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  عʸادة الʙȂʦʠʯ والʦʱدة  –جامعة الʦʴدان للعلʦم والʦʹؒʯلʦجʻا 

ʝلʳʯʴʸال:  
ي الʱعلʦʽ العالي بʨصفها نʺȌ  إدارȑ تهʙف هʚه الʨرقة إلى الʘʴʰ في الʺفاهʦʽ الأساسʽة لإدارة الʨʳدة الʷاملة ف

حʙيʘ ومʛغʨب في الفʛʱة الʴالʽة، فهي فلʶفة عȄʛʸة تʛتʜؔ على عʙد مʧ الʺفاهʦʽ والʺʰادȏ والʺعايʛʽ الإدارȄة 
للʱغʛʽʽ والابʱؔار الʱي تهʙف في مʳʺلها إلى الʧʽʶʴʱ بʙءاً مʧ الʺʙخلات إلى العʺلʽات وصʨلاً إلى الʺʛʵجات 

ʜʽ على الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ لؔل هʚه الʺʛاحل، لقʙ أصʰح سʨاءً ؗان ذلʥ على م ʛؗʱج مع الʱʻʺمة أو الʙʵال Ȑʨʱʶ
ائʜ الأساسʽة لأȑ تʽʺʻة وأȑ تʨʢر مʨʷʻد، وهʨ ما ʳǽعله  ʴǼاجة أكʛʲ مʧ غʛʽه  ʛؗال Ȑʙم إحʨʽالعالي ال ʦʽعلʱال

ʨرقة إدارة الʨʳدة الʷاملة في لȘʽʰʢʱ إدارة الʨʳدة الʷاملة والʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ في ؗل مʛاحله، وقʙ ناقʗʷ هʚه ال
الʱعلʦʽ العالي والʺعايʛʽ الʺʱعارف علʽها في هʚا الʺʳال، وتʨصلʗ إلى أن تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة في مʕسʶات 

عʧ اخʽʱار القʽادات الʱي تʺلʥ إرادة الʱغʛʽʽ  الʱعلʦʽ العالي تʢʱلʖ اسʱعʙاداً وقʨʰلاً مʧ جʺʽع الʺʱʶفʙʽيʧ فʹلاً 
 ȃʨʶʻي الʺʕسʶات الʱعلʽʺʽة العلʽا مع الʛʴص والʱأكʙʽ على الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ للʨʳدة.ونʛʷ ثقافة الʨʳدة في م

 .الʱعلʦʽ العالي –إدارة الʨʳدة الʷاملة الؒلʸات الʸفʯاحʻة:  
ABSTRACT: 
The aim of this paper is to examine the basic concepts of TQM in higher education as 
a modern and desirable management style in the current period. It is a modern 
philosophy based on a number of innovative and innovative administrative concepts, 
principles and standards that aim to improve from the Inputs to the processes to the 
outputs whether at the service or product level with a focus on continuous 
improvement of all these stages, today’s higher education has become one of the 
cornerstones of any development and any desired development, which makes t move 
needed to implement in all its stages. The paper recognized the accepted standards in 
this field and found that the application of quality management in institutions of the 
higher education requires of preparation and acceptance of all beneficiaries as well as 
the selection of leaders who have the will to change and the dissemination of the 
culture of quality in the employees of higher educational institutions with emphasis on 
the continuous improvement of quality. 
Key words: Quality Management – Higher Education  

  ʸقʗمة:ال
مʧ أهʦ الʺʨجات الʱي  اسʨʴʱذت على الاهʱʺام الʛʽʰؔ مʧ قʰل الʺʙيTQM(  ʧȄʛ(تعʛʰʱ إدارة الʨʳدة الʷاملة 

ʰاحʧʽʲ الأكادʧʽʽʺǽ ؗإحȐʙ الانʺاȋ الادارȄة الʶائʙة والʺʛغȃʨة في الفʛʱة الʴالʽة، وقʙ وصفǼ ʗأنها الʺʺارسʧʽ وال
 ،ʛʽاصʻʺال) ʖʽاسʨʴرة الʨة وثʽاعʻʸرة الʨʲال ʙعǼ ةʲالʲة الȄرʨʲجة الʨʺ1994ال ʙ(م )، وتعTQM(  ةȄʛʸفة عʶفل
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الʱي ʙʻʱʶǽ إلʽها في الʺʜج بʧʽ الʨسائل الادارȄة  تʛتʜؔ على عʙد مʧ الʺفاهʦʽ والʺʰادȏ والʺعايʛʽ الادارȄة الʙʴيʲة
 ʛȄʨʢʱوال ʧʽʶʴʱالاداء وال ȐʨʱʶʺǼ أجل الارتقاء ʧة مʸʸʵʱʺة الʽʻة والʺهارات الفȄؔارʱد الابʨهʳة والǽʙʽقلʱال

 ،ʖʽʢʵال) ʧȄʛʺʱʶʺم).1999ال  
مʻقʢع الʛʽʤʻ مʧ خلال  لقʙ أʣهʛ تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة الʷاملة في القʢاعات الʻʸاعʽة والʙʵمʽة نʳاحاً ʛʽʰؗاً 

تʧʽʶʴ معʙلات الʽʴȃʛة وانʵفاض الʱؔالʽف، انعʙام العʨʽب، تʧʽʶʴ الʨʳدة، تʧʽʶʴ الأداء، تʧʽʶʴ علاقات 
  العاملʧʽ، ارتفاع مȐʨʱʶ الʛضا الʽʣʨفي.

في  )TQM(ودفعʗ ؗل هʚه الʺʜاǽا العʙيʙ مʧ الʙول الʺʱقʙمة إلى تȘʽʰʢ نʺʨذج إدارة الʨʳدة الʷاملة 
نʳاحات مʜʽʺʱة ودفع Ǽالʱالي بʙول أخȐʛ أقل تقʙم إلى تȘʽʰʢ هʚا الʨʺʻذج الʱعلʽʺʽة وهʨ ما حقȘ  الʺʕسʶات

سʽʰلا لʺʨاجهة الʺʱغʛʽات الʙولʽة الʺʲʺʱلة في اشʙʱاد الʺʻافʶة في الأسʨاق الʙولʽة في ؗل الʺʳالات Ǽʺا فʽها 
.ʦʽعلʱال  

ʙʻالعالي ع ʦʽعلʱات الʶسʕاجه مʨي ȑʚالأساسي ال ȑʙʴʱف  إن الʽؔʱاث الʙإح ʨاملة هʷدة الʨʳقها لإدارة الʽʰʢت
والʨʱازن اللازمʧʽ بʧʽ تʨفʛʽ الاسʱقʛار في الʙʵمة الʺقʙمة و إحʙاث الʱغʛʽات الʺʢلȃʨة  داخل الʺʕسʶة الʱعلʽʺʽة 

  ).2012لʱʻʽج عʻها الʺʱʻج أو الʙʵمة الʱي تلʰي حاجات ورغʰات الʺʱʶفʙʽيʧ (إدرʝȄ وآخʛون، 
 ʨالعالي ه ʦʽعلʱل فالȄʨʴخلال ت ʧوفة ومʛدة ومعʙʴم ʛʽمعاي Șوف ʦعامل مع العلʱمة في الʙقʱة مʽʳهʻغة ومʽص

الʳهʙ العلʺي والʺهارات الانʶانʽة في الʦʤʻ الادارȄة والʨʴʰث العلʺʽة إلى نʨاتج مادǽة تʶهʦ في تʴقȘʽ الʛفاهʽة 
ʽʺها العلʱʹان في نهǼاʽال ʗها ؗʺا فعلʛȄʨʴها وتʛȄʨʢا وتʽجʨلʨʻؔʱف الʽʣʨعانة وتʱخلال الاس ʧة مʽʻقʱة وال

  Ǽالʳامعات والʺعاهʙ العلʺʽة ومʕسʶات الʘʴʰ العلʺي.
فʺاهي أهʦ مفاهʦʽ إدارة الʨʳدة الʷاملة في الʱعلʦʽ العالي؟ وماهي الʺʰادȏ والʺعايʛʽ الʱي تقʨم علʽها؟ وقʰل 

  لʺʨضʨع  Ǽالʘʴʰ.الاجاǼة على هʚه الأسʯلة لا Ǽأس أن نʛʢʱق لʰعʠ الʙراسات الʶاǼقة الʱي تʻاولʗ ا
  الʗراسات الʴاǺقة:

تʻاولʗ العʙيʙ مʧ الʙراسات مفهʨم وتʽʰʢقات إدارة الʨʳدة الʷاملة في دول مʱʵلفة مʧ العالʦ ، وقʙ قام الʰاحʲان 
ʛʺǼاجعة Ǽعʠ الʙراسات والʨʴʰث ذات الʸلة ʨʺǼضʨع الʨرقة بهʙف الʱعʛف على أهʦ الʱʻائج و الʺʕشʛات 

  ʥ الʙراسات الʱي نʱʶعʛضها في ما يلي:العامة الʱي خلʗʸ إلʽها تل
) مʧ أول الʙراسات الʱي تʻاولʗ مفهʨم إدارة الʨʳدة الʷاملة في الʯʽʰة العʽȃʛة، فقʙ 1993تعʛʰʱ دراسة الʜامل 

