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 والدرسلين...وبعد.
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ما، فأتقدم بشكري الخالص إلى أعضاء ىيئة والفضل ينسب إلى أىلو دائ    
التدريس أفراد عينة الدراسة الديدانية على مساهمتهم وتعاونهم معي في تطبيق أداة 

 الدراسة.

كما أوجو شكري كذلك إلى كل من ساعدني من قريب أو من بعيد ولو بكلمة      
زعيو، أو نصيحة أو دعوة صالحة، وأخص منهم الأساتذة لزكمي الاستبيان ومو 

 حمادي معمر.إوالأستاذ الباي لزمد، والأستاذ علاق عبد الوىاب، والأستاذ 

 والله ولي التوفيق



 
 :صخالمل

عليم العالي، تاملة في الجامعات الجزائرية لتحسين جودة خدمات الشراسة تطبيق إدارة الجودة الدتعالج ال       
بات لر متطفاملة ودرجة تو شالجزائرية بمبادئ إدارة الجودة العرف على درجة التزام الجامعات توتهدف بذلك إلى ال

ات الجنس، والعمر، والجامعة، ي دريس، والدقارنة بين ىذه الآراء تبعا لدتغتتطبيقها فيها وفقا لآراء أعضاء ىيئة ال
 .لذذا الغرض د  عأمن خلال استبيان ؛ ةيتبة العلمر دريس، والتالالخبرة في وسنوات 

 :هاراسة إلى عدة نتائج أهمدىذه اللت صوتو       
ريد ذلك على أن يتم دعم توفي أاملة متاحة في الجامعات الجزائرية إذا ما شة تطبيق إدارة الجودة اليإمكان -

 .بات بدرجة أكبرلالدتط
 .بتطبيقو فيهاة البدء يل عملهيسة مما يلة في الجامعات الجزائر امشىناك بعض الدمارسات لدفهوم إدارة الجودة ال  -
 

املة لشإدارة الجودة االتعليم العالي، املة في شعليم العالي، إدارة الجودة التجودة خدمات ال ة:يالكلمات المفتاح
 .ةيالجامعات الجزائر في 

Abstract:  
      The study dealt with the application of total quality management in the 

Algerian universities to improve the quality of higher education services, it aims 

to identify the degree of Algerian universities commitment to the principles of 

total quality management and the degree of application availability and 

according to the opinions of the teaching staff; and the comparison between 

these views depending on the variables of sex, age, the university, years of 

teaching, the scientific rank; through a questionnaire prepared for this purpose. 

      This study reached several conclusions, including: 

- The possibility of application of total quality management are available in 

Algerian universities if the provision of requirements are supported even further. 

- There are some practices of the concept of total quality management in the 

Algerian universities, making it easier to start the process of its implementation. 

 

Keyword: the quality of higher education services, total quality management in 

the higher education, total quality management in the Algerian universities. 

 

 

 



VI 

 فهرسال
 

 الإىداء
 شكر وتقدير

 الملخص

 الفهرس

 قائمة الجداول 
 قائمة الأشكال البيانية

 

III 
IV 
V 

VI 

VIII 

IX 

 د-أ المقدمــة 
 1 التعليم العالي  خدمات  إدارة الجودة الشاملة فيالفصل الأول:                   

 2 تمهيد
 3 أساسيات الجودة في خدمات التعليم العالي : المبحث الأول

 3 الجودة  اىيةم المطلب الأول:
 22 جودة خدمات التعليم العالي :المطلب الثاني

 32 أساليب تحسين جودة خدمات التعليم العالي : ثانيالمبحث ال
 32 التقويم الذاتي والمقارنة المرجعيةالمطلب الأول: 
 41 نظام ضمان الجودةالمطلب الثاني: 

 48 الاعتماد الأكاديمي: لثالمطلب الثا
 57 إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي اتتطبيق : المبحث الثالث

 57 الإطار المفاىيمي لإدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي : المطلب الأول
 76 الأسس التطبيقية لإدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي  المطلب الثاني:

 92 الفصلخلاصة 
 93 : الدراسات السابقةثانيالفصل ال       

 94 تمهيد
 95 محليةالدراسات الأولا/ 
 100 عربيةالدراسات الثانيا/ 
 108 جنبيةالأدراسات ال ثالثا/



VII 

 
 
 
 

 115 الفصل خلاصة
 116 : الدراسة الميدانيةثالثالفصل ال                

 117 تمهيد
 118 نشأة وتطور التعليم العالي في الجزائرالمبحث الأول: 

 119 (2003 - 1962) سار بناء المنظومة الجزائرية للتعليم العاليمالمطلب الأول: 
 128 : إصلاح التعليم العالي في الجزائرالمطلب الثاني

 139 الإطار العام للدراسة الميدانية ثاني:المبحث ال
 139 الإطار المنهجي للدراسة الميدانية: المطلب الأول

 143 الدراسة وخطوات تصميمهاأداة : ثانيالمطلب ال
 148 خصائص عينة الدراسةالمطلب الثالث: 

 151 عرض ومناقشة نتائج الدراسة الميدانيةالمبحث الثالث: 
 151 الالتزام بمبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائريةالمطلب الأول: 
 163 في الجامعات الجزائريةتوفر متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة المطلب الثاني: 

 173 الفصل خلاصة
 174 الخاتمــة

 180 قائمة المراجع
 194                   الملاحق

 195 استبيان موجو إلى أعضاء ىيئة التدريس في الجامعات الجزائرية :الملحق الأول
 199 معاملات الثبات حسب معادلة ألفا كرونباخ :الملحق الثاني 
 200 قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الاستبيان :الثالثالملحق  



VIII 

 قائمة الجداول
 الصفحة العنوان رقم الجدول

  89 - 98 السبعة لتبني إدارة الجودة الشاملة في التعليم العاليالدداخل تكييف  ( 1 – 1) 
 124 الجامعاتعدد الاستبيانات الدوزعة والدسترجعة حسب  ( 1 - 3) 
لرالات الاستبيان والدرجة معاملات الارتباط بيسون بين كل لرال من  ( 4 - 3) 

 لو الكلية
124 

 124 معاملات الثبات حسب معادلة ألفا كرونباخ (  3 - 3) 
 129 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس ( 2 – 3) 
 129 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر ( 5 - 3) 
 128 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجامعة ( 4 - 3) 
 128 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الدؤىل العلمي ( 4 - 3) 
 159 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة في التدريس ( 9 - 3) 
 159 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الرتبة العلمية ( 8 - 3) 
الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة  ( 19 - 3) 

 حول درجة الالتزام بمبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية
154 

نتائج اختبار )ت( لدلالة الفروق لدبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعات  ( 11 - 3) 
                                             الجزائرية حسب متغي الجنس      

153 

نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق لدبادئ إدارة الجودة  ( 14 - 3) 
                             الجامعات الجزائرية حسب متغي العمر                      الشاملة في

152 - 155 

نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق لدبادئ إدارة الجودة  ( 13 - 3) 
 الشاملة في الجامعات الجزائرية حسب متغي الجامعة                              

154 

نتائج اختبار )ت( لدلالة الفروق لدبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعات  ( 12 - 3) 
 ؤىل العلمي                                     الجزائرية حسب متغي الد

159 

نتائج اختبار وتحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق لدبادئ إدارة الجودة  ( 15 - 3) 
 الشاملة في الجامعات الجزائرية حسب متغي سنوات الخبرة في التدريس           

158 - 149 

نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق لدبادئ إدارة الجودة  ( 14 - 3) 
 الشاملة في الجامعات الجزائرية حسب متغي الرتبة العلمية                        
141 

 143الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة  (  14 - 3) 



IX 

 إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية حول درجة توفر متطلبات
نتائج اختبار )ت( لدلالة الفروق لدتطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في  ( 19 – 3) 

 الجامعات الجزائرية حسب متغي الجنس                                
142 

ات تطبيق إدارة تطلبلفروق لدلتباين الأحادي لدلالة انتائج اختبار تحليل ا ( 18 – 3) 
 الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية حسب متغي العمر                            

145 - 144 

ات تطبيق إدارة تطلبلتباين الأحادي لدلالة الفروق لدنتائج اختبار تحليل ا ( 49 – 3) 
                             امعةالجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية حسب متغي الج

144 

في نتائج اختبار )ت( لدلالة الفروق لدتطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة  ( 41 – 3) 
                              حسب متغي الدؤىل العلمي الجامعات الجزائرية

189 - 148 

الفروق لدتطلبات تطبيق إدارة نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لدلالة  ( 44 – 3) 
الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية حسب متغي سنوات الخبرة في 

              التدريس

149 

نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق لدتطلبات تطبيق إدارة الجودة  ( 43 – 3) 
                     الشاملة في الجامعات الجزائرية حسب متغي الرتبة العلمية    

141 - 144 

 
 قائمة الأشكال البيانية

 الصفحة العنوان رقم الشكل
 41 دورة ديمنج للجودة ( 1 - 1)  
 24 دالة الخسارة لتاجوشي ( 4 - 1)  

 96 عناصر أنموذج والتر شيوارت لإدارة الجودة الشاملة ( 3 – 1) 
 07 الشاملةعناصر أنموذج أرفن لإدارة الجودة  (  2 – 1) 
 04 عناصر أنموذج إدارة الجودة الشاملة في الدعاىد العليا (  5 – 1) 
 02 مراحل أنموذج آشوك ومتواني (  4 – 1) 
 07 عناصر أنموذج السعود لإدارة الجودة الشاملة في التعليم (  4 – 1) 
 01 أنموذج الخطيب لإدارة الجودة الشاملة (  9 – 1) 
 07 السامرائي لإدارة الجودة الشاملة في القطاع التعليميأنموذج  ( 8 – 1) 

 



 
 
 
 

 المقدمة 
 
 



 مقدمةال  

 

  ب

 خمفية الدراسة -/1
في ظل التغيرات الدستمرة التي تشهدىا الساحة العالدية في العقود الأخيرة بنحو لم يسبق لو مثيل في تاريخ       
جميع جوانب الحياة الاقتصادية والتكنولوجية والاجتماعية والسياسية بشكل عام، والتي أدت إلى  ةملاش ،البشرية

تغيير الأفكار والأساليب الدتبعة في جل الديادين وخاصة الاقتصادية منها، إضافة إلى ظهور  في تطور ملحوظ
 العديد من الدوجات التي بات لذا تأثير كبير في حياة الأفراد، والتي بلا شك ستحد من تقدمهم ورقيهم.

ب الحياة، يضع العبء الأكبر إن التوجو إلى استشراف الدستقبل بأساليب علمية وطرق متطورة في جميع جوان      
على مؤسسات التعليم العالي في ىذه الدهمة، حيث يجب عليها أن تعمل على تأدية دورىا في تطوير وتقدم 

عصر يتسم بسرعة الاكتشافات العلمية وتسارع الابتكارات التكنولوجية وما يصاحبها من تغيير في في  ،المجتمع
الأمر الذي يؤثر على متطلبات سوق العمل من خلال ظهور مهن جديدة  وسائل الإنتاج وأنماط الاستهلاك، وىو

 .التعامل مع التكنولوجيا الدقيقة يتسم أصحابها بالدعرفة العميقة بحقائق العلم وبمهارات قائمة في الأداء خاصة عند
العمل التي  ولكي تقوم مؤسسات التعليم العالي بسد الفجوة بين حاجات السوق والدستوى الحالي لقوى      

ية بشكل قليدتعدىا, ومواجهة التغيرات الاجتماعية والاقتصادية يجب عليها أن تغير من ىياكلها ونظمها الت
جذري، وأن تتعامل بأساليب إدارية أكثر حداثة وتطورا لأجل نقل الواقع الحالي الذي ىي فيو إلى واقع أفضل 

 منو.
فادة من التكنولوجيا في مؤسسات والانتشار والإدرة على الاستيعاب ومن الأنماط الإدارية الأكثر مرونة وق      

من أىداف  ولدا تهدف إلي وأنجحهاإدارة الجودة الشاملة، والتي تعتبر من أحدث الأساليب الإدارية التعليم العالي 
مل على عظمى، من شأنها تقديم أفضل الخدمات التعليمية بشكل مستمر، وتعتمد على منظومة عمل متناسقة تع

من خلال بيئة  (، المجتمع، سوق العمل ( والخارجيين ) الأساتذة، الإداريين، الطلبة ) الدستفيدين الداخليين إرضاء
، فهي داعية إلى التميز والتحسين الدستمر ثقافة تنظيمية في ىذه الدؤسسات تتحدد بها أىدافها ورؤيتها الدستقبلية

لأداء، وبإتباع إجراءات تدنع وقوع أخطاء بدلا من اكتشافها واستثمار عن طريق الاىتمام بطرق العمل وتحسين ا
 طاقات العاملين وقدراتهم الفكرية وتشجيعهم على الدشاركة والابتكار والعمل التعاوني بروح الفريق الواحد.

ت الأخرى، الاىتمام بإدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي كما ىو في الدؤسسا أومن ىنا بد      
عندما طبقها بعض القادة التربويين في الولايات الدتحدة وذلك خلال عقد الثمانينيات من القرن العشرين 

 .في حقل التعليم العالي جالأمريكية، وكانت بدايتها بتطبيق أفكار إدوارد ديمن
إدارة الجودة الشاملة، تزايد فهوم ونتيجة للمزايا التي حققتها مؤسسات التعليم العالي الأمريكية التي طبقت م      

عدد الدؤسسات التعليمية الآخذة بهذا الدفهوم وبشكل مستمر في أمريكا، وفي الدول الأوروبية واليابان والعديد من 
، أما في دول العالم العربي فيصعب تحديد مؤسسات التعليم العالي التي تطبق إدارة الجودة الشاملة، الدول النامية



 مقدمةال  

 

  ت

عددا لا يستهان بو من الجامعات العربية التي بدأت بتطبيق مفاىيم إدارة الجودة الشاملة في برالرها  مع العلم أن
    وسياساتها وأىدافها التعليمية.

، التي تهدف من بالقيام بإصلاحات عميقة في منظومة التعليم العالي م 2002ولقد باشرت الجزائر منذ سنة       
ساعية إلى تطوير الجامعة ومواكبتها لدستجدات العولدة من خلال تحقيق  ،التكوينخلالذا إلى ضمان الجودة في 

بعدما تبين أن النظام الكلاسيكي ، استقلالية الدؤسسات الجامعية وفق السير الحسن والدساهمة في تنمية البلاد
وائو على لرموعة كبيرة من خاصة في ظل عولدة الدعلومات نظرا لاحت أصبح غير موافق للتغيرات الحالية والدستقبلية

جعل الجامعة الجزائرية بعيدة عن الواقع على  الاختلالات الدتراكمة عبر السنوات الداضية، مما شكل عدة أزمات
وىذا راجع لعدم استجابتو للتطور السريع في لرالات العلوم ، الأصعدة الاقتصادية والاجتماعية والسياسية والثقافية

ما أدى لاحقا إلى عجز في تلبية احتياجات المحيط الاجتماعي وىو والإعلام والاتصال،  ا والاقتصادوالتكنولوجي
في اعتماد نظام التعليم العالي ل.م.د كبديل للنظام الكلاسيكي واعتماد  والاقتصادي؛ وتدثلت الإصلاحات

 .ضمان الجودة في التعليم العالي
 

 إشكالية الدراسة  -/2
ة حول مواكبة الجامعات الجزائرية للتطورات السريعة والتغيرات في النواحي الاقتصادية تتمحور إشكالية الدراس      

منظومة بعد عشر سنوات من قيام الجزائر بإصلاح خاصة  ،والاجتماعية والثقافية على الصعيدين المحلي والعالدي
، و ضمان الجودة في التعليم العاليالذادفة لذلك والدتوجهة نحعلى الصعيدين البيداغوجي والذيكلي،  التعليم العالي

 التساؤل الرئيسي التالي:  وبالتحديد انحصرت مشكلة الدراسة في
منوجهةنظرأعضاءهيئةتطبيقإدارةالجودةالشاملةفيالجامعاتالجزائريةمامدىإمكانية

التدريسفيها؟
 عية التالية:الفر  تساؤلاتوللإحاطة بمختلف جوانب الإشكالية تم استخراج ال      

وما ىي الأساليب التي تنتهجها مؤسسات التعليم العالي ، ماذا يقصد بجودة خدمات التعليم العالي -(1
 ؟لتحسينها

 ؟كيف يمكن إدماج مفهوم إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي بما يتماشى مع خصوصية ىذا القطاع -(2
شاملة في الجامعات الجزائرية من وجهة نظر أعضاء ىيئة التدريس ال إدارة الجودةما درجة الالتزام بمبادئ  -(3

 فيها؟
اء أفراد عينة الدراسة آر بين ( 0.05)ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية  -(4

مر، والجامعة، والع حول درجة الالتزام بمبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية تبعا لدتغيرات الجنس،
  وسنوات الخبرة في التدريس، والرتبة العلمية؟



 مقدمةال  

 

  ث

ما درجة توفر متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية من وجهة نظر أعضاء ىيئة  -(5
 التدريس فيها؟

نة الدراسة اء أفراد عير ( بين أ0.05ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية ) -(6
حول درجة توفر متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية تبعا لدتغيرات الجنس، والعمر، 

 والجامعة، وسنوات الخبرة في التدريس، والرتبة العلمية؟
  

  بحثفرضيات ال -/3
 :بقة انطلقنا من الفرضيات التاليةللإجابة على التساؤلات السا      

مؤسسات التعليم  نظرا لأهميتها فإنة خدمات التعليم العالي ىي مطابقة مواصفاتها للمستفيدين منها، و جود -(1
 رفع مستواىا إلى الدستوى العالدي.تحسينها و  تتخذ كل الإجراءات في سبيلالعالي 

ادئ ومتطلبات للاستفادة من مزايا تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي يجب تطويع مب -(2
 ومراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة مع خصوصيات قطاع التعليم العالي.

من وجهة نظر أعضاء ىيئة التدريس  بدرجة متوسطةتلتزم الجامعات الجزائرية بمبادئ إدارة الجودة الشاملة  -(3
 .فيها
بين آراء أفراد عينة الدراسة ( 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية ) -(4

حول درجة الالتزام بمبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية تبعا لدتغيرات الجنس، والعمر، والجامعة، 
 وسنوات الخبرة في التدريس، والرتبة العلمية. 

طة من وجهة نظر أعضاء ىيئة تتوفر متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية بدرجة متوس -(5
 التدريس فيها.

اء أفراد عينة الدراسة ر ( بين أ0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الإحصائية ) -(6
حول درجة توفر متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية تبعا لدتغيرات الجنس، والعمر، 

 لخبرة في التدريس، والرتبة العلمية.والجامعة، وسنوات ا
 

 أهمية الدراسة  -/4
تعتبر من الدراسات الحديثة في الجزائر التي تناولت موضوع إدارة الجودة  الدراسة الحالية في كونها أهميةتنبع       

ئ إدارة الجودة التي تطرقت إلى درجة الالتزام بمباد - حسب علم الباحث - الشاملة في الجامعات الجزائرية والأولى
  ، وبذلك يمكنالشاملة في الجامعات الجزائرية خاصة بعد توجهات وزارة التعليم العالي إلى اعتماد ضمان الجودة

 



 مقدمةال  

 

  ج

 :ديد أهمية ىذه الدراسة فيما يليتح
خدمات التعليم أنها تتناول موضوع حديث وىو موضوع إدارة الجودة الشاملة وإمكانية تطبيقو لتحسين جودة  -

 العالي في الجامعة الجزائرية.
لزاولة زيادة وعي مؤسسات تقديم الخدمة بأهمية إدارة الجودة الشاملة كأسلوب إداري حديث يساىم في تحسين  -

 .( الجودة في لرالات الحياة ) مع تحديات ىذا العصر الذي شعاره يتلاءمجودة الخدمات بما 
التي بلا شك ستكون بداية  اتالدراس ا النوع منذوإثرائها بهمعية الجزائرية الدكتبة الجاتعويض النقص في  -

 دراسات مستقبلية للباحثين.
 .ئهات التي تسهم في تطوير وتحسين أدالدثل ىذه الدراسالجامعات الجزائرية لالحاجة الدلحة  -
 الاستفادة من فاعلية نظام إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية. -
 

 أهداف الدراسة  -/5
 :ما يلي إلىتهدف ىذه الدراسة في جانبها النظري       

مفهوم جودة خدمات التعليم العالي وأهميتها، ومعاييرىا، والأساليب التي تنتهجها مؤسسات التعليم  توضيح -
 العالي للوصول بها إلى أعلى الدستويات.

، والتطور الفكري لذذه الفلسفة من خلال عرض إسهامات النظرية لإدارة الجودة الشاملة الوقوف على الأسس -
 الرواد الأوائل لذا.

 .الإطار الدفاىيمي لإدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي، والأسس التطبيقية لذذا الددخل في التعليم العالي إبراز -
 :ة في جانبها التطبيقي إلى ما يليكما تهدف ىذه الدراس       

الدنظومة الجزائرية للتعليم العالي، مضمون الإصلاحات التي تبنتها الدولة الجزائرية  الأساسية في بناءعرض الدراحل  -
 مؤخرا لضمان الجودة في التعليم العالي.

تقدير درجة الالتزام بمبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية من وجهة نظر أعضاء ىيئة التدريس  -
 فيها.

ين آراء أفراد عينة الدراسة حول درجة الالتزام بمبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية تبعا الدقارنة ب -
 لدتغيرات الجنس، والعمر، والجامعة، وسنوات الخبرة في التدريس، والرتبة العلمية. 

وجهة نظر أعضاء ىيئة تقدير درجة توفر متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية من  -
 التدريس فيها.

الدقارنة بين أراء أفراد عينة الدراسة حول درجة توفر متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية  -
 تبعا لدتغيرات الجنس، والعمر، والجامعة، وسنوات الخبرة في التدريس، والرتبة العلمية.



 مقدمةال  

 

  ح

رقي الجامعات الجزائرية نحو مدارج الطموح  إلىالخروج ببعض التوصيات الذادفة على إثر نتائج الدراسة، سيتم  -
 ومراتب الإتقان.

  
 ةتخدمسلمدوات االأو البحث منهج  -/6

الفرضيات والإجابة على إشكالية الدراسة، ونظرا لطبيعة الدوضوع الذي يقتضي  بهدف التأكد من صحة      
بعدة أدوات للحصول على الدعلومات  الاستعانةصفي التحليلي، كما تدت الوصف والتحليل، ثم إتباع الدنهج الو 

 الضرورية للدراسة، وأىم ىذه الأدوات:
وذلك بالإطلاع على الدصادر والدراجع الدكتبية، والدوريات والدلتقيات الدتخصصة، والدراسات  ؛الدسح الدكتبي -

التعليم العالي  صتخ على عدة وثائق وقوانين وتقارير تمادالاعبالإضافة إلى  السابقة ذات العلاقة بموضوع الدراسة،
 في الجزائر.

والذي يعتبر الأداة الأساسية في الدراسة الديدانية بهدف جمع أكبر قدر ممكن من الدعلومات من  ؛الاستبيان -
قد تم توزيعو ، و مصادرىا الأصلية، وقد تم تصميمو انطلاقا من الجانب النظري والاعتماد على الدراسات السابقة

 تم تعديلو وفق آراء المحكمين.على أفراد عينة الدراسة بعدما 
باستخدام الحاسب الآلي وفق حيث تم التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الديدانية  ؛الأدوات الإحصائية -

 عيةببرنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتما (، وبالاستعانةMicrosoft Office Excelبرنامج إكسل )
(Statistical package for social sciences ) 21الإصدار رقم. 
 

