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 جامعة صلاح الدین _ اربیل بالعراقكلیات  في الى واقع تطبیق متطلبات ادارة الجودة الشاملة البحث  ھذا ھدفی
 - الاستبیان ومجتمع البحث كلیات جامعة صلاح الدین ھي المنھج الوصفي التحلیلي واداة البحث  انالبحثاتبع و، 

 لىوبشكل عام یحاول البحث الاجابة ع. من القیادیین الاداریین) 97عینة البحث تتألف من (كما ان اربیل  
وللإجابة على  ما واقع تطبیق متطلبات ادارة الجودة الشاملة وتوافرھا بالكلیات المبحوثة  ؟ : الاتي التساؤل

 ) تتوفر في الكلیات المبحوثة متطلبات ادارة الجودة الشاملة(وھي  وضع فرضیة رئیسة تماعلاه التساؤل 
لبیانات المجمعة من خلال توزیع استمارات دام عدد من الوسائل الاحصائیة لفرعیة تم اختبارھا باستخوفرضیات 

اربیل وبذلك تم التوصل الى مجموعة من -الاستبانة على القیادات الاداریة لكلیات جامعة صلاح الدین.
وعلى ضوئھا تم تحدید عدد من التوصیات توافر اغلب متطلبات تطبیق ادارة الجودة الشاملة الاستنتاجات اھمھا 

یات المبحوثة حاجات الزبائن ورغباتھم بنظر الاعتبار عند اتخاذ القرارات المتعلقة ان تأخذ ادارة الكلاھمھا 
  .بجودة خدماتھا باستمرار

  .ادارة الجودة الشاملة متطلبات  ، ادارة الجودة الشاملة  : كلمات المفتاحیة ال
Abstract 
The present research aims at presenting the theoretical concepts of the administrative 
leadership in the faculties of the university of Salahaldeen-Erbil-Iraq regarding the 
concepts of Total Quality Management  TQM and its requirements, besides, studying 
the extend essential needs for TQM in the facilities investigated. Descriptive method 
was followed in the research, while, a questioner was adopted as a tool. The research 
covered the facilities of Salahaldeen universities Erbil. The sample of the research 
consisted of administrative leaders in these facilities. 105 questioner forms was 
distributed and 97 of them answered the questioner. The research tries to answer the 
following inquiries; Do the surveyed facilities have an idea about the concept of 
TQM?  What is the reality of implementing the requirements of TQM and its 
availability in the facilities surveyed? To answer theses inquiries, a main hypothesizes 
was made which is (the needs of TQM are available in the facilities surveyed). Sub-
hypothesis was also selected using a number of statistical methods for the data 
collected through distributing questioner forms among the administrative leaders of 
the facilities. A number of conclusions were reached, the most important (the 
availability of most of the applying requirements of TQM). Accordingly, the main and 
sub-hypotheses were achieved. Thus some recommendations were identified the most 
important of which is (the administration of the facilities must always take into 
account the needs of customers and their wishes during taking the decisions 
concerning the qualities of its services  
Keywords: Total quality management, total quality management requirements. 

  مقدمة :ال
أطارا شمولیا یعتمد على  ثانالدراسات التي تھتم بمتطلبات ادارة الجودة الشاملة ، فقد تناول الباح لأھمیةنظرا  

عن متطلبات ادارة  تحدید الجانب النظري والمیدانيطروحات الكتاب والباحثین في الادارة ، واستھدف البحث 
اربیل -الجودة الشاملة من خلال وصف متغیراتھا وتشخیصھا  وتقدیم المقترحات لکلیات جامعة  صلاح الدین  
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حقیقة یستلزم الامر من الادارات الجامعیة اعتماد طریقة تحسین جودة وازاء ھذه ال في ھذا الموضوع مستقبلا .
التعلیم الجامعي لضمان استمرار قدرتھا على التجدد والابتكار ومن ثم البقاء والنمو ، ولتحقیق ذلك لابد من 

ارات الاعتماد على الاسالیب العلمیة ومنھا ادارة الجودة الشاملة فضلا عن بذل جھد متواصل من قبل الاد
  الجامعیة لأدراك فلسفتھا والتعرف على متطلباتھا.

  المحور الاول : الاطار العام للبحث : ویتضمن ما یأتي : 
: تعاني المنظمات من مشكلة الجودة ومنھا منظمات التعلیم الجامعي تعاني من مشكلة جودة  مشكلة البحث

متطلبات التعلیمیة ، لذا على تلك الجامعات اللجوء الى افضل السبل لتحسین جودتھا ، ومنھا تطبیق ات الخدم
  -: سؤال الاتيادارة الجودة الشاملة و بشكل عام یحاول البحث الاجابة على ال

  ؟  اربیل -كلیات جامعة صلاح الدین ھل تتوفر متطلبات ادارة الجودة الشاملة في 
 تطلبات ادارة الجودة الشاملة ،اذاطار نظري وتطبیقي یوضح م تقدیمفي اھمیة ھذا البحث  تكمن:  اھمیة البحث

وفي الجانب المیداني تكمن اھمیة ھذا البحث في محاولة تقدیم  . یمثل ھذا الموضوع بحد ذاتھ اضافة متواضعة
اربیل عینة البحث من تحدید متطلبات ادارة  -الاسس العملیة الصحیحة التي تمكن كلیات جامعة صلاح الدین 

  الجودة الشاملة . 
–صلاح الدین یھدف البحث الى واقع تطبیق متطلبات ادارة الجودة الشاملة في كلیات جامعة :  اھداف البحث

  اربیل 
   -: تتطلب المعالجة المنھجیة لمشكلة البحث تحدید فرضیة رئیسة وتتمثل بالاتي : ثفرضیة البح

  متطلبات ادارة الجودة الشاملة  .  اربیل -كلیات جامعة صلاح الدین توفر في ی
  وتتفرع من ھذه الفرضیة عددا من الفرضیات الفرعیة الاتیة: 

  ستمر  .ممتطلب التحسین الاربیل   -كلیات جامعة صلاح الدین توفر في ی - 1
  متطلب التركیز على الزبون .اربیل   -كلیات جامعة صلاح الدین توفر في ی - 2
  متطلب دعم الادارة العلیا  .اربیل   -كلیات جامعة صلاح الدین توفر في ی - 3
  المشاركة الكاملة للعاملین.متطلب  اربیل   -كلیات جامعة صلاح الدین توفر في ی - 4
  متطلب اتخاذ القرارات بناء على الحقائق والوقائع.اربیل   -كلیات جامعة صلاح الدین توفر في ی - 5
  متطلب التدریب والتعلیم .اربیل   -كلیات جامعة صلاح الدین توفر في ی - 6

في اختبار فرضیة البحث ، إذ تم جمع البیانات ذات  ي: اعتمد الباحثان على المنھج الوصفي التحلیل منھج البحث
العلاقة للكلیات المبحوثة و القیادات الإداریة من خلال توزیع استمارة الاستبیان على القیادات الإداریة في 