 ʦث ʧاملة، ومʷدة الʨʳم الʨار عام لʺفهʡإ ʦǽʙتق ʝʽئʛف الʙؗان اله ʙة، وقǽدʨعʶة الʽȃʛالʺʺلؔة العǼ مʨالʺفه ʘʴǼ
م الʺʤʻʺات الʶعʨدǽة Ǽه، ؗʺا ʗʲʴǼ الʙراسة الʺعʨقات الʛئʽʶʽة لʹعف الȘʽʰʢʱ وسʰل نʛʷ فʟʴ مȐʙ إلʺا

  الʨعي Ǽʺفهʨم إدارة الʨʳدة الʷاملة.
) دراسة حʨل تȘʽʰʢ الʱعلʦʽ الʳامعي Ǽاسʙʵʱام نʤام إدارة الʨʳدة الʷاملة، وقʙ خلʗʸ 1996وأجȑʛ العلي(

ة الʱي مʧ خلالها ارة الʨʳدة ا\الʙراسة إلى أن ؗل اسʛʱاتʽʳʽات إد ʛؗʱʷʺد الʨهʳعلى ال ʙʺʱامعات تعʳاملة في الʷل
ة جʺʽع العاملʧʽ والʻʽʶʴʱات الʺʛʺʱʶة الʱي تʺʧȞ الʳامعة مʧ اسʙʵʱامها في تʴقȘʽ الʛضا  ǼالإمȞان مʷارؗ
والʨʺʢحات لȐʙ الʺʱʶفʙʽيʧ، هʚا اضافة إلى أن تȘʽʰʢ هʚا الʤʻام في مʕسʶات الʱعلʦʽ العالي يʢʱلʖ ضʛورة 

ʴلفة.الʱʵʺارة الʳʱات الأعʺال والʺʤʻم ʧم ʦعʙل على الʨʸ  
) بʙراسة تهʙف إلى الʱعʛف على مفاهʦʽ وأسالʖʽ إدارة الʨʳدة الʷاملة وȂمȞانʽة تʽʰʢقها 1998كʺا قامʗ ناجي 

في مʕسʶات الʱعلʦʽ العالي في الأردن وقامʗ بʽʰʢʱقها على جامعة عʺان الأهلʽة، تʦ فʽها اسʱقʛاء آراء عʺʙاء 
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اء الأقʶام ومʙراء الʙوائʛ والʢلʰة حʨل تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة الʷاملة في الʳامعة ودلʗ نʱائج هʚه الʙراسة ورؤس
على أن مȐʨʱʶ رضا الʢلʰة ؗان مʛتفعاً فʽʺا ʟʵǽ تʳهʜʽات الʳامعة ومʵʻفʹاً Ǽالʰʶʻة للȌʢʵ الʙراسʽة والؔادر 

لʳامعة القʻاعة والʛغʰة في تȘʽʰʢ مʰادȏ إدارة الʨʳدة الأكادǽʺي والأنʤʺة والʱعلʽʺات الʙاخلʽة، ؗʺا تʨʱافʛ لȐʙ ا
الʷاملة، ؗʺا أن الʳامعة تǼ Șʰʢالفعل Ǽعʠ مʰادȏ إدارة الʨʳدة مʲل تقʦǽʙ الʨʴافʜ للʺʣʨفʧʽ والعʺل على تلʽʰة 

  احʽʱاجات الʢلʰة.
) في دراسة تʗʴ عʨʻان "تȘʽʰʢ مفهʨم الʨʳدة الʷاملة في مʳال Kwan  )1996وأشار ʨؗان

ʦʽعلʱال"Application of Total quality Management in Education  ، ʛȄʨʢراسة إلى تʙه الʚه ʗفʙه
 ʛʡم في أʨا الʺفهʚاجح لهʻال Șʽʰʢʱي والʺʽعلʱال الʳʺاعي والʻʸال الʳʺاملة في الʷدة الʨʳم إدارة الʨمفه

، وقʙ تʨصلʗ إلى ضʛورة  تعلʽʺʽة، وتʨؔنʗ عʻʽة الʙراسة مʧ الادارات الʱعلʽʺʽة والʻʸاعʽة بʨلاǽة أورʳȄان
 ʥادة وذلʽب القʨاصل في أسلʴال ʟقʻة والʰلʢاد الʙادة أعȄʜاً لʛʤن ʦʽعلʱاملة في الʷدة الʨʳاه إلى إدارة الʳالات
يʢʱلʖ أداء يǼ ʦʶʱالʨʳدة العالʽة، ؗʺا خʛجʗ الʙراسة بʲلاثة أسالʖʽ في تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة الʷاملة وهي: 

ملʧʽ وضʺان تʢابȘ الʺʨاصفات والʺعايʛʽ الʛئʽʶʽة في قʽاس العʺلʽة الʱعلʽʺʽة، وقʙ اهʱʺامات العʺʽل واهʱʺام العا
.ʦʽعلʱار الʡسائل في إʨه الʚى هʻʰʱاد وسائل أفʹل لؔي نʳǽث لإʨʴʰال ʧم ʙȄʜاء مʛإجǼ راسةʙال ʗأوص  

ʽخʙ2006( خوفي دراسة ل( ʘاحʰض الʛعʱاس ʦʽعلʱة والʽȃʛʱقها في الʽʰʢة تʽانȞمȂدة وʨʳان الʨʻعǼ  أة إدارةʷن
الʨʳدة الʷاملة مع Ǽعʠ الʻʺاذج والʳʱارب في تʽʰʢقʽها في الʽȃʛʱة والʱعلʦʽ، وقʙ تʨʸر مقʛʱح لȘʽʰʢʱ الʨʳدة في 
الʽȃʛʱة والʱعلʦʽ، وتʨصل الʰاحʘ إلى تʨصʽات عʙة مʻها إنʷاء إدارة عامة للʨʳدة بʨزارة الʽȃʛʱة والʱعلʦʽ  تʨؔن 

ʙرʖȄ القʽادات الادارȄة والʨؔادر الȄʛʷʰة على مʰادȏ الʨʳدة والاسʱفادة مهʺʱها الاشʛاف على الȘʽʰʢʱ وضʛورة ت
 مʧ تʳارب الʙول العالʺʽة ونʺاذجها في إدارة الʨʳدة. 

تʗʴ عʨʻان: "تʴلʽل لʽؔفʽة قʽاس الʨʳدة في الʱعلNina Becket and Maureen2005 ʦʽكʺا هʙفʗ دراسة 
ة الʺʙʴʱة ʛʢǼق مʱʵلفة مʧ خلال مقارنة الʱقʦʽʽ الʙاخلي والʱقʦʽʽ العالي" إلى تقʦʽʽ جʨدة الʱعلʦʽ العالي في الʺʺلؔ

الʵارجي الȑʚ يʦʱ على ثلاث مȄʨʱʶات (الʨحʙة، الʛʰنامج، الʺʨضʨع) Ǽفʟʴ الʛʢق والʺعايʛʽ الʱي تʙʵʱʶم 
مʕسʶة مʧ مʕسʶات الʱعلʦʽ العالي الʺʱʵلفة في مʳال  25لقʽاس الʨʳدة، ولقʙ أجʗȄʛ هʚه الʙراسة على 

، وتʨصلʗ الʙراسة إلى أنه على الʛغʦ مʧ وفʛة الʨʴʰث في الʺʨضʨع فلʝʽ هʻاك إجʺاع عالʺي على دراسʱها
  ماهي أفʹل Ȅʛʡقة لقʽاس الʨʳدة في الʱعلʦʽ العالي في الʺʺلؔة الʺʙʴʱة.

ʛنامج إن إجʛاءات تقʦʽʽ الʨʳدة داخلʽا وخارجʽا تʦʱ وفȘ آلʽات مʱʵلفة ومعايʛʽ مʱʵلفة للʨʳدة لʚا فقʨȞǽ ʙن تقʦʽʽ ب
تعلʽʺي مʱʵلف Ǽاخʱلاف الأداة الʺʙʵʱʶمة في الʱقǼ ،ʦʽʽالإضافة إلى أن القʽʺة الʺʱʴʺلة لأهʙاف تʧʽʶʴ الʨʳدة 
قʙ تʱʵلف أǽʹا مʺا يʧʽʰ أهʺʽة ضʺان الʨʳدة في جʙول وأعʺال الʱعلʦʽ العالي، ؗʺا تʨصلʗ الʙراسة إلى أن 

Ȅʛʢن الʨȞǽ لا ʙة قǽدʛامج الفʛʰا للʽدة خارجʨʳاس الʽق ʦغʛالعالي على ال ʦʽعلʱة الʽعʨن ʧʽʶʴʱملائʺة ل ʛʲقة الأك
مʧ أنه يʽʱح فʛصة الʺقارنة بʧʽ الʛʰامج Ǽعʹها الʰعʠ، وأن إمȞانʽة تʧʽʶʴ الʨʳدة يʙʴʱد Ǽالأسلʨب الȑʚ تǼ ʦʱه 

  عʺلʽة الʱقʦȄʨ، وتʧʽʰ الʙراسة ما ʖʳǽ على الʺʕسʶة والأقʶام الʺʱʵلفة فعله لʴʱقȘʽ الʨʳدة بها.