 موضوعالاختيار مبررات  -/7
لم يكن اختيارنا لدوضوع الدراسة بمحض الصدفة، وإنما كان نتيجة لعدة اعتبارات موضوعية وأخرى ذاتية،       

 وأىم ىذه الاعتبارات نذكر:
، من خلال ما تفرده ىذه الشاملة بمؤسسات التعليم العالي رة الجودةإلقاء الدزيد من الإيضاح حول مفاىيم إدا -

 الدراسة في متنها للعديد من الإضافات والإسهامات التطبيقية والفكرية والبحثية الدتعلقة بهذا المجال.
 حداثة الدوضوع خاصة بعد الإصلاحات التي قامت بها الجزائر مؤخرا لضمان الجودة في التعليم العالي. -
الرغبة الشخصية في دراسة كلا من لرالي إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية وجودة خدمات التعليم  -

 ". تسيير عمومي " العالي والتي تدخل ضمن تخصص الباحث
  
 
 



 مقدمةال  

 

  خ

 حدود الدراسة -/8
 تقتصر الدراسة الحالية على الحدود التالية:      

ة في موضوعها على تحديد درجة الالتزام بمبادئ إدارة الجودة الشاملة اقتصرت ىذه الدراس :الحدودالموضوعية
رؤية ورسالة الجامعة،  : الجزائرية من وجهة نظر أعضاء ىيئة التدريس فيها، وىذه الدبادئ ىي اتفي الجامع

، مشاركة التحسين الدستمر، التغذية العكسية، التركيز على الدستفيدين، التركيز على العمليات، العمل الوقائي
في الجامعات الجزائرية من  متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة وأيضا على تحديد درجة توفر ؛وتدكين العاملين

دعم الإدارة العليا، نشر ثقافة الجودة، الإمكانات   : وىذه الدتطلبات ىيوجهة نظر أعضاء ىيئة التدريس فيها  
 الفعالة. الدادية والبشرية، نظام الدعلومات، القيادة

عضو  710اقتصرت ىذه الدراسة على عينة حددت بطريقة عمدية غير عشوائية تكونت من  الحدودالمكانية:
 .3، عنابة، الجزائر1الوادي، بسكرة، سطيف : ىيئة تدريس في كليات العلوم الاقتصادية لخمس جامعات ىي

 .2014/2015سم الجامعي السداسي الأول الدو طبقت الدراسة الحالية في  :الحدودالزمانية
 

 بحثال تقسيمات -/9
 :كما يلي  فصولثلاث قسمت الدراسة إلى 

 إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي واحتوى على ثلاث مباحث، تطرق الأول إلى تناول: الفصل الأول -
 خدمات التعليم العالي جودة ،الجودة اىيةمن خلال تعرضو إلى مأساسيات الجودة في خدمات التعليم العالي 

من خلال  إلى أساليب تحسين جودة خدمات التعليم العالي انيتطرق الثو  أبعاد جودة خدمات التعليم العالي؛
بينما تطرق الثالث إلى  ؛تعرضو إلى التقويم الذاتي والدقارنة الدرجعية، نظام ضمان الجودة، الاعتماد الأكاديمي

الإطار الدفاىيمي لإدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي من خلال تعرضو إدارة الجودة الشاملة في تطبيقات 
 .الأسس التطبيقية لإدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي ،التعليم العالي

عربية، الدراسات اللية، و المحدراسات الالدراسات السابقة من خلال تصنيفها إلى  تناول: ثانيالفصل ال -
   ية. جنبالأدراسات الو 
نشأة وتطور التعليم الأول إلى  احث، تطرقمبثلاث واحتوى على  للدراسة الديدانية خصص: ثالثالالفصل  -

 إصلاحالعالي في الجزائر من خلال تعرضو إلى الدراحل الأساسية في مسار بناء الدنظومة الجزائرية للتعليم العالي، 
الإطار الدنهجي  خلال تعرضو إلىمن  طار العام للدراسة الديدانيةالإالثاني إلى تطرق  ، وفي الجزائر التعليم العالي

عرض الثالث إلى  بينما تطرقخصائص عينة الدراسة، ، أداة الدراسة وخطوات تصميمها، للدراسة الديدانية
 ،لجزائريةالالتزام بمبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعات امن خلال تعرضو إلى ومناقشة نتائج الدراسة الديدانية

 .توفر متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية



 مقدمةال  

 

  د

 .آفاق الدراسةو  توصيات الدراسةو نتائج ، فرضياتالنتائج اختبار تضمنت وتلت ىذه الفصول خاتدة       
 

 بحثال صعوبات -/11
 لذذه الدراسة واجهتنا عدة صعوبات أهمها:أثناء إعدادنا       

 وع الدراسة مع دراسات في علوم التربية مما أدى إلى صعوبة التحكم في جميع جوانبو.تقاطع موض -
الخلط الكبير في أغلب الدراجع بين الدصطلحات الدتعلقة بموضوع الدراسة مثل: الدبادئ، الدقومات، الدرتكزات،  -

 العناصر، الدتطلبات، .....
ة الاستبيان مما أدى إلى التقليل من حجم العينة وبالتالي التجاوب السلبي لبعض أفراد عينة الدراسة في تعبئ -

 .إليهاالتأثير على صحة النتائج الدتوصل 
  البعد الجغرافي للجامعات لزل الدراسة زاد من صعوبة ما يصبو الباحث لتحقيقو. -



 
 

 الفصل الأول 
في  الشاملة الجودة إدارة

 التعليم العاليخدمات 
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 تمهيد
اكتسب مفهوم ابعودة اىتماما متزايدا في الأوساط التعليمية عامة وفي التعليم العالر خاصة في بـتلف       

وبات التحول بكو ابعودة الشاملة يشكل بؿور معظم ابؼشاريع الإصلبحية التي تقوم بها مؤسسات التعليم الدول، 
العالر للنهوض بدستويات الأداء فيها وبرستُ جودة ابػدمات التعليمية التي تقدمها للطلبة ليكونوا علميا وتقنيا 

 جاىزين بػدمة أىداف بؾتمعاتهم.
وب إدارة ابعودة الشاملة بدا يتضمنو من عمليات وأدوات وأنظمة، بسثل فلسفة إدارية وبفا لا شك فيو أن أسل      

عليمي في حديثة تأخذ شكلب إداريا شاملب، يقوم على أساس إحداث تغتَات جذرية لكل ما ىو متعلق بالنظام الت
فاىيم الإدارية السائدة بحيث يشمل الفكر والسلوك والقيم وابؼعتقدات التنظيمية وابؼ مؤسسات التعليم العالر،

والأبماط ابؼعمول بها، بهدف إشباع احتياجات سوق العمل من الكوادر البشرية ابؼؤىلة، وىو ما يضمن بقاء تلك 
ابؼؤسسات واستمرارىا في العملية التنافسية وزيادة قدرتها على مواجهة برديات العصر والتماشي مع التقدم 

 التكنولوجي في بصيع المجالات.
من خلبل ابؼباحث الثلبثة التعليم العالر  خدمات وسيتم في ىذا الفصل التطرق إلذ إدارة ابعودة الشاملة في      
 :التالية

 أساسيات ابعودة في خدمات التعليم العالر:  ابؼبحث الأول -
 التعليم العالر  أساليب برستُ جودة خدمات:  ابؼبحث الثاني -
 إدارة ابعودة الشاملة في التعليم العالر ات تطبيق:  ابؼبحث الثالث -
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 أساسيات الجودة في خدمات التعليم العالي: المبحث الأول
 

يعتبر التعليم بصفة عامة والتعليم العالر بصفة خاصة أداة المجتمعات في النمو والتطور للبلتحاق بركب       
يساىم في تكوين الفرد والمجتمع، وإعداد القوى البشرية القادرة على ابغضارة الإنسانية، وذلك لأن التعليم العالر 

النهوض بدجتمعاتها في بصيع ابؼيادين؛ وىو الأمر الذي دفع إلذ الاىتمام بجودة خدمات التعليم العالر، والبحث 
 عن السبل للوصول بها إلذ أعلى ابؼستويات.

 
 الجودة ماىية: المطلب الأول

ة تكتسي جانبا كبتَا من الأبنية نظرا لارتباطها بجميع أوجو النشاطات الإنسانية، ولقد لقد أصبحت ابعود      
؛ شهد العالد تطورا باىرا في ىذا المجال، حيث أصبحت كل ابؼؤسسات تسعى إلذ تقدنً منتجات ذات جودة

الإبؼام أكثر بدختلف  وببساطة أصبحت الدرجة العالية من ابعودة أحد أسلحة التنافس في الأسواق العابؼية؛ وقصد
  .دارة ابعودة الشاملةوالتطور الفكري لإ توضيح مفهوم ابعودة طلبسيتم في ىذا ابؼودة ابععناصر 

 
  الجودة مفهومأولا/ 

إن أبنية ابعودة برتم ضرورة توضيح مفهومها والوقوف على جوانبو ابؼختلفة، وىذا ما سيتم الوقوف عليو        
 .ىا وصولا إلذ ابؼفهوم ابغديث للجودة إدارة ابعودة الشاملةمراحل تطور و  ابعودة،تعريف من خلبل عرض 

 تعريف الجودة -1
 إبرازبرزت عدة بؿاولات لتقدنً تعريف للجودة, وكانت كل التعاريف التي نتجت عن ىذه المحاولات تتولذ       

تلك المحاولات ىناك بعض التعاريف فرضت النظر عن الاختلبفات التي أبرزتها بظة معينة تتمحور حوبؽا, وبصرف 
        نفسها على الفكر الإداري بؼا اتصفت بو من موضوعية ودقة.

الشيء أي  دابعودة في اللغة من الفعل جاد، فجاد الشيء أي صار جيدا و ىو ضد الرديء، وجود أو أجو  -(أ
 1يدا، وأجاد فلبن أي أتي بابعيد.جحسنو وجعلو 

                                                         
1

الديوانية ", بؾلة القادسية للعلوم  –(, " تقييم جودة ابػدمة التعليمية من وجهة نظر الطلبة وأساتذتهم دراسة تطبيقية في ابؼعهد التقتٍ 11/12/2013فارس جعباز, ) شلبش  -
 . ) على ابػط (171, ص 2007, 3, العدد 9الإدارية والاقتصادية, جامعة القادسية, العراق, المجلد 

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=13896/pdf 
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( التي تعتٍ طبيعة الشخص qualitasالكلمة اللبتينية ) إلذ( qualityجع مفهوم ابعودة )أما اصطلبحا فتَ  -(ب
الشيء ودرجة صلببتو, وقدبيا كانت تعتٍ الدقة والإتقان في تصنيع الآثار والتماثيل وقلبع القصور لأغراض  أو

 1التفاخر بها أو لاستخدامها لأغراض ابغماية, وحديثا تغتَ مفهوم ابعودة وأصبح لو أبعاد جديدة ومتشعبة.
 2من الزبائن عند تقدنً منتج أو خدمة ". : " درجة الاستجابة ابؼنتظرةعرفت في قاموس التسويق بأنهاو  -(ج
 :د ابعودة والتنظيمات ابؼهتمة بهاأىم تعار يف روا -(د
من ناحية التصميم وبؾال  عمالملبئمة ابؼنتج للبست ابعودة ىي ": (Joseph Juranتعريف جوران ) -

 3الاستخدام ".
 : " ابعودة ىي ابؼطابقة مع الاحتياجات وابؼتطلبات (Philip B . Crosbyكروسبي )تعريف   -

 4". الأساسية
 5: " ابعودة ىي الرضا التام للعميل ".(Armand Feigenbaumتعريف فيغنباوم  ) -
درجة التوافق والاعتمادية التي تتناسب مع السوق، ابعودة ىي  "(: W. Edward Demingتعريف دبينغ ) -

 6مع ابلفاض التكلفة ".
تعبتَ عن مقدار ابػسارة التي بيكن تفاديها والتي قد  ابعودة ىي "(: Genichi Taguchiتعريف تاجوشي ) -

 7". يسببها ابؼنتج للمجتمع بعد تسليمو
" ابعودة ىي : (ANSI/ASQCتعريف ابؼعهد الوطتٍ الأمريكي للمقاييس وابعمعية الأمريكية بؼراقبة ابعودة ) -

 8". بؿددةدمات القادرة على أن تلبي حاجات وابػ للسلع بؾموعة من السمات وابػصائص 
 إشباعفي السلعة أو ابػدمة تعطي بؽا أىلية  خصائصبؾموعة " : ISOتعريف ابؼنظمة الدولية للمقاييس  -

 9". ابغاجات ابؼعلنة والضمنية
 " ابعودة ىي :: (ITCتعريف مركز التجارة الدولر ) -
 التًكيز على السلعة ابؼنتجة. *
 التًكيز على التصنيع بحيث تكون خصائص ابؼنتج مطابقة للمواصفات ابؼطلوبة. *

                                                         
1

 .16 :15, ص ص 2002, 1, الأردن : دار صفاء للنشر, ط ابعودة في ابؼنظمات ابغديثةالدرادكة مأمون والشبلي طارق،  - 
2
- GOLVEN Yves, Dictionnaire Marketing : Banque - Assurance, Paris : ed Dunod, 1988, p111. 

3
- KUMAR . S, Total Quality Management, New Delhi : Laxmi Publications (P) LTD, 1

st 
ed, 2006, p 6.    

4
- CROSBY P . B, Quality is Still Free : Making Quality Certain Uncertain Times, New York : Mc Grew – Hill 

Book Company, 8
rd

 ed, 1996, p 74.  
5

 .4، ص 2005/2004 جامعة ابعزائر، غتَ منشورة (، ابعزائر، –العيهار فلة, " دور ابعودة في برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسة "، ) مذكرة ماجستتَ في علوم التسيتَ  -
6

 .33ص  ،2003/2004الدار ابعامعية، :  ، مصرإدارة ابعودة الكليةالبكري سونيا بؿمد،  -
7

يازوري العلمية للنشر والتوزيع، دار الالأردن : ، في ابؼنظمات الإنتاجية وابػدميةإدارة ابعودة نظم ، عجيلي بؿمد عاصي وابغكيم ليث علي والفضل مؤيدالطائي يوسف حجيم, ال -
 .61ص  ،2009، 1ط

8
- KUMAR . S, Op.Cit, p 1. 

9
- HUBEAC Jean-Pierre, Guide des Méthodes de la Qualité : Choisir et mettre en œuvre une démarche qualité 

qui vous convienne dans l'industrie ou les services, Paris : ed MAXIMA, 2
éme

 ed, 2001, p 113.   
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 التًكيز على ابؼستفيد. *
 1التأكيد على القيمة ابؼضافة وفق السعر وابؼتطلبات التي يرغب فيها الزبون ". *

 2إلذ نوعتُ :ىناك من قسم ابعودة أن  إلذ الإشارة أيضاكما بذدر        
: وىي قدرة ابؼؤسسة على برقيق العمليات ابؼطابقة للمتطلبات ابػاصة من أول مرة, فابعودة ابعودة الداخلية -

 الداخلية تتطلب إعادة العمليات التي لد تصل إلذ ابعودة ابؼطلوبة.
 * برسينها من خلبل : كنالزبائن, والتي بي إرضاءبسثل مدى قدرة ابؼنتجات أو ابػدمات على : ابعودة ابػارجية -

 رضا الزبون؛ الذي يقاس بالفرق بتُ مستوى ابعودة ابؼدرك ومستوى ابعودة ابؼنتظر.
 أداء ابؼؤسسة؛ الذي يقاس بالفرق بتُ مستوى ابعودة ابؼطلوب ومستوى ابعودة ابؼنتظر. *

أننا نستنتج تعريف شامل حيث بسثل ابعودة بؾموعة من  إلاعلى الرغم من اختلبف التعاريف السابقة,       
تلقي ابػدمة المحددة م أوابػصائص ابؼتوفرة في ابؼنتوج أو ابػدمة والتي من شأنها تلبية رغبات مستهلك ابؼنتوج 

 مسبقا والضمنية ابؼتناسبة مع السعر الذي يدفعو.
 مراحل تطور الجودة  -2

القرن الثامن عشر قبل ابؼيلبد في ابغضارة البابلية إبان حكم أشهر تنسب أقدم الاىتمامات بابعودة إلذ  
قانونا ( قانون بىص التجارة أوجب على من يقدم  282ملوكها بضورابي، حيث تضمنت القوانتُ التي أصدرىا ) 

وقائع ما ىو غتَ جيد أو ناقص القيمة في السلعة أو ابػدمة التي يتاجر بها القيام بإصلبح العيب، كما تشتَ ال
التاربىية في القرن ابػامس عشر قبل ابؼيلبد إلذ تأكيد الفراعنة ابؼصريتُ على ابعودة في بناء ودىن جدران ابؼعابد 

 3واشتًاكهم للبلتزام بابعودة في تشييد الأىرامات.
فقد كما أن الإسلبم أرسى البدايات ابغقيقية لاستخدام ابؼفاىيم وابؼعايتَ التي بركم نشاطات ابعودة،  

وصّد ابؼبادئ الصحيحة لضمان برقيق ابعودة من خلبل الاىتمام بتًسيخ مبادئ إدارة ابعودة الشاملة التي ظهرت  
م في كتابات دبينغ، وجوران، وكرويسي وغتَىم من رواد ىذا الفكر ابغديث؛ ولكن 1988كعنوان شامل عام 

تُ والكتاب إلذ أربع مراحل كبرى؛ وىذه كان من خلبل تطور مستقر وثابت، يقسمو أغلب الباحث ىذا الظهور
 4ابؼراحل ىي :

وتسمى ىذه ابؼرحلة أيضا بدرحلة التفتيش، وقد بدأ ؛ Inspection( 1940-1920مرحلة الفحص ) -(أ
الفحص مع بداية القرن العشرين نتيجة لنمو وتعقد النظام الإنتاجي بظهور الثورة الصناعية ويتمثل في التأكد من 

 نتجة مطابقة للمواصفات ابؼوضوعة مسبقا من قبل ابؼختصتُ.أن الوحدات ابؼ
                                                         

, Hong Kong : Total Quality Management in the Publish SectorMARGEN . C & STEPHEN Margatroyd,  -
1

Graphictt Tupesettey LTD Publishing, 1995, p 9.     
  

ed, 2001, p 13.   
ème

, Paris :  ed Economica, 3L' assurance QualitéCLAUDE Jambert,  -
2

 

 .62، ص مرجع سابق، والفضل مؤيد ابغكيم ليث علي، الطائي يوسف حجم، العجيلي بؿمد عاصي 3-
(، ابعزائر،  جامعة أبو بكر بلقاسم تلمسان، غتَ منشورة - رسالة دكتوراه في العلوم الاقتصادية "، ) ابعديدة لإدارة ابعودة الشاملة وتنافسية ابؼؤسسةابؼتطلبات  بن بضيدة بؿمد، " -4

 .11:  5، ص ص 2008/2009ابعزائر، 
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وتنحصر عملية الفحص في الأصل على فحص مستوى جودة ابؼخرجات بعد اكتمابؽا، ولا تتناول الأجزاء 
الأخرى من النظام كابؼدخلبت والعمليات فهي خارج عملية الفحص، وتسعى إلذ الكشف عن الأخطاء ولا بسنع 

وقع فعلب وما عملية الفحص إلا لاكتشافو واستبعاده على أساس ابؼنتج وليس على أساس وقوعها، فابػطأ قد 
الاحتياجات الفعلية للمستفيدين؛ ويتم فحص كامل ابؼنتجات باستخدام أجهزة التفتيش والاختبارات ابؼعملية، بفا 

فتشتُ تعرف باسم مراقبة أدى إلذ تعيتُ مفتشتُ متفرغتُ لأعمال الفحص على ابعودة، وإنشاء أقسام خاصة للم
 ابعودة النوعية.

ىذه ى وتسم ؛Statistical Quality Control( 1960-1940مرحلة ابؼراقبة الإحصائية للجودة ) -(ب
ابؼرحلة أيضا مرحلة مراقبة ابعودة أو ضبط ابعودة إحصائيا، ظهرت نتيجة التقدم التكنولوجي وتعقد العمليات 

للقوات العسكرية أثناء ابغرب العابؼية الثانية بفا أدى إلذ ظهور ابغاجة إلذ ابؼدخل  الصناعية والاحتياجات ابؼتزايدة
العلمي لتخطيط ابعودة ومنع العيوب باستخدام ابؼراقبة الإحصائية للجودة والتي تتمثل في بؾموعة العمليات 

البيانات ثم برليلها ابػاصة بالتفتيش على الإنتاج في بصيع مراحلو )مدخلبت، عمليات، بـرجات(، وتسجيل 
إحصائيا بقصد برديد الاختلبف بتُ ابؼواصفات ابؼوضوعة واستبعاد الوحدات ابؼعيبة، ودراسة أسبابها لوضع 
برنامج بؼعابعتها، وىي بذلك تهدف إلذ منع أو تقليل نسبة العيب في ابؼنتجات التي سيتم إنتاجها مستقبلب بتطبيق 

 الأساليب الإحصائية.
 Walter Sewhartراقبة الإحصائية للجودة يعود في الأساس إلذ فلسفة الأمريكي والتً شيورات والاىتمام بابؼ

م مؤكدًا على ضرورة تطبيق الأساليب الإحصائية 1950التي طورىا دبينغ وقام بتلقينها إلذ ابػبراء اليابانيتُ سنة 
 1في بصيع مراحل الإنتاج.

وتسمى ىذه ابؼرحلة أيضا مرحلة  ؛Assurance A Quality( 1980-1960مرحلة تأكيد ابعودة ) -(ج
ضمان ابعودة، ويعتبر مدخل تأكيد ابعودة من أكثر مداخل ابعودة بعدًا وعمقا حيث يتم من خلبلو التًكيز على 
تطوير بزطيط ابعودة وبرستُ تصميم ابؼنتج وتطوير العمليات وابػدمات ومشاركة وحفز الأفراد على العمل؛ 

ل في تصميم وتنفيذ نظام يتضمن سياسات وإجراءات للتأكد من الوفاء بدتطلبات ابعودة ليس ويتمثل ىذا ابؼدخ
على نطاق عملية الإنتاج، بل يضمن مراقبة ابعودة على مستوى وظائف ابؼؤسسة ككل، وتركز أنشطة تأكيد 

 ابعودة على تهيئة سبل منع الأخطاء وبناء ابعودة في ابؼنتج وليس فحصها فيو.
دخل ضمان ابعودة كان نتيجة زيادة حدة ابؼنافسة في الأسواق بتُ اليابان والولايات ابؼتحدة إن ظهور م

 الأمريكية، وتركيز اليابانيتُ اىتماماتهم بإدارة ابعودة.
( التي قدمها Total Quality Controlوقد بدأت ىذه ابؼرحلة بفكرة الرقابة الشاملة على ابعودة )      

وعرفها بأنها نظام فعال يؤدي إلذ إنتاج السلع أو ابػدمات بطريقة  Feigenbaumباوم  ابؼفكر الأمريكي فيجن

                                                         

 .8العيهار فلة، مرجع سابق، ص  1-
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اقتصادية مطابقة لاحتياجات ورغبات ابؼستهلك ويتضمن تطوير وصيانة ابعودة؛ كما أشار إلذ أن ابعودة مسؤولية 
بأنو بهب على كل فرد في ابؼؤسسة  بصيع الأفراد العاملتُ بابؼؤسسة سواء كانوا يقومون بأعمال إدارية أو فنية، وأكد

 1التأكد دائما بأن بـرجات عملو سليمة وصحيحة من ابؼرة الأولذ.
 2ولقد بسيزت ىذه ابؼرحلة بـــــ :      

 دراسة تكلفة ابعودة والقرار الاقتصادي ابػاص بتحديد مستوى ابعودة. -
 دارة ابعودة الشاملة.ظهور فكرة الرقابة الشاملة على ابعودة كنواة أساسية بغركة إ -
ظهور الاىتمام بقياس درجة الاعتمادية، ويقصد بها أن تؤدي السلعة عملها ووظيفتها بشكل جيد ولفتًة زمنية  -

 بؿددة وبأقل عدد من ابؼشاكل وحسب ابؼواصفات المحددة.
 (Zero Defectsظهور فكرة ابؼعيب الصفري ) -
شهدت بداية  ؛Total Quality Managementالآن( حتى  -1980مرحلة إدارة ابعودة الشاملة ) -(د

الثمانينات من القرن ابؼاضي ظروفا تنافسية حادة بتُ ابؼؤسسات على ابؼستويتُ المحلي والإقليمي نتيجة للتغتَ في 
سلوك ابؼستهلكتُ الذين بدؤوا ينظرون إلذ ابعودة كمعيار أساسي لاختيار السلع وابػدمات، الأمر الذي أدى إلذ 

عايتَ الأداء في ابؼؤسسات يتعدى بؾرد توفتَ السلع وابػدمات إلذ توفتَ ابعودة التي تلبي مطالب جعل م
ابؼستهلكتُ؛ ولذلك أصبح من الضروري الاىتمام برغبات ابؼستفيدين، وبرقيق بسييز واضح في العمليات التي تقوم 

لعمل على التطوير والتحستُ ابؼستمر في بها ابؼؤسسة، وحشد كافة جهود العاملتُ لتحقيق رغبات ابؼستفيدين، وا
الأداء؛ ومن ىنا ظهر فكر إداري جديد لتحقيق ىذه ابؼبادئ أطلق عليو إدارة ابعودة الشاملة أدى إلذ تغيتَ 

 جذري في مفاىيم ابعودة لتصبح أداة للتغيتَ بدلا من كونها أداة للرقابة.
ابعودة الشاملة، وتلتها الولايات ابؼتحدة الأمريكية اللتتُ وكانت اليابان أول من لفت الأنظار إلذ تطبيق إدارة   

رأتا في تطبيقها سبيلب إلذ برستُ نوعية الإنتاج وابػدمات ورفع كفاءتهما، وابغد من الفاقد وكسب رضا 
 ابؼستفيدين.

