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 ملخص:

 العياليواقع تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة بمؤسسات التعلييم تهدف هذه الدراسة إلى محاولة معرفـة 
،باعتبـار أن إدارة الجــودة الشــاملة تعتبــر مــن أهـم الأنمــاح اثداريــة الحديلــة التــي تمكـن الم سســات مــن تحســين جــودة 

لتحقيق أهداف الدراسة قمنا بإجراء دراسة تطبيقيـة علـى مسـتوا جامعـة سـعيدة وذلـي بتوجيـا اسـتبيان إلـى ، مخرجاتها
بم سسـات التعلـيم العـالي ، وقـد معيايير إدارة الجيودة الشياملة ول الأساتذة يتضمن مجموعة من العبارات تتمحـور حـ

 الدراسيةتوصلت نتائج الدراسة إلى أن جامعة سعيدة تطبق معايير إدارة الجودة الشاملة بدرجة منخفضة ،كما أثبتـت 
ة المنهيا  ، جودة الإدارة ،  وجودة الأستاذ، و جودة الطالب،و جيودبأن هنالي تأثير دال إحصائيا لكل من معايير 

 تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة بجامعة سعيدة. و جودة البيئة التعليمية على

 :  يةالكلمات المفتاح

 التعليم العالي،الخدمة التعليمية، جودة المخرجاتمعايير إدارة الجودة الشاملة، مؤسسات 

Abstract ; 
The objective of this study is to know the reality of the application of thenorms 

of Total Quality Managementin institutions of higher education,   we consider that 

total quality management a modern management model     Helping higher education 

institutions improve their services ,To achieve the purpose of the study, we conducted a 

study on the University of Saida, questionnaires distributed to teachers, each 

questionnaire consisting of statements, these terms include the norms of total quality 

management, The results of the study are: 

Saida University applies the Total Quality Management in a low way, 

Effect of statistical significance For each of the norms: the quality of the 

administration quality of the teacher, quality of the student,Quality of the 

course,and quality of the educational environment, to apply the standards of total 

quality management to the University of Saida. 

Keywords: 

-thenorms of Total Quality Management , institutions of higher. 

education ,educatonal service, output quality. 
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 المقدمة  
 

 أ

لتقدم المستمر في مختلف المجالات، لاسيما في أدت التطورات المتلاحقة والتغيرات المتسارعة، وا
ظل العولمة والمعلوماتية والمنافسة الشديدة، إلى جعل الم سسات على اختلاف أنشطتها وأشكالها 
تواجا مخاطر عديدة، وبذلي فرضت هذه التحديات التي يشهدها المحيط العالمي على الدول المختلفة 

اكبة التنافس ومواجهة التحدي من أجل البقاء، واهتمت القيادات ضرورة الارتقاء بنظمها التعليمية، لمو 
بتحسين مخرجات التعليم، وضبط جودتا، من خلال إعداد رأس المال البشري القادر على المشاركة في 

إن التحديات التي يواجهها التعليم العالي في العديد من الدول، والتي من بينها  ، سية الدوليةالبيئة التناف
ودة المخرجات التعليمية، وعدم مواءمة هذه المخرجات لحاجات سوق العمل، إضافة إلى تدني ج

ارتفاع تكلفتا، كل هذا يحتم على م سسات التعليم العالي السعي الجاد للارتقاء بكفاءة التعليم، هذا 
اكلها  سسات التعليم تجاوز مشلمالأخير لا يتحقق إلا بتبني برامج شاملة للتطوير والتحديث، تضمن 

ونقاح ضعفها، وتكون قادرة على تقديم الخدمة التعليمية بمستوا عال من الجودة، كما تكون بواسطتها 
قادرة على الوفاء بمتطلبات زبائنها بالشكل الذي يتفق مع توقعاتهم، ويحقق الرضا والسعادة لديهم، 

اثدارية الحديلة التي  من المفاهيم Total Quality Managementوباعتبار إدارة الجودة الشاملة 
ظهرت نتيجة للمنافسة العالمية الشديدة بين م سسات اثنتاج اليابانية والأمريكية والأوروبية، ونظرا 
للنجاح الكبير الذي حققا هذا المنهج اثداري في المجال الصناعي، بدأ الاهتمام باستخداما في 

قا بالم سسات التعليمية في العديد من الدول، مختلف المجالات، وأوجد مبررا قويا وميلا شديدا لتطبي
كما أصبح تقييم التعليم العالي على مستوا العالم جزء لا يتجزأ من العملية التعليمية، وبذلي أصبح 
الحديث عن ضمان الجودة في مجال التعليم العالي من القضايا الأكلر إلحاحا في عالم يميزه تنافس 

لكفاءات القادرة على ضمان ختراق الأسواق وتكوين وجذب اعالمي محتدم بين الم سسات على ا
في ظل هذه التحديات، عملت الجزائر منذ الاستقلال على إنشاء العديد من م سسات التعليم و  الجودة

العالي وتطويرها، وكذا تزويدها بمختلف اثمكانيات المادية والبشرية والتنظيمية، قصد تنمية اللروة 
مية الشاملة حيث خصصت الجزائر جزء هاما من مواردها وجهودها للتعليم العالي، البشرية وتحقيق التن

كما سعت جاهدة للاهتمام بهذا القطاع، من أجل تحقيق الطموحات المرجوة نحو استلمار بشري ذو 
 عالية ورفع مستوا الوعي والتطور والرقي للفرد الجزائري. نوعية

إصلاحات هامة الهدف منها هو الاستجابة للمتغيرات الدولية لقد شهد قطاع التعليم العالي بالجزائر 
ومواكبــة اثصــلاحات التــي تفرضــها العولمــة فــي مجــال التعلــيم العــالي ولعــل أبــرز إصــلاح هــو إنتهــاج 

باثضـــافة إلـــى ذلـــي فقـــد بـــدأ المســـ ولون علـــى  .LMDدكتـــوراه -ماســـتر-)ليســـانسالجزائـــر لنظـــام ل.م.د
ر بوضـــع أســـس و أطـــر لتحقيـــق الجـــودة فـــي م سســـات التعلـــيم العـــالي قطـــاع التعلـــيم العـــالي فـــي التفكيـــ

بالجزائر، وذلي من خـلال وضـع معـايير لتحقيـق جـودة الخدمـة التعليميـة وهـو مـا يعـرف بنظـام  ضـمان 
إن مــا يجــب  جــودة التعلــيم العــالي  حيــث تســمح هــذه المعــايير بــإجراء عمليــة تقيــيم جــودة التعلــيم العــالي.
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ســلوب إدارة الجــودة الشــاملة لا يعــدو أن يكــون مجــرد معــايير يفــر  الالتــزام بهــا، التأكيــد عليــا هــو أن أ
ولكنــا فلســفة عمــل و ثقافــة تســتدعي امتلاكهــا مــن قبــل جميــع أفــراد المنظمــة، لــذلي فــإن تحقيــق الجــودة 

 الجـودة إدارة الشاملة في م سسات التعليم العالي يركز علـى  مجموعـة مـن  المعـايير المرتبطـة بمحـاور
معيــار جــودة عضــو هيئــة التدريس)الأســتاذ ، معيــار جــودة العــالي وهــذه المعــايير هي التعلــيم فــي شــاملةال

معيــار جــودة البــرامج التعليميــة، معيــار جــودة تقــويم الطــلاب، الطالــب، معيــار جــودة المنــاهج الدراســية، 
دة تقــويم الأداء، معيــار العلاقــة بــين المدرســة والمجتمــع، معيــار جــو معيــار جــودة اثمكانيــات الماديــة، 

، ومـــن خـــلال دراســـتنا هـــذه قمنـــا بـــالتركيز علـــى هـــذه المعـــايير باعتبارهـــا  معيـــار جـــودة اثدارة التعليميـــة
 عناصر أساسية تعكس تطبيق إدارة الجودة الشاملة في م سسات التعليم العالي.

 أولا: إشكالية البحث:

 التالية: اثشكالية بمعالجة نقوم سوف ذكره سبق مما

 ا تطبيق م سسات التعليم العالي لمعايير إدارة الجودة الشاملة؟ما مد

 التالية: التساؤلات طرح يمكننا اثشكالية هذه من

 ؟ وماهي أهم مبادئها؟ما المقصود بإدارة الجودة الشاملة-1
 ؟وماهي أهدافها ومبررات تطبيقها ؟ما المقصود بإدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي-2
 تلزمات نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي؟ماهي مس-3
 ما مدا تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة بجامعة سعيدة؟-4

 ثانيا: فرضيات الدراسة:
من أجل تحقيق أهداف البحث واثجابـة علـى اثشـكالية المطروحـة أعـلاه يمكننـا صـياضة الفرضـيات 

 التالية:
 الفرضية الرئيسية:

 سعيدة تطبق معايير إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر الأساتذة.جامعة 
 من هذه الفرضية يمكننا طرح الفرضيات الفرعية التالية: 

 الفرضية الفرعية الأولى:
 يوجد تأثير دال إحصائيا لمعايير جودة اثدارة على تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة سعيدة.

 الفرضية الفرعية الثانية:
 جد تأثير دال إحصائيا لمعايير جودة الأستاذ على تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة سعيدة.يو 

 الفرعية الثالثة: الفرضية
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 على تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة سعيدة. جودة الطالب يوجد تأثير دال إحصائيا لمعايير
 الرابعة: الفرضية الفرعية

 علـــى تطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة فـــي المنـــاهج الدراســـية يير جـــودةيوجـــد تـــأثير دال إحصـــائيا لمعـــا
 جامعة سعيدة.

 الخامسة: الفرضية الفرعية
يوجد تأثير دال إحصائيا لمعايير جودة المناخ التعليمي و ملاءمتا على تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

 في جامعة سعيدة.
 ثالثا: أهداف البحث:

 تهدف هذه الدراسة إلى مايلي:
 تسليط الضوء على مفهوم إدارة الجودة الشاملة في م سسات التعليم العالي.-1
 التعرف على أهداف تطبيق إدارة الجودة الشاملة في م سسات التعليم العالي.-2
 الوقوف على واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة سعيدة.-3
تحقيق الجودة المنشودة فـي  اهمة فيالتوصل إلى بعض النتائج والتوصيات التي من شأنها المس-4

 م سسات التعليم العالي.
 أهمية البحث: رابعا:

 تعتبر هذه الدراسة مهمة من خلال النقاح التالية:
 تناول مفهوم إدارة الجودة الشاملة في م سسات التعليم العالي.-1
 تبيان الحاجة إلى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في م سسات التعليم العالي.-2
 نقص الوعي بأهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة لدا القائمين على م سسات التعليم العالي.-3
ـــى تطبيـــق إدارة الجـــودة -4 ـــى الحاجـــة إل ـــيم العـــالي تشـــير إل ضـــعف المخرجـــات فـــي م سســـات التعل

 الشاملة فيها.
 دوافع اختيار الموضوع خامسا:

 الشاملة في م سسات التعليم العالي . العالمي المتزايد بتطبيق إدارة الجودة  الاهتمام -1
 قلة الدراسات و الأبحاث المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي.  -2
حاجـــة م سســـات التعلـــيم العـــالي الجزائريـــة إلـــى تطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة مـــن أجـــل تحقيـــق  -3

 النجاح و التميز.
 لعالي بضرورة تطبيق إدارة الجودة الشاملة.من أجل لفت أنظار القائمين على التعليم ا -4

 سادسا: صعوبات البحث 
 عند إعداد هذا البحث واجهتنا العديد من الصعوبات أهمها: 

 قلة المراجع و الدراسات المتخصصة في هذا المجال خاصة بالجزائر. -1
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 عدم وجود استجابة من بعض الأساتذة المعنيين بملأ الاستمارة. -2
 م و استرداد الاستمارات في هذه الفترة  .صعوبة  تقسي -3

 سابعا : حدود الدراسة 
 :الآتية الحدود على الدراسة هذه تقتصر

 : اقتصرت هذه الدراسة على عينة من أساتذة جامعة سعيدة.المحدد المكاني -1 
: تــــــم تطبيــــــق هــــــذه الدراســــــة الميدانيــــــة خــــــلال السداســــــي اللــــــاني للموســــــم المحييييييدد الزميييييياني -2 

 .2019/ 2018الدراسي
 أساتذة جامعة سعيدة. من الدراسة على عينة اشتملت :البشري  المحدد-3 

 الدراسات السابقة ثامنا:
نتناول فـي هـذا الجـزء بعـض الدراسـات ذات الصـلة بموضـوع البحـث وذلـي للوقـوف علـى المشـكلات 

لتالي النتائج المتوصل التي تناولتها والتعرف على الأساليب واثجراءات التي انتهجتها في معالجتها وبا
 إليها من أجل الاستفادة منها في موضوع بحلنا.

وجهية نرير -تطبيق إدارة الجودة الشياملة فيي التعلييم العيالي بيالجزائر  2014/ يعقوبي خليفـة )1
رسالة دكتوراه في العلوم الاقتصادية جامعة أبي بكـر بلقايـد تلمسـان ، هـدفت هـذه  عضو هيئة التدريس

ســليط الضــوء علــى واقــع تطبيــق إدارة فــي التعلــيم العــالي بــالجزائر مــن وجهــة نظــر عضــو الدراســة إلــى ت
 هيئة التدريس.

 وتوصلت إلى مايلي:
أن أعضــاء هيئــة التــدريس يلتزمــون بمعــايير إدارة الجــودة الشــاملة بدرجــة متوســطة كمــا أنــا لا يوجــد 

ســـة نحـــو تطبيـــق معـــايير إدارة اخـــتلاف فـــي اتجاهـــات أعضـــاء هيئـــة التـــدريس الممللـــة للعينـــة محـــل الدرا
الجـــودة الشـــاملة مـــرده إلـــى متغيـــر الجـــنس و خلصـــت الدراســـة إلـــى أنـــا لا يوجـــد اخـــتلاف فـــي تطبـــيقهم 
لمعايير الجودة الشاملة بـل هنـاش شـبا اتفـاق كبيـر بـين الجنسـين فـي اتجاههمـا لتطبيـق هـذه المعـايير و 

لا تأثير على تطبيق هذه المعايير من قبل توصلت هذه الدراسة إلى أن متغير الجامعة أو مكان العمل 
هيئة التدريس وهذا ما يفسره الاختلاف في اثمكانيـات الماديـة التـي توفرهـا كـل جامعـة لأعضـائها، مـن 
جهة أخرا فإن متغير الم هل العلمي لا تأثير على تطبيق إدارة الجودة الشاملة فأعضاء هيئة التدريس 

لـــف نظــرتهم فـــي تطبيــق معـــايير الجــودة الشـــاملة بالجامعــات عـــن الحاصــلين علــى شـــهادة الــدكتوراه تخت
ــدكتوراه هــم أكلــر انشــغالا بالمهــام  الأســاتذة المســاعدين الحاملــة لشــهادة الماجســتير فالحــاملين لشــهادة ال

 زالو منشغلين بتحضير رسائلهم. اثدارية عن المهام البيداضوجية عكس الأساتذة المساعدين الذين ما
دراسيية حاليية -إدارة الجييودة الشيياملة فييي مؤسسييات التعليييم العييالي  2014ة )أســماء عميــر / 2  

مذكرة لنيل شهادة الماجستير في علوم التسـيير ، جامعـة قسـنطينة ، هـدفت هـذه الدراسـة -جامعة جيجل
 إلى تسليط الضوء على واقع تطبيق إدارة في التعليم العالي بجامعة جيجل.
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 :وتوصلت إلى مايلي
لهيئــة التدريســية بالــدور الــذي يلعبــا تبنــي م سســات التعلــيم العــالي لنظــام إدارة رضــم وعــي أعضــاء ا

الجودة الشاملة باعتبارهـا منهجـا مهمـا لتحقيـق هـدفها والمحافظـة علـى النجـاح والرقـي بالمسـتوا العلمـي 
د للجامعة ورضم توفر العديد من المبررات التي تلح على ضرورة السعي للنهو  بالأداء الجامعي وإيجا

المـــ هلات المناســـبة لمناصـــب العمـــل المعروضـــة مـــن قبـــل قطاعـــات المجتمـــع، و تقـــديم تعلـــيم عصـــري 
متفــتح علــى التقــدم العلمــي والتقنــي ويأخــذ بعــين الاعتبــار الواقــع الاجتمــاعي الجزائــري إلــى أن الجامعــة 

د عليهـا، الأمـر الجزائرية لا تزال بعيدة عن مواكبـة مسـيرة العطـاء و تزويـد سـوق العمـل بيـد عاملـة يعتمـ
 الذي يستدعي ضرورة التفكير بالتركيز على النوع جانبا إلى جنب مع الكم.

دراسية تطبيقيية -واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية 2012يزيد قادة)/ 3 
مــذكرة لنيـل شـهادة الماجســتير فـي علــوم التسـيير مـن إعــداد جامعـة أبــي -عليى متوسييطات ولايية سييعيدة

بكر بلقايد تلمسان هدفت هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على واقع تطبيق إدارة في هـدفت هـذه الدراسـة 
إدارة الجييودة الشيياملة فييي المؤسسييات التعليمييية دراسيية أجرييي  إلــى تســليط الضــوء علــى واقــع تطبيــق 

 وتوصلت إلى مايلي:على متوسطات ولاية سعيدة 
 إدارة الجودة الشاملة من منظور المدراء.تطبق الم سسات التعليمية الجزائرية -1
 لا تطبق الم سسات التعليمية الجزائرية إدارة الجودة الشاملة من منظور الأساتذة والتلاميذ.-2
وجــــود علاقــــة ذات دلالــــة إحصــــائية بــــين تطبيــــق إدارة الجــــودة الشــــاملة وجــــودة كــــل مــــن اثدارة -3

 مناخ التعليمي و ملائمتا.المدرسية، الأستاذ، التلميذ، المنهج الدراسي وال
عدم وجود تأثير ذا دلالة إحصائية على تطبيق إدارة الجودة الشـاملة يعـزا للمتغيـرات الشخصـية -4

 والتي هي الجنس، الم هل العلمي والخبرة المهنية.
رســالة إدارة الجييودة الشيياملة فييي المؤسسييات التعليمييية: ر ييية إسييلامية   2012)أشــرف الســعيد/4

هــدفت هــذه الدراســة إلــى تســليط الضــوء علــى واقــع جامعــة المنصــورة كليــة التربيــة   ،تــوراه لنيــل شــهادة دك
إدارة الجييودة الشيياملة فييي تطبيــق إدارة فــي هــدفت هــذه الدراســة إلــى تســليط الضــوء علــى واقــع تطبيــق 

 المؤسسات التعليمية 
 وتوصلت إلى مايلي:

 مجموعــة مــن معــايير وم شــرات الجــودة،لتحقيــق الجــودة الشــاملة فــي اثســلام لابــد مــن الاهتمــام ب -
والتي يمكن من خلالها تنشيط الأصالة والاستفادة من المعاصـرة وتوظيـف إمكانـات الواقـع بطريقـة تزيـد 

أن جــودة نظــم التعلــيم  -مــن قــوة المجتمــع ومــن قدرتــا علــى توظيــف تعليمــا لصــالحا وصــالح أفــراده .
ة فــي ذلــي المجتمــع بمـا تتضــمنا مــن نظــم بيئيــة والعمـل فــي مجتمــع مــا لا تنفـي عــن تحقيــق جــودة الحيـا

 واجتماعية وثقافية واقتصادية وسياسية.
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بمـا فيهـا مـن –وأخيراً تبقى حقيقة أن الانتقال بواقع التعليم والمجتمع اثسلامي مـن حالتـا القائمـة  -
البنـاء  النمـوذج الحضـاري اثسـلامي القـادر علـى إعـادة –إلى الحالة اثسـلامية المللـى  –قصور وخلل 

يتطلب المزيد من الجهد واثبداع في تطبيـق الفكـرة اثسـلامية بمقومـات عصـرية لا  –والتطوير والريادة 
ــنظم الغربيــة، تتجــاوز اللوابــت العقائديــة، ملــل: نظــم وتليــات  ويمكــن فــي ذلــي الاســتفادة مــن النمــاذج وال

 الجودة الشاملة . 
ة الشيياملة فييي مؤسسييات التعليييم الجزائرييية، واقييع تطبيييق إدارة الجييود  2017)العيــد دحمــاني،/5

المســيلة، كليــة العلــوم اثنســانية و اثجتماعيــة  -مــذكرة لنيــل شــهادة ماســتر، ، جامعــة محمــد بوضــياف
 توصلت هذه الدراسة إلى مايلي:

تعتبر إدارة الجودة الشاملة من أحدث المفاهيم التي برزت إلى حيز التطبيـق فـي قطـاع التعلـيم علـى 
تويات، والتــي لاقــت اهتمامــا كبيــرا فــي معظــم دول العــالم لمــا لــا مــن أهميــة كبيــرة فــي تطــور كافــة المســ

طريـق تغطيتـا  المجتمع والارتقاء با ومواكبة الحاجات المتجددة التـي تظهـر فـي المجتمعـات، وهـذا عـن
ولمعرفــة  بــالم هلات العلميــة والعمليــة وإعــداد ديــادات إداريــة أكاديميــة تســاهم فــي تكــوين جيــل المســتقبل،

واقــع تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي م سســات التعلــيم الجزائريــة تــم إجــراء دراســة ميدانيــة بكليــة العلــوم 
هدفت إلى الوقوف علـى واقـع وأهـداف تطبيـق ة بجامعة محمد بوضياف بالمسيلة، اثنسانية والاجتماعي

طبيعـة العلاقـة بـين الجـودة الشـاملة إدارة الجودة الشـاملة فـي الم سسـات التعليميـة الجزائريـة، و توضـيح 
والأداء اثداري والأكاديمي ومن خلال نتائج الفرضيات الجزئية قـد تبـين أن الكليـة محـل الدراسـة تطبـق 

 إدارة الجودة الشاملة بشقيها اثداري والأكاديمي )البحلي 

6 /Aurélie menetrier  تخـــرج  مـــذكرة الجيييودة الشييياملة فيييي المنرمييياتدراســـة فرنســـية بعنـــوان
هدفت هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على أهميـة مشـاركة العـاملين  بجامعة باريس تخصص لوجيستيي

 توصلت إلى النتائج التالية:في تحقيق الجودة وقد 

 نظام الجودة الشاملة يتحقق من خلال مشاركة كافة العاملين

 أهمية تحفيز العمال حتى يتحسن أدائهم مما يحقق الجودة الشاملة.
 الدراسات السابقة ما يلي :     ما يميز دراستنا الحالية عن.

 استهدفت الدراسة جميع كليات جامعة سعيدة .-1

 اشتملت على معظم معايير إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي .-2

 ركزت على محاور إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي .-3

 م عنصر لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي.      وجهت إلى الأساتذة باعتبارهم أه-4



 المقدمة  
 

 ز

 تاسعا: منهجية البحث
ـــــــــبات صــــــــحة الفــــــــــرضيات أو عــــــــــدمها ـــــــــة ومــــــــن أجــــــــــل إثــ ـــــــــابة علــــــــى اثشــــــــكالية المطروحـ  للإجــ
ـــى الم لفـــات العلم ــــليالتحليليالذييتلاءموطبيعةالموضوعوذلي بالاعتمـــاد عل ـــة تمالاعتمــادعلىالمنهــجالوصـ ي

 التـــي لهـــا الانترنـــت مواقـــع إلـــى والبحـــوث باثضـــافة باللغـــة العربيـــة و الأجنبيـــة والدراســـات المتخصصـــة
بالموضــوع مكمــا تــم إجــراء دراســة تطبيقيــة علــى كليــات جامعــة ولايــة ســعيدة لمعرفــة واقــع تطبيــق  علاقــة

ســعيدة بمختلــف  أســاتذة جامعــة علــى جامعــة ســعيدة ثدارة الجــودة الشــاملة مــن خــلال توزيــع اســتبيانات
 كلياتها.  

 عاشرا: تقسيمات البحث
 فصول : للاثةقمنا بتقسيم الدراسة إلى

و قــد قســم إلــى ثلاثــة  المفــاهيمي ثدارة الجــودة الشــاملة:سنتعـــــر  فيـــــا إلــى اثطـــــار  الفصييل الأول
ورها التــــــاريخي والمبحـــث المبحث الأول لماهيــــة إدارة الجـــــــودة الشـــــاملة و تطــــ مباحث  حيث خصصنا

ـــيات إدارة الجــودة الشــاملة،  أمــا المبحــث اللالــث فســيتم فيــا اســتعرا   ـــا إلــى أساسـ ـــاني ســنتطرق فيــ اللـــ
 تطبيقات إدارة الجودة الشاملة.

: يخص إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي  بدوره قسم إلى ثلاثة مباحث م الأول  الفصل الثاني
فيا عن مفاهيم إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي و اللاني سنتطرق فيا إلى تطبيقـات إدارة  سنتكلم

الجودة الشاملة في التعليم العالي أما المبحـث اللالـث فقـد خصصـناه لمرتكـزات إدارة الجـودة الشـاملة فـي 
 التعليم ومعوقات التطبيق.

واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في  رق فيا إلى: وهو الفصل التطبيقي و الذي سنتطالفصل الثالث
امعــة ســعيدة  لمعرفــة مــا مــدا م سســات التعلــيم العــالي الجزائريــة حيــث قمنــا بــإجراء دراســة تطبيقيــة بج

 المعايير إدارة الجودة الشاملة و ذلي بتوزيع استبيان على الأساتذة و القيام بمعالجتها إحصائيا  تطبيق

 واستخلاص النتائج.

 
  

 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 



 الإطار المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة  الفصل الأول:
 

9 

 الفصل: تمهيد
تسـعى اليـوم جــل الم سسـات العالميــة و المحليـة ســواء كانـت صــناعية أو خدميـة إلــى إثبـات وجودهــا مـن خــلال 
تقــديم أفضــل مــا لــديها مــن منتجــات و خــدمات تجعلهــا تحقــق رضــا العميــل و توقعاتــا و بالتــالي التقــدم و التميــز 

عمـال الحاليـة أصـبحت بيئــة تتسـم بالسـرعة فـي التغييـر فـي أسـاليب و أنمــاح علـى منافسـيها و ذلـي لأن بيئـة الأ
 العمل وبالمنافسة الشديدة و الشرسة.

هذا ما أدا بالكلير من الم سسات إلى تبني مفهوم إدارة الجودة الشاملة الذي يعد من المفاهيم اثدارية الحديلة 
ـــي اســـتحوذت علـــى الاهتمـــام الكبيـــر مـــن قبـــل البـــاحلين و الم سســـات كإحـــدا الأنمـــاح اثداريـــة الســـائدة و  الت

المرضوبة في الفترة الحالية حيث وصفت إدارة الجودة الشاملة بأنها الموجة اللورية اللاللة بعد اللورة الصناعية و 
 ثورة الحواسيب و أن هذا العصر هو عصر الجودة الشاملة .

أصــبح العميــل يحظــى بالاهتمــام الأكبــر يســع  فــي ظــل المنافســة العالميــة الشــديدة لكســب أكبــر حصــة ســودية 
الجميــع ثرضــائا و تحقيــق متطلباتــا حيــث أصــبح يتوقــف عليــا بقــاء و اســتمرارية الم سســات وهــذا مــا نــادت بــا 
إدارة الجودة الشاملة حيث أثبتت التجارب أن معظم الم سسات التي طبقت هذا المنهج قد حققـت نتـائج إيجابيـة 

 ودية و رضا العملاء عنها.من خلال ازدياد حصصها الس
من أجل تسليط الضوء على هذا المفهوم اثداري الحديث سوف نتطرق في هذا الفصـل إلـى اثطـار المفـاهيمي 

 ثدارة الجودة الشاملة الذي يتضمن ثلاث مباحث هي :
 المبحث الأول: ماهية الجودة الشاملة وتطورها التاريخي.        
 .ات إدارة الجودة الشاملةأساسي المبحث اللاني:       
 .المبحث اللالث: تطبيقات إدارة الجودة الشاملة      
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 ماهية الجودة الشاملة وتطورها التاريخي. المبحث الأول:

 وفي مايلي توضيح لمفهوم الجودة الشاملة و تطورها التاريخي:
 تعريف الجودة. المطلب الأول:

لتي أوردها الباحلون والكتاب والمهتمون بموضوع الجودة وأبعادها المختلفة ومـن لقد تعددت وتباينت التعريفات ا
 الصعب أن نجد تعريفا بسيطا يصفها ويعرفها تعريفا شاملا بسبب تعدد جوانبها.

فـالجودة فـي اللغــة مشـتقة مــن كلمـة جــاد وتعبـر عــن الشـيء الجيـد ويقــال جـاد العمــل أي أنـا أتقنــا فهـو يعبــر 
 1والجيد نقيض أو عكس الرديء. على أن العمل جيد

الجودة أنها صفة أو درجة تفوق الحصول علـى webster new world dictionaryيعرف قاموس ويبستر
 2شيء ما.

التـــي يقصـــد بهـــا طبيعـــة الشـــخص أو  Qualitasفيرجـــع مفهـــوم الجـــودة إلـــى الكلمـــة اللاتينيـــة  اصـــطلاحاأمـــا 
 3الشيء ودرجة صلاحيتا.

فــي أنهــا الدرجــة العاليــة مــن النوعيــة أو القيمــة، كمــا يعرفهـــا  اصــطلاحاد الجــودة كمــا يعــرف قــاموس أكســفور 
 4قاموس أخر بأنها خصائص ومميزات شيء ما.