حیث یتكون الاستبیان من جزئیین رئیسیین وھما معلومات تتعلق بالمجیب على استمارة الاستبانة  . الكلیات المبحوثة
( دراسةوالجزء الثاني تتعلق بمتطلبات ادارة الجودة الشاملة  وقد اعتمد الباحثان في تحدید متغیرات البحث على 

  . )  2006الطویل والكوراني ،
 یمكن تقسیم حدود البحث الى الاتي :  حدود البحث :

 اربیل  . -جامعة صلاح الدین  بكلیاتالحدود المكانیة : یتمثل الحدود المكانیة للبحث  -1
 ) . 1/8/2017) ولغایة ( 1/6/2017الحدود الزمانیة للبحث للفترة من (  تمثلتالحدود الزمانیة :  -2

  الاطار النظري والدراسات السابقة :
 طریقة تفكیر جدیدةادارة الجودة الشاملة بأنھا "  )590:  2010(ابو شیخة ، یرى مفھوم ادارة الجودة الشاملة : 

للمنظمة ولأسالیب ادارة الموارد ، انھا نظام یقوم على المشاركة الواسعة في التخطیط والتنفیذ ، وعلى التحسین 
المستمر في العملیات التي تفوق توقعات العملاء ، انھا نظام متكامل موجھ نحو كسب ولاء العملاء في الحاضر 

   . " والمستقبل
اكثر من مجرد تغییر في القیم والاستجابة من جانب الادارة  يالشاملة ھ ) الى ان ادارة الجودةLin, 15ویشیر ( 

العلیا ، لكنھا عملیة تدفق دقیق وتحلیل احصائي ، تقییم جمیع الانشطة الجاریة ، والاعتراف وتطبیق مبادئ نفسیة 
-Kysilka &Medinschi, 242 (وینظر واجتماعیة اساسیة تؤثر على الافراد والجماعات داخل المنظمة .

الى ان ادارة الجودة الشاملة ھي نظام اداري یتألف من ثلاثة عناصر مترابطة ھي القیم والمنھجیات  )244
  والادوات وذلك لتحقیق حاجات الزبائن ورغباتھم الداخلیین والخارجیین باقل موارد.

یة تھدف الى الاستغلال الامثل ادارة الجودة الشاملة بأنھا فلسفة وممارسة ادار) Goh , 2000 : 23ویبین(
 ,Chang & Sinclairللموارد البشریة والمادیة في المنظمة بطریقة فعالة لتحقیق اھداف المنظمة . ویبین ( 

) بأن ادارة الجودة الشاملة ھي فلسفة اداریة مستمرة تطورت تدریجیا مع مرور الوقت وقد  35 : 2002
  بدت قبولا واسعا في الاوساط الاكادیمیة والتجاریة .استخدمت ھذه الفلسفة من قبل الشركات وا

تتعلق برضا العملاء التي الى ادارة الجودة الشاملة بأنھا ثقافة المنظمة  )Dilber et al , 2005 : 221(و ینظر
ولھا مجموعة من المبادئ  لأخرىمن خلال التحسین المستمر لمنتجاتھا ، وتختلف من بلد لأخر ومن صناعة 

) Hasegawa, 2006 : 3ح وتقلیل التكالیف  . و یعرفھا (الاساسیة وذلك لزیادة الحصة السوقیة وزیادة الاربا
بانھا الجھود على مستوى الشركة او الادارة لتقدیم منتجات تلبي احتیاجات العملاء بدلا من انتاج منتجات 
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ادارة الجودة الشاملة بانھا ثقافة مؤسسیة للتحسین المستمر لعملیاتھا ) Tawissi  2008 :41(متجانسة  . ویعرف 
تعلق بتدریب العاملین واستخدام ادوات یالتنظیمیة لتحقیق حاجات ورغبات الزبائن من خلال نظام متكامل 

  وتقنیات معینة اذ یؤدي الى انتاج منتجات عالیة الجودة   . 
ادارة الجودة الشاملة ھي مدخل فكري وثقافي واداري وتنظیمي جدید تعتمد بان  یمكن القولا تقدم مم یھاستناد عل

العاملین في اقسام الجامعات المختلفة ومشاركتھم في التكامل والتنسیق بین جھود جمیع علیھ الجامعات لتحقیق 
وشعارھا الجودة عملیة التحسین المستمر للمخرجات التي تقدمھا الجامعة لتلبیة حاجات العملاء ورغباتھم  

  مسؤولیة الجمیع .
) بأن متطلبات ادارة الجودة  Kysilka& Medinschi,243-244یرى ( متطلبات ادارة الجودة الشاملة : 

تحسین المستمر للجودة الالشاملة تتمثل بدعم الادارة العلیا واتخاذ القرارات بناء على الحقائق والوقائع و
) الى ان متطلبات ادارة الجودة الشاملة تتمثل بتغییر Duran ,et al  ,2014( ویشیر .الكاملة للعاملین مشاركةالو

مشاركة الكاملة للعاملین والتركیز الفي ثقافة المنظمة والادارة التشاركیة والتدریب والتعلیم والتحسین المستمر و
) بأن Kumar, 2005: 126-127على الزبون واستخدام مقاییس معینة وتمكین الموظفین في الجودة .ویبین ( 

  ادارة الجودة الشاملة ترتكز على التركیز على الزبائن والتحسین المستمر للجودة ومشاركة العاملین . 
) و ( القحطاني , 32-31: 2007) و( بركات , 4-3: تد. ) و( السقاف،14- 12:  تیتفق كلا من ( احمد ، د. 

-207: 2010) و( السكارنة ، 180- 177:  2010) و( العربي ,191-188: 2009)  و( الولید ,9:  2007
) بأن متطلبات ادارة الجودة الشاملة تتمثل بإعادة ترویج ثقافة المؤسسة 134-131: 2011) و( رضا ، 209

والترویج وتسویق البرنامج والتعلیم والتدریب والاستعانة بالاستشاریین وتشكیل فرق العمل والتشجیع والحفز 
) بان متطلبات ادارة الجودة Casas , 2011: 19-34تراتیجیة التطبیق . ویحدد ( والاشراف والمتابعة واس

تحسین الالشاملة تتمثل بدعم الادارة العلیا والتركیز على الزبون واتخاذ القرارات بناء على الحقائق والوقائع و
  مشاركة الكاملة للعاملین الالمستمر للجودة و

ونظرا لاتفاق اغلب الكتاب والباحثین على ان متطلبات ادارة الجودة الشاملة تتمثل بالتحسین المستمر والتركیز   
على الزبون ودعم الادارة العلیا والمشاركة الكاملة للعاملین واتخاذ القرارات بناء على الحقائق والوقائع والتعلیم 

  : لھا ه المتطلبات ، وفیما یلي شرحرتكز على ھذیس ھذا البحثوالتدریب، لذا  فأن 
) الى ان السعي باستمرار لتحسین جودة المنتجات  Goh ,2000: 37-38( یشیرالتحسین المستمر :  – 1

بینما یلحظ (  یتطلب من الادارة ان تلتزم بھا وكذلك العاملین وذلك لتحقیق حاجات ورغبات الزبائن وبأقل تكلفة .
Kumar , 2005 : 127ن یكون ھنالك التدریب رص المتاحة للتحسین المستمر ، بأب استغلال الف) بأنھ یج

) بأن التحسین المستمر للأداء الكلي للمنظمة ، یجب 23: 2005لغرض التحسین المستمر . ویرى ( العزاوي ، 
  ان یكون ھدفا ثابتا ومستمرا.

