول ا ودة  0.002 4 7.66 الرابل: التدريو 

 لا يوجد ابتلاف ب  المجمولات  حو  معايير لج ول ا ودة  0.182 4 1.614 الخام : منح الصلاحيا  
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  قيمة إحصائية العيار
 )ت( 

درجة 
 الحرية

  مستوى
 العنوية

 النتيجة

 يوجد ابتلاف ب  المجمولات  حو  معايير لج ول ا ودة   لا  0.179 4 1.627 الساد : القيا  
 يوجد ابتلاف ب  المجمولات  حو  معايير لج ول ا ودة  0.001 4 9.492 السابل: تأكيد ا ودة  

 يوجد ابتلاف ب  المجمولات  حو  معايير لج ول ا ودة   لا  0.813 3 0.258 الااممخ: النتارا 
 الإحصار  المصدر: مخلاداد الباح  ممخ واقل الدراسة الميداجية والت لي  
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 . للمجموعتين )أعضاء المجلس، وأعضاء هيئة التدريس(Chi-square   "2اختبار "كا .(7)رقم جدول 

التخطيط   دعم الإدارة  العيار 
 الإستراتيجي 

التركيز على  
منح   التدريب  السوق 

 النتائج  تأكيد الجودة  القياس  الصلاحيات 

 الهي ة  المجل   الهي ة  المجل   الهي ة  المجل   الهي ة  المجل   الهي ة  المجل   الهي ة  المجل   الهي ة  المجل   الهي ة  المجل  
 0.00 1.6 0.667 0.667 0.667 0.667 0.667 0.667 2 0.667 0.00 0.667 0.667 2 0.667 0.667 كا تربيع 
درجة  
 الحرية 

3 3 3 4 4 5 3 3 3 3 3 4 4 4 2 4 

مستوى  
 العنوية 

0.881 0.881 0.572 0.955 0.955 1 0.881 0.572 0.881 0.881 0.881 0.955 0.955 0.955 0.449 1 

 صدر: مخلاداد الباح  ممخ واقل الت لي  الإحصار  لبياع  الدراسة الميداجية الم

 
ضوء هذا الاختبار فإن النتائج المدركة تعنى ارتفاع درجة جودة   في و 

بالنسبة   ي بين المجموعتين فيما يختص بالمتوقع والفعل  ي الرأ  ي التوفيق ف 
لاعتبار أيضاً  ا  ي لمستوى مخزون الجودة الشاملة بالجامعة. هذا مع الأخذ ف 

 : ي ( الآت 8أنه بحساب التباين طبقاً للجدول رقم ) 
 

 . أعداد مجتمع الدراسة فيما يتعلق بمستوى مخزون الجودة الشاملة   في   ANOVAتحليل التباين    .( 8) رقم  جدول  
Sig F Mean Square df Sum of Square  
.003 72665.022 .393 9 3.541 Between Groups 
  .000 1 .000 Within Groups 

 المصدر: مخلاداد الباح  ممخ واقل الت لي  الإحصار  لبياع  الدراسة الميداجية 

 

أعداد مفردات مجتمع  ييتضح أنه لا يوجد تأثير للاختلاف ف
الدراسة فيما يتعلق بمخزون الجودة الشاملة وتحسين الإنتاجية بالنسبة  
لأعضاء مجلس الجامعة وهيئة التدريس بكلية الاقتصاد والإدارة الأمر  

يؤيد النتائج السابقة وخاصة أن عدد أعضاء مجلس الجامعة أقل من   يالذ
 الإدارة.عدد أعضاء هيئة التدريس في كلية الاقتصاد و

( قياس أو حساب مستوى مخزون الجودة الشاملة بجامعة  ج
( السابق والتفسير الخاص بالأوزان  4ضوء الجدول رقم ) يالقصيم: ف
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  ي النسبية طبقاً لفلسفة ومنهج الاختبار المستخدم )الخاص بالمعهد الفيدرال 
ضوء   في( والتعليمات المقدمة لمفردات مجتمع الدراسة، ويالأمريك
  42ات مفردات مجتمع البحث )أعضاء مجلس الجامعة وعددهم استجاب

 عضوا يمكن عرض النتائج الآتية: 
ً للجدول المذكور واختيار   -1 تم تحديد أوزان الاستجابات طبقا

الرمز الأكثر تكراراً مع العبارات الخاصة بكل معيار باعتباره الأكثر  
 تعبيراً لأكبر عدد من مفردات مجتمع الدراسة.