قــدرة مجموعــة مــن الخصــائص والمميــزات الجوهريــة  :علــى أنهــا AFNORوعرفتهــا الجمعيــة الفرنســية لتقنيــين 
 5ء.على إرضاء المتطلبات المعلنة والضمنية لمجموعة من العملا

 مجموعة خصائص المنتج التي ترضي توقعـات الزبـون،  فيعرفها بأنها Arman Vallin Feigenbaum أما
 6الأخيرة صريحة أو ضمنية، موضوعية أو شخصية، واعية أو ضير واعية. سواء كانت هذه

كل مســـتمر وتعـــرف بأنهـــا إيجـــاد ثقافـــة متميـــزة فـــي الأداء حيـــث يعمـــل ويكـــافح المـــديرون والأفـــراد العـــاملون بشـــ
لتحقيق توقعات العميل وأداء العمل الصحيح بشكل صحيح منذ البداية مع تحقيق الجودة بشكل أفضل وبفعالية 

 7في أقصر وقت ممكن.
 8الباحلين الجودة بأنها: المختصينكما وصف بعض 

 هي عمل الأشياء بشكل صحيح من أول مرة؛-

                                                           
1

 .61ص 2013/2014،تلمسان -جامعة أبي بكر بلقايد–يعقوبي خليفة: رسالة دكتوراه بعنوان:تطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي بالجزائر 
2

 .62س المرجع صيعقوبي خليفة:نف

.2011الأردن،  -نزار عبد المجينالبراواري ولحسن عبد الله باشيو، إدارة الجودة، مدخل للتميز والريادة، الوراق، الطبعة الأولى، عمان 
3
 

K.ichikawa « maitriser la qualité ,methodologie de Gestion, Edition Mare1996,P12
4
 

5
 ،تلمسان ،جامعة أبي بكر بلقايد ،جستير بعنوان واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم الجزائريةيزيد قادة:مذكرة لنيل شهادة الما

 .3ص ،2011/2012

 ، رسالة دكتوراه9001يحيى بورويقات عبد الكريم، إشكالية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصناعية الجزائرية الحاصلة على شهادة الإيزو  

.14ص 2008/2009في العلوم الإقتصادية، جامعة تلمسان 
6
 

7
 .24ص ،2008 ،عمان ،دار الجامعة الجديدة ،: الجودة الشاملة  والإعتماد التربويسلامه عبد العظيم 

.  62يعقوبي خليفة،مرجع سابق، ص 
8
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لمرتكبة في صـنع المنـتج، أي عنـد اتصـاف هـذا الأخيـر إن الجودة لا تعرف الاعتذار للزبائن عن الأخطاء ا-
 بعيوب؛

 الجودة لا تعني التكلفة أكلر.-
 1كما يمكن تعريف الجودة من خلال تحليل صفاتها، التي حددت بلمان صفات وهي:

 : ويتعلق الأداء بالجوانب التشغيلية للمنتج؛performanceالأداء -
 اثضافية؛:أي الخيارات featuresالمميزات-
 ؛: ويراد بها المدة التي يكون فيها الأداء المناسب متوقعاreliabilityالصلاحية -
 .: أي قدرة المنتج على الامتلال للمقاييس أو المواصفات الدولية المعمول بهاconformanceالتطابق-
، كما ينطبق : ويقصد بها تحقيق المنتج لدورة حياتا المحددة ضمن إستراتيجية الم سسةdurabilityالديمومة-

 هذا الوصف على :
  ؛للاستخدامالقابلية 
 الجمال المتعلق بمظهر المنتج ؛ 
 . السمعة التي يحظى بها المنتج أو الخدمة في نظر الجمهور 

 
 يمكن تلخيص هذه الصفات في الشكل التالي:

  :يملل صفات الجودة1الشكل )
 
 
 
 
 
 

  
 

 .63المصدر:يعقوبي خليفة:مرجع سابق ص
بصـــفة عامـــة تشـــير الجـــودة إلـــى نظـــام يـــتم مـــن خلالـــا تفاعـــل المـــدخلات وهـــي الأفـــراد والأســـاليب و 

بصـورة فعالـة فـي العمليـة  بالاشـتراشوالسياسات لتحقيق مستوا عالي من الجودة حيـث يقـوم العـاملون 
 2التعليمية أي التركيز على التحسين المستمر لجودة المخرجات.

                                                           
.63يعقوبي خليفة،مرجع سابق، ص 
1
 

.25: مرجع سابق صسلامه عبد العظيم 
2
 

 صفات الجودة

 الأداء  

 الميزات

 الصلاحية

 التطابق

 الديمومة
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 ي للجودة الشاملةالمطلب الثاني:التطور التاريخ
 :يليفيمامرت الجودة الشاملة بست مراحل نذكرها 

 1مرحلة ما قبل الثورة الصناعية:-1
، فالمصــــنع كــــان عبــــارة عــــن قبــــل اللــــورة الصــــناعية لــــم يكــــن هنــــاش إنتــــاج أو مصــــنع بمعنــــى الكلمــــة

، يقومـون بتصـنيع سـلعة معينـة باسـتخدام يضـم صـاحب الورشـة وعـدد مـن العمـالwork shopورشـة
دوات يدويــة وفــق معــايير جــودة بســيطة يحــددها الزبــون مــن منطلــق وجهــة نظــره ورضبتــا، أمــا الرقابــة أ

على الجودة، فقد كانت تتم من قبل العامل نفسا واعتمادها من قبـل صـاحب الورشـة، وبـذلي تعـد هـذه 
 المرحلة بمرحلة ضبط جودة أداء العامل المنفذ للجودة.

 2مرحلة ما بعد الثورة الصناعية:-2
يقصد بهـا الفتـرة الزمنيـة التـي امتـدت مـن القـرن اللـامن عشـر حتـى منتصـف القـرن التاسـع عشـر، حيـث أحـدثت 

 اللورة الصناعية تغييرات جذرية في مجال الصناعة منها:
 ؛حلول المصنع محل الورشة يتصف بهيكل تنظيمي-
 ؛، وتعدد المهامزيادة حجم العمالة-
 لمنتج.مساهمة استخدام الآلة في تجويد ا-

، بل أسندت إلى المشرف المباشـر للعامـل في هذه المرحلة لم تعد الرقابة على الجودة من مس ولية العامل نفسا
 نتج.مالذي أصبح عليا أن يتولى عملية التحقق من جودة ال

 3مرحلة الإدارة العلمية:-3
 بريــادة فريــدريي تــايلور تملــل هــذه المرحلــة مرحلــة ضــبط الجــودة والتفتــيع، ظهــرت فــي مطلــع القــرن العشــرين

F.Taylor وعمل على ضبط الحركة مع الوقت اللازم لها ثنجاز مهام ما، من أجل زيادة اثنتاج، من خـلال ،
وفـي هـذه المرحلـة ظهـر مفهـوم يـدعى  تخليض تكلفة اثنتاج وذلي بتفـادي الحركـات الزائـدة التـي لا فائـدة منهـا،

حـــص الجـــودة مـــن المشـــرف المباشـــر، وأســـندت إلـــى مفتشـــين فحـــص الجـــودة، الـــذي ســـحبت بموجبـــا مســـ ولية ف
 مختصين في العمل الرقابي على الجودة.

تتم عملية التحقق من الجودة بإجراء المطابقة بين معايير محددة بشكل مسبق، مع جودة المنتج المنجز، للتأكـد 
تحديـد الانحـراف أو الفـارق  من أن مستوا الجودة المطلوب محافظ عليا باستمرار، كما هدفت هذه المرحلة إلى

 والمس ول عنا لتوديع العقوبة المناسبة في حقا.
 4مرحلة الرقابة الإحصائية على الجودة:-4

                                                           
.22ص 2009،الطبعة الثانية عمان الأردن،دار وائل للنشر ،مدخل لإدارة الجودة الشاملة ،يليعمر وصفي عق 
1
 

. 27ص  2008فواز التميمي إدارة الجودة الشاملة و متطلبات التأهيل للإيزو ، عالم الكتب الحديث،الأردن،  
2
 

.45مرجع سابق صعمر وصفي عقيلي، 
3
 

.7ص ،مرجع سابق،يزيد قادة
4
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تنذاش مفهوم الذي صاحبا  1931ظهرت الرقابة اثحصائية على الجودة مع ظهور أسلوب اثنتاج الكبير عام 
السـلعة وشـهدت هـذه المرحلـة اسـتخدام علـم اثحصـاء تنميط وتوحيد اثنتاج كوسيلة للإقلال من أخطاء تصـنيع 

فـــي الرقابـــة علـــى الجـــودة حيـــث أن نشـــاح الفحـــص أصـــبح ضيـــر كـــاف وهـــذا مـــا أدا إلـــى إتبـــاع أســـلوب فحـــص 
مـن م سسـي و مطـوري walter shewartويعـد العـالم والتـر شـيوارت  sampling inspection   العينـات

 نظرية ضبط الجودة إحصائيا.
ديمينــر رائــد الجــودة أبــرز مــن اســتخدام وطبــق الرقابــة اثحصــائية علــى الجــودة فــي اليابــان بعــد  دواردإكمــا يعــد 

 الحرب العالمية اللانية ومن خلالها استطاعت اليابان أن تغزو أسواق العالم بسلعها ذات الجودة المتميزة.
 1مرحلة تأكيد الجودة:-5

، وتحقيـق إنتـاج بـدون أخطـاء، مسـتوا عـال مـن الجـودةيرتكز هذا المفهوم على فلسفة مفادهـا أن الوصـول إلـى 
يتطلب رقابة شاملة على العمليات كافة، بدءا من مرحلة تصميم المنتج وانتهاء إلـى مرحلـة وصـولا للسـوق إلـى 

 يد الزبون.
 2مرحلة إدارة الجودة الإستراتيجية:-6

نافســة بــين الشــركات لكســب ، فــي ظــل إشــتداد الم1980و1970ظهــر هــذا المفهــوم عــن الجــودة مــا بــين عــامي 
حصــص أكبــر مــن الســوق، وخاصــة مــن الشــركات اليابانيــة التــي اكتســحت أســواق العــالم بمنتجاتهــا ذات الجــودة 

 المتميزة. 
الأمريكيــة مــن أولــى  IBM(International business machines corporation)تعتبــر شــركة 

، حيـث رسـمت إسـتراتيجية ة للتصدي إلى الزحف اليابـانيالشركات الأمريكية التي تبنت إدارة الجودة اثستراتيجي
 الجودة لديها ضمن المحاور الرئيسية التالية:

 إرضاء الزبون وتلبية ما يريده ويتوقعا-
 الجودة مس ولية جميع المستويات اثدارية-
 .الأنظمة، اللقافة التنظيمية، الأساليب واثجراءات...إلخ المطلوب تحقيق الجودة في كل شيء:-

، فقبــل هــذا العــام كانـــت 1980كمــا تبنــت هــذا الأســـلوب كــل مــن شــركة  جولـــد ســتار  و  سامســونر  بعــد عـــام 
إســتراتيجية هــاتين الشــركتين تقــوم علــى أســاس اثنتــاج الكبيــر بمســتوا جــودة عــادي، ومــع تزايــد شــدة المنافســة 

لتا إلى إستراتيجية تحسين الجودة شعرت هاتان الشركتان أنهما في خطر، فلجأت إلى تغيير إستراتيجيتهما وتحو 
ورصـدت على المدا الطويل)إدارة الجودة اثستراتيجية ،وذلي بإنشـاء مراكـز بحـوث مـن أجـل تطـوير منتجاتهـا، 

نخفض ولكنـا أصـبح يبحـث مـمعتبرة لتحقيق هذا الغر ، حيث اقتنعتا بأن الزبون لم يعـد يغريـا السـعر ال أموالا
 عن الجودة.

                                                           
.59فة مرجع سابق،صيعقوبي خلي 
1
 

.64يعقوبي خليفة،نفس المرجع ، ص 
2
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لينســـى الزبـــائن ســـلع جولـــد ســـتار القديمـــة ذات الجـــودة  L.G جولـــد ســـتار  شـــعارها إلـــىوفـــي التســـعينات ضيـــرت 
 العادية.

 1مرحلة إدارة الجودة الشاملة:-7
حيـث لجـأت  1980ظهـر هـذا المفهـوم بعـد عـام  TQM(Total Quality Management)ويرمـز لهـا بـا 

واستخدام أساليب متطورة في مجال تحسـين الشركات الأمريكية إلى تطوير أسلوب إدارة الجودة الشاملة بإضافة 
الجــودة والتعامــل مــع الزبــائن والمــوردين كمــا نهجــت الشــركات اليابانيــة أيضــا أســلوبا متطــورا فــي مجــال تحســين 

ـــا رائـــد الجـــودة اليابـــاني إيشـــيكاوا   TQS(Total)بالرقابـــة الشـــاملة علـــى الجـــودة ishikawaالجـــودة رمـــز ل
Quality Control. 

 تعريف إدارة الجودة الشاملةالمطلب الثالث:
لقــد وجــدت محــاولات عديــدة لتعريــف إدارة الجــودة الشــاملة والتعــرف علــى أساســياتها ومبادئهــا الرئيســية وســنلقي 

 الضوء على أهم التعاريف لهذا المفهوم:
 2يجدر بنا أن نقدم أولا تعريفات للمصطلحات التي شملها المفهوم وهي:

القــدرات التنظيميــة والقيــادات اثداريــة بغــر  تحقيــق التحســين المســتمر  : تعنــي تطــويرManagementاثدارة
 والمحافظة على الأداء العالي الجيد.

: تعني تحقيق رغبات الزبائن والمستفيدين و توقعـاتهم لمـا تقدمـا المنظمـة مـن سـلع أو خـدمات، Qualityالجودة
 كما تحاول أن تصل إلى تقديم مستوا أعلى من تلي التوقعات.

:وهي شمول جميع عناصر العمل داخل المنظمة في التحديد والتعريف الدقيق لحاجات الزبون أو Totalاملةالش
المســتفيد و رغباتــا، مــن ســلع المنظمــة وخــدماتها والعمــل علــى بــذل كــل جهــد جمــاعي وفــردي فــي ســبيل تحقيــق 

 ذلي.
 يسرد الباحث الطائي التعريفات التالية من خلال الجدول التالي:

 مفاهيم في إدارة الجودة الشاملة (1-1)الجدول
 

 مضمون التعريف إسم الباحث 
Bounds 1994   عرفها بأنها شكل تعاوني لأداء الأعمال يعتمد على القدرات المشتركة لكل من

والعــاملين، بهــدف تحســين الجــودة وزيــادة اثنتاجيــة بصــفة مســتمرة ومــن  اثدارة
 .خلال فرق العمل وحلقات الجودة بالمنظمات

Goetsch and  
Davis 1994  

ـــراد العـــاملين،  مـــدخل لأداء الأعمـــال مـــن خـــلال تضـــافر الجهـــود جميعهـــا للأف
ــــدرة  ــــى التحســــين المســــتمر للســــلع والخــــدمات مــــن أجــــل تعظــــيم الق والعمــــل عل

                                                           
.14ص 2007محسن بن نايف العتبي: إستراتيجية نظام الجودة في التعليم، الطبعة الأولى

1
 

.194، ص2009الأردن، -يوسف حجيم الطائي وأخرون، نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدمية، دار اليازوري، عمان 
2
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 التنافسية للمنظمة.
 عرفهــا بأنهــا مجموعــة الأعمــال و الأنشــطة التــي يلتــزم بهــا أفــراد المنظمــة علــى 1999الصوفي 

 خلاف مستوياتهم من أجل تلبية حاجات الزبائن و رغباتهم.
 

يوســف حجــيم الطــائي و أخــرون، نظــم إدارة الجــودة فــي المنظمــات اثنتاجيــة والخدميــة، دار اليــازوري، المصييدر:
 195، ص2009الأردن، -عمان

ى تحقيــق حالــة مــن الأمريكــي بأنهــا نظــام إداري إســتراتيجي متكامــل يســاعد علــ الفيــدراليعرفهــا معهــد الجــودة -
الرضــا لـــدا العميــل ويتضـــمن هــذا النظـــام المــديرين وأصـــحاب الأعمــال ويســـتخدم طرقــا كميـــة ثحــداث تطـــوير 

 1مستمر في عمليات المنظمة.
يعـرف ســيهكتر إدارة الجــودة الشــاملة بأنهــا خلــق ثقافــة متميــزة فــي الأداء حيــث يعمــل كافــة أفــراد التنظــيم بشــكل -

تهلي وأداء العمل مع تحقيق الجودة بشكل أفضل أو بفاعلية عالية في أقصر وقت مستمر لتحقيق توقعات المس
 2ممكن.

 أكبـر صـلاحيات وإعطـاء المسـتهلكين احتياجـات تحقيـق نحـو موجـا متكامـل نظـام أنهـا على الخفاجي ويعرفها-
 في العامل ولاء تحقيق إلى ي دي والذي والخدمات السلع إنتاج لعملية المستمر التحسين على والتأكيد للموظفين
 . معقولة تنافسية كلفة ضمن والمستقبل الحاضر

 الوســائل عــن والبحــث وتحليلهــا بمراجعتهــا وذلــي اثداريــة للعمليــات المســتمر التطــوير هــي بأنهــا أيضــا وتعــرف-
 والغيـر الفائـدة عديمة والوظائف المهام جميع عن بالاستغناء ثنجازها الوقت وتقليل الأداء مستوا  لرفع والطرق 
 على التطوير مراحل جميع في مستندين الجودة مستوا  ورفع التكلفة لتخليض وذلي للعملية أو للعميل ضرورية
 .  العميل واحتياجات متطلبات
 التقليدية والإدارة الشاملة الجودة إدارة بين الفرق :الرابع المطلب

 3من الممكن أن نفرق بين إدارة الجودة الشاملة واثدارة التقليدية في عدة مجالات كما يلي:
ز إدارة الجــودة الشــاملة إهتمامهــا علــى تهــدف اثدارة التقليديــة إلــى تعظــيم أربــاح المنظمــة بينمــا تركــ الهييدف:-1

 تحقيق رضا عملائها بمستوا عال من الجودة وهذا ما سي دي إلى تحقيق الأرباح.
تعتمد اثدارة التقليدية على الهياكل التنظيمية العمودية والسلطة المركزية الهيكل التنريمي وتوزيع السلطة: -2

مــن الأعلــى إلــى الأســفل أمــا هيكــل إدارة الجــودة الشــاملة أفقــي وبالتــالي فــإن تــدفق المعلومــات والقــرارات يكــون 
 والسلطة لا مركزية ومنا مختلف التدفقات تأخذ مسار أفقي.

                                                           
.33ص ،2007الطبعة الأولى  ،بغداد ،دار جرير للنشر والتوزيع،إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدمي،ح السامرائيمهدي صال 
1
 

.104ص2005أشرف السعيد أحمد محمد:رسالة دكتوراه بعنوان إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية: رؤية إسلامية،جامعة المنصورة، 
2
 

.12ص ،مرجع سابق،يزيد قادة
3
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بـين المـدا  تركز اثدارة التقليدية على المدا القصير بينما تكامل إدارة الجودة الشاملة وتوازن مـاالتخطيط: -3
 القصير والطويل.

وفق اثدارة التقليدية تأدية العمل والمس ولية فردية وشخصية عكـس إدارة ية: أسلوب العمل وتحمل المسؤول-4
 الجودة الشاملة التي ت كد على العمل الجماعي في فرق وتحمل المس ولية يكون جماعي.

تتميـز السياسـات واثجـراءات بـالجمود فـي اثدارة التقليديـة بينمـا تتميـز بالمرونـة فـي  السياسات والإجراءات:-5
 الجودة الشاملة. إدارة
القــرارات وحــل  اتخــاذتعتمــد إدارة الجــودة الشــاملة علــى المشــاركة فــي عمليــة القرارات وحييل المشيياكل: اتخيياذ-6

 المشاكل يكون جماعيا بينما اثدارة التقليدية تختص بها جهة معينة بذلي.
ـــنريييال الحيييوافز: -7 ـــة ثابـــت ومعظـــم الحـــوافز مادي ة باعتبـــار أن الفـــرد رجـــل نظـــام الحـــوافز فـــي اثدارة التقليدي

علــى عكــس إدارة الجــودة الشــاملة التــي تعتمــد علــى تطــوير نظــام الحــوافز والــذي يشــمل حــوافز ماديــة  اقتصــادي
 ومعنوية في نفس الوقت.

مــن مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة التطــوير والتحســين المســتمر ضيــر أن اثدارة عملييية التطييوير والتحسييين: -8
 تطوير إلا لمرات محدودة وذلي عند الحاجة.التقليدية لا تقوم بال

اثدارة التقليدية ترا الأفراد العاملين في المنظمة بملابة تكلفة يجب تـدنيتها كمـا أنهـا لا تـوليهم اللقـة الأفراد: -9
بينمــا إدارة الجــودة الشــاملة تنظــر للفــرد علــى أنــا مــورد وشــريي يجــب  ولا يمكــنهم المشــاركة بــ رائهم ومقترحــاتهم

 با حتى يعطي ما لديا إذ بإمكانا مساعدة المنظمة على تحقيق أهدافها. امالاهتم
 يوضح أهم الفروقات بين إدارة الجودة الشاملة والإدارة التقليدية (2-1)الجدول

 .شبكي أفقي تعقيدا، أقل أو مرن  .بالجمود يتصف رأسي هرمي التنظيمي الهيكل
 الزبون )المستفيد  نحو .الانتاج نحو التوجا
 قصيرة الأجل تبنى على الأحاسيس القرارات

 والمشاعر التلقائية
 .الحقائق على تبنى الأجل، طويلة

  احتمالمبدأ وقائي قبل  مبدأ علاجي) بعد حدوث الخطأ  الأخطاء تأكيد
 حدوث الخطأ

 على والتركيز الذاتي بالالتزام الرقابة .السلبيات على والتركيز اللصيقة الرقابة الرقابة نوع
 .الايجابيات 

 العمل فرق  المدراء طريق عن المشاكل حل
 والالتزام واللقة المتبادل الاعتماد يحكمها السيطرة و التواكل يحكمها بالمرؤوسين الرئيس علاقة

 الجانبين من 
 المعلم و المدرب و الميسر نظرة الصلاحيات على بناءا المراقب نظرة للرئيس المرؤوسين نظرة
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مذكرة لنيل شهادة الماجستير بعنوان واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات المصدر:يزيد قادة، 

 .14، ص2011/2012،جامعةأبيبكربلقايد،تلمسان،يم الجزائريةالتعل
 المبحث الثاني: أساسيات إدارة الجودة الشاملة

تعتبر إدارة الجودة الشاملة مفهوم إداري حديث يرتكز على مجموعـة مـن المبـادئ و يتبـع مجموعـة مـن المراحـل 
 .و يحتاج إلى توافر متطلبات التطبيق كي يحقق النجاح

 ب الأول:مبادئ إدارة الجودة الشاملةالمطل
ثدارة الجــودة الشــاملة مجموعــة مــن المبــادئ تقــوم عليهــا فلســفتها ونظامهــا وأن تحقيقهــا يــ دي إلــى 
زيــادة الكفــاءة والفعاليــة عنــد تطبيقهــا فــي المنظمــات المعاصــرة حيــث يمكــن لــلإدارة أن تتبناهــا مــن 

 1كن تناولها على النحو التالي:أجل الوصول إلى أفضل أداء ممكن وهذه المبادئ يم
 التركيز على العملاء: -1

تضـــع إدارة الجـــودة الشـــاملة العميـــل فـــي مقدمـــة الاهتمامـــات ومنـــا تبـــدأ مراحـــل التعـــرف علـــى حاجـــات ورغبـــات 
 العميل ومن ثم ترجمتها في عمليات تصميم المنتج والعمليات وخدمات ما بعد البيع.

على أهم شركاء لأنهم يساهمون في عملية اتخاذ القرارات، كمـا تسـعى لبلـو   تعتبر إدارة الجودة الشاملة العملاء
 2رضاهم وذلي من خلال توفير الشروح التالية : الجودة، الحجم، الوقت، المكان والتكلفة.

يقصد بالعميل ليس هو العمل الخارجي للشركة فقط وإنما يشمل العملاء الداخليين وهم جميع الأقسام واثدارات 
عية و العاملين داخل الشركة م فلذلي ينظـر للأقسـام و اثدارات داخـل الشـركة مـن جـانبين مـورد وعميـل فـي الفر 

عميل للقسم الذي يسبقا وهو أيضا مورد للقسم الذي يأتي  إلا الوقت نفسا فالقسم الذي يقوم بإدارة عملية ما هو
من خارجها وأيضا العميل الداخلي وهو كل  بعدهم فكلمة العميل تشمل العميل الخارجي وهو كل عميل للمنظمة
 من يستخدم المنتج داخل المنظمة كمدخلات لأنشطتا وعملياتا .

 التحسين المستمر: -2

                                                           
.16يزيد قادة،مرجع سابق، ص 
1
 

2
-Marcel et TayebHafsi : le management d'aujourd'hui, une perspective nord américaine, édition 

Economica, France, 2000, p 102. 

 العاملين جميع عاتق على تقع جماعية فردية عناصر المس ولية
 استلمار عناصر كلفة عناصر والتدريب العمل لعناصر النظر

 إجراء و النتائج تحليل و تسجيل التاريخية البيانات حفظ الاهتمام مجالات
 المقارنات

 الجماعية العمل أساليب الفردية العمل أساليب العمل أسلوب
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إن إدارة الجــودة الشــاملة ليســت برنامجــا تعــرف بدايتــا و نهايتــا مســبقا بــل هــي جهــود للتحســين والتطــوير بشــكل 
فــرص التطــوير والتحســين لا تنتهــي أبــدا مهمــا بلغــت كفــاءة  مســتمر دون توقــف وذلــي لأنهــا قائمــة علــى مبــدأ أن

وفعالية الأداء ، كما أن مسـتوا الجـودة ورغبـات وتوقعـات المسـتفيدين ليسـت ثابتـة بـل متغيـرة لـذلي يجـب تقـويم 
 الجودة والعمل على تحسينها بشكل مستمر وفق معلومات يتم جمعها وتحليلها بشكل دوري.

تمر تنصــب علــى جعــل كــل مظهــر مــن مظــاهر العمليــات محســنا بدقــة و فــي إن أســاس فلســفة التحســين المســ
 ضمن نطاق الواجبات اليومية للأفراد المس ولين عنها.

 مشاركة العاملين وتكوين فرق العمل: -3
تعتبر إدارة الجودة الشاملة العنصر البشرا أهم عناصر هذه المنهجية الجديدة وبالتالي أهم عنصر في المنظمة 

لة المهمة لتحقيق الجودة والتميز وهـو مـن سـيتولى عمليـة القيـادة والتنفيـذ هـذه المنهجيـة ، لـذلي يجـب فهو الوسي
الم سسة كما ي دي إلى تحفيـزه  اتجاهمعاملتا كشريي وليس كأجير وهذا ما ي دي إلى زرع الولاء والانتماء لديا 

عكس علـى تحسـين الأداء و بالتـالي تحقيـق و هـذا مـا يـن ، ويحقـق لديـا الرضـا الـوظيفي الابتكارعلى اثبداع و 
 .إلى جانب تكوين فرق العمل و تفعيل دورها داخل الم سسة ، الجودة

 دعم وتأييد الإدارة العليا -4
والذي ينبـع 1من أهم العوامل التي تضمن التطبيق الناجح ثدارة الجودة الشاملة هو دعم وتأييد اثدارة العليا لها 

بضــرورة التطــوير والتحســين المســتمر بحيــث أن قــرار تطبيــق مــدخل إدارة الجــودة الشــاملة مــن اقتناعهــا وإيمانهــا 
يعتبر قرارا استراتجيا يتم اتخاذه من جانب القيادات اثدارية علـى مسـتوا اثدارة العليـا بالمنظمـة لـذلي لا يتوقـع 

ي تملي اتخاذ القرار وتملـي القـدرة أن يتم اتخاذ هذا القرار دون أن ينبع عن قناعة وبدعم وم ازرة كاملة منها فه
على تطوير ونشر رؤية المنظمة ورسالتها واستراتيجياتها وأهدافها، لذلي فان الدعم والتأييد المطلوب مـن اثدارة 
العليا يتملل في اثعلان عن تطبيق إدارة الجودة الشاملة أمام جميع المستويات اثدارية والعاملين على مختلف 

تـزام بـالخطط والبـرامج علـى كافـة المســتويات وتخصـيص اثمكانيـات اللازمـة للتطبيـق مـن مــوارد مسـتوياتهم والال
 مالية وبشرية وتحديد السلطات والمس وليات وإيجاد التنسيق اللازم .

 2الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها-5
 نـع حـالات عـدم المطابقـةإن هذا المبدأ ي كد على جودة أداء العمليات والنتائج علـى حـد سـواء وذلـي كم شـر لم

مـع المواصـفات ، لأن ذلــي يحقـق مبــدأ الوقايـة مـن الأخطــاء قبـل وقوعهــا وهـذا يتطلـب اســتخدام مقـاييس مقبولــة 
 لأضرا  دياس جودة السلع و الخدمات قبل و أثناء و بعد اثنتاج .

 
 

                                                           
 1996دار الكتب للنشر, القاهرة, طبعة  -لعربية فريد عبد الفتاح زين الدين : المنهج العملي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات ا

.46ص 1
 

.47، نفس المرجع صفريد عبد الفتاح زين الدين 2
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 فوائد وأهمية إدارة الجودة الشاملة المطلب الثاني:
أن تطبيق واسـتخدام مبـادئ ومفـاهيم إداريـة معينـة لا يمكـن  وتخرون بين راست  فوائد إدارة الجودة الشاملة:-1

أن يحظــى باهتمــام اثدارة العليــا إلا إذا ترتــب عنــا تحقيــق فوائــد معينــة وإن تطبيــق مفــاهيم ومبــادئ إدارة الجــودة 
 1الشاملة ي دي إلى تحقيق كلير من الفوائد من أبرزها:

 جة؛تحسين نوعية الخدمات والسلع المنت-
 رفع مستوا أداء العاملين في الم سسة؛-
 تخليض تكاليف الخدمات والتشغيل؛-
 العمل على تحسين وتطوير طرق وأساليب العمل؛-
 زيادة ولاء وانتماء ورضا العاملين عن الم سسة.-

 ملة منها:كما أن هنالي فوائد يجنيها الأفراد العاملون في الم سسة نتيجة لالتزامهم بتطبيق إدارة الجودة الشا
 استخدام العاملين لخبراتهم وقدراتهم وإعطائهم فرصة لذلي؛-
 في تطوير أساليب وإجراءات العمل في الم سسة؛ اشتراكهمتنمية مهارات العاملين في الم سسة من خلال -
 توفير وتسهيل التدريب اللازم للعاملين؛-
 بأعمالهم. إعطاء العاملين الحوافز نتيجة للجهود التي يبذلونها للقيام-
 أهمية إدارة الجودة الشاملة:-2

 2يمكن إجمال أهمية إدارة الجودة الشاملة فيمايلي:
 التحكم في التكلفة بتخليضها و زيادة اثنتاجية؛-
 تحقيق رضا الزبون؛-
 تحقيق ميزة تنافسية وعائد مرضي؛-
 إلى الم سسة لدا العاملين وتعزيز العمل في فرق؛ بالانتماءتنمية الشعور -
 تحسين صورة الم سسة اتجاه زبائنها؛-
 مراجعة وتقييم الأداء بصورة مستمرة؛-
 تقلل المخاطر في جو العمل؛و توفر الأمن والضمان الوظيفي -
 توفير أدوات تقويم عادلة وموضوعية لأداء العاملين؛-
 .تنمية قدرات ومهارات العاملين-

 أهداف إدارة الجودة الشاملة المطلب الثالث:
 3مايلي:فيالجودة الشاملة جملة من الأهداف نوجزها  ثدارة

                                                           
.33ص ،نفس المرجع ،صالح ناصر 
1
 

.32ص 2010الجودة الشاملة في التعليم وتطبيقات الأيزو، دار اليازوري للنشر والتوزيع، الأردن،الطبعة الأولى،نواف محمد البادي 2
 

.103،ص2010وأخرون،ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي،دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى عيسى قدادة 
3
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 ؛حتياجات إلى مواصفة للتصميم قابلة للتنفيذحتياجات السوق والعمل على ترجمة هذه الااالتركيز على -1
 ؛مقاييس للأداء لتحقيق أعلى أداء في كل المجالات ابتكار-2
 ؛وضع إجراءات وسيطة لأداء الجودة-3
 ؛للمنظمةية زيادة القدرة التنافس-4
 ؛ضمان التحسين المتواصل الشامل لكل القطاعات ومستويات وفعاليات المنظمة-5
 ؛زيادة كفاءة المنظمة في إرضاء العملاء والتفوق والتميز للعاملين-6
 ؛المنظمة اقتصادياتزيادة الربحية وتحسين -7
 ؛متابعة وتطوير أدوات دياس أداء العمليات-8
 وب تطوير العمليات.تدريب الموظفين على أسل-9

 أبرز رواد إدارة الجودة الشاملة المطلب الرابع:
 walter shewhart1والترشيوارت أولا:

بعنـــوان الرقابـــة  1931يعـــد شـــيوارت الرائـــد الأول للرقابـــة المعاصـــرة للجـــودة ولـــا كتـــاب عـــن الجـــودة نشـــره عـــام 
 اثحصائية على جودة السلعة المصنعة.