 3:بدا يلي وقد بسيزت مرحلة إدارة ابعودة الشاملة      
 ارة العليا.إعطاء ابعودة اىتماما خاصا من قبل الإد -
 إبهاد ربط بتُ ابعودة وزيادة برقيق الأرباح. -
 إعطاء ابعودة تعريفا خاصًا من وجهة نظر العملبء. -
 إدراج ابعودة ضمن التخطيط الاستًاتيجي للمؤسسة. -
 استخدام ابعودة كميزة تنافسية. -

                                                         
1
- MAYEUR Sylivie, Guide Opérationnel de la Qualité : Faut-il Tuer La Qualité Totale?, Paris : ed MAXIMA, 

2004, p 47. 

 .32رادكة مأمون والشبلي طارق، مرجع سابق، ص دال 2-
 .33، ص نفس ابؼرجع السابق3- 
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 إدارة الجودة الشاملة تعريف -3
تعددت مفاىيم ابعودة الشاملة بتعدد الباحثتُ واختلبف وجهات نظرىم، وىو ما يؤكده دبينغ       

(Deming)  ( ابؼلقب بأبي ثورة إدارة ابعودة الشاملة حتُ اتصلت بو بؾلةJournal of Management 

and Change Organizational   يعرف ما ابؼقصود م ودعتو لتقدنً مفهوم بؽا فأجاب بأنو لا 1994( عام
 الآتي تناول أبرز ما ورد حولو من خلبل تصنيف التًاكم ابؼعرفي لو إلذ بطس ابذاىات أساسية.وسيتم في  1بها،

يتجو البعض في تناوبؽم بؽذا ابؼفهوم إلذ التًكيز على الزبون، فتتمحور تعريفاتهم حول فكرة  :الاتجاه الأول
 ابؼستفيد واحتياجاتو ومتطلباتو، ومن أمثلة تعاريف أصحاب ىذا الابذاه نذكر :

أجل  : " التطوير والمحافظة على إمكانيات ابؼنظمة من( إدارة ابعودة الشاملة بأنهاStephenيعرف ستيفن ) -أ(
برستُ ابعودة وبشكل مستمر، والإيفاء بدتطلبات ابؼستفيد وبذاوزىا، وكذلك البحث عن ابعودة وتطبيقها في أي 
مظهر من مظاىر العمل بدلا من التعرف على احتياجات ابؼستفيد وانتهاءً بدعرفة مدى ابػدمات أو ابؼنتجات 

 2ابؼقدمة لو ".
: " فلسفة ترتكز على برقيق النتائج ابؼتوازنة بهدف إرضاء ى أنها( علPotie M Christainويعرفها بوتي ) -ب(

بـتلف ابؼتعاملتُ مع ابؼؤسسة )الزبائن، ابؼوردين، العمال، الشركاء، المجتمع(، وذلك في ظل الوضعية الإستًاتيجية 
 3للمؤسسة وبيئتها ".

وحاة من ابؼدارس السلوكية والعلبقات ويستفيد أصحاب ىذا الابذاه من الأفكار وابؼفاىيم ابؼست :الاتجاه الثاني
الإنسانية في الإدارة، حيث ترتكز تعاريفهم حول تطوير ابؼهارات الفنية للعاملتُ وتشجيعهم على ابزاذ القرارات 

 وإرساء فكرة العمل ابعماعي، ومن أىم ىذه التعاريف:
بتحريك ابؼواىب والقدرات لكل : " شكل تعاوني لأداء الأعمال ( بأنهاJablonskiعرفها جابلونسكي ) -أ(

 4العاملتُ والإدارة لتحستُ الإنتاجية وابعودة بشكل مستمر، مع استخدام فرق العمل ".
: " عملية التحستُ ابؼستمر في كل نشاط من أنشطة ابؼنظمة وذلك من خلبل الإدارة وتعرف أيضا بأنها -ب(

مل والأساليب التجريبية وتنظيم ابؼكافآت والتقدير التي تهتم بابغصول على الأفراد ابؼهرة واستخدام فرق الع
 5لإبقازات العاملتُ والاىتمام بتدريبهم ".

                                                         
الإدارة  رسالة دكتوراه "، )الرياض الأمنية بددينة دراسة ميدانية على ابؼعاىد  –لتطوير الأداء في ابؼعاىد الأمنية ابعودة الشاملة  إمكانية تطبيق إدارة ، "ابغربي عبد الكرنً ضيف الله -1

 .43، ص 2003 ،سعودية، غتَ منشورة(، الأم القرى بدكة ابؼكرمةجامعة  - التًبوية
 .235، ص 2003، 2: دار وائل للنشر، ط ، الأردنأساسيات ومفاىيم حديثة -التطوير التنظيمياللويزي موسى،  -2
 .56يهار فلة، مرجع سابق، ص عال -3
"، المجلة العربية لضمان جودة التعليم ابعامعي، إبراد ابعامعات العربية،  إدارة ابعودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالر بتُ النظرية والتطبيق الصرايرة خالد أبضد والعساف ليلى، " -4

 .9، ص 2008، 1، العدد 1المجلد 
 .46البكري سونيا بؿمد، مرجع سابق، ص  -5
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يرى أصحاب ىذا الابذاه أن إدارة ابعودة الشاملة فلسفة إدارية للتغيتَ تقوم أداء ابؼؤسسة بكو  :الاتجاه الثالث
 :الأفضل دائما، ومن ىذه التعاريف ابؼنحى

: " فلسفة صممت لتغيتَ الثقافة التنظيمية بدا بهعل ابؼنظمة سريعة لشاملة عند البعض أنهاة ابعودة اتعتٍ إدار  -أ(
في استجاباتها ومرنة في تعاملها، ومركزة على الزبون، يشيع فيها مناخ صحي وبيئة تتيح أوسع مشاركة للعاملتُ في 

 1التخطيط والتنفيذ للتحستُ ابؼستمر وبؼواجهة احتياجات الزبائن ".
: " فلسفة الإدارة في إجراء التحسينات ابؼستمرة في جودة الأداء للعمليات ( أنهاBankوجاء في تعريف ) -ب(

  2وابؼنتجات التي تقدمها ابؼؤسسة ".
: " ابؼنهجية ابؼنظمة لضمان ستَ النشاطات التي خطط بؽا مسبقا، كما أنها الأسلوب ويعرفها كروسبي بأنها -ج(

وبذنب حدوث ابؼشكلبت من خلبل التشجيع على السلوكيات ابعيدة، والاستخدام الأمثل الذي يساعد في منع 
 3الأمثل لأساليب التحكم التي برول دون حدوث ابؼشكلبت وبذعل منها أمرًا بفكنا ".

وىناك من تطرق إلذ مفهوم إدارة ابعودة الشاملة واعتبرىا مدخلب إداريا وطريق للتسيتَ يتسم  :الاتجاه الرابع
 :ىا الزبون، وفي ىذا الابذاه نذكرم بابعودة كما يريدبالالتزا

: " نظام يركز على الفرد بهدف زيادة رضا الزبون، وىو بدثابة مدخل نظمي شامل إدارة ابعودة الشاملة ىي -أ(
وجزء مكمل لإستًاتيجية ابؼستوى الأعلى، بستد ىذه الإستًاتيجية عبر الإدارات والوظائف لتشمل بصيع ابؼوظفتُ 

 4أعلى إلذ أسفل وتتوزع الزبائن والمجهزين".من 
: " طريقة لتسيتَ ابؼؤسسة ترتكز على ابعودة وعلى أنها ISOوكذلك تعرفها ابؼنظمة الدولية للمقاييس  -ب(

مسابنة بصيع الأفراد، وتسعى للنجاح بؼدة طويلة بواسطة إشباع حاجيات الزبائن وتوفتَ مزايا من أجل بصيع أفراد 
 5والمجتمع ".ابؼؤسسة 

: " أسلوب إداري يعمل على إبهاد التنسيق الأحسن بؼختلف ( على أنهاHURBERACوعرفها ىربراك ) -ج(
 6أنشطة ابؼؤسسة، والعمال والأجهزة وابؼعلومات، من أجل برقيق احتياجات الزبون".

ابؼؤسسة، حيث بسحورت يؤكد أصحاب ىذا الابذاه على العمليات الإدارية والإنتاجية داخل  :الاتجاه الخامس
 :باستمرار، ومن أبرز ىذه التعاريفتعاريف ىذا الابذاه حول الأداء الصحيح بؽذه العمليات وبذسيدىا 

: " التحستُ ابؼستمر للعمليات الإدارية وذلك بدراجعتها وبرليلها سقاف إدارة ابعودة الشاملة بأنهايصف ال -أ(
اء وتقليل الوقت لإبقازىا باستبعاد ابؼهام والوظائف عدبية الفائدة والبحث عن الوسائل والطرق لرفع مستوى الأد

                                                         

 .23، ص 2002، 1: مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، ط ، الأردننظرة عامة - مفاىيم إدارية معاصرةبضد وابؼوساوي سنان كاظم،  آل علي رضا صاحب أبو 1-
 .80، ص 2006، 1: دار الثقافة للنشر والتوزيع، ط ردن، الأ2000 : 9001الايزو إدارة ابعودة الشاملة ومتطلبات  ياوي قاسم نايف علوان، المح -2

3
 - CROSBY P. B, Op.Cit, p 3. 

 .23بضد وابؼوساوي سنان كاظم، مرجع سابق، ص  آل علي رضا صاحب أبو -4
، 2003/2004(، ابعزائر،  جامعة بسكرة، غتَ منشورة -مذكرة ماجستتَ في علوم التسيتَ  "، ) في تنافسية ابؼؤسسة الايزوأبنية ابعودة الشاملة ومواصفات  علبلر مليكة، " -5

 .25ص 
6

 - HURBERAC Jean-Pierre, Op.Cit, p 113. 
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وغتَ الضرورية للعميل أو للعملية وذلك لتخفيض التكلفة ورفع مستوى ابعودة، مستهدفتُ في بصيع مراحل 
 1التحستُ متطلبات واحتياجات ابؼستفيد ".

ة العمل على بكو صحيح من الوىلة الأولذ : " تأدي( بأنهاFQIويرى معهد ابعودة الفيدرالر الأمريكي ) -ب(
وذلك لتحقيق ابعودة الشاملة بشكل أفضل في أقصر وقت ويكون ذلك بالاعتماد على التقونً ابؼستمر 

 2للمستفيدين من خدمات أو منتجات ابؼنظمة وذلك بؼعرفة مدى برسن الأداء ".
 لرغم من الاختلبف في الرؤى حولو،ى اوبعد استعراضنا لأىم تعاريف مفهوم إدارة ابعودة الشاملة، وعل 

 :عليها ىذه الفلسفة للتغيتَ، وىي إلا أن التعاريف السابقة ركزت في بؾملها على العديد من ابؼبادئ التي ترتكز
التًكيز على ابؼستفيدين بالتعرف على احتياجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم وتربصتها إلذ مواصفات ومعايتَ بؿددة  -

 للتحستُ والتطوير في ابؼؤسسة.تكون أساس 
التًكيز على العمليات وليس النتائج فقط عن طريق التًكيز على ابعودة في بصيع مراحل العمل من خلبل أدائو  -

 بأسلوب صحيح من أول مرة وفي الوقت المحدد.
 تبتٍ فلسفة منع ابػطأ وليس اكتشاف ابػطأ )العمل الوقائي(. -
واىبهم على بكو إبداعي من خلبل ابؼشاركة في برستُ ابعودة، وتشكيل فرق استثمار طاقات العاملتُ وم -

 العمل.
 استخدام الأساليب العلمية في برليل ابؼشكلبت التي برول دون برقيق ابعودة. -
التطوير ابؼستمر في الأداء والقدرة والكفاءة وابؼرونة بتطوير إجراءات العمل في ابؼؤسسة ككل وليس لأجزاء  -

 منها.
 استخدام التغذية الراجعة بالاعتماد على تقييم ابؼستفيدين بعودة ابؼنتجات ابؼقدمة بؽم. -
 

 التطور الفكري لإدارة الجودة الشاملة ا/ثاني
إن فلسفة إدارة ابعودة الشاملة تم بلورتها وصياغة مبادئها من خلبل إسهامات بؾموعة من العلماء وابؼفكرين       

الرواد الذين يرجع بؽم الفضل في إرساء ىذه الفلسفة على أسس متينة قابلة للتطبيق في بـتلف ابؼؤسسات ذات 
واسعة أمام الباحثتُ للتغلغل في ىذا المجال وىو ما أدى إلذ  الطبيعة الإنتاجية أو ابػدمية، وقد فتح الرواد أبوابا

 إثراء ىذه النظرية وتطورىا رغم حداثتها مقارنة بالنظريات الإدارية الأخرى.
وقد اختلفت الدراسات العلمية في برديد رواد إدارة ابعودة الشاملة إلا أنها تتفق على أن أبرزىم وليام إدوارد دبينج 

 يب كروسبي من الولايات ابؼتحدة الأمريكية، وكاوروا إيشيكاوا وحينيشي تاجوشي من اليابان.وجوزيف جوران وفل
                                                         

 غتَ جامعة باتنة، -مذكرة ماجستتَ في علوم التًبية  ، )" ابؼبررات وابؼتطلبات الأساسية -إمكانية تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالر بابعزائر لرقط علي، " 1-
 .28، ص 2008/2009(، ابعزائر،  منشورة

 .35، ص 2006، 2: جدار الكتاب العابؼي، ط ، الأردنتطبيقات تربوية - إدارة ابعودة الشاملةابػطيب أبضد وابػطيب رداح،  2-
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 إسهامات وليام إدوارد ديمنج -1
م، وحصل على شهادة الدكتوراه في علم الرياضيات 1900ولد دبينج في الولايات ابؼتحدة الأمريكية عام       

م وفيها ألقى بؿاضرة على ابعودة 1931في جامعة نيويورك عام  والفيزياء من جامعة بيل، وقد شغل منصب أستاذ
 1والأساليب الإحصائية.

انتقل دبينج بعد ابغرب العابؼية الثانية إلذ اليابان بناءًا على طلب من ابغكومة اليابانية للمسابنة في إعادة       
و دور أساسي في تعليم اليابانيتُ بناء اليابان ومساعدة صناعتها في برستُ الإنتاجية وابعودة، حيث كان ل

واستخدام الأساليب الإحصائية في الرقابة على ابعودة، وىو ما أدى إلذ برستُ جودة ابؼنتجات الصناعية في 
اليابان؛ لذلك يعتبره اليابانيون من أىم الرواد في بؾال ابعودة ويعتًفون بفضلو في بقاحهم وتفوقهم في ىذا المجال؛ 

م أعلى جائزة تقديرية وقامت 1960هاماتو في النهضة اليابانية منحو الإمبراطور ىتَوىيتو عام وتكربيا لو على إس
 2م عرفت بـ " جائزة دبينج للجودة ".1962( بتأسيس جائزة سنة JUSEالابرادية اليابانية للعلماء وابؼهندستُ )

 . دئ العلمية والتطبيقية بؽاللمبايلقب دبينج بأبي ثورة إدارة ابعودة الشاملة لأنو ابؼؤسس ابغقيقي 
حيث قدم الأسباب التي  ،الأداء–ترتكز ىذه الفلسفة على بزفيض الاختلبفات في العمليات  :فلسفة دبينج -(أ

 :دة في ابؼنتجات في بؾموعتتُ وبناابلفاض مستوى ابعو  قد تؤدي إلذ
% من مسؤولية ابلفاض  15ما نسبتو الأسباب ابػاصة النابذة عن شخص معتُ، والآلة، وابؼواد ابػام؛ وبسثل  -

 ابعودة، وىذا النوع من الأسباب بيكن عزبؽا وإبهاد ابغلول بؽا عن طريق ابؼسئولتُ عن عمليات تشغيل ابؼنتج.
النابذة عن عيوب في تصميم ابؼنتجات والعمليات، والتدريب غتَ الكافي  -العامة  -الأسباب الشائعة  -

% من مسؤولية  85والثقافة التنظيمية غتَ ابؼلبئمة للمؤسسة؛ وبسثل ما نسبتو  للعاملتُ، وظروف العمل السيئة،
 3ابلفاض ابعودة، وىذا النوع من الأسباب تقع مسؤوليتها على عاتق الإدارة.

وبذلك يرى دبينج أن الإدارة  العليا للمؤسسة ىي ابؼسئولة بشكل دائم عن جودة الأداء ويعتبرىا السلطة الرئيسية 
إلذ قاعدة  ها القدرة على إحداث التغيتَ ابؼطلوب في بـتلف النظم التي يستَ عليها العمل، وتوصلالتي لدي

% من الأخطاء سببها النظام الذي تتبعو ابؼؤسسة وابؼتمثل في السياسات والأساليب 85إحصائية مفادىا أن 
 4(.85-15أبظاىا مبدأ )% من الأخطاء في عملهم 15ن العمال لا يتحملون سوى نسبة ابؼتبعة، وبذلك فإ

ولقد شدد دبينج على ابؼسؤوليات ابؼلقاة على عاتق الإدارة العليا التي تقود إلذ التغيتَ في الأعمال أو في       
 :بقاح إدارة ابعودة وذلك من خلبل النظام، وقال بأن القيادة تلعب دوراً مهما في

 ابؼسؤولية ابؼلقاة على عاتق الإدارة العليا في إبهاد الرؤية وبعثها لتوجو ابؼؤسسة بكو التطوير ابؼؤسسة. -

                                                         

 .28، مرجع سابق، ص مفاىيم وتطبيقات - إدارة ابعودة الشاملةجودة بؿفوظ أبضد،  1-
 .132، ص 1997، 1ردمك للنشر، ط : ، السعوديةتطبيقات على القطاع الصحي - إدارة ابعودة الشاملةبن سعيد خالد بن سعد عبد العزيز،  -2

 .26، ص مرجع سابق، ابغربي عبد الكرنً ضيف الله 3-
 .29، ص 1996: دار الكتب،  ، مصرالعربيةابؼنهج العلمي لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات زين الدين فريد عبد الفتاح،  -4
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 مسؤوليتها عن بصيع مشاكل ابعودة. -
إعطاء العاملتُ معايتَ واضحة بؼا ىو مطلوب منهم في العمل وتزويدىم بطرق عديدة لإبقاز ذلك من خلبل  -

 1مل وابؼناخ ابؼناسب لو، وفسح المجال أمامهم لاكتشاف الأخطاء وغتَىا.توفتَ البيئة ابؼلبئمة للع
 تطبيق نظام ابؼعرفة العميقة الذي يتكون من أربعة مكونات متواصلة ومعتمدة على بعضها البعض، وىي : -
 إدراك النظام ومكوناتو؛ فكل مؤسسة تتكون من عدة أنظمة تتًابط مع بعضها البعض من أجل برقيق أىداف *

بؿددة بزدم النظام الكلي بؽا، بهب على ابؼديرين فهمها لأن ذلك يساعد ليس فقط على الرؤية ابعيدة لنماذج 
 التفاعل بتُ ابؼكونات وإبما يساعد أيضا على معرفة كيف يتم تطوير النظام الكي بصورة أكثر فاعلية.

 مكون من مكونات ابؼعرفة العميقة من أجل معرفة نظرية الاختلبف والفروق؛ لا بوتاج الفرد أن يكون متفوقا في *
فهمها كنظام وتطبيقها، وإبما بوتاج إلذ الفهم والتفريق بتُ الأساليب الاختلبفية ابػاصة والأسباب الاختلبفية 
العامة فيو، لأن ىذا الفهم يقود إلذ تطوير ابػطط للؤفعال التصحيحية ابؼلبئمة، وفي حالة اختلبف السبب ابػاص 

عاملة ىي ابؼسئولة عن برديد السبب ابػاص وعمل الفعل الصحيح، وفي حالة اختلبف السبب العام فالقوة ال
 فالإدارة ىنا مسئولة عن العمل على التغيتَ.

نظرية ابؼعرفة؛ فعند القيام بأي عمل من الأعمال في أي مؤسسة حتى ولو كان بسيطا لابد أن يكون على  *
 سة وبصع البيانات لأن ابػبرة وحدىا غتَ كافية.أساس من ابؼعرفة القائمة على الدرا

علم النفس؛ من الضروري معرفة الأساليب العلمية في علم النفس لتفعيل التعامل مع ابؼستفيدين، لأن ذلك  *
 2يساعد على فهم الأشخاص وتفاعلبتهم واختلبفاتهم واحتياجاتهم ابؼختلفة.

قام دبينج خلبل سنوات عملو باليابان بتأسيس أسلوب متكامل للئدارة  :ابؼبادئ الأربعة عشر لدبينج -(ب
يتكون من أربعة عشر نقطة والتي أصبحت فيما بعد ابؼفردات التي اعتمدتها الإدارة العليا في اليابان وفي معظم 

 3:ية، وتتمثل ىذه ابؼبادئ فيما يليالبلدان الصناع
 تُ جودة منتجاتها وخدماتها.برديث ىدف ثابت ودائم للمؤسسة من أجل برس -
 تبتٍ فلسفة التحستُ ابؼستمر في كافة العمليات الإنتاجية ابؼتصلة بالتخطيط والإنتاج وابػدمات. -
التوقف عن الاعتماد على أساليب التفتيش والفحص بقصد اكتشاف الأخطاء والاعتماد بدلا عن ذلك على  -

 .الأساليب الإحصائية بؼراقبة العملية الإنتاجية
 التوقف عن بفارسة فلسفة الشراء ابؼعتمد على الأسعار فقط والاعتماد على ابعودة العالية في اختبار ابؼوردين. -
 استخدام الأساليب الإحصائية بؼعرفة نوعية ابؼشكلبت ومصادرىا وكذلك الاستمرار في برستُ النظام. -

                                                         

 .84 : 83، ص ص 2007، 1جرير للنشر والتوزيع، ط ، الأردن : دارإدارة ابعودة الشاملة في القطاعتُ الإنتاجي وابػدميالسامرائي مهدي صالح،  1-
2
- DEMING W . E, Out of The Crisis, London : Massachusetts Institute of Technology-Cambridge Press, 3

rd
 ed, 

2000, p 90. 
3
- SIMS Serbrenia J & SIMS Ronald R, Total Quality Management in Higher Education, America : Greenwood 

Publishing Group, Inc, 2
nd

 ed, 2000, pp 4 : 5. 
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تويات والتًكيز على تلك الطرق لتحقيق أقصى استخدام الأدوات ابغديثة في تدريب العاملتُ في كافة ابؼس -
 استفادة من جهد العاملتُ.

