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 معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة مؤتة 
 

 *د. منيرة محمود الشرماف
 
 
 

 الملخص
 

تهدف هذه الدراسة إلى معرفة معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة مؤتة ، ومعرفة أثر 
لرتبررررة ايماد ايررررة ، فرررري ت ررررد رات ا  ررررا  هي ررررة الترررردر   متغيررررر الارررروع ا،جتاررررا ي ، وال ليررررة ، وا

(   رو هي رة ترردر   مر  جامعرة مؤتررة ،  و لر  فرري 241للاعوقرات وقرد تفل ررن  يارة الدراسرة مرر   
. وللإجابررة  رر  أسرر لة الدراسررة برراان اسررتبا   بلرر   1006/1007ال صررا ايول للعرراج الجررامعي 

باسرتدداج معادلرة مرو برال ال را ، بير  بلر  معامرا ( ف رة ، وتر  التفمرد مر  ثباتهرا 40 دد ف راتها  
( وت  تطبيق الإستبا ة وجاع البيا ات وتحليلها إبصائيا بي  أشارت الاتائج  1..0الثبات ال لي  

إلى أن  أبرز معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة هي  دج تشجيع الجامعة لسياسرة البراا الا ترو  
 ما السياسية  لى اتدا  ال رارات .، واقا الاعوقات ما ن تفثير العوا

( فررري α=0.05 ات د،لرررة إبصرررائية  ارررد مسرررتو  الد،لرررة    الدراسرررة فروقرررا   ترررائج ولررر  ت هرررر 
معوقررات تطبيررق إدارة الجررودة الشرراملة تبعررا لاتغيرررات الدراسررة . هررذا وقررد اقتربررن  الدراسررة  رررورة 

ارة الجرودة مر  لرعل   رد دورات تشجيع سياسة الباا الا تو  ، والعاا  لى التو يرة باو روع إد
 تدر بية في هذا الاجال .

 
 
 
 
 
 

 ، الأردف.جامعة مؤتة *  قسم الأصوؿ كالإدارة التربوية،
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 خؾػقة الدرادة وأهؿقتفا: -1

 مؼدمة: -1-1

، فػػػػلف ايرػػػػت الؤاسػػػػات الإداريػػػػة ا  يشػػػػالمجتا افامػػػػع ا  ػػػػ  افػػػػا تنظػػػػران ليرات ػػػػيرات السػػػػامرة الػػػػي
إذا مػػػػا أرادت  ق ػػػػ  الإداريػػػػة اةلي ػػػػة، ومػػػػات الاقير ليػػػػة ا الإدارة. كتبػػػػ  ال ير أاػػػػال باا اافامعػػػػات تت ػػػػ
ة كفااير ػػة ، كمػػه مجتػػغير الاتػػيرات ازديػػاد النافسػػة العال ػػة بػػي الؤاسػػات الإنااج ػػة . كالا ػػوير أمجتػػلافاا با ايػػ

يرات الػػي  ػػلث ا أ ػػع أنػػواع العيرمػػو كالاانولػػوجو الاسػػارع ا العػػاف كا لاايرػػك افػػا ت، ك ػػغل  الاتػػ
الؤاسػػػػػػػػات م ػػػػػػػػ  دواػػػػػػػػا أك الاوأمػػػػػػػػة، كإاػػػػػػػػادة تر  ػػػػػػػػ  ا  ا ػػػػػػػػ  الانظ م ػػػػػػػػة مػػػػػػػػه مر  يػػػػػػػػة إ   مر  يػػػػػػػػة 

 (.5551)خ اجو
ة كالجودة، اجليل، كالبحث اه الإبلاع كالا ايكتع ش الإدارة ال وـ اصران يام   بالا وير كالاحليث كال

، مػه أجػ  سػات يعاػأ أمػران ا ةايػة الأ  ػةلأاػال   اةلي ػة ا الؤالغل  فلف ت ب   م   مجتغير البػادئ كا
الناػػوب بالؤاسػػات إ  ماانػػة مرموقػػة مػػه الأداو كالاحسػػي كالجػػودة. كيعػػود ا مجتامػػاـ ب اػػرة الجػػودة إ  

ليراعػرؼ إ  مػلل ااػراؼ  ةالأمرياو ش وارت الغم تمخضت أبحاثه اه ت وير أداة لق اس الأداو كالإنااج 
او أك النػػػان اػػػه معػػػايير الجػػػودة القبولػػػة،  مػػػا أف أبػػػرز مػػػا  اػػػ  ا ادارة الجػػػودة الشػػػاميرة ترجػػػع أصػػػوله الأد

جػػوراف كإاػػااماته، كقػػل ات ػػ  أػػ عام ايرػػت أف ا ػػلؼ الأاااػػو مػػه أم  كلأامػػاؿ إدكارد دجػػنن كجػػو زيػػ
ايرػػت أدػػاد السػػيرع  مؤاسػػة مجتػػو اةافظػػة ايرػػت بقاساػػا ا السػػوؽ كبالاػػام  بػػل مػػه أف تعمػػ  مجتػػغير الؤاسػػة

 (.5551 ق  رضا أفراد الؤاسة كنمومجتا )درباس،  هن سكالخلمات ال  لة ليرمساايراي كا الوقت 
كتعػػل إدارة الجػػودة الشػػاميرة مػػه ا دامجتػػات اةلي ػػة ا الإدارة الػػي تاضػػمه ومواػػة مػػه البػػادئ الرتب ػػة 

، أمػػا الجػػودة فاعػػ  أداة العمػػ   سػػاول : الجػػودة كالشػػاميرة، كمجتػػو تااػػوف مػػه مصػػ يرحي  ػػاببعضػػاا بعضػػان 
 ػ  اامػ  ف اػا، كتا يرػ  الا امػان   اماتير مام ػ ، كأمػا الشػاميرة فاعػ  أؤػا تػؤثر ا  ػ  شػوو ا الؤاسػة، ك 

 (.5553شاملان مه الجم ع اػواو أ انوا إداريي أـ من غيه )ياةو، 
، كذلػ  مػه خػلاؿ ا بااػار خلمػة كانػة الجودة الشاميرة ملخلان ااترات ج ان  نااج أفضػ  منػان أكلُّ تع
 .أيضان  ايرت جان  الخلمات فقط ب التر    ايرت جان  الإنااج   ، فالجودة الشاميرة السامر

  ابػػة   ػػغل ، كتعاػػأ  ان صػػح ح  اوـ شػػام و اػػو أداو الأامػػاؿ أداوكتعاػػأ مجتػػغير ال يرسػػ ة الإداريػػة   ابػػة الاػػ
عمػػػػ  مػػػػرة ثان ػػػػة، كادارة الأزمػػػػات بلتبػػػػاع الأاػػػػيروب العيرمػػػػو ا ااػػػػترات ج ة كقاس ػػػػة  ػػػػ  محػػػػ  تاػػػػرار أداو ال

ا السػػػنوات  ان مضػػػ رد قػػػل نمػػت إدارة الجػػػودة الشػػػاميرة نمػػوان الاخ ػػ ط، كالانسػػػ   كالرقابػػة. مػػػه مجتػػػغا الن يرػػ  ف
الأخػػيرة فالنظمػػات ا الق ػػااي العػػاـ كالخػػا  قػػل ااترفػػت بػػ ف جػػودة النػػان أك الخلمػػة مجتػػو الشػػوو الػػغم 

ااف الأاػواؽ   إ مجتم اه منافس ام،  ما أف الجودة جاه أف تاوف أ  ر اةلكد قوة ليرلخوؿ جاه أف ج 
 .ا ةمايااا ل ترة طوييرة مساقبلان ح ث تسا  ع النظمات أف تاابعا

 ة  راقبة الجودة كت   ل الجودة، ػلقل تعلت إدارة الجودة الشاميرة مرحيرة ال يرس ة كالا ب قات الخاص
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ة تهام بات ير العاقلات الرس س ة كالقػ م كال قافػة السػاسلة ا النظمػة بااػاخلاـ اةمػاس ااترات ج  كأصبحت
كمشػػار ة  ػػ  فػػرد ا النظمػػة اػػواو أ انػػت منظمػػات إنااج ػػة أـ خلم ػػة، كتوج اػػة اػػو ال ال ػػة لأداو العمػػ  

 (.3002)توف  ، مه الرة الأك  ان صح ح أداون 
، كمجتو اػلاح تنافسػو تعل الجودة إحلل الأابق ات الانافس  ة الي يسعت لاحق قاا اللير العاصر ال وـ

الشر ات لجغب الساايراي ك ق   الام   كالريادة ا السوؽ، كتعل الجودة القاام الشترؾ  همام تساخلم
 مجتامامات الليريه كالخاصي ا    أااو العاف، فااف ا مجتاماـ بالجودة نا جة من ق ة كمػلخلان أاااػ ان 

يرمنظمات لواجاة الاحليات اللاخير ة كالخارج ة الي تواجااا، فقل احاػ  موضػوع جػودة السػيرعة كالخلمػة ل
الأكلويػػة ا ا مجتامػػاـ تحػػلؼ  سػػي الإنااج ػػة، بعػػل أف اتضػػم أؤػػا تم ػػ  العامػػ  الػػرس   ا  ػػاح الؤاسػػة، 

 ( .3003   ايرت ال بوف )الت اكم، فالجودة تع  درجة الا ض  ، كال ابقة للاااعماؿ مع الا يربات، كالتر 
ليرجػػػودة، فقػػػل    اتمػػػو (، أف ال اػػػر الإدارم العاصػػػر أكرد اػػػلة م ا3001كأ ػػػل ال ضػػػ  كال ػػػاسو )

تعري اػػا ايرػػت أؤػػا درجػػة ت ػػاب  خصػػاسلخ النػػان أك الخلمػػة مػػع الا يربػػات الوضػػواة لػػغل  النػػان، لػػغل  
 تبػػغؿ مػػه قبػػ  السػػااير  أك النػػان أك أيػػة جاػػة  اػػوؼ يبقػػت م اػػوـ الجػػودة يام ػػ  ا الجاػػل كالأنشػػ ة الػػي

