
 

 ويتضوــــن

 ــث ــبحــخطـــــــت 

 

 البحـــــــــــــــــــــــــث هقدهــــــــــــــــــــــــــــــــت

ـــــــــــــــــــــــــــث ـــــــــــــــــــــــــــت البحــ  هشكلـ

 ـثــــــــــــت البحـــــــــــــــــــــأهويــ

 أهــــــــــــــــــــــــــــدا  البحـــــــــــــــــــــــــــث

 البحـــــــــــــــثأسئـــــــــــــــــــــلت 

 ثـــــــــــــــــــــــــــــدود البحــــــــــــــــــــــــح

 ث ـــــــــــبث البحـــــــــــــــهصطلح

ــــــــــــــــــــــــــــث ــــــــــــــــــــــــــــ  البحـ  هنهــ

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــث  أدواث البحـــ

ــــــــــــــــــت ــــــــــــــــــبث ال ــــببقـ  الـدراســ

 الوـــــــــــــــــراجــــــــــــــــــــــــع
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في الوولكت العربيت  أثر تطبيق الجىدة الشبهلت على رضب العولاء في)وزارة التعلين(

 ال عىديت

 

 :الملخص
تدتهدف الدراسة الحالية التعرف عمى واقع تظبيق الجؾدة الذاممة فى وزارة التعميؼ الدععؾدةة  مسعا 
تدععتهدف الؾقععؾف عمععى بيععر تظبيععق الجععؾدة الذععاممة عمععى ررععا العسععبا فععى وزارة التعمععيؼ  السسم ععة 

 .العربية الدعؾدةة
 .ررا العسبا  الجؾدة الذاممة  وزارة التعميؼ :المفتاحيةالكلمات 

Abstract: 

The current study aims to identify the reality of the application of total 

quality in the Ministry of Education and also aims to determine the 

impact of the application of total quality on the satisfaction of customers 

in the Ministry of Education in the Kingdom of Saudi Arabia. 

Key words: Ministry of Education, Total Quality, Customer Satisfaction 

 :مقدمــــــــــــة
ععز  ععؽ   ولا ةسكعؽ حدعد بي ةكعؾي  سشعددد التعييعدالتغييرات سريع في عالؼ اليؾم نعيش 

واسععتاسار   قزععية معدمات قعي قزععية بمعؽ قعؾميلعؼ ةععد   والتعمععيؼ ظعؾر الهالععي فعي السعرفعةالتذلعػ 
وبصععبحا اليزععية   الإنتاجيععة والعدععكريةالإقترععادةة و  ؾبالبذععر تععرتب   ععة تشسيععة قععدرات الذعععفععي 

 . (88 ص2222 عسرة) العمؼ والسعرفة والت شؾلؾجيا ةمدمحو  ةقادر بجيا  هي إعداد وتأهيي 

 عالسيعععةؼ فالتجعععارب المدعععألة لعععؼ تععععد محعععي جعععد  فعععي ب  مشظيعععة معععؽ الععععال عععات التعمعععيؼ و 
سعبا  فعي بمدعى  دوليي جؾهر الرراع الع  وبلتعميؼالسعاصرة بيبتا بي قداةة التيدم الحؿيؿية هي ا

 (042  ص2209 ددؽ  وبدسدتظؾير وتحديؽ جؾدة التعميؼ .) 
التدفق  ية اؾرة السعمؾماتال :مشها  نعيذة الآي  عدد مؽ الخرالصالذ  عرر الدتدؼ      

مؽ  ال ايرو   الاستاسار الف ر   ىلإ ىمؽ الاستاسار الساد نتيا والا  الدريعالإةياع   السعرفي
طر     لذا  اتاالسجتسعاتادتياجات ومتؾاصمة في واسعة صادبة تغيرات هذا    ميالتحؾلات

ومؽ هشا تأتي بهسية تظؾير    مع متظمبات الحدايةدتؾالؼ سراجعة  سا ل ادتياجالتعميؼ التيميدةة في 
  رفة ماصةتحييق جؾدة العسمية التعميسية  ة  و      وزيادة فعاليتة  رفة عامةالتعميؼوتحديؽ  

 كذاي)وتحييق طسؾدات السجتسع  الذرسةالذدددة عمى السشافدة  ةقادر نستمػ بجيالًا دتى 
 2222). 
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طمع  العسعبا بهسهعا بسعباب لععدة اليعؾم   شعافس الععالسيتفعي البساسعي عامعي هى الجؾدة و 
دتظمع   كاسع الس تعدر  بي تحييعق جععي السسسدعاتفي ععي التشافدعية العالسيعة  مسعا بفزي  جؾدة
السسسدعات التعي تمعػ معؽ  ةوادعد يعةسسسدعات التعميسوال  مدمات ذات جؾدة عاليعةمشتجات و  تؾفير

الظمععع  عمعععى العععتعمؼ معععؽ الظعععبب السحميعععيؽ  ةعععاددز ومعععع ا يعععة تشافدعععية العالسالليدعععا  سشعععأ  ععععؽ 
 عععات امعععراً جؾهريعععاً  الخعععدمات جعععؾدةتحدععيؽ  بيالتعميسيعععة  السسسدعععاتهعععذ   ومعععددر بدر   ؛والععدولييؽ

احمعر ذلػ يتظم  و  ة؛العالسي تشافديةالفي سؾ   عمى الاستسرار مسا ةداعدررا العسبا تحييق ل
سسسدعات الاعتسعدت لعذلػ ا تحؿييًع  و ومععرفتهؼعسبلهعا تحددعد ادتياجعات  مؽ السسسدعات التعميسيعة