) الى ان نظام التحسین المستمر یتم تقسیمھ في الشركة طبقا لمقتضیات  467-466: 2008یشیر ( الجبوري ، و 
برنامج اتقان الى اربعة عناصر ھي منھجیة التحسین المستمر , ادوات التحسین ، دینامیكیة بناء فرق العمل 

) بأنھ من اجل النجاح في 26:  2009الفعال ،  ارشادات وضوابط عمل فریق التحسین . ویوضح ( شعبان ، 
تطبیق مفاھیم الجودة الشاملة یجب على المؤسسة ان تحدد ماھي عملیاتھا التي تضیف قیمة وتحسن فعالیاتھا ،اذ 

) الى ان التركیز 202:  2009تعتبر النتائج المتحققة مؤشرا لجودة العملیات . ویشیر ( ال علي والموسوي ، 
م یكن حدیثا انما ھناك ضرورة لإیجاد مقاییس دقیقة لأداء المنظمات الحكومیة ، على المخرجات او النتائج ل

) بأنھ یستند استمرار التحسینات على المفھوم 383-382: 2010لاسیما الخدمیة منھا .ویبین ( الفضل ومحمد ,
حسن العملیات ) وھو فلسفة قائمة على اساس اعتماد الطرائق التي تKaizenالیاباني الذي جاء بھ الباحث ( 

كضمان استمرار بتقدیم السلعة الجیدة وادخال التحسینات على اسالیب العمل واداء المكائن وتقلیل الوقت .ویؤكد ( 
) بأن التحسین المستمر للعملیة یمكن ویجب تحسین العملیات لتقلیل التكلفة , 676: 2010ارنولد وشابمان ، 

  وزیادة الجودة .
اسالیب ونظم  الاجراءات المتبعة لتحقیق تغییر الاداء عن طریق تقدیم المستمر ھو ان التحسینب یرى الباحثان

  حقق الحاجات والرغبات المطلوبة.إداریة جدیدة وبما ی
) الى ان التركیز على العمیل یتمثل بتحدید المتطلبات  21: یبین ( حسین ، د.س: التركیز على الزبون  – 2

) بأن تحقیق حاجات ورغبات ,Chauhan,3ویرى ( . وقعات وقیاس الرضاوالتوقعات وتلبیة المتطلبات والت
الزبائن یعتبر من المتطلبات الاساسیة لإدارة الجودة الشاملة ، لان نجاح المنظمة یكون من خلال تحقیق تلك 

ك الحاجات والرغبات والاستجابة السریعة لھا ، والحد من الاخطاء وشكاوي العملاء للسلع والخدمات ، وبذل
ن الجمیع مسؤولین عن الجودة في المنظمة .ویبین ( أ تعزز دور المنظمة في تحقیق المزایا التنافسیة ، اذ

Drennan  , 1999: 7  بأنھ معرفة اراء ورغبات الاباء والامھات ( الطلبة ) وكذلك رغبات الحكومة (
یة والبحث العلمي وبشكل مقبول واصحاب رؤوس الاموال للمنظمات التعلیمیة ، وذلك لدعم العملیة التعلیم

) الى ان التركیز على الزبون یجب تحقیقھا Kumar, 2005: 126وقیاسي وتأھیلھم لفرص العمل ..فیما یشیر ( 
  لزبائن الداخلیین والخارجیین وكذلك التركیز على مقترحاتھم وملاحظاتھم ل
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و یبین بانھ مقیاس لھ مكانتھ في ثقافة المنظمة یمتد تأثیره لیشمل التحسینات المستمرة لكافة انشطتھا ( النوري  
) بأن الزبون یعتبر اساس السوق ، ویجب ان یكون Fening,2013:3) . ویبین ( 54:  2010واخرون ، 

  اتھم .التركیز الاساسي علیھ لإدارة الجودة الشاملة وتحقیق حاجاتھم ورغب
  الاتي :في تمثل فأن التركیز على الزبون یما تقدم  الىاستنادا   
 تحدید العملاء ( الداخلیین والخارجیین ) وتحدید حاجاتھم ورغباتھم .  - أ

 خذ  بآرائھم  و مقترحاتھم  وتوقعاتھم .لأمتابعة شكاوي العملاء وحلھا وا  -  ب
 دد .المحافظة على العملاء الحالیین والحصول على العملاء الج  -  ت
) الى انھ یجب تأكید الادارة العلیا للشركة على توفیر دلیل 51: 2006ینظر ( الكیالي ،  دعم الادارة العلیا : – 3

 :Tawissi ,2008(  على التزامھا نحو تطویر وتطبیق نظام ادارة الجودة والتحسین المستمر لفاعلیتھا . ویرى
بأن دعم الادارة العلیا شرط اساسي لإدارة الجودة الشاملة الفعالة والناجحة اثناء التنفیذ , اذ تقوم الادارة  )77

بصیاغة رؤیة بعیدة المدى لتطویر المنظمة ونشرھا ووضع وتطویر خطة عمل وتحفیز المنظمة لذلك . . ویبین ( 
) بان القرارات المتعلقة بالجودة تعد من 359: 2001) و( حمود وفاخوري ، 26:  2009الشبلي والنسور ، 

القرارات الاستراتیجیة ولذا فأن التزام الادارة العلیا في دعمھ وتطویره وتنشیط حركة القائمین علیھ یعد من 
  ادنى شك لنجاح النظام المستھدف  المھام الاساسیة التي تؤدي بلا

  تمثل بالاتي : ی بأن دعم الادارة العلیا یمكن القولما تقدم  الىاستناد 
 تھیئة بیئة ملائمة لتنفیذ برامج الجودة الشاملة .  - أ

 كون لدى الادارة العلیا الالتزام ودعم التنفیذ ونمط قیادي معین لتطبیق ذلك .أن ی  -  ب
 كون لدى الادارة العلیا المنظور الاستراتیجي وادارة عملیة التغییر لإدارة الجودة الشاملة .أن ی  -  ت
 مفاھیم والمبادئ الاساسیة لھذه الفلسفة .التدریب القیادة على   -  ث
) بأن الجودة مسؤولیة الجمیع في المنظمة من العاملین الى ,Zrekat,3یلحظ (   المشاركة الكاملة للعاملین : – 4

