
 

 أ
 

 

 

 

 

 

 

 رسالة مقدمة لنيل درجة الدكتوراه

جودة  أثر تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة على

 ملكةمؤسسات التعليم العالي في المب الخدمة التعليمية

 العربية السعودية

 )دراسة تطبيقية على جامعة المــلك سعــــود(

Impact of Implementing The Total Quality Management 

Concept to educational service quality in high educational 

institutions in the Kingdom of Saudi Arabia 

(Case Study King Saudi University) 

 

 

 

 

 م2019 أغسطس

 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا

 كلية الدراسات العليا

 إعداد الباحث

 هعصام الدين محمد أبو العنين خليف

000 

 

 إشراف

 أ.د محمد حسن حافظ

 



 

 ب
 

 ملخص الدراسة

فهوم العديد من الدراسات التي أجريت في مجال العلوم الإدارية الحديثة أهمية تطبيق م تؤكد
د من إدارة الجودة الشاملة في مختلف القطاعات بما يضمن تحقيق مبدأ التحسين المستمر ولجأت العدي

ي لإدار الة لقناعتها بأن هذا العلم المؤسسات الحكومية والخاصة إلى تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشام
اف الحديث الوسيلة الحتمية للإصلاح الإداري وضمان التحسين المستمر ومن هنا قام الباحث بإستهد

ليم التعب جودة الخدمة التعليميةالرسالة البحثية بعنوان )أثر تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة على 
 دراسة تطبيقية على جامعة الملك سعود( وتهدف الدراسة –العالي في المملكة العربية السعودية 

وتحقيق مبدأ الجودة معيار وليس شعار بتطبيق أسس  ،تطوير أداء العمل بالمؤسسات الحكوميةل
ة من من خلال نطاق عمل واضح ومنهجية مثالية تعكس النتائج المرجو  ،ومباديء إدارة الجودة الشاملة

 نبثق من هذا الهدف الأساسي عدة أهداف فرعية هي:وي ،تطبيق إدارة الجودة الشاملة
 التعرف على مفهوم إدارة الجودة الشاملة. -1
 التعرف على الرواد الأوائل لإدارة الجودة الشاملة. -2
 إدارة الجودة الشاملة وفوائد تطبيقها بشكل عملي. ئالتعرف على مباد -3
 ملة.بيق إدارة الجودة الشاالتعرف على أهم التحديات التي واجهت تجارب التعليم العالي تط -4
دة التعرف على الفوائد المكتسبة العائدة على قطاع التعليم العالي من تطبيق إدارة الجو  -5

 الشاملة ومدى تطوير خدماتها.
 التعرف على دور القيادة في نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة. -6
وأثر تطبيق مفهوم إدارة الجودة  ،عمل ومنهجية مثلى قالقيام بتنفيذ دراسة تطبيق نطا -7

 لسعودية.االشاملة على قطاع التعليم العالي في المملكة العربية 
ة في تي )هل لتطبيق مفهوم الجودة الشاملتمحورت مشكلة هذه الدراسة في السؤال الرئيسي الآو 

لعديد ؤال اوقد انبثق من هذا الس التعليم العالي في المملكة العربية السعودية أثر على جودة التعليم؟(
 من الأسئلة الفرعية ومن أهمها:

سفة هل لدى القيادة القناعة التامة بتطوير وتنظيم العمل وتحسين مستوى الأداء من خلال تطبيق فل (أ
 الجودة الشاملة؟

 سمتخصص وممار )هل لدى القيادة قناعة بأن من يقوم بإدارة نشاط الجودة داخل الكلية أو العمادة  (ب
 وفق معايير محددة لتحقيق الجودة الشاملة بالجهة المستهدف تطبيق الجودة بها؟ (ومؤهل

 ملة؟هل يتم تطبيق مفهوم بطاقة الأداء المتوازن من قبل إدارة الجامعة لتحقيق مفهوم الجودة الشا (ج



 

 ج
 

ظيفة شر و ن –هل تعمل الجامعات السعودية على تطبيق المفاهيم الحديثة في الجودة )حلقات الجودة  (د
( لقياس الأداء وتحسين العمل بمقارنة الأداء بما هو Benchmarkingالمقارنة المرجعية  –الجودة 