احداا مععؽ ورفععع مفععااة التعمععيؼ  جععؾدةتحدععيؽ تدعععي لوالتععي  الذععاممةمبععادإ إدارة الجععؾدة  يععةالتعميس
 .كافعععععععععععععععة بعسالهعععععععععععععععاتحييعععععععععععععععق التسيعععععععععععععععز ؼيلسبعععععععععععععععدب  تبشعععععععععععععععي السسسدعععععععععععععععات التعميسيعععععععععععععععةمعععععععععععععععب  

 (Mohsin, and Trimmer,, 2018, PP.1-2)    
 اتزعغؾطتتععرض ل السسسدعات التعميسيعةف (Jensen,2017)وهذا ما بشارت إلية دراسة 

 هععذ  السسسدععات بيععااؼ ؛الجؾدةالإهتسععام  عع إلععىالتؾسععع ال سععي لإنتيالهععا مععؽ الترميععز عمععى   متعععددة
السدعتفيددؽ معؽ آراا و   ة الذرسعةالتشافدعيالإدتفعا   عسبلهعا فعي ععي عتسد عمى نسع  ةونسؾها إنسا 

ررعا ل السحيعقبدااهعا جعؾدة مدعتؾى ارتفعاع   و في الشسؾ الاقترعاد  دورها دؾ  بدالها  و مدماتها 
اسعتجا ة  بكبعر وتحييعقعسباهعا الت يف لخدمعة مرعالح  وبالتالي بصبح مؽ الزرور  ؛ هاعسبا

تظبيععق إدارة قستزادععد الهتسععام اتجهععا مافععة السسسدععات التعميسيععة لبولععذلػ  ؛لسظععالبهؼ وادتياجععاتهؼ
رعععغؾل التحدعععيؽ السدعععتسر : مشهعععا بسعععبابععععدة لمافعععة مجالتهعععا  والعععذ  ةععععؾد الجعععؾدة الذعععاممة فعععي 
لمتشسيععة السدععتدامة  إتجععا   ةيععالحكؾم الخظعع و   ةالت شؾلؾجيعع اتتغيععر مالسؾاكبععة للمسعععادير احكادةسيععة 

السشافدة قيؽ السسسدات  ددةو   تذجيع البحؾث في مجا  الجؾدةلميزانيات تخريص الحكؾمات ل
 لهااحداا احعمي  التى مسسسدات ذات لبياا ةكؾي ل  مسا ةعشي بي ا ةالخاصالتعميسية الحكؾمية و 

   الاعتسادات الستعددة.لؾصؾ  السحتسي إلى ا فرص
  

ديع  تدععي السسسدعة   يعةلتحييعق التشافدعية العالس هعؾ الدعبييالتسيز في الجؾدة الذعاممة و 
  قهععا اليععؾى العاممععة  افععةسذععارمة ال اممعة لمععؽ مععب  ال ياتهامدععتؾ مختمع  عمععى  الجهععؾدلبعذ  مافععة 

تمبيعة ادتياجعات إلعى فمدعفة الهذ   يي  وتهدفررا العس ةحيق  سا السدتسر ظؾيرترميز عمى التوال
جؾانعععع  لبععععرام  الجععععؾدة الذععععاممة فععععي البهععععؼ بدععععد    وهععععذاالععععداممييؽ والخععععارجييؽالسسسدععععة ا عسععععب

  وتحييععععععععق ررععععععععا الإنتاجيععععععععة واحداا السععععععععاليرفععععععععع التعميسيععععععععة مععععععععؽ ديعععععععع  رععععععععرورة  السسسدععععععععة
 .(Thakka  et al., 2006, P.55)العسبا 



 

 

الإطــــــبر الـــعـــــبم 

 للــبحــــــث

3 

لإررعععاا مشتجاتهعععا و  جعععؾدة معععدماتهاتحدعععيؽ  معععداميالتعميسيعععة  السسسدعععاتاعتسعععدت لهعععذا 
وتحععدد   العسعباادتياجععات متعامععي معع ل سعشه مو  تخظعي  فعععا ةحيععق  ديع  ةعععد معدمبً   عسبلهعا
سعادير المؽ مب  الترميز عمى السبلسة يرارات ال اتخاذفي مسا ةدهؼ هذا السدمي   قدقةمظالبهؼ 

   . (Natee, S., et-al, 2016, P.42) ادتياجات العسييالتى تيؾم عمى 

مععؽ دتسيععة تظععؾير  ات العربيععةسععا تفررععة التحععدةات السعاصععرة لؾاقععع السجتسعععنغععرًا لهععذا و 
التعميسيعة دعؾ  التحدعيؽ ال يفعي والارتفعاع  جعؾدة  فزبً عؽ ررورة تسرمز الدياسعاتقشية التعميؼ 

الحععالي هععؾ الؾقععا   وذلععػ مععؾي جععؾدة التعمععيؼ فععي السسسدععات التعميسيععةوتظبيععق معععادير التعمععيؼ؛ 
تتظمعع  إكدععاب الظععبب مهععارات اليععري الحععاد  السردمععة هععذ    ماصععة وبي الجععؾدة الذععاممةعرععر 

  ومخرجاتهعا ونؾعيتهعا تعسير عمعى نؾميعة معدمبت التعمعيؼ الععالي هؼ؛ فهعي تذعكي مدعتيبموالعذريؽ
   (22  ص 2227ومؽ يؼ عمى نؾمية اليؾى العاممة الجامعية. )محمد ددشيؽ العجسي   

وزارة التعمععععيؼ لإليععععاا الزععععؾا عمععععى ميؽيععععة تحدععععيؽ جععععؾدة  ةالحاليعععع ت الدراسععععةولععععذلػ جععععاا
دععؾ  وجععؾد  ة  ديعع  تععدور ف ععرة عسمععالذععاممة  اسععتخدام مععدمي الجععؾدة السسم ععة العربيععة الدعععؾدةة 