 .جات ال يروبةا ايرعة أك خلمة مع نة لقابيرة اةا   أفض  الخصاسلخ كالص ات الاوافرة انت ليروصوؿ إ
فلدارة الجودة الشاميرة مجتو تير  التر  بة الإدارية الي تاضمه الدان مه الااـ كالأاباو الي مه خلا ا يام 

اـ كالأمجتلاؼ ال يروبة مػه مواصػ ات السػيرع كالخػلمات الػي دػ  أف تاسػم  سػاويات مع نػة إ از أ ع الا
 ػلة أبحػػاث ( مجتػو كل(Total quality management T.Q.M مػه الجػودة، إف إدارة الجػودة الشػاميرة 

مجتػو أمجتػم الأفاػار كا دامجتػات  T.Q.Mف إ :لدارة العمير ػات ، كمػه الماػه القػوؿكجاود ايرم ة ارتب ت بػ
 .ةمااامير درااةلي ة الي ألقت نظرة  اميرة ايرت إدارة العمير ات كبالاام درااة النظمة  يراا اة

أف جػػػودة الخلمػػػة تشػػػير إ  مسػػػاول ماعػػػادؿ لصػػػ ات تام ػػػ  تحػػػا  (Badiru,1995) ككقػػػل أ ػػػل بػػػادير 
قػلرة  الخلمة مبن ة ايرت قلرة الؤاسة الخلم ة كحاجات العمػلاو، كيضػ ك أف ومواػة الصػ ات الػي  ػلد

جودة الخلمة ايرت إشباع حاجات العملاو مجتو مسؤكل ة    فػرد ا النظمػة، كمػه أجػ   ق ػ  ا اػامرارية 
ا الجػػودة دػػ  أف ياػػوف مجتنػػاؾ الاػػ اـ مػػه قبػػ  الؤاسػػة الخلم ػػة اػػو السػػا  ليه مػػه خػػلماتها، فالوصػػوؿ 

 . ريقة صح حةفراد ما ف تساخلـ بلأداو مام   ا الجودة   ياحق  فقط مه إدراؾ الأ
أف ما يضمه ااامرارية  اح أم مؤاسة أف تاػوف قػادرة ايرػت مواجاػة ( 3001) هكقل بي ابل اةس

 ػػػليات العصػػػر اةػػػليث، كياػػػوف ا تبن اػػػا م اػػػوـ إدارة الجػػػودة الشػػػاميرة، الػػػغم يعاػػػأ مػػػلخلان ليرعمير ػػػات 
 ضاو الؤاسة، كذل  ايرت مشار ة أ ع أا ير ة الي ترتا  ايرت الجودة، كتبنىالإدارية الخا

 ا تقلمه  ا كليرمجامع. ق قان لرضا السا  ليه ك
كمع أف الجامعة تعاأ مصلر إشعاع ايرمو كثقاا ليرمجامع فقل أشار العليل مػه اللرااػات كالبحػوث  

( إ  ضػػعك جػػودة الاعيرػػ م العػػام كااػػلار مسػػاواير فقػػل بػػرزت أصػػوات   ػػيرة تنػػادم 3002 لرااػػة بػػلح )
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مجتػػغا الق ػػاع، كضػػبط جودتػػه، كلػػغل  جػػاوت مجتػػغير اللرااػػة   لاوضػػ م م اػػوـ إدارة الجػػودة بضػػركرة ت ػػوير 
. ب الشاميرة فحس ،   لااعرؼ إ  ملل ت ب   الجامعات الأردن ة  غا ال اوـ

 شؽؾة الدرادة وأدئؾتفا:م -1-2

اـ  خرجػات الق ػاع ا ظ  الإقباؿ الا ايل ايرت الجودة، كاااجابة اةاومة الأردن ة  غا الا ايػل با مجتامػ
الله ال اني الغم داا إ  ضػركرة إاػادة النظػر ا مسػيرة  الاعير مو كالتربوم. ك يرة باوجاات جلالة الير  ابل

(، فلنػه لػه الأ  ػة 5555الاعير م العام، منغ أف تسػيرم اػير اته اللاػاورية، ا خ ػاب الااير ػك السػامو )
بوية ا كزارة الاعير م العام، فالاواع الامو ا مجتغا الق ػاع أف يام الاشك اه جودة العمير ة الاعير م ة التر 

 لق اع ، لا لغل  مه أثر حامو ايا ير  اتخاذ الإجراوات اللازمة ليرمحافظة ايرت أداو ااؿو كمام    غا ا
 مسيرة الانم ة الوطن ة الشاميرة .

ة كياحػػام اير ػػه بػػغؿ الجاػػود كيواجػػه الق ػػاع الاعير مػػو ا الأردف   ػػيران مػػه الاحػػليات كالصػػعوبات الابػػير 
لاس  ثقة الواطني به، كذل  باقليم خلمات تعير م ة مام  ة، كت   ل أ  ة جودة الاعير م، كقل   اخا ار 
ق اع الاعير م العام ا الأردف لا ياماع به مه دكر مجتاـ ا بناو إنساف التل الوااو الا ػور الػغم يساشػرؼ 

الباحػػث بػػ ف الجانػػ   رأمورة ا شػػن نػػواحو اة ػػاة، كلػػغل  فقػػل السػػاقب  ب اػػال   ايرم ػػة كطراسػػ  ما ػػ
الأاااػػػػو لشػػػػايرة الاعيرػػػػ م العػػػػام مجتػػػػو الجانػػػػ  الإدارم، كأف الإدارة مجتػػػػو مػػػػلخ  أاااػػػػو لا ػػػػوير الاعيرػػػػ م 

 كجودته.
 :اة الإجابة اه الأائيرة الاال ةك ليلان  اكؿ مجتغير اللرا

 ؤتة مه كجاة نظر أاضاو مجت ئة الالري  ف اا؟إدارة الجودة الشاميرة ا جامعة م    ت ب اسما او  -

  ت ب   إدارة الجػودة الشػاميرة ا جامعػة مؤتػة بػاخالاؼ )النػوع ا جامػااو، كالرتبػة اسمجت  تخايرك او  -
 .الأ ادج ة، كالاير ة(؟

 أهؿقة الدرادة: -1-3

مػػه إحاطػػة مجتػػغا نظػػران لػػا ج يرػػه الق ػػاع الاعير مػػو مػػه أ  ػػة تعير م ػػة كاقاصػػادية كاجاماا ػػة ليرػػوطه،   بػػل 
الق اع بالرااية كا مجتاماـ حن يسام ا رفل افامػع بالعناصػر البشػرية الؤمجتيرػة الواا ػة ذات النوا ػة الج ػلة، 

  اػ ما أف النوا ػػة الج ػػلة بػػي الاػوادر الؤمجتيرػػة مجتػػو ال يروبػػة ا ظػػ  ظػركؼ النافسػػة الشػػليلة ايرػػت فػػر  ك 
نافسػة ا افامػػع كا اػوؽ العمػػ ، لأف النافسػة ايرػػت العمػ  كاللرااػػة كالبحػث، كبتػػير ذلػ    تسػػا  ع ال

 النوا ة أصبحت سمة اال ة اصرية .
كتػػأز أ  ػػة مجتػػغير اللرااػػة ا أؤػػا تانػػاكؿ موضػػواان إداريػػان حػػلي ان مجتػػو إدارة الجػػودة الشػػاميرة كت ب قاتهػػا ا 

ت ػوير  الػي تسػاال ايرػت اتق اع الاعير م العام، لغل  يؤم  مه مجتغير اللرااة أف تعم  ايرت تػوفير العيرومػ
ك سي اناصر الجودة ا أداو جامعة مؤتة لاحق   أمجتلافاا، كاوؼ يسػا  ل مػه مجتػغير اللرااػة  ػ  مػه لػه 

 ، كمؤاسات الاعير م العام اةاوم ة كالأمجتير ة.ع الإدارة كادارة الجودة الشاميرةالاقة  وضو 
 تحة ا وا ت أخرل.مجتغا فضلان اه أف مجتغير اللرااة اام   أاااان للرااات أخرل مشا
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 حدود الدرادة: -1-4

 اللرااة ا ضوو حلكدمجتا الاال ة: جاه الأخغ بنااسن مجتغير
العػػاـ كذلػ  ا ال صػػ  ا كؿ مػػه اقاصػار مجتػػغير اللرااػػة ايرػت أاضػػاو مجت ئػػة الاػلري  ا جامعػػة مؤتػػة  -

 ـ.3002/3003الجامعو 

 تعريف المصطؾحات: -1-5

 :  تعريك الص يرحات الاال ة
، تسػػاخلماا الؤاسػػات لاحسػػي نوا ػػة مجتػػو ااػػترات ج ة إداريػػة :ارة الجووةدة الشووامؾة إد -1-5-1

خلماتها كإنااجاا كت ويرمجتا كالساالة ا مواجاة الاحليات كاةافظة ايرت ااامرارية البناو الانظ مػو ف اػا 
خلاؿ  ري  مهكتعرؼ معوقاتها إجراس ا ب ؤا اللرجة الي يحص  اير اا أاضاو مجت ئة الال (.3002)اليروزم، 

 .أداة اللرااة إجاباتهم اه
مجتو مؤاسة ايرم ة مساقيرة ذات مجت ا  تنظ مو معي، كأنظمة كأاػراؼ كتقال ػل  :الجامعة -1-5-2

أ ادج ػػػة مع نػػػػة، تام ػػػػ  كظ  ااػػػا ا الاػػػػلري  كالبحػػػػث العيرمػػػو كخلمػػػػة افامػػػػع، كتاػػػ لك مػػػػه اػػػػلد مػػػػه 
صصػػات لااير ػػة مناػػا مػػا مجتػػو ايرػػت مسػػاول درجػػة الاير ػػات كالأقسػػاـ، كتقػػلـ بػػرامن درااػػ ة مانواػػة ا تخ

  (. 3000الباالوريوس، كمناا ما مجتو ايرت مساول اللرااات العير ا. )ال ب ي، 
 الأدب الـظري والدرادات السابؼة: -2

