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 مجلة جامعة بنغازي العلمية

  

الخدمات التعليمية من وجهة نظر مُدِيرِي المدارس  الشاملة بمكاتبمعوقات تطبيق إدارة الجودة 

  الثانوية بالتعليم العام بمدينة بنغازي

  2 خالد علي الحوتي * 1 خالد إقليوان القطراني

 1،2 كلية الاقتصاد قسم الإدارة العامة – جامعة بنغازي

  1112/  22/  22 القبول:تاريخ  1112/  21/  21 الاستلام:تاريخ 

  :الملخص

ك فوره  اات دلالوة هدفت الدراسة إلى معرفة معوقات تطبيق إدارة الجوودة الاواملة فوي مباتوو الو ودات التعليليوة الواقعوة داخوب مدينوة بنغوازي ، همعرفوة هوب هنوا

النوو  هاللؤهوب العللوي هسونوات  إ صائية في استجابة  أفراد الدراسة  ول تلك اللعوقات من هجهة نظر مُدِيرِي مؤسسات التعليم الثانوي الحبوومي تعو ل للتغيور

اعتلودا علوى الاسوتبيانات  الخبرة ، هقد استخدم  البا ثان اللنهج الوصفي )اللتوسوطات الحسوابية هالانحرافوات اللعياريوة هاةهليوة النسوبية لبافوة اللعوقوات  ،  يو  

لتحليب البيانات هصفياً هاستدلالياً ههزُعِِّوت الاسوتبيانات  علوى اللستقصويين  يو  كوان مجتلو  البحو  متلوثلاً بجليو  مُودِيرِي  spssأداةً للدراسة هالتحليب الإ صائي 

ق إدارة   موديراً ، هقود خلصوت الدراسوة بولهم النتوائج مفادهوا أن أبورز معوقوات تطبيو55اللدارس الثانوية الحبومية  الواقعة داخب نطا  مدينة بنغازي البالغ عوددهم)

برز التوصويات  تع يو  الجودة الااملة هي أنه لا يوجد مستول جيد من الرؤية هالوضوح  ول مفهوم إدارة الجودة الااملة لدل بعض القيادات التنظيلية ، هكانت أ

 .هتطوير مدارك همعارف القيادات الإدارية  ول مفهوم إدارة الجودة الااملة هأساليو تطبيقها هتذليب معوقاتها

  :لكلمات المفتاحيةا

   .مات التعليمية بنغازيالمعوقات، إدارة الجودة الشاملة، مكاتب الخد

Abstract 

The study aimed to determine the obstacles to the application of total quality management in the offices of the educational 

units located within the city of Benghazi. The study also aimed to find out whether there are statistically significant 

differences in the responses of the study members about those obstacles from the point of view of the directors of public 

secondary education institutions due to the variables of gender, academic qualification and years of experience. The 

researcher used the descriptive approach (arithmetic averages, standard deviations, and the relative importance of all 

obstacles), where the researcher relied on questionnaires as a tool for the study and statistical analysis SPSS to analyze data 

descriptively and inferentially. The study included (55) directors. The study concluded with the most significant results; i.e. 

that the most prominent obstacle to the application of total quality management is that there is a lack of perception and 

clarity regarding the concept of total quality management among some organizational leaders.  The most prominent 

recommendations were to enhance and develop the perceptions and knowledge of administrative leaders regarding the 

concepts of quality management and their comprehensive methods of application and overcoming their obstacles. 

Keywords: Benghazi, educational services offices, obstacles, total quality management.     
 

 المبحث الأول: الإطار العام للدراسة

 :المقدمة .1

من اللُهم فوي هقتنوا الحوالي أكثور مون أي هقوت متوى أن تمحورا اللنظلوات 

اللختلفة على اختلاف مجالات عللها على تحقيق الجودة هالتليِّو  فيلوا تنُتجوه 

هتبتسوووو  مرموقووواً،مووون سووول  هخووودمات لللجتلووو  إاا أرادت أن تحتوووب مبانووواً 

سسوات هتتسواهل فوي هوذا اللطلوو اللؤ فيوه،شمرعية في اللجتلو  الوذي تعلوب 

 ي  لم يعد اللجتلو  قوادراً علوى تحلُوب مؤسسوات  يور  هالحبومية،الخاصة 

التوي مون الللبون أن  هالباورية،كفءٍ للا يعنيه الك من هدرْ لللووارد اللاليوة 

  .لللجتل تسُتثلر في مجالات أخرل أكثر نفعاً 

موون أهووم  (Total Quality Management) هتعُتبوور إِدارة الجووودة الاوواملة

ارسوووين هالبوووا ثين  التوجهوووات التوووي اسوووتحوات علوووى اهتلوووام اللُوووديرين اللُلم

اةكاديليين كونهم أ د اةنلاط الإدارية السائدة هاللر وبة في الفتورة الحاليوة 

 .الحواسيوإلى  د هضعها بلنها اللوجة الثالثة بعد الثورة الصناعية هثورة 

 

 

علوى فلسوفة إدارة عصورية  (T.Q.M) هيرتبو  مفهووم إدارة الجوودة الاواملة 

اللتخصصوة مون أجوب الارتقواء  هاللهارات الفنيةتلُ ج بين الوسائب الإدارية 

 . 2)  1112 محلد،) هالتطوير.بلُستول اةداء هالتحسين 

هيرل البما ثان أن البثير من اللنظلات الإنتاجية بابب عوام هالخدميوة باوبب 

خوواا تتعوورك للبثيوور موون اللُعوقووات التووي تحُوود موون تمطبيووق إدارة الجووودة 

ة أسووبابها هالتعوورف علووى الاوواملة التووي مووالم يووتم التصوودي لهووا هفهلهووا هدراسوو

أنواعها لا يلُبنها من السوير نحوو تحقيوق التحسوين اللسوتلر ، لوذا فوقن تحقيوق 

مسوتول مُوورْكٍ موون الجووودة لا يمتوولتى دهن فهووم تلووك اللعوقووات ، هعليووه فعلووى 

مُوودِيرِي مباتووو الخوودمات التعليليووة أن يرتبوو  اهتلووامهم هجهووودهم علووى تلووك 

هالقتواء عليهوا هالوك بهودف تسويير علليوة اللعوقات هأن تسعى إلوى إزالتهوا 

 . التطبيق بسهولة ههفقاً للخطط اللوضوعة

همووذا هيوُاجووه التعلوويم مجلوعووة موون التحووديات هالتووغوط اللتلثلووة فووي ال يووادة 

اللستلرة للقول الداخلية هالخارجيوة التوي توُؤثر فوي اللؤسسوات التعليليوة فوي 

دخلاً إداريوواً تطويريوواً  ظووي كلووا أن الجووودة الاوواملة تعُوود موو إدارتهووا،كيفيووة 

 التعلوويم،باهتلووام كثيوور موون دهُل العووالم التووي تتجووه نحووو تحقيووق الجووودة فووي 

كلوا  التعليليوة،هالإدارة اللتلي ة بغية تحسوين اةداء الإداري فوي اللؤسسوات 

أنها تعد بلثابة مدخبٍ فعوالٍ يلبون لللُوديرين اسوتخدامه فوي مواجهوة التحوديات 

 العصر.التي تفرضها طبيعة 

 نيخالد إقليوان القطراإلى: للمراسلات  *
 :  لكترونيالإ البريد

Khaled.algtrany@uob.edu.ly 
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 السابقة:الدراسات  .2

، همودفت هوذ    2)  1112دِراسة ) مُحلود القمريووتي ه يوُسوف اللُطيوري ،  .2.1

الدراسة إلى التعورف علوى اراء أعتواء هياوة التودريم فوي مودل تطبيوق 

جامعوة البويوت للبووادا إدارة الجوودة الاواملة فووي العلليوة التربويوة كووذلك 

هياووة التوودريم  ووول التعوورف علووى العلاقووة بووين هجهووات نظوور أعتوواء 

تطبيووق الجامعووة لللبووادا  هاللتغيوورات الاخصووية اللختلفووة ههووي الجوونم 

هالعلووور همووودة الخبووورة ، هخلصوووت النتوووائِج إلوووى أنوووه بوووالر م مووون تووووافرُ 

الإمبانيووات اللاديووة هالتبنولوجيووة لِجامعووة البويووت إلا أن تطبيووق مفهوووم 

فيلووا يخوو   إدارة الجووودة الاوواملة لوويم علووى اللسووتول اللوولمول ، كووذلك

تطووووير اللووووارد الباووورية فقووود اعتلووودت الجامعوووة الحوووواف  هالعووولاهات 

هُ تور اللُؤتلرات هالتودريو هعقود هِرا التليِّو  التدريسوي هلبون كُوب 

تلِك الل ايا تلثيرهوا لوم يبون إيجابيواً بوب كانوت لوه اثوار سولبية نتيجوة لتودنيِ 

ان أنهوووا درجوووة التقوووويم للووودل تطبيوووق مبوووادا الجوووودة التوووي يووورل البا ثووو

 . أصبحت معوقاً من مُعوقات التطبيق

الدراسوووة إلوووى  هووودفت  2)  1112 هعلوووي ُ سوووين،راشِووود  )اموووالدِراسوووة  .1.1

التعورف علوى إمبانيوة تطبيوق إدارة الجووودة الاواملة فوي بعوض مؤسسووات 

هبينووت نتووائج الدراسووة بوولن هنوواك ضووعفاً فووي  العوورا ،التعلوويم التقنووي فووي 

 اللبحُوثوة،فوي اللؤسسوات  .T.Q.M الووعي بفلسوفة إدارة الجوودة الاواملة

 .T.Q.M هعدم تمبني إدارتها لبرنامج هاضح يبين أهلية اسوتخدام مبوادا

  %71فووي اةعلووال موو  توووافرُ مُتطلبووات إدارة الجووودة الاوواملة بنسووبة )

مفاهيم ثقافة الجودة الااملة هخلق منوا   هأمهصت الدراسة بترهرة نمار

  .الااملةتنظيلي ياُج  على تطبيق إدارة الجودة 

هوودفت هووذ  الدراسووة إلووى زيووادة قوودرة   1)  1111 عمبوود، ) سْوواندِراسووة  .4.1

اللؤسسووة علووى البقوواء هالاسووتلرار هالنلووو موون خوولال التحسووين اللسووتلر 

بينلوا كانوت  دراتوه،هقُ هإ داث نقلة نوعية فوي مهوارات العنصور الباوري 

أهم النتائج اهتلام اللؤسسة باستقطاب العماملين من امهي اللهارات الفنيوة 

هاةكاديليووة القوووادرة علوووى توليووود اةفبووار هالوصوووول إلوووى  الوووة الإبووودا  

  .هالجودة

ليووب عيسووى، رعبوود القوواد )نموودلدِراسووة  .3.1  يوو  هوودفت هووذ    4)  1111 هخم

الدراسوة إلوى تقووديم تصوور نظوري للوودهر الوذي يلبون أن تلُارسووه الإدارة 

هخلصوت إلوى أن هنواك دهراً هاضوحاً  اللُستلر،العلُيا في عللية التحسين 

 .للجودةهمؤثراً للإدارة العليا في عللية التحسين اللستلر 

اضووي، )سمووعيددِراسووة  .5.1 هوودفت الدراسووة إلووى تحديوود أهووم   3)  1121 العتِّ