العسعععععبا إلعععععى مؾاصعععععفات فعععععي هعععععسلاا مشعععععت   عمعععععى بي تتعععععرجؼ متظمبعععععات  ا ولعععععةعسعععععب لعععععةنغعععععام 
وزارة العسعععبا  وباعتبعععار بي عسعععبا  ادتياجعععات حيععع  تمبعععي مؾاصعععفات السشعععت   )الظبب(؛السشعععت 

مععدمات تعميسيععة لمحرععؾ  عمععى تحدععيؽ نغععام الجععؾدة  التعمععيؼ  السسم ععة لهععؼ متظمبععات ترمععز عمععى
متسيزة  وررورة ترجسة هذ  الستظمبات إلى مؾاصفات في نغام الجؾدة قها؛ ؼيكؾي اهتسام البحع  

سم ة العربية الدععؾدةة ومعد  تأييرهعا فى وزارة التعميؼ  السالحالي تؾريح متظمبات تحديؽ الجؾدة 
لسدععتفيددؽ مععؽ وجهععة نغععر جسيععع العععامميؽ قهععا  اعتبععارهؼ بدععد العسععبا اعمععى عسععبا وزارة التعمععيؼ 
 . مؽ عسمية تحديؽ الجؾدة

  مذكـلـــــــــــة البحــــث:
ة   جؾدة التربيالستزادد إلى بي الاهتسام ( 2202بشارت الرميح ) راهشةالتحدةات ال في عي

مؽ إنحدار التعميؼ في  دولية وشكؾاهاال تياريرنغرًا لمو عيددؽ مؽ اليري العذريؽ  آمر تزادد في 
في تدني مدتسر لؾدود التيرير بشار   دي   م2228تيرير اليؾندكؾ عام استشاداً لالسدارس؛ 

العالسية لمتربية والعمؾم سشغسة الالدو  العربية  وبوصا معغؼ حداا التعميسي في ا
هذا ويتفق   بولؾية قرؾى وجعمها قدعؼ الدو  العربية في تيييؼ جؾدة التعميؼ  (اليؾندكؾوالايافة)

هع(  التي بوصا  أهسية الدور التربؾ  والتعميسي لسعادير جؾدة 0422مع ما بكدتة دراسة الظس )
 .يةالتدريد عسميةال
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العام  يام التعميسشغالبرام  التربؾية والالحاجة ماسة لإعادة الشغر في لذا بصبحا 
لسدتؾى التفاعي  كفااة مع  اوبرامجهالشغؼ التعميسية الحالية سهي دنغام سعادير و   واحمذ   أكسمة

عمى تغيير مسارساتها  يةسسسدات التعميسالات العرر  و مؾاجهة التحدةات التي تجبر دتجدم
 ترميزتزاع  اللهذا   تشافسفي عي عالؼ شددد الالسعرؼية و الت شؾلؾجية و الاؾرة العمسية لسؾاكبة 
ليري لسهارات ا أي بفزي استعداد الحكؾمات   إةسانا مؽ الؾقا الحاليجؾدة التعميؼ في عمى 

بدى إلى بي احمر الذ    متسيزة جؾدةذو إلا مؽ مب  تعميؼ دتأتي الحادى والعذريؽ لؽ 
عمى السسسدات التغير السدتسر تسمية درمة جؾهرياً نغؼ الجؾدة والاعتساد مظمبًا  ابصبح

 (.2 2206صيام   )التعميسية لتظؾيروتحديؽ جؾدتها 
 

دتدؼ لمشغؼ التعميسية السعاصرة  لا دشتهي عشد تيدةؼ التعميؼ؛ ول ؽ بي  اهؽفالتحد  الر 
 متظمباتلمجؾدة تحيق معادير نغؼ و التعميؼ  جؾدة عالية  ولؽ ةحدث هذا إلا في عي وجؾد 

تعميسية ال اتها  لتعتسد مسسدوزارة التعميؼ  السسم ة جاهدةذلػ ستعسي . وفي رؾا عسباها
ومبلسة متظمبات  العررتحدةات اليدرات وال فااات التي تسهمها لسؾاجهة مجسؾعة مؽ 

 (.22201424)عشاةات الستغيراتمافة قادرًا عمى مؾاجهة  تعميسياً  خرج مشتجاً   مي ت  عسباها
سعا مختم  لذا  خظ  طسؾدة    2222لدعؾدةة العربية اجاات رؤية السسم ة و 
  وتعد إدارة الجؾدة رفع مفاااتهامدماتها و مشتجاتها و تظؾير تحديؽ و السشغسات نحؾ الهيئات و 

الذاممة بدد بقرز احسالي  الحدداة التي بيبتا دورها الإةجاقي في رفع جؾدة الخدمات  ونغراً 
مراج مشتجاً دؾاك  مهارات اليري الحاد  والعذريؽ  وزارة التعميؼ مؽ جهؾد مزشية لإلسا تيؾم  ة 

مؽ مب  مشتجها الذ  دؾاك  التغيرات  2222دور هام في عسمية تحييق رؤية ولسا لها مؽ 
إدارة الجؾدة الذاممة تؼ امتيار هذ  الدراسة لمتعرف عمى تأيير تظبيق   وفي رؾا ذلػ الدريعة

 .م ة العربية الدعؾدةةعمى ررا العسبا في)وزارة التعميؼ( في السس
 

  أهمية البحث:

 :بنة دتشاو  تتزح بهسية هذا البح  في
التعي الجددعدة هؾ بدد السؾرؾعات البحايعة  السسم ة  التعميؼ قؾزارة  الذاممة جؾدةال ظبيقت -