 الأدب الـظري: -2-1

ودة، كالج يػإذا أردنا ت ب   م اوـ إدارة الجودة فلابل أف تاوف مجتناؾ ق ادة إدارية تقود واودات الاحس
فاو مسؤكل ة الإدارة العير ا ا أم مؤاسة، إذ تقوـ بلداد الاوجػه اػو الجػودة كالتر  ػ  ايرػت السػا  ليه مػه 
النظمة، كترا خ ق م الجودة، ككضع الأمجتلاؼ الي تا ػ  كحاجػات النظمػة كالعػاميري كافامػع، كدمػن مجتػغير 

ودة ػ  الجػػ ػ ط أيضػان دكر الق ػادات لا ب ػالق م كالأمجتػلاؼ مم ػع جوانػ  العمػ  ا النظمػة، كياضػمه الاخ
لات الانظ م ػػة، كا لاػػ اـ ػوحػػػبػػي لاايرػػك ال ةة الانظ م ػػة اللاسمػػة لػػغل ، كإزالػػة اةػػواج  الاقير ليػػػاد الب ئػػػكإدػػ

 .(Milakovich, 1991)باوفير اللام لعمير ة الاحسي ا أ ع مراحيراا. 
سػامر ليرجػودة حػليث نسػب ان ا النظمػػات، ( بػ ف م اػوـ الاحسػي ال3000كقػل أكضػحت ا يػلم )

كيعػػػ  أنػػػه امير ػػػة ترتاػػػ  ايرػػػت منػػػع حػػػلكث الأخ ػػػاو أك ا خالافػػػات ا مسػػػاول تقػػػليم الخلمػػػة كأاػػػيروتحا، 
 ايرت تقليم الرااية  اراامر ابالقضاو ايرت مسببات مجتغير الأخ او كا خالافات مسبقان، كمجتو تم   العم  ب

 ه .الي ت اب  أك ت وؽ توقعات السا  لي
ايرػػت أف ااامػػاد النظمػػات لعػػايير الجػػودة كالواصػػ ات كالقػػاي   يعػػود  (Gray,1995)كقػػل بػػي جػػرام 

 -ب واسل   يرة ايرت الانظ م كالأفراد مناا :
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العمػ  ايرػت زيػػادة قػلرة الانظ مػػات ايرػت الانػػاف ، مػه خػلاؿ اتبػػاع ا ااػات كإجػػراوات امػ  ايرػػت  -
 .درجة  بيرة مه اللقة كالوضوح كالوضوا ة 

 رفع مساول الأداو، كتت ير ثقافة النظمة إ  الأفض . -

 .الاقات قوية كما نة بي النظماتبناو  -

 تلري  العاميري ايرت أاال   الراجعة كالاق  م الغاتي . -

 إا او العاميري الشعور بال قة، كرفع الركح العنوية. -

 .امير ات ا تصاؿ اللاخيرو كالخارجو سي  -

يقػػػة الػػػي ت اػػػر كتعمػػػ  تحػػػا لجػػػودة الشػػػاميرة ب ؤػػػا ثػػػورة ثقاف ػػػة كذلػػػ  بسػػػب  ال ر جاػػػه النظػػػر إ  إدارة ا
، ف ما ياعير  بالعم  ايرت  سي الجودة بااامرار كالتر    ايرت ام  ال ري ، كتشػج ع مشػار ة ال ػرد الإدارة

 ا كضع الأمجتلاؼ كباتخاذ القرارات.
ات كخاصة الابيرة مناا إ  إنشاو أف مجتناؾ حاجة مااة ا   ير مه الؤاس (3001كقل أ ل جودة )

داسرة ماخصصة ليرجودة، تشرؼ ايرػت تخ ػ ط  ػ  مػا ياعيرػ  بػ مور الجػودة كتن  ػغير كمراقباػه، كأف يػام تع ػي 
مسػػؤكؿ  ػػغير الػػلاسرة لليػػه ماػػارات اتصػػال ة ج ػػلة، كأف ياػػوف راةبػػان ا رفػػع مسػػاول رضػػا العمػػلاو كإجػػراو 

 سرة :اللا  س نات ليرجودة، كياوف مه مااـ مجتغير
 تخ  ط أنظمة الجودة كتن  غمجتا. -
 ماابعة أنظمة الجودة كتق  ماا. -

 تن  غ خ ة الاعير م كالالري . -

 .اتاالإشراؼ ايرت الشرك  -

 .ة مع الؤاسات الأخرل كمع الب ئةتع ي  م اوـ الشرا  -

 Quality Improvement (QIT)( ب نػه  دػ  إدػاد فػرؽ  سػي الجػودة 3001كأضػاؼ جػودة )

Teams لعالجة بعضان بعضاا بو ومواة مه الأفراد للياا معارؼ كماارات كخأات مناابة كدامع الي مجت
كحيراػػػا، كمجتػػػغير ال ػػػرؽ   تاػػػوف تابعػػػة لػػػلاسرة مع نػػػة أك قسػػػم معػػػي، بػػػ  تت ػػػو  ةالاعيرقػػػة بػػػالجود تالشػػػالا

 العمير ات الإنااج ة كالإدارية بااميراا، فضلان اه نظم الاشت   ف اا. 
كاتخػػاذ القػػرارات،   تالافػػراد كت ػػوير ماػػاراتهم ا حػػ  الشػػدكر أاااػػو ا تنم ػػة الأ إف مجتػػغير ال ػػرؽ  ػػا

  ما أؤا تؤدم إ  بناو جسور ال قة كالاعاكف ك سي العلاقات بي أاضاساا .
  لأنػه  Quality Circlesالأب الركحػو ةيرقػات الجػودة   Kauro Ishikawaكيعاػأ  ػارك ايشػااكا 

العمػػ ،  تومواػػات صػػتيرة مػػه العػػاميري بشػػا  ت ػػواو، لاحليػػل مشػػالا ػػاف أكؿ مػػه نػػادل بااػػويه 
لاقبػ   مكاقتراح اةيروؿ الناابة، تحلؼ ت وير الأداو ك س نه. كتوا ع ملل إدراؾ الأفػراد كزيػادة ااػاعلادمجت

 آراو الآخريه، كاالاد الرؤكاي لابؤ مناص  أايرت ا الساقب .
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ر الخ ػػػوات ال اايرػػػة ا  ق ػػػ  الأبعػػػاد الأاااػػػ ة ليرنشػػػا   دارة الجػػػودة مػػػه أمجتػػػم كأ  ػػػ طيعػػػل الاخ ػػػ 
الإنااجو كالخلمو، لأف الاحسي السامر ا العم  ج   ااترات ج ة تنافس ة بي النظمات. كا ضوو ذل  

 ة لاخ  ط إدارة الجودة  ا ييرو:( الخ وات الرس س 3000فقل حلد يود )
 .مجتلاؼ ال يروب  ق قاا ا الجودةالأ -
 . تم   الماراة العمير ة ليرانظ ملعمير ات اليمراح  ا -

 .كالسير ة كالوااس  اللازمة ليرعم  توض م السؤكل ات -

 إجراوات بيروغ الأمجتلاؼ. -

 .درجة  ق   أمجتلاؼ الجودة سطراس  ق ا -

( 3002)أما ال واسل الي دن اػا العػاميروف نا جػة الاػ امام با ب ػ  إدارة الجػودة الشػاميرة فقػل بػي اليرػوزم 
 :اابعض
 .ل رصة  ااخلاـ خأاتهم كقلراتهمإا او العاميري الوقت كا -
 .كإجراواته ا ت وير أاال   العم  تنم ة مااراتهم مه خلاؿ الشار ة -

 .توفير الالري  اللازـ -

 .د الي يبغلوؤا ليرق اـ بالأاماؿإا او العاميري اةواف  اللاسمة ليرجاو  -

 زيادة ك و العاميري ليرمؤاسة. -

 او.رفع مساول الأد -

 .ة الؤاسة ايرت البقاو كا اامرارزيادة قلر  -

  سي نوا ة الخلمات. -

 :اابعض ال ايا لا ب   مجتغا ال اوـ الإدارم كمن (5552اةسه ) ك غل  بي ابل
 سػػي نوا ػػة الإناػػاج، كرفػػع مسػػاول الأداو انػػل العػػاميري ا الؤاسػػة، اا ػػاب تاػػال ك الخػػلمات  -

طراسػػػ  العمػػػ  كأاػػػال به كت ويرمجتػػػا، زيػػػادة الػػػو و كا نامػػػاو انػػػل العػػػاميري كالاشػػػت  ، كالعمػػػ  ايرػػػت  سػػػي 
 ليرمؤاسة، ااامرار قلرة الؤاسة ايرت البقاو كالنافسة كزيادتها.

ة أـ تانولوج ة، اإف ت ب   إدارة الجودة يساال ايرت ا اا ادة مه الإماان ات الااحة اواو أ انت ب ئ
وير مسػػاول الخلمػػة، كالإنااج ػػة، الأمػػر الػػغم يػػؤدم إ   ق ػػ  رضػػا أـ بشػػرية كماديػػة، كمجتػػغا يػػؤدم إ  ت ػػ

الجاات السا  لة، كا يترتػ  اير ػه زيػادة ا الػو و كالرضػا كا نامػاو ليرمنظمػة الإداريػة، كزيػادة ال يرػ  ايرػت 
 الخلمة، كمه ثم زيادة الإنااج ة كالنافسة.