مر يعــد أحــد مظــاهر الجــودة الشــاملة وقــد وضــع تصــميما يتماثــل مــع الطريقــة يــرا شــيوارت أن التطــوير المســت
 التنفيذ .-المراجعة-العمل-)الخطةPDCAالعلمية في التطوير المستمر أطلق عليا دائرة 

وفيها يتم اختيار وتحديد العمليـة التـي سـيتم تطويرهـا بعـد أن يـتم اسـتعرا  الوضـع القـائم و (:Planالخطة)-1
تحدث المشكلة وكيف يمكن دياس رضا العميل عن المخرجات ثم بعد ذلي تحليل العمليات ثم  تحديد أين ومتى

 اقتراح التطوير الذي يتطلب وضع إستراتيجية لجمع البيانات المطلوبة لهذا التطوير.
 .ويراد با تجريب التطوير المقترح على نطاق محدود في بيئة يمكن التحكم فيها والرقابة عليها:(Do)العمل-2
وفيها يتم جمع وتحليل البيانات لتحديد ما إذا كان التطوير المقترح يحظى برضا العميـل :(Check)التدقيق-3

 أم لا.
وفيــا يــتم تنفيــذ المتغيــرات الفعالــة المرتبطــة بالعمليــة وذلــي مــن خــلال ربطهــا بعمليــة النظــام :Act))التنفيييذ-4

 الجاري.
 :Edward Demingثانيا: إدوارد ديمينغ

دوارد ديمينــر مــن أشــهر رواد إدارة الجــودة الشــاملة ويلقــب بــأبي ثــورة إدارة الجــودة الشــاملة ولــا إســهامات يعتبــر إ
المنظمـة بتطبيـق مبادئـا الأربعـة عشـرة المعروفـة والتـي يمكـن تلخيصـها  التـزامعديدة بنيـت فلسـفتا علـى ضـرورة 

 2كمايلي:
 ؛خدمة التي يراد تقديمها وتحميل مس وليتها للإدارةاللبات في الأضرا  الهادفة لتحسين جودة المنتوج أو ال-1

                                                           
.29ص ،مرجع سابق،يزيد قادة

1
 

.63، مرجع سابق صنواف محمد البادي 2
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 ؛تبني اثدارة العليا فلسفة جديدة-2
 ؛على الفحص الشامل للسيطرة على الجودة وبناء الجودة الجيدة للمنتوج منذ البداية الاعتمادالتوقف عن -3
 ؛الجودة العالية اعتمادالتوقف عن اختيار المجهزين على أساس السعر بل -4
 ؛يل الكلف من خلال التحسين المستمر لنظام اثنتاج وذلي لأجل تحسين الجودة واثنتاجيةتقل-5
 ؛إيجاد التكامل بين الأساليب الحديلة وبرامج التدريب على العمل-6
 ؛تحسين القدرة القيادية للمشرفين-7
 ؛إزالة الخوف من العاملين-8
 ؛الواحد رفع الحواجز بين أقسام المنظمة والعمل بروح الفريق-9

 ؛التوقف عن الشعارات والتحذيرات والأهداف الرقمية ضير القادرة على تحقيق الأهداف-10
معايير العمل التي يتم بموجبها تحديد أرقام معينة للإنتاج بغض النظر عن الجودة والتركيـز علـى  استبعاد-11

 ؛الدعم والمساعدة والتحسين
 ؛بالنفس والكبرياء بالاعتزازفيما يتعلق بحقهم إزالة الحواجز التي تقف أمام العاملين -12
 ؛ى إجراء التحسيناتلتطوير برنامج فاعل للتعليم و التدريب ع-13
 بمكان العمل المناسب لا ثجراء عملية التحويل. المنظمةبوضع كل شخص -14

دارة لهــذه وقــد رصــد ديمــنج ســبعة أخطــاء أطلــق عليهــا الأمــرا  المميتــة ، ويــرا أنــا مــن الضــروري مواجهــة اث
الأخطــاء القاتلــة قبــل أن تباشــر عمليــة التحــول إلــى تطبيــق مفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة ، وتتملــل هــذه الأمــرا  

 1مايلي:فيالمميتة 
هــدف واضــح تســعى المنشــأة  لرؤيــة واضــحة يتحــدد علــى ضــوئها الافتقــارالــذي يتجســد فــي الإداري:الكسييا  -1

 .الاستمراريةبطريقة عشوائية تفتقد  دافهالتحقيقا ، حيث أن معظم التنظيمات تضع أه
الـربح قصــير الأجـل وبــطء  معظـم التنظيمـات تقــع فـي أخطــاء قاتلـة ثدبالهـا علــى الييربح السييريع : اسيتعجال-2

مراحـل التخطــيط طويـل الأجــل ، فـي حــين أن التخطـيط طويــل الأجـل يضــع الم سسـة فــي موضـع الريــادة ويزيــد 
 في تفاق جديدة. لربح بصورة تلقائية إذا زادت قابلية الم سسة للتمددمن قوتها التنافسية ، وبذلي يتحقق ا

الماليــة ، ويرتكـب فيهــا كليـر مــن  التــي تـ دي فـي أعقــاب السـنةالتقيويم الرقمييي لييوداء والمراجعية الدورييية : -3
بــذلي الأخطــاء  لأن اثدارة بالأرقــام لا تعــدوا أن تكــون إدارة بــالخوف ، تركــز علــى جزئيــات صــغيرة ، وتتجاهــل 

 تعل الأخطاء.في تحول مدير الجودة إلى مدير أزماتأهم وأكبر القضايا ملل القيادة ، إن هذه الأخطاء 
عقود العمل في كلير من الشركات قصير الأجل ، حيث لايتجـاوز بضـع سـنين ، وفـي ظـل دوران الإدارة : -4

ايا التطويريـة المهمـة ملـل تحسـين هذه الظروف يلهث المـديرون خلـف النتـائج السـريعة ، فيتجـاوزون بـذلي القضـ

                                                           
تطبيق معايير الجودة الشاملة في تدريس مادة فيصل بن محمد عمر الطس، مذكرة لنيل شهادة الماجستير في علم الإجتماع بعنوان أراء المعلمين نحو  
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طويلــة الأجــل ، وهنــا يفتقــد  الجــودة اثنتاجيــة ، فالمــدير والعامــل لا يجــد الوقــت الكــافي للتفكيــر فــي المشــروعات
 المدير والعامل الحماس للعمل.

قـام يـديرون تنظيمـاتهم علـى أر  نزائـدة بالأرقـام ، فالـذي اتاهتمامـأحـد التنظيمـات التـي تظهـر تخمة الأرقال : -5
ظاهرية مزيفة سيجدون أنفسهم في نهاية المطاف بـدون تنظـيم وبـدون أرقـام ، إن التقـارير الرقميـة فـي ملـل هـذه 
الظروف لا تحمل أي مدلولات عن الجودة ، فالمنظمة التي تدار بالأرقام قد تظهـر مـن الناحيـة الشـكلية أن كـل 

 لقاع.تنحدر إلى ا شيء على ما يرام ، في حين أن هناش أشياء هامة
 .ويقصد بالعلاج هنا العلاج التنظيميتضخم فاتورة العلا  : -6
 زيادة تكاليف المحاكم والمحامين-7

 Joseph M.Juran1ثالثا: جوزيفجوران
اللقافـــة  يبمـــا يتطلـــب إحـــداث التغييـــر فـــ الابتكـــارنـــاخ المناســـب للإبـــداع و مأشـــار جـــوران إلـــى ضـــرورة تـــوفير ال

رورة حــل المشــكلات بأســلوب علمــي مــن خــلال جمــع المعلومــات اللازمــة التنظيميــة للمنظمــة كمــا أكــد علــى ضــ
وتحديــد أســباب المشــكلات ووضــع الحلــول المناســبة وتقييمهــا بإيجابياتهــا وســلبياتها واختيــار الحــل الأفضــل أي 

 الأقل سلبيات والأكلر إيجابيات.
الجــودة وقــد ربــط بــين تحســين  جــوران علــى تقــديم مفهــوم واســع للجــودة يعتمــد علــى تنفيــذ برنــامج لتحســين اعتمــد

الجودة وكفاءة اثدارة من خلال مـا سـمي بللاثيـة جـوران والتـي تتكـون مـن التخطـيط الجيـد والرقابـة الفعالـة علـى 
الجــودة وإجــراء التحســينات المســتمرة كمــا ركــز علــى الــدور الكبيــر لــلإدارة الوســطى لقيــادة الجــودة ولكنــا بــنفس 

ــم يهمــل اثدارة العليــا ود ــيهم مســ ولية تنفيــذ الوقــت ل ــذين تقــع عل ــم يهمــل دور العمــال ال عمهــا للجــودة كمــا أنــا ل
 مشاريع الجودة.

 2ويركز مدخل جوران على ثلاثة مراحل أساسية خاصة بالجودة هي :
 مرحلة الرقابة على الجودة ، وقد قسم جوران مرحلة مرادبة الجودة إلى الخطوات الللاثة التالية : - أولا

 ء الحالي للتشغيل. )أ  تقييم الأدا
 )ب  مقارنة الأداء الحالي بالأهداف.

 .للاختلافات)ج  التصرف وفقا 
جــوران بهــذه  اهــتممرحلــة تحســين الجــودة عــن طريــق تحليــل المشــاكل الخاصــة بــالجودة وعلاجهــا ، وقــد  - ثانيييا

نات لا تنتهـــي ولكنهـــا بـــأن عمليـــات التحســـين بملابـــة القلـــب اثدارة الجـــودة الشـــاملة ، والتحســـي ثيمانـــاالمرحلـــة 
مستمرة في جميع النواحي ليس فقط في الجودة الخاصة بالسلعة أو الخدمة المقدمة ولكن أيضا تشمل العمليات 
 .التي تتم ، ولقد أكد جوران أن التحسينات في كل من المنتجات والخدمات والعمليات تطبق الجميع المستهلكين
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مج مسـتوا لهـا يمكـن مـن خلالـا متابعتهـا ، وقـد قسـما إلـى خطـوات مرحلة التخطيط للجودة ووضع برنا - ثالثا
 أساسية هي :

 )أ  تحديد من هم المستهلكون ؟ 
 المستهلكون. احتياجات)ب  تحديد 

 )ج  تطوير خصائص المنتج الذي يفي بحاجات المستهلي.  
 )د  تطوير العمليات القادرة على إنتاج تلي الخصائص. 

 مطلوبة إلى قوا تشغيل.)ه  تحويل خطط النتائج ال
 Philip Crosby1رابعا: فليبكروسبي

كان كروسبي أول من نادا بفكرة العيوب الصفرية والتـي يخـالف فيهـا فكـرة المسـتويات المقبولـة للجـودة والنسـب 
 المسموح بها للأخطاء والعيوب كما أنا يربط بين مستوا الجودة في المنظمة وبين الأرباح المتحققة.

على مـدا أهميـة اثدارة العليـا فـي دعـم الجـودة وتحقيـق مسـتوا عـال فيهـا كمـا أنـا وضـع برنامجـا أكد كروسبي 
متكاملا للجودة الشاملة ركز فيها على أداء العمل بالشكل الصحيح من المرة الأولـى والـذي يـ دي إلـى تخلـيض 

 التكلفة.
إلى أخطاء وقام بتقسيم التكاليف كما اعتبر معيار الأداء الأساسي هو العيوب الصفرية أي عدم وجود أي 

:فئتين  
وهي تلي التكاليف التي ساهمت في تحسين مستوا الجودة. :التكاليف المقبولة-1  
 وهي التكاليف التي أنفقت ولم تحقق مستوا الجودة المطلوب. التكاليف الغير مقبولة:-2

 2ومن إسهاماته الآتي:
 :دة يتكون من أربعة عشرة نقطة وهيجا لتحسين الجو النقاح الأربعة عشرة في الجودة: لقد وضع برنام -أ
 ؛التزام اثدارة بجمع المعلومات الخاصة بمتطلبات الجودة وتوثيق سياستها وإعلانها لكل فرد بالمنظمة -1
 ؛تشكيل فرق الجودة تضم أفرادا يعملون بأقسام المنظمة كلها -2
 ؛مجالات التي تحتاج إلى تحسينصياضة مقياس للجودة يتلاءم مع نشاطات المنظمة كافة لتحديد ال -3
 ؛تحديد كلف الجودة للتعرف على المجالات التي يمكن تحسينها لزيادة الربحية -4
 ؛زيادة الوعي للعاملين جميعهم في المنظمة حول أهمية الجودة والنتائج المترتبة على رداءتها -5
 ؛طاءاعتماد إجراءات التصحيح تنيا وتحديلها باستمرار فالغر  هو منع حدوث الأخ -6
 ؛إنشاء برنامج المعيب الصفري والالتزام بتنفيذه بما يتلاءم مع إمكانيات المنظمة وثقافتها  -7
 ؛تدريب المشرفين على كيلية تنفيذ واجباتهم في برنامج تحسين الجودة -8
 ؛تحديد يوم العيوب الصفرية في المنظمة يكافئ فيا العاملون الذين حققوا أعلى مستويات الجودة -9
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 ؛ارش العاملون بوضع أهداف التحسين لضمان تنفيذها بنجاحيجب أن يش-10
 ؛تشجيع العاملين على إيصال المعلومات إلى اثدارة لضمان تحقيق أهداف الجودة -11
 ؛دعم العاملين المتميزين المشاركين -12
 ؛تأسيس مجالس للجودة من رؤساء الفرق وخبراء الجودة لتعزيز الاتصالات المستمرة -13
 .ديد على أن عملية تحسين الجودة عملية مستمرة وضير منتهيةالتش -14 

 kaoru Ishikawa1خامسا: كاوروإيشكاوا
يعتبر إيشكاوا الأب الروحي لحلقات الجودة حيث كان أول من نادا بها وحلقـات الجـودة عبـارة عـن مجموعـات 

قشــة مشــاكل الجــودة فــي صــغيرة مــن العــاملين ينضــمون مــع بعضــهم بصــفة تطوعيــة ويعتبــرون اجتماعــاتهم لمنا
 العمل.

كمــا نــادا إيشــكاوا بإشــراش العــاملين فــي حــل المشــكلات مــن خــلال حلقــات الجــودة كمــا أنــا نــادا كــذلي بأهميــة 
مشـيرا إلـى أهميـة التـدريب علـى  اتجاهـاتهمالتعليم والتدريب في زيادة معارف العاملين وتحسين مهـاراتهم وتغييـر 

لتــدريب فــي اليابــان أخــذت مكانهــا فــي الصــدارة منــذ الســتينات مــن القــرن الجــودة ومــدللا علــى ذلــي بــأن عمليــة ا
 العشرين.

 2لقد اهتم إيشيكاوا بمراقبة الجودة من خلال :
 ؛العمل على اشتراش جميع العمال في المنظمة في طرح وحل المشكلات -1
 ؛التركيز على التدريب والتعليم -2
 ؛تكوين حلقات مرادبة الجودة -3
 ؛لكليةمراجعة مرادبة الجودة ا -4
 ؛والنتيجة الطرق والأساليب اثحصائية في الرقابة وخصوصا خريطة العلاقة بين السبب -5
 تشجيع برامج حلقات الجودة على المستوا الوطني. -6

كمــا أكــد إيشــيكاوا علــى التركيــز علــى العميــل مــن خــلال دراســة احتياجاتــا وتلبيتهــا مــن خــلال التحســين المســتمر 
ات الجــودة وطــرق المشــاركة ونظــم التحفيــز وبنــاء منــاخ عمــل إيجــابي . كمــا للمنتجــات والخــدمات باســتخدام حلقــ

دعا للتخلص من جميع أنواع وجوانب الهدر في الطاقة والوقت والجهد وحث على بث روح الخير بـين العـاملين 
 واثبداع. الابتكاروتشجيع 
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 تطبيقات إدارة الجودة الشاملة المبحث الثالث:
 ة الشاملة يستلزم بعض المتطلبات سنتطرق إليها في هذا المطلب.إن تطبيق مفهوم إدارة الجود

 متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملةالمطلب الأول:
هناش مجموعة من المتطلبات الأساسية التي يمكن أخذها بعـين الاعتبـار عنـد تبنـي فلسـفة إدارة الجـودة الشـاملة 

 1وهذه العوامل هي: كتطبيق عملي،
 ؛ليا وإيمانها بأهمية نظام إدارة الجودة الشاملة والمس ولية اتجاه التغيرات العالمية الجديدةإدراش اثدارة الع-1
 ؛تحديد الأهداف التي تسعى الم سسة إلى تحقيقها باعتبارها المدخل الأول في إدارة الجودة الشاملة-2
 ؛جات ورغبات المستهليالأخذ بعين الاعتبار الأهداف التي تسعى اثدارة لتحقيقها وتوجيهها لاحتيا-3
 ؛لتبني فلسفة إدارة الجودة الشاملة، يجب أن يكون هناش تعاون في كافة أقسام الم سسة-4
تــدريب العــاملين علــى نمــاذج حــل المشــكلات المتعلقــة بــالجودة وضــرورة إدخــال تحســينات وتطــويرات علــى -5

 ؛الأساليب المتبعة في الم سسة
ضـة مـن البيانـات والمعلومـات ترتكـز عليهـا فلسـفة إدارة الجـودة الشـاملة أن تكون هناش قاعـدة معلوماتيـة عري-6

 ؛وترشد عملية اتخاذ القرارات داخل الم سسة
منح الموظف اللقة وتشـجيعا علـى أداء عملـا وإعطـاؤه السـلطة اللازمـة لأداء العمـل المنـوح بـا دون التـدخل -7

 ؛من قبل اثدارة أثناء عملية التنفيذ
 ؛وف من تطبيق إدارة الجودة الشاملةالابتعاد عن الخ-8
 أن تنظر اثدارة العليا إلى عملية التطوير وتحسين الجودة على أنها عملية مستمرة وطويلة.-9

 مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة المطلب الثاني:
ل مراحلهـا يعتبر تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات عملية ليست سهلة وتحتاج إلى وقت طويل لاسـتكما
 لأنها ترتبط بكافة نشاطات المنظمة وتهدف إلى تحسين جودة المنتج من أجل إرضاء وإسعاد العميل.

 2ويمكن تلخيص أهم مراحل تطبيق إدارة الشاملة فيما يلي: 
تتعلــق هــذه المرحلــة بتجهيــز الأجــواء وإعــدادها لتطبيــق منهجيــة إدارة الجــودة الشــاملة فبعــد  مرحليية الإعييداد:-1

قــرار إتبــاع منهجيـة إدارة الجــودة الشــاملة تبـرز مشــاكل عديــدة تتطلـب مــن اثدارة دراســتها وحلهـا مــن أجــل  اتخـاذ
 تنقية الأجواء لتنفيذ المراحل اللاحقة.

 وتتضمن مرحلة اثعداد القيام بالنشاطات التالية : 
 ؛اتخاذ قرار تطبيق منهجية إدارة الجودة الشاملة من قبل اثدارة العليا-
 ؛ام اثدارة العليا بالجودة الشاملة وبإجراء التحسينات المستمرةالتز -
 ؛تشكيل مجلس الجودة والذي ينبغي أن يضم في عضويتا أعضاء من اثدارة العليا لزيادة فاعلية قراراتا-
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 ؛إيجاد ثقافة ت يد التغيير وتعزز مفهوم الجودة -
 ؛أعمالها بكفاءةبناء فرق العمل مع إعطاءها الصلاحيات اللازمة لأداء  -
 ؛إعداد وتنفيذ برامج تدريبية عن الجودة موجهة للإدارة العليا ولمجلس الجودة  -
 وضع أسس دياس الرضا الوظيفي ورضا العملاء. -

 مرحلة التخطيط:-2       
ــة التخطــيط بعــد مرحلــة اثعــداد وتجهيــز الظــروف الملائمــة لتطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة حيــث يــتم  تــأتي مرحل

ســتخدام المعلومــات التــي تــم جمعهــا خــلال مرحلــة اثعــداد فــي عمليــة التخطــيط المنهجيــة التنفيــذ ويــتم اســتخدام ا
م كما أن هذه المرحلة تبـدأ بإرسـاء حجـر الأسـاس لعمليـة التغييـر داخـل المنظمـة  PDCAدائرة ديمنج المعروفة 

لتـي تـم تطويرهـا خـلال مرحلـة اثعـداد لتبـدأ حيث يقوم الأفراد الذين يشكلون مجلـس الجـودة باسـتعمال البيانـات ا
 مرحلة التخطيط الدقيق . وتتضمن مرحلة التخطيط القيام بعدة نشاطات من أهمها:

 ؛تحليل البيئة الداخلية بما فيها من عناصر القوة ومواطن الضعف-
 ؛لها مسبقا تحليل البيئة الخارجية سواء الفرص المتاحة أو التهديدات المتوقعة من أجل الاستعداد  -
 وضــع رســالة المنظمــة مــن خــلال تحديــد ســبب وجــود المنظمــة أي النشــاطات الرئيســية التــي ت ديهــا والأســواق-

 ؛المستهدفة
ـــــى وضـــــع  - ـــــة مـــــع رســـــالة الشـــــركة باثضـــــافة إل ـــــدة المـــــدا لتكـــــون متوافق وضـــــع الأهـــــداف اثســـــتراتيجية بعي

 ؛الاستراتيجيات الكفيلة للوصول إلى هذه الأهداف
 ؛دير الجودة ليكون مس ولا عن كافة النشاطات المتعلقة بإدارة الجودة الشاملةم اختيار -
 ؛تنفيذ برامج تدريبية لفرق العمل المختلفة في موضوعات الجودة -
 ؛دراسة توقعات العملاء ومتطلباتهم فيما يتعلق بخصائص الجودة المطلوبة -
 الموارد المادية والبشرية المتاحة.خطط التنفيذ للمرحلة التالية مع الأخذ بعين الاعتبار  -
 مرحلة التنفيذ:-3

تعتبـر هــذه المرحلـة أهــم مراحـل تطبيــق إدارة الجـودة الشــاملة والـبعض يعتبرهــا البدايـة الحقيقيــة لترجمـة متطلبــات 
 إدارة الجودة الشاملة على أر  الواقع وهي تتكون من خطوات رئيسية هي:

ملائمة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة بحيـث يـتم تـدريب جميـع العـاملين علـى خلق البيئة اللقافية ال الخطوة الأولى:
 فلسفة إدارة الجودة الشاملة و ذلي من خلال القيام بعدد من البرامج وهي:

 ؛التعليم وإعادة التعليم للمدرين -
 ؛إنشاء وتكوين فريق إداري لقيادة الم سسة نحو الجودة الشاملة -
 ؛د الم سسة بما ينسجم مع فلسفة إدارة الجودة الشاملةتطوير وتوظيف جميع موار  -
 .استخدام المدخل العلمي في حل المشاكل وتحسين العمليات -
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إن إجــراءات حــل المشــاكل تبــدأ بتحديــد المشــكلة ومــن ثــم تحليلهــا  حيــثأدوات حــل المشــاكل  الخطييوة الثانييية:
 وصولا إلى اختيار الحل الأفضل ومن أهم أدوات حل المشاكل :

 ؛تحليل العمليات -
 ؛العصف الذهني -
 ؛خرائط السبب والنتيجة أو كما تعرف بهيكل السمكة -
 تحليل باريتو . -

تتطلب عملية حل المشاكل التي تـم تحديـدها فـي الخطـوة السـابقة ، الضبط اثحصائي للعمليات الخطوة الثالثة:
يـات وكيليـة تفسـير نتائجهـا بمـا يـ دي إلـى تدريب العاملين علـى كيليـة اسـتخدام أدوات الضـبط اثحصـائي للعمل

 تحسين جودة العمليات .
يتم في هذه الخطوة اسـتخدام أسـاليب إحصـائية متقدمـة تتعـدا أدوات الضـبط  ،تصميم التجارب الخطوة الرابعة:

 اثحصائي إلى خطوة التصميم لوضع معايير تعظيم العمليات.
بــة فــي إدارة الجــودة الشــاملة علــى أســاس الرقابــة المتزامنــة أو يــتم بنــاء أنظمــة الرقا مرحليية الرقابيية والتقييويم:-4

الرقابة المرحلية والمتابعة الدديقـة أولا بـأول باثضـافة إلـى الرقابـة اللاحقـة والتـي يـتم فيهـا تقـويم الجهـود المبذولـة 
ــة تتطلــب ديــام المنظمــ ة بعمليــة فــي تطبيــق منهجيــة إدارة الجــودة الشــاملة ومــن الجــدير بالــذكر بــأن هــذه المرحل

 التقويم الذاتي عن طريق العاملين فيها كما أن بعض المنظمات قد تستعين بخبرات خارجية في هذا المجال .
تعتمد المنظمات كليرا في مرحلة الرقابة والتقويم على التغذية العكسـية مـن مسـوحات العمـلاء حيـث يـتم التركيـز 

 .على مدا تلبية المنظمة لمتطلبات واحتياجات عملائها 
وتتطلــب عمليــة الرقابــة والتقــويم ضــرورة تــدريب العــاملين المعنيــين علــى كيليــة اســتخدام أســاليب الرقابــة وبالــذات 
الأســــاليب اثحصــــائية فــــي الرقابــــة باثضــــافة إلــــى تــــدريبهم علــــى كيليــــة اكتشــــاف الانحرافــــات وتحليلهــــا واتخــــاذ 

 اثجراءات التصحيحية لتعديل المسار .
 1العامة لتطبيق هذا البرنامج في الم سسة كما يلي:وقد لخص البعض الخطوات 

التـزام وتعهـد اثدارة العليـا بتنفيـذ و تطبيـق مفـاهيم إدارة الجـودة الشـاملة وأن تكـون اثدارة العليـا  الخطوة الأوليى:
 نموذجا ملاليا يقتدي با أفراد الم سسة .

هـداف العامـة للم سسـة وأهـداف الجـودة خلـق تصـور وفلسـفة واضـحة للم سسـة تحتـوي علـى الأ الخطوة الثانية:
 التي تسعى الم سسة إلى تحقيقها وكيلية إشراش العاملين في تنفيذ برنامج إدارة الجودة الشاملة.

تشــكيل مجلــس الجــودة يتــألف مــن المــديرين التنفيــذيين فــي الم سســة ورؤســاء الأقســام المختلفــة  الخطييوة الثالثيية:
 تخطيط وتنفيذ برنامج إدارة الجودة الشاملة .ويقوم المجلس باثشراف على عملية ال

 اتخاذ القرار حول تطبيق برنامج إدارة الجودة في الم سسة . الخطوة الرابعة:
                                                           

للنشر  محمد عوض الترتوري و أغادير عرفات جويحان:إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي والمكتبات و مراكز المعلومات دار المسيرة

.36، ص2009والتوزيع والطباعة، عمان، الطبعة الثانية، 
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تحديــد أنــواع بــرامج التــدريب اللازمــة وتحليــل احتياجــات المــديرين التنفيــذيين ورؤســاء الــدوائر  الخطييوة الخامسيية:
 ة.والموظفين على مفاهيم إدارة الجودة الشامل

 مطابقة المعايير وتطوير معايير القياس في الم سسة لتلبية احتياجات ورغبات المنتفعين. الخطوة السادسة:
 الدعاية واثعلان. الخطوة السابعة:
تقييم النتائج باستمرار واسـتعمال التغذيـة الراجعـة فـي تعـديل برنـامج إدارة الجـودة الشـاملة.  كمـا  الخطوة الثامنة:
طبيــق إدارة الجــودة الشــاملة تــوفر قاعــدة البيانــات تشــمل معلومــات دديقــة وشــاملة لواقــع المنظمــة يتطلــب البــدء بت

والخــدمات التــي تقــدمها ومــن المســتفيدين منهــا وصــعوبات انجــاز العمليــات بشــكل دقيــق بمــا يضــمن تقيــيم واقــع 
 ي هذا المفهوم.المنظمة وتحديد المشكلات القائمة والمتوقعة والأسباب التي تدفع المنظمة إلى تبن

 أساليب وأدوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة المطلب الثالث:
حتى تحقق إدارة الجودة الشاملة هدفها المنشود لا بد لها أن تستعين باستعمال مجموعة من الأدوات والأسـاليب 

 1حيث يمكن تصنيف طرق وأساليب تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مجموعتين رئيسيتين هما:
 وتشمل عدة طرق جوهرية يمكن إجمالها فيما يلي: جموعة جمع البيانات:م -1
 التعرف على السوق  -

هو أسلوب يتبع لقياس المنتجات والخدمات والممارسات في ضوء تراء المنافسـين والخبـراء فـي المجـال ومـن ثـم 
فـي نفـس المجـال ومـن فهو يساعد من يستخدما على فهم موقع المنظمة بالنسبة للمنظمات الأخرا التـي تعمـل 

 هنا فهو يساعد على تحديد الجوانب التي تحتاج إلى تطوير .
 العصف الذهني -

هو أسلوب يتبع لتوليد قائمة من الأفكار اثبداعية في ظل بيئة مشجعة وم يدة في فتـرة زمنيـة محـددة ويسـتخدم 
اما فــي توليــد الأفكــار الجديــدة مــن هــذا الأســلوب لتوليــد الأفكــار فقــط لكنــا لا يتطــرق إلــى تحليلهــا ويمكــن اســتخد

خلال مشاركة جميع العاملين للحصول على أكبر عدد ممكن من الأفكار و التي يتم مناقشتها لاستخلاص أهم 
 الأفكار الملائمة للتنفيذ .