مستوى الادارة العلیا ، وان العاملین لھم دور في ھذا النظام وذلك لتحقیق الجودة العالیة في انتاج السلع والخدمات 
الوقود الحقیقي ، وتبادل الافكار ، وتسخیر الطاقات ،   ھو) الى ان اشراك الموظفین 23نظر ( حسین ،د.س : .وی

) بأنھا Kumar ,2005: 127ورفع الروح المعنویة ، وتعزیز الانتماء ، واحساس كل موظف بأھمیتھ .. ویبین ( 
  ھم واعطاء الصلاحیات اللازمة لھم .تعني مشاركة العاملین في العملیات المتعلقة بالجودة واخذ اراء

) الى ان اشراك الموظفین في سیر عملیة تطویر الجودة ھو امر مھم جدا ویتم 161: 2010ینظر ( عیسى ، و  
ق المتطلعة الى تطبیق الجودة في المتعلقة بالجودة ، ومشاركة الفربواسطة : برامج الاقتراح ، لقاءات الفرق 

بأن مشاركة العاملین ھي من العناصر التي تساعد في ) 67-46:  2010( النوري واخرون ،ویرى  المشاریع .
امرین ، الاول تزید من امكانیة تصمیم خطة افضل ، والثاني تحسن من كفاءة صنع القرارات من خلال مشاركة 

تساب المعرفة ؤدي الى اكت) بأن مشاركة العاملین  Fening et al ,2013,4العقول المفكرة  . ویبین ( 
  دائمة في مسار الجودة في المنظمة . الؤدي الى التغییرات توالمھارات الجدیدة و

  تم من خلال الاتي :الكاملة للعاملین ت أن مشاركةالى ما تقدم فاستنادا  
تمكین العاملین یعزز الشعور لدیھم بمسؤولیاتھم عن قراراتھم وزرع الثقة في اسھامھم في مختلف مجالات   -  أ

 ل والاصغاء لھم .العم
 ان تسمح للعاملین باتخاذ قرارات تتعلق بتحسین العملیات مع وضع معاییر محددة للجودة  .  - ب
) بأن القرارات الفعالة تبنى على 27یحدد ( حسین ، د.س : اتخاذ القرارات بناء على الحقائق والوقائع : – 5

) الى ان عملیة 17: 2001تحلیل البیانات والمعلومات الحقیقیة بصورة مناسبة . ویشیر ( الدرادكة واخرون ، 
عتمد على البیانات ویتطلب ذلك التسجیل الدائم للأحداث التي تتم في المؤسسة والعمل على اتخاذ القرارات ت

) بأن 89- 59: 2006لھا للتأكد من التطویر والتحسین المستمر لعمل المؤسسة . ویرى ( الطویل والكوراني ، تحلی
اتخاذ القرارات بناء على الحقائق والوقائع یعد من المتطلبات الاساسیة لتطبیق ادارة الجودة الشاملة في ایة منظمة 

معلومات الاداریة یوفر المعلومات حو بناء نظام للتكرس جل اھتمامھا ن ، الامر الذي یتطلب من ادارتھا ان
المطلوبة للمستفیدین بالوقت المناسب ، والجودة المناسبة ، والمكان المناسب ، والكمیة المناسبة من اجل اتخاذ 

) بأن القرارات  یجب ان تستند الى بیانات 203:  2009القرارات بشكل سلیم . ویبین ( ال علي والموسوي ، 
میة في ان واحد ، وھذا ما یعزز التوجھ الذي یدعو الیھ في تركیزه على الحقائق . ویوضح ( نوعیة وك

Casas,2011: 26 بانھ قبل ان نتمكن من تحسین العملیات اللازمة لإرضاء العملاء لابد من تحقیق رؤیة ادارة (
لك ، ویجب اعداد نظام لقیاس الجودة الشاملة وذلك من خلال معرفة حاجاتھم ورغباتھم ، والمعرفة اللازمة لذ

اعداد تقاریر عن وقائع الجودة ، وان عملیات المنظمة ینبغي ان تستند الى وقائع ولیس على ومستمر ، وجمع 
  الآراء 

نستنتج مما سبق بان القرارات المبنیة على الحقائق والوقائع مھمة جدا لاسیما في تطبیق ادارة الجودة الشاملة ،   
  ان تأخذ الشكل الاتي : وھذه الحقائق یجب
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توفیر المعلومة في الوقت المناسب والعمل على تحلیلھا وتفسیرھا حتى تصبح اداة فعالة لرفع مستویات   - أ
 الجودة.

  معلومات المتعلقة بحاجات العملاء ورغباتھم (الداخلیین والخارجیین )  .المعرفة   -  ب
بأنھ من خلال التدریب تأتي زیادة وعي  )Wilkinson ,et al ,1997: 13یرى ( التعلیم والتدریب :  – 6

ن لمعرفة العاملین داخل المنظمة , ومعرفتھم بظروف السوق وكذلك جودة المنتج ، وزیادة الاتصال بالعاملی
) و 16- 170: 2009) و(دعمس ،31:  2007یتفق كلا من ( بركات ، و احتیاجاتھم وحل مشاكلھم

:  2011) و(رضا ,208- 207:  2010) و(السكارنة،178: 2010) و(العربي ،190-2009،189(الولید،
أنھ )بأنھ حتى یتم تطبیق مفھوم ادارة الجودة الشاملة بالشكل الصحیح ، ف618: 2012) و(ادحیرج،133 -132

أسالیب وادوات ھذا المفھوم الجدید حتى یمكن ان یقوم على اساس سلیم وصلب یجب تدریب وتعلیم المشاركین 
نتائج المرغوبة من تطبیقھ ، اذ ان تطبیق البرنامج بدون وعي اوفھم لمبادئھ ومتطلباتھ قد ال وبالتالي یؤدي الى

  .یؤدي الى الفشل الذریع 
بأن التعلیم والتدریب یعدان من المتطلبات الاساسیة لإدارة الجودة الشاملة والتي  یمكن القولما تقدم  استنادا الى  

  تتم من خلال الاتي :
 العاملین للتدریب ویتم تقییم النتائج ودراستھا دوریا .دراسة مدى حاجة   - أ

 یجب تدریب العاملین على استخدام ادوات التحسین المستمر ، وحل المشاكل ومراقبة العملیة احصائیا .  -  ب
   الدراسات السابقة : 
) الاھلیة بمدینة جدةات بعنوان: (مدى امكانیة تطبیق ادارة الجودة الشاملة على الكلی )2006دراسة ( الحكاري ، 

وكانت منھجیة الدراسة الوصفي المسحي . وان مجتمع وعینة الدراسة تمثلت اعضاء ھیئة التدریسیین واداریین 
من الكلیات الاھلیة بمدینة جدة ، وان اداة الدراسة كانت الاستبیان . وتوصلت الدراسة الى عدد من الاستنتاجات 

وجود معوقات و  الجودة الشاملة في الكلیات الاھلیة ممكنة بدرجة عالیة .امكانیة تطبیق مبادئ ادارة  اھمھا :
  تطبیق مبادئ ادارة الجودة الشاملة على الكلیات الاھلیة كانت بدرجة متوسطة .