تʗʴ عʨʻان "الاعʱʺاد وضȌʰ الʨʳدة في الʳامعات العʽȃʛة "فقʙ هʙفʗ  )(2010ة أحʺʙ ورداح الʖʽʢʵ أما دراس
الʙراسة إلى تʛȄʨʢ نʺʨذج للاعʱʺاد وضȌʰ الʨʳدة في مʕسʶات الʱعلʦʽ العالي Ǽالʧʡʨ العȃʛي ȞʷǼل ʶǽهʦ في 

ʺʻʱال Ȍʢاجات خʽʱق العʺل واحʨات سʰلʢʱجاتها مع مʛʵلاءم مʱʱأدائها ل ʧʽʶʴت ʙامة، وقʙʱʶʺاملة والʷة الʽ
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كʷفʗ الʱʻائج الʱي تʦ الʨʱصل إلʽها مʧ خلال هʚه الʙراسة عʧ وجʨد إجʺاع بʙرجة ʛʽʰؗة جʙاً لȐʙ أفʛاد عʻʽة 
الʘʴʰ (رؤساء جامعات ونʨابهʦ، مʨʸʱʵن في الاعʱʺاد وضȌʰ الʨʳدة، أعʹاء هʯʽات ومʳالʝ ولʳان الاعʱʺاد 

  ضȌʰ الʨʳدة الʺʻʺʹʱة في الʨʺʻذج الʺعʙʺʱ في هʚه الʙراسة.وضȌʰ الʨʳدة) حʨل معايʛʽ الاعʱʺاد و 
  مفهʦم إدارة الʦʱدة الʵاملة في الʯعلʤʻ العالي:

 ʦʽالق ʧعة مʨʺʳعلى م ʜ ʛؗة تȄة إدارʽʳʽاتʛʱة اسʽالعالي على أنها: عʺل ʦʽعلʱاملة في الʷدة الʨʳف إدارة الʛتع
ʱها مʧ الʺعلʨمات الʱي تʧȞʺʱ في إʡارها ʛؗاقة حʡ ʙʺʱʶة  وتȄʛؔالف ʦراتهʙار قʺʲʱواس ʧʽالعامل ʖاهʨف مʽʣʨت ʧم

 ،ʧة (دوديʶسʕʺلل ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱال Șʽقʴʱاعي لʙإب ʨʴعلى ن ʦʽʤʻʱات الȄʨʱʶلف مʱʵ204م، ص2014في م.(  
وتعʛف الʨʳدة الʷاملة في الʱعلǼ ʦʽأنها فلʶفة شاملة الʽʴاة والعʺل في الʺʕسʶات الʱعلʽʺʽة، تʙʴد أسلȃʨاً في 

لإدارȄة بهʙف الʨصʨل إلى الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ لعʺلʽات الʱعلʦʽ والʱعلʦ وتʛȄʨʢ مʛʵجات الʱعلʦʽ على الʺʺارسة ا
م، 2007أساس العʺل الʳʺاعي Ǽʺا ʧʺʹǽ رضا الأساتʚة والʢلʰة وأولʽاء الأمʨر وسʨق العʺل (علʨان: 

  ).142ص
لʱعلʽʺي والʱي تʤهʛ جʨدة الʱʻائج إن الʨʳدة في الʱعلʦʽ تʱعلȞǼ Șافة الʶʺات والʸʵائʟ الʱي تʱعلǼ Șالʺʳال ا

  الʺʛاد تʴقʽقها.
) إدارة الʨʳدة الʷاملة في الʱعلʦʽ على أنها أسلʨب مʱؔامل Șʰʢǽ في جʺʽع 73م، ص1999وȄعʛف (الʳʻار، 

 ʧم ʧيʙʽفʱʶʺلاب والʢاع حاجات الʰصة لإشʛق العʺل الفʛوف ʧʽللعامل ʛفʨʽاتها لȄʨʱʶة ومʽʺʽعلʱة الʺʤʻʺوع الʛف
ʽعلʱة الʽف وأعلى عʺلʽؔالʱوأقل ال ʖʽأكفأ الأسالǼ ةȄارʷʱة واسʽʲʴǼ ةʽʺʽمات تعلʙأفʹل خ Șʽقʴة تʽأو هي فعال ،ʦ

  جʨدة مʺʻȞة.
كʚلʥ تعʛف مفهʨم إدارة الʨʳدة الʷاملة في الʱعلʦʽ العالي Ǽأنها Ȅʛʡقة حʽاة جʙيʙة داخل الʳامعات أو الؔلʽات 

 ʛʺʱʶدة مʨلة جʶامعي على أنه سلʳال ʦʽʤʻʱإلى ال ʛʤʻاج تʱات الإنʽعʺلǼ مارة ʥهلʱʶʺج إلى الʱʻʺال ʧأ مʙʰة ت
  ).25م، ص2000نفʶها وهي شاملة لأنها تʷʺل ؗل جʨانʖ العʺلʽة الʱعلʽʺʽة (حافȎ ومʢʸفى، 

وȐʛȄ الʰاحǼ ʘأن الʨʳدة الʷاملة في الʱعلʦʽ قʹʽة معقʙة ʘʽʴǼ أنها تʧʺʹʱ معايʛʽ وخʸائʟ ومفاهʦʽ مʱعʙدة 
لʱي تعالʳها، وʧȞʺȄ مʴاولة تعȄʛفها Ǽأنها فلʶفة إدارȄة حʙيʲة تʶعى للʱؔامل في تʱʵلف آلʽاتها حʖʶ الʴالة ا

خʸائʟ الʺʱʻج (الʢالʖ) وتʙʴث تغʛʽات إʳǽابʽة داخل الʺʕسʶة (الʳامعة) لʷʱʺل مʨʺʳعة القʦʽ والʺعʱقʙات 
ʦʤ الʱقʦʽʽ والʺʱاǼعة الʽʺʽʤʻʱة والʺفاهʦʽ الإدارȄة والفʛؔ والʶلʨك والȌʺʻ القʽادȑ وأنʤʺة العʺل والإجʛاءات ون

سʨق العʺل) وتʨؔن عʺلʽة  -الʺʱʳʺع - للʨصʨل إلى مȐʨʱʶ الʨʳدة الʱي تلʰي حاجات الʺʱʶفʙʽيʧ (الʢلاب
.ʧʽتʛʺʱʶم ʛȄʨʢʱوال ʧʽʶʴʱال  

 ʧʽالʺʹام ʧعة مʨʺʳم ʦʹالعالي ت ʦʽعلʱات الʶسʕاملة في مʷدة الʨʳقة فإن إدارة الǼاʶفات الȄʛعʱال ʧلاقا مʢوان
  أهʺها:

اد على العʺل الʱعاوني الʳʺاعي ومقʙار ما تʺʱلؔه العʻاصʛ الȄʛʷʰة في الʺʤʻʺة مʧ قʙرات ومʨاهʖ الاعʱʺ  .أ 
 وخʛʰات.

 الʛʴص على اسʛʺʱارȄة الʧʽʶʴʱ والʛȄʨʢʱ.  .ب 

الʱقلʽل مʧ الأخʢاء مʧ مȘʢʻ أداء العʺل الʽʴʸح مʧ الʺʛة الأولي الأمʛ الȑʚ يʕدȑ إلي تقلʽل الʱؔلفة إلى   .ج 
 علي رضا الʺʱʶفʙʽيʧ مʧ العʺلʽة الʱعلʽʺʽة. الʙʴ الأدنى مع الʨʸʴل
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حʶاب تؔلفة الʨʳدة داخل الʺʤʻʺة لʷʱʺل ؗافة الأعʺال الʺʱعلقة Ǽالʙʵمة الʺقʙمة مʲل تؔالʽف الفʛصة   .د 
 الʹائعة، تؔلفة عʺلʽات الʱقʦȄʨ، سʺعة الʺʕسʶة.