 مجموعة العمل -
يـــد هـــي عبـــارة عـــن طريقـــة محكمـــة البنـــاء يمكـــن مـــن خلالهـــا أن نســـتخدم مجموعـــة مـــن الأفـــراد لاســـتنتاج وتحد

الأولويات وترتيبها فـي قائمـة حيـث يقـوم كـل فـرد مـن أفـراد المجموعـة بتحديـد الأولويـات مـن وجهـا نظـره ثـم يـتم 
تحديــد الأولويــات مــن وجهــة نظــر المجموعــة ككــل ويســاعد هــذا الأســلوب علــى تحديــد أولويــات الأفكــار واتخــاذ 

 القرارات عن طريق المدخلات التي يسهم فيها جميع المشاركين .
 تصور العقليال-

هــو عبــارة عــن أســلوب يــتم مــن خلالــا اســتخدام خيــال الأفــراد ذوي الخبــرة والمعرفــة لوصــف وتحديــد المخرجــات 

                                                           
.195، ص2008الهلالي الشريبيني: إدارة المؤسسات التعليمية في القرن الواحد والعشرين،دار الجامعة الجديدة للنشر، الإسكندرية، الطبعة
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المرضوبــة والظــروف المطلــوب توافرهــا لتحقيــق هــذه المخرجــات وهــذه العمليــة تســاعد علــى وضــع وتحديــد تصــور 
 وائق التي تقف في سبيل التطوير .بصري في موقف ما وإيجاد صورة مفصلة للموقف الملالي وتحديد الع

 وتشمل ثلاثة أساليب أساسية هي: مجموعة تحليل البيانات: -2
 جدول باريتو -

يقدم هذا الجدول طريقة للفصل بـين المشـكلات الجوهريـة والمشـكلات اللانويـة البسـيطة ويعتمـد علـى رؤيـة عـالم 
% مـــن المشـــكلات هـــي التـــي تعـــد 20بـــأن ي بـــين ذ  الـــ1923-1848الاجتمـــاع والاقتصـــاد الايطـــالي )بـــاريتو 

 % البادية فتكون مشکلات ثانوية بسيطة .80مشکلات جوهرية أما 
 يتضمن أسلوب  باريتو  أربع خطوات وهي:

 ؛على تحديد المشكلة التي تحتاج إلى دراسة و الأكلر أهمية -
 ؛جمع البيانات المتعقلة بالعملية و تنظيمها طبقا لأولوياتها و أهميتها -
 ؛تحديد الأسباب المحتملة والعناصر المساهمة وذلي باستخدام البيانات المجمعة في الخطوة اللانية  -
 .وضع البيانات المجمعة في جدول يتم من خلالا فصل المشكلات بصورة أكلر تحديدا -

الرسـوم  يهدف مخطط باريتو إلى تحديد الأولويات في دراسـة تحسـين الجـودة و اثنتاجيـة و يسـتخدم نـوعين مـن
 البيانية وهي:

 الرسم البياني الخاص بالترددات. -
 الرسم البياني الخاص بالتكاليف. -
 .الرسم البياني للسبب والأثر -

تستخدم هذه الطريقة العلاقة بين المخرجات المعطـاة وكـل العوامـل التـي تـ ثر فـي هـذه المخرجـات ويطلـق علـى 
 تصميما بهدف:   ويتم Ishikawaهذا الأسلوب رسم   ايشيکاوا 

 تحديد العناصر التي تسبب مخرج ايجابي أو سلبي . -
 التركيز على مشكلة محددة وعدم التشتت في مناقشات جانبية. -
 استخدام مدخل محكم البناء لتحديد الأسباب الحقيقة لوجود أثر ما. -
 تحديد المناطق التي تكون فيها البيانات ضير كافية. -

وب نبــدأ بتحديــد الأثــر المطلــوب تحليلــا ثــم نحــدد بعــد ذلــي قائمــة بمجموعــة العناصــر وعنــد اســتخدام هــذا الأســل
المبـاني والتجهيـزات  ثـم نركـز علـى تحديـد ووضـع  -الأفـراد  -اثجـراءات-الرئيسية التي ت ثر فيـا ) السياسـات 

 قائمة بالأسباب حسب أهميتها وأخيرا يتم وضع نموذج مبسط للسبب والأثر .
 للتشابه الرسم البياني -

تملــل هــذه الطريقــة أســلوبا لتنظــيم ووضــع المعلومــات اللفظيــة فــي نمــوذج بصــري ويبــدأ هــذا الأســلوب مــن خــلال 
 أفكار محددة ثم ينطلق بعد ذلي إلى الأمام باتجاه مجموعات عرضية و يمكن أن يساعد هذا الأسلوب على:

 لمشكلة.تنظيم وتقديم بناء يتضمن قائمة بالعناصر التي تساهم في حل ا -



 الإطار المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة  الفصل الأول:
 

30 

 تحديد الجوانب التي تكون الحاجة فيها إلى التطوير ضرورية و ملحة. -
عنــد اســتخدام هــذا الأســلوب نبــدأ بتحديــد المشــكلة ثــم توليــد الأفكــار ثــم تصــنيف هــذه الأفكــار فــي مجموعــات ثــم 

صـف تحديد أوجا التشابا وذلي من خلال تصميم بطاقـات تحتـوي كـل بطاقـة منهـا علـى عبـارة بسـيطة تعطـي و 
لمجموعــة كاملــة مــن الأفكــار و فــي النهايــة يكــون التركيــز علــى وضــع رســم بيــاني أو جــدول للتشــابا مــن خــلال 

 البطاقات ومجموعات الأفكار المبتكرة .
 معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة المطلب الرابع:

الآخــر و يرجــع الســبب قــد تــنجح بعــض الم سســات فــي تطبيــق بــرامج إدارة الجــودة الشــاملة بينمــا يفشــل الــبعض 
الرئيسي الفشل هـذه الم سسـات فـي عمليـة التطبيـق نفسـها. و يمكـن القـول أن مـن بـين الأسـباب الشـائعة للفشـل 

 1في تطبيق برامج إدارة الجودة الشاملة ما يلي:
 خطـوات هـذا عدم التزام اثدارة العليـا بتطبيـق برنـامج إدارة الجـودة الشـاملة فـلا بـد لهـذه اثدارة أن تـتعلم أولا -1

البرنــامج ثــم توجــد هــيكلا تنظيمــا ونظــام مكافــ ت يــدعم هــذا البرنــامج ومــن ثــم يكــون لــديها الرغبــة فــي تكـــريس 
 ؛المصادر والجهود اللازمة لتطبيق هذا البرنامج 

التركيـــز علـــى أســـاليب معينـــة فـــي إدارة الجـــودة الشـــاملة ولـــيس علـــى النظـــام ككـــل، فـــلا يوجـــد أســـلوب واحـــد  -2
 ؛ا تحقيق الجودة الشاملة بل يجب النظر إلى إدارة الجودة الشاملة على أنها نظام متكامليضمن تطبيق

عدم الحصول على مشاركة الموظفين في برنامج إدارة الجودة الشاملة فمن الضروري ثنجاح هذا البرنامج  -3
 ؛مشاركة كافة أفراد الم سسة والتزامهم المستمر ومس وليتهم تجاها 

ات تحصــل علــى التــزام اثدارة والمــوظفين نحــو برنــامج إدارة الجــودة الشــاملة وتقــوم بتــدريب بعــض الم سســ -4
 ؛ه لاء الموظفين على البرنامج ولا تقوم بتحويل هذا التدريب إلى حيز الواقع

 ؛توقع نتائج فورية وليست على المدا البعيد -5
 ؛التي لا تتوافق مع نظام إنتاجهاتركيز الم سسة على تبني طرق وأساليب إدارة الجودة الشاملة -6
مقاومــة التغييــر ســواء كــان مــن اثدارة أو مــن العــاملين لأن بــرامج تحســين الجــودة تســتدعي تغيــرا تامــا فــي  -7

ثقافــة وطــرق العمــل فــي الم سســة وكــذا تخــوف بعــض العــاملين مــن تحمــل المســ ولية والالتــزام بمعــايير حديلــة 
 ؛عليهم

 بالجودة أكلر من اعتمادها على الأشخاص العاديين في الم سسة . اعتماد الم سسة على خبراء -8
 2كما توجد مجموعة أخرا من المعوقات تحول دون تحقيق الم سسة للجودة الشاملة ولعل من أبرزها:

لظــــروف  اجمــــود التنظــــيم: فــــبعض الم سســــات تهــــتم بالشــــكل التنظيمــــي بغــــض النظــــر عــــن مــــدا ملائمتــــ -1
التركيز على المبادئ التنظيمية المجـردة كتفـويض السـلطة أو تسلسـل خـط القيـادة واحتياجات العمل حيث يكون 

 ؛دون النظر إلى مناسبة تلي المبادئ لظروف التنفيذ ومتطلباتا
                                                           

66ص ،مرجع سابق ،صالح ناصر عليمات 
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 ؛ضعف الاهتمام بالبحث والتطوير  -2
 ؛عدم توافر اتصالات فعالة -3
 ؛الافتقار إلى العمل الجماعي  -4
 ؛ة و المتصلبة شيوع الأنماح اثدارية المتسلط -5

 عدم مراعاة احتياجات المستفيدين ورغباتهم . -7
 خاتمة الفصل:

إن تبنــي مــنهج إدارة الجــودة الشــاملة فــي الم سســات يــ دي إلــى إحــداث تغييــرات إيجابيــة تمــس كــل شــيء داخــل 
نافسـيها و الم سسة تمكنها من تحقيق أهـدافها بكفـاءة و فعاليـة و تضـمن لهـا التفـوق و التميـز و النجـاح علـى م

 بالتالي تكسبها ثقة العملاء و المجتمع ككل .
كمـــا أن تطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة يرتكـــز علـــى مجموعـــة مـــن المبـــادئ محورهـــا الأساســـي هـــو رضـــا العميـــل 
والتحسين المستمر و مشاركة العاملين و متبعا لمجموعة من المراحل الضرورية للتطبيـق كمـا يحتـاج إلـى تـوفر 

 طلبات الضرورية للتطبيق الناجح أساسها تفهم و التزام اثدارة العليا بإدارة الجودة الشاملة .العديد من المت
هذا المفهوم اثداري الحديث ساهم في بلورتا و تطويره نخبة من المفكرين و الرواد تطرقنا إلى أهمهم وذلي من 

 خلال تقديم أهم إسهاماتهم في هذا المجال.
انيـــة أن الم سســـات التـــي طبقـــت إدارة الجـــودة الشـــاملة قـــد حققـــت تفوقـــا و تميـــزا علـــى لقـــد أثبتـــت الدراســـات الميد

منافسيها و هذا ما انعكس إيجابا على انتشار هذا المفهوم في معظـم الم سسـات الصـناعية و الخدميـة الأخـرا 
ى لتطبيـق و التي لازلت لم تتخـذه كأسـلوب إداري فـي العمـل بـل حتـى الم سسـات التعليميـة أصـبحت اليـوم تسـع

 هذا المنهج و الاستفادة من مزاياه و هذا ما سوف نتطرق إليا في الفصل اللاني .
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 الفصل: تمهيد
إن تطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة فـــي التعلـــيم أصـــبح ضـــرورة لابـــد منهـــام لأن المخـــرج التعليمـــي هـــو مـــدخل لكـــل 

جــادت مــدخلات القطاعــات الأخــرا و بالتــالي جــادت القطاعــات الأخــرا فــإذا حســن المخــرج التعليمــي و جــاد 
 عملياتها و حسنت مخرجاتها و نالت رضا المستهلكين و المستفيدين منها .

التعليم العالي حيـث نتعـر  فـي  م سسات للتفصيل أكلر سوف نتناول في هذا الفصل إدارة الجودة الشاملة في
التعليم العالي أما المبحث اللاني فسنسـتعر  فيـا  سساتم   المبحث الأول إلى مفاهيم إدارة الجودة الشاملة في

ـــى  م سســـات إلـــى تطبيقـــات إدارة الجـــودة الشـــاملة فـــي ـــيم العـــالي و فـــي المبحـــث الأخيـــر ســـوف نتطـــرق إل التعل
 مرتكزات إدارة الجودة الشاملة .
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 مفاهيم إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي المبحث الأول:
بـالرضم مـن أنهـا تـ دي فـي النهايـة إلـى  ،ذت بعض التعاريف ثدارة الجودة في مجال التعلـيم طابعـا مناسـبا لـاأخ

فـي هـذا المبحـث سـنتطرق إلـى مفـاهيم عامـة حـول إدارة و ما ترمي إليا إدارة الجودة الشاملة في أي قطاع كان 
 الجودة الشاملة في التعليم العالي.

 لجودة الشاملة في التعليم العاليتعريف إدارة ا المطلب الأول:
 1من بين هذه التعاريف في مجال التعليم الجامعي أو العالي مايلي:

عرفها عليفي  بأنها تعني التخطيط والتنظيم والتنفيذ والمتابعة للعملية وفق نظم محددة وموثقـة تقـود إلـى تحقيـق 
 مية المتميزة وأنشطة بناء الشخصية المتوازنة .رسالة الجامعة في بناء اثنسان، من خلال تقديم الخدمة التعلي

 التحسـين المسـتمر لجميـع المـدخلات  إدارة الجـودة الشـاملة فـي التعلـيم العـالي بأنهـا 2001كمـا عـرف بوسـنينة 
وتطوير البـرامج والخطـط الدراسـية، وذلـي بقصـد تحقيـق العـدد الأكبـر مـن الأهـداف، بأقـل التكـاليف وفـي أقصـر 

ودة الشاملة جميع عناصر العملية التعليمية المكونة لها بدءا من الطالب والأسـتاذ واثدارة ، وتتضمن الججالالآ
الجامعيـة، ونظمهــا ولوائحهــا وتشــريعاتها ووســائل التســويق ثـم المــادة العلميــة والمخــابر والمراجــع وطــرق التــدريس 

 وإجراءاتا .وأماكن التدريس وأوقاتا والتعلم وأخيرا التقويم لجميع العناصر ومقاييسا 
وعرف رودز إدارة الجودة الشاملة في التعليم على أنها  عملية إدارية إستراتيجية ترتكز علـى مجموعـة مـن القـيم 

قــدراتهم  واســتلمارتســتمد طاقــة حركتهــا مــن المعلومــات التــي تــتمكن فــي إطارهــا مــن توظيــف مواهــب العــاملين 
 تحقيق التحسين المستمر . الفكرية في مختلف مستويات التنظيم على نحو إبداعي ل

بأنهـــا قـــدرة الم سســـة التعليميـــة علـــى تقـــديم خدمـــة بمســـتوا عـــال مـــن الجـــودة المتميـــزة  2002وعرفهـــا الســـعود 
 وتستطيع من خلالها الوفاء باحتياجات ورغبات عملائها الطلبة وأولياء الأمور وأصحاب العمل وضيرهم.

 2الشاملة في التعليم تعتمد على ستة مفاهيم أساسية هي:على أن إدارة الجودة craiy et johnsonكما ي كد 
 ؛القيادة: حيث تلعب دورا كبيرا في وحدة الهدف وتوجيا مسيرة التعليم-1
فهم أصحاب المصلحة: حيث تعتمد المدارس على ثقة العملاء وبالتالي يجب عليها تفهـم متطلبـات العمـلاء -2

 ؛مبل تجاوز تلي التوقعات في تحقيق جودة التعلي
الأســـلوب الـــواقعي فـــي صـــياضة القـــرار: تعتمـــد القـــرارات علـــى تحليـــل عميـــق للبيانـــات وخاصـــة تلـــي البيانـــات -3

 ؛الطلاب وأصحاب المصلحة في المدارس احتياجاتالمرتبطة بالجودة حيث لابد أن تتضمن 
 ؛على المنظمةلقدراتهم بما يعود بالفائدة  استغلالالمشاركة الجماعية: إن مشاركة جميع الأفراد هو -4
 ؛مدخل العمليات: يتحقق التعليم بصورة أكلر كفاءة عندما تدار الأنشطة والموارد كعملية-5
 التحسين المستمر: أن يكون التحسين في العمليات والنتائج هو الهدف الدائم للمدارس.-6
 

                                                           
.88ص،يعقوبي خليفة:مرجع سابق 
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 إلى إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي ةالثاني: الحاجالمطلب 
يم في جميع دول العالم يتـولى مسـ ولية إعـداد المـوارد البشـرية اللازمـة للعمـل فـي جميـع المجـالات إن نظام التعل

المهنيـــة الصـــناعية والتجاريـــة والحرفيـــة ويعـــد المنهـــل الـــذي تنهـــل منـــا جميـــع المهـــن وعنـــدما تكـــون إدارة الجـــودة 
الم سسـات التعليميـة وإدارة عملهـا الشاملة حاجة ملحة للم سسة اثنتاجية والخدمية فمن بـاب أولـى أن تبـدأ مـن 

لأن مخرجات الم سسة التعليمة الجيدة ستكون بالضرورة مدخلات جيدة في نظم الم سسات الخدمية واثنتاجية 
الأخرا الأمر الذي سي دي بالنتيجة إلى إسهام الم سسة التعليمية التي تتبنى إدارة الجودة الشاملة بصـورة ضيـر 

 ودة في الم سسات اثنتاجية والخدمية.مباشرة في نجاح برامج الج
ضـرورية وذلـي للأسـباب  العـالي على هذا الأساس أصبحت الحاجة إلى تطبيق إدارة الجودة الشـاملة فـي التعلـيم

 1التالية:
العجز التعليمي: والمقصود با استلمار في التعليم دون العائد نظرا لأن المخرجات التعليمية والنواتج التربوية -1

 ؛الطلب الفعال في أسواق العمل بالدرجة المطلوبة لا تكفي
 ؛معدلات البطالة المرتفعة: فاثنتاج لا يوفر عدد الوظائف الكافية والمناسبة للمخرجات التعليمية والعكس-2
الفجــوة بـــين اثنتــاج والتعلـــيم: حيــث تظهـــر الحاجــة لــبعض المهـــن والوظــائف التـــي لا يوفرهــا التعلـــيم  اتســاع-3

 ؛عكس لا توجد بعض التخصصات التعليمية الفرص المناسبة بعد التخرجالحالي أو ال
 تكلفة التعليم في جميع مراحلا، فالظاهر أن التعليم مجاني والواقع أنا ذو تكاليف متزايدة. ارتفاع-4
 ؛التعليمي الاستلمارالعائد على  انخفا -5
 ؛كيات والمهاراتالتعليم يركز على المعارف والمعلومات وينسى ولا يهتم بالسلو -6
 ؛عدم المشاركة في تصميم البرامج التعليمية على جميع المستويات-7
 .أصبح العديد من خريجي الجامعات يعملون في وظائف على ضير تخصصاتهم العلمية-8

 2لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في العناصر التالية: العالي أيضا تحديد حاجة التعليم يمكن كما
 ؛عليميةت وطاقات جميع الأفراد العاملين في الم سسات التاستلمار إمكانيا-1
 ؛الحاجة لتغيير نمط اللقافة التنظيمية اثدارية في الم سسات التعليمية-2
 ؛مواكبة الم سسات التعليمية لعولمة نظام الجودة حيث أصبح سمة من سمات العصر-3
 ؛محلية واثقليمية والعالميةتلبية الاحتياجات الوظيلية للهيئات والم سسات والشركات ال-4
 ؛إكساب الخريجين مهارات عالية للتعامل مع التكنولوجيات المتقدمة-5
 ؛لاتلمجاإمداد القطاعات المختلفة بخريجين قادرين على تحسين جودة الأداء في كافة ا-6
 ليم.الارتقاء بجودة الأداء في منظومة البحث العلمي لأن البحث العلمي هو الوجا الآخر للتع-7

                                                           
.117، ص2009حسن علي عطية: الجودة الشاملة والجديدة في التدريس، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى م
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 محاور إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي المطلب الثالث:
يملــل فهــم محــاور الجــودة الشــاملة أول الخطــوات الرئيســية فــي تحقيقهــا ورضــم تعــدد تلــي المحــاور إلا أنــا يمكــن 

 1تحديد أهمها فيما يلي:
 جودة عضو هيئة التدريس:-1

هيئــة التــدريس فــي إنجــاز العمليــة التعليميــة وتحقيــق لــيس هنــاش خــلاف حــول الــدور الهــام الــذي يقــوم بــا عضــو 
أهداف الكلية التي يعمل بها ويقصد بجودة عضو هيئة التدريس تأهيلا العلمي الأمـر الـذي يسـهم حقـا فـي إثـراء 

 العملية التعليمية وفق الفلسفة التربوية التي يرسمها المجتمع.
 جودة الطالب:-2

تي من أجلا أنشأت ويقصد بها مدا تأهيلا فـي مراحـل مـا قبـل الم سسـة الطالب هو حجر الزاوية في العملية ال
دقائق المعرفة وتكتمل متطلبات تأهيلا وبـذلي  استيعابالتعليمية علميا و صحيا وثقافيا ونفسيا حتى يتمكن من 

 واثبداع. الابتكارتضمن أن يكون ه لاء الطلاب من صفوة الخريجين القادرين على 
 عليمية وطرق التدريس:جودة البرامج الت-3

لمختلف التحديات العالمية واللروة المعرفيـة  استيعابهاها و تويقصد بجودة البرامج التعليمية شمولها وعمقها ومرون
ومدا تطويعها بما يتناسب مع المتغيرات العامة وإسهامها في تكوين الشخصية المتكاملة الأمر الذي من شأنا 

لتلقـين ومليـرة لأفكـار وعقـول الطـلاب مـن خـلال الممارسـات التطبيقيـة لتلـي أن يجعل طرق تدريسها بعيدة عن ا
 البرامج وطرق تدريسها.

 جودة المباني التعليمية وتجهيزاتها:-4
المبنى التعليمي وتجهيزاتا محور هام من محـاور العمليـة التعليميـة حيـث يـتم فيـا التفاعـل بـين مجمـوع عناصـره 

لمــا لهــا مــن تــأثير فعــال علــى  العــالي عالــة لتحقيــق الجــودة الشــاملة فــي التعلــيموجــودة المبــاني وتجهيزاتهــا أداة ف
 العملية التعليمية وجودتها والمباني التعليمة تشمل القاعات والتهوية واثضاءة والمقاعد وضيرها.

 جودة الإدارة التعليمية والتشريعات واللوائح:-5
نحـــو إدارة  الهيكلــيالقائــد فــإذا فشــل فــي إدراكــا للمــدخل  إن جــودة اثدارة التعليميــة تتوقــف إلــى حــد كبيــر علــى

الجودة الشاملة فمـن ضيـر المحتمـل أن يتحقـق أي نجـاح ويـدخل فـي إطـار جـودة إدارة الم سسـة الجامعيـة جـودة 
ومتابعــة الأنشــطة التــي تقــود إلــى خلــق ثقافــة إدارة الجــودة الشــاملة أمــا جــودة التشــريعات  الاســتراتيجيالتخطــيط 
فلابــد أن تكــون مرنــة وواضــحة ومحــددة ومواكبــة لكافــة التغيــرات والتحــولات مــن حولهــا حتــى  التعليميــةواللــوائح 

 تكون عونا ثدارة الم سسة التعليمية.
 
 

                                                           
.111-110ص،2017الطبعة الأولى  ،العراق ،دار المنهجية والنشر والتوزيع ،إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية ،هدى قاسم ،غسان قاسم 
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 جودة الكتاب التعليمي:-6
ويقصــد بــا جــودة محتوياتــا وتحديلــا المســتمر بمــا يواكــب التغيــرات المعرفيــة والتكنولوجيــة بحيــث يســاعد الطالــب 

ا ذاتا في دراساتا وأبحاثـا فـي جميـع أنـواع الـتعلم التـي تتطلبهـا الم سسـة التعليميـة منـا كمـا يجـب أن على توجي
ومهــارات  اتجاهــاتويعمــل علــى خلــق  الاهتمــامتــوفر الكتــب النشــاح التعليمــي الــذي يكــون فيــا الطالــب محــور 

صــيل الـــذاتي للمعلومـــات ضــرورية لـــديهم الأمــر الـــذي يســـهم فــي زيـــادة وعـــي الطالــب ومـــن ثــم القـــدرة علـــى التح
 بالبحث واثطلاع مما يلري التحصيل والبحث العلمي.

 جودة الإنفاق التعليمي:-7
يملل تمويل التعليم مدخلا بالر الأهمية من مدخلات أي نظام تعليمـي وبـدون التمويـل الـلازم يقـف نظـام التعلـيم 

ة الكافيــة قلــت مشــكلاتا وصــارت مــن الســهل عــاجزا عــن أداء مهامــا الأساســية وأمــا إذا تــوفرت لــا المــوارد الماليــ
حلهــا ولا شــي أن جــودة التعلــيم علــى وجــا العمــوم تملــل متغيــرا تابعــا لقــدر التمويــل التعليمــي فــي كــل مجــال مــن 

يعد تدبير الأموال اللازمة للوفاء بتمويل التعليم أمرا لا أثره الكبير في تنفيذ البـرامج التعليميـة و مجالات النشاح 
وكذلي فإن سوء استخدام الأموال سـي دي إلـى تغييـر خطـط وبـرامج التعلـيم الأمـر الـذي يـ ثر حتمـا المخطط لها 

علــى جــودة التعلــيم والتــي تحتــاج ضالبــا إلــى تمويــل دائــم مصــادره مــن التمويــل الحكــومي والــذاتي وعائــد خــدمات 
 والتدريب. الاستشاراتومراكز البحوث و 

 جودة تقييم الأداء التعليمي:-8
ـــ ـــة يتطلـــب رف ـــيم تحســـين أداء كافـــة عناصـــر الجـــودة التـــي تتكـــون فيهـــا المنظومـــة التطبيقي ع كفـــاءة وجـــودة التعل

والمشـــتملة بصـــفة أساســـية علـــى الطالـــب والمعلـــم والبـــرامج التعليميـــة وطـــرق تدريســـها وتمويـــل وإدارة الم سســـات 
ويســهل  ةاضــحة ومحــددالتعليميــة وكــل ذلــي يحتــاج بــالطبع إلــى معــايير لتطبيــق كــل العناصــر بشــرح أن تكــون و 

اســتخدامها والقيــاس عليهــا وهــذا يتطلــب بــدوره تــدريب كافــة العــاملين بالمنظومــة التطبيقيــة ثدارة الجــودة الشــاملة 
 عليها مع إعادة هيكلة الوظائف والأنشطة وفق تلي المعايير ومستويات الأداء

 العالي معايير إدارة الجودة الشاملة في التعليم المطلب الرابع:
 1العديد من المعايير التي يتم استخدامها في المجال التعليمي وتشمل: هناش
 2معيار جودة عضو هيئة التدريس)المعلم(:-1

ويعني العمـل علـى تأهيـل عضـو هيئـة التـدريس علميـا وسـلوكيا وثقافيـا ليعمـل علـى إثـراء العمليـة التعليميـة وفـق 
رص النمـو المهنـي المسـتمر مـن خـلال التـدريب الفاعـل الفلسفة التي يرسمها المجتمع لذلي ينبغي أن تـوفر لـا فـ

 والمستمر.
 ويقوم هذا المعيار على عدد من الم شرات أبرزها:

 ؛حجم أعضاء هيئة التدريس وكفايتهم التدريسية-
                                                           

.114صالح ناصر عليمات ،مرجع سابق،ص
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 ؛مستوا التدريب والتأهيل العلمي لأعضاء هيئة التدريس-
 ؛مساهمة أعضاء هيئة التدريس في خدمة المجتمع-
 ج العلمي لعضو هيئة التدريس.مقدار اثنتا-
 1معيار جودة الطالب:-2

 دقائق المعرفة. عابياستيقصد تأهيل الطالب علميا واجتماعيا وثقافيا ونفسيا ليتمكن من 
 وتحدد م شرات هذا المعيار بمايلي:

 ؛انتقاء وقبول الطلبة-
 ؛نسبة عدد الطلبة لعضو هيئة التدريس-
 ؛متوسط تكلفة الطالب الواحد-
معدل عدد السـنوات اللازمـة والفعليـة لتخـريج طالـب واحـد ثـم يتبعهـا احتسـاب عـدد السـنوات المهـدورة  راجاستخ-

 ؛بسبب الرسوب والتسرب
 ؛نوعية الخدمات التي تقدمها الم سسة التعليمية لطلبتها-
 ؛الكشف عن دافعية الطلبة واستعدادهم للتعلم-

 احتساب نسبة عدد المتخرجين إلى عدد المسجلين.
 معيار جودة المناهج الدراسية:-3

يتضمن أصالة المناهج وجودة مستواها ومحتواها ومدا ارتباطها بالواقع ومواكبتها للتغيرات والتطورات المعرفيـة 
الطالب على توجيا ذاتا في دراساتا وأبحاثـا فـي جميـع أنـواع التعلـيم كمـا يجـب أن  والتكنولوجيات بحيث تساعد
 اتجاهــاتويعمــل علــى خلــق  الاهتمــامالــذي يكــون فيــا الطالــب محــور  يالتعليمــشــاح تــوفر المنــاهج الدراســية الن

ومهارات ضرورية لديهم الأمر الذي يسهم في زيادة وعي الطالب ومن ثم المقدرة على التحميل الذاتي للمعلومة 
 بالبحث واثطلاع مما يلري التحصيل والبحث العلمي.

تعزيـــز النـــواحي الروحيـــة والعقليـــة  peter mortimoreكـــد كمـــا أنـــا مـــن أهـــم شـــروح المـــنهج الجيـــد كمـــا ي  
 والأخلادية واللقافية والعلمية للتلاميذ في المدرسة والمجتمع وإعدادهم للمس وليات وخبرات الحياة.

 معيار جودة البرامج التعليمية:-4
عالميـة واللـورة المعرفيـة يقصد بجودة البرامج التعليمية: شمولها وعمقها ومرونتها واستيعاب لمختلـف التحـديات ال

ومدا تطويرها بما يتناسب مع المتغيرات العامـة وإسـهامها فـي تكـوين الشخصـية المتكاملـة للطالـب الأمـر الـذي 
من شأنا أن يجعل طرق تدريسها بعيدة تماما عن التلقـين ومليـرة لأفكـار وعقـول الطـلاب مـن خـلال الممارسـات 

 التطبيقية.
 

                                                           
.45-44ص ،مرجع سابق،يزيد قادة
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 1معيار جودة تقويم الطلاب:-5
ــيم واثفــادة مــن التغذيــة الراجعــة  يجــب أن تتنــوع أســاليب تقــويم أداء الطــلاب وأن تســهم هــذه الأســاليب فــي التعل
ويشـترح كــذلي أن يتصــف المقومـون بالشــفافية والعدالــة والموضـوعية فــي أســاليبهم وتمكـين الطــلاب مــن مناقشــة 

دمة علــى تحديــد مســتويات الطــلاب وديــاس ، وكــذلي قــدرة هــذه الأســاليب التقويميــة المســتخعلامــاتهم ومراجعتهــا
 مخرجات التعليم.

 لذلي يجب مراعاة جودة عملية التقويم وذلي من خلال تصميم نظام تقويمي يقوم على عدة مقومات منها:
 ؛وضع نظام فعال لتقييم أداء الطلاب مبني على أسس موضوعية وعلمية حديلة-
 ؛تقويم المدرسيالاستفادة من تجارب الدول الناجحة في مجال ال-
 ؛التدريب المستمر لمصممي التقويم وللمقيمين أنفسهم-
 ؛{، تحريري، عملي}شفهيالعمل على تنوع أساليب التقويم بحيث تحتوي على الجوانب التالية-
 ؛{، معارف، اتجاهات، ديمشمولية التقويم لمختلف مجالات التعليم}مهارات-
رات الذي يركز على تقويم الأداء وتقويم ملفات أعمال الطلاب والتقويم الاهتمام بأساليب التقويم البديل للاختبا-

 القائم على الملاحظة وضيرها.
 2معيار جودة الإمكانيات المادية:-6

تتعـــدد إمكانيــــات الماديــــة فـــي الم سســــة التعليميــــة حيـــث تشــــمل جميــــع أنـــواع الأثــــاث والتجهيــــزات و المختبــــرات 
 ءة.والمكتبات إضافة إلى التهوية واثضا

 وتتضمن جودة هذا المعيار الم شرات التالية:
 ؛مرونة المبنى المدرسي وقدرتا على تحقيق الأهداف-
 ؛أعضاء هيئة التدريس والطلبة من المكتبة استفادةمدا -
 ؛مدا استفادة أعضاء هيئة التدريس والطلبة من المختبرات والورشات-
 حجم الاعتماد المالي.-
 سة والمجتمع:معيار العلاقة بين المدر -7

وذلــي مـــن حيـــث مـــدا وفـــاء المدرســـة باحتياجـــات المجتمــع و المشـــاركة فـــي حـــل مشـــكلاتا وربـــط التخصصـــات 
بطبيعــة المجتمــع وحاجتــا والتفاعــل بــين المدرســة ومواردهــا البشــرية والفكريــة وبــين المجتمــع بقطاعاتــا اثنتاجيــة 

 والخدمية.
 