) بعنوان: (تطبیق مبادئ ادارة الجودة الشاملة لتحسین اداء كلیة خدمة المجتمع والتعلیم 2008دراسة (زقزوق ، 
عة ام القرى ). وان مجتمع وعینة الدراسة تمثلت  بكلیة خدمة المجتمع والتعلیم المستمر بجامعة ام المستمر بجام

وجود فروق ذات  القرى . وان اداة الدراسة كانت الاستبانة . وتوصلت الدراسة الى عدد من الاستنتاجات اھمھا :
) في  Demingرة الجودة الشاملة ل (دلالة احصائیة بالنسبة لدرجة استخدام ودرجة اھمیة توفر مبادئ ادا

وعلى ضوء  البرامج والدورات التي تقدمھا كلیة خدمة المجتمع والتعلیم المستمر تعزى لسنوات الخبرة .
 الاستنتاجات تم وضع عدد من التوصیات .

 الدراسة بعنوان: ( تطبیق ادارة الجودة الشاملة في الجامعات الحكومیة الیمنیة ) .  ) :Al-Amri ,2012دراسة (
)  من اعضاء ھیئة التدریس بالجامعات الاكادیمیة . وان اداة 262كانت مجتمع وعینة الدراسة تمثلت ب (

دى الجامعات الحكومیة الدراسة كانت الاستبیان . وتوصلت الدراسة الى عدد من الاستنتاجات اھمھا ھنالك اقبال ل
 الیمنیة  في تطبیق ادارة الجودة الشاملة . وعلى ضوء الاستنتاجات تم وضع عدد من التوصیات .

  :  اجراءات البحثو منھج 
  یتكون من اربعة محاور وفیما یلي توضیح ذلك : و

، اعتمد فرضیاتھ : من اجل الحصول على البیانات اللازمة لتحقیق أھداف البحث واختبار  جمع البیانات ادوات 
الباحثان في تغطیة البیانات المطلوبة لتنفیذ الجانب النظري على العدید من المصادر التي تمثلت بالمراجع العلمیة من 

تم الحصول علیھا من شبكة كتب ومجلات ودراسات ورسائل جامعیة ذات الصلة ، فضلا عن المصادر التي 
الاتصالات الدولیة (الانترنیت) . وفیما یخص الجانب المیداني فقد اعتمد الباحثان على استمارة الاستبانة في جمع 

تعبیرا عن دقة متغیرات الاستبانة للظاھرة المدروسة عند تكرار الاختبار مع فرد او مجموعة افراد ، والبیانات. 
) فردا من عینة الدراسة  (القیادات 20تبار اولي لمتغیرات الاستبانة لعینة مؤلفة من ( قام الباحثان بأجراء اخ

، واعید الاختبار بعد عشرین یوما من الاختبار   2017الاداریة في الكلیات المبحوثة ) في شھر حزیران سنة 
یة من ثبات الاستبانة . %) وھي نسبة تثبت درجة عال85الاول ، تبین تشابھ في اجابات افراد العینة بلغ ( 

لغرض التأكد من مقدرة الاستبانة على قیاس متغیرات الدراسة فقد اختبر الصدق الظاھري  لفقرات الاستبانة و
وتم اعداد استمارة الاستبانة  بعد اعدادھا وعرضھا على مجموعة من الخبراء والمختصین في العلوم الاداریة .

  .)  2006ة( الطویل والكوراني ،دراسمن قبل الباحثان بالاعتماد على 
  مجتمع البحث وعینتھ : 

كلیات في بالقیادیین الاداریین تتمثل اربیل ، اما عینة البحث ف -یتمثل مجتمع البحث بجامعة صلاح الدین 
 .الجامعة
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  اربیل. - جامعة صلاح الدین افراد العینة حسب كلیات یبین عدد  :)1( رقم جدول
  عدد العینة   اسم الكلیة  ت

  8  العلوم   1

  14  الھندسة   2

  8  الزراعة   3

  5  الآداب   4

  12  الادارة والاقتصاد  5

  12  التربیة  6

  5  القانون والعلوم السیاسیة   7

  4  التربیة الریاضیة   8

  12  تربیة الاساس  9

  8  العلوم الاسلامیة   10

  9  اللغات  11

  97  المجموع  

 الجدول من اعداد الباحثین
  وصف و تشخیص متغیرات البحث : 

اربیل   -كلیات جامعة صلاح الدین یتوفر في الفرضیة الفرعیة الاولى ( وصف وتشخیص التحسین المستمر :
  . )متطلب التحسین المستمر 

) الى ان اجابات المستجیبین وعلى مستوى جمیع الكلیات عینة البحث 2(تشیر النتائج الواردة في الجدول رقم 
%) من تلك 50.63) تمیل باتجاه الاتفاق . اذ بلغت نسبة الاتفاق ( x1-x8المتطلب من خلال مؤشراتھ (حول ھذا 

) ، في حین بلغت نسبة 1.00107) وانحراف معیاري مقداره (3.360825الاجابات ، وبوسط حسابي مقداره (
اغلب متطلبات التحسین %) ،وھذا یدل على توافر 20.23عدم الاتفاق على مؤشرات ھذا المجال نسبة (  

 1xالمستمر  في الكلیات المبحوثة . وان اعلى نسبة اتفاق على المستوى الكلي للمستجیبین كانت على المؤشرین (
) 3.4021) و(3.4948% )  على التوالي ، وبوسط حسابي (54.6% )   و(55.6)  وبنسبة (   5x)  و( 

ى التوالي ، مما یدل على ان  الكلیة تعمل على تطبیق ) عل0.92526) و(     0.93679وانحراف معیاري (  
وتتفق ھذه  .  تقوم الكلیة بتحسین عملیات تشجیع البحوث العلمیة باستمراروبرامج التحسین المستمر بكفاءة .