هقود أههورت  العوالي،معوقات تطبيق إدارة الجوودة فوي مؤسسوات التعلويم 

ز اللعوقوات التوي تواجوه تطبيوق الجوودة  تلثِّلوت فوي نتائج الدراسوة أن أبورم

ههجووود  العلليووة، اللووالي لحبحوواثضِووعف الوودعم  اللفهوووم،ضِووعف إدراك 

اخووتلاف بووين اللجلوعووات الرئيسووة لللعوقووات هفقووو للتخصوو  ههجووود 

فووره  بووين أعتوواء هياووة التوودريم فووي تقوودير درجووة اةهليووة لللعوقووات 

 .اةخرلترج  إلى الخِبرة بينلا لا توجد فره  في الجوانو 

هادِراسة  .7.1 الدراسوة إلوى بيوان  هودفت  2)  1123 ه نان العبُيودي،جواد  )مم

عوقات التي تحول دهن تطبيق إدارة الجوودة الاواملة فوي عودد مون أهم الل

ة،منظلات الخِدموة العراقيوة  اليوة، )الصوحِّ   ،السِويا ة التعلويم، التربيوة، اللم

كلووا هوودفت إلووى تصوونيف أهلويووات اللعوقووات هتاووخي  موودل انسووجام أه 

 يو   ،.T.Q.M اخوتلاف اراء أفوراد عينوة البحو   وول ترتيوو معوقوات

بينت النتائج أن اللعوقات الإدارية كانت في مقدمة اللعوقات التي تحوول 

فووي مستاووفى اليرموووك التعليلووي هكُليووة الإدارة  .T.Q.M دهن تطبيووق

  .هالاقتصاد

سوونين العنوو ي ه )قاسوومدِراسووة  .2.1 هوودفت إلووى عوورك   5)  1121 هوواِتف، م

مبوادا إدارة الجووودة الاوواملة فووي اةقسوام الداخليووة لجامعووة اللثنووي هتقووديم 

مجلوعووة موون التوصوويات هاللقتر ووات الواقعيووة هالعلليووة اللسووتندة علووى 

هخلصت إلى أن هناك اتجاهوات قويوة لودل  القرار،نتائج البح  لصانعي 

 هتلثيرهوووا مُرتبوووو اً اللوووديرين بصووولا ية مبوووادا إدارة الجوووودة الاووواملة 

هأن هنووواك قناعوووة عاليوووة بووولن تمحسوووين اةداء  التاوووغيلي،لتمحسوووين اةداء 

التاووغيلي فووي جامعووة اللثنووى يتطلووو تحقيقووه هجووود إدارة للجووودة الاوواملة 

 .هأهصمت بتِذليب اللعوقات التي يلبن أن تحُول دهن التطبيق

هوودفت هووذ  الدراسووة إلووى التعوورف   7)  1111، دِراسووة )أ لوود العلُيووري .2.2

على معوقات تطبيق إدارة الجودة الااملة هسبب تحسينها من هجهة نظور 

لصوووت النتوووائج إلوووى مووودل ارتيووواح الطالبوووات  طالِبوووات جامعوووة بمغوووداد ، هخم

هشعورِهِن بالرضا هالقبُولية عن جودة الخدمات التعليلية هالإدارية التي 

التعليليووة إلووى توافرهووا لطالباتهووا سووعت القيووادات الإداريووة فووي اللؤسسووة 

خلال سنوات  الدراسوة ، هيورل البا و  أنوه مون التورهري أن تواصوب 

الجهووات اات القوورار دعلهووا لتبووون عامووب توولثير فووي بوواقي الجوانووو التووي 

تْ من قبوب طالبوات عينوة البحو  التوي تورل بعودم تووافر مؤشورات  صم شُخِِّ

 الجودة فيها .

 الاستطلاعية:الدراسة  .3

 الميدانية: الدراسة .1.3

تم القيام بالدراسة الاسوتطلاعية قبوب إعوداد خطوة الدراسوة هكوان الهودف منهوا 

 :الاقتراب من الواق  العللي للجتل  الدراسة هالك بغية

ظاهر مُابلة الدراسة بوضوح هموضوعية اللتلثلة بلعوقات  التمعرف على مم

 الااملة.تطبيق إدارة الجودة 

 الشخصية:المُقابلة  .2.3

فووي إطووار تحديوود ماووبلة البحوو  أجوورل البا ثووان بعووض اللقووابلات الاخصووية 

هالك بقصد التعرف علوى معوقوات تطبيوق إدارة الجوودة الاواملة همودل تفِّهوم 

هقد تلت هذ  اللقوابلات  اللعوقات،اللسؤهلين بو دة الخدمات التعليلية بتلك 

 م  كُبٍِّ من:

 (1جدول رقم )

 مقابلات الدراسة الاستطلاعية

 الغرض من المقابلة قوُبلِ   الذيخص الش

اللسؤهلين بعض اللوهفين 

الجودة بو دة الخدمات  بلبتو

 التعليلية

تْ هثائق  ول الجودة  علاالاستعلام  إاا ناُِرم

هتطبيقها فعلياً بل د  بها،هاللستهدفون  الااملة،

هالنلواج  تطبيقها،هالية  اللؤسسات،اللباتو أه 

هاللدة ال منية  الجودة،اللثالي في منهجية تحسين 

 للتطبيق

 رئيم ه دة التعليم
رؤية الو دات الإدارية همهامها داخب مباتو 

 الخدمات التعليلية

مدير مبتو الخدمات التعليلية 

 البركة

التعاقد  اللؤسسات التعليلية،مؤهلات اللعللين داخب 

 م  دهل الجوار

 من إعداد البا  .المصدر: 

:توضيح لنتائج هذ  اللقابلات يليهفيلا   

أكَّد مسؤهل بلبتو الجودة عنودما سُواِبم عون مودل ناورهم هثوائق  وول  .1

الجودة الااملة هسيلةً للتوعية هالتعريف بها هببيفيوة تطبيقهوا أنوه  توى 

الآن لوم تنُْاموورْ هثووائق  ووول الجووودة الاوواملة ، أي إن مبتووو الجووودة فووي 

و هفتووً هجهوداً ، هاللُسوتهدفون طور الإعوداد هناور ثقافوة الجوودة يتطلو

بهوووا هوووم شموووريحة موووديري اللباتوووو الخدميوووة بقطوووا  التعلووويم هموووديري 

اللدارس همُنسقي ه دة الجوودة باللؤسسوات التعليليوة ، هجوابوه  وول 

موودل تطبيووق الجووودة علووى أرك الواقووو  كووان :  تووى الآن لووم تطُمبَّوووق 

يفي لبووب الجووودة فووي اللوودارس بووالر م موون هجودهووا فووي اللوولاك الوووه

مدرسوووة تعليليوووة ههوووذا موووا دعوووا البوووا ثين إلوووى التعووورف علوووى أسوووباب 

 . همعوقات تطبيقها

أمووا السووؤال الخوواا بوليووة تطبيووق الجووودة الاوواملة باللوودارس فبانووت  .2

 :يليالإجابة ما 
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هالعلوب علوى ناور الووعي الفبوري  الااملة،نارْ كب ما يتعلق بتطبيق الجودة 

يليووة هأمهليوواء اةمووور هاللعللووين هالطلبووة بووالجودة الاوواملة باللؤسسووات التعل

همُواكبة اةسواليو الجديودة هاللعوايير اللسوتحدثة فوي الجوودة الاواملة هتفعيوب 

هبسؤال مسؤهل الجوودة  التعليلية،معايير الجودة هنلااجها داخب اللؤسسات 

فلجوواب بوولنِّ النلووااج  الجووودة هووب يوجوود نلووواج مثووالي فووي منهجيووة تحسووين 

م  نتوائج دراسوة محلود القريووتي  )متوافقد من تقويم اةداء متوفرة هلبن لاب

لوودل مووديري اللوودارس التعليليووة أهلاً هالووك موون ) 1112هيوسوف اللطيووري ،

هنوعيوة  الوهيفوة،اللعرفوة بلتطلبوات  مون:خلال عناصر اةداء الوذي يتبوون 

 .هاللثابرة العلب،

هبسووؤال البا وو   ووول اللوودة ال منيووة لتطبيووق الجووودة الاوواملة داخووب  .3

لموو  البا ثووان إلووى أنِّ هنوواك مؤشوورات دمالووة علووى هجووود  اللوودارس خم

  القاضووووي بقلغوووواء اللبتووووو بالبووووادر 411مُعوقووووات تلثلووووت بووووالقرار )

الوووهيفي هأن هنوواك جهوووداً لتوضوويح فبوورة الجووودة الاوواملة هأهوودافها 

 ي  شُبِِّلمت لجنة متباملة من التعلويم لتوضويح  همهامها هفوائد تطبيقها

الهدف هالفبرة من إنااء مبتو للجودة هسبب إنجاح هوذا اللبتوو علوى 

إههووار  عللهووم  تووىهلازالوووا مسووتلرين فووي  التعلوويم،مسووتول هزارة 

 .الوجودأهلية مبتو الجودة الااملة إلى  ي  

ديووة موون الإدارة هيوورل البا ثووان أن هووذا يوودل علووى إثبووات هجووود معوقووات قيِا

العليا بقِلة الوعي هعدم هضوح الرؤية  ول مفهوم إدارة الجودة الااملة ملوا 

 .استدعى البا ثان لعلب هذ  الدراسة هتبيان تلك اللعوقات

هبسؤالنا  ول رؤية الو دات الإدارية همهامها داخب مباتو الخدمات  .4

تابعوة سوير مُ  يلوي:التعليلية أشار رئيم ه دة التعلويم اةساسوي إلوى موا 

هالتلكود مون الت امهوا بوالنظم اللقوررة بلوا  التعليليوة،العلب باللؤسسات 

همتابعوووووة تنفيوووووذ الإجوووووراءات الإداريوووووة  اةداء،فوووووي الوووووك معووووودلات 

هتعلووويم اللناوووورات التوووي يحيلهوووا لهوووا مووودير  التعليليوووة،باللؤسسوووات 

هاقتوووراح موووا يلووو م مووون توووذليب الصوووعاب أموووام اللؤسسوووات  اللبتوووو،

 هجل  الإ صائيات عن الطلبة هاللعللين التعليلية،

 :التاليةهيتبون مبتو الخدمات التعليلية من الو دات 

هه ودة  الامتحانوات،هه ودة  اللتوسوط،هه دة التعليم  اةساسي،هم دة التعليم 

كلا استخُْدِمت بعض الو دات الجديدة مثب ه ودة  اللدرسيِ،الناماط هالتثقيف 

حوووو  داريوووة،الإهه ووودة اللُتابعوووة  الصِووويانة، هه ووودة الفاوووات  اةمُيوووة،هه ووودة مم

هه وودة الا تيوواط العوام هالتوودريو هالتطوووير بنواءً علووى القوورار رقووم  الخاصوة،

 .التعليليةبتنظيم مباتو الخدمات  1112لسنة  443

كلووا أهضووح موودير مبتووو الخوودمات التعليليووة  ووول مووؤهلات اللعللووين  .5

العلليوووة لللعللوووين داخوووب اللؤسسوووات أردف قوووائلاً: تعتبووور اللوووؤهلات 

ليطاً بين اللؤهلات اللتوسطة )دبُلووم متوسوط   هلبون لحسوف لويم  -خم

فوودبلوم اللعللووين معظلهووم موون الرعيووب اةهل أي موون  –دبلوووم معللووين 

هكلهوم تخصصوات تربويوة كانوت مُخرجوات  2121-2122تعين مونهم 

 معاهد اللعللين مثب معهد الهواري لللعللين ، فهوذ  الفاوة إموا تقاعودت

هأُِ يلموووت للتووولان الاجتلووواعي أه توفوووا  اللوووه ، هلبووون لحسوووف معظوووم 

اللووؤهلات اللتوسووطة  اليوواً  يوور تربويووة خاصووة موون عُيِِّنوُووا بعوود ثووورة 

فبرايوور فلوونهم ) دبلوووم  اسوووب ، دبلوووم متوسووط إِدارة ، دبلوووم ِ ياكووة 

هتطريوو  ، دبلوووم سِووباكة ، دبلوووم مِهوون شوواملة   ههووذ  التخصصووات لا 

لتعليم هلا العلليووة التعليليووة ، فقوود عُيِِّنوُووا إمووا عوون طريووق صوولة لهووا بووا