 

                                                           
تصور مقترح لتطوير أدوات قياس تحصيل الطلاب وفق معايير الجودة  -محمد بن راشد عبد الكريم الزهراني : رسالة دكتوراه بعنوان 1

 .19ص2009الشاملة بوزارة التربية و التعليم : جامعة أم القرى 

.46يزيد قادة ،مرجع سابق،ص 
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 معيار جودة تقويم الأداء:-8
 الية:ويتضمن الم شرات الت

 ؛إشراش العاملين بشكل نظامي في عملية التقويم-
 ؛مدا سلامة إجراءات التقويم وأدواتا-
 ؛مدا القدرة على الاستجابة السريعة لنتائج التقويم-
 ؛مدا فاعلية تقويم الأداء في تحسين مهارات العاملين-
 شمول عملية التقويم.-
 1معيار جودة الإدارة التعليمية:-9

ة فـي الم سسـة التعليميـة تتوقـف إلـى حـد كبيـر علـى القائـد فـإن فشـل فـي إدراكـا للمـدخل الهيكلـي إن جودة اثدار 
ـــدخل فـــي إطـــار جـــودة إدارة الم سســـة  ـــر المحتمـــل أن يتحقـــق أي نجـــاح وي نحـــو إدارة الجـــودة الشـــاملة فمـــن ضي

الجودة الشاملة ومن أبرز  التعليمية جودة التخطيط الاستراتيجي ومتابعة الأنشطة التي تقود إلى خلق ثقافة إدارة
 م شرات هذا المعيار:

 التزام القيادة في اثدارة العليا بالجودة.-
 مناخ العلاقات اثنسانية الطيبة بين الطلبة وأعضاء هيئة التدريس والقيادة اثدارية.-
 اختيار القيادة اثدارية وتدريبها.-

 ة في القطاع الصناعي والتعليميالاختلاف بين إدارة الجودة الشامل هالخامس: أوجالمطلب 
 يقدم مقارنة بين بعض المفاهيم في القطاع الصناعي و القطاع التعليمي: (1-2)الجدول

 قطاع التعليم قطاع الصناعة 
 زيادة المعرفة والكفاءة خدمات / سلع المنتج

 تطوير الشخصية / اكتساب المهارات

 المستخدم النهائي للسلعة أو /المشتري  الزبون 
 الخدمة

 سوق العمل/ذوو الطالب / لبالطا
 المجتمع/ الم سسات العامة والخاصة

 المواد
 الخام

 قطع الغيار / مواد أولية
 تلات / معدات

 وسائل اثيضاح /الكتب / الطالب الجديد
 معامل/فصول/معدات

 الموظفين /المدرسين المهندسين / الفنيين / المنتجين العاملون 

 فحص
 الجودة

 عمليات /ورقات البحوث / الامتحانات التحاليل/ راتالاختبا/القياسات/الكشف
 التقارير والفرو  المنزلية/التقييم الفصلي

                                                           
. 117صالح ناصر عليمات، مرجع سابق ص 
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 العمليات
 اثنتاجية

 /اللحام /التصنيع /التركيب / التجميع
 المعالجة / التحويل /القطع

 التوجيا / التلقين / التدريب / التدريس

 صميم الكتب والمراجعت / تصميمالمناهج الخدمة / تصميم السلعة التصميم
 /تصميم الامتحانات

مذكرة لنيل شهادة الماجستير بعنوان واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات المصدر:يزيد قادة، 

 .50، ص2011/2012،جامعةأبيبكربلقايد،تلمسان،التعليم الجزائرية
 ليتطبيقات إدارة الجودة الشاملة في التعليم العاالمبحث الثاني:

ــ ــيم مطلب لأجــل التفاعــل مــع متغيــرات عصــر يتســم بالتســارع  املحــ القــد أصــبح تطبيــق الجــودة الشــاملة فــي التعل
المعرفي والتكنولوجي وتتزايد فيـا المنافسـة والصـراع بـين الأفـراد والجماعـات والم سسـات ومـا مـن شـي أن الأخـذ 

التعلـيم الـذي يعـد أداة التنميـة والتقـدم ومـن ثـم بالجودة الشاملة في التعليم ضرورة ملحـة تمكننـا مـن تحقيـق جـودة 
 .الوفاء باحتياجات المجتمع من الكوادر والقوا البشرية المختصة

 المطلب الأول:مبررات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي
طبيقهـا فـي الكليـر مـن بدأ يتزايد عدد الم سسات التعليمية والتربوية التي تطبق نظام إدارة الجودة الشـاملة وبـدأ ت

الم سســات فــي الــدول المتقدمــة وبعــض الــدول الناميــة التــي بــدأت بنشــر ثقافــة الجــودة داخــل م سســاتها بشــكل 
تــدريجي ونظــرا للنجاحــات الهائلــة التــي حققتهــا تلــي الم سســات ســواء كانــت الأمريكيــة أو الأوروبيــة مــن تطبيــق 

 ا النظام في مجال التعليم العالي.نظام إدارة الجودة الشاملة جعلا مبررا لتطبيق هذ
أن مــــن المبــــررات لتطبيــــق نظــــام إدارة الجــــودة الشــــاملة فــــي النظــــام التعليمــــي  (17: 1995)الرشيييييد ويشــــير 

 1العربية هي: م العاليوالم سسات التعلي
 ؛الجودة باثنتاجية ارتباح-1
 ؛ارتباح نظام الجودة بالشمولية في كافة المجالات-2
 ؛ودة باعتباره سمة من سمات العصر الحديثعالمية نظام الج-3
نجاح تطبيق نظـام الجـودة الشـاملة فـي العديـد مـن الم سسـات التعليميـة سـواء أكـان فـي القطـاع الحكـومي أم -4

 ؛القطاع الخاص في معظم دول العالم
 ؛نظام الجودة الشاملة مع التقويم الشامل للتعليم بالم سسات التعليمية ارتباح-5
 تمرات العربية ووزراء التربية والتعليم العرب بتطبيق هذا الأسلوب مع إنشاء وحدة تأكيد الجودة توصيات الم-6

 في التعليم في تلي الدول باثضافة إلى ارتباح إدارة الجودة الشاملة بالنمو والتطوير الم سساتي و المجتمعي.
ام إدارة الجــودة الشــاملة فــي النظــام و أشــار الــبعض الأخــر بوجــود مجموعــة مــن المبــررات الرئيســية لتطبيــق نظــ

 2التعليمي:
                                                           

.118،119ص،مرجع سابق ،هدى قاسم ،مغسان قاس 
1
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 ؛ارتباح الجودة بمعدلات الأداء اثيجابي-1
 ؛ارتباح نظام الجودة بالشمولية في كافة المجلات-2
 ؛يهدف نظام الجودة إلى تحسين مدخلات والعمليات التحويلية ومخرجات العملية التعليمية-3
عات على إتباع الاحتياجات الحقيقية للسوق الذي تخدمها وإيجـاد تساعد نظام الجودة في تركيز جهود الجام-4

مجوعــة موحــدة مــن الهياكــل التنظيميــة التــي تركــز علــى جــودة التعلــيم فــي الجامعــات والتــي تــ دي إلــى مزيــد مــن 
 الضبط والنظام فيها.

 أهداف تطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم العاليالمطلب الثاني:
 1لدراسات إلى أن إدارة الجودة الشاملة تسعى لتحقيق الأهداف التالية:أشارت العديد من ا

 ؛ضمان الأداء الصحيح للعملية في المرة الأولى مع العمل على التحسين والتطوير المستمرين-
 ؛زيادة القدرة التنافسية للم سسة التعليمية-
 ؛لتعليميةتحليل كلفة الجودة ومطابقة النتائج بالأهداف الموضوعة للم سسة ا-
 ؛تكوين ثقافة تنظيمية تشجع على رفع كفاءة الأداء والتحسين المستمر-
 ؛زيادة إنتاجية كافة عناصر وعمليات الم سسة التعليمية-
 ؛تنظيم برامج التدريب المستمر لتحسين الجودة داخل الم سسة التعليمية-
 ؛زيادة قدرة الم سسة على استيعاب المتغيرات البيئية المتلاحقة-
 ؛والاستمرارالتخطيط لعمليات مرادبة الجودة بالتفتيع والمتابعة لتمكين الم سسة التعليمية من النمو -
 ؛زيادة درجة الرضا لدا العملاء عن الم سسة التعليمية-
 تحسين المخرجات التعليمية وإمكانات القدرة على التنافس على المستويات القومية والدولية.-

 فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي.المطلب الثالث :
يمكــن تقســيم فوائــد تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي التعلــيم إلــى ثلاثــة أنــواع مــن الفوائــد والتــي تكــون ناتجــة عــن 

 2: العالي بط جودة التعليمض
 / فوائد تعود على المجتمع ككل ،وتشتمل هذه الفوائد على النقاط التالية :1
 ؛والوطنية الاجتماعيةوالمتمللة في القيم الدينية و  تحسين السلوكي والشخصي لدا الطالب،ال -
 ؛والسياسية التي يحدثها التعليم الاجتماعيةو  الاقتصاديةالتغيرات اللقافية والتقنية و  -
 ؛الأملل للموارد المالية والبشرية المتاحة الاستخدام -
 ؛المجتمع  ياء الأمور ،المعلمون،أول تحقيق رضا المستفدين وهم )الطلبة، -
 ؛تحسين وتطوير المنظومة التعليمية و ذلي من خلال تقييم لنظام التعليمي وتشخيص أوجا القصور فيا -
 مستقبلا واثعداد لا . واستشرافمواكبة التغير وتكييف  -

                                                           
.290ص،2011الطبعة الأولى ،الإسكندرية،دار الجامعة الجديدة ،جامعة الفيوم ،الإدارة والعلاقات الإنسانية في الألفية الثالثة ،الجمال رانيا عبد المعز 
1
 

188سابق ص خضر مصباح الطيطي إدارة و صناعة الجودة ،مرجع
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 وتشتمل على النقاط التالية : التعليمية،ة س/ فوائد تعود على المؤس2
 ؛لعمل اثداري في الم سسة وبجهد أقلتنظيم أفضل ل -
تمكــين إدارة الم سســة مــن تحليــل المشــكلات بــالطرق العلميــة والتعامــل معهــا مــن خــلال إجــراءات تصــحيحية  -

 ؛وقائية لمنع حدوثها مستقبلا 
 ؛رة مستمرة تيومخرجاتها بو  التربويةتحسين العملية  -
 ؛سات التعليميةتطوير المهارات القيادية واثدارية لقيادة الم س -
 ؛العاملين في لحقل التربوي  واتجاهاتتنمية مهارات ومعارف  -
 ؛التركيز على تطوير العمليات أكلر من تحديد المس وليات  -
 ؛توفير أدوات ومعايير لقياس الأداء -
 .لر فعالية وكفاءة وبتكلفة وجهد أقتنظيم العمل اثداري بشكل أكل -
 :/ فوائد تعود على الطالب مثل3
 ؛قدرة الطالب على التعلم الذاتي والتحليل والنقد من خلال أساليب علمية مناسبة -
 ؛والتلقين ظبالمعرفة لمدا طويل بسبب التركيز على الفهم وليس طريقة الحف الاحتفاظقدرة الطالب على  -
 ؛من الخدمات التعليمية  المستفيدينرفع مستوا الوعي لدا الطلاب وكافة  -
 ؛ب على تكوين معرفة جديدة قدرة الطال -
 ؛ومجابهة المواقف المختلفة التي يتعر  لها قدرة الطالب على تطبيق مالديا في حل المشكلات، -
ــقــدرة الطالــب علــى توصــيل  - مــن معرفــة لنخــرين مــن خــلال الكلمــة المقــروءة أو الكلمــة المكتوبــة أو  امــا لدي

 ؛والمنطق الاتصالومهارات  ي والرسم الهندسي،لمهارات الأرقام والتمليل البيان المسموعة وامتلاكا
 للتعلم مدا الحياة . الاستعدادو  رغبة الطالب في معرفة المزي، -

 1المتضمنة:كما توجد مجموعة أخرا من الفوائد لتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي و 
 ؛وح وتحديد المس وليات بدقةضبط وتطوير النظام اثداري في الم سسة التعليمية نتيجة الوض -
 ؛بمستوا الطلاب من جميع النواحي البدنية والنفسية والعقلية الارتقاء -
 ؛والعاملين بالم سسات التعليمية درسيينموال اثداريينزيادة كفاءات  -
 ؛نحو الم سسة من قبل الطلاب والمجتمع المحلي بالانتماءزيادة الوعي والشعور  -
 ؛ين اثداريين والعاملين بالم سسة التعليمية للعمل بروح الفريقالترابط والتكامل ب -
 ؛يمالعال والاعترافوالتقدير المحلي  الاحترامتطبيق نظام الجودة الشاملة يمنح للم سسة مزيدا من  -
ي دي تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في م سسات التعليم العالي إلى تحسين كفاءة إدارة م سسـات التعلـيم  -

وتنميـــة البيئـــة اثداريـــة فـــي هـــذه الم سســـات وتحســـين  العـــالي ورفـــع مســـتوا أداء أعضـــاء الهيئـــات التدريســـية،

                                                           
47،48مرجع سابق ص ،هدى قاسم ،غسان قاسم
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التقنيـات  اسـتعمالمخرجات النظام التعليمي وإتقان الكفاءات المهنية وتطوير أساليب القياس والتقـويم ،وتحسـين 
 ؛التعليمية الحديلة

يـة و العالميـة وتنظـيم دور الجامعـات فـي المسـاهمة فـي التنميـة بين الجامعـات المحل التنافسيتحسين المركز  -
فـي زيـادة الطلـب  وتطـوير المجتمـع المحـيط بالجامعـة، وتحسـين جـودة خريجـي الجامعـة بمـا يسـاهم الاقتصـادية

 على مخرجات الجامعة.
 خطوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي المطلب الرابع:

ت التي يمكن للإدارة إتباعها في تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في الم سسة وهي هناش مجموعة من الخطوا
 1كالأتي:

اثدارة العليـا وتعهـدها بتنفيـذ نظـام إدارة الجـودة الشـاملة وتـدريب القـادة و المسـ ولين علـى مفـاهيم إدارة  التزام-1
 ؛الجودة الشاملة وأساليب تطبيقها وتشكيل فرق تحسين الجودة

تصور وفلسفة واضحة للم سسـة التعليميـة وإيجـاد نـص واضـح لرسـالة الم سسـة يحتـوي علـى الأهـداف  خلق-2
 ؛العامة للم سسة وأهداف الجودة التي تسعى إلى تحقيقها وإيصالها لجميع أفرادها

فة تشكيل مجلس للجودة يضم في عضويتا المديرين التنفيذيين في الم سسة التعليمية ورؤساء الأقسام المختل-3
 ؛فيها ويقوم هذا المجلس باثشراف على عملية تخطيط النظام وتنفيذه وتقييما

تكــون اثســتراتيجية ثدارة الجــودة الشــاملة بحيــث يــتم تحديــد الهيكــل التنظيمــي ثدارة الجــودة الشــاملة ودمــج -4
م سسة لوضـع نشاطات إدارة الجودة الشاملة ضمن إستراتيجيات وخطط الم سسة وتكوين نظام داخل وحدات ال

أهـــداف محـــددة ثدارة الجـــودة الشـــاملة داخلهـــا وتحديـــد كيليـــة إشـــراش العـــاملين فـــي تنفيـــذ نظـــام تحســـين الجـــودة 
 ؛واستخدام الأنظمة اثدارية في تنفيذ هذا البرنامج

تحليــل احتياجــات تــدريب المــديرين التنفيــذيين ورؤســاء الأقســام والعــاملين علــى مفــاهيم إدارة الجــودة الشــاملة -5
وتحديد أنواع برامج التدريب اللازمة لكل مجموعة والمواضيع التي سـيتم التـدريب عليهـا والمـواد اللازمـة للتـدريب 

 ؛والبرنامج الزمني لا وكوادر التدريب المطلوبة
إدخــال برنــامج إدارة الجــودة الشــاملة وتطبيقــا فــي الهيكــل التنظيمــي فــي الم سســة ووضــع التفاصــيل اللازمــة -6

ام والهيكـــل التنظيمـــي الـــلازم وكيليـــة تفـــويض الصـــلاحيات والســـلطات للأفـــراد واثجـــراءات العمليـــة لتطبيـــق النظـــ
 ؛والمصادر المطلوبة لتسهيل تطبيق النظام

 ؛مرادبة وتقييم النتائج باستمرار لتتبع توافق جهود التحسين مع أهداف الم سسة التعليمية-7
 جهود التحسين.إعلان النجاح ومكافأة العاملين المشاركين في -8

بوجــود خمســة مراحــل لتطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة وهــي  2011و الــدليمي  jablonski 1991ويتفــق كــل مــن 
 2كالأتي:

                                                           
.152-151مرجع سابق ص ،هدى قاسم ،غسان قاسم 
1
 

.153مرجع سابق ص ،هدى قاسم ،غسان قاسم 
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 المرحلة الأولى: التهيئة والإعداد
تحديـد مـدا الحاجــة إلـى تطبيـق مــدخل إدارة الجـودة الشـاملة فــي الم سسـة وتحتـوي هــذه المرحلـة علـى مجموعــة 

 من الخطوات وهي:
قــرار تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي هــذه الخطــوة حيــث تقــرر إدارة الم سســة رضبتهــا فــي نظــام إدارة الجــودة -

 ؛الشاملة والذي يستوجب عليها أن يكو لديها اتجاهات إيجابية اتجاه هذا المسعى ودراية مبدئية با
 ؛الضرورية ثدارة الجودة الشاملة تدريب المديرين على إدارة الجودة الشاملة ويشمل هذا التدريب الجوانب-
صياضة رؤية الم سسة وهنا يتم صياضة مـا تطمـح إليـا الم سسـة مسـتقبلا وهـي رؤيـة إسـتراتيجية ومـنهج إدارة -

 الجودة الشاملة هو تحقيق هذه اثستراتيجية.
 المرحلة الثانية: التخطيط

 ويتم في هذه المرحلة ما يلي:
ضم رئيس الم سسة وممللين على مستوا عال والتي مهامها إزالة العقبـات أعضاء لجنة الجودة التي ت اختيار-

 ؛الموجودة بين الكيانات الوظيلية والتغلب على مقاومة التغيير
اختيار مستشار للجودة وضالبا ما يتم اختيـاره مـن المسـتويات اثداريـة العليـا و يكـون يتمتـع بتأييـد قـوي لقضـية -

 ؛الجودة الشاملة
خطة التطبيق وتخصيص الموارد اللازمة وفي هذه المرحلة تتم الموافقة علـى خطـة برنـامج إدارة  الموافقة على-

 الجودة الشاملة والموارد المالية اللازمة لتطبيق هذا البرنامج.
 التقييم: المرحلة الثالثة:

 هذه المرحلة على مايلي: و تشمل
 ؛املين بأهمية إدارة الجودة الشاملةالتقييم الذاتي و الهدف منا معرفة تقييم ووعي وإدراش الع-
التقييم التنظيمي ويتم ذلي عن طريق المقابلات الشخصية مع العاملين واستقصائهم لتحديد الفجوة بين اللقافـة -

 ؛التنظيمية الحالية وتلي المرضوب فيها. فيما يتعلق بإدارة الجودة الشاملة
 .تقييم رأي الزبائن لمعرفة ما ينتظرونا من الم سسة-

 المرحلة الرابعة: التنفيذ
 وتحتوي على الخطوات التالية:

ـــى اكتســـاب - ـــدريب عل ـــة إدارة الجـــودة والت ـــوعي بأهمي تـــدريب المـــديرين والمرؤوســـين والـــذي يتضـــمن اثدراش وال
 وحل المشاكل. والاتصالالمعارف والمهارات التي تخص مهارات بناء الفرق وديناميكية الجماعة 

 الاقتراحـاتفـي هـذه الخطـوة تشـكيل فـرق عمـل تسـاهم فـي جمـع المعلومـات و إعطـاء  تشكيل فـرق العمـل ويـتم-
 والحلول الممكنة للمشاكل المطروحة والتي تهم مجال الجودة.

 المرحلة الخامسة: تبادل الخبرات
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بـرات في هذه المرحلة وعلى ضوء تنفيذ المراحل السابقة مما اكتسبتا لجنة إدارة الجودة الشاملة والعاملون مـن خ
قشــة تضــم جميــع العــاملين فــي الم سســة لتقيــيم منايــتم تنــاول ومناقشــة النتــائج خــلال حلقــة  TQMجــراء تطبيــق 

 نتائج التطبيق الأولى واتخاذ اثجراءات اللازمة.
 التطبيق ومعوقات العالي مرتكزات إدارة الجودة الشاملة في التعليم المبحث الثالث:

إدارة الجودة الشاملة في الم سسات التعليمية أمرا يسيرا بل هو من أكلر لا يعد تحقيق النجاح في تطبيق فلسفة 
التحــديات التــي تواجــا اثدارة إذ تســعى الم سســات التعليميــة إلــى تطبيــق نظــام إدارة الجــودة الشــاملة موتفشــل فــي 

ل اثدارة بسبب عدم فهم أهداف وأدوات الجودة الشاملة بشكل صحيح مأو لعدم تفاع تطبيقهابعض الأحيان من 
إدارة الجــودة الشــاملة فــي  مرتكــزاتإلــى أهــم  المبحــثالعليــا و العــاملين فــي تلــي الم سســات لتطبيقــا ويشــير هــذا 

 م سسات التعليم العالي .
 مبادئ إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي. الأول:المطلب 

 1م سسات التعليم العالي وهي:هناش مجموعة من المبادئ التي تستند إليها إدارة الجودة الشاملة في 
 و العلمية بالجامعة جميعا، / الوعي بمفهوم الجودة الشاملة في الم سسات التعليمية لدا المستويات اثدارية1

 ؛الجودة الشاملة تنفيذفي نجاح  اقتناعحتى يسهم الجميع عن 
اما فـي المشــاركة فــي كــل علــى قـدر إســه جميعــا،/ وجـود أهــداف واضـحة التحديــد للجامعـة مــن قبــل العـاملين 2

إذ تتــوخى هــذه الأهــداف التوجــا  المســتقبلي القصــير والطويــل الأمــد وتراعــي تحقيــق رغبــات الطــلاب  صــنعها،
 ؛والعاملين والزبائن

بمسـتوا الأداء والتطـوير  للارتقـاء/ توافر القيادة الفاعلة المقتنعة بأهمية وضرورة تطبيق إدارة الجودة الشـاملة 3
 ؛العمل بنجاح لتنفيذالبشرية اللازمة  الاحتياجاتتحديد  بالجامعة، وتستطيعين المستمر لدا العامل

فـرق عمـل تسـمح  اسـتعمالبمفهوم العمل الجماعي ضمن العمل بروح الفريق الواحد و ذلـي مـن خـلال  الأخذ/4
 ؛بتكامل الخبرات بعيدا عن الفردية و النظرة الضيقة للأمور

 ؛ر  البيانات و المعلومات المتعلقة بمجالات العمل المختلفة بالجامعة بالموضوعية والصدق و ع الالتزام/ 5
الجـــودة و التغلـــب علـــى المعيقـــات التـــي تواجههـــا بعـــده المـــدخل الملائـــم  تنفيـــذمـــدخل المشـــكلة فـــي  اســـتخدام/ 6

 لتحسين الجودة .
التعليميـة وهـي كـالأتي الجـودة الشـاملة فـي المنظومـة  ثدارةوهنالي أيضا مجموعة أخرا من المبـادئ الأساسـية 

:2 
 / الفلسفة:1

 حيت تهدف الجودة الشاملة إلى التطوير والتحسين المستمر بجميع عناصر النظام سواء المدخلات أو
 وي دي في النهاية إلى الحصول على منتج تعليمي جيد . المخرجات أو العمليات،

                                                           
.200محمد صالح السامرائي، مرجع سابق ص 
1
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 /الأهداف:2
الأهداف تسعى إلى تحقيقها وفقا لنظـام الجـودة الشـاملة  تتبنى الجودة الشاملة في المجال التعليمي مجموعة من

،فأهداف التعليم ليست ثابتة ولا مطلقة ،ل تنطوي على حركة تضمن تعزيزها أو تغييرها بمجـرد تحقيقهـا ، وتـتم 
 الاحتياجــاتعمليــات التعــديل و التطــوير فــي الأهــداف وفــق عوامــل داخليــة و خارجيــة تســتوعب المتطلبــات و 

 . تنفيذهاكانية المتجددة وإم
 تدعيم الإدارة لنرال الجودة الشاملة: /3

من أهم العوامل التي تضمن نجاح تطبيق الجودة الشاملة في التعليم هو دعم وتأييد اثدارة العليا لها الذي ينبـع 
 وإيمانها بضرورة التحسين و التطوير المستمر. اقتناعهامن 
 :مية للجودة ل/السياسة الع4

مـن خـلال المنافسـة  ،الجودة على الوضوح التام لرؤية الم سسة وترشيد اثنفاق وزيادة الموارد حيث تقوم سياسة
 :يةتالآنقاح ال تحديدبذلي  و في تحسين الجودة

 ؛مس ولية الم سسة عن إقامة نظام الجودة  -
 ؛المس ولة عن مرادبة ومراجعة نظامها  الآليةتعدد  -
 ؛المهام  صياضة اثجراءات الواضحة للأعباء و -
 تلي اثجراءات. تنفيذكيلية مرادبة  -
 العمل:/ تهيئة مناخ 5

بهــا ممــا يفــر   الاقتنــاعدة الشــاملة و تهيئــة العــاملين نفســيا لقبــول اللقافــة الجديــدة و و حيــث يطلــب تطبيــق الجــ
 بها و تقليل مقاومة التغيير لها. الالتزامعليهم ضرورة 

 الجودة:/ تأسسي نرال معلومات لإدارة 6
ـــراد الم سســـة   ـــع إدارات وأقســـام وأف ـــين جمي ـــر الجـــودة الشـــاملة لغـــة مشـــتركة ب ترقـــى بالتواصـــل الهـــادف و تتعتب

التفاعل، ومنا فإدارة الجودة الشاملة تستبدل النظام القائم على التفرقة والعزلة بين الأقسام و التخصصات بنظام 
 فئات المنظومة.  معلوماتي يسهل تبادل المعلومات و توزيع المس وليات بين كل

 1إن توكيد الجودة الشاملة في التعليم يعتمد على كلير من  المفاهيم والأسس و المبادئ التالية:
 ؛الطلاب شركاء في إدارة المدرسة اعتبار  -1
الفرديــة يجــب أن تكــون محــل تقــدير  وتطلعــاتهمالأســاتذة والطــلاب شــركاء فــي العمليــة التعليميــة ن وأهــدافهم  -2

 ؛ودراسة
 وتوجهاتهم؛توجيا الطلاب وتشجيعهم ثتقان التخصص أو المهنة التي تتناسب مع ميولهم -3
 ذاتيا؛أن يتعلم الطالب كيلية تقييم عملا تقييما -4

                                                           
190،ص 2011امد للنشر و التوزيع ، ،عمان الأردن،الطبعة الأولى خضر مصباح الطيطي إدارة و صناعة الجودة،دار ح 
1
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 ؛تهيئة البيئة المناسبة للعمل الخالي من الخوف و العقاب و التهديد بكافة أنواعا-5
 ب؛للطلاأكلر فائدة و أهمية  التأكيد على جعل التعلم -6
 ؛للطالب عمليا و نظريا  الاجتماعيةتقدير القيمة اثنسانية و  -7
 ؛صياضة فلسفة تربوية تهتم بالجودة الشاملة و تحمل القادة مس ولية التغيير-8
 ؛السلبية و الأسباب المعطلة للعملية التعليمية ومقاومتها الآثارمعرفة -9

 بالمستوا التعليمي للطلاب. الارتقاءتسهيل نقل المعارف و التقنيات الحديلة ل استخدامتدريب الأفراد على -10
 . الركائز الأساسية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي الثاني:المطلب 

ـــادئ إدارة الجـــودة الشـــاملة فـــي  ـــز عليهـــا فـــي أي نمـــوذج لتطبيـــق مب ـــة يحســـب التركي ـــة ركـــائز جوهري هنـــاش ثلاث
 1هي:م سسات التعليم العالي و 

 اهتمامات العميل؛-1
 المنظمة التعليمية؛-2
 القيادة.-3

 أولا: اهتمامات العميل:
بالنسبة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة يكون الهدف دائما هو التركيز المتواصل على متطلبـات واحتياجـات العميـل 

يب و أدوات يمكـن إتباعهـا ويكون مفتاح هذا التركيز هـو علاقـة المشـاركة بـين المـورد والعميـل وهنـاش عـدة أسـال
 لكي يتحقق التركيز على حاجات العملاء منها:

 المقابلات الشخصية بين الموردين والعملاء.-أ
 الاستماع الفعال؛-ب
 العصف الذهني؛-ج
 الاستبانات وعمليات المسح؛-د
 الرسوم البيانية للاحتمالات المتوقعة.-ه

لعمـــلاء مـــن خـــلال  تحديـــد العميـــل و تتعـــرف فـــي ضـــوء وم سســـات التعلـــيم العـــالي بـــدورها تركـــز أيضـــا علـــى ا
 متطلباتا و رغباتا و أن القيمة الحقيقية للتعليم لا تظهر مباشرة ولكنها قد تظهر بعد فترة طويلة. 