استخدام الطرق ابغديثة في الإشراف بحيث يكون ابؽدف منها مساعدة العاملتُ بكو أداء أفضل للعمل مع  -
 توفتَ الأساليب والأدوات لتسهيل الأداء ابعيد الذي بهعل العاملتُ فخورين بعملهم.

نفوس العاملتُ والعمل على نشر الاطمئنان والأمن وتشجيع الاتصال وذلك حتى يعمل كل إبعاد ابػوف عن  -
 عضو داخل ابؼؤسسة بطريقة فعالة وجيدة نابعة من إحساسو بابؼسؤولية بكو تأدية واجبو.

قبل القضاء على كافة ابغواجز التنظيمية بتُ الأقسام والإدارات وتشجيع روح العمل كفريق واحد للتنبؤ للمست -
 والاستعداد بغل ابؼشاكل التي قد بردث.

 التخلص من الشعارات والأىداف الرقمية والتًكيز على الإبقازات وابغقائق. -
التخلص من معايتَ العمل التي تعتمد على نظام ابغصص أو الأىداف العددية، والعمل على تشجيع ومساعدة  -

 1كوين سلوك الفرد داخل ابؼؤسسة.الآخرين في برستُ طريقتهم في العمل والتًكيز على ت
 إزالة العوائق التي تقف في وجو اعتزاز العاملتُ بنوعية عملهم. -
 تطوير برنامج قوي لتدريب العاملتُ على ابؼهارات ابعديدة بؼواكبة التطور التكنولوجي. -
طبيق النقاط الثلبثة عشر ابزاذ الإجراءات اللبزمة لتحقيق عملية التحول إلذ إدارة ابعودة الشاملة من خلبل ت -

 السابقة الذكر.
ومن خلبل تلك النقاط أوضح دبينج أن العمل من أجل تطبيق فلسفة إدارة ابعودة الشاملة يستوجب من 

تميز في جودة ابؼنتجات ابؼؤسسات إتباع العديد من الأساليب وابؼفاىيم التنظيمية ابعديدة التي بسكن من برقيق ال
 وابػدمات.

اىتم دبينج بالتحستُ ابؼستمر للجودة من خلبل اقتًاحو لدورة التحستُ، والتي أطلق  :دورة دبينج للجودة -(ج
 2والتي تتكون من أربعة عمليات ىي: Deming Quality Cycleعليها دورة دبينج للجودة 

اتو ورغباتو وتوجهاتو ( لتحقيق التطوير؛ ويتم من خلبل ىذه العملية التًكيز على ابؼستفيد ومتطلبPlanخطط ) -
 في ابؼستقبل.

 (؛ يتم التنفيذ في البداية على عينة بسيطة بذريبية ويتم التًكيز على درجات التحستُ.Doنفذ ) -
بناءًا على ابؼعايتَ؛ ويتم من خلببؽا برليل كل نتائج الاختبار وربط عنصر التغيتَ وأثره على  ؛(Chechأفحص ) -

 باقي العناصر.

                                                         
 .22، ص 2007، 2ار ابؼستَة، ط: د ، الأردنإدارة ابعودة وخدمة العملبءجودة بؿفوظ أبضد،  -1
جامعة  -دراسة تطبيقية على شركة ابػطوط ابعوية الليبية "، ) أطروحة دكتوراه في علوم التصرف  -اللبفي عامر بؿمد عبد الله، " أثر تطبيق ابعودة الشاملة على القدرة التنافسية  -2

 .46، ص 2012صفاقس، غتَ منشورة (، تونس، 
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وفيها تتخذ الإجراءات التصحيحية بناءًا على نتيجة الفحص إما بتبتٍ الفكرة أو التخلي عنها (؛ Actأعمل ) -
 والبحث عن بديل.

 : دورة دبينج للجودة( 1 - 1الشكل رقم ) 
                                             Plan                                                                                    خطط 

        
 

                     Do                                                               Ac 
 أعمل                           نفذ                                                       
 
 

               Check                                                     
  أفحص                                               

Source: HUBERAC Jean-Pierre, Guide des Méthodes de la Qualité : Choisir et 

mettre en œuvre une démarche qualité qui vous convienne dans l'industrie ou les 

services, Paris : ed Maxima, 2
éme

 ed, 2001, p 139. 

يرى دبينج أن ىناك سبع معضلبت تعوق عملية برستُ الأداء في ابؼؤسسة،  :الأمراض القاتلة السبعة لدبينج -(د
 1ثل فيما يلي:أطلق عليها، السبع الأمراض القاتلة، حيث قام باستخلبصها من النقاط الأربعة عشر وتتم

 عدم استقرار أو ثبات ىدف ابؼؤسسة. -
 إعطاء أبنية للؤرباح السريعة. -
 التًكيز على التقونً الرقمي للؤفراد، وابؼعاينة السنوية. -
 التغيتَ ابؼستمر للمديرين. -
 عدم كفاءة أنظمة تقونً الأداء للعاملتُ وكذلك الأسس التي تستند إليها الإدارة في برديد الكفاءة. -
 استخدام الإدارة للؤرقام ابؼعروفة دون التفكتَ بابؼعلومات التي قد تكون في حاجة إليها. -
 زيادة تكاليف الالتزام والديون. -

ومع كل ىذه الإسهامات يعتبر دبينج واضع الأسس ابغديثة ليس للجودة فقط، وإبما للؤساليب الإدارية       
 وابؼعتمدة في بقاحها على ابعودة.ابغديثة التي تتبتٌ التفوق ىدفا أساسيا بؽا 

 إسهامات جوزيف جوران وفليب كروسبي -2
ال إدارة ابعودة الشاملة والتي بسثلت في وضعو لأسلوب على الرغم من الإسهامات البارزة لدبينج في بؾ      

متكامل للمبادئ العلمية والتطبيقية لإدارة ابعودة الشاملة في نقاطو الأربعة عشر، ونظام ابؼعرفة ابؼوسعة، ودورة 

                                                         
 .30، ص مرجع سابق، ابغربي عبد الكرنً ضيف الله - 1

Quality 

Cicle 
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شاملة وبنا التحستُ، والأمراض السبع القاتلة التي تعوق برستُ الأداء؛ إلا أن ىناك رائدين آخرين لإدارة ابعودة ال
 جوزيف جوران وفليب كروسبي.

عالد أمريكي بوتل ابؼرتبة الثانية بعد دبينج كأحد الرواد في بؾال إدارة ابعودة الشاملة، ولد  :جوزيف جوران -(أ
م حيث درس ابؽندسة والقانون، 1912م في رومانيا ثم ىاجر إلذ الولايات ابؼتحدة الأمريكية سنة 1904سنة 

تطبيق الطرق الإحصائية م حيث اىتم ب1924للهاتف سنة  BELLودخل إلذ مصانع ىاوثورن التابعة بؼخابر 
للتحكم في جودة ابؼنتجات ابؼصنعة التي طورىا شيوارت؛ عمل خلبل ابغرب العابؼية الثانية لصالح ابغكومة 

 1الأمريكية، ثم درس بجامعة نيويورك، كما عمل مستشارًا في التسيتَ.
ندستُ بعد ابغرب العابؼية الثانية وقام انتقل جوران إلذ اليابان بدعوة من قبل الابراد الياباني للعلماء وابؼه      

دولة بعد ذلك؛ وأنشأ بالتعاون مع جامعة ىارفرد  40م، وفي 1954ىناك بإلقاء عدة بؿاضرات عن ابعودة سنة 
 Quality Control Hand book.2معهدًا متخصّصًا في ابعودة، ومن أشهر مؤلفاتو كتابو رقابة ابعودة 

ران مثل فلسفة دبينج على بزفيض الاختلبفات في العمليات فهو يرى أن ترتكز فلسفة جو  ؛3فلسفة جوران -
ابعودة تعتٍ ملبئمة الاستعمال أو ابؽدف، وقدم نوعتُ من الأسباب التي قد تؤدي إلذ الاختلبف وابلفاض 

 مستوى ابعودة بنا:
 من مشاكل ابعودة.% 20% و15الأسباب العارضة أو الطارئة النابذة عن العمال، وبسثل نسبة تتًاوح بتُ  *
 % من مشاكل ابعودة.85% و80الأسباب ابؼزمنة النابذة عن الإدارة، وبسثل نسبة تتًاوح بتُ  *

وبهذا يتفق جوران مع دبينج على أن ابعودة مسؤولية الإدارة العليا، كما أوضح أن جل الأسباب العارضة يتم       
دراسة  : ثلبث خطوات أساسية ىي بإتباعزمنة يتم حلها حلها باستخدام الأساليب الإحصائية، وجل الأسباب ابؼ

 وضع العلبج ابؼلبئم. ،تشخيص الأسباب ،الأسباب
 ويعد جوران أول من أكد على أن الدور الذي تقوم بو الإدارة فيما يتعلق بابعودة يتم على مستويتُ بنا :      

 دور ابؼؤسسة في تقدنً منتج ذات جودة عالية.
 ابؼؤسسة بالقيام بالعملية الإنتاجية ابؼوكلة إليو بدستوى جودة عالية.دور كل قسم في 

كما اىتم جوران بحساب وتقدير تكلفة ابعودة والعمل على بزفيضها بتوفتَ نظام فعال للمعلومات يشتمل        
 4على تكاليف ابعودة، وذلك لوجود علبقة وثيقة بتُ برسن ابعودة وخفض التكلفة.

 5يلي: أن على ابؼؤسسات التي تسعى إلذ تبتٍ فلسفة إدارة ابعودة الشاملة أن تقوم بدا ويؤكد جوران      
 أن تثبت سياسات ابعودة وأىدافها. *

                                                         

 .141بن سعيد خالد بن سعد عبد العزيز، مرجع سابق، ص  1-
 .32، مرجع سابق، ص مفاىيم وتطبيقات - إدارة ابعودة الشاملةجودة بؿفوظ أبضد،  -2

3
 - JURAN J . M, Juran on Quality by Design : The steps for planning quality into goods and services, New York 

: The free press, 1992, pp 33 : 34. 
4
- Ibid, p 40. 

 .229، مرجع سابق، ص والفضل مؤيد ابغكيم ليث علي، الطائي يوسف حجيم، العجيلي بؿمد عاصي -5
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 وضع ابػطط لتحقيق أىداف ابعودة. *
 تقدنً الإمكانات ابؼطلوبة بؼواصلة برقيق الأىداف. *
 تقدنً ابغوافز للؤفراد لتحقيق أىداف ابعودة. *
م طريقة شاملة للتفكتَ في بؾال إدارة ابعودة الشاملة في شكل 1986قدم جوران سنة  ؛جوران للجودةثلبثية  -

يتكون من ثلبث عمليات بسثل الاىتمام بابعودة  Juran Quality Trilogyأطلق عليو ثلبثية جوران للجودة 
 1ىي:

بذعل  Quality Planning Road Mapبزطيط ابعودة؛ حيث وضع جوران خريطة ابؼسار لتخطيط ابعودة  *
ابؼستفيد عاملب أساسيا من عوامل العمليات التنظيمية التي ترتبط بالإنتاج وابػدمات تتكون من ست خطوات 

مواصفات في برويل احتياجات الزبائن إلذ ، برديد احتياجات ورغبات الزبائن ،برديد زبائن ابؼؤسسة ىي:
برديد طرق  ،دمات التي تفي باحتياجات الزبائنابؼنتوجات أو ابػبرديد خصائص  ،ابؼنتوجات أو ابػدمات

 .موضع التنفيذوضع ابػطط  ،صنع ابؼنتوجات أو تقدنً ابػدمات وإجراءات
الرقابة على ابعودة؛ يعتبر جوران الرقابة على ابعودة عملية ضرورية لتحليل وتتبع الأسباب العارضة التي أدت إلذ  *

مقارنة الأداء الفعلي ، تقييم الأداء الفعلي للئنتاج :ات الرقابة على ابعودة إلذم عمليابلفاض ابعودة، وقس
 برديد أوجو ابػلل.، بابؼخطط

برستُ ابعودة؛ اىتم جوران بهذا ابعانب بشكل كبتَ، لأنو يعتبر ابعودة عملية مستمرة لا نهاية بؽا في بصيع  *
 2:سسة؛ وتعتمد ىذه العملية من خلبلالعمليات داخل ابؼؤ 

 بناء ابذاىات إبهابية بكو ابغاجة إلذ التطوير والتحستُ.
 وضع ىيكل تنظيمي يناسب برقيق الأىداف.

 وضع برنامج تدريبي من أجل تطوير البنية التحتية.
 بناء خطط عمل خاصة بحل ابؼشكلبت، وبرديد مواقع التحستُ.
 لإستًاتيجية العمل بابؼؤسسة. إعداد التقارير ابػاصة بددى التحستُ واعتبار عملية التحستُ ركيزة

 تشكيل فرق خاصة لإجراء التحسينات وتوفتَ الإمكانيات لإبقاح عملها ومتابعتو.
لتحستُ ابعودة في ابؼؤسسات أكد جوران أن إدارة ابعودة الشاملة ترتكز  ؛ابػطوات العشرة لتحستُ ابعودة -

 3يلي: على عشر خطوات تتمثل فيما
 وإشاعة الوعي لدى العاملتُ بأبنية التحستُ في ابعودة. خلق إدراك لتحستُ ابعودة* 
 برديد أىداف خاصة للعاملتُ. *

                                                         
1
- JURAN J . M, Op.Cit, pp 14 : 15. 

 .95السامرائي مهدي صالح، مرجع سابق، ص  2-
3
- SIMS Serbrenia J & SIMS Ronald R, Op.Cit, p 5. 
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بناء ىيكل تنظيمي بيكن من برقيق الأىداف وذلك من خلبل: تشكيل بؾلس للجودة، وتعيتُ فرق العمل،  *
 وتعيتُ مستوى ابعودة.

 تقدنً التدريب لكل فرد في ابؼؤسسة. *
 ددة بغل ابؼشكلبت القائمة.تنفيذ البرامج وابػطط المح *
 إعداد تقارير دورية وشاملة عن وضع ابؼؤسسة. *
 تشجيع العاملتُ وحثهم على برستُ الأداء وذلك من خلبل تثمتُ ابعهود ابؼميزة. *
 الاىتمام بعملية الاتصال بتُ أقسام ابؼؤسسة والتًكيز على التغذية العكسية لتوصيل النتائج إلذ الأقسام. *
 الاىتمام بتوثيق النتائج المحرزة للرجوع إليها عند ابغاجة. *
 دمج التحسينات السنوية والنظم وعمليات ابؼؤسسة والمحافظة على الزخم والتوسع في بناء التحسينات. *

م بفرجينيا ويعد بفارسا في بؾال ابعودة أكثر منو أكادبييا إلا 1923عالد أمريكي، ولد سنة  :فيليب كروسبي -(ب
أنو لا يقل تأثتَا في تأصيل حركة ابعودة عن دبينج وجوران، بدأ حياتو العملية في بؾال الصناعة كمفتش ثم دخل 

لذ منصب نائب مدير، واشتهر في إلذ الشركة الدولية للهاتف والتلغراف وتدرج في عدة مناصب إلذ أن وصل إ
، وأسس كروسبي أول كلية للجودة في ذلك Quality Is Freeم من خلبل كتابو ابعودة بؾانا 1979سنة  
 1العام.

ترتكز فلسفة كروسبي مثل فلسفة دبينج وجوران على بزفيض الاختلبفات في العمليات فهو ؛ 2فلسفة كروسبي -
حتياجات وابؼتطلبات الأساسية، واعتبر أن الإدارة العليا مسئولة عن ابعودة يرى أن ابعودة تعتٍ ابؼطابقة مع الا

 وعلى تعليم العاملتُ ومكافأتهم وإشراكهم في مسؤولية برقيق ابعودة.
ويرى كروسبي وجوب توفتَ نظام خاص بكل عملية بصورة تتكامل مع بعضها كشرط لتحقيق ابعودة؛ كما       

أنو لابد من توفتَ وسيلتتُ للبتصال، اتصال خارجي بالعملبء للتأكد من حاجياتهم واقتًاحاتهم وآخر داخلي 
 ة من بذربتهم ومعايشتهم لأجواء العمل.بالعمال لتبادل ابػبرات ويتيح بؽم فرصة التعبتَ عن مقتًحاتهم النابذ

ركز كروسبي في نظامو لإدارة ابعودة الشاملة على التشديد على ابؼخرجات عن طريق ابغد من العيوب ووضع       
 Zeroبعض ابؼعايتَ التي تقيس ابػلل والتكلفة الإبصالية للجودة، فهو أول من نادى بدفهوم العيوب الصفرية 

Defects 3عو للثوابت التالية:من خلبل وض 
 ابعودة لا تعتٍ الأفضل بالضرورة، ولكنها تعتٍ ابؼطابقة مع الاحتياجات وابؼتطلبات الأساسية. *
 برقيق ابعودة عمل وقائي يعمل على منع حدوث الأخطاء وليس بؾرد اكتشافها. *

 إن معيار الأداء للجودة ىو منتج بدون عيوب.* 

                                                         
 .150بن سعيد خالد بن سعد عبد العزيز، مرجع سابق، ص  -1
 .99 : 98السامرائي مهدي صالح، مرجع سابق، ص  -2

3
- CROSBY P . B, Op.Cit, p 74. 
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 تطابق مع ابؼتطلبات، تكلفة العيب أو ابػطأ إذا ما تم إصلبحو.مقياس ابعودة ىو تكلفة عدم ال* 
 1أما العناصر الأساسية لتحستُ ابعودة فتتمثل في:      

 اقتناع الإدارة العليا بالتحستُ والتطوير ابؼستمر.
 تعليم العاملتُ وتدريبهم بشكل دائم على ثوابت إدارة ابعودة سابقة الذكر.

 تُ لتلك الثوابت.التأكد من فهم بصيع العامل
التطبيق الفعلي لتلك الثوابت في شكل خطوات بدا يتضمن ذلك من إجراءات وتغيتَ لابذاىات الأفراد وثقافة 

 العمل بابؼؤسسة.
عن جودة الأداء لذلك يرى  يتفق كروسبي مع دبينج وجوران على أن الإدارة مسئولة؛ مبادئ كروسبي للجودة -

بسببها، ولتحستُ مستوى ابعودة وضع كروسبي أربعة عشر مبدأ تتمثل فيما % من مشاكل ابعودة تنشأ 80أن 
 2يلي:

 الالتزام بتحستُ ابعودة من طرف الإدارة العليا. *
 صياغة مقياس للجودة يتلبءم مع نشاطات ابؼؤسسة كافة لتحديد المجالات التي برتاج إلذ التحستُ. *
 بيكن برسينها. تقييم تكلفة ابعودة للتعرف على المجالات التي *
 نشر الوعي في ابؼؤسسة بأبنية ابعودة والنتائج ابؼتًتبة عن رداءتها. *
 تصحيح إجراءات العمل للمشاكل التي سبق برديدىا في ابػطوات السابقة. *
 إنشاء برنامج للعيوب الصفرية والالتزام بتنفيذه بدا يتلبءم مع إمكانيات ابؼؤسسة. *
 على كيفية تنفيذ واجباتهم في برنامج برستُ ابعودة.تدريب العاملتُ وابؼشرفتُ  *
 برديد يوم العيوب الصفرية. *
 برديد أىداف برستُ ابعودة بدشاركة العاملتُ. *
 تشجيع العاملتُ على إيصال ابؼعلومات إلذ الإدارة عن مشاكل العمل لضمان برقيق أىداف ابعودة. *
 العرفان والتقدير للعاملتُ الذين حققوا معدلات أداء متميزة في تطوير وبرستُ ابعودة. *
 انتظام اجتماعات القيادات الإدارية لتهيئة أفكار جديدة بؼزيد من التحسينات للجودة. *
ن برستُ الاستمرار في عملية برستُ ابعودة عن طريق تكرار العمليات السابقة لإعطاء العاملتُ انطباعًا بأ *

 ابعودة عملية مستمرة لد ولا تنتهي.
 
 
 

                                                         
 .36، ص مرجع سابق، ابغربي عبد الكرنً ضيف الله -1

2
- CROSBY P . B, Op.Cit, p 74. 
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 إسهامات كاوروا إيشيكاوا وحينيشي تاجوشي -3
كرواد لإدارة ابعودة   Crosbyوكروسبي  Juranوجوران  Demingعلى الرغم من إسهامات دبينج  

الشاملة من الولايات ابؼتحدة الأمريكية، إلا أن ىناك روادًا من اليابان كان بؽم الفضل أيضا في تأسيس فلسفة 
 .Genichi Taguchiوحينيشي تاجوشي  Kaoru Ishikawaإدارة ابعودة الشاملة، وىم كاوروا إيشيكاوا 

م درس 1915مهندس ياباني يعود في أصلو إلذ عائلة يابانية أرستقراطية، من مواليد  :1كاوروا إيشيكاوا  -(أ
م حيث 1947م، اشتغل بشركة نيسان حتى سنة 1939بجامعة طوكيو حيث بزرج منها مهندسا كيميائيا سنة 

 توجو لتحضتَ الدكتوراه ليصبح بعدىا أستاذا مساعدا بجامعة طوكيو.
بػبراء لدراسة التطبيقات الصناعية للتحليل الإحصائي، ويعتبر من الأعضاء م إلذ فوج من ا1948انضم سنة 

 Quality( فهو أول من اقتًح فكرة حلقات ابعودة JUSEالناشطتُ في ابراد العلماء وابؼهندستُ اليابانيتُ )
Cycle جائزة دبينج ، وساىم في عدة دوريات حول ابؼراقبة الصناعية وحلقات مراقبة ابعودة، كما شارك في إنشاء

 عرفانا بدوره في تلقتُ اليابانيتُ طرائق برستُ ابعودة.
 :ية في موضوعات ابعودة، ومن أبنهاوإضافة بؼا سبق، اشتهر إيشيكاوا بعدة مراجع علم

- What is total Quality Control? The Japanese way. 

- Quality Control Circles at work. 

- Guide to Quality Control. 

وتوفي سنة  وبا خلبل السبعينات والثمانينات،وألقى العديد من المحاضرات بالولايات ابؼتحدة الأمريكية وأور 
 م.1989

وضع إيشيكاوا مفهوما واسعا للجودة، فهي تعتٍ لديو : جودة ابػدمات، ونظام العمل ؛ فلسفة إيشيكاوا -
 2ويرى أن ىذا ابؼفهوم يشمل ما يلي:والأفراد وأماكن عملهم، وابؼؤسسة وأىدافها؛  وإجراءاتو،

التحول من برنامج مراقبة ابعودة الذي تعتمد على التفتيش إلذ نظام شامل يعتمد على العمليات والنشاطات  *
 التي تأخذ في الاعتبار احتياجات ابؼستفيدين.

اولة التخلص برديد ابػطوات الضرورية التي تساعد على التعرف على الأسباب الأساسية للمشكلبت، وبؿ *
 منها.