سالʖʽ العʺل والʙافعʽة الʻهج الʨʺʷلي لؔافة الʺʳالات في الʤʻام الʱعلʽʺي ؗالأهʙاف والهȞʽل الʽʤʻʱʺي وأ  .ه 
 ).20م، ص2002والʴʱفʜʽ والإجʛاءات. (الʙرادؗة، 

  مʮادئ وأهʗاف إدارة الʦʱدة الʵاملة في الʯعلʤʻ العالي:
ʜ إدارة الʨʳدة الʷاملة على مʨʺʳعة مʧ الʺʰادȏ الʱي تʶاعʙ على تʴقȘʽ وضع تʻافʶي في مʳالات مʱʵلفة  ʛؗت

 ʙʺʱعǽ املةʷدة الʨʳفة إدارة الʶاح فلʳون ʛʤلاف وجهات نʱاخ ʧم ʦغʛوعلى ال ،ȏادʰʺه الʚام بهʜʱالال Ȑʙعلى م
الʰاحʧʽʲ حʨل العʻاصʛ الأساسʽة للʨʳدة الʷاملة إلا أن أهʦ العʻاصʛ في الʱعلʦʽ العالي هي: حʖʶ (جʨدة، 

 ):28م، ص2012م) و(الʳʻار وجʨاد، 2008

  أ. الȌʽʢʵʱ الاسʛʱاتʳʽي:

ʻʽʶʴات ʛʽʰؗة في جʺʽع أقʶام الʺʤʻʺة ولا يʨʱقف ذلʥ عʙʻ تغʛʽʽ إجʛاء ت TQMتعʻي إدارة الʨʳدة الʷاملة 
أسالʖʽ الإدارة ومʺارسʱها الʨʽمʽة فʖʶʴ، بل يʰʻغي إحʙاث تʨʢرات في رؤȄة الʺʤʻʺة الʱعلʽʺʽة ورسالʱها 
 وأهʙافها وذلʨʱʶǽ ʥجʖ إعادة صʽاغة اسʛʱاتʱʽʳʽها Ǽʺا ʙʵǽم تʴقȘʽ تلʥ الأهʙاف وʧʺʹȄ تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافʽʶة

.ʙʽعʰال ʙعلى الأم  
:ʦعʙاد والʻب. الإس  

ǽأتي الʙعʦ والإسʻاد مʧ وزارة الʱعلʦʽ العالي ورئاسة الʳامعات و عʺادات الؔلʽات، وهʚا الʙعʦ لا ǽعʻي مʛʳد 
تȌʽʢʵ الʺʨارد اللازمة الʺالʽة والʺادǽة والȄʛʷʰة بل ǽعʻي ذلʥ أن تʗʰʲ هʚه الإدارات الʜʱامها الʺʛʺʱʶ لʙعʦ بʛامج 

إلى أن تʴقȘ أهʙافها في مʱʵلف مȄʨʱʶات الʙراسات الأولʽة والعلʽا وȃاقي مʳالات الʷʻاȋ العلʺي في الʨʳدة 
  الʳامعة.

ʜʽ على الʨȃʜن: ʛؗʱج. ال  
ʲʺǽل الʨȃʜن Ǽالʰʶʻة للʳامعات والؔلʽات الʢالʖ أو عائلʱه أو حقل العʺل أو الʺʱʳʺع، وهʻاك أǽʹاً الادارʨȄن 

ʨȃʨʶʻم ʦوه ʝȄرʙʱة الʯʽحلة الأولى  وأعʹاء هʛʺفي ال ʖالʢاد الʙإعǼ نʨمʨقǽ نʨʽʶȄرʙʱامعات فالʳات والʽالؔل
لؔي ʱʶǽلʺه الʙʱرʨʽʶȄن في الʺʛحلة الʲانʽة والʚيǽ ʧعʛʰʱون زʨȃن داخلي ولʨ قام ؗل عʹʨ تʙرǼ ʝȄفهʦ حاجات 

عالʽة مʧ الʢلاب فإن ذلʥ سʕʽدȑ إلى حلقات مʧ العʺل تʙʵم الʢالʖ وʱʻȄج عʧ ذلʥ تعاون عالي ǽقʨد لʨʳدة 
  الأنʢʷة العلʺʽة والʽʲʴʰة.

:ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱد. ال  
وȄعʻي فلʶفة الʘʴʰ الʺʛʺʱʶ عʛʡ ʧق تʙʻʱʶǽKizen  ʧʽʶʴ الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ على الʺفهʨم الʽاǼاني ؗايʜن 

العʺلʽات في الʺʤʻʺة، والʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ في الʱعلʦʽ العالي ʦʹǽ تʙʴيʙ نقاȋ مʛجعʽة للʺʺارسات الʺʜʽʺʱة 
ʶإح ʧȄʨؔال في وتȞة أشʙع ʧʽʶʴʱال ʚأخǽ أن ʧȞʺȄالعلʺي، و ʘʴʰوال ʦʽعلʱة الʽلعʺل ʦلاكهʱلام ʧʽالعامل Ȑʙاس ل

 ʧر مʙب والهʨسʛب والʛʶʱل الʽتقل ،ʥلʚامج ملائʺة لʛب ʦǽʙلاً: إدراك حاجات حقل العʺل وتقʲالعالي م ʦʽعلʱال
لي للʨصʨل إلى خفʠ ؗلفة الʢالʖ، مʨارد الʳامعة، تȄʛʵج ʡلʰة ȄʨʱʶʺǼات علʺʽة عالʽة، ضغȌ الإنفاق الʺا

  اسʙʵʱام ساعات الʨرش والʺʛʰʱʵات والʺʰʱȞات ȞʷǼل أمʲل.
:ʛȄʨʢʱوال ʖȄرʙʱهـ. ال  
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 ʝȄرʙʱة الʯʽة لأعʹاء هʽʰȄرʙص تʛف ʛʽفʨاملة تʷدة الʨʳى إدارة الʻʰʱي تʱات الʽامعات والؔلʳغي على الʰʻي
ʛʺʱʶل مȞʷǼ ʦʽعلʱال ʧفʹلاً ع ʦهʸʸʵت ʖʶها حʽف ʧʽة  والعاملʛʤʻفTQM  لهاʺʴʱؗلفة ت ʗʶʽل ʖȄرʙʱإلى ال

  الʳامعة أو الؔلʽة بل هʨ اسʲʱʺار سʴʽقȘ مʛدودات إʳǽابʽة ʛʽʰؗة في الʺʱʶقʰل.
:ʧʽة العامل   و. مʷارؗ

ة الإدارʧʽȄ و أعʹاء هʯʽة الʙʱرʝȄ في الʳامعات والؔلʽات Ǽاتʵاذ القʛارات ذات العلاقة وتقʦǽʙ بʛامج  تعʙ مʷارؗ
إلى مȐʨʱʶ الʳامعات العالʺʽة مʧ أولى حاجات تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة الʷاملة، فʹلاً عʧ أن علʺʽة مʜʽʺʱة تʛقى 

ة العقʨل الʺفʛؔة والʛʰʵة الإدارȄة ذات الȃʛʳʱة الʺعʺقة ʷʺǼاكل الʯʽʰة الʳامعʽة ǽقʨد إلى تʴقȘʽ الأداء  مʷارؗ
  الأفʹل.

الاعʰʱارات الʱي تʶهʦ في  عʙد مFreed, Robson and Ross,1997( ʧ(وقʙ حʙد فʙȄʛ وروʨʶȃن وروس 
  تȘʽʰʢ مʰادȏ الʨʳدة الʷاملة في مʕسʶات الʱعلʦʽ العالي وهي:

 تʙʴيʙ الʱʻائج الʱي يʦʱ الʶعي لʴʱقʽقها بʙقة. -

 الارتʰاȋ القȑʨ بʧʽ الأنʤʺة الʸغʛʽة داخل الʳامعة. -

- .ʧʽام والعاملʤʻات الʰلʢʱاعاة مʛم 

 صʻاعة القʛارات بʻاءاً على الʨاقع العقلي. -

ة في صʻع القʛار. الʱفاوض -  والʺʷارؗ

 الʱعاون بʧʽ الʽʺʳع. -

- .ʛʽʽغʱأجل ال ʧم Ȍʽʢʵʱال 

 القʽادة الʨاعʽة والʺʶانʙة. -

 ʘʽʺوس ʝȄʨأما ل)Lawis and Smith(  ʦʽعلʱدة في الʨʳة الʽʺها أهʽم علʨي تقʱة الʽان الأساس فʙʴدا الأرؗ

  العالي Ǽالآتي:

- .ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱالǼ امʜʱالال 

- ʰن الʨؔأن تǼ امʜʱة وصادقة.الالʽقʽمة حقʙʵʱʶʺمات الʨانات والʺعلʽ 

- .ʦقة بهʲال ʜȄʜاز وتعʳعاون والإنʱعلى ال ʦعهʽʳʷوت ʧʽام العاملʛʱاح 

  وتهʙف إدارة الʨʳدة في العʺلʽة الʱعلʽʺʽة إلى:

- .ʖالʢرضاء الȂأداء و ʧʽʶʴت 

- .ʖالʢال Ȑʙقة لʲادة الȄز 

ʜ الʳامعة وتعʦʽʤ دورها في الʺʱʳʺع. - ʛؗم ʧʽʶʴت 

 رد الȄʛʷʰة.تʽʺʻة الʺʨا -

 تʵفʠʽ القلȘ والʺʻازعات بʧʽ العاملʧʽ في الʳامعة. -

 الʴفاȍ على القʦʽ الأخلاقʽة الʳامعʽة. -

 معالʳة الأخʢاء ȄʛʢǼقة علʺʽة. -
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-  ،ȑʙʺة، (الأحʽʺʽعلʱة الʽة العʺلʽادة فاعلȄ88هـ، ص1427ز.( 

  مʠʯلʮات ومʙاحل تȖʻʮʠ ادارة الʦʱدة في الʯعلʤʻ العالي:
رة الʨʳدة الʷاملة في مʕسʶات الʱعلʦʽ العالي لابʙ مʧ تʨافʛ الʺʢʱلʰات الʱي تȘʰʶ الʙʰء لȘʽʰʢʱ ادا: الʺʢʱلʰات

،ȑاوʜالع) Șʽʰʢʱة للȃʨلʢʺة الʽʶʽئʛات الʰلʢʱʺال ʠعǼ اكʻة وهʽʺه العلʚ20ـــ 19ص،2008به(  
ة تʽȞʷل اعادة تʽȞʷل ثقافة الʺʕسʶة الʳامعʽة: إن مʧ مʢʱلʰات إدخال أȑ مʙʰأ جʙيʙ لʺʤʻʺة ما يʢʱلʖ اعاد

لʲقافʱها فقʨʰل العاملʧʽ أو رفʹهʦ لهʚا الʺʙʰأ ǽعʙʺʱ على ثقافʱهʦ ومعʱقʙاتهʦ لʚا فالأخʙʰʺǼ ʚأ ادارة الʨʳدة الʷاملة 
 ʱʶǽلʜم ثقافة جʙيʙة تʱʵلف اخʱلافا جʚرȄا عʧ الʲقافة الʱقلǽʙʽة.