  معععؽ ديععع  تؾرعععيح ميؽيعععة تحييعععق هعععذا التحدعععيؽ  تتظعععر  إليهعععا العددعععد معععؽ الدراسعععات لعععؼ
 وبدواتة ومداممة  ومظؾاتة.
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  وهعععؾ معععدمي دهعععتؼ قتظبيعععق فعععي مجعععا  الإدارةالسعععدامي السدعععتحدية  الجعععؾدة الذعععاممة بدعععد -
فععي محععددة تععؾافر مؾاصععفات مععب  العسععبا مععؽ ادتياجععات ماصععة قتمبيععة ومعععادير مبعادإ 

  بولؾيعاتهؼ متظمبعاتهؼ وتحددعد العسعبا و دراسعة ةحرمؾي عميهعا معؽ معب  التى الخدمات 
التعميسية ترسيؼ الخدمات بمذها فى الإعتبار عشد سؾاصفات معيشة دتؼ ليؼ ترجستها ومؽ 

دعتؼ تحددعدها التعى السؾاصفات تتعمق قتمػ قبي تؾافرها  وذلػ  الرجؾع إلى معادير تشافدية 
 .متظمبات الدؾ  العالسي مؽ مب  الؿياس السياري مع

 أهـــــداف البحـــــث:
ر تظبيق الجؾدة الذاممة عمى ررا العسبا في)وزارة التعرف عمى بي ةالحالي دراسةال ااستهدف

 وذلػ مؽ مب  :التعميؼ( في السسم ة العربية الدعؾدةة  
 .ادارة الجؾدة فى وزارة التعميؼالتعرف عمى واقع -
 ال ذ  عؽ بهؼ احسس الشغرية لإدارة الجؾدة الذاممة. -
 يؼ الدعؾدةة.الؾقؾف عمى معؾقات تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة فى وزارة التعم -

ال ذ  عؽ بير تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة عمى ررا العسبا فى وزارة التعمعيؼ  السسم عة  -
 العربية الدعؾدةة.

 أسئلة البحث:
 في التالي: دتحدد الدسا  الرليس فى رؾا مذكمة البح  

العربيععععة )وزارة التعمععععيؼ( فععععي السسم ععععة  بيععععر تظبيععععق الجععععؾدة الذععععاممة عمععععى ررععععا العسععععبا فععععيمععععا " 
 ؟"الدعؾدةة

 دمي:هى مسا بسئمة فرمية الرليس عدة ويتفرع مؽ هذا الدسا  
 ؟الذاممة فى وزارة التعميؼجؾدة ال ما احسس الشغرية لإدارة -0

 ؟الذاممة فى وزارة التعميؼجؾدة ال ما واقع تظبيق -2

 ؟ بير بير تظبيق الجؾدة الذاممة عمى ررا العسبا فى وزارة التعميؼما  -2

 حـــــدود البحـــــث: 
  البحث الحالي على الحدود الآتية: قتررا
بيعر تظبيعق الجعؾدة الذعاممة عمعى ررعا العسعبا فعي)وزارة : دتساعي فعي دراسعة الحد المهضهعي -0

 .التعميؼ( في السسم ة العربية الدعؾدةة
 .   قؾزارة التعميؼ  السسم ة العربية الدعؾدةة جسيع العامميؽ دتساي في الحد البذري: -2



 

 

الإطــــــبر الـــعـــــبم 

 للــبحــــــث

6 

 .وزارة التعميؼ  السسم ة اقترر البح  الحالي عمىالحد الجغرافي:  -2

 .زمؽ إجراا الدراسةالحد الزمني: -4

 منهج البحث: 
وصعع   والتععي ترمععز عمععى  السععشه  الؾصععفي نغععرًا لظبيعععة السذععكمة الحاليععة ةالحاليعع دراسععةال ااتبععع

  والتععرف عمعى واقعع التعميؼ الدعؾدةةالذاممة عمى ررا العسبا قؾزارة جؾدة بير تظبيق الودراسة 
   حيعع  تععؼ إجععراا عععدة ميععا بت مفتؾدععة مععع عيشععة مععؽ فععى وزارة التعمععيؼ الدعععؾدةةجععؾدة ال ظبيععقت

الععامميؽ قهععذ  السععدارس  مععؽ بجععي التؾصععي إلعى مجسؾعععة مععؽ الإجععرااات السيتردععة لتحدععيؽ جععؾدة 
 . استخدام مدمي نذر وعيفة الجؾدةالؾزارة 

 

 

 

 ــث: أداة البحـــ

عمععى العععامميؽ قععؾزارة التعمععيؼ  السسم ععة  سععؾف ت ظبععقالتععي الدراسععة الإسععتبانة مععأداة لمبحعع  و  تاعتسععد
الذعععاممة  عععالؾزارة  والتععععرف عمعععى معؾقعععات جعععؾدة ال  غعععرض رصعععد واقعععع تظبيعععقالعربيعععة الدععععؾدةة  

ف عمعى بيعر والتععر   الذعاممة  عالؾزارةجعؾدة تظبيعق ال  ومتظمبات تحدعيؽ الذاممة قهاجؾدة ال تظبيق
 .تظبيق الجؾدة الذاممة عمى ررا العسبا فى وزارة التعميؼ الدعؾدةة

 :  دراسةمرطلحات ال
 :تاليفي ال ةالحالي دراسةتحددت مرظمحات ال

 : Quality الجــــهدة 
د  تجؾيععداً  ععؾاً دي ة جي ععؾو الذعع: : ددععشة وجعمععة جيععداً   –الفععرس  فععي عععدو  : بسععرع  –جععاا فععي السحععي  "جي

د صعععاد  السعمعععؼ إنتاجعععة  اليعععارإ بتعععى  عععالتبوة عمعععى وجههعععا الحعععق وراععععى بصعععؾ  التجؾيعععد  –جعععؾا
 .(262  ص 2222)سبمة  وبدكامة"