اللعرفة هالقبلية أه الواسطة هاللحسوبية ، هلحسف قد شوارك فوي هوذا 

كب مسؤهلي التعليم بلراقبة تعليم بنغازي هأصبحوا يابلون عائقواً فوي 

 . النهوك بالعللية التعليلية

التووودريو  هوووب تموووم التعاقووود مووو  خبووورات مووون دهل جووووار فوووي علليوووة .6

أجووواب موودير مبتوووو الخوودمات التعليليوووة لا لووم يتُمعماقمووودْ مووو   هالتطوووير 

خبرات أجنبية في مجال التدريو هالتطوير فبب الخبرات داخب مركو  

 .ليبيةالتدريو هالتطوير هي خبرات 

 

أجواب لا توجود  وواف   جيود هب يوُجود تحفيو  لللُعلوم بغيوة تحقيوق أداء  .7

معنويوة فووالحواف  تعُتبور أفتووب اةسوواليو لللعلوم سووواء كانوت ماديووة أه 

في إ داث سلوك مر وب فيه هأداء جيد هلبن لحسف لا يتلتو  اللعلوم 

فالراتو ضوعيف هلا يسود قووت يوموه هلا  توى بياوة العلوب  م ايا،بلي 

 .الجيدداخب اللدرسة مناسبة لحداء 

دْنوووا بلسوووتند يوضوووح مهوووام مبتوووو الجوووودة الاووواملة بو ووودة الخووودمات  كلوووا زُهِِّ

 كالتالي: همعوقاته كانتالتعليلية 

كتب الجودة الشاملة بوحدة الخدمات  أولاً: هام م   التعليمية:م 

  مُتابعة السياسات العامة لوزارة التعليم هتنفيوذها، هتفعيوب معوايير هنلوااج

  الجودة هالتلي  اللعتلدة بالوزارة

  مُتابعوة اةسواليو الجديوودة هاللعوايير اللسووتحدثة عالليواً فووي مجوال الجووودة

 .اللحليةهاقتراح تطبيق ما يناسو منها البياة 

  بويوة لإجوراء تمقديم الخِبورة هالاستاوارات هالودعم اللِهنوي لللؤسسوات الترِّ

 .الذاتيالتقويم 

 باتووو هاةقسووام هاللؤس سووات التقووويم اللُسووتلر لجووودة اةداء فووي كووب اللم

 .التعليلية

  علومات اللتعلقة بوليات ضلان الجودة همعاييرها لتلصيب الووعي نار اللم

 اةمور.لدل القِيادات التعليلية هاللعللين هالطلبة هأهلياء 

 الشاملة:مُعوقات تطبيق الجودة  ثانياً:

هقلوة انتبوا   الواضوح،هالتخطويط  يور  التنظيلية،ضِعف القابلية لتمغيير الثقافة 

هضوووعف القابليوووة لبنووواء  اللوووؤثرة،هأدهات القيووواس  يووور  لللسوووتفيدين،الإدارة 

 اللستلر.هقلِة التدريو هالتعلم هالتطوير  اللستلر،منظومة تدعم التحسين 

   الدراسة:مُشكلة  .4

بووالاطلا  علووى الدِراسووات السووابقة هالدراسووة الاسووتطلاعية تبوويِّن أن برنووامج 

موون البوورامج اللهلووة لتطوووير إدارة مباتووو الخوودمات إدارة الجووودة الاوواملة 

التعليلية باتِّى فرُهعها ، هيواجه هذا النظام مُعوقات عديدة في الدهُل الناميوة 

بصورة عامة هليبيا بصورة خاصة نظراً للا هاجه همازال يواجه البثير مون 

الظوووورهف السياسووووية هالاقتصووووادية الصووووعبة ، هللووووا كووووان التعلوووويم الرصوووويد 

ةي دهلووة الووذي يتحقووق عوون طريووق الوفوواء با تياجووات التنليووة  تيجيالاسووترا

اللسووتقبلية ، هبلووا  أن إدارة الجووودة الاوواملة  موون البوورامج اللهلووة فووي قطووا  

التعليم هجو التعرف على أهم اللعوقات التوي تحوول دهن تطبيقهوا فوي جليو  

 القطاعووات الحبوميووة الخدميووة باووبب عووام هفووي قطووا  التعلوويم باووبب خوواا ،

اليووة موون أهووم اللعوقووات التووي  هتعوود اللُعوقووات الإداريووة هالباوورية هالفمنيووة هاللم

تقووف فووي طريووق تطبيووق برنووامج إدارة الجووودة الاوواملة  التووي سوونحاهل تسووليط 

 . التوء عليها في دراستنا الحالية

هبالتوالي  ةسوبابها،همن اللُؤكد أن  بِّ أي مُعتلة يبدأ من التاخي  الودقيق 

الوقووف علووى معوقووات  الاواملة يسووتلِ متطبيووق إدارة الجووودة  فوقن النجوواح فوي

هكلا هو معرهف لدل البثير بلن قطوا  التعلويم فوي ليبيوا أصوبح مون  تطبيقها،

ههووذا مووا لا ظنووا  موون تموودني مُخرجاتووه هعوودم قوودرة تلووك  اللُتدنِّيِووة،القطاعووات 

اللخرجووات علووى مُواكبووة تحووديات العصوور ههووذا التوودنِِّي يظهوور علووى النحووو 

 :التالي

  عوودم هفوواء نظووام التعلوويم فووي ليبيووا بلتطلبووات اللجتلوو  الليبووي موون معظووم

 .اللتعددةهالعللية هالإدارية في مجالات التنلية  اللهنية،البفاءات 

وب إلوى  هبالاطلا  على الدراسة الاستطلاعية التوي قوام بهوا البا ثوان توُُصِِّ

 :أبرزهان عدة معوقات تحد من تطبيق إدارة الجودة الااملة هكان م

  هالنظورة السولبية  الاواملة،عمدم هجود رُؤية هاضحة للفهوم إدارة الجوودة

 الاواملة،لدل القِيادات الِإدارية  ول التمغيير لتطِبيق مفهووم إدارة الجوودة 

اللوووائح  .،T.Q.Mهعوودم كِفايووة الوودعم اللووادي الووذي يسُوواعد فووي تطبيووق 

 يووواب  الصووونده ، هالقووووانين الجامووودة التوووي تحوووول دهن التفبيووور خوووارج
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نقو  البفواءات  العصور،الذي يتعامب م  تحديات  الاستراتيجيالتخطيط 

ضِوعف نظوم اللعلومووات  .،T.Q.Mهالخبورات اللدربوة هاللؤهلوة لتطبيوق 

 هالاتصالات بلباتو الخدمات التعليلية

 :كالتاليالأول ومن خلال ما تقدم يمكن صياغة التساؤل الرئيس 

مووا أهووم مُعوقووات تطبيووق إِدارة الجووودة الاوواملة بلباتووو الخوودمات التعليليووة 

دارس الثانويوة بوالتعليم  الواقعة داخب مدينة بنغازي من هجهة نظر مديري اللم

 العام 

  :الثانيالتساؤل الرئيس 

هب توجد فوره  بوين إجابوات اللبحووثين  وول مُعوقوات تطبيوق إِدارة الجوودة 

مون هجهوة  بنغوازي،ات التعليليوة الواقعوة داخوب مدينوة الااملة بلباتوو الخودم

نظر مديري اللدارس الثانويوة بوالتعليم العموام تعُو ل لللتغيورات الديلو رافيوة 

 . )النو ، اللؤهب العللي، سنوات الخبرة  

 :الفرعيةهينبثق من هذا التساؤل مجلوعة من التساؤلات 

  الدراسووة  ووول  اسووتجابة أفوورادهمووب هُنوواك فوُوره  ااتم دملالووة إِ صووائية فووي

مُعوقوات إِدارة الجوودة الاواملة بلباتوو الخودمات التعليليوة الواقعوة داخوب 

مون هجهووة نظور مووديري اللودارس الثانويووة بوالتعليم العمووام  بنغووازي،مدينوة 

   تعُ ل للتغير النو  

  الدراسووة  ووول  اسووتجابة أفوورادهمووب هُنوواك فوُوره  ااتم دملالووة إِ صووائية فووي

دارة الجوودة الاواملة بلباتوو الخودمات التعليليوة الواقعوة داخوب مُعوقوات إِ 

مون هجهووة نظور مووديري اللودارس الثانويووة بوالتعليم العمووام  بنغووازي،مدينوة 

   تعُ ل للتغير اللؤهب العللي 

  الدراسووة  ووول  اسووتجابة أفوورادهمووب هُنوواك فوُوره  ااتم دملالووة إِ صووائية فووي

الخودمات التعليليوة الواقعوة داخوب  مُعوقوات إِدارة الجوودة الاواملة بلباتوو

هجهووة نظور مووديري اللودارس الثانويووة بوالتعليم العمووام  بنغووازي، مونمدينوة 

 تعُ ل للتغير سنوات الخبرة 

 الدراسة:أهداف  .5

  وول مُعوقوات التمعرف على اراء مديري اللُؤسسات التعليليوة الحُبوميوة  م

قعووة داخووب مدينووة إِدارة الجووودة الاوواملة بلباتووو الخوودمات التعليليووة الوا

 .بنغازي

  التمعووورف علوووى موووا إاا كانوووت هنووواك فوووره  بوووين هجهوووات نظووور موووديري

وووول مُعوقوووات إِدارة الجوووودة الاووواملة  اللؤسسوووات التعليليوووة الحبوميوووة  م

سونوات  العللوي،اللؤهوب  )النوو ،تعُ ل إلوى  التعليلية،بلباتو الخدمات 

 .الخبرة 

  تقووديم بعووض التوصوويات التووي يرجووى اتِّباعهووا للتووذليب موون هووذ  اللعوقووات

 الااملة.لدعم تطبيق إدارة الجودة 

 الدراسة:أهمية  .6

  يعُتبوور الوُقوووف علووى مُعوقووات إدارة الجووودة الاوواملة بلباتووو الخوودمات

التعليلية مُهلة من النوا ي العللية ةنه سمينعبم إيجابيواً علوى مخرجوات 

  .هخريجينية الحبومية من برامج هأناطة اللدارس التعليل

  همووون اللهوووم مووون النا يوووة العِلليوووة أن يمعووورف موووديره مباتوووو الخووودمات

التعليليوووة مُسوووتول اللعوقوووات التوووي تواجههوووا فوووي إدارة الجوووودة الاووواملة 

لاسوويلا أنهووا تمتمطلوو  إلووى اعتلوواد برامجهووا موون مؤسسووات اعتلوواد محليووة 

 هعاللية.

 الدراسة:أسلوب  .7

هالليدانيووة هالتحليليووة   )النظريووةاعتلوود البا وو  علووى أسوواليو الدراسووة التاليووة 

 الدراسة.هالك لتحقيق أهداف 

 الدراسة:حدود  .2

  اقتصووورت الدراسوووة علوووى معوقوووات إدارة الجوووودة  الموضدددوعية:الحُدددود

 الثانويووة  هالووكهجهووة نظوور مووديري اللؤسسووات التعليليووة  )موونالاوواملة 

 .بنغازيات التعليلية الواقعة داخب بلدينة بالتطبيق على ه دات الخدم

  اقتصرت هذ  الدراسوة علوى مباتوو الخودمات التعليليوة  المكانية:الحُدود

    الواقعة داخب مدينة بنغازي

  1112أجريت هذ  الدراسة خلال العام الجامعي  الزمنية:الحُدود. 