 برديد بؾالات ابعودة في ابؼنتج أو ابػدمة التي يطلبها ابؼستفيد. *
 تطبيق برنامج مراقبة ابعودة على مستوى ابؼؤسسة بحيث يشمل ابؼراقبة الرأسية والأفقية. *
 استخدام الأدوات الإحصائية للجودة بؼعرفة أبعاد ابؼشكلبت ومصادرىا وبؿاولة التقليل من آثارىا. *

                                                         
 .171 : 170سعيد خالد بن سعد عبد العزيز، مرجع سابق، ص  بن -1

2
 - ISHIKAWA . K, What is Total Quality Control? The Japanese Way, London : Prentice - Hall International, 

1985, p 14. 
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أظهر إيشيكاوا أن إدارة ابعودة بستد إلذ ما وراء ابؼنتج لتصل إلذ جودة الإدارة بكل ما فيها من موظفتُ، وأن       
ه أن تطوير ابعودة عملية مستمرة لا بيكن أن بقاح ابؼؤسسة يكون من خلبل اعتمادىا على ابؼبدأ الذي مفاد

 1تنتهي.
أكد إيشيكاوا على أبنية تدريب العاملتُ لرفع مستوى أدائهم وبرستُ مهاراتهم وتكوين الابذاىات الإبهابية       

بكو ابعودة عندىم؛ كما يؤكد على وجوب إشراكهم في حل ابؼشكلبت التي تعتًض ستَ العمل من خلبل تكوين 
( تكون مهمتهم التعرف على ابؼشكلبت وتقدنً ابغلول 8-4صغتَة من العاملتُ تتًاوح ما بتُ ) بؾموعات

 2ابؼناسبة بؽا بهدف تطوير الأداء وتشجيع العاملتُ على الابتكار وىو ما يعرف بحلقات ابعودة.
حلها باستخدام  يرى إيشيكاوا أن معظم مشاكل ابعودة بيكن؛ الأساليب الإحصائية بؼراقبة ابعودة الشاملة -

 3الأساليب الإحصائية، لذلك يرى أنو من الضروري إبؼام بصيع العاملتُ بها وقسمها إلذ ثلبث بؾموعات ىي :
المجموعة الأولذ: وىي أساليب بيكن تعلمها وتطبيقها من قبل أي شخص في العمل لتقييم ومعرفة مشاكل ابعودة، 

 ،بـطط التشتت، ابؼدرج التكراري، خرائط ابؼراقبة ،يل باريتوبرل ،ها سبع أساليب ىي: بـطط إيشيكاواوحدد في
 أدوات الفحص. ،ترتيب الطبقات

المجموعة الثانية: وىي أساليب يتم استخدامها من قبل ابؼديرين وابػبراء وابؼختصتُ في ابعودة من حيث اختبار 
 الفرضيات والعينات.

خبراء ابعودة والاستشاريتُ فيها والتي تتعلق بالأساليب : وىي الأساليب التي تستخدم من طرف المجموعة الثالثة
 ابؼستخدمة في بحوث العمليات.

 4وضع إيشيكاوا ابؼبادئ الأساسية بؼراقبة ابعودة الشاملة، وىي:      
 أن ابعودة مبنية على متطلبات ابؼستفيد. *
 ابعودة ىي جوىر العملية الإدارية وتعتبر استثمار طويل الأجل. *
 ابعودة اعتمادًا كلّيا على ابؼشاركة الفعالة بتُ العاملتُ.تعتمد  *
 استخدام البيانات وابؼعلومات بواسطة الأساليب الإحصائية للمساعدة في ابزاذ القرارات. *

عميد الأكادبيية اليابانية للجودة، عمل مستشارا لعدد من الشركات الكبتَة مثل فورد  :5جينيشي تاجوشي -(ب
بؼساعدتهم على تطوير السيطرة الإحصائية على جودة عملياتهم الإنتاجية، وتكربيا على إسهاماتو ابؼتميزة  IBMو

                                                         

 .30ص ، 2012، 1العراق : مكتبة الذاكرة للنشر والتوزيع، ط، التعليم ابعامعيتطبيقات إدارة ابعودة الشاملة في السامرائي مهدي صالح مهدي والناصر علبء حاكم بؿسن،  1-
2

 - ISHIKAWA . K, Op.Cit, pp 90 : 91. 
 .31السامرائي مهدي صالح مهدي والناصر علبء حاكم بؿسن، مرجع سابق، ص  -3

4
- ISHIKAWA . K, Op.Cit, pp 5 : 6. 

، ص ص 2011، 1، الأردن : مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، طمفاىيم وأسس وتطبيقات -إدارة ابعودة مدخل للتميز والريادة البرواري نزار عبد المجيد وباشيوة بغسن عبد الله،  5-
102: 104. 
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م على جائزة دبينج للجودة، وبعد ذلك حصل على نفس ابعائزة 1960في برستُ أساليب ابعودة حصل سنة 
 ثلبث مرات في فتًات بـتلفة.

تُ الذين عرفوا من خلبل منهجهم الذي يهتم بأفكار ابعودة والفعالية يعتبر تاجوشي من أشهر رواد ابعودة الياباني
( قال فيها أن Loss Functionأثناء مرحلة التصميم التي تسبق مرحلة الإنتاج، ولو نظرية تسمى دالة ابػسارة )

ل ابػسارة لا تتأتى فقط من إنتاج منتج معيب أو ذا مواصفات بعيدة عن ابؽدف حتى لو كانت داخل المجا
 ابؼسموح بو وإبما بستد لتشمل الفرصة الضائعة بسبب ذلك العيب.

تعتمد دالة ابػسارة على حساب تكاليف الابكراف عن قيمة الوسط ابغسابي )القيمة ابؼستهدفة( ؛ دالة ابػسارة -
التكلفة إلذ ابؽدف علما أن ىذه التكاليف تقاس من الناحية الاجتماعية؛ وبيكن تفستَىا أنو كلما ابذهت قيمة 

أدى ذلك إلذ ابلفاض التكلفة، وىو ما يدل أن ابؼنتج أو ابػدمة تتناسب مع توقعات الزبائن، وبالعكس كلما 
أن ابؼنتج أو ابػدمة لا  ابكرفت قيمة التكلفة عن ابؽدف أدى ذلك إلذ ارتفاع التكلفة الاجتماعية وىو ما يدل

 1ضاىم؛ فأي ابكراف عن ابؽدف يعد خسارة.تتناسب مع توقعات الزبائن وبالتالر عدم ر 
 (: دالة ابػسارة لتاجوشي 2 - 1الشكل رقم ) 

 
 
 

                 
 
 
 

  
 ابؼستوى الأعلى للمواصفات                    ابؽدف                  ابؼستوى الأدنى للمواصفات             

 : ، السعوديةتطبيقات على القطاع الصحي - إدارة ابعودة الشاملةابؼصدر: بن سعيد خالد بن سعد عبد العزيز، 
 .174، ص 1997، 1ردمك للنشر، ط

تهتم نشاطات مراقبة ابعودة بخرائط مراقبة العمليات، وىو ما يطلق عليو اسم الرقابة ابػطية  ؛خصائص التصميم -
ام تاجوشي بإضافة تصميم العملية وابؼنتج كأنشطة بؼراقبة ابعودة وىو ما أطلق عليو للجودة، وعلبوة على ذلك ق

اسم الرقابة غتَ ابػطية للجودة، وتساعد ىذه الطريقة في استحداث نظام يطور ابؼواصفات ابػاصة بابؼنتج 
 2:طريقة تاجوشي على النقاط الآتية والعمليات وتصاميمها؛ وتشتمل

                                                         
 .175بن سعيد خالد بن سعد عبد العزيز، مرجع سابق، ص  -1
 .104وباشيوة بغسن عبد الله، مرجع سابق، ص ص البرواري نزار عبد المجيد  -2
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 التصميم ابعيد للعملية وابؼنتج يسهم بشكل فعال في ابعودة وتقليل التكاليف. *
 عملية برستُ ابعودة تتطلب بزفيضا مستمرا في الابكرافات ابػاصة بأداء العملية أو ابؼنتج. *

 استخدام التجارب الإحصائية بيكن من برديد مقاييس العملية وابؼنتج.* 
طية بتُ مقاييس العملية أو ابؼنتج وخصائص أدائو يؤدي إلذ بزفيض ابكراف إن استخدام التأثتَات غتَ ابػ *

 الأداء.
 

 : جودة خدمات التعليم العاليثانيالمطلب ال
كان من الطبيعي أن تتسرب مفاىيم وأفكار ابعودة من قطاع الصناعة إلذ قطاع التعليم، شأن الكثتَ من       

أصوبؽا إلذ ميادين أخرى؛ وبؼا كان قطاع التعليم العالر أحد القطاعات التي  الأفكار وابؼفاىيم التًبوية التي تعود في
توليها ابغكومات أبنية بالغة على اختلبف مشاربها، وتباين فلسفاتها الاجتماعية والاقتصادية والسياسية، فهو 

وعدد  ،اتو وعوائدهوميزاني ،صناعة كبتَة واستثمار بعيد ابؼدى، ويتضح ذلك جليا في أىدافو وأدواتو وآلياتو
 ابؼنتفعتُ بو.

 
 مفهوم جودة خدمات التعليم العالي أولا/

أصبح الاىتمام بتحستُ جودة خدمات التعليم العالر مطلبا ملحا من أجل التفاعل والتعامل مع            
ر ابؼتخصصة متغتَات عصر يتسم بالتسارع ابؼعرفي والتكنولوجي والوفاء باحتياجات بؾتمع ىذا العصر من الكواد

 توضيح ابؼفهوم والأبنية التي تكتسبها جودة خدمات التعليم العالر. العنصرالقادرة على ابؼنافسة، وسيتم في ىذا 
 خدمات التعليم العاليجودة  تعريف -1

ظهرت العديد من ابعهود ابؼتنوعة في الولايات ابؼتحدة الأمريكية وأوربا وأستًاليا وضعت عدة تعريفات       
لتحديد مفهوم جودة خدمات التعليم العالر، وعلى الرغم من ذلك فإن كثتَ من الدراسات تشتَ إلذ أنو من 

 رأينا تعدد الأطراف ابؼشاركة أو إذاك الصعب برديد معتٌ جازم بؼا تعنيو ابعودة في التعليم، ولا غرابة في ذل
  .ابؼستفيدة من التعليم العالر

( بهدف بالزبائن )الطلبة : " برقيق بؾموعة من الاتصالاتجودة خدمات التعليم العالر بأنهابؿجوب  عرف -(أ
    1( ".ابؼستفيدة )ابؼنظمات الأطرافابؼعارف وابؼهارات والابذاىات التي بسكنهم من تلبية توقعات  إكسابهم

: " بؾموعة ابػصائص أو السمات التي تعبر بدقة وشمولية عن جوىر التًبية وحالاتها كما عرفها عابدين بأنها  -(ب
بدا في ذلك كل الأبعاد من مدخلبت وعمليات وبـرجات قريبة وبعيدة وتغذية راجعة، وكذلك التفاعلبت 

                                                         
ص ، 2003مصر : ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية، ، دراسة تطبيقية لكليات العلوم الإدارية والتجارة –إدارة ابعامعات العربية في ضوء ابؼواصفات العابؼية ، بؿجوب بسمان فيصل -1

105.    
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ة ابعوىر تتفاوت برقيق الأىداف ابؼنشودة وابؼناسبة بؽدف معتُ، وعلى قدر سلبم إلذابؼتواصلة التي تؤدي 
 1مستويات ابعودة ".

: " تطابق ابؼخرجات مع مستويات الأداء القومية جودة خدمات التعليم العالر بأنهاعصام الدين  عرفوي -(ج
 2وأن تلبي حاجات ابؼستفيدين كما وكيفا ".

 والإجراءاتبادي أن جودة خدمات التعليم العالر " عبارة عن عملية توثيق للبرامج في حتُ يرى الطائي والع -(د
في  برقيق نقلة نوعية في عملية التعليم والارتقاء بدستوى الطلبة إلذوتطبيق للؤنظمة واللوائح والتوجيهات، تهدف 

 ك إلا بإتقان الإعمال وحسنبصيع ابعوانب العقلية وابعسدية والنفسية والاجتماعية والثقافية، ولا يتحقق ذل
 3إدارتها ". 

 4بطسة مفاىيم:جودة خدمات التعليم العالر في ىارفي وجرين  حدد كل من      
تعتٍ الدقة والإتقان من خلبل برقيق التحستُ  جودة خدمات التعليم العالروالذي يذكر أن  ؛ابؼفهوم الأول

 مثاليا إلذ حد ما بفا بهعل كل الابقازات مقارنة بو متدنية. وقد يكون ىذا ابؼفهوموأنها شيء استثنائي, ابؼستمر، 
نوع من الأداء الفريد يتحقق فقط في ظروف بؿددة في نوعية  جودة خدمات التعليم العالرويرى أن  ابؼفهوم الثاني؛

ارفارد ذات الشهرة الكبتَة مثل جامعة ى مؤسسات التعليم العالرمعينة من الطلبة، وينطبق ىذا ابؼعتٌ في بعض 
 لؤذكياء.ل فقطوكمبريدج حيث تكون الأماكن مقتصرة 

الطلبة الابهابي بؼعارف وسلوكيات تغيتَ الىي القدرة على  جودة خدمات التعليم العالرويرى أن  ؛ابؼفهوم الثالث
 عملية برويلية ترقى إلذوبالتالر فان ابعودة تشتَ باستمرار وإضافة قيم جديدة إلذ معارفهم وبموىم الشخصي، 

 مرتبة أعلى تسمح لو بالنظرة النقدية لنفسو وبػبراتو. إلذبالطالب عن طريق تنمية قدراتو الفكرية 
ىي تقدير قيمة ابؼال وابؼوارد بحيث تكون مسؤولية  جودة خدمات التعليم العالرأن بوالذي يرى  ؛ابؼفهوم الرابع

التعليم بؼسؤولية مؤسسات  وىيئات التمويل أقل قبولاابؽيئات العامة منذ أن أصبحت بؾتمعية، وىذا ابؼفهوم شائعا 
ومردود ذلك  الإنفاق وأوجوحول قضايا التمويل  الإشكالياتالعالر عن ضمان ابعودة وأصبح ىناك الكثتَ من 

  على المجتمع والتنمية.
ىي مدى توافق ابػدمة لتفي بالغرض الذي  جودة خدمات التعليم العالروىذا ابؼفهوم يؤكد أن  ؛ابؼفهوم ابػامس

برقيقو, ويتحاشى ىذا ابؼفهوم برديد جوىر ابعودة ويرتكز على متطلبات برقيق  إلذتسعى ابؼؤسسة التعليمية 
                                                         

 .314ص ، 2000مصر : الدار ابؼصرية اللبنانية، ، التعليم ابغديثعلم اقتصاديات ، عباسد و بؿم عابدين -1
, العدد 9 لسنة, اكويتال وزارة التًبية الكويتية, ,مركز البحوث التًبوية وابؼناىج, التًبية", بؾلة  ضبط ابعودة الكلية وتطبيقاتها في بؾال التًبية, " عصام الدين نوفل عبد ابعواد -2

 .73, ص 2000, 30
جامعة الكوفة ", بؾلة الغري للعلوم الاقتصادية  –(, " إدارة ابعودة الشاملة في التعليم ابعامعي دراسة تطبيقية  11/12/2013) والعبادي ىاشم فوزي، الطائي يوسف حجيم  -3

 . ) على ابػط (192, ص 2005, 3, العدد 1والإدارية, جامعة الكوفة, العراق, المجلد 
http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=52812/pdf 

) مذكرة "،  دراسة ميدانية على شطر الطالبات –إدارة الأقسام الأكادبيية في ضوء معايتَ ابعودة الشاملة والاعتماد بجامعتي أم القرى وابؼلك عبد العزيز  قاسم، " ءمها فاضل -4
 .15 :14 ، ص ص2011السعودية، ، غتَ منشورة (، أم القرىجامعة  -الإدارة التًبوية في  ماجستتَ
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, وىو ابؼفهوم الذي فضلتو كثتَ من ابغكومات في مؤسسات إجرائياغرض ومهام ابؼؤسسة وبهعل ضمان ابعودة 
 تقدمة وأدخلت من خلبلو مفهوم ضمان ابعودة في التعليم العالر.التعليم العالر في الدول ابؼ

 1يرى أنو لتحديد تعريفا بعودة خدمات التعليم العالر لابد من الإبؼام بثلبثة أبعاد وىي:ىناك من و      
 بابؼعايتَ وابؼستويات ابؼهنية والبحثية الأكادبيية.التعليم العالر ة مؤسسوىو بسسك  ؛البعد الأكادبيي

بإرضاء حاجات القطاعات ابؽامة ابؼكونة للمجتمع الذي  مؤسسة التعليم العالروىو بسسك  ؛لبعد الاجتماعيا
 تتواجد فيو وبزدمو.

بالنمو الشخصي للطلبة من خلبل التًكيز على حاجاتهم  مؤسسة التعليم العالروىو بسسك  ؛البعد الفردي
 ابؼتنوعة.

توفر بؾموعة من ابػصائص والصفات  جودة خدمات التعليم العالر بأنهابيكن تعريف وبناءًا على ما سبق       
الإبصالية في ابػدمة التعليمية, بحيث تكون ىذه ابػدمة قادرة على تأىيل الطالب وتزويده بابؼعارف وابؼهارات 
 وابػبرات أثناء سنوات دراستو, وإعداده في صورة خريج قادر على برقيق أىدافو وأىداف جهات التوظيف

وأىداف المجتمع التنموية، فمؤسسة التعليم العالر تتمتع بزبون قريب بيثل الطالب وزبون بعيد بيثل ابؼؤسسات 
 والمجتمع ككل.

 أىمية جودة خدمات التعليم العالي -2
نبع بجودة عالية ىو وصفة فعالة للتخلف، وقد خدماتو  التعليم العالر قاطرة التقدم، وعدم توفتَ أصبح      
لقرن ابؼاضي من عدة مام بجودة خدمات التعليم العالر في كثتَ من الدول منذ أوائل التسعينيات من االاىت

 2:قطاعات أبنها
 عن الإنفاق على التعليم في أغلب الدول. ابؼسئولةابغكومة ىي  *
 ابؼواطنون الذين يدفعون الضرائب للحكومة. *
 القائمون على توظيف ابػربهتُ. *
 .أمورىم وأولياءالطلبة  *
 والقائمون على إدارة ابؼؤسسات التعليمية.أعضاء ىيئة التدريس  *
 
 
 
 

                                                         
"، ورقة عمل مقدمة بؼؤبسر النوعية في التعليم ابعامعي الفلسطيتٍ، جامعة القدس ابؼفتوحة، رام  إطار عام لضمان النوعية ابعيدة للتعليم الفلسطيتٍ ، "عبد اللطيف كمال سفيان 1-

 .25 ، ص5/07/2004 -3الله، فلسطتُ، 
2
- FRAWER . M, GREEN . D ( Editor ), " Quality in Higher Education An International Perspective ", What is 

Quality in Higher Education?, SRHE & Open University Press, RITAIN, 1994, P 103.  
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 1تكمن دواعي الاىتمام بجودة خدمات التعليم العالر فيما يلي:      
في بـتلف أبكاء العالد بداية من سنة  ؤسسات التعليم العالرحدوث زيادة ىائلة في أعداد الطلبة ابؼلتحقتُ بد -

تنوع كبتَ في أىداف التعليم العالر وبؾالاتو وبرابؾو في وقت شحت فيو موارد بسويلو، وىو ما ، وحدوث م1980
 تو.ة خدماأثار بزوف ابؼسئولتُ من حدوث تدىور في مستوياتو إذا لد يتم الاىتمام بجود

ؤسسات تزايد القناعة لدى ابؼسئولتُ في ابغكومات بأن النجاح الاقتصادي يتطلب كوادر مؤىلة تنتجها م -
 التعليم العالر تتصف برابؾها التعليمية بابعودة.

ازدياد مطالب ابؼنظمات ابؼهنية والثقافية والإنسانية وابؽيئات المجتمعية الدولية بتحستُ جودة ابػدمات العمومية  -
 عامة والتعليمية خاصة.

ابؼالر من ابغكومات أو  اشتداد ابؼنافسة بتُ ابعامعات على استقطاب الطلبة، وعلى ابغصول على الدعم -
 الشركات الكبرى أو الوكالات الدولية ابؼابكة.

ارتباط كثتَ من دول العالد باتفاقيات التجارة العابؼية والمجالس ابؼهنية، ومنظمات التعاون الدولر، بفا أدى إلذ  -
 .زيادة الدعوة إلذ ابغرص على ابعودة العالية في كل القطاعات بدا فيها التعليم العالر

 2:سباب أخرى تتمثل أبنها في ما يليوإضافة إلذ ما سبق, ذكر عباس ياسر ميمون أ      
، وذلك لأن بقاح ابؼؤسسات غتَ يعتبر منتج ابؼؤسسة التعليمية أغلى وأندر منتج في أي بؾتمع من المجتمعات -

في حسن إعداد وتأىيل أفراد المجتمع التعليمية في برقيق أىدافها لا بيكن أن يتأتى إلا بعد بقاح النظم التعليمية 
 تأىيلب جيدا, ولذا فان تقدم المجتمع يتوقف بدرجة كبتَة على مدى جودة ابؼنتج التعليمي فيو.

التغتَات الاجتماعية ابؼتسارعة في القيم وابؼعايتَ وغتَىا من التغتَات التي ألقت على مؤسسات التعليم العالر  -
طلببها نوعا من التفكتَ وابؼعرفة بيكنهم من التكيف  وإكسابقافية والقومية مسؤولية ابغفاظ على ابؽوية الث

 معايتَ ابعودة.في ظل تعليم عالر تتوافر فيو  إلاوالتأقلم السريع مع كل برول, وىو ما لا بيكن برقيقو 
يبة العمالة، فقل التغتَات الاقتصادية ابؼصاحبة للبنفجار العلمي والتكنولوجي, حيث أثرت ىذه التغتَات في ترك -

ابقاز أعمال الطلب على الوظائف التي تتطلب جهدا جسديا وزاد الطلب على ابؼختصتُ ابؼاىرين والذين بهيدون 
مرتفعة التعقيد، فضلب عن بسكنهم من استيعاب التكنولوجيا السريعة؛ ولذا كان على مؤسسات التعليم العالر أن 

 3ربهيها بؼواجهة ىذه التغتَات وأثارىا.تراجع جودة ما تقدمو من خدمات تعليمية بػ

                                                         

  .4مرجع سابق, ص سفيان عبد اللطيف كمال،  1-
العربي الدولر الأول لضمان جودة التعليم العالر, ابراد ابعامعات العربية،  رمفهومها وأبنيتها, أساليب تقوبيها ومعايتَىا ", ابؼؤبس, " ابعودة في التعليم ابعامعي عباس ياسر ميمون 2-

 .710, ابعزء الأول, ص 12/05/2011 -10جامعة الزرقاء، الأردن، 
 .87, ص 44, العدد 1دراسات تربوية, عالد الكتب, مصر, المجلد دراسة نقدية "،  –, " ابعودة واقتصادياتها في التًبية عباسعابدين بؿمود  -3
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أن التعليم العالر بوض بقدر كبتَ من ميزانية الدول لأنو على رأس قائمة الأنشطة الاجتماعية ابؼهمة مثل  -
التعليم الأساسي والثانوي, والرعاية الصحية, والأمن الاجتماعي,...., فيكون الاىتمام بجودة خدماتو لتعظيم 

 1نفاق.العائد من ىذا الإ
زيادة التحرك الدولر للطلبة مع بمو تدويل الأسواق العابؼية أدى إلذ التأكيد  على ابؼعايتَ وابعودة, ويظهر ىذا  -

, وأستًاليا واندونيسيابوضوح في الدول الناشطة في تصدير التعليم كما ىو ابغال في نيوزيلندا وماليزيا وسنغافورة 
لعالر بهدف تصديره, وذلك بعذب ابؼزيد من الطلبة الأجانب من الدول حيث ىذه الدول برستُ جودة تعليمها ا
 الأخرى والذين يدفعون نفقات تعليمهم.

ضعف جدوى إصلبح ىياكل النظم التعليمية دون إصلبح العملية التعليمية ذاتها بفا أدى إلذ وصول أعداد   -
وكان ىذا ؛ للتعليم ل واضح، وبدون بضاسكبتَة من الطلبة إلذ نهاية تعليمهم بدستويات برصيلية منخفضة بشك

سببا في زيادة الاىتمام بدتغتَات ابعودة على مستوى ابؼؤسسات التعليمية وطرائق التدريس وغتَىا من الأمور والتي 
 2بدورىا تفقد الإصلبحات البنيوية جدواىا.