 ثانيا: المنرمة التعليمية:
ا بمـا المنظمة التعليمية هـي عبـارة عـن منظمـة تتميـز بمهـارة فـي ابتكـار و إكسـاب ونقـل المعرفـة وتعـديل سـلوكه

 يمكنها من تقديم معارف و رؤا جيدة ومن بين خصائصها:
 تركز على تحويل البيانات إلى معارف مفيدة؛-
 تتقبل التغيير؛-

                                                           
.120-119-118صالح ناصر عليمات،مرجع سابق ص 
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 تشجع المديرين على أن يكونوا زملاء و معاونين و مسيرين للتعلم؛-
 لها علاقة اندماجية مع المجتمع؛-
 تصر على التطوير المستمر.-

لاســتفادة مــن الخبــرات الســابقة ومــن خبــرات وممارســات الآخــرين و حــل المشــكلات ومــن بــين أنشــطتها أيضــا ا
 بشكل منظم.
 ثالثا: القيادة:

 ستة أشكال لسلوش القائد يمكن أن تزيد بشكل إستراتيجي من احتمال حدوث النجاح والرضا وهي: اليهن 
 تشجيع و إضراء الطلاب عن التعلم؛-
 جاح في الكلية؛زيادة فرص الأداء التربوي الجيد والن-
 تقييم اثرشاد والتوجيا نحو الأهداف من خلال التعلم الذاتي؛-
 العمل على تحديد أو على الأقل تقليل عوائق التعلم؛-
 دفع الطلاب نحو القناعة لتطوير مهارات التعلم؛-
 ء الفعال.المساعدة على توضيح أهداف التعليم وتشجيع الطلاب على تحقيق التعلم الناشط المرتبط بالأدا-

لا يعــد أعضــاء هيئــة التــدريس الجامعــة الوحيــدة فقــط التــي تتحمــل عبئــا ضــخما فــي م سســات التعلــيم الجــامعي 
فهناش اثداريون الذين يقومون بدور مهم من خلال عملية القيادة حيث أن الدور القيادي للمديرين يعكس بشكل 

 مباشر القيادة الكامنة لدا أعضاء هيئة التدريس.
 مستلزمات نجا  تطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي الثالث:المطلب 

 1لنجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الميدان التعليمي ينبغي العمل بمايلي:
المتطــورة التــي تتــيح لصــانعي القــرار  الاتصــالاتتأســيس نظــم معلوماتيــة توظــف التقنيــات الحديلــة ووســائط -1

 ؛التربوية إمكانية الحصول بسرعة ودقة على البيانات الضرورية لتطبيق هذا النموذج والعاملين في الم سسات
إعــداد الكــوادر التدريبيــة الم هلــة عــن طريــق عقــد دورات مكلفــة لتأهيــل هــذه الكــوادر وتــدريبها علــى تطبيقــات -2

 ؛فةنموذج إدارة الجودة الشاملة حتى تقوم بتدريب العاملين في الم سسات التعليمية المختل
 ؛التوسع في تفويض الصلاحيات والمس وليات في الم سسات التعليمية-3
 ؛تصميم برامج ثدارة الجودة الشاملة تتوافق مع البيئة العربية من حيث العادات والتقاليد-4
 ؛إنشاء وحدات تعني بأمور الجودة وإلحاقها بإدارات التعليم في الميدان-5
 ؛لتربوي ووسائلاإعادة النظر في أساليب التقويم ا-6
 ؛ضرورة التعرف على حاجيات ورغبات المستفيدين من خدمات القطاع التربوي والعمل على تلبيتها-7
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إعادة صياضة اثطار الفكري للعمـل التربـوي لتغـدو المـدارس م سسـات تربويـة لا تعتمـد علـى ضـخ المعـارف -8
 .ة والقدرات اثبداعية لديهم و تنميتهاوحشوها في أذهان الطلبة بل تتعدا ذلي إلى شحذ الطاقات الفكري

 التعليمية:المطلب الرابع:معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات 
قـــد تـــنجح بعـــض الم سســـات فـــي تطبيـــق بـــرامج إدارة الجـــودة الشـــاملة ولا تـــنجح الـــبعض الآخـــر بـــذلي والســـبب 

د يكون فشـل هـذه الم سسـات لـيس فـي كيليـة هذه الم سسات يكمن في عملية التطبيق نفسها ،وق للفش يالرئيس
 والتـــزاملبرنـــامج إدارة الجـــودة الشـــاملة ،بـــل فـــي تبنيهـــا للبرنـــامج وملائمتـــا للقافـــة أفرادهـــا وفـــي مشـــاركة  اختيارهـــا

 العاملين فيها وأهدافها .
ـــد تطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة وهـــي  توجـــد مجموعـــة مـــن الصـــعوبات ومعوقـــات تحـــد مـــن الحصـــول علـــى فوائ

علـى الأسـاليب التقليديـة فـي  والاعتمـادالقرار،وإن إدارة الجودة الشاملة تركز علـى المشـاركة ، إتحادركزية في الم
فـي الحصـول  والافتقـارالأساليب والمعلومات و أساليب القيـاس الغيـر تقليديـة  اعتمادالتطبيق وعدم التوجا نحو 

وعـــدم تقبـــل أســـاليب التطـــوير و التحســـين ومقاومـــة علـــى التمويـــل المناســـب لتطبيـــق نظـــام إدارة الجـــودة الشـــاملة 
 التغيير خوفا من كشف العيوب.

التي تساهم في وجود بعض اثشكاليات والأزمـات فـي التعلـيم العـالي والتـي تجعـل مـن  العواملكما توجد بعض 
قـــات معالجتهـــا أمـــرا لابـــد منـــا إذ ت كـــد البحـــوث والدراســـات التـــي أجريـــت فـــي الجامعـــات أن هنالـــي بعـــض المعو 

 1المتعلقة بتطبيق إدارة الجودة الشاملة نذكر منها مايلي :
 فيها؛/ المواقف السلبية لبعض العاملين في الجامعات لتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة 1
 ؛بين محتوا و طرائق التدريس من جهة و حاجات المجتمع من جهة أخرا  الارتباح انعدام/ 2
 ؛ريجي الجامعاتخ التمويل، وبطالةأو قلة  ندرة/ 3
وصـعوبة التوفيـق  التـي يتمتعـون بهـا عنـد تطبيـق إدارة الجـودة الشـاملة، الاسـتقلاليةبعـدم  الأكـاديميين/ شـعور 4

بين ما يتمتعون با من تفويض للسلطة وما تقتضيا إدارة الجودة الشاملة من رقابـة لتحقيـق أهـداف الجامعـة فـي 
 ؛صورة مضامين إدارة الجودة الشاملة

فة التنظيمية السـائدة فـي الجامعـات ترعـى وتشـجع و تكـافئ اثنجـازات الفرديـة أكلـر بكليـر مـن رعايـة و / اللقا5
 ؛تشجيع ومكافأة اثنجازات الجماعية واثنجازات التنظيمية

 ؛بأن تتحمل الجامعة المس ولية وضرورة خضوعها للرقابة والمسائلة اثدارية الاجتماعية/ المطالبة 6
 ؛الجامعة من جانب التكلفة/ الضغوطات على 7
 ؛معينة في إدارة الجودة الشاملة وليس على نظام ككل أساليباثدارة العليا والتركيز على  التزام/ عدم 8
 / عدم حصول مشاركة العاملين جميعا في تطبيق إدارة الجودة الشاملة .9

 2إلى مايلي :في حين يرى باحثون آخرون أن معوقات تطبيق إدارة  الجودة الشاملة تعود 
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 ؛جعل التطبيق ثدارة الجودة الشاملة بملابة علاج شاف لجميع مشاكل الم سسة التعليمية -
 ؛إلزامها بإدارة الجودة الشاملة عجز اثدارة العليا عن توضيح -
ة عجــز اثدارة الوســطى عــن تفهــم الأدوار الجديــدة لــنمط ديــادة إدارة الجــودة الشــاملة وشــعورهم الممهــد بــأن إدار -

 ؛الجودة الشاملة ستفقد العاملين قوتهم في إنجاز العمل
تشـكيل المئـات مــن فـرق التحســين و العجـز عــن تزويـدها بـالموارد واثدارة المطلوبــة وتـدريبها بمــا يكفـل تحقيــق -

 ؛النجاح لها
 برنامج ممتاز للجودة دون إجراء أي تعديل عليا بما ينسجم مع خصائص الم سسة التعليمية . يتبن -
 ضعف الربط بين أهداف الجودة والعوائد المالية. -

بمعوقـات عـدة فـي مجـال تطبيـق نظـام إدارة  (2008:85)التميميي ،  و 2001:237من )عقيلي ،ويرا كـل 
 1الجودة الشاملة في المنظمات بصفة عامة وفي الم سسات التعليمية بصورة خاصة وأهم هذه المعوقات مايلي:

 ؛ت اثدارية العلياالتغير الدائم في القيادا -
 ؛عدم قناعة اثدارة العليا بالتدريب -
 ؛عدم مرونة القوانين والأنظمة المعمول بها وعدم توافر أنظمة معلومات كفئة -
 ؛صعوبة دياس وتقويم نتائج العمل -
 ؛قلة اثمكانات المالية ونقص الكفاءات البشرية -
 ؛عدم وجود المنافسة بين الم سسات التعليمية -
 ؛القرار ذتخااأثير العوامل السياسية على ت -
 ؛عدم تفعيل أنظمة العقوبات والمسائلة في حالة التجاوزات -
 ؛و الولاء للوحدة بالانتماءإلى وجود نظام للحوافز مما ي دي إلى ضعف الشعور  الافتقار-
 ؛واثبداع والابتكارعدم التركيز على التشجيع  -
 النظام والعمليات أكلر من التركيز على المخرجات . و التركيز على مدخلات الاهتمام -
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 خاتمة الفصل:
يـ دي إلـى خفـض التكـاليف بشـكل ملمـوس و  التعلـيم العـاليإن تطبيق نظام إدارة الجودة الشـاملة فـي م سسـات 

ســاهم ذلـي مــن خــلال رفــع مســتوا الأداء و تقليــل الأخطــاء و زيـادة اثنتاجيــة بمســتوا عــال مــن اثتقــان م كمــا ي
بدرجة كبيرة في نجاح هذه الم سسات وفي تحقيـق أهـدافها و هـذا مـا يـ دي إلـى تلبيـة رغبـات جميـع المسـتفيدين 
منها باثضافة إلى تحسين طرق التـدريس ووسـائل التقـويم وتصـميم منـاهج تربويـة تلائـم عمليـات الـتعلم الحديلـة 

 . من أجل تحقيق الجودة التعليمية المنشودة اليالتعليم العوهذا يتطلب تضافر جهود جميع العاملين بم سسات 
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 الفصل : تمهيد
يعتبر التعليم الجامعي من أهم مراحل التعليم التي تعمل على إعداد اثطارات الم هلة لقيادة م سسات 

تبر أهم ما يملكا أي المجتمع، وركيزة أساسية لتحقيق تنمية شاملة، وهو استلمار في العنصر البشري الذي يع
مجتمع يسعى للوصول إلى أفضل أهدافا وضاياتا، و هذا ما دفع بالمجتمعات المتقدمة منها والنامية على 

السواء، إلى جعل التعليم الجامعي من أهم أولوياتها، مع الأخذ بعين الاعتبار الفارق في درجة الاهتمام با، 
ريا، بل هو ضرورة حتمية وقضية مصير فالجامعة وسيلة تطوير كون الاهتمام بالتعليم الجامعي ليس ترفا فك

 للمجتمع، من خلال مساعدتها على تكوين النظرة العلمية التي تهيئ الناس لتقبل التغيرات.
إن تفعيل دور الجامعة في تحقيق التغيير، يتطلب تطبيق نظام الجودة في التعليم العالي، من أجل ضمان 

يادة التنمية الشاملة، وبقدر تطور التعليم وارتقائا وتنوع مخرجاتا، تنطلق العملية مخرجات م هلة قادرة على د
التنموية في أي دولة بقوة صوب التقدم الحضاري، ويتيسر لها الاستغلال الأملل لمواردها، كما يسمح لها 

 بإثبات ذاتها على الخريطة العالمية.
ر إدارة الجودة الشاملة بجامعة سعيدة من منظور وعليا سنتطرق في هذا الفصل إلى واقع تطبيق معايي

 الأساتذة.
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 إجراءات الدراسة التطبيقية :المبحث الأول
 المطلب الأول: مجتمع الدراسة:

 711والبالر عددهم  2018/2019يتكون مجتمع الدراسة من أساتذة جامعة سعيدة بكافة كلياتها للموسم الجامعي 
 موزعين كما يلي:

( يوضح توزيع أفراد مجتمع الدراسة 1-3دول رقم )ج  
 عدد الأساتذة الكلية 
 190 العلوم

 130 التكنولوجيا
 100 الحقوق والعلوم السياسية

 96 الاقتصاديةالعلوم 
 89 واللغات الآداب

 106 اثنسانيةو  الاجتماعيةالعلوم 
 711 المجموع
ائق جامعة سعيدةعلى وث انبالاعتمادمن إعداد الطالب المصدر:  

 :المطلب الثاني: عينة الدراسة

م اختيـــار هـــذه العينـــة بطريقـــة تـــأســـتاذ مـــن جامعـــة ســـعيدة  77علـــى  الدراســـة الاســـتطلاعيةأجريـــت هـــذه 
 موزعة كالآتي: الطبقية وهيعشوائية 

( يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة 2-3جدول رقم)  
 الكلية التكرار
 جارية وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية والت 22
 كلية العلوم اثنسانية و الاجتماعية 11
 كلية الآداب و اللغات و الفنون  10
 كلية الحقوق و العلوم السياسية 12
 كلية التكنولوجيا 12
 كلية العلوم 10
 المجموع 77

 انمن إعداد الطالب المصدر:

 المطلب الثالث: أداة الدراسة:

يعتبـــر كـــأداة لجمـــع البيانـــات و المعلومـــات المتعلقـــة بالدراســـة،  تبيان الـــذيالاســـاقتصـــرت الدراســـة علـــى  
 م سسات التعليم العالي. الشاملة فيلتحقيق أهداف الدراسة و معرفة مدا تطبيق إدارة الجودة 
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حيــث اســتهدفت هــذه  2018/2019قمنــا بــإجراء دراســة تطبيقيــة علــى جامعــة ســعيدة للموســم الجــامعي 
و لهذا ينبغي الأخذ ب رائهم واقتراحاتهم  م  عتبارهم عنصر أساسي في العملية التعليميةالدراسة الأساتذة با

حول واقع تطبيق معايير الجودة الشاملة في هذه الجامعة ولعلمنـا بهـذه الحقيقـة قمنـا بصـياضة اسـتبيان و 
ر خاصيية معيياييذلــي بــالتركيز علــى خمســة محــاور أساســية للجــودة الشــاملة مــن المنظــور التعليمــي هــي : 

بجودة الإدارة ، معايير خاصة بجودة الأستاذ ، معيايير خاصية بجيودة الطاليب ، معيايير خاصية بجيودة 
 المنها  )البرنامج(الدراسي، معايير خاصة بجودة البيئة التعليمية وملاءمتها.

لمعنيــة ا العــالي بالجامعــةاســتمارة علــى أســاتذة التعلــيم  120توزيــع لقــد تــم  لوسيياتذة:الاسييتبيان الموجييه 
 %64منها أي بنسبة حوالي  77حيث تم استرداد  بالدراسةم

الم هل العلمي و  الجنسميشمل على المتغيرات الشخصية للفئة المبحوثة و تتملل في :الأولالجزء 
 الخبرة المهنية و الرتبة الوظيلية و الكلية.

معايير هي:سة محاور موزعة على خم عبارة30اشتمل علىيملل محاور الدراسة حيث :الثانيالجزء  
معايير خاصة  الطالب،معايير خاصة بجودة  الأستاذ،معايير خاصة بجودة  الإدارة،خاصة بجودة 

 بجودة المنها  )البرنامج(الدراسي، معايير خاصة بجودة البيئة التعليمية وملاءمتها.

 الية:التو قد قام الباحث بتطوير هذه الاستبيانات و بناء فقراتها من خلال الخطوات 

 اثطلاع على البحوث و الدراسات السابقة التي لها علاقة بموضوع الدراسة. -1

 تطبيقها.اثطلاع على مفهوم إدارة الجودة الشاملة في التعليم ومعايير  -2

 المجال.استشارة بعض الأساتذة من أصحاب التخصص في هذا  -3

وبين علــى عبـارات الاسـتبيان حيـث يعتبــر ولقـد تـم اسـتخدام مقيـاس ليكــارت لقيـاس درجـة إجابـات المسـتج
هذا المقياس من أكلر المقاييس شيوعا  بحيث يطلب فيا مـن المبحـوث أن يحـدد درجـة موافقتـا  أو عـدم 
موافقتا  على خيارات محددة  وهذا المقياس مكون ضالبا من خمسة خيارات متدرجة يشـير المبحـوث إلـى 

 كما يلي : اختيار واحد منها و هي خمسة خيارات موضحة 
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 ( : يبين درجات مقياس ليكارت الخماسي3-3جدول رقم )
غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة

 بشدة
 الإستجابة

 الدرجة 1 2 3 4 5
4,20_5,00 
موافقة عالية 

 جدا

3,40_4,19 
 موافقة عالية 

2,60_3,39 
 موافقة متوسطة 

1,80_2,59 
 موافقة ضعيفة

1,00_1,79 
ضعيفة موافقة 

 جدا

درجة 
 الموافقة

 المطلب الرابع: صدق و ثبات أداة الدراسة
 صدق أداة الدراسة -1

يقصد با مقدرة أداة الدراسة على دياس ما وضعت مـن أجلـا أو السـمة المـراد دياسـها و للتأكـد مـن صـدق 
ديـــد الاســـتبيان المســـتخدم تـــم استشـــارة الأســـتاذ المشـــرف و أســـتاذ متخصـــص فـــي صـــياضة الاســـتبيان لتح

و في ضوء الاقتراحات و التوجيهات تـم إعـادة  ، مجالاتا و لمعرفة مدا ملائمة عباراتا لأهداف الدراسة
النظر في بعض العبارات من خلال تعديل بعضها و حـذف الـبعض الآخـر إلـى أن خرجـت فـي صـورتها 

 النهائية كما هو موجود في الملاحق .
 ثبات أداة الدراسة -2

ستبيان النتائج نفسها إذا أعيد تطبيقا على نفـس أفـراد العينـة فـي فتـرتين مختلفتـين يقصد با أن يعطينا الا
 Cronbachو فــي الظــروف نفســها و قــد تــم التحقــق مــن ثبــات الأداة باســتخدام معامــل ألفــا كرونبــاخ 

Alpha. للتأكد من اللبات الكلي للاستبيان و درجة الاتساق الداخلي بين عباراتا 
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 الثاني: وصف و تحليل نتائج الدراسة التطبيقيةالمبحث 
 وصف و تحليل الاستبيان الأول:المطلب 

بعد ديامنا بجمع المعلومات من الاستبيانات الموزعة قمنا بتفريغها و معالجتها من خلال البرنامج 
م و الذي يعتبر من أه21طبعة SPSSاثحصائي المعروف باسم الحزم اثحصائية للعلوم الاجتماعية 

 البرامج اثحصائية المستعملة في إجراء التحليلات اثحصائية  بكافة أشكالها .
 :وقد تم استخدام المعالجات اثحصائية التالية

 المعيارية.النسب المئوية و التكرارات و المتوسطات الحسابية و الانحرافات  -   
 معامل ألفا كرونباخ . -   
 بيرسون . الارتباحمعامل  -   
 . T-Testالفروقات بين المتوسطات باستخدام ختبار ا-   
 .ANOVAالتباين الأحاديو تحليل REGRESSIONالبسيط  الانحدار الخطيتحليل  -
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 الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق المتغيرات الشخصية أولا:
 :توزيع أفراد العينة حسب الجنس -أ          

اد العينة حسب الجنس( يوضح توزيع أفر  7جدول رقم )  

 الجنس التكرار %النسبة المئوية 

 ذكر 46 %59,7

 أنثى 31 %40,3

 المجموع 77 %100

 SPSSالمصدر: بالاعتماد على مخرجات

 (:أعمدة بيانية تمثل توزيع متغير الجنس4-3الشكل)

 
 SPSSالمصدر: بالاعتماد على مخرجات

 التعليق:

تضــح لنــا بــأن فئــة الــذكور المســتجوبين تفــوق فئــة اثنــاث حيــث الشــكل أعــلاه ي و(  7)مــن الجــدول رقــم 
 .%40.3بينما بلغت نسبة اثناث %59.7بلغت نسبة الذكور 
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 توزيع أفراد العينة حسب الكلية: -ب  
 

الكلية( يوضح توزيع أفراد العينة حسب  5-3جدول رقم )  
 

النسبة المئوية 
% 

 الكلية التكرار

 قتصادية و التجارية و علوم التسييركلية العلوم الا 22 %28,60
 كلية العلوم اثنسانية و الاجتماعية 11 %14.20
 كلية الآداب و اللغات و الفنون  10 %13.00
 كلية الحقوق و العلوم السياسية 12 %15.60
 كلية التكنولوجيا 12 %15.60
 كلية العلوم 10 %13.00
 المجموع 77 %100

 
 SPSSرجاتالمصدر: بالاعتماد على مخ

 (:أعمدة بيانية توضح نوع الكليات3الشكل)

 
 SPSSبالاعتماد على مخرجات المصدر:

 التعليق:

العلـوم الاقتصــادية و  كليـةالأســاتذة الأكلـر اسـتجوابا كـانوا مــن مـن الجـدول والشـكل أعــلاه يتضـح لنـا بـأن 
 .هذه الكليةباعتبار أن الطالبين يدرسان ب %28.6التجارية و علوم التسيير و هذا بنسبة 
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 توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي -          
 المؤهل العلمي( يوضح توزيع أفراد العينة حسب  6-3جدول رقم )

 
 المؤهل العلمي التكرار %النسبة المئوية 

 دكتوراه 49 %63,6
 ماجستير 28 %36,4
 المجموع 77 %100

 
 SPSS: بالاعتماد على مخرجاترالمصد

 أعمدة بيانية تمثل المؤهل العلمي لأفراد العينة(:4الشكل)

 
 SPSSبالاعتماد على مخرجات :رالمصد

 التعليق:

مــن الجــدول والشــكل أعــلاه يتضــح لنــا بــأن ضالبيــة أفــراد العينــة لــديهم م هــل علمــي دكتــوراه و هــذا بنســبة  
تذة بم هــل لأن الجامعــة توظــف أســا %36.4بينمــا الــذين لــديهم م هــل علمــي ماجســتير بنســبة  63.6%

 .علمي دكتوراه لما لديهم من كفاءات لتحسين العملية التعليمية
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 توزيع أفراد العينة حسب الرتبة: -د 
 

 الرتبة( يوضح توزيع أفراد العينة حسب  7-3جدول رقم )
 

 الرتبة التكرار %النسبة المئوية 
 أستاذ التعليم العالي 17 %22,1
 أستاذ محاضر 35 %45,5
 مساعد ستاذأ 25 %32,4
 المجموع 77 %100

 
 SPSSالمصدر: بالاعتماد على مخرجات

 (:أعمدة بيانية تمثل الرتبة الوظيفية لأفراد العينة5الشكل)

 
 SPSSبالاعتماد على مخرجات :رالمصد

 التعليق:

من الجـدول و الشـكل أعـلاه يتضـح لنـا بـأن ضالبيـة أفـراد العينـة مـن المسـتجوبين هـم أسـاتذة محاضـرين و 
 .وهذا يرجع إلى أهمية المحاضرات في عملية التعليم بالجامعة %45.5بنسبة  هذا
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 توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة: -هي        

 سنوات الخبرة( يوضح توزيع أفراد العينة حسب  8-3جدول رقم )
 

 سنوات الخبرة التكرار %النسبة المئوية 
 سنوات 5 أقل من 35 %45,5
 سنة 15 إلى 5 من 35 %45,5

 سنة 15 من أكثر 7 %9
 المجموع 77 %100

 SPSSالمصدر: بالاعتماد على مخرجات
 
 

 (:أعمدة بيانية تمثل الخبرة المهنية لأفراد العينة6الشكل)

 
 SPSSبالاعتماد على مخرجات :رالمصد

 التعليق:
هنيـة تفـوق خمـس سـنوات كانـت لهـم خبـرة م العينـة أفرادضالبية  من الجدول و الشكل أعلاه يتضح لنا بأن

وهذا يعني  %45.5كانت نسبتهم سنوات  5الذين لديهم سنوات خبرة أقل من بينما  %54.6وهذا بنسبة 
 .أن جامعة سعيدة تهتم بعامل الخبرة وتحافظ على المورد البشري 
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 تحليل و تفسير محاور الدراسة  ثانيا:
لقيــاس  Cronbach Alphaألفــا كرونبــاخ  لقــد تــم اســتخدام معامــل اللبــات: الاسييتبيانقييياس ثبييات -1

فكانــت ديمــة معامــل ألفــا كرونبــاخ لجميــع عبــارات  ،يان  و الاتســاق الــداخلي لعباراتــااللبــات الكلــي للاســتب
  الاستبيان ولكل محور كما  في الجدول الموالي :

 الاستبيانألفا  كرونباخ لقياس ثبات  اختبار( يوضح نتائج  9-3جدول رقم ) 
 

  المحور ا كرونباخمعامل ألف
 1 عبارات( 6معايير خاصة بجودة الإدارة )  0,892
 2 عبارات ( 6معايير خاصة بجودة الأستاذ )  0,892
 3 عبارات( 6معايير خاصة بجودة الطالب )  0,911
 4 عبارات( 6معايير خاصة بجودة المنها  )البرنامج(الدراسي )  0,898
 5 عبارات( 6التعليمية وملاءمتها )معايير خاصة بجودة البيئة  0,893
  عبارات(30جميع عبارات الاستبيان )  0,865

 
 SPSSبالاعتماد على مخرجات انالطالبمن إعداد  المصدر:

 التعليق:
بـــالنظر إلـــى النتـــائج المســـجلة فـــي الجـــدول أعـــلاه يتبـــين لنـــا أن ديمـــة معامـــل ألفـــا كرونبـــاخ للمحـــاور 

أما ديمـة معامـل ألفـا 893م0، 898م0، 911م0،  892م0، 892م0الخمسة كانت على النحو التالي :  
و هـــي نســـبة ثبـــات عاليـــة  ممـــا يـــدل علـــى أن   865م0فقـــد بلغـــت  الاســـتبيانكرونبـــاخ لجميـــع عبـــارات 

تتسـم بالتناسـق الـداخلي  و بالموثوديــة و هـذا مـا يجعلهـا صـالحة للدراسـة و التحليــل و  الاسـتبيانعبـارات 
 استخلاص النتائج .
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 تجاهات إجابات أفراد عينة الدراسة ثالثا: تحليل ا
 العبارات الخاصة بمعايير جودة الإدارة  المحور الأول:

 ( : تقييم الأساتذة لمدى تطبيق معايير جودة الإدارة: 10-3جدول رقم )

 
 

 SPSSبالاعتماد على مخرجات انالطالبمن إعداد  مصدر:ال
 التعليق:

مـن الأسـاتذة المستقصـيين كانـت إجابـاتهم بدرجـة ضيـر  %59من خلال الجدول أعـلاه نلاحـظ بـأن نسـبة 
موافــق و ضيـــر موافــق بشـــدة حــول معيـــار جــودة فـــي اثدارة و هــذه النســـبة عاليــة و تـــدل علــى أن معظـــم 

ون بأن اثدارة  على مستوا كليـات جامعـة سـعيدة لا تتمتـع بـالجودة و هـذا الأساتذة في جامعة سعيدة ير 
الأمر لا يساعد و لا يسـهل الطريـق لتطبيـق إدارة الجـودة الشـاملة  لأن تحقيـق الأهـداف المسـطرة يتوقـف 
بالدرجـة الأولــى علــى مــدا تـوافر إدارة  واعيــة و ملتزمــة بلقافــة الجــودة الشـاملةم حيــث ســجلت أكبــر نســبة 

"تتمتيييع الإدارة بالمرونييية فيييي العميييل و فيييي تطبييييق الليييوائح الموافقـــة علـــى العبـــارة اللانيـــة و هـــي  عـــدم

الر
غير موافق  الفقرات قم

 بشدة
غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

1 
تحدد الأهداف السنوية و 

 تضع الخطط اللازمة
 لتنفيذها

9 
11.7% 

38 
49.4% 

10 
13% 

13 
16.9% 

7 
9.1% 

 متوسطة 1,17023 2,6234

2 
تتمتع بالمرونة في العمل  

و في تطبيق اللوائح و 
 التشريعات

14 
18.2% 

35 
45.5% 

12 
15.6% 

10 
13% 

6 
7.8% 

 ضعيفة 1,16511 2,4675

3 
تشجع النشاطات التي 
تنشئ علاقات طيبة 

 داخل الكلية

13 
16.9% 

34 
44.2% 

10 
13% 

12 
15.6% 

08 
10.4% 

 ضعيفة 1,23917 2,5844

4 
تشرش الأساتذة و 

الموظفين في صنع 
 القرارات وحل المشكلات

19 
24.7% 

25 
32.5% 

11 
14.3% 

14 
18.2% 

8 
10.4% 

 ضعيفة 1,32217 2,5714

5 
تهيئ فرص التطوير و 

التحسين المستمر 
 للأساتذة و الموظفين

10 
13% 

31 
40.3% 

19 
24.7% 

12 
15.6% 

5 
6.5% 

 متوسطة 1,10071 2,6234

تعتبر قدوة للجميع من  6
 الناحية العملية و الخلقية

19 
24.7% 

23 
29.9% 

19 
24.7% 

12 
15.6% 

4 
5.2% 

 ضعيفة 1,17635 2,4675

 
القيمة 
 ضعيفة 1.02 2.55 الكلية
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إدارة الجـودة الشــاملة فــي  معــايير و هـذا مــا يعتبـر أكبــر عـائق نحــو تطبيـق%63.7بنســبة  والتشيريعات "
 من اثجابات بين الموافقة.%24من اثجابات بين الحياد و%17الجامعة بينما كانت نسبة 

و أمــا بالنســبة للمتوســطات الحســابية و الانحرافــات المعياريــة لعبــارات درجــة تطبيــق معــايير جــودة اثدارة 
 2.55فقد بلغـت القيمـة الكليـة للمتوسـط الحسـابي للمحـور الأول  ،الأساتذةفي جامعة سعيدة من منظور 

العينـة علـى عبـارات المحـور ، و هذا يعني أن درجة الموافقة الكليـة لأفـراد 1.02و بانحراف معياري بلر 
" تتمتع الإدارة بالمرونة في العمل و في حيث احتلت الفقرة اللانيةبدرجة موافقة ضعيفة ، الأول كانت  

و ،  2.46 مـن حيــث عـدم الموافقــة المرتبـة الأولــى بمتوسـط حســابي بلــر تطبييق اللييوائح و التشييريعات "
 .دارة ضعيفةهذا يعني أن تطبيق جامعة سعيدة لمعايير جودة الإ
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 المحور الثاني:العبارات الخاصة بمعايير جودة الأستاذ

 ( : تقييم الأساتذة لمعايير جودة الأستاذ: 11-3جدول رقم ) 
الر
 قم

غير موافق  الفقرات
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

1 
يوظف الوسائل التعليمية 
الحديلة و مهارات التعلم 
 .اثلكتروني في التدريس

12 37 13 10 5 
 %6,5 %13,0 %16,9 %48,1 %15,6 ضعيفة 1.107 2.4675

2 
يتبادل الخبرات مع زملائا و 
رؤسائا من أجل التحسين و 

 .التطوير

23 26 12 12 4 
 %5,2 %15,6 %15,6 %33,8 %29,9 ضعيفة 1.207 2.3247

يلتزم بأخلاديات المهنة و  3
 يعمل بوازع وضمير

13 36 13 11 4 
 ضعيفة 1.094 2.4416

16,9% 46,8% 16,9% 14,3% 5,2% 

يشارش في برامج التدريب و  4
 التكوين لتحسين مستواه 

22 36 9 8 2 
 ضعيفة 1.025 2.1169

28,6% 46,8% 11,7% 10,4% 2,6% 

اءات و المهارات يمتلي الكف 5
 التدريسية اللازمة

15 43 10 9 
 ضعيفة 0.879 2.1688 /

19,5% 55,8% 13% 11,7% 

يشارش سنويا في الملتقيات  6
 الوطنية و الدولية

22 38 12 4 1 
 ضعيفة 0.880 2.0130

28,6% 49,4% 15,6% 5,2% 1,3% 

القيمة  
 الكلية

 ضعيفة 0.8181 2.25

 SPSSبالاعتماد على مخرجات انالطالبد المصدر:من إعدا
 التعليق:

كانـت إجابـاتهم بدرجـة ضيـر  المستقصـيينمـن الأسـاتذة  %70من خلال الجدول أعـلاه نلاحـظ بـأن نسـبة 
موافق و ضير موافق بشدة حول معيار جودة الأستاذ و هذه النسبة عالية و تدل على أن معظـم الأسـاتذة 

يتمتعــون بــالجودة و هــذا لا علــى مســتوا كليــات جامعــة ســعيدة   فــي جامعــة ســعيدة يــرون بــأن الأســاتذة
حيث سجلت أكبر نسـبة عـدم الموافقـة ، يق لتطبيق إدارة الجودة الشاملة الأمر لا يساعد و لا يسهل الطر 