د  ب  صعععار جيعععداً   عععؾي يعععد : نؿعععيض العععردإ  وجعععاد الذععع: جعععؾد   وجي وفعععي لدعععاي الععععرب " جعععؾدن الجاً
  2222)اقؽ مشغؾر   بتى  الجيد مؽ اليؾ  بو الفعي"وبجدت الذ: فجاد وقد جاد جؾد  وبجاد  : 

 .(254ص
 سا الدقة ال فااة و قدرجة عالية مؽ  اوإتيانهالسهام الدراسة إلى الجؾدة عمى بنها إنجاز هذ  وتشغر 

 السؾاصفات العالسية الستعارف عميها.دتؾافق مع 
 :  Total Quality Managementإدارة الجهدة الذاملة 
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مجسؾعة الإجرااات الهادفة إلى تظؾير  أنها "إدارة الجؾدة الذاممة ( 2222الرمارشة)عرف ت
عمى معؾقات تظبييها والحاجة الساسة لإدارة الجؾدة الذاممة  التعميؼ العام وفؾالدها وطر  التغم 

 .(026")ص لبرتياا  سخرجات التعميؼ
تظؾير تشتهجها السسسدة التعميسية معتسدة استراتيجية إدارية مدتسرة الهى "إدارة الجؾدة الذاممة و 

عمى مجسؾعة مؽ السبادإ وذلػ مؽ بجي تخري  مدممها الرليدي وهؾ الظال  عمى بعمى مدتؾى 
مؽ الجؾدة مؽ مافة جؾان  الشسؾ العيمية والشفدية والاجتسامية والخمؿية والجدسية   ػية إرراا 

وإرراا مافة بجهزة السجتسع السدتفيدة  عد تخرجة في سؾ  العسي  الظال   أي ةربح مظمؾباً 
 (.60  ص2222")قرير خرجالس   مؽ هذا

مؽ السعادير والدسات؛ التي ةج   ةمجسؾع ( الجؾدة الذاممة  أنها "2222كسا تعرف ميدي)
تؾافرها في جسيع عشاصر السسسدة بو العسمية في السسسدة؛ سؾاا ما دتعمق  السدمبت بم 

تعسي عمى تحييق داجات ورغبات ومتظمبات العامميؽ في  العسميات بم السخرجات؛ والتي
السسسدة والسجتسع السحمى؛ وذلػ مؽ مب  الاستخدام احماي والفعا  لجسيع الإمكانات البذرية 

 (.020" )ص الإمكانيات والسادةة مع استغب  الؾقا ومبامتة لهذ 
تشسية وزارة التعميؼ  مؽ مب  عسبا مدمي دهدف إلى إرراا وترى هذ  الدراسة الجؾدة الذاممة 

الإدرااات وتفديرها في السعمؾمات و والاية  والاعتساد عمى  الذفاؼية العبقات السبشية عمى
 .الإنتاجيةى رفع لمح  عم السداالة والذفاؼية السعمؾماتية  والاهتسام الاؾرة عرر 

 رضا العملاء:
إدداس الزبؾي  الستعة بو ميبة احمي ررا العسيي هؾ ( إلى بي "2207ةذير ماير  ومراةسي)

 .(22)ص قتؾقعاتة الدا ية عؽ هذا السشتؾج" الشاتجة عؽ ميارنتة حداا السشتؾج السيدم لة
شعؾر داممي ورد فعي اةجاقي بو سمبي مؽ قبي العسيي تجا  الخدمة "ررا العسيي هؾ كسا بي 

واحداا الستؾقع تجاهها)مامة   السيدمة لة  الشات  عؽ السيارنة قيؽ احداا السدر  لمخدمة
 (.26  ص 2209وآمروي 

 الدراسات الدابقة: 
 ةسكؽ تؾريح الدراسات الدا ية ذات الرمة  البح  الحالي ؼيسا دمي:

 بولًا: دراسات تتعمق  الجؾدة الذاممة:
ــا  ر  " عشععؾاي( 2222دراســة الرماضــنة  إدارة الجــهدة الذــاملة وأهم تهــا ومتطلباتهــا ويعــ  مع

الدراسعة التععرف عمعى بهسيعة  اسعتهدفا" تطبيقها ومعيقاتها في التعليم العام وفقا لمراجع مختـارة 
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لسختععارة فععي العددععد مععؽ السراجععع ا عتسععدت  وا  إدارة الجععؾدة الذععاممة فععي التعمععيؼ لتظععؾير مععدمي تبشععي 
  ؾدة الذعععاممة وبسعععباب الاهتسعععام قهعععامتعريعععف  عععالجلالدراسعععة تعررعععا ديععع    إدارة الجعععؾدة الذعععاممة

الجععؾدة فععي تبشععي مععدمي ومبععررات   تظبييهععا فععي التعمععيؼ مسيععزاتادإ تحدععيؽ الجععؾدة وبهععدافها و مبعع
تظبيعق عؾالق تظبيق الجؾدة الذاممة وعؾامي الشجاح فعي التعرف عمى الدراسة هدفا مسا   التعميؼ

انخفاض مدتؾى الجعؾدة فعي التعمعيؼ الععام وهعذا نتال  مفادها الدراسة إلى  تؾصما   وإدارة الجؾدة
دؾجعع  رععرورة العسععي عمععى رفععع مدععتؾى الجععؾدة فععي التعمععيؼ  مسععا دؾجعع  العسععي عمععى رفععع مدععتؾى 
الجؾدة مؽ مب  عيد البعرام  التدريبيعة الخاصعة  عةدارة الجعؾدة الذعاممة قهعدف رفعع مدعتؾى العؾعي 

  مسععا بوصععا سبادلهععا وبهععدافها وميؽيععة تظبييهععا فععي التعمععيؼ والتعريععف  الجععؾدةنغععؼ  أهسيععة تبشععي 
 دراسات دؾ  الجؾدة الذاممة في التعميؼ العام.السزيد مؽ ال ةجراا الدراسة 