:ʙيʙʳأ الʙʰʺال ȘȄʨʶج وتȄوʛت ʳادئها لʰاملة ومʷدة الʨʳادارة ال ʦʽمفاه ʛʷن ʖʳǽ اتʶسʕʺفي ال ʧʽع العاملʽʺ
وذلʥ قʰل اتʵاذ أȑ قʛار ʷǼأن تʽʰʢقها فȘȄʨʶʱ هʚه الفلʶفة الادارȄة لʳʺهʨر الʺʕسʶة سʨاء داخلʽا أو خارجʽا 
ǽقلل مʧ الʺعارضة للʱغʛʽʽ فʹلا عʨؗ ʧنه ʧȞʺǽ مʧ الʱعʛف على الʺʵاʛʡ الʺʨʱقعة عʧ بʙء الȘʽʰʢʱ واتʵاذ 

. ʥلʚاءات اللازمة لʛالاج 

ʧʽ في عʺلʽة الʱعلʦʽ و  الʙʱرʖȄ: لʦʱʽ تȘʽʰʢ فلʶفة الʨʳدة الʷاملة ȞʷǼل صʽʴح ʖʳǽ تʙرʖȄ جʺʽع الʺʷارؗ
ساس مʧʽʱ وتʕدȑ الى الʱʻائج أالȘʽʰʢʱ وتعلʽʺهǼ ʦالأسالʖʽ والادوات اللازمة لهʚه الفلʶفة حʱى تȘʰʢ على 

 تʙرʽʰȄة فعالة. الʺʛغȃʨة والʰعʙ عʧ الاخʢاء والȌʽʢʵʱ العʨʷائي ولا ʧȞʺǽ تʴقȘʽ ذلʥ دون بʛامج

الاسʱعانة ǼالاسʷʱارʧʽȄ: إن الهʙف مʧ الاسʱعانة Ǽالʛʰʵاء والاسʷʱارʧʽȄ الʺʧʽʸʱʵ لȘʽʰʢʱ إدارة الʨʳدة في 
مʕسʶات الʱعلʦʽ العالي مʧ خارج الʺʕسʶة عʙʻ بʙء الȘʽʰʢʱ هʨ تʙعʦʽ ومʶانʙة الʛʰʵات الʙاخلʽة والʺʶاعʙة في 

 الȘʽʰʢʱ الفعلي. اʳǽاد الʴلʨل للʺȞʷلات الʱي تʤهʛ عʙʻ بʙء

) ʧʽها ما بʻة مʙؗل واح  ʦʹق عʺل تʛل فȞʷق العʺل: تʛل فʽȞʷة 8- 5تʛاشʰة مʽʻام الʺعʶالاق ʧأعʹاء م (
 ʦيهʙل ʧʺوم ʦق بهʨثʨʺاص الʵالاش ʧق مʛه الفʚن اعʹاء هʨȞǽ ه وأنʛȄʨʢاد تʛʺدون العʺل الʕي ʧʺأو م

(الʳامعة) وأن ʨʴʻʺǽا الʸلاحʽات اللازمة للʺʛاجعة الاسʱعʙاد للعʺل والʛȄʨʢʱ والʽʴʹʱة والانʱʺاء للʺʤʻʺة 
.ʧʽʶʴʱاحات للʛʱالاق ʦǽʙالʺهام وتق ʦʽʽوتق 

الʽʳʷʱع والʴʱفʜʽ: لابʙ مʧ تقʙيʛ العاملʧʽ نʛʽʤ قʽامهǼ ʦأعʺال مʜʽʺʱة لʽʳʷʱعهʦ وزرع الʲقة بهʦ تʙعʽʺا للأداء 
رة الʨʳدة الʷاملة في الʺʕسʶة (الʳامعة) الفعال فهʚا الʽʳʷʱع والʴʱفʜʽ يلعʖ دورا مهʺا في تʛȄʨʢ فلʶفة إدا

.ʜʽʺʱʺاعي الاداء الʛي ʜافʨʴام للʤاد نʳǽخلال ا ʧم ʥن ذلʨȞȄها وʱȄارʛʺʱواس 

الاشʛاف والʺʱاǼعة: إن الاشʛاف على فʛق العʺل ǽعʛʰʱ مʧ الʹʛورȄات الʺʢلȃʨة لȘʽʰʢʱ ادارة الʨʳدة الʷاملة إذ 
لʽʴʸح ومʱاǼعة انʳازات هʚه الفʛق وتقȄʨʺها عʙʻ الʴاجة أنه ǽعʺل على تعʙيل أȑ انʛʴافات عʧ الʺʶار ا

وȃالإشʛاف والʺʱاǼعة ʧȞʺǽ الȘʽʶʻʱ بʧʽ العاملʧʽ على اخʱلاف مȄʨʱʶاتهʦ الادارȄة وتʚلʽل الʸعȃʨات الʱي 
. ʦض عʺلهʛʱتع 

 ʛʺأن ت Șʽʰʢʱال ʜʽاملة وادخالها حʷدة الʨʳإدارة ال ʛȄʨʢة تʽʳʽاتʛʱلاس ʙلاب : Șʽʰʢʱة الʽʳʽاتʛʱاحل اسʛة مʙعǼ
 كʺا ǽأتي:

1( .ʧʽʶʴʱاجة للʴال Ȑʙم ʙيʙʴاف وتʙفة ووضع الاهʛادل الʺعʰها تʽف ʦʱحلة يʛاد: وهي مʙحلة الاعʛم 

 مʛحلة الȌʽʢʵʱ : يʦʱ فʽها وضع خʢة لʽؔفʽة الȘʽʰʢʱ وتʙʴيʙ مʸادر الȄʨʺʱل اللازمة. )2

3( ʽوق ʛʺʱʶʺال ʛȄʨʢʱة للʽائʸق الاحʛʢام الʙʵʱاسǼ ʥذل ʦʱȄو : ʦʽʽقʱحلة الʛها.مʻʽʶʴالأداء وت Ȑʨʱʶاس م 

  ) هʚه الʺʢʱلʰات في الʻقاȋ الʱالʽة:87ــ 79،ص 2000وʨȄجʜ (الʳʻار، 
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 تغʛʽʽ العادات القǽʙʺة. -

- ʛʽؔفʱب الʨاسل ʛʽʽتغ 

 قʙر مʧ الʛʰʸ على الʱʻائج -

- ʛʽʽغʱال ʧف مʨʵم الʙع 

 الاسʱعʙاد لʺʨاجهة العʺل الʷاق. -

 دعʦ وتأيʙʽ الادارة العلʽا -

 ʲقافة الʽʺʽʤʻʱة للʳامعة.تهʯʽة مʻاخ العʺل وال -

 الادارة الفاعلة للʺʨارد الȄʛʷʰة -

 الʱعلʦʽ والʙʱرʖȄ الʺʛʺʱʶ لؔافة الافʛاد -

- ʧʽع العاملʽʺة ج  مʷارؗ

 تأسʝʽ نʤام معلʨمات دقȘʽ لإدارة الʨʳدة الʷاملة  -

:Ȗʻʮʠʯاحل الʙم  
 ʛʺاليتʱال ʨʴʻة على الʽاحل اساسʛم ʝʺʵǼ امعاتʳاملة في الʷدة الʨʳة إدارة الʽʺعل:  

مʛحلة اقʻʱاع وتʻʰي ادارة الʺʕسʶة الʳامعʽة لفلʶفة ادارة الʨʳدة الʷاملة: وʻȄعʝȞ ذلʥ بʙʰء بʛامج تʙرʽʰȄة  .1
 لʰؔار الʺʕʶولʧʽ تʻʱاول مفهʨم الʤʻام واهʺʱʽه ومʢʱلʰاته والʺʰادȏ الʱي ʙʻʱʶǽ علʽها.

 ʥ الʤʻام.مʛحلة الȌʽʢʵʱ: وتʷʺل وضع الȌʢʵ الʱفʽʸلʽة للʻʱفʚʽ وتʙʴيʙ مʢʱلʰات تȘʽʰʢ ذل .2

بʰعʠ الʶʱاؤلات الهامة والʱي في ضʨء الاجاǼة علʽها تهʽئ الارضʽة الʺʻاسʰة لʙʰء  مʛحلة الʱقʦȄʨ: وتʙʰأ .3
.Șʽʰʢʱال 

مʛحلة الʻʱفʚʽ: وتʧʺʹʱ اخʽʱار فʛق العʺل الʱي سʽعهʙ الʽها Ǽعʺلʽة الʻʱفʚʽ لʦʱʽ تʙرʰȄهʦ على احʙث وسائل  .4
 الʙʱرʖȄ الʺʱعلقة Ǽإدارة الʨʳدة الʷاملة.