س  الا ػػوير الانظ مػػو مػػه خػػلاؿ النظػػر إ   مػػا أنػػه جاػػه ااابػػار إدارة الجػػودة الشػػاميرة كاػػ يرة مػػه كاػػا
 لم الرضا كالو و الانظ مو، كذل  بالتر    ايرت مشار ة العاميري مه    الساويات، الأمر الغم ػبع

 (.3002يؤدم إ  بغؿ ال يل مه الجاود الرام ة إ   ق   أمجتلاؼ النظمة، )اليروزم، 
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توافر النػاخ اللاسػم ليرا ب ػ ، كبالاػام فػلذا ف ياػوافر  ف ت ب   مناج ة إدارة الجودة الشاميرة يا ير أ ما 
مجتػػػػغا النػػػػاخ اللاسػػػػم، فػػػػلف ايرػػػػت إدارة النظمػػػػة العمػػػػ  ايرػػػػت تت ػػػػير ثقافػػػػة النظمػػػػة كق ماػػػػا، كتعػػػػلي  مجت ايراػػػػا 

 الانظ مو، كتوج ه أنما  الإشراؼ بالشا  الغم ياناا  مع ت ب   ال اوـ الجليل. 
فقػػل أكردمجتػػا جػػودة  رمجتػػا انػػل البػػلو با ب ػػ  مجتػػغا الأاػػيروب الإدارم،كمػػه أمجتػػم الا يربػػات الػػي دػػ  تواف

 :(  ا ييرو3001)
داػػم الإدارة العير ػػا، مػػه خػػلاؿ اقاناااػػا أك ن با ب ػػ  مجتػػغا الأاػػيروب ل اػػوف لػػلياا ا اػػاعلاد لػػلام  -

 الات يرات الي ااحلث ا النظمة.
  .التر    ايرت رضا السا  ل كإاعادير -

 .لعاميريركح ال ري  بي ابلاعاكف ا -

 .ار ة العاميري ا اتخاذ القراراتكاراة النمط الق ادم اللجقراطو الغم يسمم  ش -

اذ اااخلاـ الأاال   الإحصاس ة لضبط الجودة، كا يسػمم با اشػاؼ ا خالافػات ا الإناػاج كاتخػ -
 .الإجراوات الاصح ح ة اللاسمة

 كضع نظاـ فعاؿ للاتصاؿ ا النظمة . -

 نظاـ إدارة الجودة الشاميرة مناا:فقل أبرز الة ما يربات لا ب   ( 3002أما اليروزم )
 .لانظ مات  عايير الجودة الشاميرةضركرة الا اـ ا -
 أشخا  مؤمجتيري كقادريه. مأف تيرا ـ الانظ مات بشرك  الجودة كت ب قاتها ايرت أيل -

 ضركرة توافر برامن تلري  داخير ة ليرعاميري. -

ل ػػػػة موثقػػػػان ايرػػػػت شػػػػا  : دل ػػػػ  الجػػػػودة ، كدل ػػػػ  إجػػػػراوات أف ياػػػػوف نظػػػػاـ الجػػػػودة كمواصػػػػ اته العا -
 كتعير مات العم .

 ضركرة إثبات قلرة النظمة ايرت الق اـ بانظ م أاما ا . -

 ضركرة كاراة الرقابة الإدارية ليرا  ل مه خ وات ت ب   إدارة الجودة الشاميرة . -

 (:3002زم)إف مجتناؾ صعوبات تواجه ت ب   إدارة الجودة الشاميرة، ذ ر مناا اليرو 
 .النافسةإنعلاـ  -
 .ام  الس اا ة ايرت اتخاذ القراراتت ثير العو  -

 الـ كضوح الأمجتلاؼ. -

 .ة الاجاكزاتالـ ت ب   أنظمة العقوبات كالساولة ا حال -

 .كتق  مه الأداو أ  ة لعمير ة ق اسالـ إا او أم  -

 .ا فاقار إ  نظاـ حواف  ج ل -

 .مةصيرحة الشخص ة ايرت الصيرحة العاتتير   ال -

 .فر الخأات كالاارات الج لةاـ تو ال -
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 .فر أنظمة معيروماتاالـ تو  -

 .الـ تشج ع ا بااار كالإبلاع -

 .ة اال ة مه الركنةالـ تماع الأنظمة كالقواني بلرج -

 .نلرة الوارد الادية -

ف   مناػػا الاتػػػير السػػامر ا الق ػػػادات الإداريػػة كػػػا يحػػػوؿ دك اسػػػعو ( بعػػض ال5552كقػػل أكرد القح ػػػاني )
تماناػػا مػػه السػػ  رة ايرػػت برنػػامن الجػػودة الشػػاميرة ، كانعػػلاـ النمػػوذج ال ػػام ليرجاػػاز الإدارم ال عػػاؿ الػػغم 

 جاه ا اترشاد به انل ت ب   نموذج إدارة الجودة، كضعك النظاـ الام كالعيرومات ا الؤاسات .
 م يرة  ا ييرو:ة الشاميرة ، كالا  ت ب   إدارة الجوداساو ( أمجتم 3001كلقل أ ل جودة )

 .لشاميرة كخاصة ا البيرلاف النام ةحلاثة موضوع إدارة الجودة ا -
 الـ توافر الا اوات البشرية الؤمجتيرة ا مجتغا افاؿ. -

 تخص لخ مبالغ  اف ة لأج  ت ب   إدارة الجودة الشاميرة. -

 اتباع الأايروب اللياااتورم ا الإدارة كتشلد الليريه ا ت ويض صلاح اتهم. -

 .ت يرمقاكمة الا -

 .بالأاال   الإحصاس ة لضبط الجودةالـ الإلاـ  -

 ا ااقاد الخاطئ للل العاميري، كخاصة القلامت منام، بعلـ حاجاام ليرالري . -

 .ـ فعاؿ للاتصاؿ كالاتغية العاس ةالـ كجود نظا -

نافسػة كيعل ت ب   الجودة الشاميرة ا أ ع الق ااات كخاصة ق اع الاعير م العػام، مػه أمجتػم العػايير ليرم
ا جػػغب رؤكس الأمػػواؿ ا اػػا مارية محير ػػان كاال ػػان، ا ظػػ  تن  ػػغ آل ػػات ات اق ػػة الاجػػارة العال ػػة )الجػػات(، 
ة كمه الاوقع أف تشػال النافسػة ا ت ب ػ  نظػاـ الجػودة ا ق ػاع الاعيرػ م العػام أ  ػر مػه الق ااػات الاجاريػ

راو البحػػػوث  ػػػع وػػػا ت العمػػػ  كالإناػػػاج، كإجػػػملجكتاويناػػػا القػػػول البشػػػرية  كالصػػػناا ة، مػػػه أجػػػ  إاػػػلاد
 (.5555او، )ال ونس اهكتنم ع    الاانولوج ا لخلمة افامكاللرااات كت ب

كما ت اؿ النظم الاعير م ة ، ا بلاية القػرف اةػادم كالعشػريه، تواجػه  ػليان  بػيران يام ػ  ا  سػي جػودة 
لاحػليات العيرم ػة كا قاصػادية كالاانولوج ػة، كال يرػ  الاعير م الغم تقلمػه الؤاسػات الاعير م ػة، لػغا فػلف ا

ا جامػػػػااو القػػػػوم، مػػػػه أجػػػػ  مػػػػلل كااػػػػع ليراعيرػػػػ م، كاةاجػػػػة للااػػػػاخلاـ الأفضػػػػ  ل ماان ػػػػات الاديػػػػة 
كالبشرية، كالضتو  مه أج  الانم ة،    مجتغير الأمور أجػأت اةاومػات ايرػت أف تسػاج    ػغا ال يرػ ، 

 (.3002يرس ااات الاعير م ة اةال ة )بلح،أااا ان لأق   سي ل ف صبم  سي جودة الاعير م مجتلفان 
أف الجامعػػات ت اقػػر إ   اإف مجتنػػاؾ قنااػػة ا الأكاػػا  ا جاماا ػػة كالأ ادج ػػة ا الػػوطه العػػر  مؤدامجتػػ

الجػػػػػودة الشػػػػػاميرة، كأف ةالب ػػػػػة الجامعػػػػػات تعػػػػػاني انعػػػػػلاـ  ا اػػػػػاقلاؿ الػػػػػغاتي ، ك  ػػػػػرة الأنظمػػػػػة كالاعير مػػػػػات 
(، فػػػلذا أريػػػل  دارة الجػػػودة الشػػػاميرة أف 3005ناقضػػػاا، كتعػػػلد اةيرقػػػات الإداريػػػة )الخ  ػػػ ، كةموضػػػاا كت

وا بلماان ػة ت ب قاػا كمعنامجتػا ياشبسػ تيرقت  احان ا اةرـ الجامعو، فلنه ياعي ايرت قػادة مجتػغير الجامعػات أ 
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أيضػػػان الشػػػاميرة ا صػػػ لاحو فحسػػػ ، بػػػ  دػػػ  ايرػػػ ام أف يعميرػػػوا ايرػػػت إاػػػلاد امير ػػػة تن  ػػػغ إدارة الجػػػودة 
 .(Huang,1994) .ااوف ملاسمة ليرب ئة الأ ادج ةلباراان  إالادان 

إف ت ب ػػ  مجتػػػغا ال اػػوـ اةػػػليث لػػ   بػػػالأمر السػػا ، لأف الا ب ػػػ  النػػاجم يا يرػػػ  العمػػ  ايرػػػت تػػػوفير 
، ومواة مه الا يربات اللازمة، مع الأخغ با اابار أف مجتناؾ اخالافػات بػي امػلاو الق ػاع العػاـ كالخػا 

درجػػػػات كمسػػػػاويات لااير ػػػػة لا ب ػػػػ  إدارة الجػػػػودة ا  ػػػػ  مػػػػه الق ػػػػااي، كمػػػػه مجتػػػػغير  تػػػػوافركػػػػا قػػػػل يعػػػػ  
(،   مػػا أف 3002ا خالافػػات تبػػايه اةاجػػات، كالقػػلرة ايرػػت  ق ػػ  الرضػػا لػػلل أاػػور النػػاس )اليرػػوزم، 
بالجوانػ  النوا ػة ايرػػت الاحػليات الابػيرة الػي تشػالمجتا أ ػػع النظمػات ا افامػع الإنسػاني العاصػػر تقػترف 

الصػػع ليه السػػيرعو كالخػػلمو، كتسػػاخلـ النوا ػػة  سػػلاح تنافسػػو رس سػػو ا مجتػػغا ا دػػاير، لأف مجتػػغا ال اػػوـ 
ير ػػػػ  ايرػػػػت مرتاػػػػ ات مجتادفػػػػة تام ػػػػ  ا  ق ػػػػ  رضػػػػا السػػػػااير ، كإاػػػػااـ العػػػػاميري ا النظمػػػػة، كااػػػػامرارية 