 
إدارة الجهدة الذاملة في التعليم الثانهي وعلاقتها برضا التلام ذ: " عشؾاي  (2222دراسة قر ر 

 ظببؾياس مدتؾى ررا الهدفا الدراسة  "ية الثانية للبناتدراسة حالة ثانهية الغب ري الرسم
تؼ استظبع و  الظبب   إدارة الجؾدة الذاممة وررا تحييق متظمباتمدتؾ  وتحددد العبقة قيؽ 

يراً لامتبار فرريات رفؾف الاانؾية  استخدام استسارة بعدت مرالمؽ طالبة  042آراا 
وجؾد تؾصما الدراسة بي و   الإدرالي لتحميي البيانات  SPSSقرنام  وتؼ استخدام   الدراسة

عبقة ذات دلالة إدرالية قيؽ مدتؾى تحييق متظمبات إدارة الجؾدة الذاممة الستعمية  الؿيادة 
  وهي عبقة إةجاقية وقؾية  وبي هشا  عبقة ذات الظببالسدرسية وبالبيئة التعميسية وبيؽ ررا 
متظمبات إدارة الجؾدة الذاممة الستعمية  الهيئة التعميسية  دلالة إدرالية قيؽ مدتؾى تحييق

  وهي عبقة إةجاقية ومتؾسظة  وبي الظببوبالسشاه  وبالستعمسيؽ وبالهيئة التعميسية وبيؽ ررا 
قيشسا احو  والااني يانؾ    ؽرفيالقيؽ الظبب لا فرو  ذات دلالة إدرالية قيؽ مدتؾى ررا 

لرالح الر  الاال  الاانؾ  مياقي الظبب ية قيؽ مدتؾى ررا فرو  ذات دلالة إدرالتؾجد 
تحددد قالإدارة السدرسية وبوصا الدراسة   الرفيؽ احو  والااني الاانؾييؽ مدتؾى ررا تبميذ

 .الذاممة في الاانؾية مكامؽ الخمي والعسي عميها لتحديؽ جؾدة التعميؼ عبر تفعيي إدارة الجؾدة
 

درجة تطب ق مد ري المدارس الحكهمية لإدارة الجهدة الذاملة في "ؾاي عش (2222الزيهد  دراسة 
درجة تظبيق مددر  الؾقؾف عمى هدفا الدراسة  "مد رية التريية والتعليم للهاء وادي الد ر

تخدما اس  مؾاا واد  الديرقممة في مددرية التربية والتعميؼ مجؾدة الذالالسدارس الحكؾمية 
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مأداة لمدراسة  ستبانة الاستخدما ا  و ( مددراً ومددرة  67عيشة )البمغا   و السشه  الؾصفي دراسةال
شتال  بي درجة البعهرت و   يرة  تؼ التأكد مؽ صدقها ويباتها( ف40( مجالات و )7مؽ )وت ؾنا 

لؾاا واد  الدير جاات في مددرية تربية وتعميؼ لدى مددر  السدارس تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة 
فرو  ذات دلالة إدرالية في درجة تظبيق مددر  السدارس الحكؾمية نة تؾجد  وبقدرجة متؾسظة

لستغير )الجشس( لرالح وفياً لؾاا واد  الدير دارة الجؾدة الذاممة في مددرية تربية وتعميؼ لإ
الح ذو  لرلستغير )الخبرة(  وفياً و   السسهي العمسي لرالح )الدراسات العميا( متغيرو   الإناث

زرورة العسي عمى تظبيق إدارة الجؾدة الذاممة قيؽ  وبوصا الدراسة   شؾات فأكار( س02الخبرة )
 إقامة الشدوات وورش العسي. عؽ طريق مددر  السدارس 

إدارة المعاهد الأزهرية في ضهء معا  ر ضمان الجهدة "  عشؾاي  (2222عيدى  دراسة 
ؾيام مددر   عؾ  ات التي ترصد السعؾق دراسةال اهدف "سبل المهاجهة -الذاملة: المعهقات 

الؾقؾف عمى   مسا هدفا الجؾدة الذاممةنغام إدارة السعاهد الاانؾية احزهرية قدورهؼ في تظبيق 
الجؾدة الذاممة في إدارة السعاهد ادارة في تظبيق  التربؾية بقرز السيتردات لتفعيي دور الؿيادات

( 422)ظبيق الاستبانة عمى عيشة قؾامها السشه  الؾصفي وتؼ ت دراسةال اواستخدم  احزهرية
سجسؾعة مؽ وتؾصما الدراسة ل   سعاهد التعميؼ الاانؾ  احزهر   سحافغة الدقهمية ومعمساً مددراً 

تؾفير محؾسبة  السيتردات لتفعيي دور إدارة السعاهد الاانؾية احزهرية مشها  تؾفير قاعدة قيانات 
وتحييق الإدارات السرمزية واليظاعات الدمظة الفعمية السددريؽ ومددر    تسكيؽ نترناالإشبكة 

الاستيبلية السالية لتشفيذ الخظة السؾرؾعة وذلػ مؽ مب  سؽ تذريعات وقؾانيؽ جدددة تؾسع 
مؽ نظا  سمظاتهؼ وورع نغام محاسبي صارم ةحاس  عمى الشتال  السؾرؾعة ويياقي 

 .دة والإدارات السرمزيةالدمظات الؾاسعة والاستيبلية التي سؾف تعظى لمسعاه
 ثانياً: دراسات تتعلق برضا العملاء:

العلاقة ب ن جهدة الخدمة التعليمية ورضا الطلاب: دراسة "  عشؾاي (2202 المذرقيدراسة 
هدفا الدراسة التعرف عمى طبيعة العبقة قيؽ جؾدة است "م دانية في كلية التجارة والاقتراد