  ) Al-Amri ,2012دراسة (و  )2008دراسة (زقزوق ، و )2006دراسة ( الحكاري ، النتیجة مع 
التحسین متطلبات التوزیعات التكراریة والنسب المئویة والاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ل :)2جدول رقم (

  في الكلیات المبحوثة         المستمر 
  التحسین المستمر : 

رقم المتغیر
  

اتفق بشدة
  

اتفق
محاید  
لا اتفق  
لا اتفق   

بشدة
الوسط الحسابي  
ف المعیاري  

الانحرا
  

العدد
النسبة  

العدد  
النسبة  

العدد  
النسبة  

العدد  
النسبة   

  

العدد
النسبة  

  

X1 11  11.3  43  44.3  28  28.9  13  13.4  2  2.1  3.4948  0.93679  

X2  13  13.4  39  40.2  25  25.8  16  16.5  4  4.1  3.4227  1.04916  
X3 8  8.2  44  45.4  23  23.7  16  16.5  6  6.2  3.3299  1.04803  
X4 9  9.3  41  42.3  29  29.9  16  16.5  2  2.1  3.4021  0.94273  
X5  10  10.3  43  44.3  29  29.9  13  13.4  2  2.1  3.4742  0.92526  
X6 9  9.3  35  36.1  29  29.9  16  16.5  8  8.2  3.2165  1.09189  
X7 7  7.2  29  29.9  34  35.1  21  21.6  6  6.2  3.1031  1.02555  
X8 11  11.3  41  42.3  29  29.9  12  12.4  4  4.1  3.4433  0.98920  
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المجموع
   80.3    324.8        126.8    35.1  26.8866  8.0061  

المعدل
   10.0375    40.6        15.85    4.387  3.360825  1.00107  

  الجدول من اعداد الباحثین
 - كلیات جامعة صلاح الدین یتوفر في ( الفرضیة الفرعیة الثانیةوصف وتشخیص التركیز على الزبون :   -2 

  . )متطلب التركیز على الزبوناربیل  
) الى ان اجابات المستجیبین وعلى مستوى جمیع الكلیات عینة البحث 3(تشیر النتائج الواردة في الجدول رقم 

%) من تلك 51.7) تمیل باتجاه الاتفاق . اذ بلغت نسبة الاتفاق ( x9-x14حول ھذا المتطلب من خلال مؤشراتھ (
) ، في حین بلغت نسبة 0.99137مقداره () وانحراف معیاري 3.37113الاجابات ، وبوسط حسابي مقداره (

%) ،وھذا یدل على توافر اغلب متطلبات التركیز على 19.22عدم الاتفاق على مؤشرات ھذا المجال نسبة (  
)  x12الزبون في  الكلیات المبحوثة . وان اعلى نسبة اتفاق على المستوى الكلي للمستجیبین كانت على المؤشر (

، مما )0.96791) وانحراف معیاري (3.4433، وبوسط حسابي (%)59.8.المؤشر (وبلغت نسبة الاتفاق على 
یدل على ان  الكلیة تستخدم اسلوب المناقشة والحوار مع الزبائن لتحدید احتیاجاتھم المتعلقة بتطویر مناھج التعلیم 

  ) Al-Amri ,2012دراسة (و  )2008دراسة (زقزوق ، و )2006دراسة ( الحكاري ، وتتفق ھذه النتیجة مع  .

متطلبات التوزیعات التكراریة والنسب المئویة والاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ل :)3جدول رقم (
  في الكلیات المبحوثة          التركیز على الزبون 

  التركیز على الزبون  :

رقم المتغیر
  

اتفق 
بشدة

اتفق  
محاید  
لا اتفق  
لا اتفق   

بشدة
  

الوسط الحسابي
ف المعیاري  

الانحرا
  

العدد
النسبة  

  

العدد
النسبة  

  

العدد
النسبة  

  

العدد
النسبة   

  

العدد
النسبة  

  

X9 11  11.3  38  39.2  27  27.8  16  16.5  5  5.2  3.3505  1.05120  
X10 9  9.3  43  44.3  29  29.9  13  13.4  3  3.1  3.4330  0.94546  
X11 12  12.4  40  41.2  29  29.9  10  10.3  6  6.2  3.4330  1.03990  
X12 7  7.2  51  52.6  21  21.6  14  14.4  4  4.1  3.4433  0.96791  
X13 7  7.2  37  38.1  32  33  17  17.5  4  4.1  3.2680  0.97378  
X14 7  7.2  39  40.2  31  32  16  16.5  4  4.1  3.2990  0.97002  

المجموع 
 

  54.6    255.6        88.6    26.8  20.2268  5.94827  

المعدل 
 

  9.1    42.6        14.7666    4.4666  3.37113  0.99137  

  الجدول من اعداد الباحثین

 - كلیات جامعة صلاح الدین یتوفر في ( الفرضیة الفرعیة الثالثةوصف وتشخیص دعم الادارة العلیا :   -  3
  . )متطلب دعم الادارة العلیا اربیل  

جمیع الكلیات عینة البحث ) الى ان اجابات المستجیبین وعلى مستوى 4(تشیر النتائج الواردة في الجدول رقم
%) 47.73) تمیل باتجاه موافقة متوسطة . اذ بلغت النسبة ( x15-x20حول ھذا المتطلب من خلال مؤشراتھ (

) ، في حین بلغت 0.98265) وانحراف معیاري مقداره (3.2852من تلك الاجابات ، وبوسط حسابي مقداره (
% ) ،وھذا یدل على عدم توافر اغلب متطلبات دعم 22 نسبة عدم الاتفاق على مؤشرات ھذا المجال نسبة (

الادارة العلیا في  الكلیات المبحوثة . وان اعلى نسبة اتفاق على المستوى الكلي للمستجیبین كانت على المؤشر 
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)15x 16( ) وx) بوسط حسابي  ، و%) على التوالي51.6% ) و(56.7.) اذ بلغت نسبة الاتفاق على المؤشرین
، مما یدل على ان )0.98779( ) و 0.99018) على التوالي وانحراف معیاري ( 3.4227 ) و(3.4639(

الادارة العلیا في الكلیة  تدعم جودة التعلیم كسلاح تنافسي لھا. وترفع الادارة العلیا في الكلیة شعار الجودة 
و  )2008دراسة (زقزوق ، و )2006دراسة ( الحكاري ، وتتفق ھذه النتیجة مع  . التعلیمیة مسؤولیة الجمیع

  ) Al-Amri ,2012دراسة (

متطلبات دعم التوزیعات التكراریة والنسب المئویة والاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ل :)4جدول رقم (
  في الكلیات المبحوثة     الادارة العلیا

  الجدول من اعداد الباحثین
كلیات جامعة صلاح یتوفر في  الفرضیة الفرعیة الرابعة (وصف وتشخیص المشاركة الكاملة للعاملین :   - 4

  .)طلب  المشاركة الكاملة للعاملینمتاربیل   - الدین 
وعلى مستوى جمیع الكلیات عینة البحث  ) الى ان اجابات المستجیبین5(تشیر النتائج الواردة في الجدول رقم 

%) من 51.76) تمیل باتجاه الاتفاق . اذ بلغت نسبة الاتفاق ( x21-x25حول ھذا المتطلب من خلال مؤشراتھ (
) ، في حین بلغت 1.002892قداره () وانحراف معیاري م3.3814تلك الاجابات ، وبوسط حسابي مقداره (

%) ،وھذا یدل على توافر اغلب متطلبات المشاركة 19.8نسبة عدم الاتفاق على مؤشرات ھذا المجال نسبة (  
الكاملة للعاملین  في  الكلیات المبحوثة . وان اعلى نسبة اتفاق على المستوى الكلي للمستجیبین كانت على 