و هـذا مـا  %78بنسـبة  " يشارك سنويا في الملتقيات الوطنية و الدوليةهي " على العبارة السادسـة  و 
مـن اثجابــات  %15نحـو تطبيـق إدارة الجـودة الشـاملة فـي الجامعـة بينمـا كانـت نسـبة  يعتبـر أكبـر عـائق

 بين الحياد و الموافقة  .
أما بالنسبة للمتوسطات الحسابية و الانحرافات المعياريـة لعبـارات درجـة تطبيـق معيـار جـودة الأسـتاذ 

 2.25ط الحسابي للمحور اللاني فقد بلغت القيمة الكلية للمتوس  الأساتذة،في جامعة سعيدة من منظور 
، و هذا يعني أن درجة الموافقة الكليـة لأفـراد العينـة علـى عبـارات المحـور 0.81و بانحراف معياري بلر 

يشييارك سيينويا فييي الملتقيييات الوطنييية " حيــث احتلــت الفقــرة السادســةضييعيفة،موافقيية كانــت بدرجــةالأول 



 يواقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العال الفصل الثالث:
 

68 

و هيذا يعنيي أن تطبييق ، 2.01بمتوسـط حسـابي بلـر  مـن حيـث عـدم الموافقـة المرتبـة الأولـى " والدولية
 .جامعة سعيدة لمعايير جودة الأستاذ ضعيفة

 المحور الثالث :العبارات الخاصة بمعايير جودة الطالب
 ( : تقييم الأساتذة لمعايير جودة الطالب: 12-3جدول رقم ) 

غير  الفقرات الرقم
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

توسط الم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

يلتزم بالنظام الداخلي  1
 المعمول با داخل الكلية

 ضعيفة 9960, 2,35 3 9 11 43 11

14,3% 55,8% 14,3% 11,7% 3,9% 

توجد لديا الدافعية  2
 الشخصية للتعلم

 ضعيفة 1,145 2,28 5 8 10 35 19

24,7% 45,5% 13% 10,4% 6,5% 

تتميز العلاقة بين الطالب  3
و الأستاذ بالتفاعل 

 .اثيجابي أثناء الدرس

 ضعيفة 9030, 2,19 2 5 13 43 14

18,2% 55,8% 16,9% 6,5% 2,6% 

الشعور باللقة و الاعتزاز  4
عند إنجاز الأعمال 

 الموكلة إليا

 ضعيفة 1,086 2,05 4 5 8 34 26

33,8% 44,2% 10,4% 6,5% 5,2% 

امتلاش المهارات  5
الضرورية للاستمرار في 

 التعلم و التطور الذاتي

 ضعيفة 9350, 2,31 3 6 13 45 10

13,0 58,4 16,9 7,8 3,9 

يمتلي القدرة على الفهم و  6
التحليل و التقييم و 

 استخلاص النتائج

 ضعيفة 1,033 2,22 2 8 15 32 20

26% 41,6% 19,5% 10,4% 2,6% 

 
يمة الق

 ضعيفة 0.8084 2.23 الكلية

 SPSSبالاعتماد على مخرجات انالطالبالمصدر:من إعداد 
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 التعليق:

 
كانــت إجابــاتهم بدرجــة ضيــر  المستقصــيينمــن الأســاتذة %72مــن خــلال الجــدول أعــلاه نلاحــظ بــأن نســبة 

ن معظـــم موافـــق و ضيـــر موافـــق بشـــدة حـــول معيـــار جـــودة الطالـــب   و هـــذه النســـبة عاليـــة و تـــدل علـــى أ
في جامعة سعيدة يرون بأن الطالب على مستوا كليـات جامعـة سـعيدة لا يتمتـع بـالجودة و هـذا  الأساتذة

، حيث سجلت أكبر نسـبة عـدم الموافقـة يق لتطبيق إدارة الجودة الشاملة الأمر لا يساعد و لا يسهل الطر 
 %78بنسـبة  " عميال الموكلية إلييهالشعور بالثقة و الاعتزاز عند إنجاز الأ" على العبارة الرابعة و هي 

مــن %13و هــذا مــا يعتبــر أكبــر عــائق نحــو تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي الجامعــة بينمــا كانــت نســبة 
 من اثجابات  بين الحياد .%15اثجابات بين الموافقة و

الطالـب  أما بالنسبة للمتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لعبارات درجة تطبيق معـايير جـودة
 2.23في جامعة سعيدة من منظور الأساتذة، فقد بلغـت القيمـة الكليـة للمتوسـط الحسـابي للمحـور الأول 

، و هذا يعنـي أن درجـة الموافقـة الكليـة لأفـراد العينـة علـى عبـارات المحـور  0.8و بانحراف معياري بلر 
يـث عـدم الموافقـة المرتبـة الأولـى حيث احتلت الفقـرة الرابعـة مـن حموافقة ضعيفة ، اللالث كانت  بدرجة 
 .و هذا يعني أن تطبيق جامعة سعيدة لمعايير جودة الطالب ضعيفة،  2,05بمتوسط حسابي بلر 
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 المحور الرابع :العبارات الخاصة بمعايير جودة المنها  الدراسي
 ( : تقييم الأساتذة لمعايير جودة المنها  الدراسي: 13-3جدول رقم ) 

غير  الفقرات رقمال
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

يتناسب مع قدرة  1
 استيعاب الطلبة

7 42 14 9 5 
2,5195 1,0337

8 

 ضعيفة
9,1% 54,5% 18,2% 11,7% 6,5% 

يرتبط المنهج  2
الدراسي بمتطلبات 
المجتمع و سوق 

 لعملا

6 32 9 18 12 
2,9740 1,2667

2 

 متوسطة
7,8% 41,6% 11,7% 23,4% 15,6% 

يساهم في إكساب  3
الطالب مهارات 
 البحث و اثبداع

16 21 16 19 5 
2,6883 1,2382

0 

 متوسطة
20,8% 27,3% 20,8% 24,7% 6,5% 

يساهم في تكوين  4
الشخصية المتكاملة 

 للطالب

13 29 18 12 5 
2,5714 1,1405

1 

 ضعيفة
16,9% 37,7% 23,4% 15,6% 6,5% 

تتم مراجعة و  5
تكييف المناهج و 
فقا للمستجدات و 

المتغيرات العالمية و 
 المحلية

21 17 12 16 11 
2,7273 1,4293

6 

 متوسطة

27,3% 22,1% 15,6 20,8% 14,3% 

يُمَكن الطالب من  6
التحكم و التفوق في 

 تخصصا

7 36 13 13 8 
2,7273 1,1657

0 

 متوسطة
9,1% 46,8% 16,9 16,9% 10,4% 

القيمة  
 الكلية

2.701
 متوسطة 1.0406 3

 
 

 SPSSبالاعتماد على مخرجات انالطالبالمصدر:من إعداد 
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 التعليق:
 

كانــت إجابــاتهم بدرجــة ضيــر  المستقصــيينمــن الأســاتذة %54مــن خــلال الجــدول أعــلاه نلاحــظ بــأن نســبة 
جودة المنهــاج الدراســي   و هــذه النســبة متوســطة و تــدل علــى أن يــر موافــق بشــدة حــول معيــار وافــق و ضم

معظم الأساتذة في جامعة سعيدة يرون بأن المنهاج الدراسي  على مستوا كليات جامعة سعيدة لا يتمتع 
أكبــر  بــالجودة و هــذا الأمــر لا يســاعد و لا يســهل الطريــق لتطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة  ، حيــث ســجلت

و  %63.6بنسـبة "  يتناسيب ميع قيدرة اسيتيعاب الطلبيةهيي " نسبة عدم الموافقة على العبارة الأولـى و 
مــن %29هــذا مــا يعتبــر أكبــر عــائق نحــو تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي الجامعــة بينمــا كانــت نســبة 

 من اثجابات  بين الحياد .%19اثجابات بين الموافقة و
الحسابية و الانحرافات المعيارية لعبارات درجة تطبيق معايير جـودة الطالـب فـي  أما بالنسبة للمتوسطات

و  2.7جامعــة ســعيدة مــن منظــور الأســاتذة، فقــد بلغــت القيمــة الكليــة للمتوســط الحســابي للمحــور الرابــع 
، و هــذا يعنــي أن درجــة الموافقــة الكليــة لأفــراد العينــة علــى عبــارات المحــور 1.04بــانحراف معيــاري بلــر 

حيــث احتلــت الفقــرة الأولــى مــن حيــث عــدم الموافقــة المرتبــة الأولــى متوسييطة،موافقيية كانــت بدرجــةالرابــع 
و هييذا يعنيي أن تطبييق جامعيية سيعيدة لمعيايير جييودة المنهيا  الدراسييي ،  5 ,2بمتوسـط حسـابي بلـر 

 .متوسطة
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 ميةالمحور الخامس :العبارات الخاصة بمعايير جودة البيئة التعلي

 ( : تقييم الأساتذة لمعايير جودة البيئة التعليمية 14-3جدول رقم ) 

غير موافق  الفقرات الرقم
 بشدة

المتوسط  موافق بشدة موافق محايد غير موافق
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

المبنى الجامعي يساعد على  1
 عملية التعليم والتعلم

 متوسطة 1,13435 2,7662 7 15 14 35 6

7,8% 45,5% 18,2% 19,5% 9,1% 

عدد الطلبة داخل قاعة التدريس  2
 مناسب و مساعد على التعلم الجيد

 ضعيفة 1,32410 2,5065 7 14 12 22 22

28,6% 28,6% 15,6% 18,2% 9,1% 

انتشار ثقافة تحسين الجودة و  3
التطلع للأحسن و الأفضل لدا 

 الجميع

7 34 12 18 6 2,7662 1,14589 
 متوسطة

9,1% 44,2% 15,6% 23,4% 7,8% 

تَوفُر كل من المدرجات و القاعات  4
و المخابر و قاعات إنترنت 

 بالشكل الكاف

22 18 11 18 8 2,6364 1,38516 
 متوسطة

28,6% 23,4% 14,3% 23,4% 10,4% 

احتواء المكتبة على الكتب و  5
 المراجع العلمية الضرورية بما

 يتناسب و التخصصات المفتوحة

12 38 10 9 8 2,5195 1,19880 
 ضعيفة

15,6% 49,4% 13% 11,7% 10,4% 

هناش تقدير و احترام متبادل بين  6
 الجميع داخل الكلية

 ضعيفة 1,18475 2,2078 4 7 18 20 28

36,4% 26% 23,4% 9,1% 5,2% 

القيمة  
 1.0022 2.5671 الكلية

 ضعيفة

 SPSSبالاعتماد على مخرجات انالطالبدر:من إعداد المص

 التعليق:
كانــت إجابــاتهم بدرجــة ضيــر  المستقصــيينمــن الأســاتذة %57مــن خــلال الجــدول أعــلاه نلاحــظ بــأن نســبة 

موافــق و ضيــر موافــق بشــدة حــول معيــار جــودة البيئــة التعليميــة   و هــذه النســبة متوســطة و تــدل علــى أن 
يدة يـرون بـأن البيئـة التعليميـة علـى مسـتوا كليـات جامعـة سـعيدة لا تتمتـع معظم الأساتذة في جامعة سـع

بــالجودة و هــذا الأمــر لا يســاعد و لا يســهل الطريــق لتطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة  لأن تحقيــق الأهــداف 
لة، المسطرة يتوقف بالدرجة الأولى على مدا توافر البيئة التعليمية   المناسبة لتطبيق ثقافة الجودة الشام

عييدد الطلبيية داخييل قاعيية التييدريس " حيــث ســجلت أكبــر نســبة عــدم الموافقــة علــى العبــارة اللانيــة و هــي 
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و هــذا مــا يعتبــر أكبــر عــائق نحــو تطبيــق إدارة  %57.2بنســبة  " مناسييبو مسيياعد علييى الييتعلم الجيييد
جابات  بين من اث%17من اثجابات بين الموافقة و%26الجودة الشاملة في الجامعة بينما كانت نسبة 

 الحياد .
أمـــا بالنســـبة للمتوســـطات الحســـابية و الانحرافـــات المعياريـــة لعبـــارات درجـــة تطبيـــق معـــايير جـــودة البيئـــة 
التعليميــة   فــي جامعــة ســعيدة مــن منظــور الأســاتذة، فقــد بلغــت القيمــة الكليــة للمتوســط الحســابي للمحــور 

جـــة الموافقـــة الكليـــة لأفـــراد العينـــة علـــى ، و هـــذا يعنـــي أن در 01و بـــانحراف معيـــاري بلـــر  2.5الخـــامس
حيث احتلت الفقرة اللانية من حيث عدم الموافقة موافقة ضعيفة، عبارات المحور الخامس كانت  بدرجة 

و هذا يعني أن تطبيق جامعة سيعيدة لمعيايير جيودة البيئية ،  5 ,2المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلر 
 .التعليمية ضعيفة

 الجودة الشاملةالمحور الكلي:إدارة 
 إدارة الجودة الشاملةتقييم الأساتذة لمعايير  (:15-3جدول رقم ) 
 درجة الموافقة الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي المحور الكلي

 ضعيفة 0.7488 2.4372 إدارة الجودة الشاملة

 SPSSبالاعتماد على مخرجات انالطالبالمصدر:من إعداد 
لجميـع عبـارات الاسـتبيان والتـي تملـل مة الكليـة للمتوسـط الحسـابي ظ بأنالقيمن خلال الجدول أعلاه نلاح

وهـــذا مـــا يقابـــل درجـــة موافقـــة  0.74وبـــانحراف معيـــاري قـــدره  2.43إدارة الجـــودة الشـــاملة كانـــت تســـاوي 
ضعيفة مما يدل على أن معظم الأساتذة المستجوبون يرون بأن جامعة سعيدة تطبق معايير إدارة الجودة 

 ة ولكن بدرجة منخفضة.الشامل
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 بين محاور الدراسة  الارتباطرابعا:تحليل 
 ( يبين معاملات الارتباط بين إدارة الجودة الشاملة و محاور الدراسة 16-3جدول رقم )

 

 

إدارة 
الجودة 
 الشاملة

 معايير
 خاصة
 بجودة
 الإدارة

 معايير
 خاصة
 بجودة
 الأستاذ

 معايير
 خاصة
 بجودة
 الطالب

 ييرمعا
 خاصة
 بجودة

المنها  
 الدراسي

 معايير
 خاصة
 بجودة
 البيئة
  التعليمية

إدارة الجودة 
 الشاملة

 **746, **803, **730, **839, **866, 1 معامل الارتباح 
 000, 000, 000, 000, 000,  القيمة المعنوية
 77 77 77 77 77 77 حجم العينة

 خاصة معايير
      بجودة
 الإدارة

 **585, **566, **478, **729, 1 **866, ل الارتباحمعام 
 000, 000, 000, 000,  000, القيمة المعنوية
 77 77 77 77 77 77 حجم العينة

 خاصة معايير
 بجودة    
 الأستاذ

 **601, **513, **514, 1 **729, **839, معامل الارتباح 
 000, 000, 000,  000, 000, القيمة المعنوية
 77 77 77 77 77 77 حجم العينة

 خاصة معايير
 بجودة    
 الطالب

 **486, **455, 1 **514, **478, **730, معامل الارتباح 
 000, 000,  000, 000, 000, القيمة المعنوية
 77 77 77 77 77 77 حجم العينة

 خاصة معايير
المنها   بجودة

 الدراسي

 **723, 1 **455, **513, **566, **803, معامل الارتباح 
 000,  000, 000, 000, 000, القيمة المعنوية
 77 77 77 77 77 77 حجم العينة

 خاصة معايير
 البيئة بجودة

  التعليمية

 1 **723, **486, **601, **585, **746, معامل الارتباح 
  000, 000, 000, 000, 000, القيمة المعنوية
 77 77 77 77 77 77 حجم العينة

 

 0,01الإرتباط معنوي عند مستوى الدلالة 
 SPSSعلى مخرجات بالاعتمادانالطالبالمصدر:من إعداد 

 



 يواقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العال الفصل الثالث:
 

75 

 
 التعليق:

و طــردي  ارتبــاح  نلاحــظ بأنــا هنــاش  18رقــم )  مــن خــلال النتــائج المتحصــل عليهــا فــي الجــدول الســابق
ذا دلالــة  الارتبــاحيمــا بينهــا  وهــذا  قــوي بــين إدارة الجــودة الشــاملة و جميــع المحــاور  و بــين المحــاور ف

كــان بــين إدارة الجـــودة  ارتبـــاححيـــث يلاحــظ أن أقــوا    01م0إحصــائية  عنــد مســـتوا الدلالــة المعنويــة 
هــذا معنــاه أنــا  و 0.866بيرســون  الارتبــاححيــث بلــر معامــل  المعــايير الخاصــة بجــودة اثدارةالشــاملة و 
ة التمدرس كلما كانت إمكانيـة تطبيـق إدارة الجـودة الشـاملة فـي مساعد لعملياثدارة توفر الجو الكلما كان 
كمــا أنــا هنــاش ارتبــاح قــوي بــين إدارة الجــودة الشــاملة و جميــع المحــاور  ، أكبــر التعلــيم العــاليم سســات 

و بينهــا و  839م0جــودة الأســتاذ  معيــاربــين إدارة الجــودة الشــاملة و  الارتبــاحالأخــرا  حيــث بلــر معامــل 
 و بينهــا و بــين 0.830المنهــاج الدراســيجــودة  معيــار و بينهــا و بــين 0.730الطالــب ة جــود معيــار بــين

و هــذا مــا يــدل علــى وجــود علاقــة طرديــة و قويــة بــين تطبيــق إدارة  0.746البيئــة التعليميــةجــودة معيــار 
 و جـودة الأسـتاذ معيـار و جـودة معيـار اثدارة بحيـث أنـا لجـودة ، الجودة الشـاملة و جميـع هـذه المحـاور

تــأثير كبيــر و  البيئــة التعليميـة حيــث لهـم معيـار ج الدراســي و جــودةاالمنهـ معيــار و جـودة الطالــبر معيـا
هتمـام و هذا مـا يـدفعنا إلـى ضـرورة الا  العالي فعال في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في م سسات التعليم

هنـاش  إضـافة لـذلي فإنـا  ،لةبجميع هذه العناصر لجعلها تـتلاءم مـع مفـاهيم و مبـادئ إدارة الجـودة الشـام
 ارتباح بين هذه المحاور فيما بينها  بحيث تتراوح هذه العلاقة بين المتوسطة و القوية .
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 الفرضيات اختبار المطلب الثاني:
 الفرضية الرئيسية"

H0 إدارة الجودة الشاملة من منظور الأساتذة لمعايير لا تطبق جامعة سعيدة 
H1 إدارة الجودة الشاملة من منظور الأساتذةلمعايير يدة تطبق جامعة سع 

حول تطبيق  الاستبيانتم اختبار هذه الفرضية بمقارنة المتوسط الحسابي للإجابات على جميع عبارات 
  على مقياس سلم  3جامعة سعيدة مع المتوسط الحسابي للأداة و هو )  إدارة الجودة الشاملة في

 ريكارت الخماسي 
 رمعاييالأحادي العينة لدرجات الإجابة عن تطبيق T-Testاختبار( يوضح نتائج  17-3جدول رقم ) 

 إدارة الجودة الشاملة
المتوسط  

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري 

القيمة 
 الاحتمالية

Sig 

تطبيق إدارة الجودة 
 الشاملة في جامعة سعيدة

2.4372 0.7488 ,0000 

   0,05معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط*
 SPSSعلى مخرجات بالاعتماد انمن إعداد الطالب المصدر:

 التعليق
معايير حول تطبيق  الاستبيانمن خلال الجدول أعلاه يتبين لنا أن ديمة المتوسط الحسابي لكل عبارات 

و هذا ما 0.7488و بانحراف معياري قدره 2.4372ب  سعيدة قدرإدارة الجودة الشاملة في جامعة 
مما يعني أنا تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة سعيدة  من منظور  ةضعيف ةالموافق يقابل درجة

مستوا  05م0و هي ديمة أقل  من   Sig=0.00الأساتذة ضعيفم  إلا أن مستوا الدلالة المعنوية 
 جامعة سعيدة تطبقالدلالة المعنوية المعتمدة  و هذا ما يجعلنا نقبل الفرضية البديلة  و التي هي 

 ارة الجودة الشاملة من منظور الأساتذة بدرجة ضعيفة.إد رمعايي
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 الفرضية الفرعية الأولى
H0تطبيق إدارة الجودة الشاملة  ىعل ودة اثدارةلا يوجد تأثير دال إحصائيا  لمعايير ج 

H1 على تطبيق إدارة الجودة الشاملة ودة اثدارةيوجد تأثير دال إحصائيا لمعايير ج 
 ANOVAو تحليل التباين REGRESSIONتحليل اثنحدار  الخطي البسيط ضية بتم إختبار هذه الفر 

البسيط بين إدارة الجودة الشاملة و معايير جودة  الانحدار اختبار( يبين نتائج  18-3جدول رقم )
 الإدارة

 إدارة الجودة الشاملة  المتغير التابع: 
 
 المستقل:المتغير 

معايير جودة 
 الإدارة

 اطالارتبمعامل 
R 

 معامل التحديد
R2 

 الانحدارمعامل 
 

الدلالة  الثاب 
 Sigالمعنوية 

0.866 0.750 0.634 0.817 0.000 

 SPSSعلى مخرجات بالاعتماد المصدر:
 y = 0.634X1+0.817 من خلال الجدول أعلاه يمكن استنتاج معادلة الانحدار كالآتي:

 بحيث :
Yإدارة الجودة الشاملة :. 
X1  معيار جودة اثدارة: تملل 

 التعليق:
و هذا ما يدل على وجود تأثير قوي جدا R=0. 866الارتباحديمة معامل  أنأعلاه يتبين من الجدول  

مما  R2=0.750على تطبيق إدارة الجودة الشاملة كما أن ديمة معامل التحديد ودة اثدارةلمعايير ج
يرجع إلى جودة  بجامعة سعيدة ة الشاملةتطبيق إدارة الجود التغير الحاصل في  من %75يعني أن 

 .اثدارة
جودة  معاييربين إدارة الجودة الشاملة و  ANOVA( : نموذ  تحليل التباين  19-3جدول رقم ) 

 الإدارة
مجموع  النموذ 

 المربعات
متوسط  درجة الحرية

 المربعات
 Fفيشر

 الانحدار
 البواقي
 المجموع

31,961 
10,653 
42,613 

1 
75 
76 

31,961 
,1420 

225,021 

                               0,05معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط*
 SPSSعلى مخرجات بالاعتماد المصدر:



 يواقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العال الفصل الثالث:
 

78 

 التعليق:
دالة إحصائيا )ذات دلالة معنوية عند  Fنلاحظ أن القيمة اثحصائية لـ   ANOVAمن خلال جدول )

إدارة الجودة ا النموذج في التنب  بالعلاقة بين و بالتالي قبول هذ 0.00  حيث كانت تساوي 0.05
ودة اثدارة وهذا ما يجعلنا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة والتي هي معايير جالشاملة و 

 على تطبيق إدارة الجودة الشاملة بجامعة سعيدة . ودة اثدارةيوجد تأثير دال إحصائيا لمعايير ج: 
 ةالفرضية الفرعية الثاني

H0 تطبيق إدارة الجودة الشاملة  ىعل جودة الأستاذلا يوجد تأثير دال إحصائيا لمعايير 
H1  على تطبيق إدارة الجودة الشاملة جودة الأستاذيوجد تأثير دال إحصائيا لمعايير 
 ANOVAو تحليل التباين REGRESSIONالخطي البسيط   الانحدارتحليل هذه الفرضية ب اختبارتم 

جودة  معاييرالبسيط بين إدارة الجودة الشاملة و  الانحدار اختبار( يبين نتائج  20-3جدول رقم )
 الأستاذ

 إدارة الجودة الشاملة المتغير التابع: 

 
 المستقل:المتغير 

 جودة الأستاذ
 

 الارتباطمعامل 
R 

 معامل التحديد
R2 

 الانحدارمعامل 
 

الدلالة المعنوية  الثاب 
Sig 

0.839 0.703 0.768 0.706 0.000 

 SPSSعلى مخرجات بالاعتماد المصدر:
 y = 0.768X1+0.706  من خلال الجدول أعلاه يمكن استنتاج معادلة الانحدار كالآتي:

 بحيث :
Yإدارة الجودة الشاملة :. 
X1 تملل معيار جودة الأستاذ : 

 على وجود تأثير قوي جداو هذا ما يدل R=0.839الارتباحأن ديمة معامل  أعلاهكما يتبين من الجدول 
مما  R2=0.703جودة الأستاذ على تطبيق إدارة الجودة الشاملة كما أن ديمة معامل التحديد لمعايير

 .تطبيق إدارة الجودة الشاملة يرجع إلى جودة الأستاذ التغير الحاصل في  من %70.3يعني أن 
 الأستاذ جودةمعايير جودة الشاملة و بين إدارة ال ANOVA( : نموذ  تحليل التباين  21-3جدول رقم ) 

 Fفيشر متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات النموذ 
 الانحدار
 البواقي
 المجموع

29,964 
12,650 
42,613 

1 
75 
76 

29,964 
,1690 

177,655 

                               0,05معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط*
 SPSSلى مخرجاتع بالاعتماد المصدر:
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 التعليق:
دالة إحصائيا )ذات دلالة معنوية عند  Fنلاحظ أن القيمة اثحصائية لـ  ANOVAمن خلال جدول )

إدارة الجودة و بالتالي قبول هذا النموذج في التنب  بالعلاقة بين  0.00  حيث كانت تساوي 0.05
لصفرية ونقبل الفرضية البديلة والتي هي ودة الأستاذ وهذا ما يجعلنا نرفض الفرضية امعايير جالشاملة و 

 على تطبيق إدارة الجودة الشاملة بجامعة سعيدة . ودة الأستاذيوجد تأثير دال إحصائيا لمعايير ج: 
 الفرضية الفرعية الثالثة

H0على تطبيق إدارة الجودة الشاملة  جودة الطالبمعايير لا يوجد تأثير دال إحصائيا ل 
H1 جودة الطالب على تطبيق إدارة الجودة الشاملة معايير ئيا ليوجد تأثير دال إحصا 
 ANOVAو تحليل التباين REGRESSIONالخطي البسيط   الانحدارتحليل هذه الفرضية ب اختبارتم 

جودة  معاييرالبسيط بين إدارة الجودة الشاملة و  اختبارالانحدار( يبين نتائج  22-3جدول رقم )
 الطالب

 
 

 المتغير التابع:
 رة الجودة الشاملة إدا

 
 المستقل:المتغير 

 جودة الطالب
 

 الارتباطمعامل 
R 

 معامل التحديد
R2 

 الانحدارمعامل 
B 

الدلالة  الثاب 
 Sigالمعنوية 

0.730 0.533 0.608 0.917 0.000 

  SPSSعلى مخرجات بالاعتماد المصدر:
 من خلال الجدول أعلاه يمكن استنتاج معادلة الانحدار كالآتي:

y = 0.608X1+0.917 
 بحيث :

Yإدارة الجودة الشاملة :. 
X1 تملل معيار جودة اثدارة : 

و هذا ما يدل على وجود تأثير قوي  R=0.730الارتباحأن ديمة معامل  أعلاهكما يتبين من الجدول 
مما  R2=0.533على تطبيق إدارة الجودة الشاملة كما أن ديمة معامل التحديد الطالبجودة لمعايير 
 تطبيق إدارة الجودة الشاملة يرجع إلى جودة الطالب. التغير الحاصل في  من  %53يعني أن 
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جودة  معاييربين إدارة الجودة الشاملة و  ANOVAنموذ  تحليل التباين  (:23-3جدول رقم ) 
 الطالب

مجموع  النموذ 
 المربعات

متوسط  درجة الحرية
 المربعات

 Fفيشر

 الانحدار
 البواقي

 مجموعال

22.733 
19.880 
42.613 

1 
75 
76 

22.733 
0.265 

85.764 

                               0,05الإرتباط معنوي عند مستوى الدلالة *
 SPSSعلى مخرجات بالاعتماد المصدر:

 التعليق:
دالة إحصائيا )ذات دلالة معنوية عند  Fنلاحظ أن القيمة اثحصائية لـ   ANOVAمن خلال جدول )

إدارة الجودة و بالتالي قبول هذا النموذج في التنب  بالعلاقة بين  0.00  حيث كانت تساوي 0.05
ما يجعلنا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة والتي هي  الطالب وهذاودة معايير جالشاملة و 

 .بجامعة سعيدة ةعلى تطبيق إدارة الجودة الشامل ودة الطالبيوجد تأثير دال إحصائيا لمعايير ج: 
 الفرضية الفرعية الرابعة

H0 على تطبيق إدارة الجودة الشاملة  المنهاج الدراسيجودة لمعايير لا يوجد تأثير دال إحصائيا 
H1  على تطبيق إدارة الجودة الشاملة  المنهاج الدراسيجودة لمعايير يوجد تأثير دال إحصائيا 

 ANOVAو تحليل التباين REGRESSIONلخطي البسيط تحليل اثنحدار  اتم إختبار هذه الفرضية ب
 

 معايير جودةالبسيط بين إدارة الجودة الشاملة و  اختبارالانحدار( يبين نتائج  24-3جدول رقم )
 المنها  )البرنامج(الدراسي

 إدارة الجودة الشاملة  المتغير التابع: 

 
 المستقل:المتغير 

المنها  
 )البرنامج(الدراسي

 باطالارتمعامل 
R 

 معامل التحديد
R2 

 الانحدارمعامل 
B 

الدلالة  الثاب 
 Sigالمعنوية 

0.803 0.645 0.578 0.876 0.000 

 SPSSعلى مخرجات بالاعتماد المصدر:
 y 0.578X1+0.876 من خلال الجدول أعلاه يمكن استنتاج معادلة الانحدار كالآتي:

 بحيث :
Yإدارة الجودة الشاملة :. 
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X1 المنهاج )البرنامج الدراسيل معيار جودة : تمل 
 و هذا ما يدل على وجود تأثير قوي جداR=0.803الارتباحأن ديمة معامل  أعلاهكما يتبين من الجدول 

جودة المنهاج )البرنامج الدراسي على تطبيق إدارة الجودة الشاملة كما أن ديمة معامل  لمعايير
تطبيق إدارة الجودة الشاملة يرجع  لتغير الحاصل في ا من  %64.5مما يعني أن R2=0.645التحديد

 .إلى جودة المنهاج )البرنامج الدراسي 
جودة  معاييربين إدارة الجودة الشاملة و  ANOVAنموذ  تحليل التباين  (:25-3جدول رقم ) 

 المنها  )البرنامج(الدراسي
مجموع  النموذ 

 المربعات
متوسط  درجة الحرية

 المربعات
 Fفيشر

 دارالانح
 البواقي
 المجموع

27.481 
15.132 
42.613 

1 
75 
76 

27.481 
,2020 

136.205 

                               0,05الإرتباط معنوي عند مستوى الدلالة *
 SPSSعلى مخرجات بالاعتماد انالطالبمن إعداد  المصدر:

 
 التعليق:

 
إحصائيا )ذات دلالة معنوية عند  دالة Fنلاحظ أن القيمة اثحصائية لـ   ANOVAمن خلال جدول )

إدارة الجودة و بالتالي قبول هذا النموذج في التنب  بالعلاقة بين  0.00  حيث كانت تساوي 0.05
وهذا ما يجعلنا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل   جودة المنهاج )البرنامج الدراسيمعايير الشاملة و 

على تطبيق جودة المنهاج )البرنامج الدراسيئيا لمعايير يوجد تأثير دال إحصاالفرضية البديلة والتي هي : 
 إدارة الجودة الشاملة بجامعة سعيدة .