ʛحلة تʰادل الʛʰʵات ونʛʷها: حʘʽ يʦʱ اسʲʱʺار الʛʰʵات والʳʻاحات الʱي يʦʱ تʴقʽقها مʧ تȘʽʰʢ نʤام ادارة م .5
،ʧاملة، (دوديʷدة الʨʳ208،ص 2014ال.( 

وʴȄقȘ اʳǽاد هʚه الʺʢʱلʰات وتʰʱع مʛاحل الȘʽʰʢʱ عʙة مʜاǽا للʳامعة على الʺȐʨʱʶ الادارȑ والاكادǽʺي على 
  :الʨʴʻ الʱالي

 :إدارȂا

 تʙʴيʙ الاهʙاف ورسالة الʳامعة والؔلʽات ȞʷǼل واضح -

 تʨثȘʽ العʺلʽات الادارȄة وتʱʽʰʲها . -

 تʴلʽل وتʛȄʨʢ العʺلʽات الادارȄة  -

 تʨضʽح الاجʛاءات الادارȄة وتʨضʽح الادوار الʺʱʵلفة  -

 تʧʽʶʴ عʺلʽة الاتʸال -

 )104تʨفʛʽ الʺعلʨمات وتʶهʽل عʺلʽة اتʵاذ القʛارات وتʻʽʶʴها،(مʙʽʳ والȄʜادات،ص -

 أكادʽʺǽا:

- ʦعلʱوال ʦʽعلʱة للʰاسʻʺة الʯʽʰال ʛʽفʨت 

فاءة الʙʵمات الʱعلʽʺʽة الʺقʙمة -  تʧʽʶʴ نʨعʽة وؗ
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 الʺʛاقʰة الʺȞʴʺة للعʺلʽات الʱعلʽʺʽة -

  ).105-زȄادة خʛʰة  الʺʙرسʧʽ عȘȄʛʡ ʧ القʽام Ǽعʺلʽة الʙʱقȘʽ الʺʛʺʱʶة، (مʙʽʳ والȄʜادات  -
  لʦʱدة الʵاملة في الʯعلʤʻشȜل يʦضح مʙاحل تȖʻʮʠ إدارة ا

  
  

   

 م2018عداد الباحث، إالمصدر: 

 التغير والتغيير الثقافي ستعداد والتمهيدالا

التخطيط 
 الاستراتيجي

التأثير على الهيكل 
 التنظيمي

 اتخاذ القرار تجاه التحول الإعداد

إعداد الخطط وهيكل  التخطيط
 الدعم

المعتقدات وقيم الجودة  التقويم
 الجديدة

 مدربي الجودة تنفيذال

فرق تحسين  التدريب
 الجودة

فرق العمل 
 التطوعية

فرق مراقبة 
 الجودة

 -مدرسين -طلاب
 إداريين

تلبية حاجات المؤسسة 
 والمستفيدين
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  :معايʙʻ الʦʱدة الʵاملة في الʯعلʤʻ العالي
  Standardأ. مفهʨم الʺعʽار

ǽعʛف الʺعʽار لغȄʨا على أنه ما اتʚʵ أساسا للʺقارنة والʱقʙيʛ والʺعʽار في الفلʶفة نʺʨذج مʴʱقȘ أو مʨʢʱر لʺا 
ȃʛʱال ʝʽامʨعة القʨʺʳف في مʛيء، وعʷه الʽن علʨȞǽ غي انʰʻي ȑʚذج الʨʺأ أو الانʙʰʺة أو الʙأنه القاعǼ ةȄʨ

ǽعʙʺʱ علʽه ؗأساس للʦȞʴ أو الʺقارنة وأنه ǽعʛʰʱ صفة تعʛʰʱ الʨزن أو القʽاس أو تʙʴيʙ ؗأساس للʺقارنة 
 ،ȑلاوʽʰال)ʦȞʴ23، ص 2006وال.(  

:ʛʽاض الʺعايʛب. أغ  
 ج والȌʽʢʵʱ لʛȄʨʢʱها .إنها تʨفʛ مʛجعʽة ʨʺǼ ʧȞʺǽجʰها تقʦʽʽ أداء الʺʕسʶات الʱعلʽʺʽة والʛʰام -

 إنها تʙʴد الأداء الʺʱʶهʙف بلʨغه خلال الʙʱرʖȄ لʹʺان الʨʳدة والاتʶاق -

 لʺعʛفة تʺʜʽ أداء الʺʕسʶات والʛʰامج العلʺʽة مقارنة مع مʕسʶات وʛȃامج اخȐʛ مʷابهة. -

 لʽʳʷʱع الʺعʧʽʽʻ على الالʜʱام Ǽالʻʺاذج الʶلʽʺة وافʹل الʺʺارسات  -

 لʛضا عʧ الʙʵمات الʱي تقʙمها الʺʕسʶات والʛʰامج الʱعلʽʺʽة لهʦ.لʹʺان شعʨر الʺʱʶفʙʽيǼ ʧا -

 لʜʱودنا Ǽالʺʰادȏ الʨʱجʽهʽة للأداء الأفʹل -

 لʨʱفʛ لʻا الاساس في تقʦʽʽ جʨدة الʺʕسʶات والʛʰامج الʱعلʽʺʽة  -

فاءته. -  لʶʱاعʙنا على تʧʽʶʴ نʨعʽة الأداء وزȄادة فاعلʱʽه وؗ

- ʵغها واتʨبل ʧȞʺǽ يʱرجة الʙا الʻل ʛفʨʱل.ʖاسʻʺال ʗقʨة في الʽʴʽʴʸʱاءات الʛاذ الاج 

- ،ʙʽʳالأداء (م ʧʽʶʴادر على تʨؔه الʽجʨامج في تʛʰال ʧع ʧʽولʕʶʺوال ʧʽفʛʷʺال ʙاعʶ430،ص 2011ت.( 

:ʛʽالʺعاي ʟائʸج. خ  
  للʺعايʛʽ مʨʺʳعة مʺʧ الʸʵائʟ ؗالʱالي:

1. ʖانʨʳال ʧالات واسعة مʳقها على مʽʰʢʱفي لȞǽ اʺǼ شاملة  ʛʽن الʺعايʨؔة. أن تʽʺʽعلʱال 

2. Șʽقʴʱلة وقابلة للʨʰة ومقʽواقع ʛʽن الʺعايʨؔأن ت 

 أن تʨؔن مʨضʨعة مʧ قʰل الʺʧʽʸʱʵ وȃالʷʱاور مع الʛʰʵاء في هʚا الʺʳال  .3

4.  ʜʽʺʱʺل والʨʰالʺق ʙʽʳالي الأداء ال ʛʽʷة وتʽابʳǽقة اȄʛʢǼ اراتʰاغ العʸأن ت 

 أن تʖʱؔ الʺعايȄʛʢǼ ʛʽقة مفهʨمة لا لʝʰ فʽها ولا غʺʨض فʽها  .5

 أن تʙʻʱʶ الʺعايʛʽ على الʺعارف والعلʨم الʙʴيʲة والʺʺارسات العʺلʽة  .6

7.  ȑل دورȞʷǼ ةȃʨʱȞʺال ʛʽاجع الʺعايʛأن ت 

 أن  تʨؔن الʺعايʛʽ نʺʨذجʽة وعʺلʽة وتʨفʛ الʙʴاثة على مʧ الاداء  .8

9. ،ʙʽʳم) ،Șʽقʴʱلة وقابلة للʨʰة وهادفة ومقʽعʨضʨم ʛʽن الʺعايʨؔ2011وأن تyـ  ).431- 430،ص

مʛاجعة أدبʽات الʨʳدة فʧȞʺʽ تʙʴيʙ أهʦ الʺعايʛʽ الʨʳدة الʷاملة عʧ الʱعلʦʽ العالي  Ǽʺا يلي  ومʧ خلال
 ،ʖʽʢʵي، 173م، ص2003(الȃʛʴ33هـ، ص1429) و (ال: (  

  جʦدة الادارة:
لʥ اذا تʨفʛت الادارة الʙʽʳة والʱي تقʨم Ǽالعʺلʽة الادارȄة مʧ تȌʽʢʵ وتʦʽʤʻ وتʨجʽه ورقاǼة للأداء ȞʷǼل ؗفʕ فإن ذ

  سʕʽدȑ إلى تهʯʽة الʢالʖ والاسʱاذ والعʺلʽة الʙʱرʽʶȄة ȞʷǼل أفʹل.
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  جʨدة الʛʰامج الʱعلʽʺʽة:
 ʛʽʶي تʱة الʽʺʽعلʱفة الʶالفل ʝȞلأنها تع ʥها وذلʽعل ʜʽ ʛؗʱال ʖʳǽ يʱال ʛʽالʺعاي ʦأه ʧة مʽʺʽعلʱامج الʛʰدة الʨج