ضوء   يحصلت عليها الجامعة ف يالدرجات التبلغ مجموع  -2
درجة من إجمالي الدرجات )الحد   137استجابات أعضاء مجلس الجامعة 

 : ي ( الآت9درجة( وذلك على النحو الموضح بالجدول رقم ) 200الأقصى 
 
 . أعضاء مجلس الجامعة حصلت عليها الجامعة من وجهة نظر الدرجات التي .(9)رقم جدول 

 العايير
 عدد الدرجات / النقاط الخاصة بالاستجابة للعبارات لكل معيار

 )و(  )ه (  )د(  )ج(  )ب(  )أ( 
 صفر 4 8 12 16 20 المعيار الأو  
 صفر 3 6 9 12 15 المعيار الااني
 صفر 8 16 24 32 40 المعيار الاال  
 صفر 3 6 9 12 15 المعيار الرابل 
 صفر 3 6 9 12 15 المعيار الخام  
 صفر 3 6 9 12 15 المعيار الساد  
 صفر 6 12 18 24 30 المعيار السابل 
 صفر 10 20 30 40 50 المعيار الااممخ 

 درجة )ممخ بلا  جمل الدرجا  داب  الدوارر(   200درجة/جقاة ممخ مخجما     137حصلل لاليه ا امعة    دالمجمو  الق
 المصدر: مخلاداد الباح  ممخ واقل الدراسة الميداجية 

أما من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس في كلية الاقتصاد  
  :يالآت ( فقد كانت النتائج على النحو 163والإدارة بجامعة القصيم )العدد 

ً للمنهجية  10يوضح الجدول رقم ) ( هيكل توزيع الاستجابات طبقا
ً )بالنسبة لتحليل النتائج من وجهة نظر أعضاء مجلس   الموضحة سابقا

 الجامعة(. 
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حصلل لاليةا ا امعة ممخ وجةة جأر  لا اء هي ة التدري  ا كلية الاقتصاد  الدرجا  ال  .(10)رقم جدول 

 .والإدارة

 العايير 
 للعبارات لكل معيار  بالاستجابةالدرجات / النقاط الخاصة عدد 

 )و(  )ه ( )د( )ج( )ب( )أ( 
 صفر 4 8 12 16 20 المعيار الأو 

 صفر 3 6 9 12 15 الااني المعيار 
 صفر 8 16 24 32 40 المعيار الاال  
 صفر 3 6 9 12 15 المعيار الرابل 
 صفر 3 6 9 12 15 المعيار الخام  
 صفر 3 6 9 12 15 المعيار الساد 
 صفر 6 12 18 24 30 المعيار السابل 
 صفر 10 20 30 40 50 المعيار الااممخ 

( وها  ا  حاص    قصادرجة ك د  200درجة/جقاة )ممخ مخجما   143حصلل لاليه ا امعة  القدالمجمو  
 جمل الدرجا  داب  الدوارر 

 الدراسة الميداجية المصدر: مخلاداد الباح  ممخ واقل 
 

 باختصار:  يضوء التحليل السابق فإن النتائج تشير إلى ما يل  يف

درجة   137أن حصول جامعة القصيم على مجموع درجات  -
درجة من وجهة نظر أعضاء مجلس الجامعة،   200)نقطة( من إجمالي 

درجة من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس في كلية   143وكذلك 
ً لتفسير المقياس   200إجمالي  الاقتصاد والإدارة من  درجة يعنى طبقا

ثالثاً( إنما يشير إلى أن الجامعة لديها   -السابق عرضه في النقطة )ب 
قاعدة أو أساس جيد من مخزون الجودة الشاملة، كما أن لديها منهجية أو  

مجمل العمل الإداري  يفلسفة جيد جداً عن الجودة أو تحسين الإنتاجية ف
 والأكاديمي بصفة عامة. 
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-Worldأن الجامعة لم تصل بعد إلى مستوى الصفوة العالمية  -

Class الأجل  يلديها التزام عال المستوى من العمق ف يتلك الصفوة الت
نحو تحسين الإنتاجية   Active Commitmentالطويل، والالتزام النشط 

 والجودة.