 الفرضية الفرعية الخامسة
H0 على تطبيق إدارة الجودة الشاملة  جودة البيئة التعليمية وملاءمتهالمعايير لا يوجد تأثير دال إحصائيا 

H1  على تطبيق إدارة الجودة الشاملة  التعليمية وملاءمتهاجودة البيئة لمعايير يوجد تأثير دال إحصائيا 
 ANOVAو تحليل التباين REGRESSIONالخطي البسيط   الانحدارتحليل هذه الفرضية ب اختبارتم 
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جودة  معايير البسيط بين إدارة الجودة الشاملة و الانحدارإختبار   ( يبين نتائج 26-3جدول رقم )
 البيئة التعليمية وملاءمتها

 
 

 إدارة الجودة الشاملة  المتغير التابع:

 
 المستقل:المتغير 

جودة البيئة التعليمية 
 وملاءمتها

 الارتباطمعامل 
R 

 معامل التحديد
R2 

 الانحدارمعامل 
B 

الدلالة  الثاب 
 Sigالمعنوية 

0.746 0.556 0.557 1.007 0.000 

 SPSSعلى مخرجات بالاعتماد المصدر:
 

 يمكن استنتاج معادلة الانحدار كالآتي: من خلال الجدول أعلاه
y = 0.557X1+1.007 

 بحيث :
Yإدارة الجودة الشاملة :. 
X1  البيئة التعليمية وملاءمتها: تملل معيار جودة 

و هذا ما يدل على وجود تأثير قوي  R=0.746الارتباحأن ديمة معامل أعلاه  كما يتبين من الجدول
على تطبيق إدارة الجودة الشاملة كما أن ديمة معامل  تعليمية وملاءمتهاجودة البيئة اللمعايير  جدا

تطبيق إدارة الجودة الشاملة يرجع  التغير الحاصل في  من %55.6مما يعني أن  R2=0.556التحديد
 .اجودة البيئة التعليمية وملاءمته إلى

 
جودة  معايير ملة وبين إدارة الجودة الشا ANOVA( : نموذ  تحليل التباين 27-3جدول رقم )

 التعليمية وملاءمتها البيئة 
 

مجموع  النموذ 
 المربعات

متوسط  درجة الحرية
 المربعات

 Fفيشر

 الانحدار
 البواقي
 المجموع

23.695 
18.919 
42.613 

1 
75 
76 

23.695 
0.252 

93.933 

                               0,05معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط*
 SPSSعلى مخرجات بالاعتماد المصدر:
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دالة إحصائيا )ذات دلالة معنوية عند  Fنلاحظ أن القيمة اثحصائية لـ   ANOVAمن خلال جدول )
إدارة الجودة و بالتالي قبول هذا النموذج في التنب  بالعلاقة بين  0.00  حيث كانت تساوي 0.05

يجعلنا نرفض الفرضية الصفرية ونقبل  وهذا ما جودة البيئة التعليمية وملاءمتهامعايير الشاملة و 
على  البيئة التعليمية وملاءمتهاجودة يوجد تأثير دال إحصائيا لمعايير الفرضية البديلة والتي هي : 

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة بجامعة سعيدة.
 للبحث على تطبيق إدارة الجودة الشاملة الشخصيةتأثير المتغيرات الثالث: بالمطل
 تأثير الجنس على تطبيق إدارة الجودة الشاملة اختبار أولا :
H0عـزا إلـى تفـي جامعـة سـعيدة  دلالة إحصائية على تطبيـق إدارة الجـودة الشـاملة  تذا فروق  لا يوجد

 الجنس
H1عــزا إلــى تفــي جامعــة ســعيدة دلالــة إحصــائية علــى تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة  تذا فــروق  يوجــد

 الجنس
 للعينات المستقلة T-Testرضية باختبار تم اختبار هذه الف
 للعينات المستقلة بين إدارة الجودة الشاملة و الجنس T-Test( : إختبار 28-3جدول رقم )

 المتغير التابع: 
 إدارة الجودة الشاملة 

 
 
 

المتغير 
 المستقل:
 الجنس

 Levenاختبار
 

 T-Testاختبار

 Fقيمة 
 المحسوبة

 الدلالة المعنوية          
Sig 

 Sigالدلالة المعنوية 

5,507 0.062 0.66 
                                     0,05الإرتباط معنوي عند مستوى الدلالة *

 SPSSعلى مخرجات بالاعتماد المصدر:
 التعليق:

و Sig=0.062أن ديمـة الدلالـة المعنويـة  نجـدLevenبالنظر إلى الجدول أعلاه و مـن خـلال إختبـار    
كبر من ديمة الدلالـة المعنويـة المعتمـدة  ممـا يـدل علـى أن مجتمعـي المتغيـر المسـتقل الجـنس وهمـا هي أ

فـإن ديمـة الدلالـة المعنويـة T-Testالذكور و اثناث  هما مجتمعان متجانسانم  أما بـالنظر إلـى إختبـار 
Sig=0.66  ــة ممــا يعنــي عــد 05م0و هــي ديمــة أكبــر مــن ديمــة الدلالــة المعنويــة المعتمــدة م وجــود دلال

دلالـة إحصـائية علـى تطبيـق  تذا فـروق  لا يوجـدإحصائية  و بالتالي نقبـل الفرضـية الصـفرية وهـي أنـا 
 .عزا إلى الجنس تإدارة الجودة الشاملة 
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 إختبار تأثير المؤهل العلمي على تطبيق إدارة الجودة الشاملة: ثانيا 
H0 عزا إلى الم هل العلمي تالجودة الشاملة  دلالة إحصائية على تطبيق إدارة تذا فروق  لا يوجد 

H1 عزا إلى الم هل العلميتدلالة إحصائية على تطبيق إدارة الجودة الشاملة  تذا فروق يوجد 
 للعينات المستقلة T-Testتم إختبار هذه الفرضية باختبار 

 
المؤهل  للعينات المستقلة بين إدارة الجودة الشاملة و T-Test( : إختبار 29-3جدول رقم ) 

 العلمي
 المتغير التابع: 

 إدارة الجودة الشاملة 
 

 
 

المتغير 
المستقل: 
 المؤهل العلمي

 

 Levenإختبار 
 

 T-Testإختبار 

 Fقيمة 
 المحسوبة
 

الدلالة المعنوية           
Sig 

 Sigالدلالة المعنوية 

6.388 0.054 0.857 
                                   0,05الإرتباط معنوي عند مستوى الدلالة *

 SPSSعلى مخرجات بالاعتماد المصدر:
 التعليق:

 Sig=0.063أن ديمـة الدلالـة المعنويـة  نجـدLevenبالنظر إلى الجدول أعـلاه و مـن خـلال إختبـار     
و هــي أكبــر مــن ديمــة الدلالــة المعنويــة المعتمــدة  ممــا يــدل علــى أن مجتمعــي المتغيــر المســتقل الم هــل 

-Tهمــا خــريج المعهــد التكنولــوجي وأخــرا  همــا مجتمعــان متجانســانم  أمــا بــالنظر إلــى إختبــار العلمــي و 
Test فإن ديمة الدلالة المعنويةSig=0.85  05م0و هي ديمة أكبر من ديمـة الدلالـة المعنويـة المعتمـدة 

 تذا  فــروق  لا يوجــدو بالتــالي نقبــل الفرضــية الصــفرية وهــي أنــا  ممــا يعنــي عــدم وجــود دلالــة إحصــائية
 عزا إلى الم هل العلمي  و نرفض الفرضية البديلة.تدلالة إحصائية على تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

 ثالثا : إختبار تأثير الرتبة على تطبيق إدارة الجودة الشاملة
H0 عزا إلى الخبرة المهنيةتعلى تطبيق إدارة الجودة الشاملة دلالة إحصائية  تذا فروق  لا يوجد 
H1عزا إلى الخبرة المهنيةتعلى تطبيق إدارة الجودة الشاملة دلالة إحصائية  تذا روق ف يوجد 

 ANOVAتم إختبار هذه الفرضية باختبار تحليل التباين الأحادي 
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 بين إدارة الجودة الشاملة و الرتبة ANOVA( : نموذ  تحليل التباين 30-3جدول رقم )
مجموع  النموذ 

 المربعات
درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

الدلالة  Fفيشر
المعنوية 

Sig 
 بين المجموعات

 
 داخل المجموعات

 المجموع

1.732 
 

40.881 
42.613 

2 
 
74 
76 

0.866 
 

0.552 

1.568 0.215 

   0,05الإرتباط معنوي عند مستوى الدلالة *
 SPSSعلى مخرجات بالاعتماد المصدر:

 التعليق:
و F=1.568فإن ديمة فيشر  ANOVAي جدول تحليل التباينبالنظر إلى النتائج المتحصل عليها ف    

وهـذا   0.05وهي ديمة أكبر من ديمة الدلالـة المعنويـة المعتمـدة Sig =0.215أن ديمة الدلالة المعنوية 
دلالـة  تذا فـروق  لا يوجـديعني عدم وجود دلالة إحصائية  و بالتالي نقبل الفرضية الصفرية والتي هـي 

 عزا إلى الرتبة و نرفض الفرضية البديلة. تارة الجودة الشاملة تطبيق إدإحصائية على 
 تأثير الخبرة المهنية على تطبيق إدارة الجودة الشاملة اختبار:  رابعا
H0 عزا إلى الخبرة المهنيةتعلى تطبيق إدارة الجودة الشاملة دلالة إحصائية  تذا فروق  لا يوجد 
H1عزا إلى الخبرة المهنيةتيق إدارة الجودة الشاملة على تطبدلالة إحصائية  تذا فروق  يوجد 
 ANOVAهذه الفرضية باختبار تحليل التباين الأحادي  اختبارتم 

 بين إدارة الجودة الشاملة و الخبرة المهنية ANOVAنموذ  تحليل التباين  (:31-3)جدول رقم 
مجموع  النموذ 

 المربعات
درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

الدلالة  Fفيشر
لمعنوية ا

Sig 
 بين المجموعات

 
 داخل المجموعات

 
 المجموع

0.093 
 

42.520 
 

42.613 

2 
 
74 
 
76 

0.047 
 

0.575 

0.081 0.922 

   0,05الإرتباط معنوي عند مستوى الدلالة *
 SPSSعلى مخرجات بالاعتماد المصدر:
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 التعليق:
و F=0.081فإن ديمة فيشر  ANOVAبالنظر إلى النتائج المتحصل عليها في جدول تحليل التباين    

وهـذا   0.05وهي ديمة أكبر من ديمة الدلالـة المعنويـة المعتمـدة Sig=0.922 أن ديمة الدلالة المعنوية 
دلالـة  تذا فـروق  لا يوجـديعني عدم وجود دلالة إحصائية  و بالتالي نقبل الفرضية الصفرية والتي هـي 

 إلى الخبرة المهنية و نرفض الفرضية البديلة. عزا تارة الجودة الشاملة إحصائية على تطبيق إد
 

 نتائج الدراسة التطبيقية :الرابعالمطلب 
الجزائرية قمنـا  التعليم العاليإدارة الجودة الشاملة في م سسات  معايير من أجل معرفة واقع تطبيق      

علـى أسـاتذة  اسـتبيانسعيدة م بحيث تم توزيع جامعة الدكتور الطاهر مولاي ببإجراء دراسة تطبيقية على 
 وقــــد تضــــمن التعلــــيم العــــالي، إدارة الجــــودة الشــــاملة بم سســــات  مــــدا تطبيــــق معــــاييرلمعرفــــة  الجامعــــة
: معـــايير خاصـــة بجـــودة أساســـية للجـــودة الشـــاملة مـــن المنظـــور التعليمـــي هـــي خمســـة محـــاور  الاســـتبيان

عـايير خاصـة بجـودة المنهـاج اثدارة ، معايير خاصة بجودة الأستاذ ، معـايير خاصـة بجـودة الطالـب ، م
 )البرنامج الدراسي، معايير خاصة بجودة البيئة التعليمية وملاءمتها. 

 و من خلال تحليل نتائج الدراسة التطبيقية و اختبار فرضيات البحث توصلنا إلى النتائج التالية :    
 ر   الأساتذةمن وجهة نظإدارة الجودة الشاملة بدرجة ضعيفة معايير جامعة سعيدة تطبق  -1
كـل مــن  معـايير جــودةذات دلالـة إحصـائية بــين تطبيـق إدارة الجــودة الشـاملة و  قويــة و وجـود علاقـة -2

 المنهاج )البرنامج الدراسي و البيئة التعليمية وملاءمتها  . الطالب،  ،الأستاذ، )اثدارة
 ودةجـــالطالـــب،  ودةجـــ ،الأســـتاذ ودةجـــ، اثدارةودة جـــلكـــل مـــن معـــايير ) يوجـــد تـــأثير دال إحصـــائيا -3

على تطبيق إدارة الجودة الشاملة بجامعة    البيئة التعليمية وملاءمتها ودةجالمنهاج )البرنامج الدراسي و 
 سعيدة .

عـزا للمتغيـرات الشخصـية تعلـى تطبيـق إدارة الجـودة الشـاملة دلالـة إحصـائية  فروق ذاتعدم وجود  -4
 الخبرة المهنية. و ، الرتبةالم هل العلمي، والتي هي: الجنس

 التالية:الدراسة هذه تبقى محدودة النتائج للأسباب  -5
 سعيدة. جامعةالوطن وهي  جامعة واحدة من جامعاتاقتصرت على  -       
الطلبـة الأساتذة واسـتلنت أراء المسـتفيدين الآخـرين مـن العمليـة التعليميـة ملـل  الدراسة:استهدفت  -      

 و العمال وضيرها.
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 خاتمة الفصل:

لمعرفة واقع تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في م سسات التعليم العالي الجزائرية قمنا بإسـقاح بعـض 
المفــاهيم النظريــة ثدارة الجــودة الشــاملة علــى م سســات التعلــيم العــالي حيــث أجرينــا دراســة تطبيقيــة علــى 

ن علــى الأسـاتذة وذلــي بـالتركيز علــى خمسـة محــاور كليـات جامعـة  ولايــة سـعيدة مــن خـلال توزيــع اسـتبيا
أساسية للجودة الشاملة من المنظور التعليمي هي : معايير خاصة بجودة اثدارة ، معايير خاصة بجودة 
الأســـتاذ ، معـــايير خاصـــة بجـــودة الطالـــب ، معـــايير خاصـــة بجـــودة المنهـــاج )البرنامج الدراســـي، معـــايير 

 لاءمتها.خاصة بجودة البيئة التعليمية وم
لقد اتضح لنـا مـن خـلال النتـائج المتوصـل إليهـا علـى مسـتوا كليـات جامعـة سـعيدة  محـل الدراسـة       

أن الأساتذة يرون بأن جامعة الدكتور الطاهر مـولاي  تطبـق إدارة الجـودة الشـاملة بدرجـة ضـعيفة و ذلـي 
لتزمان بمبادئ إدارة الجودة الشاملة بأن معيار  جودة اثدارة وجودة  الأستاذ كلاهما يتصفان بالجودة و ي

 و معاييرها بدرجة ضعيفة.
كمــــا أن الطالـــــب هـــــو أيضـــــا تتـــــوفر فيـــــا مواصـــــفات و معـــــايير الجـــــودة بدرجـــــة ضـــــعيفة م أمـــــا المنهـــــاج 
)البرنامج الدراســي فهــو يــتلاءم مــع مفــاهيم إدارة الجــودة الشــاملة بدرجــة متوســطة، إلــى جانــب أن المنــاخ 
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ن الفرد ينتقل لأالتعليم العالي أعلى مستويات التعليم ويأخذ أهمية كبيرة في المجتمعات، ذلي  عتبري
ول أن مختلف الدراسات واثنتاج، كما يمكن الق شغلمباشرة بعد هذه المرحلة من التعليم إلى عالم ال

والبحوث التي قام بها العديد من المفكرين الاقتصاديين، أثبتت أن التعليم عامة والتعليم العالي خاصة لا 
دور هام على المستوا الفردي وعلى المستوا الكلي، فقد أصبح مصير المجتمعات يتوقف على كيلية 

ذلي يرتبط بالتعليم الذي يهيئ الفرد والمجتمع لمواجهة إعداد الأفراد تربويا وتعليميا، وتزايد اثدراش أن 
حقائق وديناميكيات عصر اللورة التكنولوجية المعتمدة على المعرفة المتقدمة واستخدام المعلومات 
المتدفقة، والتي يعتبر العقل البشري أساسا وعمادا لها، ولكن بدون توفر م سسات ملائمة للتعليم العالي 

وقادرة على تخريج النواة اللازمة من الملقفين وذوي المهارات، القادرين على دخول  من ناحية النوعية،
سوق العمل بمهارات عالية الأداء ومتناسبة مع احتياجاتا المتجددة، فإنا لا يمكن لأي بلد أن يضمن 

 تكوين رأس مال بشري فعال.
لتطور المحلي والعالمي، أصبح لزاما ومع ما يشهده عالمنا اليوم من التحديات والتغيرات التي أفرزها ا

على هذا الأساس أصبح تطبيق إدارة الجودة و على الدول أن تولي أهمية كبيرة لجودة الخدمات التعليمية، 
فتطبيق إدارة الجودة الشاملة يحسن صورة الم سسة التعليمية  ،الشاملة في التعليم العالي ضرورية حتمية

ويرفع من مستويات أداء المنتسبين إليها إضافة إلى تحسين نوعية  التميز داخليا و خارجيا و يحقق لها
 المخرجات وتخليض التكاليف و تحسين ورفع المستوا العلمي والتحصيل الدراسي لدا الطلبة.

وحتى ينجح برنامج إدارة الجودة الشاملة في م سسات التعليم العالي يجب توفر مجموعة من 
 المستلزمات نوجزها في مايلي:

المتطورة التي تتيح لصانعي القرار والعاملين  الاتصالاتأسيس نظم معلوماتية توظف التقنيات الحديلة ووسائط ت -
 .ظام اثداري إمكانية الحصول بسرعة ودقة على البيانات الضرورية لتطبيق هذا الن م سسات التعليم العالي في 
 ظاملفة لتأهيل هذه الكوادر وتدريبها على تطبيقات نالم هلة عن طريق عقد دورات مك جامعيةإعداد الكوادر ال -

 بطريقة فعالة.الشاملة إدارة الجودة 
 .م سسات التعليم العالي  في المس وليات و الصلاحيات تفويض في التوسع -
 والعمل على تلبيتها. التعليم العاليضرورة التعرف على حاجيات ورغبات المستفيدين من خدمات  -

سات الجامعية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة وتحسين كافة العناصر المكونة للعملية وعلى الرضم من سعي الم س
التعليمية إلا أنها تجد في طريقها مجموعة من الصعوبات والعوائق تحول دون تطبيق هذا المنهج اثداري نذكر 

فيها وكذا انعدام الارتباح بين  المواقف السلبية لبعض العاملين في الجامعات لتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملةمنها 
محتوا و طرائق التدريس من جهة و حاجات المجتمع من جهة أخرا وأيضا اللقافة التنظيمية السائدة في 

ترعى وتشجع و تكافئ اثنجازات الفردية أكلر بكلير من رعاية و تشجيع ومكافأة اثنجازات  التي الجامعات
 .الجماعية واثنجازات التنظيمية
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طرقنا في الفصل التطبيقي إلى واقع تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة بجامعة سعيدة حيث تم تقديم استبيان وقد ت
إلى الأساتذة  و الذي اشتمل على المعايير الأساسية ثدارة الجودة الشاملة في م سسات التعليم العالي و هي 

جودة البيئة جودة المناهج الدراسية و معايير الطالب، معايير جودة اثدارة، معايير جودة الأستاذ، معايير جودة 
 .SPSSبيان المقدم بواسطة البرنامج اثحصائي ت، وقد تم معالجة اثسالتعليمية وملاءمتها

و قد كان الهدف من هذه الدراسة هو معرفة واقع تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في جامعة سعيدة، و كذلي 
طبيق إدارة الجودة الشاملة، و عليا سوف نقوم بعر  النتائج المرتبطة باختبار الفرضيات أثر هذه المعايير على ت

 و الاستنتاجات على النحو التالي: 
 النتائج-1

التأكيد الأساتذة بذهب معظم المستجوبين من  حيثلقد أسفرت نتائج الدراسة التطبيقية عن قبول كل الفرضيات ، ب
و لكن بدرجة منخفضة، كما تبين بأن هناش أثر دال  إدارة الجودة الشاملة  معاييرتطبق  جامعة سعيدةعلى أن 

، معايير الأستاذمعايير جودة اثدارة، معايير جودة إحصائيا لكل معايير إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي )
ى التطبيق السليم و الناجح   علجودة البيئة التعليمية وملاءمتهاجودة الطالب، معايير جودة المناهج الدراسية و 

كان لها أكبر الأثر  معايير جودة اثدارةلهذا النظام ، و أنا هذا الأثر يختلف في درجتا من معيار لآخر ، إلا أن 
سهل الطريق لتطبيق إدارة الجودة الشاملة  لأن تو ساعد على التطبيق ، لأن للإدارة  الجامعية دور مهم  ، فهي  ت

  و ملتزمة بلقافة الجودة الشاملةواعية  إدارة طرة يتوقف بالدرجة الأولى على مدا توافر تحقيق الأهداف المس
 80وتتمتع بالمرونة في العمل ،  وهذا ما يتوافق مع اراء مختلف رواد الجودة الشاملة و الذين يرون بأن أكلر من 

عة عملها يعود بالدرجة الأولى من نجاح أو فشل  تطبيق هذا النظام في أي م سسة مهما كان حجمها و طبي %
و رضم الأهمية البالغة التي تكتسيها اثدارة ، الا أن بقية المعايير الأخرا مهمة كذلي  إلى اثدارة العليا  ، كما أنا

، لأنا لا يمكن نجاح م سسات التعليم العالي في تطبيق إدارة الجودة الشاملة إلا إذا كان لديها أساتذة م هلين و 
ون و لهم القابلية للدراسة و منهاج جيد و يرقى إلى تطلعات المجتمع باثضافة إلا وجود مناخ تعليمي طلبة واع

 يسهل و يساعد على تطبيق هذا النظام . 
الخبرة المهنية (  ، الرتبة والمؤهل العلمي ، أما بالنسبة لاختبار تأثير المتغيرات الشخصية ) الجنس

في جامعة الشاملة إدارة الجودة معايير دلالة إحصائية على تطبيق  ذاتفروق وجد تفإننا وجدنا بأنه لا 

 .المتغيراتعزى لهذه سعيدة ت
 

من خلال ما سبق يمكننا الوصول إلى نتيجة عامة وهي أن جامعة سعيدة تطبق معايير إدارة الجودة 
ة في التعليم الشاملة ولكن بشكل ضعيف حيث أن أساتذة جامعة سعيدة أجمعوا على أن معايير الجود

خاصة  معاييرالطالب ، جودة  معايير،و جودة الأستاذ معايير جودة اثدارة و  معايير العالي والتي هي:
، تتميز بالضعف خاصة بجودة البيئة التعليمية وملاءمتها معاييربجودة المنهاج )البرنامج الدراسي، 

خصبة وتحسين كافة عناصر العملية وعليا  ينبغي على القائمين على هذه الجامعة توفير الأرضية ال
التعليمية ونشر ثقافة الجودة الشاملة لأنها السبيل الوحيد والناجح لتحسين جودة مخرجات العملية 
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فلابد من توافر  جودة الإدارة معاييرالتعليمية وتعميم ذلي على جميع جامعات الوطن و أما فيما يخص 
تهيئ فرص التطوير والتحسين يع في اتخاذ القرار و إدارة تتمتع بالمرونة في العمل و تشارش الجم

كما توفر الجو المناسب للعملية التعليمية وتخلق جو من العلاقات الطيبة  المستمر للأساتذة والموظفين
توظيف  فلابد أن يلتزم الأساتذة بتطبيق الجودة من خلال  جودة الأستاذ معاييربين الجميع، أما 

ومهارات التعلم اثلكتروني في التدريس و أيضا يتبادل الخبرات مع زملائا  الوسائل التعليمية الحديلة
 ، أماورؤسائا من أجل التحسين و التطوير عن طريق المشاركة سنويا في الملتقيات الوطنية و الدولية

بالنظام الداخلي بة المشاركة في تحقيق الجودة من خلال الالتزام فعلى الطلجودة الطالب  معايير
ل با داخل الكلية وأيضا امتلاش الدافعية الشخصية للتعلم والتي تمكنهم من القدرة على الفهم و المعمو 

 التحليل والتقييم واستخلاص النتائج وبالتالي زيادة التحصيل العلمي.
أن  وفلابد أن يكون متوافقا مع ثقافة الجودة الشاملة المنها  )البرنامج(الدراسي  جودة معاييرأما 

يرتبط بمتطلبات المجتمع وسوق العمل، و أخيرا معيار جودة  قدرة استيعاب الطلبة وأنيتناسب مع 
فيجب أن تكون هنالي بيئة مناسبة لعملية التعليم و التعلم من البيئة التعليمية وملاءمتها جودة  معايير

ات مبنى جامعي يساعد على عملية التعليم و التعلم، تَوفُر كل من المدرجات والقاع خلال توفير
والمخابر وقاعات أنترنت بالشكل الكاف و احتواء المكتبة على الكتب و المراجع العلمية الضرورية بما 

 .يتناسب والتخصصات المفتوحة
 أفاق الدراسة:

من خلال هذه الدراسة نفتح المجال أمال دراسات مستقبلية في موضوع الجودة الشاملة 
 الي :في التعليم العالي من خلال طر  الموضوع الت

 ماهي متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة قي التعليم العالي؟
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ةسعيد-جامعة الدكتور الطاهر مولاي  
 كلية العلول الإقتصادية والتسيير والعلول التجارية

أساتذة جامعة سعيدة  استبيان موجه إلى  
واقييع ،نقــوم بــإجراء دراســة حــول تخصييص إدارة أعمييالفــي إطــار التحضــير لنيــل شــهادة الماســتر فــي علــوم التســيير 
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 الدراسة.

الأســئلة الــواردة فــي الاســتبيان المرفــق بكــل شــفافية وموضــوعية علمــا أن أرائكــم نرجــو مــنكم التفضــل باثجابــة علــى 
 واقتراحاتكم ستساهم في تحقيق أهداف الدراسة وتستخدم لأضرا  البحث العلمي فقط.
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 *دكتوراه                                              *ماجستير                         
 

 الرتبة:
  *أستاذ محاضر                       *أستاذ مساعد   لتعليم العالي           *أستاذ ا  
 
 

 سنوات الخبرة:
 سنة15أكلر من*                               سنة15-5*من          سنوات5*أقل من 
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 محاور الدراسة الجزء الثاني:
الر
 قم

غير  العبارات
 موافق
 بشدة

غير 
 موافق

 
 محايد
 

 موافق  موافق
 بشدة

      معايير خاصةبجودةالإدارة-1           
      تحدد الأهداف السنوية وتضع الخطط اللازمة لتنفيذها 1
      تتمتع بالمرونة في العمل و في تطبيق اللوائح و التشريعات 2
      تشجع النشاطات التي تنشئ علاقات طيبة داخل الكلية 3
      تشرش الأساتذة و الموظفين في صنع القرارات و حل المشكلات 4
      تهيئ فرص التطوير والتحسين المستمر للأساتذة والموظفين 5
      للجميع من الناحية العملية و الخلقية تعتبر قدوة 6
      معايير خاصة بجودة الأستاذ-2 
يوظف الوسائل التعليمية الحديلة ومهارات التعلم اثلكتروني في  7

 التدريس.
     

يتبادل الخبرات مع زملائا ورؤسائا من أجل التحسين و  8
 التطوير.

     

      وضميريلتزم بأخلادياتالمهنةو يعملبوازع 9
      يشاركفيبرامجالتدريبوالتكوين لتحسينمستواه  10
      يمتلي الكفاءات والمهارات التدريسية اللازمة 11
      يشارش سنويا في الملتقيات الوطنية و الدولية 12
      معاييرخاصةبجودةالطالب-3 
      يلتزم بالنظام الداخلي المعمول با داخل الكلية 13
      جد لديا الدافعيةالشخصيةللتعلمتو  14
تتميز العلاقة بين الطالب والأستاذ بالتفاعل اثيجابي أثناء  15

 الدرس.
     

      الشعورباللقةوالاعتزاز عندإنجازالأعمال الموكلة إليا 16
امتلاش المهارات الضرورية للاستمرار في التعلم و التطور  17

 الذاتي
     

      على الفهم و التحليل و التقييم واستخلاص النتائجيمتلي القدرة  18
      معاييرخاصةبجودة المنها  )البرنامج(الدراسي-4 
      يتناسب مع قدرة استيعاب الطلبة 19
      يرتبط المنهج الدراسي بمتطلبات المجتمع وسوق العمل 20
      يساهم في إكساب الطالب مهارات البحث و اثبداع 21
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      يساهم في تكوين الشخصية المتكاملة للطالب 22
تتم مراجعة وتكييف المناهج وفقا للمستجدات و المتغيرات  23

 العالمية و المحلية
     

      يُمَكن الطالب من التحكم والتفوق في تخصصا 24
      معايير خاصة بجودة البيئة التعليمية وملاءمتها-5 
      علىعمليةالتعليموالتعلمالمبنى الجامعي يساعد 25
      عدد الطلبة داخل قاعة التدريس مناسبومساعد على التعلم الجيد 26
انتشار ثقافة تحسين الجودة والتطلع للأحسن و الأفضل لدا  27

 الجميع
     

تَوفُر كل من المدرجات والقاعات والمخابر وقاعات أنترنت  28
 بالشكل الكاف

     

تبة على الكتب و المراجع العلمية الضرورية بما احتواء المك 29
 يتناسب والتخصصات المفتوحة

     

      هناش تقدير و احترام متبادل بين الجميع داخل الكلية 30
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 جامعة الدكتور مولاي الطاهر بسعيدة 

 لاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسييركلية العلوم ا
 التسييرقسم العلوم 

 مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر أكاديمي 
 اقتصادية، تسيير وعلوم تجارية علوم الميدان:

 علوم التسيير الشعبة:
 إدارة أعمال التخصص:

 بعنوان:
 
 
 
 

 
 
 

 تحت إشراف الأستاذ:                     من إعداد الطالبين:                                
 خلف سليمان                                                                        الدكتور:يزيد قادة

 شيخ بوحركات
 

17/06/2019نوقشت وأجريت علنا بتاريخ:  
 

 أمام اللجنة المكونة من السادة:
ـــــــــــسا.الدكتور نزعي عزالديـــــــــن رئيــ  

 الدكتور يزيد قـــــادة مشرفــا.
 الدكتورة ملال ربيــعة ممتحنا

 
 

2018/2019السنة الجامعية: 

شاملة بمؤسسات التعليم العاليواقع تطبيق معايير إدارة الجودة ال  
2019لسنة  دراسة حالة جامعة سعيدة  



 

 

 
 

 