 للدراسةالمبحث الثاني الإطار النظري 

 علمية:مفاهيم ومصطلحات  أولاً:

ودة في الإسدلام : .1 إن الودين الإسولامي الحنيوف أعطوى اهتلامواً هاسوعاً  الج 

         في التلكيد علوى العلوب الجواد هالنواف  ههوو موا نصوت عليوه الآيوة البريلوة 

الْلُؤْمِنوُوونم   التوبووة : سُووولهُُ هم رم لمبُوومْ هم ل اللَّووهُ عملم لوُووا فمسموويمرم قوُوبِ اعْلم ، 215) هم

انم أملا تمطْغموووْا فوِوي هكووذلك الآيووة البر وو م الْلِيوو م ضم هم ووا هم فمعمهم اءم رم السَّوولم يلووة )هم

انم   الر لن الآيوة ) لا تخُْسِرُها الْلِي م زْنم باِلْقِسْطِ هم أمقيِلُوا الْوم انِ هم   1الْلِي م

وبَّ  ، كذلك أمكدت السِيرة النبويوة الاوريفة التوي تعُظوم العلوب فقوال النمبوِي صم

 . " إن الله يحُو إاا علب أ دكم عللاً أن يتقنه اللهُ عليهُ هسملَّمْ "

فلفهوم إدارة الجودة الااملة يلبن أن يحدد من خلال العناصر اةساسوية 

 :ههياللبونة له، 

ليووو  العووواملين  (Management) :مفهدددوم الِإدارة .2 ههوووي مسوووؤهلية جم

  .الااملةبالالت ام بجُهود إدارة الجودة 

ددودةمفهددوم  .3 وورت محوواهلات عديوودة لتقووديم مفهوووم قوود  (Quality) :الج  جم

وووتْ عووون هوووذ   (Quality) الجوووودة هكانوووت كوووب مووون اللفووواهيم التوووي نمتمجم

إلا أن اللتواب    ولهوا،اللحاهلات تمتمولى إبِراز سِلة مُعينة تقوم بوالتلحور 

 (Qualitas) يجدها ترج  إلى البللوة اللاتينيوة (Quality) للفهوم الجودة

هكانووت  صوولا يته،أه الاوويء هدرجووة  التووي يقصوود بهووا طبيعووة الاووخ 

 .هالإتقانتعني قديلاً الدقة 

وود بهووا مُلاءمووة  فهووي اللحووور الوورئيم هاةسوواس لللفهوووم تلووك التووي يقُصم

اللُنْووتِج للاسووتعلال أه أنهووا مُطابقووة اللنووتج لللواصووفات اللوضوووعة ههووي 

  .اللستفيدالتي تحدد رضا 

هتمعنوي التو ام العمواملين جلويعهم هاةقسوام فوي  (Total) مفهدوم الشداملة .4

اللؤسسة اةكاديلية بالجودة هعلى اللستويات كلهوا بهودف تحقيوق مِعيوار 

 أ لود، )خالود الجودة اللحدد الذي يفي بقشبا   اجات هر بات اللُستفيد 

1122  (1 . 

العوائووق اللاليوة هالإداريوة هالفنيوة هالاجتلاعيووة  )جليو  اصدطلاحاً:المُعوقدات 

هالاخصوية التووي تعووو  اللسووؤهل عوون تحقيووق أهووداف برامِجووه الإداريووة التووي 

 .هتطويرهاتسُاعد في تحسين عللية التعليم هالتعلم 

مفووردة )عاقووة  هاللووراد مخالفووة الاوويء لحصووب  تووى يلنوو   لغددة:المعوقددات 

  نووان، )مهووا اقووة الاوويء أي خالفووه اسووتلرار  فووي مجوورا  الطبيعووي، هقيووب: ع

1123  (7 . 

فهوي فملسوفة شمواملة للحيواة هالعلوب فوي  ثانياً : مفهوم إدِارة الجدودة الشداملة :

اللؤسسات التمربوية تحدد أسلوباً في الللارسوة الِإداريوة مبنيواً علوى مجلوعوة 

مووون اللبوووادا التوووي تمرموووي إلوووى تقوووديم خووودمات تعليليوووة متليووو ة لللسوووتفيدين 

الووداخليين هالخووارجيين ، موون خوولال إيجوواد بيِاووة ثقافووة تنظيليووة تعتلوود باووبب 

ا تياجوات اللُسوتفيدين مون الخودمات التعليليوة ، هالاهتلوام أساسي علوى تلبيوة 

بطريقة تلدية العلب هالوصول إلى التحسين اللستلر لعلليوات التعلويم هالوتعلم 

، هاسوووتخدام إجوووراءات تلنووو  هقوووو  اةخطووواء بووودلاً مووون اكتاوووافها هتطووووير 

لاعي همن خلال اللُااركة فوي اتخواا  مُخرجات التعليم على أساس العلب الجم

درسوة ، هتقودير جُهوود العواملين هتاوجيعهم ا لقرارات هتحسين الجودة فوي اللم

علووى الإبوودا  هالابتبووار ، هالاهتلووام بصووفة مسووتلرة بتطوووير أسوواليو تلديووة 
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الخدمات بتقويم مستول جودة الخدمات التعليلية عن طريوق التمغذيوة الراجِعوة 

أ لوود   أبووو بلووا يتوولن رضووا اللعللووين هالطلبووة هأهليوواء اةمور.)بخيووت   

  21)   1121الفتوح ، 

بوووادا فوووي مجلوعوووة مووون  الشددداملة:مبدددادد إدارة الجدددودة  ثالثددداً: هتتملثوووب اللم

هإاا موا طبقوت  الجودة،اللُرتب ات هاةسُم الإدارية التي تدعم اليات تحسين 

اللنظلة هذ  اللبادا بفاعلية فقنها ستنجح قطعاً في تحقيق مستول متلي  مون 

 .الجودة

  يجوو خلوق ثقافوة اللنظلوة بحيو  تنسوجم القيوادة مو  بياوة  نظمدة:المثقافدة

 .الااملةإدارة الجودة 

  التمغييور،إشِوراك كوب فورد يتولثر بوالتغيير فوي جهوود  والت مكدين:المُشاركة 

من خِلال تحسين أدائه في مرا ب العلب التي تخت  به هإشِراك اةفراد 

 . لهافي التعرف على مااكب الجودة هالعملب على 

 :إن  الات الإبدا  اللتلي  في العلب تمعتلد على القول الباورية  الت دريب

هعليوووه فوووقن تووودريو تلوووك القوووول بصوووورة مسوووتلرة لإكسوووابهم  اللؤهلوووةم،

اللهارات هاللعارف اللازمة في اةداء أمر ينطوي على جانو كبير مون 

 .اةهلية

  هلِتلان الوك الالتو ام هإقنوا  الآخورين بوه  بالجودة:التزام الإدارة العليا

لابد أن يبودأ التطبيوق فوي قلوة الهورم التنظيلوي ثوم ينحودر إلوى اللسوتويات 

 .الدنيا

  إنِّ إدارة الجوودة الاواملة قائلوة علوى مبودأ أن فوركِّ  المسدتمر:الت حسين

التطوير هالتمحسين لا تنتهي أبداً مهلا بلغت كفاءة اةداء هفعاليتوه كلوا أن 

 .ثابتةل الجودة هر بات اللستفيدين هتوقعاتهم ليست مستو

  العلُلاءالتمركي  على:  

   يبوودأ تطبيووق إدارة الجووودة الاوواملة بوضوو  رُؤيووة  الاسددتراتيجي:الت خطددي

 .لتحقيقهامُستقبلية هأهداف بعيدة اللدل تسعى اللنظلة 

  تموفير نظِوام معلوموات هاتصوال فعوال مون خولال بنيوة معلوماتيوة متطوورة

  22)  1127 هاام، بهجت )باستلرار همحدثة 

إن أهليووة إدارة الجووودة الاوواملة تمتلثووب  الشدداملة:أ هميددة إدارة الجددودة  رابعدداً:

 :في

  نهج شامب للتغيير أبْعد من كونهِ نظاماً يتب  أه أساليو مدهنة بابب أنها مم

 .هقراراتإجراءات 

  أن الالتوو ام بهووا موون قبِووب أي منظلووة يعنووي قابليتهووا علووى تغييوور سوولوكيات

 .الجودةأفرادها تجا  مفهوم 

  أن أهليتها تنعبِم على تحسين نوعيوة العلوب بوين أفوراد اللنظلوة هتنليوة

 .لعلبارهح فريق 

  تطووووير أداء جليووو  العووواملين عووون طريوووق تنليوووة رهح العلوووب التعووواهني

الجلوواعي هتنليووة مهووارات العلووب الجلوواعي بهوودف الاسووتفادة موون جليوو  

 .الطاقات العاملين باللنظلة كافةً 

   اتخوواا جليوو  الإجووراءات الوقائيووة لتلافووي اةخطوواء قبووب هقوعِهووا، هرفوو

ة الثقة في العاملين هفي مستول الج ودة التي  ققتهوا الإدارة هالعلوب درجم

على تحسينها بصفة مستلرة، لتبون في موقعها الحقيقي )بن عياوي  بون 

  21)  1122عياي، 

للجووودة  خامسدداً : ف وائددد تطبيددق الجددودة الشدداملة فددي الممسسددات التعليميددة :

الااملة فوائد كثيرة همتعددة تظهر نتائجها من خِلال اللؤسسات التوي تطبقهوا 

منهوووا : تمحسوووين العلليوووة التربويوووة همُخرجاتهوووا بصوووورة مسوووتلرة ، هتطووووير 

اللهوووارات القياديوووة هالإداريوووة لقِيوووادة اللؤسسوووة التعليليوووة ، هتمنليوووة مهوووارات 

، هالتركيوو  علووى تطوووير همعووارف هاتجاهووات العوواملين فووي الحقووب التربوووي 

العلليات أكثر من تحديد اللسؤهليات ، هالعلب اللسوتلر مون أجوب التحسوين ، 

هتحقيوووق رضوووا اللسوووتفيدين ههوووم ) الطملبوووة ، أمهليووواء اةموووور ، اللعلِِّلوووون ، 

اللُجتلووو    الاسوووتخدام اةمثوووب لللووووارد اللاديوووة هالباووورية اللتا وووة ، هتقوووديم 

يد الووداخلي هالخووارجي ، هتوووفير أدهات الخوودمات بلووا ياووب   اجووات اللسووتف

همعووايير لقيوواس اةداء ، هتخفوويض التبلفووة موو  تحقيووق اةهووداف التربويووة فووي 

  24)  1122 )إيلان،الوسط الاجتلاعي . 