 سائد في غرب أوروبا وأمريكا؟
 نحراف عن تطبيق معايير الجودة الشاملة في الأداء الأكاديميهل هناك معايير محددة لقياس الا (ه

 والعملي؟
 

 أهم الفرضيات التالي: وقد تم بلورة عدد من الفرضيات وكانت من
 

  تهتم إدارة جامعة الملك سعود بتطبيق مفهوم بطاقة الأداء المتوازن لقياس الأداء وتحسينه. -
املة في تطبيق مفهوم الجودة الشيؤثر إيجايا على دعم هيئة الاعتماد الأكاديمي المؤسسي بالمملكة إن  -

 جامعة الملك سعود.
 بمفهومها العلمي الحديث كأساس للتحسين المستمر. لا يتم استخدام أدوات الجودة الشاملة -
 عتمد الباحث في هذه الدراسة على عدد من مناهج البحث العلمي هي:إ  

 :المنهج الوصفي التحليلي 
 :المنهج الوثائقي المكتبي 

هدفت الدراسة إلى تطوير أداء العمل في المؤسسات الحكومية وتحقيق مبدأ الجودة معيارًا وليس  
كس تطبيق أسس ومباديء إدارة الجودة الشاملة من خلال نطاق عمل واضح ومنهجية مثالية تعشعارًا ب

 التي وردت في الدراسة كانت كالتالي:النتائج النتائج المرجوة ومن أهم 
  باريتو أدوات قياس الجودة الشاملة إن تطبيق (Pareto –  حلقات الجودةCircles Quality – ة عظم

لمقارنة المرجعية ا - deployment function ualityQ دالة نشر الجودة  – Fish Poneالسمكة 
 Benchmarking )هي أهم عوامل نجاح تطبيق مفهوم الجودة الشاملة. 

 أهم  للجودة يعتبر منستراتيجي ستراتيجي وأبجديات وعناصر التخطيط الاالتخطيط الا إن تطبيق مفهوم
 أساسيات تحقيق مفهوم الجودة الشاملة.

 عدم تطبيق مفهوم بطاقة الأداء المتوازن يعيق تطبيق مفهوم ادارة الجودة الشاملة. إن 

 ومن أهم التوصيات الأتية 
  جودة ستحداث جوائز للالقيادة لتطبيق مفهوم الجودة في جامعة الملك سعود مع اإستمرار وتكثيف دعم

 الشاملة.خاصة بوحدات الجامعة الأكثر تميزا وإلتزاما بتطبيقات الجودة 
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 دارة والإدارة الحديثة كإدارة الجودة الشاملة لبحث العلمي في المجالات الاضرورة تشجيع الجامعة ل
 وغيرها من الأساليب الحديثة. بالأهداف

 ( تفعيل دور بطاقة الأداء المتوازنBSCوالعمل على تكثيف التدريب والتوعية بأهميتها لكافة ) 
 بيق مفهوم الجودة الشاملة.المستويات التنظيمية المعنية بتط

 

 

 

 
Summary of the study 

Several studies performed in modern management sciences field confirm 
the importance of applying the concept of total quality management in 
different sectors to ensure achieving continuous improvement principal. 
Many governmental and private institutions resorted to apply the concept 
of total quality management because they believe that such modern 
management science is the inevitable way to management reform, and to 
ensure continuous improvement. Therefore, the researcher targets the 
thesis titled (The effect of applying Total Quality Management Concept to 
educational service quality in high education institution in KSA – A case 
study at King Saud University). The study aims to develop work 
performance in governmental institutions, and achieve the principal of 
quality is a standard not just a slogan by applying total quality management 
basics and principals, and through a solid framework and an ideal 
methodology reflects the intended results of applying total quality 
management. This main goal generates several sub goals: 

1- Recognize the concept of total quality management. 
2- Identify the first pioneers of total quality management. 
3- Recognize the principals of total quality management and the 

benefits of practical applying. 
4- Identify the most important challenges that faced high education 

experiments in applying total quality management. 
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5- Recognize the benefits obtained by the higher education sector as a 
result of applying total quality management and the extent of 
services development. 

6- Identify the leaders’ role in total quality management successful 
applying. 