%) على التوالي   ، 56.7% ) و(55.7.لغت نسبة الاتفاق على المؤشرین () اذ ب 23x) و(  22xالمؤشرین ( 
) ، مما  0.92560) و(  1.02618) على التوالي وانحراف معیاري (3.5155) و(3.4948وبوسط حسابي (

ة یدل أن جمیع اقسام ووحدات الكلیة تشارك في تقدیم الآراء المتعلقة بتحسین جودة الخدمات التعلیمیة والاستشاری
دراسة ( وتتفق ھذه النتیجة مع  ..و تشارك جمیع اقسام ووحدات الكلیة  في تقدیم الاستشارات التي تقدمھا الكلیة

  ) Al-Amri ,2012دراسة (و  )2008دراسة (زقزوق ، و )2006الحكاري ، 

 

 

  دعم الادارة العلیا :

رقم المتغیر 
 

اتفق بشدة 
  

اتفق
محاید  

لا اتفق   
لا اتفق   

بشدة 
  

الوسط الحسابي 
  

ف المعیاري 
الانحرا

  

العدد
النسبة  

  

العدد
النسبة  

  

العدد
النسبة  

  

العدد
النسبة  

  

العدد
النسبة  

  

X15 11  11.3  44  45.4  24  24.7  15  15.5  3  3.1  3.4639  0.99018  
X16 12  12.4  38  39.2  28  28.9  17  17.5  2  2.1  3.4227  0.98779  
X17 6  6.2  41  42.3  36  37.1  12  12.4  2  2.1  3.3814  0.85930  
X18 9  9.3  37  38.1  32  33  15  15.5  4  4.1  3.3299  0.98659  
X19 6  6.2  30  30.9  30  30.9  23  23.7  8  8.2  3.0309  1.06511  
X20 6  6.2  29  29.9  35  36.1  21  21.6  6  6.2  3.0825  1.00696  

المجموع 
   51.6    234.8        106.2    25.8  19.7113  5.89593  

المعدل 
   8.6    39.13333        17.7    4.3  3.28521  0.98265  
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متطلبات التوزیعات التكراریة والنسب المئویة والاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ل :)5دول رقم (ج
  في الكلیات المبحوثة  المشاركة الكاملة للعاملین 

    الجدول من اعداد الباحثین
كلیات یتوفر في الفرضیة الفرعیة الخامسة ( اتخاذ القرارات بناء على الحقائق والوقائع :وصف وتشخیص  - 5

  .)متطلب اتخاذ القرارات بناء على الحقائق والوقائعاربیل   -جامعة صلاح الدین 
 ) الى ان اجابات المستجیبین وعلى مستوى جمیع الكلیات عینة البحث6(تشیر النتائج الواردة في الجدول رقم 

%) من 55.46) تمیل باتجاه الاتفاق . اذ بلغت نسبة الاتفاق ( x26-x30حول ھذا المتطلب من خلال مؤشراتھ (
) ، في حین بلغت 0.93655) وانحراف معیاري مقداره (3.49072تلك الاجابات ، وبوسط حسابي مقداره (

على توافر اغلب متطلبات اتخاذ  ھذا  یدل و % ) ،15.46نسبة عدم الاتفاق على مؤشرات ھذا المجال نسبة ( 
القرارات بناء على الحقائق والوقائع في الكلیات المبحوثة . وان اعلى نسبة اتفاق على المستوى الكلي للمستجیبین 

%) على 59.8% ) و(58.8.) اذ بلغت نسبة الاتفاق على المؤشرین ( x30) و(26xكانت على المؤشرین (
) 0.95259(   ) و0.9799اف معیاري ( ) على التوالي وانحر3.6082( ) و3.5258التوالي، وبوسط حسابي (

، مما یدل على انھ تعمل الكلیة على توفیر المعلومات الخاصة بأنشطتھا باستمرار .و تعتمد الكلیة توصیات 
النتیجة  وتتفق ھذه .محاضر الاقسام العلمیة عند اتخاذھا القرارات الخاصة بجودة الخدمات التعلیمیة والاستشاریة 

  ) Al-Amri ,2012دراسة (و  )2008دراسة (زقزوق ، و )2006دراسة ( الحكاري ، مع 

متطلبات التوزیعات التكراریة والنسب المئویة والاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ل :)6جدول رقم ( 
  اتخاذ القرارات

  المشاركة الكاملة للعاملین : 
رقم المتغیر 

 

اتفق 
بشدة 

اتفق   
محاید   

لا اتفق   
  

 اتفق 
لا

بشدة 
  

الوسط الحسابي 
  

ف المعیاري 
الانحرا

  

العدد
النسبة   

  

العدد
النسبة   

  

العدد
النسبة   

  

العدد
النسبة   

  

العدد
النسبة   

  

X21 12  12.4  32  33  31  32  19  19.6  3  3.1  3.3196  1.02618  
X22 10  10.3  44  45.4  30  30.9  10  10.3  3  3.1  3.4948  0.92560  
X23 11  11.3  44  45.4  28  28.9  12  12.4  2  2.1  3.5155  0.92549  
X24 10  10.3  41  42.3  28  28.9  13  13.4  5  5.2  3.3918  1.01609  
X25 8  8.2  39  40.2  21  21.6  21  21.6  8  8.2  3.1856  1.12110  

المجموع 
   52.5    206.3        77.3    21.7  16.9073  5.01446  

المعدل 
 

  10.5    41.26        15.46    4.34  3.38146  1.002892  

  :  اتخاذ القرارات بناء على الحقائق والوقائع

رقم المتغیر 
  

اتفق بشدة 
  

اتفق
محاید  

لا اتفق   
  

 اتفق 
لا

بشدة 
  

الوسط الحسابي 
  

ف المعیاري 
الانحرا

  

العدد
النسبة   

  

العدد
النسبة   

  

العدد
النسبة   

  

العدد
النسبة   

  

العدد
النسبة   

  

X26  12  12.4  45  46.4  26  26.8  10  10.3  4  4.1  3.5258  0.97993  
X27 9  9.3  42  43.3  28  28.9  16  16.5  2  2.1  3.4124  0.94376  
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  الجدول من اعداد الباحثین
 - كلیات جامعة صلاح الدین یتوفر في  الفرضیة الفرعیة السادسة (وصف وتشخیص التعلیم والتدریب :  -6

  .)متطلب التدریب والتعلیم اربیل  
مستوى جمیع الكلیات عینة البحث ) الى ان اجابات المستجیبین وعلى 7(تشیر النتائج الواردة في الجدول رقم 

) تمیل باتجاه موافقة متوسطة. اذ بلغت نسبة الاتفاق ( 36x31-xحول ھذا المتطلب من خلال مؤشراتھ (
) ، في 1.04511) وانحراف معیاري مقداره (3.27318%) من تلك الاجابات ، وبوسط حسابي مقداره (44.99