  واستخدما الدراسة جامعة عسراي ممية التجارة والاقتراد  التعميسية وررا الظبب في اتالخدم
( طال   وقد قمغ عدد الاستبيانات 022عددها )البالغ ستبياي لجسع البيانات مؽ عيشة الدراسة الا

مؽ إجسالي الاستبيانات السؾزعة  (%96( استبانة شكما ما ندبتة )96الخارعة لمتحميي )
ذات دلالة إدرالية قيؽ جؾدة الخدمة التعميسية  يةارتباطت نتال  الدراسة وجؾد عبقة عهر وب
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جؾدة الخدمة التعميسية عمى ررا حير دلالة إدرالية ذات وجؾد عبقة   و وررا الظبب
 في جؾدة الخدمة التعميسية وررا الظبب تعزى  اً إدراليدالة وجؾد فرو  ب  و الظب

 دمة التعميسية وررا الظبب تعزى في جؾدة الخ اً إدراليدالة وجؾد فرو  و   لستغير الجشس
في جؾدة الخدمة  اً إدراليدالة عدم وجؾد فرو    مسا بشارت الشتال  للستغير السدتؾى الدراسي
 .تعزى لستغير الفئة العسرية التعميسية وررا الظبب

العلاقة التفاعلية ب ن أبعاد جهدة الخدمة ورضا "  عشؾاي (2202و مرايمي   ر، خثدراسة 
ؾدة الخدمة وررا الزبؾي البح  دراسة العبقة التفاعمية قيؽ ب عاد ج هدف ة"لمؤسدالزيهن با

خدمة وررا الزبؾي  إلا بي تأيير عبقة قيؽ جؾدة الوبعهرت الشتال  بي هشا  ة  سسدفي الس
متعددة   عاد جؾدة الخدمة عمى ررا الزبؾي فيها ماير مؽ التفريي. وهذا درجع لؾجؾد ب عادب

 ومشة تبادؽ درجة تأيير هذ  اح عاد عمى ررا الزبؾي. لجؾدة الخدمة 
العلاقة ب ن الحكهمة الإلكترونية ورضا متلقي " عشؾاي  (2202الجبهري، و عبابنة  دراسة 

هدفا الدراسة  "الخدمة : دراسة تحل لية للمهقع الإلكتروني لد هان الخدمة المدنية في الأردن
رونية مؽ وجهة نغر مراجعي ددؾاي الخدمة السدنية عمى عؾامي نجاح الحكؾمة الال تالؾقؾف 

  قمغا عيشة ستخدام احسمؾب الؾصفيا    و استبانةاستخدما الاردني  ولتحييق بهداف الدراسة 
( زالر لمسؾقع الال تروني لددؾاي الخدمة السدنية وبعد إجراا السعالجة الادرالية 427الدراسة )

الآتي: ترسيؼ السؾقع مدتؾى الؾعي لدى م ترونية جاا تبيؽ بي ترتي  عؾامي نجاح الحكؾمة الال
 .السؾاطشيؽ الدقة والامانة  وفرة السعمؾمات والدرعة الاستجا ة   سهؾلة الاستخدام

 
ا في ورضا الطلبة عنه مدتهى جهدة الخدمات الطلابية"  عشؾاي (2202  سيف، والأقرعدراسة 

دة الخدمات الظبقية  وررا مدتؾى جؾ  هدفا الدراسة تيييؼ" الجامعات الأردنية الحكهمية
التعرف عمى بير جؾدة الخدمات الظبقية في ررا و في الجامعات الحكؾمية احردنية   بالظب

( في ررا 2025الظمبة ومعرفة ؼيسا لؾ ماي هشا  فرو  ذات دلالة إدرالية عشد مدتؾى دلالة )
جسعا قيانات الدراسة   الاقتعاث(الظمبة قد تعزى لمستغيرات الذخرية )الجشس   الجشدية 

والإدراا  SPSS version-07( استبانة  وباستخدام الرزمة الإدرالية 776احولية قؾاسظة )
ماي متؾسظاً في  بلجؾدة الخدمات وررا الظب بؾصما الدراسة إلى بي تيييؼ الظبالؾصفي  ت

وجؾد بعهرت الشتال  مسا   بجامعات احردنية  وإلى وجؾد بير لجؾدة الخدمات في ررا الظبال
 فرو  دالة إدراليا في الررا تعزى لمجشس. 
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 :المراجع
(. جععؾدة التعمععيؼ ودور  فععي تحييععق التشسيععة الذععاممة والسدععتدامة: دراسععة دالععة 2222ررععا )  کذععاي

 - 132  1  ع6بلسانيععععا. مجمععععة اليععععانؾي الدسععععتؾر  والسسسدععععات الدياسععععية  معععع 
157. 

(. متظمبات الجؾدة والاعتساد احكادةسي  التعميؼ العام: 2221.)عشاةات  بةسؽ بنؾر عبدا الله 
 . 464 - 421  232دراسة ميارنة مجمة اليرااة والسعرفة  ع

الاعتساد التربؾ  لبرام  التربية الخاصة مستسر المياا الدشؾ  (. 2213الرميح  ندى صالح )
الدادس عذر لمجسعية الدعؾدةة لمعمؾم التربؾية والشفدية )جدتؽ(  الاعتساد 

فبرادر   جامعة السمػ سعؾد  الرياض  السسم ة  6 - 4السدرسي لمفترة مؽ 
 العربية الدعؾدةة.