ما هي مجالات التحسين  : لسؤال الثانينتائج الإجابة عن ا 6-2-2

ضوء التحليل السابق، وبصفة خاصة   يالخاصة بالأداء بجامعة القصيم؟ ف
 : ي (، يمكن استخلاص ما يل9(، وجدول رقم ) 6جدول رقم ) 

( أن أبرز مجالات التحسين المطلوبة والخاصة بالأداء من وجهة   أ
 : ي نظر أعضاء مجلس الجامعة تتمثل ف

التركيز على السوق، أو بمعنى آخر أن تتلاءم مخرجات  -
للمهارات أو التخصصات أو  بة الجامعة مع متطلبات السوق )سواء بالنس

 غيرها(. 

منح الصلاحيات، وهذا يعنى ضرورة تفويض   يالتوسع ف -
يساعد على   يالأمر الذلقرارات والمرونة أو اللامركزية سلطة اتخاذ ا

 مجالات العمل يف Empower Peopleفراد تفعيل التوجه نحو تمكين الأ
 المختلفة أكاديمياً أو إدارياً. 

أن أبرز مجالات التحسين المطلوبة والخاصة بالأداء من وجهة   ب(
نظر أعضاء هيئة التدريس بكلية الاقتصاد والإدارة فقد تمثلت ضرورة  
التركيز على احتياجات السوق على نحو ما ذهب إليه أعضاء مجلس  

نتائج الإنجاز،   ي الجامعة، هذا بالإضافة إلى أهمية التركيز على النتائج أ
رأى الباحث ضرورة تحديد أهداف مستقبلية أو نتائج   يى فوهذا يعن

( وأن يتم حشد الجهود والموارد يأو إدار ينشاط )أكاديم ي مستقبلية لأ
لبلوغه وهذا ما يتمشى مع فكرة الإدارة بالأهداف والنتائج كنظام  

Management by Objectives . 

ات دلالة  هل توجد فروق ذعن السؤال الثال :  الإجابةنتائج  6-2-3

مخزون إدارة الجودة الشاملة وتحسين الأداء بين قيادات   يإحصائية ف
مجلس الجامعة وأعضاء هيئة التدريس بكلية الاقتصاد   يالجامعة أ
 والإدارة؟
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، واختبار "ت"   ANOVAهذا الصدد، أظهرت نتائج تحليل التباين يف
test-tة  عدم وجود فروق جوهرية بين أعضاء هيئ "2، واختبار "كا

التدريس بكلية الاقتصاد والإدارة وأعضاء مجلس الجامعة بشأن مستوى  
ً للمعايير الثمانية   مخزون الجودة الشاملة وتحسين الأداء بالجامعة طبقا

 . يالرئيسية وبين المعايير الفرعية الخاصة بكل معيار رئيس
 

 مناقشة النتائج والتوصيات  .7
إليها باعتبارها هدفاً لا شك أن الجودة بصفة عامة يمكن النظر 

ً حيث تساهم كل هذه المفردات  واستثماراً واستراتيجية وتكتيكا
مؤسسة سواء  يتحقيق تقدم وتميز أ يبتقنياتها العلمية والتطبيقية ف

آخر. ولقد تعددت  ينشاط اقتصاد يمجال التعليم أو أ يكانت تعمل ف
لمختلفة تناولت علاقة الجودة بأنظمتها ا يالدراسات والبحوث الت

للمنظمة من ناحية، والأداء المالي  يوآليات تحقيقها بالأداء التنظيم
ضوء استعراض الدراسات والأدبيات  فيوالبيئي من ناحية أخرى. و

المختلفة الخاصة بالجودة وأنظمتها ومداخلها يمكن القول إنه كما 
السياق السابق تعددت واختلفت أيضاً  يتعددت الدراسات والبحوث ف

ل دراسات نظم إدارة الجودة الشاملة وطرق تحسين الإنتاجية مداخ
المداخل إلا أن هناك  يأيضاً. وبالرغم من هذا التعدد والاختلاف ف

اتفاقا بين الباحثين والممارسين على أن تحقيق مستويات عالية التفوق 
السوق  يمنظمة ف يمن الجودة إنما يؤدى إلى رفع درجة تنافسية أ