%) ،وھذا ما یدل على  عدم توافر اغلب 22.86لمجال نسبة (  حین بلغت نسبة عدم الاتفاق على مؤشرات ھذا ا
متطلبات التعلیم والتدریب في الكلیات المبحوثة . وان اعلى نسبة اتفاق على المستوى الكلي للمستجیبین كانت 

، %) على التوالي50.5% ) و(53.6.) اذ بلغت نسبة الاتفاق على المؤشرین ( x35) و(32xعلى المؤشرین (
) ، مما 0.99289) و(1.02618) على التوالي وانحراف معیاري (3.3711) و( 1.07164سابي ( وبوسط ح

یدل على تشجیع الكلیة الاقسام العلمیة على تطبیق مناھج التدریب العملي المناسب للطلبة خلال دراستھم في 
دراسة ( وتتفق ھذه النتیجة مع  .یةالكلیة .و تعتمد الكلیة احیانا على الخبرات الخارجیة عند تنظیم البرامج التدریب

  )Al-Amri ,2012دراسة (و  )2008دراسة (زقزوق ، و )2006الحكاري ، 
متطلبات ادارة الجودة الشاملة وبذلك تحققت الفرضیة الرئیسة (تتوفر  اغلبتوافر  استنادا على ما تقدم یتبین بأن

دراسة (زقزوق ، متطلبات ادارة الجودة الشاملة ) وتتفق ھذه النتیجة مع اربیل   -كلیات جامعة صلاح الدین في 
  . )Al-Amri ,2012دراسة ( و )2008

متطلبات التوزیعات التكراریة والنسب المئویة والاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة ل :)7جدول رقم (
  في الكلیات المبحوثة          التعلیم والتدریب 

  الجدول من اعداد الباحثین

X28 8  8.2  39  40.2  34  35.1  13  13.4  3  3.1  3.3711  0.92781  
X29 10  10.3  46  47.4  28  28.9  12  12.4  1  1  3.5361  0.87870  
X30 16  16.5  42  43.3  25  25.8  13  13.4  1  1  3.6082  0.95259  

المجموع 
   56.7    220.6        66    11.3  17.4536  4.68279  

المعدل 
   11.34    44.12        13.2    2.26  3.49072  0.93655  

  والتدریب :التعلیم 

رقم المتغیر 
 

اتفق 
بشدة 

اتفق   
محاید   

لا اتفق   
 اتفق   

لا
بشدة 

  

الوسط الحسابي 
  

  

ف المعیاري 
الانحرا

  

العدد
النسبة   

  

العدد
النسبة   

  

العدد
النسبة   

  

العدد
النسبة   

  

العدد
النسبة   

  

X31 12  12.4  30  30.9  30  30.9  21  21.6  4  4.1  3.2577  1.06339  
X32 17  17.5  35  36.1  29  29.9  11  11.3  5  5.2  3.4948  1.07164  
X33 10  10.3  33  34  35  36.1  15  15.5  4  4.1  3.3093  0.99332  
X34 8  8.2  31  32  36  37.1  18  18.6  4  4.1  3.2165  0.98136  
X35 9  9.3  40  41.2  31  32  12  12.4  5  5.2  3.3711  0.99289  
X36 8  8.2  29  29.9  26  26.8  22  22.7  12  12.4  2.9897  1.16811  

المجموع 
 

  65.9    204.1        102.1    35.1  19.6391  6.27071  

المعدل 
 

  10.98333    34.0166        17.0166    5.85  3.27318  1.04511  
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  الاستنتاجات والتوصیات :  
  الاستنتاجات : 

  تتمثل بالاتي :  و
  .متطلبات ادارة الجودة الشاملة  اغلبعن توافر  كشفت نتائج التحلیل الوصفي - 1
 -كلیات جامعة صلاح الدین اغلب متطلبات التحسین المستمر في توافر  عن كشفت نتائج التحلیل الوصفي -  2

  وفق اجابات المستجیبین.   اربیل
 - كلیات جامعة صلاح الدین اغلب متطلبات التركیز على الزبون في  توافر عن كشفت نتائج التحلیل الوصفي -  3

 .وفق اجابات المستجیبیناربیل  
 -كلیات جامعة صلاح الدین متطلبات دعم الادارة العلیا في  عدد من توافر عن  كشفت نتائج التحلیل الوصفي -  4

  وفق اجابات المستجیبین.اربیل  
كلیات جامعة صلاح متطلبات المشاركة الكاملة للعاملین في  توافر اغلب  عن كشفت نتائج التحلیل الوصفي -  5

  وفق اجابات المستجیبین. اربیل   - الدین 
كلیات توافر اغلب متطلبات اتخاذ القرارات بناء على الحقائق والوقائع في  عن كشفت نتائج التحلیل الوصفي - 6

  وفق اجابات المستجیبین. اربیل  -جامعة صلاح الدین 
كلیات جامعة صلاح الدین عدم توافر اغلب متطلبات التعلیم والتدریب في  عن كشفت نتائج التحلیل الوصفي - 7
  على وفق اجابات المستجیبین. اربیل   -
   :توصیات ال
ان تقوم ادارة الكلیات المبحوثة على صیانة الاجھزة والمعدات البحثیة والتعلیمیة باستمرار . وتحدیث  – 1

  والمعدات البحثیة والتعلمیة باستمرار .الاجھزة 
  على الكلیات المبحوثة ان تقلل من شكاوى  الزبائن من الخدمات التعلیمیة والاستشاریة المقدمة لھم .  – 2
على الادارة العلیا في الكلیات المبحوثة ان تطور قنوات الاتصال وتدعمھا في جمیع المستویات الاداریة في  - 3

لتحسین جودة  مدرسینزرع الثقة بالنفس بین العاملین .و تسعى الى تقدیم الحوافز المناسبة للالكلیة . وتعمل ل
  الخدمات التعلیمیة . و تسعى الى تقدیم الحوافز المناسبة للموظفین لتحسین جودة الخدمات التعلیمیة .

فئ ادارة كلیاتھم العاملین تكاوان  یجب ان یعمل جمیع العاملین في الكلیات المبحوثة  كفریق عمل واحد . – 4
  المتمیزین لدیھا في مجال عملھم بمكافئات مادیة ومعنویة .

یجب ان تأخذ ادارة الكلیات المبحوثة حاجات الزبائن ورغباتھم بنظر الاعتبار عند اتخاذ القرارات المتعلقة  – 5
  بجودة خدماتھا باستمرار .

قدرات العاملین لدیھا باستمرار . وتستخدم التقنیات الحدیثة على ادارة الكلیات المبحوثة ان تطور مھارات و– 6
في الدورات التدریبیة التي تقیمھا . وتتابع النتائج المتحققة من التدریب بعد ادخال العاملین لدیھا في الدورات 

  التدریبیة . وتعمل على ادخال العاملین لدیھا في دورات تدریبیة تخصصیة تنظم خارج الدولة .
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