إن التطبيوق النواجح هالفعَّوال  الشداملة:مُتطلبات ت طبيق إدارة الجدودة  سادساً:

فر العمديووود مووون الاووورهط لإدارة الجوووودة الاووواملة فوووي اللنظلوووات يتطلوووو تووووا

هالعواموووب اللُسووواعدة هقووود  ووودَّد اللعهووود اةمريبوووي للجوووودة قائلوووةً مووون تسِوووعة 

عناصووور تلثوووب متطلبوووات تطبيوووق أسووولوب إدارة الجوووودة الاووواملة فوووي جليووو  

دميوووة همهلوووا كوووان  هيلبووون   جلهوووا،اللنظلوووات سوووواءً كانوووت صِوووناعية أه خم

 :التاليتصنيف هذ  اللتطلبات إلى ثلاثة مطالو على النحو 

  طّل ب ل:الم  منهوا دمعوم هتلييودها الإدارة العليوا  بالقِيوادة:مُتطلبات تتعلق  الأوُّ

 .إدارتهاةسلوب إدارة الجودة الااملة هالقِيادة القادرة على 

  طلدددب منهوووا تهياوووة منوووا  العلوووب هثقافوووة  تمنظيليوووة:مُتطلبوووات  الثددداني:الم 

إِرسووواء نظِوووام  رضوووا ،التوجوووه بالعليوووب هالعلوووب علوووى تحقيوووق  اللنظلوووة،

معلومووات لإدارة الجووودة الاوواملة هتماووبيب فريووق علووب الجووودة فووي جليوو  

 .النااطمستويات 

  طلب منهوا قيِواس أداء العواملين هفقوو  بالعاملين:مُتطلبات تتعلق  الثالث:الم 

هالإدارة الفعالوووة لللوووارد الباووورية هالتعلوويم هالتووودريو  الجووودة،للعووايير 

    23)  1121 )بلية، للعاملين.اللستلر 

قود شوهدت مُؤسسوات التعلويم  سابعاً : مُعوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة :

عوي نحوو التعلوويم  فوي الووطن العربوي توسوعاً كليواً فائقوواً هأرتوبط التوجوه اللجتلم

بووالتطمور الاقتصوواد ي ، هت ايوود أمعووداد الطلبووة موون خِريجووي الثانويووة العامووة ، 

هتصاعد درجة الوعي هالانفتاح ، هشهدت ليبيا طمفرة تعليلية كبيورة ، هكوان 

ن ةسباب طبيعية أه إقليلية معرهفة ملا كان الداف  للبح  لِت ايد أعداد السبا

عن تجويد مُؤسسات التعليم الثانوي بتطبيق أنظلوة إدارة الجوودة الاواملة مون 

خوولال الباووف عوون معوقووات تطبيووق إدارة الجووودة الاوواملة همحاهلووة إزالتهووا 

ا هالتخل  منها ، هيلبن إيجاز أهم معوقات تطبيوق إدارة الجوودة الاواملة بلو

 : يلي

اصووة فووي البلوودان الناميووة ، هعوودم  داثووة موضووو  إدارة الجووودة الاوواملة هخم  م

توووفر البفوواءات الباوورية اللؤهلووة فووي هووذا اللجووال ، هتخصووي  مبووالغ  يوور 

كافيووة ةجووب تطبيووق إدارة الجووودة الاوواملة ، هالاعتقوواد الخوواط  لوودل بعووض 

و ، إتبوا  اةسولوب العاملين هلاسيلا القوُدامى مونهم بعودم  واجتهم إلوى التودري

الوديبتاتوري فوي الإدارة هتاودد اللُوديرين فوي تفوويض صولا ياتهم ، مقاهمووة 

التغيير لدمل بعض العاملين بسبو طبيعتهم اللُقاهمة للتغيير أه بسبو الخووف 

مون توولثيرات التغييور علوويهم أه بغيور الووك مون اةسووباب  ، هعودم هُجووود نظووام 

ة ، هعوودم هجووود الانسووجام هالتنوواُ م سووواء فعَّووال للاتصووالات هالتغذيووة العمبسووي

بين أعتاء فريوق العلوب أه بوين فوِرْ  العلوب ببعتوها ، هالتولخُر فوي إيصوال 

  .اللعلومات عن الِإنجازات التي يحققها العاملون هالفر  في الوقت اللناسو

إنَّ علووى إدارة اللنظلووة أن توُوولِي اهتلامهووا هتركيوو  جهودهووا علووى معوقووات 

لجودة الااملة هالك بهدف تسيير عللية التطبيق بسوهولة ههفقوا تطبيق إدارة ا

  25)  1113 )محفوه، اللوضوعة.للخُطط 

أيتاً في مقابب اللتطلبات التي تعُتبر بِلثابة العواموب اللسواعدة علوى التطبيوق 

الصحيح هالنواجح لإدارة الجوودة الاواملة فوي اللنظلوات مهلوا كانوت طبيعتهوا 

هنواك معوقوات تبوون  خاصاً،كان قطاعها عاماً أم  همهلا خدمية،صناعية أم 

يلولوووة دهن تطبيوووق إدارة الجوووودة  إموووا فوووي صوووورة مُثبطوووات هتعلوووب علوووى الحم

أه تلخووذ شوبب اةخطوواء هتلعووو دهر اللُعرقوِوب للتطبيووق  اةسوواس،الاواملة موون 

هيلبون تصوونيف هووذ   اللنظلووات،الحسون هالنوواجح لإدارة الجوودة الاوواملة فوي 

 ة مطالو:اللعوقات إلى خلس

تلك اللُعوقات اات العلاقوة اللباشورة  بالقِيادة:مُعوقات ت ت علق  الأول:المطلب 

 :مثببالإدارة العليا لللنظلة أه قيادتها 
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عوودم التووو ام الإدارة العليووا بتطبيوووق إدارة الجووودة الاووواملة إا لابوُود لهوووذِ   أولاً:

الإدارة أن تتعلم أهلاً خطووات إدارة الجوودة الاواملة ثوم توُنْيِء هويبلاً تنظيليواً 

 .البرنامجهنظام مبافاات يدعم هذا 

وووف مسووؤهلي الإدارات  القوورارات،التوورددُِّ فووي اتخوواا  ثانيدداً:  يوو  يووؤدي خم

موون القيووادات العليووا إلووى التووردد هالاووك ملووا قوود يلوونعهُم موون اتخوواا هالعوواملين 

 .القرارات في اللواقف التي تلنحهم فيها اللوائح  ق التصرف

التغيير اللُستلر في القِيادات الإداريوة  يو  يوؤدي إلوى عودم الاسوتقرار  ثالثاً:

 .العلبالذي يمنتج عنه تغيير في الاستراتيجيات هفي طر  هإجراءات 

فوقدِارة الجوودة هوي  القِيوادة،ِ ياب الرُؤية هالتخطيط الاستراتيجي لودل  رابعاً:

ودل،مسعى استراتيجي يتطلو رُؤيوة بعيودة  هِ يواب مثوب هوذ  الرُؤيوة لودل  اللم

 .اللعوقاتقيادات اللنظلات يلثب أ د أهم 

 .القِيادةسُوء تقدير أمهلية إدارة الجودة الااملة من طرف  خامساً:

ههوووي تلوووك اللُعوقوووات اات الطبيعوووة  ت نظيميدددة:مُعوقدددات  اني:الثدددالمطلدددب 

 .أساسهالتنظيلية التي تحول دهن التطبيق من 

 .الااملةعدم توفير كامب متطلبات تطبيق إدارة الجودة  أولاً:

نووا  اللُناسووو لتطبيووق إدارة الجووودة  ثانيدداً: عوودم توووفير البياووة التمنظيليووة هاللم

 .الااملة

معوقوات لهوا عِلاقوة بالعواملين فوي  بالعمواملين:مُعوقوات تتعلوق  الثالث:المطلب 

عمودم  فوي:اللنظلة التي بقمبانهوا عمرقلوة تطبيوق إدارة الجوودة الاواملة هتتلثوب 

سووعى تطبيووق إدارة الجووودة  همُقاهمووة التغييوور  الاوواملة،انخووراط العوواملين فووي مم

بتووودريو  هعووودم الاهتلوووام البوووافي العووواملين،سوووواء كوووان مووون الإدارة أه مووون 

اللوارد البارية هتنليتها، هالتركي  على الجانو التقني على  ساب العنُصور 

 .البماري

ههي تلك اللعوقات التي لهوا علاقوة  بالعلُلاء:مُعوقات تمتمعلق  الرابع:المطلب 

يلولووة دهن التطبيووق الصووحيح هالنوواجح  بعلوولاء اللنظلووة هالتووي بقمبانهووا الحم

هعوودم  بووالعللاء،عموودم الاهتلووام البووافي  فووي: لإدارة الجووودة الاوواملة هتتلثووب

هالفاووب فووي ترجلووة الجووودة  جيوود،تحديوود  اجووات العلُوولاء همتطلبوواتهم باووبب 

  .اللطلوبة إلى معايير مُحددة هدقيقة توافق م   اجات العللاء

مُعوقات تتعلق ببميفِية التطبيوق : ههوي تلوك اللُعوقوات التوي  :المطلب الخامس

لها علاقة ببيفية تطبيق إدارة الجوودة الاواملة فوي اللنظلوة ههوي تتلثوب فوي : 

التمركي  على أمساليو مُعينة في إدارة الجودة الااملة هليم على النظوام كلوه ، 

ي تطبيووق هتركيوو  اللنظلووة علووى طوور  هأسوواليو  يوور مناسووبة ، هالاعتلوواد فوو

إدارة الجودة الااملة على خبراء الجودة اعتلاداً كلياً أكثر مون الاعتلواد علوى 

العاملين العماديين فوي اللُنظلوة ،  هالنمقوب الحرفوي مون تمجوارِب الآخورين ههوو 

قيووام اللنظلووات بتقليوود النلووااج الناجِحووة اللطبقووة فووي اللنظلووات اةخوورل دهن 

ياووووة الداخليووووة هالخارجيووووة الحاليووووة تعووووديب لهووووا ، هدهن مراعوووواة هوووورهف البِ 

هاللسووتقبلية التووي تعياووها ، هالتطبيووق دفعووةً ها وودةً هباووبب هاسوو  هكلووي : إن 

ب بلوجبووه التغييوورات فووي مجووالات محووددة  التطبيووق باووبب تموودريجي الووذي توُودْخم

همنتقوواة ثووم الانتقووال إلووى مجووالات أخوورل ههبووذا إلووى أن ياوولب التغييوور جليوو  

جانوو أنوه لا يحودث بملبلوة ، فهوو يفيود فوي اكتاواف  اللجالات هو اةفتب إلى

الثمغرات التي ههرت في اللجوالات اةهلوى التوي أ ودث فيهوا التغييور لتلافيِهوا 

بعد الك في اللجالات التالية ، هاسوتعجال ههوور نتوائج إدارة الجوودة الاواملة 

هثلارهووا : يحتوواج ههووور نتووائج تمطبيووق إدارة الجووودة الاوواملة لووبعض الوقووت 

ي لا تظهر بعد عايةً هضُحاها ، همن هنا فالتوقعات بتحقيق نتائج سوريعة فه

خلال فترة بسيطة يبع  على الإ باط هالتراج  اعتقاداً من أنه لا جدهل مون 

  23)  1121تطبيق إدارة الجودة الااملة) بلية ، 

  الِإطار العملي للدراسة  ثالث:الالمبحث 

:منهجِية الدراسة أولاً:   

اعتلوودت هووذ  الدراسووة علووى اللوونهج الوصْووفي موون خوولال اسووتعراك الفبوور 

 الاوواملة الإداري اللتعلووق بلتغيوور الدراسووة )معوقووات تطبيووق إدارة الجووودة 

 دراسوووتنا،هموون خِووولال مووا سُووورِدم فووي الدراسوووات السووابقة اللتعلقوووة بلوضووو  

صوول بالإضافة إلوى اسوتخدام الدراسوة الليدانيوة لاختبوار سوؤال الدراسوة هالو

  .هالك بالاعتلاد على أدهات استخُْدِممت ة راك الدراسة نتائِجه،إلى 

 :الدراسةمُجتمع  ثانياً:

  :التعليميةنبُذة عن مكتب الخدمات 

وودمرم قوورار اللجنووة الاووعبية العامووة للتعلوويم  رقووم    بتنِّظوويم 1112لسوونة ) 443صم

باتو الخدمات التعليليوة اللوادة ) الخودمات التعليليوة    يو  يتبوون مبتوو 1مم

موون الو وودات الآتيووة : ه وودة التعلوويم اةساسووي ، هه وودة التعلوويم اللُتوسووط ، 

درسوي ، هيخوت  مُودير مبتوو  هه دة الامتحانات ه دة النمااط هالتثقِيوف اللم

نووة  ِ الخوودمات التعليليووة بلووا يلووي : تنسوويق العلووب الإداري بووين الو وودات اللبوِّ

الفنيوووة ، هجلووو  البيانوووات هإعوووداد لللبتوووو دهن التووودخب فوووي اختصاصووواتها 