 غض النظر عن تباين أنشطة المنظمات وأسواقها.تعمل فيه ب يالذ
وإذا كانت المنظمة المعنية تسعى إلى تحقيق تنمية وتفوق 
مستدام وباعتبار تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة أحد أهم آليات 

 يتحقيق ذلك إلا أنه لا يختلف اثنان على أن استدامة التفوق النوع
الجودة الشاملة فيها.  منظمة إنما يتوقف على مستوى مخزون يلأ

تحقيق التفوق المستدام  يفكلما ارتفع هذا المنسوب ساهم ذلك ف
وبالعكس. وبالرغم من ذلك فإن الدراسات والبحوث الخاصة بقياس 

 يتتصف بالندرة ف داءمستوى مخزون الجودة الشاملة وتحسين الأ
 مجالات التعليم العالي بصفة خاصة. فيعموماً و يالواقع العرب
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ا كانت جامعة القصيم قد حصلت على  الاعتماد المؤسسي ولم
فإن الأمر يستلزم العمل على ضرورة المحافظة على ما حققته من 

أو استراتيجيات ذلك من وجهة نظر  أساليبإنجاز. ولا شك أن أحد 
الباحث هو رصد مستوى مخزون الجودة الشاملة فيها وحصر 

فع هذا المخزون مجالات التحسين المطلوبة وذلك لمحاولة ر
 والاهتمام بتحسين الأداء بالجامعة وذلك بصفة مستمرة.

لذلك فقد استهدفت الدراسة الحالية الوقوف على مستوى 
مخزون الجودة الشاملة بالجامعة وتقييمه وتحديد مجالات التحسين 

 المطلوبة لرفع الأداء أو الإنتاجية لضمان استدامة تميز الجامعة.
الدراسة الحالية  يصل إليه من نتائج فضوء ما تم التو فيو

هذه الدراسة  ييمكن القول بأنه لا يوجد اختلاف بين النتائج المدركة ف
ونتائج الدراسات السابقة فيما يختص بعلاقة الجودة كنظام أو 

 منظمة. يوالأداء لأ آلية أواستراتيجية 
القصيم  أما بالنسبة لقياس مستوى مخزون الجودة الشاملة بجامعة 

الدراسة   ي ف ي تم التوصل إليها من الشق الميدان ي وبناءً على النتائج الت 
 :ي الحالية يمكن عرض الآت

أن الجامعة حققت مستوى متقدما جداً من متطلبات ضمان   -
مجمل العمل بها )أكاديمياً، بيئياً،   فيوتوكيد الجودة، وكذلك تحسين الأداء 

 هذا الشأن.  يتم تطبيقه ف يالذ  ضوء المقياس  ي إدارياً وغيرها( وذلك ف

ً المضامين المختلفة لمعايير   - أن مجتمع الدراسة يدرك تماما
 قياس الجودة ومجالات تحسين الأداء وأهمية تنمية مخزون الجودة بها. 

بين أعضاء هيئة التدريس بكلية   يغير الجوهر الاختلاف أن  -
وأعضاء مجلس الجامعة بشأن بعض المعايير الرئيسية   والإدارةالاقتصاد 

والفرعية الخاصة بمستوى مخزون الجودة الشاملة بالجامعة يرجع إلى  
جدوى أو أهمية المعيار أو مدى توافر  يالأولويات وليس ف ياختلافهم ف

 الدرجة وليس النوع.  يالاختلاف ف يمعطياته وتطبيقاته بالجامعة أ
ضوء النتائج المدركة   ييمكن اقتراحها ف ي الت  أما بالنسبة للتوصيات

 : يمن هذه الدراسة فيمكن عرضها باختصار كالآت
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أن الأهداف الخاصة بالجامعة يجب أن تتجه نحو التركيز على   -
تحققت من    ي التحديات الخاصة بصيانة أو المحافظة على المكاسب الت

 الاعتماد المؤسسي الذي حصلت عليه. 