والنظر إليو أنو العامل الأساسي في أن العديد من الدول النامية بضلت على عاتقها التوسع الضخم في التعليم،  -
التنمية الاقتصادية والاجتماعية وبرقيق ابؼساواة والعدالة وقد صاحب ذلك في بعض الأحيان التضحية ببعض 

 3شروط ابعودة في التعليم, بفا أدى إلذ ضعف إعداد العديد من ابػربهتُ للحياة والعمل.
لعبتو اليونسكو في دفع عملية الاىتمام بجودة  لذ الدور الذيإضافة إ ،إن الأسباب سالفة الذكر وغتَىا      

خدمات التعليم العالر من خلبل ابؼؤبسرات التي نظمتها أو سابنت فيها ومن خلبل الكتب والنشريات ذات 
طابع العابؼية بعودة خدمات التعليم العالر فقد كانت كل منها بدثابة قوة ضغط أثرت العلبقة التي نشرتها، أضفت 

 لى بـتلف الدول دافعة إياىا إلذ الاىتمام بجودة الأداء في مؤسسات التعليم العالر.ع
 
 خدمات التعليم العالي جودة أبعاد نيا/ثا

تسعى ابؼؤسسات ابػدمية إلذ  تطوير جودة ابػدمات التي تقدمها لكي تتلبءم مع توقعات العملبء وتلبي       
إليها العملبء للحكم على جودة ابػدمة ابؼقدمة التي يلجأ  الأبعاداحتياجاتهم، وىو ما يفرض عليها التعرف على 

 .الأبعادية بؽذه بسنإليهم، وبرديد الأبنية ال
الأساسية ذات الصلة الوثيقة بالعملية التعليمية  الأبعادولذلك على مؤسسات التعليم العالر برديد       

صياغة وتنفيذ ابػطط الكفيلة بتكريس وبرقيق  وبحاجات الطالب لدخول سوق العمل، كما ينبغي عليها كذلك 

                                                         
1
- FRAWER . M, Op.Cit, p 102.  

 .88، ص دراسة نقدية "، مرجع سابق –عابدين بؿمود عباس, " ابعودة واقتصادياتها في التًبية  -2
 .86، ص نفس ابؼرجع السابق 3-
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 بعدوإيضاحات لدلالات كل 1,عادالأبيما يلي عرض بؽذه بدرجة عالية من الفاعلية؛ وف بعد من ىذه الأبعادكل 
 2في مؤسسات التعليم العالر. الأبعادمن ىذه 

 الاعتمادية  -1
يرغب العملبء في التعامل مع ابؼؤسسات والعاملتُ الذين يتصفون بإمكانية الاعتماد عليهم، وتشتَ       

الاعتمادية إلذ قدرة مقدم ابػدمة على تقدنً ابػدمة للعملبء وبدستوى ثابت من ابعودة مهما تغتَت الظروف من 
لو خدمة دقيقة من حيث الالتزام بالوقت  ن تقدمأأول مرة بدا يطابق ابؼستوى الذي تم وعدىم بو؛ فالعميل يتوقع 

 والأداء بساما مثلما تم وعده, وأن يعتمد على مقدم ابػدمة من ىذه الناحية بالذات.
على  ينبغي أن تقدم مؤسسة التعليم العالر خدماتها التعليمية بصورة تعكس درجة عالية من الاعتمادية وبذلك

؛ إن برقيق اعتمادية صورة صحيحة وبدرجة عالية من الثباتىذه ابػدمات بهب أن توفر ب إنىذه ابػدمات، 
 ابػدمات التعليمية ينعكس في فاعليتها بصورة خاصة وفي الأداء ابعامعي بصورة عامة.

  الحصول على الخدمة سهولةإمكانية و  -2
يفضل العملبء التعامل مع ابؼؤسسات التي يسهل ابغصول على ابػدمة منها أو التعامل معها، ويفسر ىذا       
 بعدة مؤشرات منها: البعد

 يريده العميل.مدى توفر ابػدمة في الوقت الذي  -(أ
 مدى توفر ابػدمة في ابؼكان الذي يرغب فيو العميل. -(ب
 مدى توفر ابػدمة إذا طلبها العميل. -(ج
 قدرة العميل على الانتظار للحصول على ابػدمة. -(د
 سهولة الاتصال والوصول إلذ مكان تلقي ابػدمة. -(ه

من خلبل اختيار ابؼوقع ابؼناسب بؽا بحيث بيكن  البعدللمؤسسة التعليمية التًكيز على برقيق ىذا ينبغي      
 وصول قطاع الطلبة ابؼستهدف إليها بيسر وسهولة.

التعليمية أن تراعي بؾموعة من العوامل في اختيار ابؼوقع، وأىم ىذه العوامل ابؽدوء وتوفر  وبراول ابؼؤسسات
ابؼساحات الكافية التي تتيح إمكانية التوسع مستقبلب، وبيكن أن تسهل مؤسسة التعليم العالر حصول الطلبة على 

وتوفتَ السكنات الداخلية ابؼناطق ابؼختلفة  إلذعن طريق توفتَ خطوط ابغافلبت  إليهاالتعليم ووصوبؽم  اتخدم
للطلبة، كما تلجأ بعض ابؼؤسسات إلذ عدم تركيز كلياتها في مكان واحد وتعمل على توزيعها في عدة أماكن 

 بهدف عدم الضغط على منطقة جغرافية واحدة.
 

                                                         
 .367 : 366 ، ص ص2005، 3وائل للنشر والتوزيع، ط، الأردن : دار تسويق ابػدماتالضمور ىاني حامد،  -1
 53، ص ص 2008، 1الوراق للنشر والتوزيع، ط, الأردن : مؤسسة إدارة ابعودة الشاملة في التعليم ابعامعيالعبادي بؿمد فوزي والعبادي ىاشم فوزي،  الطائي يوسف حجيم, -2
: 57. 
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 الأمـــان  -3
عن درجة  الشعور بالأمان والثقة في ابػدمة ويعتٍ خلو ابػدمة ابؼقدمة من كافة ابؼخاطر ومصادرىا، ويعبر       

قدمها أو كلببنا، ويأخذ مومن يقدمها، أي أنو يتعلق بددى ابؼخاطرة ابؼدركة لنتائج بػدمة من ابؼؤسسة أو من 
  1الأمان أشكالا كثتَة منها:

 سهولة استخدام ابػدمة. -(أ
 ابغصول على ابؼنفعة ابؼتوقعة. -(ب
 عدم التعرض بؼخاطر عند استخدام ابػدمة. -(ج
 خلو ابػدمة من العيوب الفنية. -(د
ابػدمة التعليمية للطالب في جو آمن بىلو من ابؼخاطر قدر الإمكان، وحتى برقق ابؼؤسسة  توفتَ البعديقصد بهذا و 

لعادة تشكيل قوة أمن التعليمية درجة آمان عالية فانو ينبغي أن بزصص بؽذه ابؼهمة طاقما متخصص، وبهرى في ا
داخلي؛ وينبغي التًكيز على جوانب الأمان ابؼختلفة مثل : منع السرقات وحوادث الاعتداء وابؼتاجرة في ابؼمنوعات 
وابغوادث النابصة عن خطورة الأمكنة والأدراج وابؼمرات، وعدم قبول طلبة ذوي ملفات جنائية، وعدم قبول أعداد 

 بؼؤسسة بفا يؤثر على ابعوانب الصحية والنفسية للطلبة.طلبة فوق طاقة استيعاب مرافق ا
مع  إسعافوإضافة إلذ ما ذكر، ينبغي اعتماد برنامج صحي متكامل يوفر للطلبة أطباء وصيدليات وسيارات 

 إمكانية توفي تأمتُ صحي.
  المصداقية -4
يعبر عن مدى اقتناع العميل بدهارة وخبرة مقدم ابػدمة وأمانة كافة البيانات وابؼعلومات ابؼتحصل عليها, و       

ابغصول على خدمات عند ومثال ذلك أي ىل أن مقدم ابػدمة موضع ثقة؟، وىل يلتزم بوعوده وبدا يقول؟؛ 
 .ثقة بالدفاع عن القضية وعدم إبنابؽا؟قانونية, ىل المحامي الذي يقدمها بوافظ على أسرار موكلو؟، وىل ىناك 

جودة خدمات التعليم العالر، ويقصد بها مدى قدرة  أبعادمهم ضمن  بعدىو مصداقية ابؼؤسسة التعليمية  إن
 ابؼؤسسة التعليمية على الوفاء بالتزاماتها وتعهداتها للطالب قبل وأثناء التحاقو بها.

 إدارتهاابؼختلفة حول  الإعلبمفي وسائل  إعلبناتهاخلبل  بة منوبراول مؤسسات التعليم العالر استقطاب الطل
وتسهيلبتها ابؼادية ابؼتميزة، وبرابؾها التعليمية الرائدة؛ وىنا  وإمكانياتهاابؼتميزة وكوادرىا من أعضاء ىيئة التدريس، 

اراتهم بؽا، والوعود ابؼقطوعة ما وعدت في إعلبناتها وفي وعودىا للطلبة أثناء زيتبرز ابؼصداقية في مدى تلبية وبرقيق 
 في نشراتها.

 
 

                                                         
مصر : الدار ابعامعية، ، بؼعاصرةا مدخل لتحقيق ميزة تنافسية في بيئة الأعمال -دليل في خدمة العملبء و مهارات البيع أبو بكر مصطفى بؿمود، و  مرسي بصال الدين بؿمد -1

  .31ص بدون سنة نشر، 
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  الزبائنفهم  -5
وبسثل مدى قدرة مقدم ابػدمة على إدراك ومعرفة حاجات ورغبات العميل وتوقعاتو، وتزويده بالعناية       

سياساتك يهتمون بدضمون خططك أو إن العملبء لا  " الشخصية الكافية، وفي ىذا الصدد يقول أحد ابػبراء
تكون أفضل من عشر إعلبنات لتحقيق بقدر ما يهتمون بالطريقة التي تعاملهم بها، وأن بؾرد كلمة شكر قد 

 1". لدى العميل الانطباع  الإبهابي
 إلذينبغي التًكيز على فهم الطالب ابعامعي وإدراك حاجاتو التعليمية، كما بهب عدم النظر  بعدلتحقيق ىذا ال

ىذه ابغاجات ودراستها من منظور الطالب فقط بل منظور سوق العمل أيضا، لأنو قد يكون بههل ابغاجات 
ابغقيقية ابغالية وابؼستقبلية لسوق العمل، ويتأثر فقط برغبة أىلو وبالنظرة الاجتماعية لبعض ابؼهن والوظائف؛ وىنا 

مع وإظهار ابغاجات ابغقيقية التي بزدم الطالب والمجتمع يبرز دور ابؼؤسسة التعليمية في التأثتَ في الطالب والمجت
 وتلبي الطموحات ابؼستقبلية.

وبيكن إدراك حاجات الطالب وسوق العمل من خلبل الدراسات ابؼستمرة وباستخدام وسائل وأدوات البحث 
 العلمي ابؼناسبة بؽذا الغرض مثل الاستبيان وابؼقابلبت الشخصية وغتَىا.

 إبهادأيضا الاستماع إلذ شكاوى الطالب ومشكلبتو طيلة سنوات الدراسة، والعمل على  بعدويندرج ضمن ىذا ال
ابغلول الناجعة بؽا، وكذلك الاستماع إلذ مقتًحاتو ومناقشة إمكانية تبنيها بصورة جزئية أو كلية، ومن جانب آخر 

 ينبغي التًكيز على دراسة وبرليل آراء ومشكلبت ومقتًحات ابػربهتُ.
 الاستجابة  -6

على برقيق الاستجابة العالية والسريعة للتغتَات في بيئة ابؼؤسسات التعليمية وىذا يتطلب  بعدىذا اليركز       
، ومن أىم التغتَات التي تطرأ على البيئة التغتَ في احتياجات منها امتلبك ابؼرونة الكافية للبستجابة بؽذه التغتَات

 لتطور الاقتصادي والاجتماعي.سوق العمل والتغتَ في منظومة ا
لا تقتصر على عناصر البيئة ابػارجية بل بهب أيضا التًكيز على الاستجابة  نأوالاستجابة العالية والسريعة ينبغي 

الكافيتُ وتوفتَ  الإداريوالكادر  الأكادبييبؼتطلبات البيئة التعليمية الداخلية، ولتحقيق ذلك بهب توفر الكادر 
والتسهيلبت ابؼادية وابؼالية التي تكفل استمرار العملية التعليمية دون توقف، ووضع خطط لستَ بصيع ابؼستلزمات 

ب طيلة سنوات الدراسة، ودون خلل في عملية إرشاد الطالب تعيق تقدمو في تسجيل العملية التعليمية للطال
دبييتُ وعلى الطلبة ودائرة ودراسة التخصصات بصورة طبيعية، وىنا تقع مسؤولية مشتًكة على ابؼرشدين الأكا

 القبول والتسجيل وإدارة ابؼؤسسة التعليمية.
 
 

                                                         
1

 .31، ص سابقجع ر مصطفى بؿمود، م رأبو بكو  بصال الدين بؿمد يمرس -
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 التــعامل  -7
 1:أسلوب التعامل مع الزبائن ما يليويتضمن       

 توفتَ مناخ إبهابي لتقدنً ابػدمة يشيع الاىتمام بالعميل. -
 بناء وتوطيد العلبقة الطبية مع العملبء. -
 تفادي خسارة العميل غتَ الراضي. -
 وبالتالر برقيق ولائو بؽا.بابؼؤسسة  التزام الإدارة برضا العميل وربطو -

ينبغي أن يسود في ابؼؤسسة التعليمية جو من الاحتًام ابؼتبادل والتعامل ابغسن الذي يستند على الأسس        
والإداري مكانتو واحتًامو وىيبتو، وبرفظ للطالب  تدريس الأخلبقية والتنظيمية وابؼهنية التي برفظ لعضو ىيئة ال

كرامتو ودون أن يسيء استغلبل حالة المجاملة، وتعالج أنظمة ابؼؤسسة التعليمية وتعليماتها وقوانينها حالات 
 التجاوز من أي من الطرفتُ التي لا تنسجم مع أسس التعامل ابؼذكورة.

التعليم العالر يتطلب توفر درجة ولاء عالية لدى كل من الطالب جودة خدمات أبعاد من  إن برقيق ىذا البعد
وعضو ىيئة التدريس والإداري للمؤسسة التعليمية لأن ىذا الولاء يصقل السلوكيات التي تنعكس في بظعة ابؼؤسسة 

 ومكانتها وميزتها التنافسية في سوق ابػدمات التعليمية.
  الكفاءة والجدارة -8

يشتَ ىذا البعد إلذ أن الطالب يتجو إلذ ابؼؤسسة التعليمية التي توفر لو خدماتها بكفاءة وجدارة والتي تتميز       
 في طرح وتقدنً خدماتها التعليمية عن ابؼؤسسات التعليمية الأخرى.

كادبيية والإدارية إن مؤسسة التعليم العالر تستطيع أن برقق ىذا البعد وتعززه من خلبل توفتَ ابؼهارات وابػبرات الأ
؛ ولضمان جودة ابػدمات التي بذعلها قادرة على توفتَ وتقدنً خدماتها التعليمية ابؼختلفة بدستوى مرتفع من ابعودة
على توفتَ الكادر  الإدارةينبغي التًكيز على كفاءة وجدارة ىيئة التدريس بصورة أساسية، إذ بهب أن بررص 

يتيح إعداد الطلبة إعدادا جيدا، وبيتلك ابؼعرفة العلمية الكافية التي بسكن من  التدريسي ابؼؤىل تأىيلب عاليا الذي
بناء خربهتُ على معرفة عالية، ويتقن مهارات البحث العلمي بحيث يساىم في رفع وتطوير ابؼعرفة النظرية 

نسجم مع أىداف يتصف الكادر التدريسي بالقيم الأخلبقية التي تتواءم وتوالتطبيقية في بؾال اختصاصو، وان 
 ابؼؤسسة التعليمية ورسالتها المجتمعية.

  ادي للخدمةالم تجسيدال -9
إلذ مظهر التسهيلبت ابؼادية ابؼرتبطة بابػدمة وابؼتاحة لدى ابؼؤسسة, وابؼعدات ومظهر  عيارويشتَ ىذا ابؼ      

العاملتُ، ووسائل الاتصال، ومستوى التكنولوجيا؛ فالزبون يقيم ابػدمة بالاعتماد على ابػصائص التشكيلة ابؼرافقة 
 ابؼعدات(.  -الأجهزة  -بؽا )الأفراد
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از بها ابػدمات تولر ابؼؤسسات ابػدمية أبنية للجوانب ابؼادية ابؼلموسة ابؼصاحبة ونظرا بػاصية اللبملموسية التي بست
 التي تنقل انطباعات العميل عنها، ومن أبنها: للخدمة

 التكنولوجيا ابؼستخدمة في  تقدنً ابػدمة. -
 تصميم المحل وديكوره الذي بىلق جوا مربوا للعميل. -
 دة ابػدمة التي يقدمونها.ابؼظهر الشخصي للعاملتُ الذي يعكس جو  -
 .عميلقاعات الانتظار المجهزة وابؼشبعة لوقت انتظار ال -

إن خدمات التعليم العالر تتسم بعدم ابؼلموسية كغتَىا من ابػدمات الأخرى وحتى برقق ىذه ابػدمات أىدافها 
 ابؼادية تنقسم إلذ نوعتُ :فإنها برتاج إلذ بؾموعة من ابؼظاىر ابؼادية التي بذسد ىذه ابػدمة، وىذه ابؼظاىر 

مظاىر مادية تتعلق بابػدمات التعليمية بصورة مباشرة؛ مثل : القاعات الدراسية وابؼدرجات، وابؼختبرات  *
 ىا.والوسائل التعليمية ابؼرئية وابؼسموعة، وابؼكتبة، وغتَ  والأدواتالعلمية، 

النوادي الصحية والرياضية، وابغدائق، ومواقف  :ثلالتعليمية بصورة غتَ مباشرة؛ ممظاىر مادية تتعلق بابػدمات  *
 السيارات، وغتَىا.

  تالاتصــالا -10
ها ىو مدى احتفاظها بأنظمة ئإن أحد ابؼؤشرات التي تعكس مدى التزام ابؼؤسسة بتقدنً خدمة لعملب      

 اتصال مباشر وغتَ مباشر مع العملبء؛ وتتعلق الاتصالات بـ :
فهل كانت عملية الاتصال واضحة؟، وىل استخدمت طريقة  خصائص ابػدمة؛ رة ابؼؤسسة على شرحقد -

 اتصال ملبئمة للغرض ومناسبة لثقافة العميل؟، وىل الرسالة واضحة؟.
فهل تم إعلبم العميل عما بهب القيام بو؟، ؛ الدور الذي بهب أن يلعبو العميل للحصول على ابػدمة ابؼطلوبة -

العميل بؼا  م قد بردث عند تلقي ابػدمة وكيفية بذنبها؟، وىل ثم التأكد من فهوىل تم إعلبمو عن ابؼشاكل التي
 ىو مطلوب منو؟.

إن برقيق الاتصال بتُ الطالب وابؼؤسسة التعليمية ىو من ابؼعايتَ التي تصب في برقيق جودة خدمات التعليم 
ا يتعلق بالطالب وحاجاتو ومشكلبتو العالر، فالاتصال يتيح للؤستاذ ابعامعي مناقشة وبرليل وفهم وإدراك كل م

ومقتًحاتو، ويتيح للطالب إيصال أفكاره وآرائو للمؤسسة التعليمية؛ كما تساىم التغذية العكسية في برستُ 
 وكل ما يتعلق بابؼدخلبت وىو ما ينعكس في مستوى فاعلية ابؼخرجات.وتطوير العملية التعليمية والبرامج وابؼناىج 

الاتصال عملية فاعلة وقادرة على برقيق أىداف التعليم العالر فانو ينبغي أن بيتلك الطالب وحتى تكون عملية 
 والأستاذ مهارات الاتصال الناجح ومهارات الإصغاء الفاعل.



   ولالفصل الأ                                                                        التعليم العالي        خدمات  فيالشاملة  الجودة  إدارة 

 

- 32 - 
 

في  والأولوتشتَ الدراسات والبحوث التي أجريت في بؾال ابػدمات إلذ أن الاعتمادية تلعب الدور الرئيسي       
ة ابػدمة من قبل العملبء ثم تليها كل من ابعوانب ابؼلموسة والاستجابة بالتًتيب من حيث درجة ابغكم على جود

  1الأبنية.
  

     
 تحسين جودة خدمات التعليم العالي أساليب: نيالمبحث الثا

 
ضمونها إلا أنها في م ،في برستُ جودة خدماتها مؤسسات التعليم العالرتتعدد الأساليب التي تستخدمها       

بدا الأكادبيية و  نظمها الإداريةفي ىذه ابؼؤسسات وبرابؾها و  بدستوى ابعودة برقق أىداف موحدة وىي الارتقاء
التًابط والتفاعل والانسجام  كما يشتًط في ىذه الأساليب  ،تطلعاتو ابؼختلفةبزدم أىداف المجتمع المحلي والعابؼي و 

سيتم في وتوجيهاتها ابؼستقبلية؛ و  أىدافهالتعليمية و الة ابؼؤسسة ارسرؤية و التكامل مع بعضها البعض حتى برقق و 
 .ىذا ابؼبحث التطرق إلذ أىم ىذه الأساليب

 
 المقارنة المرجعية التقويم الذاتي و : المطلب الأول

تقونً الذاتي من أول الأساليب التي استخدمتها مؤسسات التعليم العالر في برستُ جودة خدماتها أسلوبي ال      
 بشيء من التفصيل. إليهماسيتم في ىذا ابؼطلب التطرق للئحاطة بهاذين الأسلوبتُ وابؼقارنة ابؼرجعية، و 

  
 أولا/ التقويم الذاتي 

 التقويم -1
 من أبرزىا:واستخدامات بؼفهوم التقونً، و  تناولت الكثتَ من الأدبيات ابؼعاصرة تعريفات      

ن خلبل انتقاء الاختبار في بؾالات قرار معتُ م أوتجربة التحقق بالأن التقونً ىو عملية  Alkinيرى أليكن  -أ(
معلومات تفيد صانعي القرار في الاختيار بتُ  إلذه البيانات من اجل توصل ذبرليل ىو بصع البيانات ابؼناسبة، و 

 2البدائل.
يانات صادقة من مصادر متعددة عبد ابغميد بأن التقونً عملية منهجية تتطلب بصع بشيخ يرى و  -ب(

 كيفية يعتمد عليها  إلذ تقديرات كمية وأدلةبؿددة بغرض الوصول  أىدافأدوات قياس متنوعة في ضوء  باستخدام
 

                                                         
  .367الضمور ىاني حامد، مرجع سابق، ص  -1

  .25قاسم، مرجع سابق، ص فاضل مهاء  2-
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 1.ابزاذ القرارات ابؼناسبة أو الإحكامإصدار في 
أو نظام الكفيلة بالكشف عن حركة مؤسسة  الإجراءات والأساليببؾموع  "التقونً بيثل:  أنالزند  ذكروي -ج(

   2.نتائجو"خواصو و ما بكل مكوناتو و 
 ( والتقونEvaluationً) انو كثتَا ما بودث ابػلط بتُ مفهومي التقييم إلذ، ىنا الإشارةبذدر و       

(Assessment)، إبهابياتها وبفيزاتها برديد و  الأوضاعوزن  أوالتقييم ىو الآلية التي يتم من خلببؽا تقدير ف
الأداء وفق ابؼعايتَ قياس  إلذابعهود التي تهدف إلذ العمليات و بينما يشتَ التقونً  ،نقائصهاوكذلك سلبياتها و 

 3التطوير.الإصلبح و ابؼؤشرات المحددة بغية و 
  أىدافوالتقويم الذاتي و  -2

، أو قطاع فيها، من خلبل وصف وبرليل وضعيتهاسات يقصد بالتقونً الذاتي تلك الآلية التي تقوم بها ابؼؤس      
في التحستُ والتي بسثل  الأولويةبرديد ابؼواقع ذات أنشطة خاصة بابعودة؛ بهدف برديد نقاط القوة والضعف، و  أو

ذه في ابؼتغتَات ابؼتاحة بؽ تصحيحية اللبزمةالالإجراءات  ابزاذالعميل، و من ثم  رضاتأثتَا على  الأكثرالعناصر 
ابعودة ابػاصة بها، والتي  إدارةالاقتصادية، والبشرية؛ ويتضمن التقونً الذاتي للمؤسسة برليل سة الفنية منها و ابؼؤس

 :من بؽا علبقة بكل
 السوق الذي تنشط فيو.و ، ابؼنتج، الوظيفية ؛أنشطتها -أ(

 البشرية.ابؼادية، ابؼالية، و  ؛وسائلها -ب(
 جودة منتجاتها، وكذا تكاليفها. ؛نتائجها -ج(
 .الإنتاجيةفعالية التنظيم وحجم  تنظيمها؛ -د(
 4حدة ابؼنافسة وابؼوقع الاستًاتيجي للمؤسسة. ؛إستًاتيجيتها -ه(

 5تهتم عملية التقونً الذاتي دراسة العناصر التالية:و       
 قائد مناسب. يرأسهمذوي كفاءة  أعضاءبرديد النشاط ابؼراد دراستو، ثم برديد فريق العمل ابؼكون من  -أ(

، بهدف تقييم تكاليف الإنتاجفي عمليات الضائع  برليل تكاليف ابؼنتجات ابؼعيبة، والبحث عن مواقع -ب(
 ابعودة.