الِإ صووائيات هالتمقووارير عوون ناوواط اللبتووو ، هاللوافقووة علووى انتقووال الطوولاب 

  . بين اللؤسسات التعليلية هفق تخصصاتهم

تخووتم  ه وودة التعلوويم اللتوسووط )الثووانوي : مُتابعووة سووير العلووب بلؤسسووات 

تابعموة تنفيوذ إجوراءات هم اللقوررة،التعليم الثانوي هالتلكد من الت امهوا بوالنظُم 

همُتابعة مؤسسوات التعلويم الثوانوي همراقبوة  التعليلية،توزي  البُتو هالوسائب 

هإعداد اللُراسلات التوي يوجههوا اللبتوو فيلوا  هانصرافهم،ُ تور اللعللين 

  .هتعليم اللناورات التي تحال إليها هتلاميذ ،يتعلق بلُعللي التعليم الثانوي 

موون جليوو  مووديري اللؤسسووات التعليليووة اللتوسووطة  يتبووون مجتلوو  الدراسووة

هالجوودهل التووالي يوضووح كاووفاً  مُووديراً،  52الحبوميووة )الثووانوي  هعووددهم )

 سو مباتو الخدمات التعليلية  1111/1112بلسلاء اللدارس الثانوية لعام 

 الواقعة داخب بنغازي.
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 2222/2221( اسماء المدارس الثانوية لعام 2جدول رقم )

 اسم الثانوية ت اسم الثانوية ت اسم الثانوية ت اسم الثانوية ت اسم الثانوية ت

 الخنساء 5 اةقصى 3 السيدة رقية 4 شهداء جنين 1 الاهيدة معيتيقة 2

 برقة 21 ألوية الحرية 1 نور الحرية 2 السيدة سلية 2 شهداء بوز يبة 7

 عبد الراز  الايخي 25 فجر اللعرفة 23 البيان هالتبيان 24 السيدة  فصة 21 السد العالي 22

 صلاح الدين 11 شهداء الليثي 21 الواعدالجيب  22 الفويهات 22 إبراهيم ببار 27

 الحليسي 15 بودريسة 13 القوارشة 14 الو دة الوطنية 11 أبوببر الرازي 12

 الحدائق النلواجية )لا تعلب  الياً * 41 الانتفاضة 11 الترية 12 شهداء النواقية 12 اللق  ة 17

 شهداء الواجو 45 الحريةعصر  43 نسائم الحرية 44 علر بن الخطاب 41 الرابطة 42

 شباب الثورة 31 ثورة اللجد 41 شهداء الثورة 42 فتاة العرهبة 42 الاهيدة خلود 47

 فاطلة ال هراء 35 منارة بنغازي 33 بنغازي بنات 34 الخالدات 31 مارس 21 32

 علر اللختار 51 شهداء يناير 31 نسيبة بنت كعو 32 الايلاء 32 السيدة خديجة 37

 جلعية البفيف* ملغية لا يوجد مقر 55 الإمام بن ناف  53 أبو عبيدة بن الجراح 54 بنغازي بنين 51 بو يصير* )خارج الخدمة  صالح 52

  طلائ  النصر 52 شهداء البويفية 52 فبراير 22 57

 الخدمة خارج مدرسة التعليلية * الخدمات مبتو المصدر:

 البِركوة، التعليليوة الخودمات لِلبتوو تمتبو   41-2) رقم من اللدارس مُلاحظة:

 السووولاهي، التعليليوووة الخوودمات للبتوووو تتبووو   32-42) رقووم مووون هاللوودارس

ووودارس  بنغوووازي التعليليوووة الخووودمات للبتوووو تتبووو   55-31) رقوووم مووون هاللم

 سِويدي التعليليوة الخودمات للبتو تتب   52-57) رقم من هاللدارس اللرك ،

ليفة،  بوو صوالح النلواجيوة، )الحودائق الخدموة خارج مدارس ثلاث باستثناء خم

  55) اللسووتهدفين اللووديرين عوودد يصُووبح هبالتووالي  البفيووف جلعيووة يصووير،

 . بومية ثانوية تعليلية مؤسسة مديراً 

صووور كافوووةً  اللوووديرين علوووى الاسوووتلارات البا ثوووان هزِّ   يووو   ، شوووامب ) م

والحة  يور ها ودة اسوتلارة بالباموب منهوا استلارة 42 هاسترجِعت  للتحليوب صم

 جيووودة نسوووبة ههوووذ  %75 نسوووبته بلوووا اسوووتلارة 47 الإجلوووالي العووودد ليصُوووبح

 للتحليب.

 :الدراسة أداة ثالثاً:

رت  الاووواملة، الجوووودة إدارة مُعوقوووات لقيووواس البووا ثين قبِوووب مووون اسوووتبانة طُوووِِّ

بحُوووثين اراء علووى للتمعوورف الخُلاسووي  ليِبِوورْت) مِقيوواس هاسووتخُْدِم  بالنسووبة اللم

 الدراسوووة بلتغيووور متعلقوووة فقووورات مووون الاسوووتبانة هتتبوووون الدراسوووة، للتغيووور

 دِراسووات عِوودة علووى البا ثووان اسووتند  يوو  الاوواملة ، الجووودة إدارة )معوقووات

جووة الاوواملة الجووودة إدارة بلعوقووات متعلقووة ووتمن السووابقة بالدراسووات )اللُدْرم  همم

 التعليليوة  الخودمات بلبتوو الجوودة قسوم مووهَّفي اءار إلى بالإضافة الدراسة

 .الاستبانة تصليم في

ت  اللُسوتجيبين توافوق هدرجة الدراسة، ةداة الداخلي الاتسا  مُعامب استخُْرِجم

 ,Cronbach) كُرهنبوا  أملفوا مُعاموب علوى بالاعتلواد الدراسة أداة فقرات على

Alpha) يدة الثبات قيم هكانت الدراسة، للتغيرات  . جم

  اللُعوقووات) الدراسووة للحوواهر هالصوود  الثبووات مُعامووب اختبووار إجووراء هعنوود

  الثبووات للعامووب التربيعووي الجووذر) الصوود  همعامووب 72. الثبووات معامووب كووان

الحة بذلك فهي 22فبان. ً  نتائجهوا أن يعنوي ههذا للقياس، صم  إن موا ثابتوة نوعوا

 .نفسها الظرهف هفي نفسها العينة على أخرل مرات استخدامها أعيد

 :الإحصائي التحليل أساليب رابعاً:

 الإ صوائية اةسواليو لتطبيوق spss برنوامج هاسوتخُْدِم الدراسوة أهداف لتحقيق

 اللتوسوط  سواب توم الدراسوة سوؤال علوى للإجابوة الوصوفي الإ صاء التالية:

 لبووب النسووبية هاةهمليووة النسِووبي، هالوووزن اللِعيوواري، هالانحووراف اللوورجح،

 الصِود  معواملي لحسواب أملفاكُرهنبوا  معامب الاستبيان ثم عِبارات من عبارة

 فيلوا للعرفوة اة وادي التباين تحليب هاستخُْدِم كلا الاستبيان، للُحاهر هالثبات

 للتغيورات تعو ل اللعوقوات درجة تقدير متوسطات في فره  هُناك كانت إاا

  .الخبرة سنوات العللي، اللؤهب )النو ، الدراسة

 :الاستبيان بيانات تحليل خامساً:

بحُوووثين الاخصوية للبيانوات الِإ صووائي التحليوب نتوائِج .1 وول لللم  معوقووات ) م

 الااملة  الجودة إدارة

دول بحوثين الدِيموغ رافية العوامل نتائج يبُين( 3) رقم ج   للم 

 

 النسبة المئوية العدد الفئات المتغير

 النو 

 %44.4 27 اكر

 %55.6 20 أنثى

 %100 36 اللجلو 

 اللؤهب العللي

 %22.2 8 دكتورا 

 %13.9 5 ماجستير

 %30.6 22 جامعي

 %27.8 10 دبلوم عالٍ 

 %5.6 2 دبلوم متوسط

 - - ثانوية عامة

 - - إعدادي

 %211 36 اللجلو 

 سنوات الخبرة

 - - سنوات 5أقب من 

 %30.6 11 سنوات 21سنوات إلى أقب من  5

 %30.6 11 سنة 25إلى أقب من  سنوات 21

 %38.9 14 سنة فلكثر 25

 %211 36 اللجلو 
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وف عوددهم  ً تتح مِن الجودهل أن أفوراد الدراسوة يمتنماصم بوين الوذكُور  موا تقريبوا

، فووي  ووين بلغووت نسووبة الإنوواث (%44.4)هالِإنوواث  يوو  بلغووت نسووبة الووذكور 

وورأة فووي برقووة 55.6%)   موون إجلووالي أفووراد الدراسووة هيؤكوود البا ثووان أن اللم

تتولى قيادات إدارية إسوة بلخيها الرجب هلا ياُترط للُعالجة معوقات الجوودة 

أن يبون الرجب هو اللحوور اةسواس ، كوذلك يتتوح أن نسوبة أفوراد الدراسوة 

  ملوا يعنوي تملوتمعهم %38.9سنة فلكثر   بنسبة )  25الذين لديهم مُدة خِدمة ) 

ين  بفتوورة خبوورة طويلووة فووي اللؤسسووة التعليليووة ، هينُظموور لهووذِ  الفاووة بلنظووورم

اورة الجيدة هالخبورة التوي  فوي  اكتسوبوهاأ دهُلا إيِجابي : من نا ية تقديم اللم

، همنظوور سمولبي تطبيوق إدارة الجوودة الاواملة تحديد اللعوقات التوي تحود مون

لتمغييور هتخواف علوى مناصِوبها همراك هوا الوهيفيوة فوي كون هذ  الفاة تقاهِم ا

مفهوم إدارة الجودة الااملة أه معالجة معوقاتها ، كوذلك يتتوح أن  طُبِِّقم  الة 

       ههووذا يوودل %30.6نسووبة أفووراد الدراسووة الووذين لووديهم مؤهووب جووامعي بلغووت )

ن  علوى هعوي اللفحوصوين  وول اللعوقوات ، همون ي) من هجهة نظر البوا ث

إضِوفاء نووو  مون الطُللنيِنووة بهوذا اللسووتول  علووىأخورل يسُوواعد البا ثوان جهوة 

 الك على دقة هموضوعية التعبير عنها .  لانعباس

صفي لللُعوقات  .2  التمحليب الِإ صائي الوم

ك موا  نصوه:هللإجابوة عون سوؤال الدراسوة الوذي  هتنُمواقينتائج الدراسة  تعُرم

دمات التمعليلية الواقِعوة داخوب مدينوة مُعوقات إدارة الجودة الااملة بِلباتو الخم 

فقود توم  الحبوومي  الثوانوي التعلويمبنغازي من هجهة نظور موديري مؤسسوات 

اللعياريووة لدرجووة  بووم اةفووراد  هالانحرافووات سوواب اللتوسووطات الحسووابية 

 التالي:اللبحوثين على اللعوقات التي تواجههم هالجدهل 

 للمعوقات العام الحسابي المعيارية والمتوس  والانحرافات الحسابية المتوسطات يوضح( 4) رقم جدول

 المعياري الانحراف المتوس  الحسابي معوقات إدارة الجودة الشاملة فقرات التسلسل
 الأهمية النسبية

 المتوس 
 الترتيب

2 
الااملة لدل لا يوجد مستول جيد من الرؤية هالوضوح  ول مفهوم إدارة الجودة 

 بعض القيادات التنظيلية في ه دة الخدمات التعليلية.
4.72 .741 .94 1 

1 
عدم الاستيعاب هالإللام البافي للفهوم إدارة الجودة الااملة لدل بعض القيادات 

 ملا قد ينتج عنه ضعف القناعة بجدهل تطبيقه في مجال العلب التعليلي التنظيلية،
4.44 .909 .89 2 