لجػػودة الشػاميرة ومواػػة مػه البػػادئ الإداريػة الػػي ( كتم ػ  إدارة ا3000الاحسػه كالا ػػوير ا الجػودة )يػػود، 
تر   ايرت  سي الجودة ، كانلما تقوـ الؤاسة با ب   مجتغير البادئ فلؤا اانجم حامان ا  ق   مسػاول 

 Russel)كراػػ  كتػػاييرور (Martinich, 1997) مام ػػ  مػػه الجػػودة كقػػل لخػػلخ  ػػ ه مػػه مػػارت ن ش 

&Taylor,1995) الاام: مجتغير البادئ ايرت النحو 
قبػػػػ  الإدارة العير ػػػػا، معػػػػ  الجػػػػودة ا القػػػػاـ الأكؿ مػػػػه  هركح الشػػػػار ة مػػػػبػػػػالػػػػا ام الاامػػػػ  كا لاػػػػ اـ  -

اف  الػػي امجتاماماتها،كضػركرة إدػاد ا  ا ػػ  الانظ م ػة كإجػػراوات العمػ  كا ااػاته العمػػ  النااػبة كأنظمػػة اةػو 
 .تشجع جاود  سي الجودة

عمير ات الي يؤدل تحا العم ، مه خػلاؿ تصػم م امير ػات إناػاج العم  بااامرار مه أج   سي ال -
تؤدم إ  م ابقااا ليرجودة، كتوظ ك أفض  الا ب قات كالماراات الإدارية كالأاال   ال ن ة كالاانولوج ة 

 .مراح  تقليم الخلمات أك الناجاتا أ ع 

 اااخلاـ فرؽ العم . ة الانس   كالاعاكف بي الإدارات كالأقساـ ا الؤاسة مع ت   ل أ  -

الاقػػات امػػ  بنػػاوة بػػي أفرادمجتػػا، كضػػركرة  إدػػادبنػػاو ثقافػػة تهػػلؼ إ  الاحسػػي السػػامر كداماػػا ك  -
 .   بي الجاود ال ردية كالجماا ةالام 

يرػػت ااػػاعماؿ بػػرامن إشػػراؾ أ ػػع العػػاميري ا  سػػي الجػػودة ، كذلػػ  مػػه خػػلاؿ تعػػاكف الؤاسػػة ا -
 .الجودة الشاميرة

وؿ دكف  ق ػػ  مػػه الاحػػليات الػػي تواجػػه الاعيرػػ م الجػػامعو كالػػي  ػػ ( أل ػػو بنػػل3000رة )كقػػل أكرد د
 أمجتلافه كمه أبرزمجتا:

 .  فرد ا الؤاسة أف يبلع كيبااراا م افاؿ لالالـ اااخلاـ ااترات ج ة ثاباة ا الإدارة،  -
 . ةااقة الأمور الإدارية كالاعير مضخامة الأنظمة كالاعير مات، كا يؤدم إ  إ -

 .ا رام الس ااة العامة ليرجامعات الـ إشراؾ الجااز الأ ادجو كال   كال يربة -

 .رج  الناا  ا الااف الناا الـ كضع ال -
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  .الـ مواومة لارجات الاعير م الجامعو مع ما يربات خ ط الانم ة ا قاصادية كا جاماا ة -

 .لجامعات ايرت حساب الساول الا  والا ايل الامو ا ا -

اػػلاكة ايرػػت ذلػػ  فانػػاؾ العليػػل مػػه اللرااػػات كالبحػػوث الػػي تشػػير إ  ضػػعك جػػودة الاعيرػػ م العػػام، 
  كاالار مساواير.

 الدرادات السابؼة: -2-2

 ي خر الأدب الساب  باللرااات الي تناكلت موضوع إدارة الجودة الشاميرة، كمه مجتغير اللرااات:
إدارة الجػػػودة الشػػػاميرة، كمػػػلل ت ب ػػػ  مجتػػػغا  ( درااػػػة تهػػػلؼ إ  معرفػػػة موضػػػوع5555أجػػػرل اػػػلامة )

( موظ ان ا مساش ت 313الأايروب الإدارم ا مساش ت الجامعة الأردن ة، كقل ت ل ت ا نة اللرااة مه )
( مريضاُ مق مان ا الساش ت، كقػل أظاػرت ناػاسن اللرااػة فركقػان ذات د لػة إحصػاس ة بػي توقعػات 350ك)

، كتقػػػػلير كاقاناااػػػػا الإدارة العير ػػػػا ات ال عير ػػػػة القلمػػػة، ا وػػػػاؿ داػػػػم العػػػاميري ا الساشػػػػ ت كبػػػػي الخػػػػلم
  الوظ ي كاحترامام كتلريبام كمشار اام كبناو ال رؽ .

كأظارت اللرااة فركقان ذات د لػة إحصػاس ة بػي الخػلمات الاوقعػة ليرمسػا  ليه كبػي الخػلمات ال عير ػة 
ف، كالاعػػاطك، أظاػػرت فركقػػان ا ااماديػػة، كا اػػاجابة كالأمػػاالقلمػػة  ػػم كالام يرػػة ا الجوانػػ  اليرمواػػة، ك 

وضوع ػوب مػػػػبػػػي إماان ػػػة ت ب ػػػ  م اػػػوـ إدارة الجػػػودة كاوامػػػ  الاتػػػير السػػػامر ا الق ػػػادات، كةمػػػ ك ػػػغل 
 الالري  كتق  م الأداو ال ردم، كتعلد السا  ليه كتنوع م البام كاخالاؼ 

 تي .مساوياتهم، كضعك النظاـ الام كالعيروما
( إ  معرفػة مػلل قابير ػة نظػاـ إدارة الجػودة الشػاميرة ليرا ب ػ  ا مػػلارس 3005كتهػلؼ درااػة الرجػ  )

( فػػردان كقػػل ب نػػت الناػػاسن إف درجػػة قابير ػػة إدارة الجػػودة 153اربػػل، كقػػل ت ل ػػت ا نػػة اللرااػػة مػػه ) ةمحافظػػ
 كفػػ   مجتػػغا النظػػاـ مرتبػػة تنازل ػػان ليرا ب ػػ  تراكحػػت مػػا بػػي الاواػػ ة كالابػػيرة، كقػػل جػػاوت درجػػة قابير ػػة ت ب ػػ

افػػا ت الاال ػػة: النػػامجتن اللرااػػ ة، كالاق ػػ م كال ػػلاب، كا  ئػػة الالريسػػ ة، كالإدارة اللراػػ ة، كالإماان ػػات 
الادية،  ما أظارت اللرااة فركقان ذات د لة إحصاس ة ا درجة قابير ة نظاـ إدارة الجودة ليرا ب   تع ل إ  

  اػػػنة فػػػ   ر(، كلاتػػػير جػػػن  اللراػػػة كلصػػػا 55الإنػػػاث، كماتػػػير اػػػنوات الخػػػأة  )ماتػػػير الجػػػن  لصػػػا  
فركقػػان ذات د لػػة الناػػاسن لصػػا  الاخصػػلخ الاػػ  الا ب قػػو، كف تظاػػر مػػلارس الإنػػاث، كماتػػير الاخصػػلخ 

 إحصاس ة تع ل إ  ماتير الؤمجت  العيرمو.
إدارة الجػودة  اتمػو ة ت ب ػ  بعػض م ادرجػة إماان ػ ر( إ  معرفة تقػلي3003لؼ درااة الا ومو )تهك 

( اضػػػو مجت ئػػػة 523( إداريػػػان ك)11ا  ير ػػػات الترب ػػػة ا اػػػير نة اُمػػػاف، كقػػػل تاونػػػت ا نػػػة اللرااػػػة مػػػه )
تلري ، كقل توصيرت اللرااة إ  أف كجاة نظر   و مه الإداريي كأاضاو مجت ئة الاػلري  ا اػير نة اُمػاف 

ف إماان ة ت ب قاا  انت إدارة الجودة الشاميرة، كإ اتمو ارجة إماان ة ت ب   بعض م جاوت ما ابقة ا د
   وا ت اللرااة بااا ناو واؿ اااخلاـ ال ريقة العيرم ة، ح ث جاوت بلرجػة ماواػ ة، كقػل    اال ة ا
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 انػػػت وػػػا ت اللرااػػػة مجتػػػو : التر  ػػػ  ايرػػػت راػػػالة الؤاسػػػة، كصػػػنااة اتخػػػاذ القػػػرار، كاللامر  يػػػة الإداريػػػة، 
 ااخلاـ ال ريقة العيرم ة، كام  ال ري ، كالالري  السامر، كالاقويم السامر.كا ااقلال ة، كا

( بلرااػػة تهػػلؼ إ  ت ػػوير أنمػػوذج  دارة الجػػودة الشػػاميرة كب ػػاف درجػػة إماان ػػة 3002كقػػل قػػاـ بػػلح )
افػػػة امعػػػة ا ردن ػػػة، كقػػػل تاػػػوف الأنمػػػوذج ال اػػػوح مػػػه وػػػا ت: الق ػػػادة كراػػػالة الجامعػػػة، كال قالجت ب قػػػه ا 

إدارة الػػػوارد البشػػرية، كادارة العمير ػػات، كالاحسػػػه يرومػػػات، كالاخ ػػ ط ا اػػترات جو، ك الانظ م ػػة، كنظػػم الع
( مػػػه امػػػلاو كرؤاػػػاو 104السػػػامر، كرضػػػا العمػػػلاو، كالاتغيػػػة الراجعػػػة، كقػػػل ت ل ػػػت ا نػػػة اللرااػػػة مػػػه )

اللرااػة أف إماان ػة  أظاػرت ة، كقػل الأقساـ الأ ادج ة، كمليرم الوحلات الإدارية لجم ع الجامعات الأردن
ت ب   الأنموذج القترح جاوت بلرجة  بيرة، كأف مجتناؾ فركقػان ذات د لػة إحصػاس ة ا درجػة إماان ػة ت ب ػ  