7- Conducting implementation study about ideal framework and 
methodology, and clarify the impact of applying the concept of total 
quality management on higher education sector of KSA 

The problem of this study gathered and formulated in the following 
main question (Does applying total quality concept in higher education 
of KSA affect the quality of education?); thereby, sub questions 
emerged, most notably:  
a) Are the leaders completely convinced with applying total quality 

philosophy to develop and organize the works and improve 
performance level? 

b) Are the leaders sure that who manages the quality activity inside the 
college or deanship is (specialized, practitioner, and qualified), 
adhering to certain standards, to achieve total quality in the 
authority where intended to apply quality? 

c) Does the university’s administration apply the concept of Balanced 
Score Card to achieve total quality concept? 

d) Do Saudi universities work on applying modern concepts of quality 

(quality circles – quality function deployment- Benchmarking) to 

measure performance and improve work by comparing performance 
to what is prevalent in Western Europe and America? 

e) Are there specific criteria to measure deviation from applying total 
quality standards in academic and practical performance? 

A number of hypotheses have been elaborated, most importantly: 
- The administration of King Saud University is concerned with 

applying Balanced Score Card to measure and improve performance. 
- Supporting Kingdom’s Academic and Institutional Accreditation 

positively affects applying the total quality in King Saud University. 
- Total quality tools are not used in their modern scientific concept as 

a continuous improvement fundamental rule. 
The researcher, in this study, followed different research methods 

which are: 

 Analytical descriptive method:  
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 Library and documentary method: 
The study aims to develop work performance in governmental institutions 
and achieve quality concept as a standard not a slogan by applying basis 
and principals of total quality management through ideal framework and 
methodology that reflect intended results, most notably in the study are as 
following: 

 Applying measurement tools of total quality (Pareto – Quality circles 
- Fish bone – Quality function deployment - Benchmarking) is one of 
most important success factors in applying total quality concept. 

 Applying the concept, fundamentals and elements of strategic 
planning of quality is one of the most important basics of achieving 
total quality concept. 

 Non applying the concept of balanced score card impedes the 
implementation of total quality management concept. 

The most important recommendations are: 

 Continue and intensify leadership support to apply quality concept at 
King Saud University besides creating awards for quality related to 
the university’s units which are most outstanding and commitment 
with total quality applications. 

 The need to encourage the scientific research by university in 
modern management fields such as total quality management and 
management by objectives and other modern methods. 

 Revive the role of balanced score card (BSC) and intensify training 
and educate its importance to all organizational levels with 
implementing total quality concept. 
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  مِيبسم الله الرََّحْمَنِ الرََّحِ

ُ عَمَلَكُمْ وَرَ  دُّونَ إِلََٰ عَالِِِ وَسَتَُ مِنُونَ ۖ وَالْمُؤْ  ولهُُ سُ وَقُلِ اعْمَلُوا فَسَيََىَ اللَّه

  لُونَ عْمَ ت َ مْ الْغَيْبِ وَالشههَادَةِ فَ يُ نَ بِ ئُكُم بِاَ كُنتُ 

 "صدق الله العظيم"
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 للهء حفظهما الأعزااي لدإلى من هم قدوتي ومثلي الأعلى وا

 رعاها زوجتيلله واا ظهوإلى نصفي الثاني ورفيقة دربي حف

 العزيز الغاليبني االحبيبة وإلى 

 خوتي الأعزاء إوإلى 
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 شكر وتقدير

ة لصلاوا وشكره –سبحانه وتعالى  –بعد حمد الله 

ص تقدم بخالسلم أوه ليعوالسلام على نبيه محمد صلى الله 

 الشكر والتقدير إلى

 يا.جامعة السودان للعلوم والتكنولوج 

 افظح حسن دممحر/ المشرف الفاضل البروفيسور الدكتو 

 نة فجزاه اللهالثمي فهعارالذي تعهدني بتوجيهاته القيمة وم

 خير جزاء

 مي للف معلخى االدكتور الفاضل / عبدالله بن موس

  .لىعاوت بعد الله سبحانه وصاحب الفضل علي

 يعي شج تالدكتور/ أحمد كحيل صاحب الفضل في

 ي.زوتحفي
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