 تكاليف ابعودة.و ، بعد اختيار العمليات الواجب برسينها وفقا لآراء الزبائن دراسة عملية الإنتاج ابؼعنية -ج(

                                                         
عدد متخصص في أبماط التعليم ابعامعي  ابعامعات العربية )بؾلة ابراد  شيخ عبد ابغميد السجاد، " القياس و التقونً للمناىج والبرامج الدراسية في مؤسسات التعليم العالر "، -1

 . 538ص  ،2008 ،5 بذارب ورؤى مستقبلية في الدول العربية (، العدد - ابغديث
ابعامعات ومتطلبات التًخيص والاعتماد،  حول جودة الأولودان "، ابؼؤبسر العربي سالبعد التطبيقي في بذربتي العراق والو الزند وليد خضر، " التقونً و ابعودة بتُ البعد الثقافي 2- 

 .371، ص 2006العربية ابؼتحدة،  الإماراتابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية وجامعة الشارقة، 
 .26قاسم، مرجع سابق، ص فاضل مهاء  -3
, communicationL' audite Qualité Interne : Démarche et techniques de CORBEL Bernard & MURRY Bernard,  -

4

Paris : édition AFNOR, 2
éme

 ed, 2000, pp 15 : 16. 
5- HUBEAC Jean-Pierre, Op.Cit, pp 64 : 68. 
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 .الأداء الداخلي، بهدف برديد نقاط القوة والضعف وكذا حجم سوء التشغيلبرليل  -د(
 .الأداءالقرار تسمح بتحستُ جودة  ذوكيفية ابزا الإدارةبرليل طبيعة  أنبرليل العمل ابعماعي، حيث  -ه(

و ىذه ققا بروابػدمية تقنية التقونً الذاتي للبرتقاء بجودة ما تقدمو نظرا بؼ الإنتاجيةتستخدم ابؼؤسسات       
 1:أبنها، والتي أىدافالتقنية من 

 تقدنً ابؼعلومات اللبزمة ابؼرتبطة بجودة ابؼنتجات؛ -أ(
 اقتًاح بـططات عمل وبرامج لتحستُ جودة ابؼنتجات؛ -ب(
 تقييم النتائج ابؼالية النابصة عنها؛، و اكتشاف مواقع سوء التشغيل ابػاصة بابعودة -ج(
 للتصور الناتج عنها؛ابؼنتظر ة للتطبيق في برامج لتحستُ ابعودة، والتقييم لوضع ابؼقتًحات القاب -د(
 تطبيق برنامج ابعودة. إعادة أووضع تصور سريع بغالة ابؼؤسسة قبل تطبيق  -ه(
  تعليم العاليالتقويم الذاتي في مؤسسات ال -3

، فهو تقرير ذاتي واقعي يتسم بيئتها وبرابؾهانقطة البدء بالتغيتَ في ية تعليميعد التقونً الذاتي للمؤسسة ال      
بالأمانة والدقة وابؼوضوعية، كما انو بودد جوانب القوة والضعف والفرص والتحديات التي تواجهو ىذه ابؼؤسسة، 

 إلذانو يستند  إلاوعلى الرغم من عدم توفر تفاصيل معينة على عملية التقونً الذاتي بؼؤسسات التعليم العالر 
 2ت التالية:الافتًاضا

 من عمليات مؤسسات التعليم العالر. أساسيالتقونً الذاتي جزء  نإ -أ(
 .الأفرادالتقونً الذاتي في مؤسسات التعليم العالر يتم بطرق بـتلفة بواسطة فئات متعددة  إن -ب(
 ابؽدف العام من التقونً الذاتي ىو تطوير وبرستُ جودة خدمات التعليم العالر.إن  -ج(
 ابعودة الأكادبيية من ابؼفاىيم التي بيكن برديدىا وقياسها. أوالكفاءة إن  -د(
 كفاءة ابؼؤسسة التعليمية تتكون من بؾموعة عناصر متشابكة ومعتمدة على بعضها.إن   -ه(

تدل  أنهاومهما في برستُ ابعودة في خدمات التعليم العالر حيث  أساسياعملية التقونً الذاتي بسثل دورا  إن      
 3:ابعامعة قد قومت ما يلي أن
 كفاءة وفاعلية ابػطط الدراسية مقارنة بدخرجات التعليم ابؼتوقعة. -أ(

 ملبئمة بـرجات التعليم ابؼستهدفة وبؾموعة ابؼستويات. -ب(
 فعالية التقونً في بيان وقياس برقيق بـرجات التعليم ابؼستهدفة. -ج(
 ما بوققو الطالب مقارنة بابؼعايتَ. -د(

                                                         
1
- PHILIPPE Détrie, Conduire une Démarche Qualité, Paris : ed d'organisation, 4

ème
 ed,   2001, p 72. 

ابؼؤبسر  دراسة حالة ابعامعة ابػليجية بموذجا "، - يادة للجامعات ابػاصةر لتميّز والاو  الإبداعأبنية تطبيق معايتَ ضمان جودة التعليم العالر لبناء ودعم ثقافة  السامرائي عمار، " -2
 .992، ص 5/04/2012 -4ابعامعة ابػليجية، البحرين، العربي الدولر الثاني لضمان جودة التعليم العالر, ابراد ابعامعات العربية، 

، 2، الأردن : دار ابؼستَة للنشر والتوزيع والطباعة، طإدارة ابعودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالر وابؼكتبات ومراكز ابؼعلوماتالتًتوري بؿمد عوض وجوبوان أغادير عرفات،  3-
 .95 ص ،2009
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  .جودة الفرص التعليمية -ه(
ابػاصة بابؼؤسسة ابعامعية التي تزيد من فاعليتها  الأىدافالتأكد من ابقاز  إلذوتسعى الدراسات الذاتية       

 1:منهاو  ،وحيويتها
 .برستُ برابؾها وزيادة فعالياتها -أ(

 تَ.غيرفع قدراتها على التعامل الابهابي مع الت -ب(
وضع ابغلول وتطبيقها وردم الفجوة الواقعة ابؽيئة التعليمية والإدارية في برديد ابؼشاكل و بنة رفع درجة مسا -ج(
 ة.يؤسسالأىداف الشخصية وابؼبتُ 
 2خارجيا.ثقة ابؼستفيدين وابؼؤسسات العلمية والتعليمية داخليا و  اكتساب -د(
  لتعليمية.بعض القدرات القيادية بؼنتسبي ابؼؤسسة ا إبرازفي  الإسهام -ه(
و التفاىم و فعالية بفا ينتع عنو تعزيز الثقة  تعليميةووحدات ابؼؤسسة ال أعضاءبرقيق الاتصال ابؼفتوح بتُ  -و(

 عية.امابؼشاركة ابع
بؼفيدة في تعزيز طلبات الوثائق ا الفحص ابؼستمر للسياسات والإجراءات والعمليات والسجلبت، وإعداد -ز(

 من ابػدمة التعليمية. ابغصول على دعم ابؼستفيدينالتمويل و 
في  الإداريةالنشاطات العلمي في تفعيل البحث العلمي والتدريس و  يؤدي التقونً الذاتي دورا يتجاوز بقاحوو       

، تقوم بجهود لتكون أكثر قبولا ابؼؤسسي أنهاجمهور على ابؼستويتُ الاجتماعي و يؤكد لل، و ابؼؤسسة التعليمية
 .أكثر فعاليةإداراتها بؼواردىا و أكثر شفافية، لتجعل بـرجاتها و 

 3:، أبنهاإلذ أنواعبيكن تقسيم التقييم الذاتي في مؤسسات التعليم العالر       
 نوعتُ: إلذالذي ينقسم و  ؛التقونً الذاتي الأكادبيي -أ(
وابؼتابعة غرض الفحص وابؼراجعة يتم بصورة مستمرة ب الذي و ىو ؛ضيق النطاق الأكادبييالتقونً الذاتي  -

أو الرؤساء  ،فرق العمل ابؼختلفة لتحستُ ابعودة أوالطلبة  أوالتطوير، وقد يقوم بو الأساتذة للتحستُ و 
 :......الخ، ويشمل

 .* تقونً ابؼستوى التحصيلي للطلبة
 * تقونً ابؼسافات الدراسة من قبل الطلبة.

 .الإرشاد الأكادبيي من قبل الطلبة* تقونً 

                                                         

 .992السامرائي عمار، مرجع سابق، ص 1- 
 لاستشارية، ديوان الوقف الستٍ،ا، ابؽيئة العلمية الإسلبميةبؾلة البحوث والدراسات ", و معايتَبنا  الأكادبييالاعتماد ابؼؤسسي و (, "  12/12/2013, ) إبراىيم ىنار أمتُ -2

 ) على ابػط ( .306ص  ،2012 ،28العدد  العراق،
http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=54074/pdf 

ابعامعات العربية في ضوء معايتَ ابعودة  ءشبكة جامعة عمان للعلوم و التكنولوجيا "، ابؼؤبسر القومي السنوي الثاني عشر حول تطوير أدابأسس التقونً الشامل  " جابر بؿمد، -3
 .517 : 516ص ص  ،19/12/2005 – 18 ،مصرالشاملة ونظم الاعتماد، مركز تطوير التعليم ابعامعي، جامعة عتُ شمس، 

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=54074/pdf
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 .ابػطط الدراسيةناىج و ابؼ * تقونً
 الطلبة .....الخ. ،، الزملبءيئة التدريس من قبل : رئيس القسم* تقونً عضو ى

 (.ابؼرافق.. ،ابػدمات ابؼكتبية، إجراءات التسجيل بؼقدمة للطلبة )* تقونً ابػدمات ا
التأكد من  إلذيهدف يمية و ىو التقونً الذي يستهدف البرامج التعلو ؛ الأكادبيي واسع النطاقالتقونً الذاتي  -

موعة من منتسبي ابؼؤسسة التعليمية من يقوم بو بؾالأىداف ابؼرجوة منو و جودة وفعالية البرنامج وقدرتو على برقيق 
 ذوي الاختصاصات ابؼختلفة.

؛ ويهدف إلذ مراجعة أداء أجهزة الإداريةالإجراءات والنظم الذي يتم للتحقق من جودة التقونً الذاتي  -ب(
 استغلبل مواردىا ابؼالية، وبـرجاتها.و بؼختلفة، اونشاطاتها  ووحداتها ونظمها الإدارية، ،يميةابؼؤسسة التعل

 التعليم العالر ةمؤسس تستطيعويعتبر ىذا النوع من التقونً الذاتي مرحلة من مراحل تبتٍ نظام ضمان ابعودة       
من خلببؽا برديد موقعها ابغقيقي، ويتم من خلبلو برليل مؤشرات الواقع ابغقيقي للمؤسسة وقياس معدلات 
الأداء والابقاز التي تعتبر خطوة من خطوات ابؼقارنة ابؼرجعية، ويعتبر كذلك إضافة إلذ التقييم ابػارجي الذي تقوم 

 1ي للمؤسسات الراغبة في ابغصول على ىذا الأختَ.بو ىيئات من خارج ابؼؤسسة أىم مراحل الاعتماد الأكادبي
 

  ثانيا/ المقارنة المرجعية
 النشأة لمفهوم و ا -1

يعد مصطلح ابؼقارنة ابؼرجعية أو القياس ابؼقارن    Benchmarking من ابؼصطلحات ابغديثة نسبيا في       
على الرغم من اختلبف بدراستو وبرليلو؛ و إلذ الاىتمام الباحثتُ الكتاب و  بعديد بفا أدى الإداريةالدراسات 

ود والفائدة ابؼرجوة من التطبيق، فهناك ىناك شبو اتفاق على ابؼعتٌ ابؼقص إن إلاالتعبتَات اللفظية بؽذا ابؼصطلح 
2عملية. بأنوآخرون  في حتُ يعتبره ،بأنو طريقةوفريق ثالث يرى  آخرون يدعوه أسلوب،من يسميو أداة و   

 رجعية بأنها:عرفت ابؼقارنة ابؼ
تتم بطريقة  ذلك بواسطة مقارنتها بالعمليات ابؼماثلة بؽا والتي" بموذج لتحستُ العمليات ابػاصة بابؼؤسسة، و  -أ(

ابػاص بنشاط معتُ للمؤسسة بالأداء العابؼي  الأداءىي عملية مستمرة لتقييم أفضل في مؤسسات أخرى، و 
 3." للمؤسسات الرائدة الأفضل

ابؼقارنة معها بهدف برستُ أداء ابؼؤسسة لأنشطتها و از ابؼؤسسات الرائدة لكيفية ابق الأفضل" السعي لفهم  -ب(
4ابغالر".

  

                                                         

 .137ص  ،2005 ،الصوتية للتًبيةدار ال :، السعودية ابعودة والاعتماد في التعليمضمان حستُ سلبمة عبد العظيم،  1-
 .28ص  ،2003 ، السعودية، دار ابػربهي للنشر والتوزيع،في التعليم الأكادبييابعودة الشاملة والاعتماد ابػطيب بؿمد شحات،  -2

3
- HUBEAC Jean-Pierre, Op.Cit, p 161. 

, New York :Operations Management : Strategy and Analysis,  KRAJEWSKI Lee J & LARRY P Ritzman, -
4

 

Addison – Wesley publishing company, 10
th
 ed, 2004, p 165. 



   ولالفصل الأ                                                                        التعليم العالي        خدمات  فيالشاملة  الجودة  إدارة 

 

- 37 - 
 

" ىي العملية التي يتم من خلببؽا تشخيص عوامل النجاح ابغابظة في الوحدات الاقتصادية من خلبل  -ج(
لغرض  ( وحدات فرعية ضمن نفس الوحدة الاقتصادية أو) لوحدات اقتصادية أخرى  الأفضلالدراسة للتطبيقات 

مواجهة أداء النافستُ  أوالتحسينات على عمليات الوحدة بؼقابلة  ذالعوامل ابؼهمة للنجاح ثم تنفي إلذالوصول 
 1". الرئيسيتُ

الإنتاجية بفا سبق بيكن القول بأن ابؼقارنة ابؼرجعية أحد أساليب التحستُ ابؼستمر للجودة في ابؼؤسسات و       
الوحدات  أو  الأخرىالعمليات ابؼتميزة في ابؼؤسسات وابػدمية من خلبل استيعاب وتبتٍ التطبيقات الرائدة و 

 للموارد. الأمثلالفرعية الأخرى لنفس ابؼؤسسة بدا بوقق الاستخدام 
 Francisليزي )لابقم عندما قام الصناعي ا1810سنة  إلذابؼقارنة ابؼرجعية بؽا دلالات تاربىية تعود  إن      

Lowell التطبيقات بقاحا  أكثر إلذالبريطانية للوصول الطحتُ ابؼستخدمة في معامل  الأساليب أفضل( بدراسة
بتطوير خط التجميع كأسلوب صناعي متميز  (Henry Fordم قام الصناعي )1913وفي عام  ،في ىذا المجال

 2في شيكاغو. الأبقارمن خلبل قيامو بجولات في مواقع ذبح 
في بداية ابػمسينيات من  أرسلترنة ابؼرجعية عندما امفهوم ابؼق تطبق العالد التي تعد اليابان أول دولو       

استطاعوا استيعاب ما نقلوه من الغرب من يادة العديد من ابؼؤسسات الغربية، و القرن ابؼاضي بؾموعة من ابػبراء لز 
 3.يلبءم ظروفهماختيار ما يناسبهم و  ة، مع مراعاللحصول على حق ابؼعرفةتعاقدات خلبل بؾموعة ضخمة من ال

يات ابؼتحدة الأمريكية سنة ( أول من طبقت ابؼقارنة ابؼرجعية في الولاRank Xeroxوتعتبر شركة )      
نة مقار وربا و أبكاء أ ةفرع في كاف 22البالغ عددىا و ، حيث قامت بإجراء مقارنة داخلية بتُ فروعها م1975

يادة في بؾال الآلات ر التصدر الشركة  إلذوىو ما أدى  ،خاصة اليابانية منهاخارجية مع الشركات ابؼنافسة و 
قد شجع ىذا و  ؛% 41إلذ  % 82من  (CANONمنافسيها )شركة  لأىمالسوقية ابغصة الناسخة وابلفاض 

 4.مراكز التكلفةافة في كذه العملية على بصيع ابؼستويات و النجاح الشركة على تطبيق ى
ية وشهدت بداية  الثمانيات انتشار واسع لاستعمال تقنية ابؼقارنة ابؼرجعية في بـتلف ابؼؤسسات في دول أوربا الغرب

تواجو مؤسساتنا اليوم برديات كبتَة على ك لارتفاع حدة ابؼنافسة العابؼية. و ذلبهدف برستُ موقعها التنافسي و 
ة التطبيقات من خلبل بؿاكا الأداءتطوير إجراءات فعالة لتحستُ ابعودة و  ابراديتوجب عليها  الأصعدةبـتلف 

 .الرائدة للمنافستُ، للبستفادة منها

                                                         

الر " دور ابؼقارنة ابؼرجعية في تطوير ابؼناىج الدراسية لأقسام المحاسبة بابعامعات العراقية "، بؾلة دراسات بؿاسبة ومالية، ابؼعهد الع(,  01/12/2013) منصور،  ىسعد سلم 1-
 ) على ابػط ( .192، ص2012، 20 ، العدد7بغداد، العراق، المجلد  للدراسات ابؼالية والمحاسبة، جامعة

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=68111/pdf 

عليم تبؾلة التقتٍ، ىيئة ال"،  تطبيقها في الوحدات الاقتصادية غتَ ابؽادفة للربح إمكانيةو  الأداء" فاعلية ابؼقارنة ابؼرجعية في تقونً  (,  01/12/2013)  داوي،إبظاعيل بؾيل 2-
 ) على ابػط ( .78، ص 2008 ،6 ، العدد21 التقتٍ، العراق، المجلد

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=36748/pdf 
 .193ص  سعد سلمى منصور، مرجع سابق، -3
 .48مرجع سابق، ص العيهار فلة،  -4
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 المختلفة  والأنواع الأىمية -2
إداريا بل جاء استجابة للتحولات التي اقتضتها الظروف البيئية ترفا  لمقارنة ابؼرجعيةتبتٍ ابؼؤسسات للد يكن       

عة للتغتَات في جديدة بسكنها من الاستجابة السري أدواترجية التي دفعتها للبحث عن وسائل و الداخلية وابػا
 :أنها، حيث أذواق ابؼستهلكتُ

 .حديد الدقيق للفجوة بتُ أدائها وأداء ابؼؤسسات الرائدةتساعد ابؼؤسسة في الت -أ(
اسة التغيتَ بكو  العاملتُ فيها على تبتٍ سيابؼؤسسة و قيادة تعزيز الرغبة لدى ساعد على توفتَ ابؼناخ ابؼلبئم و ت -ب(

 جديد.كل ما ىو أفضل و 
 الاىتمام اللبزم.الأولوية في التنفيذ و  وإعطائهاتساعد على برديد العمليات ابغرجة  -ج(
 .الإبداع الفردي وابعماعيتسهم بشكل فاعل في تطوير  -د(
 في الوقت الذي تعالج فيو ابػلل.تبتٍ  أنتزود ابؼؤسسة بالوسائل التي بسكنها من  -ه(
 1الداخلية. الأداءزيادة فاعلية مقاييس جودة  إلذخلق مقاييس تنافسية خارجية تؤدي بالضرورة  -و(

العمل  أداء، و تساعد على تعلم طرق بديلة في احتياجات الزبائنبرديد توقعات و  إلذتهدف  أنها إلذ إضافة      
 2واضحة لتحستُ ابعودة. أىداف ذومن ثم ابزا

 ابؼقارنات  أنواعمن  أكثر أوبزتار واحد  أن الأداءبيكن للمؤسسات وراء سعيها لتحستُ مستويات       
 3التالية:

من الفروع ابؼتماثلة في وتتم في ابؼؤسسات اللبمركزية الكبتَة التي توجد فيها العديد  ؛ابؼقارنة ابؼرجعية الداخلية -أ(
باقي الفروع في نفس  أداءاعتبارىا كأساس للمقارنة لتحستُ أداء متميز و تتم باعتماد فروع ذات النشاط و 
 ابؼؤسسة.

في بؾالات رئيسية وفق لشروط بؿددة  الأداءتتم مقارنة مستويات ؛ و ابؼقارنة ابؼعيارية التنافسية )ابػارجية( -ب(
 .أفضل ابؼنافستُ أنهاعلى  إليهاابؼؤسسات( التي ينظر إلذ معلومات من ابؼؤسسة ) اقابلة للقياس، استناد

مع  والأداءتتضمن مقارنات بتُ العمليات وابؼمارسات و  ؛ابػارجية التعاونية(ابؼقارنة ابؼرجعية الوظيفية ) -ج(
 ابؼؤسسات ابؼماثلة من بؾموعة اكبر من ابؼؤسسات في نفس المجال والتي لا تشمل ابؼنافستُ ابؼباشرين.

 ابؼقارنات بتُ ابؼؤسسات ابؼختلفة في النشاط بحثا عن إجراء أساستتم على ؛ و ارنة ابؼعيارية الشاملةابؼق -د(
 .بفارسات جديدة ومبتكرة بغض النظر عن مصادرىا

                                                         

 .79مرجع سابق، ص  داوي، إبظاعيل بؾيل 1-
 .42عرفات، مرجع سابق، ص  أغاديرالتًتوري بؿمد عوض وجوبوان 2- 

Quality Assurance and Accreditation : A VLASCEANU Lazar, GRUNBERG Laura & BARLEA Dan,  -
3

39. :CEPES, 2007, pp 38  –, Bucharest : UNESCO Glossary of Basic Terms and Definitions 
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ىو ما تشكل ضغط على ابؼؤسسات لتحقيقها، و  القطاعية الأداءنشر مؤشرات  إن ؛ابؼقارنة ابؼعيارية الضمنية -ىـ(
، وىي من أشهر أنواع ابؼقارنات ابؼوجودة حاليا في ابؼؤسسات تقارن نفسها ضمنيا بهذه ابؼؤشرات أن إلذيشتَ 
 أوربا.