 لصا  العملاو.ساـ كمليرم الوحلات ا الجامعات الأنموذج بي العملاو كرؤااو الأق
اةاوم ػػػة كالعامػػػة ا  ؤاسػػػاتـ  ػػػ و مػػػه البقة، فقػػػل تبػػػي امجتامػػػامػػػه خػػػلاؿ ااػػػاعراب اللرااػػػات السػػػا

(ايرػػت اماان ػػة ت ب ػػ  بعػػض 3003ادارة الجػػودة الشػػاميرة، فمػػ لان ر ػػ ت درااػػة الا ػػومو ) اتمػػت ب ػػ  م او 
( فقػػػل حػػػاكؿ ت ػػػوير انمػػػوذج  دارة 3002ادارة الجػػػودة ا  ير ػػػات الترب ػػػة ا امُػػػاف، أمػػػا بػػػلح ) اتمػػػم او 

مجتػػغير اللرااػػة لسػػا  ل مػػه ناػػاسن تيرػػ  اللرااػػات  ك ػػغا فقػػل جػػاوت الجػػوذة الشػػاميرة ا الجامعػػات ا ردن ػػة،
   ت ب   ادارة الجودة الشاميرة ا جامعة مؤتة.اساو كلايرقو الضوو ايرت 

 الطريؼة والإجراءات: -3

 مجتؿع الدرادة وعقـتفا: -3-1

لعاميري ا ( كا131تاوف وامع اللرااة مه أاضاو ا  ئة الالريس ة ا جامعة مؤتة، كالبالغ الدمجتم  )
 .3002/3003ال ص  اللرااو الأكؿ ليرعاـ الجامعو 

( اضػو 550أما ا نة اللرااة فقل   اخا ارمجتػا بال ريقػة العشػواس ة. ح ػث   توزيػع أداة اللرااػة ايرػت )
%(. كالجػلكؿ رقػم 31( ااػابانه، كبنسػبة )513الػي ااػترجعت ) تمجت ئة تلري ، كقػل بيرػغ اػلد ا اػابانا

 .مااو كالاير ة كالرتبة الأ ادج ةماتير النوع ا جا كف اد ا نة اللرااة ( يبين توزع أفر 5)
 ا ي وال لية والرتبة ايماد ايةتوزع أفراد  ياة الدراسة وفق متغير الاوع ا،جتا (2الجدول رق   

 افموع النسبة العلد  الاتيرات

  43226 553 ذ ر النوع ا جامااو
 513 5323 31 أن ت

  11226 22  ةايرم الاير ة
 513 11236 35 إنسان ة

 الرتبة الأ ادج ة
  5322 31 أاااذ

  5223 32 أاااذ مشارؾ
 513 2223 51 أاااذ مساال

 أداة الدرادة:  -3-2
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قػان يعػوؽ ت ب ػ  إدارة الجػودة اس( فقرة، كتم      فقػرة ا10تاونت أداة اللرااة مه ااابانه مؤل ة مه )
قػػػػػل ااامػػػػػل ا بنػػػػػاو ا اػػػػػابانة ايرػػػػػت الأدب النظػػػػػرم كاللرااػػػػػات السػػػػػابقة الاعيرقػػػػػة الشػػػػػاميرة ا الجامعػػػػػة، ك 
  للل أفراد ا نة اللرااة، كبلرجات ) بػيرة اسعخلاـ مق اس خمااو لاقلير درجة البالوضوع، كقل   ااا

   بػيرة اسعػلالاػام ا اةاػم ايرػت درجػة: ا جلان،  بيرة، ماوا ة، قير يرػة، قير يرػة جػلان(، كقػل   ااامػاد الع ػار
 (. )انظر: اليرح  رقم )ا((.5لان )(، قير يرة ج3(، قير يرة )2 ة )(، ماوا1(،  بيرة )1جلان )

ام الاعام  معاػا ايرػت النحػو الاػام: إذا  انػت ق مػة ، فلف ق م الاوا ات اةساب ة، يكااانادان إ  ذل 
أمػػػا إذا  انػػػت ق مػػػة الاواػػػط   مرت عػػػة، ( تاػػػوف درجػػة العػػػاس2.10الاواػػط اةسػػػا  لير قػػػرات أ ػػػأ مػػػه )

( 3.15ا  أقػ  مػه )  تاوف ماوا ة، كإذا  ػاف الاواػط اةسػاسع( فلف درجة ال2.15-3.31اةسا  )
   منخ ضة.اسعفااوف درجة ال

 صدق الأداة وثباتفا: -3-3

ليراحقػ  مػه صػلؽ الأداة،   ارضػاا ايرػت ومواػػة مػه اةامػي الخاصػي، كا ضػوو ملاحظػػاتهم،   
، أمػػا ف مػػا بػػالخ بال بػػات، فقػػل   حسػػاب جليػػلة كإضػػافة فقػػراتبعضػػاا كحػػغؼ بعػػض ال قػػرات  تعػػلي 

 (.0.53معام  ال بات ب ريقة ) ركنباخ أل ا( للأداة الاير ة، كقل بيرتت ق مة ال بات للاداة )
 متغيرات الدرادة: -3-4

 اشاميرت اللرااة ايرت الاتيرات الاال ة:
 وهي: المتغيرات المستؼؾة -3-4-1

 كله فئااف: ذ ر كأن ت. الاوع ا،جتاا ي: -3-4-2-2
 ك ا فئااف: الاير ات العيرم ة، كالاير ات الإنسان ة. ال لية: -3-4-2-1

 ك ا ثلاث مساويات: أاااذ، كأاااذ مشارؾ، كأاااذ مساال. الرتبة ايماد اية: -3-4-2-3

ت ب    اس و لأداة الي  لد درجة االلرااة ل كمجتو درجة اااجابة أفراد ا نة المتغير التابع: -3-4-2
 إدارة الجودة الشاميرة ا جامعة مؤتة.

 :المعالجة الإحصائقة -3-5

ح ػػػػػث    (spss)ة ،فقػػػػػل   ااػػػػاخلاـ الاحير ػػػػػ  الإحصػػػػػاسو بااػػػػػاخلاـ ػة اللرااػػػػػػة اػػػػػه أائيرػػػػػػل جابػػػػ
رة ت ب ػ  إدا عرفػة اواسػ لع اريػة لاااخلاـ الإحصاو الوص و كالام   ا الاوا ات اةساب ة كا ارافػات ا

ؾ فػركؽ ا ، ما   اااخلاـ  ير   الابايه ال لاثو لعرفة ف مػا إذا  انػت مجتنػاالجودة الشاميرة ا جامعة مؤتة
   تع ل إ  ماتيرات اللرااة كالا االات ب ناا.اسعو ماوا ات تقلير درجة ال

 عرض الـتائج ومـاقشتفا: - 4

 رة الجودة الشاملة في جامعة ق تطبيق إداائ: "ما  و   ، والذي  ص   السؤال ايولرلإجابة  رل
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  اسعو رجػة شػعور أفػراد ا نػة اللرااػة بػالفقل   حساب الاوا ات اةساب ة كا ارافات الع اريػة لل؟" مؤتة
 ( يوضحاا.3الي تواجاام، كالجلكؿ رقم )

 (1جدول رق   ال
 ا  ل  رات أداة الدراسةالاتوسطات الحسابية وا، حرافات الاعيار ة مرتبة تاازلي

الاواط  ال قرة الرقم الرتبة
 اةسا 

ا اراؼ 
 الع ارم

درجة 
 العوؽ

 مرت عة 0.51 1.20 الـ تشج ع الجامعة لس ااة الباب ال اوح. 23 5
 مرت عة 5.05 1.32 ا الجامعة لضتو  العم . تعرب العاميري 10 3

لاد ال يربة كجودة الاعير م ا الـ  ق   الاوازف بي النمو الامو لأا 33 2
 مرت عة 0.42 1.32 الجامعة.

 مرت عة 0253 1.52 الـ ت وير كدليل ا  ا  الانظ مو  ا يالاوـ مع مبادئ إدارة الجودة 35 1
 مرت عة 0.41 1.51 حلاثة موضوع إدارة الجودة الشاميرة ا الؤاسات. 5 1
 مرت عة 0.51 1.51 ع.كجود مسافة اجاماا ة بي الجامعة كافام 32 2

الـ اااق اب الا اوات الؤمجتيرة كاللربة ايرت العم  لاحق   أمجتلاؼ  31 3
 الجودة.

 مرت عة 0.55 1.50

 مرت عة 0.50 1.00 الـ تشج ع ا بااار كالإبلاع. 53 4
 مرت عة 5.03 1.05 الال ة لا ب   إدارة الجودة تالـ توافر الإماانا 30 5
 مرت عة 0.45 1.01 معة ليرعلاقات الإنسان ة بي العاميري.الـ تشج ع الجا 31 50
 مرت عة 0.41 2.53 الـ ااا مار الجامعة لإدارة الوقت 32 55
53 3 .  مرت عة 0.52 2.52 الـ توافر الا اوات البشرية الؤمجتيرة لا ب   مجتغا ال اوـ
 مرت عة 0252 2.53 الـ تنم ة الجامعة الإحساس بالسؤكل ة للل العاميري 25 52
 مرت عة 5.00 2.44 .توزيعان كاضحان الـ توزيع الجامعة الااـ كالسؤكل ات ايرت العاميري  33 51
 مرت عة 5.05 2.42 نظاـ حواف  ج ل. ا فاقار إ  51 51
 مرت عة 5.01 2.40 الـ مساالة الجامعة ا تنم ة الو و الوظ  و ليرعاميري. 20 52
 مرت عة 5.02 2.35 لة ا حالة الاجاكزات.الـ ت ب   أنظمة الساو 52 53
 مرت عة 0.52 2.33 الـ ا مجتاماـ بالاقير   مه ا لر الاعير مو ا الجامعة. 35 54
 مرت عة 0.51 2.33 تتير   الصيرحة الشخص ة ايرت الصيرحة العامة. 51 55
 مرت عة 0.51 2.32 الـ امجتاماـ الجامعة بالاخ  ط ا اترات جو. 34 30
 مرت عة 5.01 2.31 د الأنظمة كالقواني كالاعير مات .أو  22 35
 مرت عة 0.53 2.33 الـ كضوح أمجتلاؼ إدارة الجودة للل العاميري. 53 33
 مرت عة 5.00 2.35 ر الجامعة الب ئة الاعير م ة الناابة كمساير مات العم .الـ تواف 22 32
 مرت عة 0.53 2.30 ات.الـ قلرة الجامعة ايرت الاعام  مع الأحلاث كالساجل 25 31
 مرت عة 5.00 2.24 فر أنظمة معيرومات دق قة كحلي ة.االـ تو  52 31
 مرت عة 5.05 2.23 الات ير اللاسم ا الق ادات الإدارية العير ا. 23 32
 مرت عة 5.03 2.22 الـ تماع الأنظمة كالقواني بالركنة. 55 33
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الاواط  ال قرة الرقم الرتبة
 اةسا 