  علʽها الʳامعة.
:ʝȄرʙʱة الʯʽه ʨʹدة عʨج  
ʽا وذلʥ مʺا سʙȄʜʽ مʧ فعالʱʽه في تقʦǽʙ الʺʴاضʛات والʱفاعل مع يʰʻغي تأهʽل عʹʨ هʯʽة ا ʨؗا وسلʽʺعل ʝȄرʙʱل

الʢالʖ وʨȄجʙ في Ǽعʠ الʳامعات مʛاكʜ مʸʸʵʱة لʛȄʨʢʱ أداء أعʹاء هʯʽة الʙʱرʝȄ وȄلعʖ الأمʧ الʽʣʨفي 
ʰات والʴقʨق دورا أساسʽا في تʛȄʨʢ الأداء وتʴقȘʽ الʨʳدة وذلʥ مʧ خلال وجʨد أنʤʺة وتعلʽʺات تʧʽʰ الʨاج

  بʨضʨح وتʙʴد معايʛʽ الʛʱقʽة والأقʙمʽة والʺȞافʯة للؔادر الʽʣʨفي في الʳامعة.
:ʝȄرʙʱق الʛʡ دةʨج  

  تʸʱف ʛʡق الʙʱرʝȄ الʙʽʳة Ǽأنها تأخǼ ʚعʧʽ الاعʰʱار أهʙاف الʺادة والʺʛʵجات الʱعلʽʺʽة الʺʨʱقعة مʧ تʙرʶȄها.
  جʨدة الʺʛافȘ  والʶʱهʽلات الʳامعʽة:

 ʜʽهʳʱال ʘʽح ʧأن م ʖʳǽ اتʰʱȞʺة  والʽاف ات والʺʰاني والʺʰʱȞات والʺʛʰʱʵات والقاعات ʖʳǽ أن تʨؔن واسعة وؗ
تʧʺʹʱ عʙدا ؗافʽا مʧ الʖʱؔ  الʙʴيʲة العʽȃʛة والاجʽʰʻة والʱي تلʰي مʢʱلʰات الʨʳدة والاعʱʺاد وʚؗلʥ الʺʛʰʱʵات 

  ʖʳǽ أن تʨؔن مʳهʜة Ǽأحʙث الاجهʜة والعʙد.
  جʨدة الȄʨʺʱل:
ʽعلʱال ʖلʢʱات يʙة والʺعʜاء الاجهʛوش ʖʱؔاء الʛالقاعات وش ʜʽهʳاني وتʰم ʧاء مʛʷا لʽلا عالȄʨʺت ʙʽʳالعالي ال ʦ

  للʺʛʰʱʵات وغʛʽها فالإدارة الʙʽʳة تʨفʛ الامʨال اللازمة وتʦʺʸ انʤʺة للʛقاǼة على الʛʸف.
  جʨدة تقʦʽʽ الأداء:

ʝȄ والʺʳالʝ واللʳان والʛʰامج الʙʱرʽʰȄة وʛʡق ʖʳǽ أن تʨʱفʛ في الʳامعة وسائل لʱقʦʽʽ أداء أعʹاء هʯʽة  الʙʱر 
  الʙʱرʝȄ وغʛʽها وذلʥ بهʙف الʦȞʴ على مȐʙ تʴقȘʽ ؗل ذلʥ للأهʙاف الʺʨʷʻدة .

  جʨدة الأʴǼاث:
ǽعʙ الʘʴʰ العلʺي جانʖ هام مʧ اعʙاد الʢلʰة  وتʳهʜʽهʦ لʨʶق العʺل إن  الاعʱʺاد على العلʦ والʨʻؔʱلʨجʽا 

ʢالعلʺي واع ʘʴʰالǼ امʺʱة  في والاهʛʽʰؗ رجةʙب ʦاهʶǽ ʛȄʨʢʱأجل ال ʧالعلʺي م ʘʴʰاسة الʽʶة لȄʨاء الاول
  تʛȄʨʢ الʳامعات.

  جʨدة خʙمة الʺʱʳʺع:

أحʙ أهʦ أهʙاف وجʨد الʳامعات هʨ إʳǽاد العلاقة الʻʶʴة مع الʺʱʳʺع الʺʴلي وتقʦǽʙ الʙʵمات الʱي ʱʴǽاجها 

ة في الʺʻاسʰات وȂقامة الʺʷارȄع الȄʨʺʻʱة وتعʙʽʰ الʛʢق وʻȃاء  ذلʥ الʺʱʳʺع ؗالʺʶاعʙات الʺʰاشʛة والʺʷارؗ

.ʖȄرʙʱوال Șائʙʴال  

  :جʨدة الȌʢʵ الʙراسʽة

  الʢʵة الʙراسʽة الʙʽʳة هي الʢʵة الʱي يʨʱفʛ فʽها ما يلي:  

 وجʨد أهʙاف لؔل خʢة دراسʽة. -

 دراسة احʽʱاجات سʨق العʺل. -

 الأخǼ ʚعʧʽ الاعʰʱار مʢʱلʰات الاعʱʺاد ومعايʛʽ الʨʳدة. -
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- ʢة ال  الʖ في مʛاجعة الʢʵة الʙراسʽة.مʷارؗ

 الأخǼ ʚعʧʽ الاعʰʱار مʛʵجات الʱعلʦʽ الʺʱʶهʙفة. -

 مʛاعاة تʶلʶل الʺʨارد واخʱلاف الʺهارات الʺʰʶʱȞة في الʺȄʨʱʶات الʙراسʽة. -

  جʨدة الʷʻاʡات اللاصفʽة:
ʦʤ الʳامعات هʻاك مʺارسات لا صفʽة ǽʺارسها الʢالǼ ʖالإضافة إلى أدائه في مʳال العʺلʽة الʱعلʽʺʽة، فʺع  

ʖملاع ʖالʢلل ʛفʨت .Ȑʛات الأخʡاʷʻعات للʺʳم ʛʽفʨالإضافة إلى تǼ ةʽاضȄر  
:ʖالʢدة الʨج  

تʧʺʹʱ العʺلʽة الʱعلʽʺʽة مʙخلات ونʷاʡات ومʛʵجات وهʚه العʻاصʛ مʨʴرها الʢالʖ الʳامعي مʚʻ بʙاǽة قʨʰله   
ت ومʺارسة ؗافة الأنʢʷة وحʱى تʛʵجه Ǽالʳامعة وتʽʳʶله للʺʨاد وتلقʽه الإرشاد الأكادǽʺي وحʹʨره الʺʴاضʛا

ـ2007yمʕهلاً علʺʽاً وأخلاقʽاً وجǽʙʶاً،(جʨدة ،   ).8-7،ص
وفي الʧʡʨ العȃʛي نʙʳ أن غالʽʰة الʙول تʺʱلʥ مʕسʶة واحʙة تعʻي ʕʷǼون الʨʳدة والاعʱʺاد ؗʺا هʨ الʴال في   

ردن وغʛʽها ومʧ خلال معايʛʽ وʽʻʡة الإمارات العʽȃʛة الʺʙʴʱة والʶعʨدǽة والʧȄʛʴʰ ومʛʸ ولʽʰʽا والʨʶدان والأ
يʨʺǼ ʦʱجʰها مʛاجعة تلʥ الʺʕسʶات والʺʤʻʺات الʺʨʷʻرة في أدلʱها الإرشادǽة لʹʺان الʨʳدة والاعʱʺاد نʙʳ أن 

  الʺعايʛʽ تʖʸʻ على الʺʳالات الʱالʽة:
 معايʛʽ الʛؤȄة والʛسالة والأهʙاف للʺʕسʶة. -

- .Ȍʽʢʵʱة والʺ ʨؗʴالإدارة وال ʛʽمعاي 

 اء الʢلاب وخʙماتهʦ.معايʛʽ انʱق -

 معايʛʽ الʛʰامج الʙراسʽة والʺقʛرات والʺʻاهج. -

- .ʝȄرʙʱة الʯʽأعʹاء ه ʦʽفاهʺǼ ʧʽʽʺǽوالأكاد ʧʽȄوالإدار ʧʽفʣʨʺال ʛʽمعاي 

- .ʦعلʱوال ʦʽعلʱال ʖʽأسال ʛʽمعاي 

 معايʛʽ الʺʨارد الʱعلʽʺʽة والʺʽʰʱȞة ومʸادر الʺعلʨمات. -

 معايʛʽ الʺʸادر الʺالʽة والʺادǽة. -

-  ʛʽدة.معايʨʳإدارة ضʺان ال 

 معايʛʽ الʘʴʰ العلʺي. -

 معايʛʽ خʙمة الʺʱʳʺع. -

 معايʛʽ الʜʻاهة والʺʶائلة والأخلاق الʳامعʽة. -

  الاتʱاهات الʗʲيʰة في إدارة الʦʱدة الʵاملة في الʯعلʤʻ العالي:
بʻا الʘʴʰ لا ʵǽفى أن الʺʨجة الʴالʽة للʨʴʰث والʙراسات تʖʸʻ على إدارة الʨʳدة الʷاملة، ولهʚا ؗان حȄʛاً 