السدارس  سحافغة دميال لتحييق معادير الجؾدة ( معؾقات تأهيي 2216صيام  إةساي تؾفيق محمد)
 ٠85-1(  4)31والاعتساد دراسة ميدانية مجمة ممية التربية جامعة السشؾؼية  

هع(. آراا السعمسيؽ نحؾ تظبيق معادير الجؾدة الذاممة في 1432الظس  ؼيري قؽ محمد عسر )
ماجدتير غير  تدريس مادة السكتبة والبح   السردمة الاانؾية  سددشة جدة رسالة

 .اليرى  مشذؾرة ممية التربية  جامعة بم
دار  .مة لسدارس التعميؼ الاانؾ  العامالاعتساد ورساي الجؾدة الذام(.2227) ددشيؽ العجسيمحمد

 الإسكشدرية. _الجامعة الجدددة
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مذععروع ميتععرح لععادارة التذععارمية  السدرسععة  –دميععات الجععؾدة (.2222سععبمة  عععاد  عبععد الفتععاح)
  24  ع_جامععة ععيؽ شعسسمجمعة مميعة التربية رؾا الخبرة اليا انية احمريكية. السررية في

 الياهرة. _  مكتبة زهراا الذر  2ج
(. افتتاديععة السععستسر الدععشؾ  الحععاد  عذععر  الجععؾدة الذععاممة 2222عبععدالستعا   مرععظفى قهجععا)
. مميعة 2222( معارس 02-02العربي حلؽية جدددة  في الفترة معؽ ) في إعداد السعمؼ  الؾطؽ
 التربية_جامعة دمؾاي.

 . مكتبة بمبريستؾ_ قيروت.2(. السحي . ل2222المجسي  بدد  وآمروي)
 .254  ص2223  مكتبة دار الحدد   الياهرة  2  جلداي العرب(. 2223اقؽ مشغؾر)

ذاممة وبهسيتها ومتظمباتها وبعض معادير تظبييها (. إدارة الجؾدة ال2222الرمارشة  نهاد ددؽ )
مجمة العمؾم التربؾية والشفدية م   .ومعيياتها في التعميؼ العام وفيا لسراجع مختارة

 .117 - 123  12ع  6
يؼ ) (. إدارة الجؾدة الذاممة في التعميؼ الاانؾ  وعبقتها قررا 2222قرير عبد الجؾاد إقراـ

السجمة الدولية  .يانؾية الغبير  الرسسية الاانية لمبشاتالتبميذ: دراسة دالة 
 .72 - 57  1  ع5لزساي الجؾدة  م  

(. درجة تظبيق مددر  السدارس الحكؾمية لإدارة الجؾدة الذاممة في 2222الزيؾد  بمي بدسد )
, ممحق 7مددرية التربية والتعميؼ لمؾاا واد  الدير . السجمة التربؾية احردنية م  

251 - 274. 
(. إدارة السعاهد احزهرية في رؾا معادير رساي الجؾدة 2222ميدى  شيساا عسر محمد )

 19سبي السؾاجهة . مجمة تظؾير احداا الجامعي  م   -الذاممة: السعؾقات 
 .111 - 97  1ع

ة الخدمة وررا الزبؾي العبقة التفاعمية قيؽ ب عاد جؾد (.2217)بسساامراةسي  محمد   ماير  
ص    (4ع) ( 3 )مع  _الجزالرالريادة الاقترادةات احعسا  مجمة. سدة السس 
 .57-33ص

تأيير جؾدة الخدمة العسؾمية في تحييق  (.2219مامة بما   قؾعسؾشة  اةساي  وسعيؾد  عريف)
دراسة عيشة مؽ عسبا قمدةة جيجي. ماستر  ممية العمؾم  -ررا العسبا

 الاقترادةة والتجارية وعمؾم التديير_الجزالر.
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(. العبقة قيؽ جؾدة الخدمة التعميسية وررا الظبب: 2219السذرقي  مجاهد ةحيى صالح )
جامعة عسراي. مجمة احندلس لمعمؾم  -الاقتراد دراسة ميدانية في ممية التجارة و 

 .216-188(  25ع)الإندانية والاجتسامية  
العبقة قيؽ الحكؾمة  .(2217الجبؾر   بدسد محجؾب ترمى و مباقشة هادي طب  محسؾد )

لددؾاي الإل ترونية وررا متميي الخدمة : دراسة تحميمية لمسؾقع الإل تروني 
 _جامعة آ  البيا  السفر .رسالة ماجدتير. الخدمة السدنية في احردي

يؼ محمد  واحقرع  سارة شاكر الدرطاو  ) (. مدتؾى جؾدة الخدمات 2214سيف  ناصر إقراـ
السجمة العربية  .وررا الظمبة عشها في الجامعات احردنية الحكؾمية الظبقية

 .186-161( 15  ع),7م    لزساي جؾدة التعميؼ الجامعي
 .126-87(  2 ع)9يسية مجمة سمؾ  م  (. الجؾدة التعم2222مروى )  عسرة

معؾقات تظبيق إدارة  .(2219هؾيدا محي الددؽ عمي )  ددؽ  بميرة محمد عمى بدسد  وبدسد
الاقترادةة  الجؾدة الذاممة قؾزارة التربية والتعميؼ العام . مجمة الدراسات

 .168-142(  12والاجتسامية ع)
1) Mohsin, Ahmed Mansour and Trimmer, Karen: "Meeting the Cultural and 

Service Needs of Arabic International Students by Using QFD", in Erwee, 
R., et-al. (Eds.), Postgraduate Education in Higher Education, University 
Development and Administration,Springer, Singapore, 2018. 

2) Jensen, Frede: Quality Function Deployment: the Evolved 4-Phase Model, 
Published by the Author, United State of America, 2017. 

3) Thakkar, Jitesh, Deshmukh, S. G. and Shastree, Anil: "Total Quality Man-
agement (TQM) in Self- Financed Technical Institutions: A Quality Function 
Deployment (QFD) and Force Field Analysis Approach", Journal of Quality 
Assurance in Education, Vol.14, No.1, 2006. 

4) Natee, S., et-al: Quality Function Deployment for Buildable and Sustaina-
ble, Springer Science +Business Media, Singapore, 2016. 
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