ا اراؼ 
 الع ارم

درجة 
 العوؽ

 مرت عة 5.02 2.21 ريةالـ ت ع   الجامعة لنظاـ الرقابة الإدا 21 34
 مرت عة 5.50 2.21 اتباع الأايروب الاسير و ا الإدارة. 2 35
 مرت عة 0.51 2.25 إخ اؽ الجامعة ا ترأة الجودة إ  معايير محلدة. 24 20

الـ تشج ع الجامعة لإقامة الاقات اتصاؿ ب ناا كبي ق ااات  21 25
 مرت عة 0.55 2.13 افامع.

 مرت عة 0.51 2.11 اـ بعمير ة ق اس كتق  م الأداو.الـ ا مجتام 54 23
 مرت عة 5.33 2.12 اتباع الر  ية ا اتخاذ القرارات. 1 22
 ماوا ة 5.22 2.13 مقاكمة العاميري ا الؤاسات ليرات ير. 3 21
 ماوا ة 0.43 2.11 الـ رضا كاقاناع الإدارة العير ا   اوـ إدارة الجودة. 55 21
 ماوا ة 5.02 2.13 نظاـ فعاؿ للاتصا ت. الـ توافر 50 22
 ماوا ة 5.01 2.10 ا ااقاد الخاطئ ليرعاميري بعلـ حاجاام ليرالري . 5 23
 ماوا ة 5.05 2.22 الـ الإلاـ بالأاال   الإحصاس ة لضبط الجودة. 4 24
 ماوا ة 5.50 2.31 .ةالـ كجود النافسة بي الؤاسات الاعير م  2 25
 ماوا ة 5.31 2.03 وام  الس اا ة ا اتخاذ القرارات.ت ثير الع 1 10

 مرت عة 0.10 2.33 الاواط العاـ

فقػػرات أداة اللرااػػة  ير ػػان قػػل تراكحػػت  ه( ااػػاجابات أفػػراد ا نػػة اللرااػػة اػػ3)رقػػم  ضػػم مػػه الجػػلكؿيا
 ي بػاف(  كقػل تبػ0.51 -5.31( بػااراؼ مع ػارم تػراكح بػي)1.20-2.03ماوا ات اااجاباتهم بػي)

( ا حػػي  2.10  جػػاوت بلرجػػة اال ػػة ةصػػو ا ايرػػت ماواػػ ات حسػػاب ة أايرػػت مػػه )اسػػاو ( 22مجتنػػاؾ )
-3.10اوت بلرجة ماوا ة ةصو ا ايرت ماوا ات حساب ة تراكحت بي  )ػ  جاساو ( 3) مجتناؾ تن ا

  ( كيقابػػػ0.10)قػػػلرير  ( بػػػااراؼ مع ػػػارم2.33(  كقػػػل بيرػػػغ الاواػػػط اةسػػػا  العػػػاـ لػػػلأداة  ير ػػػان )2.15
  ايرػػت أايرػػت  ع الجامعػػة لس ااػػة البػػاب ال اػػوحاػػلـ تشػػج عػػة. كحصػػيرت ال قػػرة الػػي تػػنلخ ايرت درجػػة مرت

  الػي يشػعر أاضػاو مجت ئػة اسػعو بػة الأك  كبػغل  تاػوف مػه أبػرز الالاوا ات اةساب ة إذ حصيرت ايرػت الرت
(، 1.20  قػػلرير )حسػػا الاػػلري  كالػػي تعػػوؽ ااػػاخلاـ إدارة الجػػودة الشػػاميرة ا جامعػػة مؤتػػة، ، ك اواػػط

ا حق قة الأمر ا ااة الباب ال اوح مه تعاأ  ؤا بكجاه ت سير مجتغير النا جة  (،0.51) كااراؼ مع ارم
الؤاسػػػػة الخارج ػػػػة مناػػػػا  ا م ػػػػع العوامػػػػ  الػػػػؤثرةمأمجتػػػػم الأاػػػػال   الإداريػػػػة اةلي ػػػػة، كذات ارتبػػػػا  كث ػػػػ  

، كامػػػ  ال ريػػػ  الواحػػػل، كتشػػػج ع ا بااػػػار كالإبػػػػلاع، كاللاخير ػػػة، كأمجتػػػم كاػػػاس  الشػػػار ة ا صػػػنع القػػػػرار
كالعلاقػػات الإنسػػان ة بػػي العػػاميري، كتنم ػػة الإحسػػاس بالسػػؤكل ة، كالرضػػا الػػوظ  و لػػلل العػػاميري، كبالاػػام 

الػػػو و الػػػوظ  و  لػػػغل  فلنػػػه مػػػه ال ب عػػػو إذا ف تاػػػوافر  رة ايرػػػت الاخ ػػػ ط ا اػػػترات جو، كته ئػػػة منػػػاخالقػػػل
عػوؽ ت ب ػ  إدارة الجػودة الشػاميرة   الي تاسعو امعة، فلف ذل  يعاأ مه أبرز ال اوح للل الجا ااة الباب ال

لرااات الػي أ ػلت أ  ػة صػنع ػ، كقل ات قت مجتغير النا جػة مػع ناػاسن أ ػع الػان حلي  ان إداري ان م اومبوص اا 
 الي  ( 3003) القرار، كإشراؾ العاميري ف ه، كمناا درااة الا ومو 



 د. منيرة محمود الشرمان...............……............. معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة مؤته  ....

 
 

 616 

 ة صنااة اتخاذ القرار كاللامر  ية الإدارية.ب نت أ  
أما ال قرة الي تنلخ ايرت   ت ثير العوام  الس اا ة ا اتخػاذ القػرارات   فقػل جػاوت بالرتبػة الأخػيرة مػه 

( 5.31) ( كااػراؼ مع ػارم2.03) قلريرح ث الاوا ات اةساب ة ح ث حصيرت ايرت ماواط حسا  
ا جػة دكف ت ب ػ  إدارة الجػودة الشػاميرة ا الجامعػة، كجاػه اػ ك مجتػغير الن الػي  ػوؿ كبغل  تعاأ اق  العواس 

قػرارات الجامعػة ، فقػرارات الجامعػة نابعػة  إ  اااقلال ة الجامعة، كأف ل   مجتنالػ  تػ ثير ا ااػو خػارجو ا
ت، مػػه داخيراػػا، كأف الجاػػات الػػي تقػػوـ باتخػػاذ القػػرارات مجتػػو وػػال  الأقسػػاـ الإداريػػة ا الجامعػػة، كالاير ػػا

كويرػػ  العمػػلاو، كويرػػ  الأمنػػاو ا الجامعػػة، كأف الجامعػػة تاخػػغ القػػرارات مػػه خػػلاؿ مجتػػغير افػػال ، كلػػ   
ت ثير أك ا  رة ايرت قرارات الجامعة، كمجتغا دل   ايرػت اةريػة الأ ادج ػة ف اػا، كقػل نصػت أ ػع  أخرللجاة 

مػور الاعيرقػة ف اػا، كمجتػغا دل ػ  ايرػت ال قػة قواني الجامعات ايرت اااقلال ة الجامعات مال ػان كاداريػان كمم ػع الأ
ال يرقة الي أا  ت ليرجامعات ك  اوتها، كاف مصلر مجتغير ال قػة مجتػو قػلرة أاضػاو ا  ئػة الالريسػ ة كالإداريػة 
ا الجامعات ايرت اتخاذ القرارات الناابة، كتا   مجتغير النا جة مع النا جة الي جاوت ف اػا درااػة الا ػومو 

 اا أ  ة ا ااقلال ة ا مؤاسات الاعير م العام.( كالي أ ل ف 3003)
 أما ما ياعير  بنااسن السؤاؿ ال اني كالغم نصه:  مجت  مجتناؾ فركؽ ذات د لة إحصاس ة انل مساول 

  ت ب ػػ  إدارة الجػػودة الشػػاميرة ا جامعػػة مؤتػػة تبعػػان لاتػػيرات اللرااػػة )النػػوع اسػػاو ( ا α=0.01الل لػػة )
دج ػػػػة، كالاير ػػػػة(؟  فقػػػػل   ااػػػػاخلاـ  ير ػػػػ  الابػػػػايه ال لاثػػػػو، ك ػػػػغا   حسػػػػاب ا جامػػػػااو، كالرتبػػػػة الأ ا

الاواػػ ات اةسػػاب ة كا ارافػػات الع اريػػة  اػػاجابات أفػػراد ا نػػة اللرااػػة ا الأداة  ير ػػان ا ضػػوو ماتػػيرات 
 (.2اللرااة ك ما مجتو مبي ا الجلكؿ رقم )

 ايداة ال لية  ت الاعيار ة ،ستجابات أفراد  ياة الدراسة  الاتوسطات الحسابية وا، حرافا  (3الجدول رق   

النوع 
 ا جامااو

الرتبة 
 الأ ادج ة

 الإنسان ة العيرم ة افموع الاير ة
 ااراؼ مع ارم ماواط حسا  ااراؼ مع ارم ماواط حسا  ااراؼ مع ارم ماواط حسا 