 ʦهʻʺف ،ʦʽه الʺفاهʚة هʳلاف معالʱاخ ʘاحʰال Ȏلاح ʙم، وقʨا الʺفهʚة لهʽʺʽعلʱات الʺʤʻʺامات الʙʵʱي اسʸقʱل
مʧ سعى لȘʽʰʢʱ الʺʨاصفات العالʺʽة ومʻهʦ مʧ اسʙʵʱم مʙخل ضʺان الʨʳدة (كʺا في أوروȃا وأمȞȄʛا) لʺʻع 

Ǽاʽدة ؗʺا في الʨʳال ʗʽم بʙʵʱأس ʧم ʦهʻاء ومʢوث الأخʙح.ʜجʨل مȞʷǼ ا يليʺʽف ʧʽخلʙʺال ʧيʚاول هʻʱʻان وس  
 
 
 
 



  Vol.20(1)2019   إدارة الجودة الشاملة مجلة 
 

 

33 
Journal of Total Quality Management                                    volume 17 No.(2) 2016 
ISSN 1858 – 697x                                                  e-ISSN (Online):  1858 - 6996 

 

  أ. مʗخل ضʸان الʦʱدة:
أنʛʷʱ اسʙʵʱام هʚا الʺʙخل ȞʷǼل Ǽ ʛʽʰؗعʙ انعقاد الʺʕتʺʛ الʙولي لʹʺان الʨʳدة في الʱعلʦʽ العالي ʨʺǼنȄʛʱال 

الأورʽȃة،  م إذ ؗانʗ أهʦ تʨصʽات الʺʕتʺʛ إنʷاء مʛاكʜ دولʽة لʹʺان الʨʳدة في Ǽعʠ الʳامعات1993سʻة 
  وذلʥ بهʙف مʻع حʙوث الأخʢاء وضʺان الأداء الʙʽʳ مʧ أول مʛة.

 ʖʳǽ يʱات الʽاحة والعʺلʱʺانات الȞالإم ʖʶʴǼ Ȑʛجامعة لأخ ʧلف مʱاخ ʙدة قʨʳخل ضʺان الʙم Șʽʰʢإن ت
ʜʽ علʽها، وȞʷȃل عام فإن هʻاك مʨʺʳعة صفات تʺʜʽ هʚا الʺʙخل هي: ʛؗʱال  

 تهʙف إلى تʴقȘʽ الʨʳدة.وجʨد رسالة للʳامعة أو الؔلʽة  -

 وضʨح الإجʛاءات الʱي تʽؗ ʧʽʰفʽة إنʳاز العʺل. -

- .ʙʽʳالأداء ال ʛʽخلال معاي ʧقة مʙاس الأداء بʽق 

 تعʜȄʜ معلʨمات الإدارة وهʱʻʺʽها. -

 ).51م، ص2008وجʨد نʤام لʺʛاجعة ومʛاقʰة العʺل وتʛȄʨʢه، (مʙوخ،  -

  ب. مʙخل بʗʽ الʨʳدة:
ن في مʳال القʢاع الʻʸاعي ثʦ انʱقلʗ إلى الʳامعات Ǽعʙ نʳاحها الʰاهʛ في بʙأت فʛؔة بʗʽ الʨʳدة في الʽاǼا

الʻʸاعة ونعʻي بʗʽʰ الʨʳدة مʨʺʳعة مʧ الʺʰادȏ الʱي تʶهʦ في تʴقȘʽ الʨʳدة الʷاملة ؗʺا هʨ مʨضح في 
  الȞʷل الʱالي:

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  م2008الʺʙʸر: مʙوخ، 

نظام 
 إداري

نظام  
 اجتماعي

 نظام تقني

احترام 
 العاملين

الإدارة 
 بالحقائق

 

التحسين 
 المستمر

 

خدمة 
 الزبون

 

 استراتيجية عمليات مشروع إنسانية

 مهمة (رسالة) رؤية قيم أهداف

قمة 
 البناء

أعمدة 
 الجودة

الأصول 
والأركان 
 الحجرية

إدارة الجودة 
 الشاملة
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  وȃالʛʤʻ إلى هʚا الǽ ʗʽʰلاحȎ الآتي:
- ʻʰح أو الʢʶاعي الʺʱام الاجʤʻاملة وهي الʷدة الʨʳفي إدارة ال ʛثʕة تʺʤثلاثة أن ʧألف مʱي تʱة والʽقʨة الفʽ

 والʤʻام الإدارȑ والʤʻام الʱقʻي .

ائʜ أو أعʺʙة الʨʳدة وهي خʙمة الʨȃʜن والʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ والإدارة ǼالʴقائȘ واحʛʱام الإنʶان. -  رؗ

ان الȄʛʳʴة الʱي يʛتʜؔ علʽها الʶق -  ف والأعʺʙة والʱي تʨؔʱن مʧ:الأصʨل والأرؗ

 إنʶانʽة الإدارة). -الʺʛʷوع -العʺلʽات - الأصʨل: (الاسʛʱاتʽʳʽة .1

ان: (الʺهʺة (الʛسالة) .2  قʦʽ) -أهʙاف  - رؤȄة -الأرؗ

  الʹʯائج:
مʧ ؗل ما سȘʰ عʛضه ʧȞʺǽ اسʱʻʱاج أن فʨائʙ تȘʽʰʢ الʨʳدة الʷاملة في الʱعلʦʽ العالي ʛʽʲؗة وهي ضʛورȄة 

 ʦʽل على تعلʨʸʴا يلي:للʺʽائج فʱʻال ʥل تلʺʳأن ن ʧȞʺȄة وʲيʙʴة الʽʺʻʱات الʰلʢʱʺل ʖʽʳʱʶȄدة وʨʳعالي ال  
 ضȌʰ وتʛȄʨʢ الʤʻام الإدارȑ نʳʽʱة وضʨح الأدوار وتʙʴيʙ الʺʕʶولʽات. -

 الارتقاء ȐʨʱʶʺǼ الʢلاب في جʺʽع الʨʳانʖ الʽʺʶʳة والعقلʽة والاجʱʺاعʽة والʻفʽʶة. -

 أمʨرهʦ والإقلال مʻها ووضع الʴلʨل الʺʻاسʰة لها.ضȌʰ شȞاوȑ ومȞʷلات الʢلاب وأولʽاء  -

- .ʧʽالعامل ʧʽʽʶȄرʙʱوال ʧʽȄع الإدارʽʺʳالأداء ل Ȑʨʱʶة ورفع مʽʺʽعلʱادة  الؔفاءة الȄز 

 الʨفاء ʢʱʺǼلʰات الʢلاب وأولʽاء أمʨرهʦ والʺʱʳʺع. -

- .ʧʽع العاملʽʺج ʧʽاني بʶعاون الإنʱوالعلاقات وال ʦفاهʱال ʧم ʨج ʛʽفʨت 

مʧ تʴلʽل الʺȞʷلات Ǽالʛʢق العلʺʽة والʱعامل معها مʧ خلال الإجʛاءات الʽʴʽʴʸʱة والʨقائʽة  تʺʧʽȞ الإدارة -
 لʺʻع حʙوثها مʱʶقʰلاً.

 رفع مȐʨʱʶ الʨعي لȐʙ الʢلاب وأولʽاء الأمʨر تʳاه الʺʕسʶة الʱعلʽʺʽة مʧ خلال إبʛاز الالʜʱام بʤʻام الʨʳدة. -

- .ȘȄʛوح الفʛؔامل والعʺل بʱوال ȌǼاʛʱال 

 والʱقʙيʛ الʺʴلي والاعʛʱاف العالʺي Ǽالʺʕسʶة الʱعلʽʺʽة.الاحʛʱام  -

:الʳاتʸة  

 ȏادʰماً ومʨاملة مفهʷدة الʨʳل الʣ العالي في ʦʽعلʱأن لإدارة ال ȑʛʤʻض الʛا العʚخلال ه ʧا مʻصلʨت ʙلق
ارس إدارة تʱʵلف ʛʽʲؗاً عʧ غʛʽها مʧ أسالʖʽ الادارة الʱقلǽʙʽة، فالʺʕسʶات الʱعلʽʺʽة الʴالʽة والؔلاسʽȞʽة لا تʺ

تʻʱاسʖ مع الʨʳدة الʷاملة وȞʷȃل أعʦ فإن ثʺة فʛوق أساسʽة بʧʽ إدارة تقلǽʙʽة سائʙة وȂدارة تقʨم على أساس 
  الʨʳدة الʷاملة وهʚه الفʛوق تʰʱلʨر في ثلاث مʳالات هي:

 الأدوار. -

 الʛʰامج. -

 الʽʤʻʱʺات. -

   ʱالعالي ي ʦʽعلʱات الʶسʕاملة في مʷدة الʨʳإدارة ال Șʽʰʢا أن تʺؗ ،ʧيʙʽفʱʶʺع الʽʺج ʧلاً مʨʰاداً وقʙعʱاس ʖلʢ
 ʧʽاملة بʷدة الʨʳثقافة ال ʛʷفي ن ʦهʶها أن تʻȞʺȄو ،ʛʽʽغʱة إرادة الʛؔف ʥي تʺلʱادات الʽار القʽʱإضافة إلى اخ

  مȃʨʶʻي الʺʤʻʺة الʱعلʽʺʽة مع الʛʴص والʱأكʙʽ على الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ لؔل العʺلʽات الʺʛتʢʰة Ǽالʨʳدة.
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