ً البحث فأ على الجامعة  - تمكنها   ي الأساليب المختلفة الت  ييضا
من الحصول على مستويات أعلى من الجودة والأداء والعمل على  

الرسملة على ما حققته من مستوى عال من   ياستدامتها، والاستمرار ف 
 هذا المجال.  يالإنجاز ف

السياق محل البحث فإن   يإذا كان للباحث من رؤية مستقبلية ف -
بالجامعة ولكن   والأداءقيام بالتقييم المستمر للجودة الضرورة تقضى ال

باستخدام مداخل أخرى مثل مدخل التقييم الذاتي باستخدام منهجية  
الذي ينطوي   RADARوالمعروفة باسم  EFQMالمؤسسة الأوروبية للتميز 

ويكرس لثمانية مفاهيم أساسية يجب تطبيقها وتمثل خلق مستقبل مستدام،  
بتنمية القدرات التنظيمية، الإبداع والابتكار، الإدارة   إضافة قيمة للعميل،

بالعدالة، النجاح من خلال المواهب، استدامة النتائج عالية التفوق، القيادة  
  Education Excellence (Edexcel)من خلال رؤية. أو أن تتبنى الجامعة منهجا 

 . ييم الذاتي للتق

طبيق أن هناك حاجة إلى مزيد من منح الصلاحيات أو ت -
درجة عالية من اللامركزية، بالإضافة إلى ضرورة الاهتمام 
بمتطلبات السوق واحتياجاته من مهارات وقدرات نوعية بحيث تصبح 

سوق  باحتياجاتموجهة  يمحاولة للتحسين أو التطوير المستقبل يأ
( Needs Assessmentالسوق  احتياجما يسمى بتقييم  إجراءيتم  يالعمل )أ

 يرصد احتياجات السوق والقيام بالتطوير والتحسين فبصفة مستمرة ل
سوق  يتغير يطرأ ف يالمطلوب لمواكبة أ يوالإدار يالأداء الأكاديم

 العمل.
قد يكون من الأهمية بمكان القول بأن تعميم نتائج   وأخيراً     

الدراسة الحالية يجب أن يكون في ضوء منهجها وأهدافها والفترة الزمنية  
 التي أجريت خلالها. 
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الجامعات العربية،   (، دليل حوكمة2015الجامعات العربية ) اتحاد
 الأردن.

(، مدي تطبيق إدارة الجودة الشاملة 2002بدران، عبد الرحمن العمر )
،  42في مستشفيات مدينة الرياض، مجلة الإدارة العامة، المجلد 

 العدد الثاني. 

(، إدارة الجامعات المصرية في ضوء  2003بسمان محجوب )
 . للتنمية الإدارية المنظمة العربية القاهرة:المواصفات العالمية، 

(، نموذج مقترح لتطبيق عوامل إدارة  2006منهوري، أمل شيخ محمد )د
الجودة الشاملة في المستشفيات الحكومية لوزارة الصحة في 

المؤتمر الوطني الأول للجودة،  –محافظة جدة، ورقة عمل 
 الرياض. 
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وفلسفة التقدم والحكمة،  الجودة:(، إدارة 1995لويدذوبيتر، كليرماسون ) 
 الجمعية المصرية لنشر المعرفة والثقافة العالمية.  القاهرة:ديمنج، 

(، الجامعات في عصر الجات ومستقبل التعليم  2004معتز خورشيد )
 العالي، جامعة القاهرة. 
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Evaluating the Inventory of Total Quality management and Performance 

Improvement of Qassim University 
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College of Business and Economics, Qassim University, Saudi Arabia 

 

 

Abstract. The present study aims at evaluating the present situation of the total quality management’s 

inventory at Qassim University (QU) after having institutional accreditation. This is because of the fact that 

is quality performance sustainability is contingent upon the level of TQM inventory in the organization 
concerned. The study used the American federal institutions model in this respect. While the study 

population includes university’s council members (42 members) and the faculty members of the college of 

business and economics (163 members), the realized findings provide evidences to refer that QU is enjoying 
a good level of TQM inventory and productivity and performance improvement in terms of the academic and 

managerial activities. The study’s findings revealed also that in spite of the insignificant or relative 

divergences in views between the respondents (university’s council members and CBE’s faculty members) in 
some aspects; all respondents realize the importance of developing the TQM inventory at the university. 

Based on the results realized from the present study and its limitations some recommendations have been 

suggested, e.g. the university is required to search for new methods and mechanisms for achieving higher 
levels of quality and performance and capitalizing on the what has been achieved through institutional 

accreditation. Continuous assessment is also needed with the use of new methodologies for the self – 

assessment in the light of or mainly based on labor market’s needs. 
 

Key Words. Total quality management, Inventory, Performance, University, Standards, Productivity. 
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