 ذ ر

 31.25 523.13 1.31 530.31 31.25 525.12 أاااذ

 32.30 510.20 32.11 515.32 33.42 510.22 مشارؾ

 33.11 523.52 51.14 522.20 31.45 524.13 مساال

 32.25 525.35 32.51 524.52 32.25 525.22 افموع

 أن ت

 30.53 522.50 30.53 522.50 31.03 510.33 أاااذ

 31.03 510.33 31.30 515.12 31.50 524.30 مشارؾ

 32.00 511.23 32.03 515.03 32.53 510.50 مساال

 32.51 510.21 32.04 524.51 32.55 511.10 افموع

 افموع

 33.32 522.42 30.33 521.35 31.25 525.12 أاااذ

 1.31 530.31 31.25 525.12 32.52 510.02 مشارؾ

 32.11 32ز515 33.42 510.22 31.14 515.55 مساال

 51.14 522.20 31.45 524.13 32.55 510.14 افموع
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( الاواػ ات اةسػػاب ة كا ارافػػات الع اريػة  اػػاجابات أفػراد ا نػػة اللرااػػة 2ياضػم مػػه الجػلكؿ رقػػم )
مجتنػػػاؾ فػػػركؽ ذات د لػػػة إحصػػػاس ة تعػػػ ل إ  ماتػػػيرات اللرااػػػة    تالأداة الاير ػػػة كلعرفػػػة مػػػا إذا  انػػػ هاػػػ

 يبي ذل . (1اااخلاـ  ير   الابايه ال لاثو كالجلكؿ رقم )
  (4الجدول رق   

  تائج تحليا التبا   الثعثي لاتغيرات الدراسة
 د لااا ا حصاس ة ق م ؼ ماواط الربعات درجات اةرية وموع الربعات مصلر الابايه

 0.125 0.251 335.44 5 335.442 ا جامااو نوعال

 0.111 0.215 553.31 5 553.31 اير ةال

 0.33 0.235 541.2 3 230.153 ا  ادج ة الرتبة

   122.14 523 33350.253 الخ  

    515 33442.001 افموع

( ناػاسن  ير ػ  الابػايه ال لاثػو لاتػيرات اللرااػة )النػوع ا جامػااو، كالاير ػة، 1ياضم مه الجلكؿ رقم )
( تعػػ ل α=0.01)فركقػػان ذات د لػػة إحصػػاس ة انػػل مسػػاول الل لػػة  تظاػػر الناػػاسنكالرتبػػة الأ ادج ػػة(، ف 

ت ب ػ  إدارة  مجتنػاؾ فػركؽ دالػة إحصػاس ا ا اواسػ ليرنوع ا جامااو أك الاير ة أك الرتبة، كمجتػغا يعػ  أف لػ   
 الجودة الشاميرة ا جامعة مؤتة  تع ل إ  ماتيرات النوع ا جامااو، الاير ة، الرتبة الأ ادج ة.

 المؼترحات:  -5

 ييرو:ا ضوو نااسن اللرااة، يقترح الباحث ما 
ضركرة تشج ع الجامعة لس ااة الباب ال اوح، كضركرة إتاحة الجامعة لأاضاو ا  ئة الالريسػ ة  -5-2

الشػػار ة ا صػػنع القػػرارات، كخاصػػة تيرػػ  الاعيرقػػة بعميراػػم، كػػا يػػؤدم إ  جعيراػػم أ  ػػر تقػػبلان كداكبػػان مػػع 
 القرارات، الأمر الغم ينعا  ايرت ك سام كأداسام لواجباتهم.

 ك ضتو  العم  اه العاميري ا الجامعة.محاكلة تخ   -5-1

 الاوا ة الإالام ة ا الجامعة لوضوع إدارة الجودة الشاميرة، مه خلاؿ اقل دكرات تلريب ة. -5-3

 ضركرة ان ااح الجامعة ايرت مؤاسات افامع. -5-4

 تشج ع الإبلاع كالام   ا العم  للل أاضاو مجت ئة الالري . -5-5
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 المراجع

 :المراجع العربقة

الاحسػػػي السػػػامر ليرجػػػودة، ال اػػػوـ ك    ػػػة الا ب ػػػ  ا  (.3000. )منػػػاف ابػػػل الػػػرح ا يػػػلم، ح -
-105  )، (2) 40 دالاجلرر، ةمجلررة الإدارة العامرر، ة ا الميراػػة العرب ػػػة السعوديػػةالنظمػات الصػػح 

112.) 

 اػػوراير راػػالة د  .إدارة الجػػودة الشػػاميرة، أنمػػوذج مقػػترح ليرا ػػوير الإدارم (.3002. )بػػلح، أيػػل محمػػل -
 الأردف . ف العرب ة ليرلرااات العير ا، اماف،ةير منشورة، جامعة اما

إصػلار  . امرا للا راهي  وايدواتتالجرودة الشراملة، الردليا الا (.3002الريه. ) توف  ، ابل -
 .إصلارات    (، القامجترة: أاورية مصر العرب ة، 11)

الاجلة  ا، كظاس اا، درااة كص  ة  ير ير ػة.االجامعات، نش تها، م اوم (.3000حاف. )ال ب ي، مير  -
 ( .13-35جامعة الاويت،  ) التربو ة،

الأردف،  (.5.  )م ػػػػامجت م كت ب قػػػػات إدارة الجررررودة الشرررراملة، (.3001جػػػػودة، مح ػػػػو  أيػػػػل. ) -
 اماف: دار كاس  ليرنشر كالاوزيع.

ة ليرنشػر دار السير  الأردف، اماف: (.5.  )الجودة الشاملة إدارة (.3000يود، خضير  اظم. ) -
 كالاوزيع كال بااة.

مؤاسػػػة يػػػادة الأردف، أربػػػل:  . دراسرررات بد ثرررة( ا،دارة الجامعيرررة (.3005. )الخ  ػػػ ، أيػػػل -
 ليرلرااات الجامع ة ليرنشر كالاوزيع.

 ، اماف، الأردف.جامعة الإاراو .الجودة الشاملة (.5551) .اباس ،خ اجو -
الجػػودة الاير ػػة، م اوماػػا كت ب قاتهػػا التربويػػة كاماان ػػة الإفػػادة  إدارة (.5551. )دربػػاس، أيػػل اػػع ل -

 .(10) 51ويرل  ،ة الدليج العربيرسال، مناا ا الق اع الاعير مو السعودم

نػػلكة  .الجررامعي فرري ايردن الهي ليررة الإدار ررة وايماد ايررة للتعلرري  (.3000البػػارم. ) درة، ابػػل -
 .الأردف اةم ل شوماف، اماف، الواقع كال موح، مؤاسة ابل: الاعير م الجامعو ا الأردف بي بعنواف

مررد  قابليررة   رراج إدارة الجررودة الشرراملة للتطبيررق فرري  (.3005، ةػػازم محمػػود يواػػك. )الرجػ  -
 الأردف . جامعة اليرموؾ، أربل، ، راالة ماجساير ةير منشورة،الادارس الشاملة في محاف ة اربد

ي قطررراع الدررردمات الصرررحية فررري ة الجرررودة الشررراملة فرررإدار  (.5555. )اػػػلامة، أاػػػامة حسػػػه -
راػػػالة ماجسػػػاير ةػػػير منشػػػورة، جامعػػػة آؿ الب ػػػت،  .، دراسرررة بالرررة، مستشررر ى الجامعرررة ايرد يرررةايردن
 الأردف .

ليب بد ثرررة فررري قيررراس الجرررودة، وال يررراس الا رررارن، أسرررا (.3001) .اةسػػػه، توف ػػػ  محمػػػل ابػػػل -
 .ضة العرب ةالناك   مصر: دار ال ار العر  .الاعا رة وال ياس
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 تجات، مدلا إدارة الجودة الشاملة.تدطيط ومراقبة جودة الاا (.5552اةسه، توف  . ) ابل -
 ، جامعة ال قازي ، أاورية مصر العرب ة .معال الا اية الإنااج ة

 . الأردف، امػػاف: (5 ) .أ  اررة إدارة الجررودة الشرراملة (.3003الومجتػػاب. ) العػػ اكم، محمػػل ابػػل -
 كاس  ليرنشر كالاوزيع.دار 

إدارة الجودة الشاملة م  الاستهل  إلى الاستهل   (.3001. )ال ض ، مؤيل كال اسو، يواك -
 مؤاسة الوراؽ ليرنشر كالاوزيع.الأردف، اماف:  (.5)   . ماهج ماي(

ا ان ػػة ت ب قاػػا ا الق ػػاع اةاػػومو إدارة الجػػودة الاير ػػة كإما (.5552القح ػػاني، اػػاف اػػع ل. ) -
 ( .25-3  ) . ( ، 34، )مجلة الإدارة العامةلميراة العرب ة السعودية، ا

ذم العقػػلة  52الله ال ػػاني بػػه اةسػػي، ا   اػػاب الااير ػػك السػػامو الػػغم ألقػػاير جلالػػة اليرػػ  ابػػل -
 ـ.5555آذار 1ق، الواف  5155

جرودة الشراملة ت رد ر درجرة إم ا يرة تطبيرق بعره م راهي  إدارة ال(. 3003) الله. الا ومو، ابل -
ةػػػير راػػػالة ماجسػػاير  .فرري مليرررة التربيررة فررري سررلطاة  اررران مرر  وجهرررة   رررر الإدار رري  والاعلاررري  فيهررا

 .الأردف منشورة، جامعة اليرموؾ، اربل،
الأردف،  (.3)   .التطررررو ر التا يارررري، أساسرررريات وم رررراهي  بد ثررررة (.3002اليرػػػػوزم، مواػػػػت. ) -

 .اماف: دار كاس  ليرنشر

الارروارد التدر بيررة فرري الإدارة التربو ررة  (.5555س ااػػات التربويػػة كالاخ ػػ ط. )قسػػم ال ال ونسػػاو، -
 .(25-33. )  ماا  الترب ة العر  للكؿ الخير ن،الرياب:   لى الاستو  الاحلي،
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