4 
تعدد ثقافات العلب التعليلي هاختلافاتها يصعو الاعتلاد على تطبيق رهح الفريق م  

 هبناء الثقة اللتبادلة هالاستعداد لتقبب التغيير.
4.08 1.204 .82 5 

3 
التي تلبى مطالو التطوير  اللتا ة،مقاهمة القيادات التنظيلية لفرا التغيير 

 تعليلية.الالتنظيلي ها تياجاته هتحسين أداء العللية 
3.86 1.046 .77 8 

5 
الاعتقاد السائد بلن تطبيق إدارة الجودة الااملة يلثب تهديداً لحرية الللارسة هدرجة 

 التنظيلية.الاستقلالية التعليلية لدل القيادات 
3.78 1.267 .76 11 

7 
الت ام هاضح همعلن من قبب القيادات التنظيلية بتبني أسلوب إدارة الجودة  عدم هجود

 الااملة
3.11 1.469 .62 22 

2 
يلبن الاسترشاد بلنهجه في الجودة لتحسين  الذيالفعال  يانعدام النلواج اللثال

 التعليلية.العللية 
2.61 1.420 .52 11 

2 
اللغالاة في التعهد اللتبرر من قبب القيادات التنظيلية بالتركي  على قتايا التحسين 

 التعليلية.اللستلر هالاامب لجودة أداء العللية 
3.28 1.466 .66 25 

1 
فهم لا يعللون كونهم نلااج  أقوالهم،عدم تطابق سلوكيات القيادات التنظيلية م  

 التعليلي.سلوكية تدعم تطبيق الجودة الااملة في العلب 
3.17 1.595 .63 27 

21 
يساند هيوفر فرا تطبيق الجودة الااملة في مجال  الذيعدم كفاية الدعم اللادي 

 هاللرتبات اللرضية ه يرها. التعليم كالحواف 
 مبرر22 62. 1.670 3.11

 10 76. 1.527 3.81 مديري اللؤسسات التعليلية على أنهم ماهرهن في تلدية عللهمعدم معاملة  22

21 
توجه القيادات التنظيلية نحو تنفيذ اللوائح هالقوانين لا يتيح لها فرصة التجديد 

 التعليلية.هالابتبار هالتطوير باللؤسسات 
3.92 1.317 .78 7 

24 
إبداء هجهة نظر مديري اللؤسسات محدهدية اللااركة في اتخاا القرارات في 

 التعليلية فيلا يتعلق بتطوير هتحسين العللية التعليلية
4.22 1.245 .84 3 

23 
التغيير اللستلر في القيادات التنظيلية هعدم استقرارها م  تعاقو اةجه ة الإدارية 

 لا يتيح الفرصة لتطبيق فبر إدارة الجودة الااملة
4.14 1.222 .83 4 

25 
يتعامب م  التحديات هاللااكب  الذي ياب التخطيط الاستراتيجي طويب اةجب 

 التعليلية من خلال رؤية ثابتة تعتلد على نظام اتصال شامب.
4.03 1.108 .81 6 

27 
نق  البفاءات هالخبرات اللدربة هاللؤهلة التي يلبن الاعتلاد عليها في تبنى 

 التعليلية.لية استراتيجية الجودة الااملة في مجال العل
3.56 1.297 .71 12 

22 
يوجد اتجا  سلبي نحو فبرة العلب الجلاعي هالتعاهن البناء في إنجاز اةعلال 

 هالفنية.التدريسية هالإدارية 
3.47 1.207 .69 23 
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22 
محدهدية الاستثلار في التدريو هتنلية مهارات مديري اللؤسسات التعليلية 

 الااملة.هقدراتهم لاستيعاب الجودة 
 مبرر27 63. 1.254 3.17

 22 59. 1.585 2.94 التعليلية.عدم منطقية أساليو التعيين هالاختيار للعاملين بو دة الخدمات  21

 مبرر22 62. 1.753 3.11 موضوعي.تقليدية نظم همعايير تقويلها همراجعتها اةداء هتطبيقها بابب  ير  11

12 
عدم قدرة مديري اللؤسسات التعليلية على تقويم الخدمات التعليلية بابب 

 موضوعي.
2.86 1.641 .57 21 

13 
ضعف نظم اللعلومات بو دة الخدمات التعليلية التي بقمبانها ت هيد مديري 

 اللؤسسات التعليلية بقاعدة معلوماتية  ول مفهوم الجودة هطر  تطبيقها
3.83 1.183 .77 9 

15 
طر  هأساليو لإدارة الجودة الااملة لا تتوافق م  خصوصية اللؤسسة  تبني

 التعليلية
3.50 1.464 .70 13 

17 
عدم سعي ه دة الخدمات التعليلية لتسهيب تطبيق إدارة الجودة الااملة م  تحقيق 

 اةهداف التربوية
 مبرر13 70. 1.342 3.50

  72. 1.331 3.59 المتوس  الحسابي العام

  ل يادة معامب ثبات الدراسة هصدقها 11/14استبُْعِدمت العبارتان ملاحظة: 

 ههووذا  %21) النسووبية هاةهليووة  4.51) بلووغ لللُعوقووات العووام اللُتوسووط إن

ً  أههمرت قد البح  عينة مفردات اتجاهات أن يعني ً  اتجاها  اللوافقوة نحووم  عاما

 جيود مسوتول يوجود )لا عبوارة موافقوة اةكثور العبوارات هتعد اللعوقات، على

 القيوادات بعوض لودل الاواملة الجودة إدارة مفهوم  ول هالوضوح الرؤية من

 أموا  13). اتجاههوا قووة بلغوت  يو  التعليليوة  الخودمات ه ودة فوي التنظيلية

 الاسترشواد يلبن الذل الفعال اللِثالي النلواج )انعدام: فـ موافقة اةقب العِبارة

  %51) الاتجووا  قوووة هبلغووت التعليليووة  العلليووة لتحسووين الجووودة فووي بلنهجووه

 . اللبحوثين لردهد هفقو

 يوجود لا أنوه علوى هموافقوة قووي اتجا  لديهم أن العاملين إلى البا ثان يمخلُ 

 لا الإداريوووة هلمبِووونهم القِيوووادات لووودل هالوضووووح الرؤيوووة مووون مُوووركٍ  مسوووتول

ً  اللوافقووة إلووى يمليلووون  يلبوون فعووال مثووالي نلووواج يوجوود لا أنووه علووى مووا نوعووا

 توصوولت مووا ههووذا التعليليووة، العلليووة لتحسووين الجووودة فووي بلنهجووه الاسترشواد

 هعلوووي  سوووين، راشووود )اموووال هدراسوووة  1121، )العتاضوووي دراسوووة إليوووه

 ضووعف فووي تلثلووت الجووودة تطبيووق تواجووه التووي اللُعوقووات أبوورز أن  1112

 .لها هالوعي اللفهوم إدراك

 :الاستدلالي الِإحصائي الت حليل

 مُعوقوات  وول اسوتجابة اللبحووثين فوي إ صوائية دلالوة اات فوره  هُناك همب

 بنغوازي، مدينوة داخب الواقعة التعليلية الخدمات بلباتو الااملة الجودة إدارة

 لِلُتغيوور تعُوو ل الحبووومي الثووانوي التعلوويم مؤسسووات مووديري نظوور هجهووة موون

 Independent  ت) اللتوسوطين فور  اختبوار اسْتخُْدِمم  الك هللعرفة  النو  

t-test 

 Independent t-test( اختبار فرق المتوسطين )ت( 5جدول رقم )

 المتوس  العدد النوع المحور
الانحراف 

 المعياري
 قيمة ت

مستوى 

الدلالة 

 المعنوية

 المعوقات

 54. 3.69 27 اكر

1.43 .204 

 21. 3.51 11 أنثى

 

 الفووره  دلالووة لحسواب  ت) اختبووار تطبيوق نتووائج السووابق الجودهل موون يمتتوح

ً  اللعوقات لتحديد اللبحوثين درجات متوسطات بين   يو  النوو ، للتغير تبعا

ً  النتوائج تظهر لم  تعو ل %5 الدلالوة مسوتول عنود إ صوائية دلالوة اات فرهقوا

 هالاتجاهووات الآراء نفووم لهلووا فالعنصووران اللعوقووات، لجليوو  بالنسووبة للنووو 

 .للاختلاف هجود هلا اللعوقات تلك  ول

 فووي إِ صووائية دملالووة اات فووره  هُنوواك همووب الثدداني: الت سدداؤل عددن وللإجابددة

بحُووووثين اسوووتجابة أفوووراد  بلباتوووو الاووواملة الجوووودة إدارة معوقوووات  وووول اللم

 مووديري نظوور هجهووة موون بنغووازي، مدينووة داخووب الواقعووة التعليليووة الخوودمات

 اسْوتخُْدِمم   العللوي  اللؤهوب للتغيور تعُو ل الحبوومي الثوانوي التعليم مُؤسسات

 التوووي اللعوقوووات إجلوووالي لبووب  ANOVA) اة وووادي التبووواين تحليوووب اختبووار

 .التباين تحيب يوضح التالي هالجدهل الااملة الجودة إدارة تعو 

 (ANOVA) الأحادي التباين تحليل اختبار( 6) رقم جدول

SIG F 
Mean 

Square 
df 

Sum of 

Squares 
 

.376 1.096 .172 4 .689 
Between 

Qroups 

 المعوقات
  .157 31 4.876 

Within 

Qroups 

   35 5.565 Total 

 

ح الجدهل السوابق مقارنوة اللتوسوطات عون طريوق اختبوار   (ANOVA)يوضِِّ

قوويم الدلالووة لتلووك  نِّ إ يوو   لللعوقووات،همنوه يتَّتووح عوودم هجووود دلالووة بالنسووبة 

ههذا يعني عودم هجوود اخوتلاف  ،%05.ههي أكبر من  376.اللعوقات كانت 

إلى متغير اللؤهب العللي هيرل البا ثوان  لمنهم تع  اللستقصيفي إجابات 

نطقي   يعتبر هذا التوافق مقبولاً )جامعيللفاة الغالبية  استناداً أنه  ً همم مون جهوة  ا

 لعوقات.الهعيهم هإدراكهم هعللهم بتلك 

هووب هنوواك فووره  اات دملالووة إِ صووائية فووي  الثالددث:وللإجابددة عددن التسدداؤل 

بحُوووثين  ووول معوقووات إدارة الجووودة الاوواملة بلباتووو الخوودمات  اسووتجابة اللم

مؤسسووات  مووديريموون هجهووة نظوور  بنغووازي،التعليليووة الواقعووة داخووب مدينووة 

اختبووار  اسْووتخُْدِمم   الخبوورة التعلوويم الثووانوي الحبووومي تعُوو ل للتغيوور سوونوات 

لبب إجلوالي اللعوقوات التوي تمعوو  إدارة  (ANOVA)تحليب التباين اة ادي 

 .الجودة الااملة هالجدهل التالي يوضح تحيب التباين
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 (ANOVA)تحليل التباين الأحادي  ( اختبار7جدول رقم )

SIG F 
Mean 

Square 
df 

Sum of 

Squares 
 

.027 4.022 .545 2 1.091 
Between 

Qroups 

 المعوقات
  .136 33 4.474 

Within 

Qroups 

   35 5.565 Total 

 

دهل السوابق مقارنوة اللتوسوطات عون طريوق اختبوار   (ANOVA)يوضح الجم

تعو ل  %5همنه يتتح هجود فمور  اه دملالوة إ صوائية عنود مسوتول الدلالوة 

ههووي أقووب موون  027.أن قوويم الدلالووة لتلووك اللعوقووات كانووت  الخبوورة،لسوونوات 

إلوى  لمونهم تعو  اللستقصويههذا يمعنوي هجوود اخوتلاف فوي إجابوات  ،05%.

 العتاضووي، )سووعيد دراسووةتوصوولت إليووه  ههووذا مووا الخبوورة،متغيوور سوونوات 

1121.  

 النتائج: سادساً:

جاءت بدرجة موافقة عالية بلنوه لا  أمثبتمت الدِراسة أن اتجاهات اللبحوثين .1

هالِإللووام  الاسووتيعابيوجوود مسووتول جيوود موون الرُؤيووة هالوضوووح هعوودم 

للفهووووم إدارة الجوووودة الاووواملة لووودل قيِوووادات مباتوووو الخووودمات  البوووافي

مجووال  فوويالتعليليووة ، ملووا قوود ينووتج عنووه ضووعف القناعووة بجوودهل تطبيقووه 

اسوتنا بتِبيوان أهوم اللعوقووات لدر تبريوراً العلوب التعليلوي ، ههوذا موا يعُطووي 

التووي تمحُوود موون هُضوووح الرؤيووة   ووول هووذا اللفهوووم ، هيرجوو  السووبو موون 

إلى التمخبط في اراء القِيادات الِإداريوة هتغييرهوا مون  نِ يْ هجهة نظر البا ث

ُ بومة ه دة هطنية ألمغت كب بوادر إناواء إدارة  فاستحداث ين لآخر ، 

رار اللاار إليه في دراسوتنا الاسوتطلاعية هفقو للقهتطبيقا الجودة الااملة 

بابية هعدم هضووح الرؤيوة هعودم  التوام  الاسوتيعاب، همن هنا جاءت التم

ً لهذا اللفهوم ، ههذ  الللا ظة تنطبق   على النقطة الثالثة بالنتائج . أيتا

حدهدية مُاواركة  .2 إبوداء  فويالقورارات  اتخواا فويبمينت الدراسة بلن هناك مم

اللؤسسووات التعليليووة فيلووا يتعلووق بتطوووير العلليووة  مووديريهجهووة نظوور 

هتتمعاموب باوبب  جوداً ، ههذا من شلنه إقصِاء فاة مهلوة هتحسينهاالتعليلية 

مباشر م  العلُلاء هتتعرك للااكب تعليليوة مون شولنها تمقووِيض العلليوة 

 بِرُمتها.التعليلية 

و الخوودمات قيِووادات مباتوو مسووتلراً فووي تغييووراً أثبتمووتْ الدراسووة بوولن هُنوواك  .3

مو  تعاقوو اةجهو ة الإداريوة لا يتُويح الفرصوة  استقرارهاالتعليلية هعدم 

ههوذا التغييور اللتبورر مون شولنه عودم  الاواملة،لتطبيق فِبر إدارة الجودة 

ً  تحديداً قدرة اللسؤهلين على تحديد اللعوقات  هفوق خطوة موضووعة  دقيقا

 الجُدد.ن وقد لا يلت م بها اللسؤهل

يتعامووب موو  التمحووديات  الووذيطويووب اةجووب  الاسووتراتيجي ِ يوواب التمخطوويط .4

 شامب. اتصالهاللاماكب التعليلية من خلال رؤية ثابتة تعتلد على نظام 

نتيجوووةً لتموجوووه قيوووادات مباتوووو الخووودمات التعليليوووة نحوووو تنفيوووذ اللووووائح  .5

هالتطوووير باللؤسسووات  هالابتبووارهالقوووانين لا يتوويح لهووا فرصووة التجديوود 

   التعليلية.

طالووو  التووي اللتا ووة،مُقاهمووة القِيووادات التمنظيليووة لفوُورا التغييوور  .6 تلُبووى مم

 التعليلية.هتحسين أداء العللية ها تياجاتها  التنظيليالتطوير 

بوة هاللُؤهَّلوة  .7 يلُبون الاعتلواد عليهوا  التوينمق  البمفاءات هالخبورات اللدرَّ

 الجودة الااملة. استراتيجيةتبنى  في

 راسة:الد ت وصيات سابعاً:

مباتوو  )قيواداتقبب تقديم التوصويات يتوجوو التلكيود بولن علوى الإدارة العليوا 

الخوودمات التعليليووة  أن تمعووي بوولن تووذليب مُعوقووات إدارة الجووودة الاوواملة لوويم 

كلا أن نتائج التطبيق لا  كبيرة،فهو يحتاج إلى جهود  السمهب،باةمر الهيِِّن أه 

لووذا فقنووه موون التوورهري بووذل  نة،سوويلُبوون أن تظهوور خوولال يوووم أه شووهر أه 

الجهوووود هتووووفير الإمبانيوووات اللناسوووبة للقتووواء علوووى معوقوووات إدارة الجوووودة 

الااملة في مباتو الخودمات التعليليوة هفوي هوذا الإطوار توصوي الدراسوة بلوا 

 يلي:

  411العملووب علووى إلِغوواء قوورار هزارة التعلوويم بالحبومووة الوطنيووة رقووم ) .1

 وووول  هتطويرهووا مووداركها همعارفهووا ريوووةبتع يوو  القِيووادات الإدا هالووك

 هالاسوتفادةمفهوم إدارة الجودة الااملة هأساليو تطبيقها هتمذليب مُعوقاتها 

 التطبيق.معوقات  ا تواءمن تجارب اللنظلات الللاثلة التي نجحت في 

أن تعلب الإدارة العليا على نمار مفواهيم إدارة الجوودة الاواملة همعوقاتهوا  .2

بين العواملين فوي مختلوف اللسوتويات الإداريوة بلختلوف مباتوو الخودمات 

هلتحقيق الك عليها أن تمت  الخُطوط التدريبيوة اللناسوبة لجليو   التعليلية،

 اللازمة.العاملين هأن تمعلب على توفير الإمبانيات 

ى مباتووو الخوودمات التعليليووة إِجووراء الدِراسووات اللُستفيتووة لتقووويم ن عملووأ .3

  )اللعوقوواتأهضوواعها هعللياتهووا هالوقوووف علووى نقوواط القوووة هالتووعف 

هكمووذا التعوورف علووى الفوُورا  الدماخليووة،التووي تعانيهووا فووي بياتهووا التمنظيليووة 

 هيورل الوك،من  للاستفادة مما يل  هاتخااهالتهديدات في البياة الخارجية 

البا ثووان أمنووه فووي ضوووء هووذا التقووويم اللوضوووعي يتعووين علووى القِيووادات 

الِإدارية في مباتو الخدمات التعليلية إِعادة النظر في هذ  اللعوقوات بلوا 

 السامية.يمبفب تع ي  دهرها هرسالتها التعليلية 

فوقن  هتحديوداً  الحديثوة،اةخذ بلساليو العلب اللُتطورة هاللداخب الِإداريوة  .4

باتووو اةمخووذ بِفلسووفة إِدارة الجووودة الاوواملة التووي تهوودف إلووى علووى تلوو ك اللم

 هاةناطة.التطوير اللستلر بلختلف العلليات 

 :المراجع .9

:الكريم القرآن أولاً:  

 مأ عائاة عن شريف  دي  النبوية السنة 1 الآية الر لن ،215 الآية التوبة

.هسلم عليه الله صلى الرسول عن اللؤمنين   

العربية: المراجعثانياً:    

 " إدارة  ،1112) محلوود يوسووف اللطيووري، أ لوود  قاسووم محلوود القريوووتي، .1

 التودريم هياة أعتاء منظور من البويت جامعة في التربوية الااملة الجودة

  .2)العدد  ،12)اللجلد ، عبد الع ي الللك جامعة مجلة "،

 الجوودة ثقافوة تطبيوق إمبانيوة"   ،1112) كواهم علوي  سوين،  الوو  راشد،  .2

 العوودد الإداريووة، للعلوووم العراقيووة اللجلووة "، التعليليووة اللؤسسووات فووي الاوواملة

(11.  

 تطبيووق إمبانيووة فووي الفبووري اللووال رأس أثوور"   ،1111)فيصووب  سووان عبوود، .3

 الإداريووة للعلوووم تبريووت مجلووة "، تبريووت جامعووة فووي الاوواملة الجووودة إدارة

  .25)العدد  ،5)اللجلد هالاقتصادية،

 فووي العليوا الإدارة " دهر  ،1111) إبووراهيم خليوب عيسووى، ، نودل رعبود القوواد .4

 العوودد  ،2) اللجلوود الاقتصووادية، العلوووم مجلووة "، للجووودة اللسووتلر التحسووين

(15.  

 الاواملة الجوودة إدارة تطبيق معوقات"   ،1121) علي بن سعيد العتاضي، .5

 الجوامعي، التعليم جودة لتلان العربية اللجلة "، العالي التعليم مؤسسات في

  .1) العدد  ،5) اللجلد

 برنوامج تطبيق معوقات"   ،1123) رياك  نان العبيدي، كامب  مها جواد، .6

 دراسوات مجلوة العراقيوة، الخدموة منظلوات مون عودد في الااملة الجودة ةإدار

  .12) العدد  ،1) اللجلد همالية، محاسبية

 الاوواملة الجووودة"   ،1121)  سووين  سوونين محلوود  هوواتف، العنوو ي، قاسووم .7

 الإداريوة للعلووم اللثنوي مجلوة "، للعاملين التاغيلي اةداء تحسين في هدهرها

 .33ا  2) العدد  1) اللجلد هالاقتصادية
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 الااملة الجودة إدارة تطبيق معوقات"   ،1111) محلد هاشم أ لد العليري، .2

 العوودد الفووتح، مجلووة"  بغووداد جامعووة طالبووات نظوور هجهووة موون تحسووينها هسووبب

(22.  

 الااملة الجودة إدارة"   ،1122) جاسم مطرهد، أ لد  نتوا  خالد ساجت، .9

  ،15) اللجلود الإنسوانية، للعلووم بابوب جامعوة مجلوة "، هاللعوقات الواق  بين

   .7) العدد

مختوووار  حالفتوووو القراميطوووي، أبوووو فووووزي  جنيووودي، أ لووود اللووودر ، بخيوووت  .12

 بوون سوطام اةميور بجامعوة الاوواملة الجوودة إدارة تطبيوق معوقوات"   ،1121)

 للعلووم اةساسوية التربيوة كليوة مجلة"  اللتغيرات بعض ضوء في  عبد الع ي

  .34) العدد بابب جامعة هالإنسانية التربوية

-الاوواملة الجووودة إدارة"   ،1127) يوسووف هاووام العربووي، بهجووت  راضووي، .11

 هتقنيووووة للناوووور رهابووووط شووووركة الناوووور دار هالتطبيقووووات، هالفلسووووفة اللفهوووووم

  .الطبعة رقم بدهن اللعلومات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فووي الفبووري اللووال رأس"   ،1122) عياووي بوون علووار، عياووي  بوون باووير، .12

 يوومي دهلوي موؤتلر "، الحديثوة يوات الاقتصواد فوي العربيوة اةعلال منظلات

 .بسبرة خيتر محلد جامعة ديسلبر 24-23

 الجوودة تطبيوق – الااملة الجودة " إدارة  ،1122) علي محلد جويلي، إيلان .13

 .الحدي  العربي اللبتو اةهلى: الناشر الطبعة الصحي، هاللجال التعليم في

 – اةساسوويات – اللفهوووم – الاوواملة الجووودة إدارة"   ،1121) بليووة لحبيووو، .14

 للبتووواب الحديثوووة اةكاديليوووة الج ائووور: اةهلوووى، الطبعوووة"  التطبيوووق شووورهط

 .الجامعي

 – هتطبيقوات مفواهيم- الاواملة الجوودة إدارة"   ،1113) أ لد محفوه جودة، .15

 للنار. هائب دار

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