 التي بؽا نشاط بفاثل في ابؼمارسات العملية الأخرىتكون ابؼقارنة مع ابؼؤسسات و  ؛ابؼقارنة ابؼعيارية العامة -و(
 ط.من النشا أساسي، حيث يتم مقارنة مستوى الأساسية وابػدمات

البحث في  إلذالتقليدية  الأداءمؤشرات ز ابؼقارنة القائمة على بيانات و تتجاو و  ؛الإجرائيةابؼقارنة ابؼعيارية  -ز(
 . يتم من خلببؽا برقيق النتائج وفحص ابؼهام ابؼكونة للؤنشطةالعمليات التي

وجود نوع آخر من ابؼقارنة ابؼرجعية يسمى بابؼقارنة  إلذبعض الباحثتُ  تشتَ أداء 1؛ابؼقارنة ابؼعيارية الدولية -ح(
قد  الأفضلالشركاء  أن مبدأابؼرجعية الدولية حيث تتم فيو ابؼقارنة مع مؤسسات من دول أخرى انطلبقا من 

 كنتيجة لندرة الشركاء ابعيدين بؿليا.  أومكان من العالد  أييكونوا في 
 المرجعيةعالي للمقارنة استخدام مؤسسات التعليم ال -3

ذ تسهيل ابزا إلذتهدف  الإداريةاىتمت ابؼؤسسات التعليمية باستخدام ابؼقارنة ابؼرجعية كأداة للمحاسبة       
برولات جديدة نتيجة لتطبيق طالية التي تواجو تغتَات كبتَة و ؛ ففي ابعامعات الايالقرارات والتأثتَ عليها

وبزصيص ابؼوارد ووضع  إدارةالاستقلبلية في  إلذ أدتالتي للحكومة من قبل كافة ابعامعات و  التشريعات ابعديدة
( من ابعامعات الرائدة في Oregon State، وتعتبر جامعة )إداري من قبل ابعامعة للبىتمام بهذا ابؼوضوعفريق 

 ,Kansas State, Cornel Stateابعامعات كشركاء للمقارنة ) أفضلتطبيق ابؼقارنة ابؼرجعية والتي ابزذت 

Washington State) أسلوب قبول ، الأداء ابؼالرثم اختيار بؾالات بؿدد للمقارنة مع كل جامعة شملت ، و
 قد تم تشكيل فريق عمل لإبقازالطلبة، تقييم ابؼناىج الدراسية، برديد تكلفة الطالب، توزيع الصفوف الدراسية، و 

( في تطبيق ابؼقارنة ابؼرجعية بقية ابعامعات Oregon Stateجامعة ) ؛ وقد شجع بقاح بذربةعملية ابؼقارنة
 2.الأسلوبعلى تبتٍ ىذا  الأخرىوابؼؤسسات التعليمية 

تطوير في جودة خدمات  بيكن استخدامها لإجراء برستُ و يعد أسلوب ابؼقارنة ابؼرجعية من الأدوات التي      
 3التالية: على التساؤلات الإجابةالتعليم العالر عن طريق 

 ؟للآخرينأين بكن بالنسبة  -أ(
 ؟ىي بؾالات التحستُ ابؼرغوبة ما -ب(
 ؟قارنة مع عملياتها وأنشطتها التعليميةالتي بيكن ابؼ مؤسسات التعليم العالرىي أفضل  ما -ج(
 ؟أسلوب تلك ابؼؤسسات لديناكيف بيكن استخدام -د(

                                                         
 .195 : 194ص  سابق، ص سعد سلمى منصور، مرجع -1
 .198، ص نفس ابؼرجع السابق -2

 .260ص ، 2007، 1الأردن : دار صفاء للنشر والتوزيع، ط، تطبيقات في الصناعة والتعليم –إدارة ابعودة الشاملة  بؾيد سوسن شاكر و الزيادات بؿمد عواد،3- 
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 من تلك ابؼؤسسات؟ أكثركيف بيكن لنا برقيق بسيز -ه(
؛ (مساعدة للحكم على ابعودةأداة تشخيص ): أنهاتعتبر ابؼقارنة ابؼرجعية في مؤسسات التعليم ابعامعي و       

مع  أنفسهمرنة ابؼق برابؾها ( أو، تسمح بؽذه ابؼؤسسات ) أداة الضمان (ابعودة /  إدارةلتطوير الذات )  أداة
مفتوح الأداء ابغالر؛ تقييم تعاوني و السبل الكفيلة بتحستُ  إبهاد، بغية الأداءفيما يتعلق ببعض جوانب  الآخرين

 1؛ طريقة لتدريس ابؼؤسسة كيفية التحستُ.ابعيدةللخدمات والعمليات بهدف التعلم من ابؼمارسات 
تتمثل بؼرجعية، و بسنحها طريقة ابؼقارنة ا للبستفادة من ابؼزايا التي إجرائيةتتبع ابؼؤسسات ابعامعية خطوات و       

 2:في أساساىذه ابػطوات 
ن يتم ألقي ابػدمة ) داخليا وخارجيا ( و بؼت أبنية الأكثربهب التًكيز على المجالات  ؛اختيار بؾال التطبيق -(1خ

 .لتي يتوقع بؽا النجاح في التطبيقالمجالات ا أكثراختيار 
 :ن لتطبيق ابؼقارنة ابؼرجعيةسلوباأىناك  ؛أسلوب ابؼقارنة ابؼرجعية ابؼستخدماختيار  -(2خ
 وابؼشاركة معها في تبادل ابؼعلومات لإجراء ابؼقارنة. ،ما تعليميةاختيار مؤسسة  -
يعد ، و تعليمية في التطبيق ابؼختار وبصيع ابؼعلومات اللبزمةابؼؤسسات ال أفضلعن  مسئولةجهة خارجية  إشراك -

كانت ابعهة   إذا إلاتكلفة  أكثرلكنو ابعهة ابػارجية و عبئ الاختيار على  ىاقل جهد حيث يلق الأسلوبىذا 
 حكومية.

عناصر كل عملية في ضوء العمليات بتحديد مكونات و  يتم برليل ؛ليل العمليات ابؼختارة للتطبيقبر -(3خ
 .ات ابؼستفيد من ابػدمة التعليميةاحتياج

 في ضوء ابؼعايتَ التالية: الأخرى تعليميةمراجعة ابؼعلومات التي تم بصعها من ابؼؤسسات التقونً و  -(4خ
  .تكلفة التطبيق *
جودة ترضي ابؼستفيد  اعليابؼؤسسات التي برقق  أفضلفهم العلبقة بتُ الكفاءة و التكلفة بحيث يتم اختيار  *

 .بأقل تكلفة بفكنة
 .ابعامعية في ضوء ابؼعايتَ المحددة برقيق ابؼصداقية عن طريق مقارنة التطبيقات ابؼختلفة للمؤسسات *

 .لةبؼنع الوقوع في شرك معلومات مظل الأخرىق منها بدراجعة تطبيقات ابؼؤسسات *استكمال ابؼعلومات والتحق
ية بؿل تعليمالعمليات لدى ابؼؤسسة ال ذيتم برديد الفجوة عن طريق ابؼقارنة بتُ طرق تنفي ؛برديد الفجوة -(5خ

 ابؼتميز. الأداءصاحبة  رىالأخالدراسة وابؼؤسسة 
 .جيةمنهأن تعد بطريقة مبتكرة و تطوير العمليات ابؼختارة على لتحستُ و  ؛وضع وتطبيق خطة للتنفيذ -(6خ
 
 

                                                         
1
- VLASCEANU Lazar, GRUNBERG Laura & BARLEA Dan, Op.Cit, pp 34 : 35. 

 .85 : 84ص بؾيل داوي، مرجع سابق، ص  إبظاعيل2- 
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 الثاني : نظام ضمان الجودة المطلب 
 إمكانية، حيث تزايد التأكيد على  من القائمتُ على تطوير التعليمباىتمام كثتَ حضي مفهوم ضمان ابعودة      

ذلك يقو في مؤسسات التعليم ابعامعي و نظام بيكن تطب أنهاعلى  إليهابرستُ جودة ابػدمات من خلببؽا، والنظر 
لو في فعيتكيفية ابعودة و ضمان ىذا ابؼطلب تناول نظام  سيتم فيو ، ز على التحستُ ابؼستمرمن خلبل تركي

 .مؤسسات التعليم العالر
 

 نظام ضمان الجودة مفهوم وأىمية / أولا
، أىم مراحل ىذا التطورضمان ابعودة بيثل واحد من  نأابؼتتبع بغركة تطور الاىتمام بابعودة يلبحظ  إن      

 م،1961ة الشاملة على ابعودة عام تزامنا مع ظهور مفاىيم الرقابستينيات القرن ابؼاضي و رىا في حيث كان ظهو 
كنتيجة بؼا حققو ىذا ابؼفهوم في المجال و  م،1965يب الصفري عام ابؼعبرنامج ، و م1962ودة عام حلقات ابعو 

بدا فيها مؤسسات التعليم العالر ليحقق بقاحا اكبر من الذي حققو  ةابػدمي الأنشطة إلذالصناعي بست استعارتو 
 في المجال الصناعي.

 تعريف نظام ضمان الجودة  -1
صعوبة  إلذ أدى، وىو ما تعاريف بـتلفة لوالاىتمام ابؼتزايد بهذا ابؼفهوم من قبل الباحثتُ افرز عنو ظهور  إن      

 ىذه التعاريف. أىم إلذالتطرق  سيتمولكن  ،إبهاد تعريف يتفق عليو بصيع الباحثتُ
ابؼوضوعة  أوالانسجام مع ابؼواصفات المحددة و  " برقيق ابؼطابقةبأنو:  SALLIS Edwardيعرفو ادوارد  -أ( 

 ، وكل أول مرةالتقدنً ابػدمة صحيحة من  أو الإنتاجابػدمة من خلبل ابغصول على عملية  أوسلفا للمنتج 
 1.مرة "
ة ططابؼخ الأفعالكل  " بأنو: ISO 8402 / 1986حسب ابؼواصفة القياسية  JURAN ويعرفو جوران -ب(

بؼدى ىذه الفعاليات تقوم بدسح مستمر أن قد حققت الرضا بغاجات معينة و لإعطاء الثقة بوالنظامية الضرورية 
 2.مناسبة وفعالية برنامج ضبط ابعودة "

(  4778BS/ 1979) ( نظام ضمان ابعودة وفق ابؼواصفةBSIعرف معهد ابؼواصفات البريطاني )كما  -ج(
 3ابعودة ". برقيق" كل الأنشطة والوظائف ابؼتعلقة بإحراز و  :بأنو
 أوالرقابية التي بسارس بصورة مبكرة ) الأنشطةنظام ضمان ابعودة ىو بؾموعة من  أنالطائي ويرى الوادي و  -د(

توفتَ مستويات ابعودة  إلذيهدف أو مشكلبت ومنعها، و تعطي الثقة بعدم حصول ابكرافات ( وتكفل و وقائية
                                                         

 .143ص  ،2007 ،صر : دار ابعامعة ابعديدة للنشرم، ابعودة الشاملة وابؼؤشرات في التعليم ابعامعي، أبضد بؿمد اشرف السعيد -1
 .307مرجع سابق، ص بادي بؿمد فوزي والعبادي ىاشم فوزي، عالطائي يوسف حجيم، ال -2

بؾلة بحوث مستقبلية، كلية ابغدباء ابعامعة، ، التعليم العالر العربي " أنشطةمنطلقات ضمان ابعودة في " (,  11/11/2013)  وبؿمد ليلى مصطفى، إبراىيم ميسر أبضد 3-
 ) على ابػط ( .59، ص 2008 ،19 العراق، العدد

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=63073/pdf 
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 إخضاعو إلذمدخلبت ىذا ابؼنتوج  إلذخدمة (  أوة ابؼقررة، وبيتد ضمان ابعودة من تصميم ابؼنتوج ) سلع
القيام بالتوثيق والتحستُ ابؼستمر في بصيع وإشباع حاجاتو، و وصولو وتسليمو للمستفيد  إلذللعمليات ابؼناسبة 

 1النظام. أوجو
الارتقاء  إلذ، يهدف و نظام يستند على ابؼدخل الوقائينظام ضمان ابعودة ىأن بفا سبق بيكن القول بو       

، فهو نظام إلذ بـرجات عالية ابعودةابؼصادر وصولا ن الاستفادة القصوى من ابؼوارد و بابؼمارسات ابؼهنية بدا يضم
 مرة. أولابعيد من  الأداءوضمان  الأخطاءعلى منع وقوع  أساسايعتمد 

 م ضمان الجودة في التعليم العاليتعريف نظا -2
ابػدمية من غتَ التعليمية حتى الثمانيات من القرن ابؼاضي حيث عية و في ابؼؤسسات الصنا ابؿصور  الأمربقي       

آلية جديدة لضمان ابعودة في نظام التعليم العالر وانطلبقا من ترسيخ ثقافة بوضع  الأوربيةبدأت بعض الدول 
 ابعودة.
 م1993م العالر الذي تم عقده عام لقد ساىم مؤبسر الشبكة الدولية لوكالات ضمان ابعودة في التعليو       

العديد من  إنشاءنضجا كما نتج عنو  أكثرصورة  إعطائوية في انتشار مدخل ضمان ابعودة و بددينة مونتًبال الكند
 2.اكز الدولية لتقونً وضمان ابعودةابؼر 
 أننها التأكد من أالتي من ش الإجراءات" بؾموعة  بأنو:حستُ نظام ضمان ابعودة تعرف صفاء عبد العزيز و  -أ(

نظام يعبر بقة على خدمة قد استوفت الشروط وابؼواصفات الفنية، و عملية الرقابة على ابعودة تتم طبقا بػطة مس
 الأعمالمع برليل بصيع  ،العلمية للعمليات وابػدمات بؼؤسسة والأساليبم ابؼستمر بالطرق يتقيالابعودة عن 

 3." بهدف التأكد من ىذه ابؼطالب نتيجة لتحقيقهارجعية بؼطالب ابعودة مقارنتها بالوثائق ابؼتسجيلها و والنتائج و 
برابؾها الأكادبيية إجرائي نظامي للمؤسسة و " فحص  :ن ابعودة التعليم العالر على انوتعرفو بعنة ضماو  -ب(

التطبيق من حيث توافق ابؼمارسة الفعلية أىدافها، و لقياس ابؼنهجية من حيث ابؼناسبة التًتيبات ابؼخططة لتحقيق 
بؼراجعة من ، والتقييم واللنتائج ابؼطلوبة الإجراءاتالنتائج من حيث برقيق التًتيبات و التًتيبات ابؼخططة، و مع 

 4." النتائجخلبل تقييمها الذاتي للتًتيبات والطرق والتنفيذ و والتحستُ من  ،حيث قيام ابؼؤسسة بالتعليم

                                                         
 .21بؾيد سوسن شاكر والزيادات بؿمد عواد، مرجع سابق، ص  -1

بؾلة التًاث ابعامعة، كلية التًاث ابعامعة، ، " الأىليابعودة الشاملة في التعليم ابعامعي  إدارة" دراسة عقبات تطبيق (,  12/01/2014)  ،كاملالنجار صباح وجواد مها  2- 
 ) على ابػط ( .30، ص 2013 ،14، العدد قالعرا

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=88535/pdf 
ابؼؤبسر السنوي الثالث عشر للبعتماد  "، عبد العزيز صفاء بؿمود وحستُ سلبمة عبد العظيم، " ضمان جودة معايتَ اعتماد مؤسسات التعليم العالر في مصر )تصور مقتًح( -3

 .475، ابعزء الثالث، ص 25/02/2005  -24، جامعة القاىرة، يفسو ببتٍ  التعليمية وكلية التًبية والإدارةابعمعية ابؼصرية ابؼقارنة وضمان جودة ابؼؤسسات التعليمية، 
ولر الثاني لضمان جودة التعليم ابؼؤبسر العربي الد"،  والآفاقبروش زين الدين وبركات يوسف، " مشروع تطبيق نظام ضمان ابعودة في مؤسسات التعليم العالر في ابعزائر الواقع  -4

   .811 : 810 ، ص ص5/04/2012 -4ابعامعة ابػليجية، البحرين، العالر, ابراد ابعامعات العربية، 



   ولالفصل الأ                                                                        التعليم العالي        خدمات  فيالشاملة  الجودة  إدارة 

 

- 43 - 
 

: " كل الإجراءات ابؼخططة وابؼنهجية اللبزمة لإعطاء ثقة كافية بأن ابؼنتج التعليمي أو نوأحستُ يرى و  -ج(
 1العملية التعليمية ابؼؤداة تستوفي مطالب ابعودة ابؼعطاة ".

ابؼواقف التعليم العالر ىو كل السياسات و ن نظام ضمان ابعودة في أ، بيكن القول بسبق ما إلذاستنادا       
التأكد ، و أىدافهامؤسسات التعليم العالر على برقيق  إدارةالضرورية التي بذسد مدى قدرة  والإجراءاتوالأفعال 

  .معززة موجودة ومستمرة و التعليم العالرابعودة في خدمات أن من 
 نظام ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي أىمية -3

بؽا ات الزبائن في العملية التعليمية، و ة احتياجبصل قدرتو تر نظام ضمان ابعودة من خلب أبنية إلذبيكن النظر       
الفجوة بتُ  إزالةيعزز ثقة الزبون بها عن طريق ية بػدمة التعليم العالر بؿليا ودوليا، و قابلية التسويقاليرفع من 

 .ت التعليم العالر من خدمة متميزةتوقعاتو وما تقده مؤسسا
 2:متعددة أىدافالنظام ضمان ابعودة في التعليم العالر من سعيو لتحقيق  أبنيةتنبع       

 تتضمن:و  ؛و على مستوى ابؼؤسسة التعليميةمنها ما ى -(أ
إنتاجية ابؼؤسسة التعليمية، التعليم ، إنتاجية البحث العلمي، ابػريج في المجتمع إنتاجية الكلية ) الإنتاجيةتعظيم  -

 .المجتمعية ( الإسهامات، ابؼستمر
 .تطويرىاات و قيث ابؼناىج وابؼسابرد -
  ستمراريتها.إالأنشطة و بمو برقيق  -
 .برستُ بظعة ابؼؤسسة التعليمية وشهرتها -
 3.اجات الطلبب، العاملتُ وابؼمولتُلتمكتُ من مقابلة احتيا -

 4:التي تتبناهالتعليمية لمؤسسات ذلك بوقق نظام ضمان ابعودة ل إلذ وإضافة      
ازه من خلبل العمليات ابعوىرية والنواتج ابغقيقي للجودة قد تم ابقابؼستمر و  يالتحستُ ابؼنظوم أنضمان  -

 .الأساسية
 .الأداءالقضايا ابؼتعلقة بجودة ل و حطمأنة ابؼؤسسات ابػارجية والعملبء  -
 .التنظيمية للمؤسسة بذاه ابعودةز التغيتَ في الثقافة يتعز  -
 فيقدم نظام ضمان ابعودة ما يلي: ؛ابؼستوى الاقتصاد الوطتٍمنها على و  -(ب
 .ودة متميزةات تعليم عال بجتأسيس خدم -

                                                         

      .136حستُ سلبمة عبد العظيم، مرجع سابق، ص  1-
 .64 - 63وبؿمد ليلى مصطفى، مرجع سابق، ص ص  إبراىيمأبضد ميسر 2- 

دراسة اختباريو على عينة من طلبة كلية  –(, " ضمان ابعودة في التعليم العالر وأثره في جودة ابػدمة ابؼدركة  11/12/2013) راضي جواد بؿسن وعباس بشرى عبد ابغمزة ،  -3
 . ) على ابػط (                  86, ص 2012, 4, العدد 14راق, المجلد الإدارة والاقتصاد / جامعة القادسية  ", بؾلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية, جامعة القادسية, الع

                                                                      http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=69903/pdf 
4
- BOYLE Patrick, (10/10/2010 ), " Views from Different Hilltops : Getting the Indicators Right in Educational 

Quality Assurance ", (on line) http://crm.hct.ac.ae/events/archive/tend/025boyle.html 
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 .بؽذه ابػدمة على ابؼستوى الدولر تنافسيةالقابلية التطوير  -
 .قتصاديعقلبني وال ابؼوارد على بكو برستُ عملية استغلب -
 .طويرىاتصيانة ابؼوارد البشرية وابؼادية وابؼعلوماتية و  -
 .ابؼعرفيتوجيهات ابؼستقبلية في بؾال التطور العلمي و الكفء مع السوق العمل و برقيق التفاعل  -
 :من خلبل ؛على مستوى الزبون أما -(ج
 .الدقيق بؼتطلبات الزبونصحيح و الالتمييز  -
 ابؼوفورية ابؼناسبة.برقيق ابػدمة في ابؼوقع وابؼكان وابؽيئة والتكلفة و  -

ابؼؤسسة التعليمية بالإدارة  أعضاءالتكامل بتُ جهود أن بوقق ام ضمان ابعودة ظن إمكانيةفضلب عن ىذا و       
سؤولية ما يعرف بابؼأىداف ابعودة و ، مع حشد ىذه ابعهود بابذاه برقيق بأدنى مستوى تنظيمي وانتهاءليا الع

 في ىذا الابذاه. الأفضلالتحفيز في بؾال ابعودة الوسيلة ابعماعية بذاه ابعودة، وتقدم برامج التدريب و 
 

 الجودة في التعليم العاليضمان ثانيا/ آلية تطبيق نظام 
توفتَ بيئة مساندة للتعليم العالر مرتفع ابعودة عن طريق تطبيق نظام ضمان ابعودة ليس بالأمر اليستَ  إن      

، و ذلك ما بوتم على ابؼؤسسات التعليمية الراغبة في تطبيق نظام الرالأطراف ابؼعنية في نظام التعليم الععلى كافة 
لو ساعية  الأساسيةابؼكونات الإجرائية في التطبيق وأن تلم بجميع العناصر و تلتزم بابػطوات  أنضمان ابعودة 

 .تبنيوإقامتو و تفادي الفشل في بؼزايا التي بوققها ىذا النظام و بذلك للبستفادة من ا
 نضام ضمان الجودة في التعليم العاليمكونات  -1

ودة في مؤسسات التعليم العالر قوم عليها نظام ضمان ابعيكونات التي ابؼفي برديد  الأدبياتتباينت       
 تنحصر  أنها إلا، الأكادبيي ابػاصة بكل بلدىيئات الاعتماد  أىدافاختلبف  إلذالسبب يعود و 

 1ىي:  أساسية أعمدةفي ثلبث 
، إدارة ابعودةابؼوارد اللبزمة لتطبيق بأنو ابؽيكل التنظيمي والإجراءات والعمليات و يعرف بزطيط ابعودة؛ و  -أ(

بهدف  أساسيةيتم تصميم نظم ابعودة بصفة ة نظرا لأبنيتها في برقيق ابعودة، و تكون ىذه النظم شامل أنوبهب 
 2:في بزطيط ابعودة في التعليم العالر يتضمنو ؛ العملبء ابػارجيتُإشباع حاجات العملبء الداخليتُ و 

العوامل الأىداف و وضع ديد ابؼلبمح في ضوء جودة خدمات التعليم و بربزطيط البرامج وابؼناىج التعليمية، و  -
 ابؼؤثرة فيها.

                                                         

معات السعودية من وجهة نظرا أعضاء اوضمان ابعودة في أقسام الرياضيات بكليات العلوم في ابع الأكادبيي" مدى مناسبة وتوافر بعض معايتَ الاعتماد  ،قفي أبضد سالد عليثال1- 
  .19 – 18 ، ص ص2009السعودية، (،  القرى، غتَ منشورة أمجامعة  - في ابؼناىج تدريس الرياضيات هدكتورا أطروحة ىيئة التدريس والطلبب "، )

 -الإدارة التًبوية في  هدكتورا ق ابعامعات ابغكومية السعودية لإدارة ابعودة الشاملة وفق معايتَ جائزة ابؼلك عبد العزيز للجودة "، ) أطروحة" إمكانية تطبي، الله الرويشد فيصل مد -2
 .32، ص 2006الأردن، (،  ، غتَ منشورةالتَموكجامعة 
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 .ابؼراقبة والعمليات، والإعداد لتطبيق ابعودة، ويشمل عملية التنظيم وابعداول الزمنيةبزطيط  -
 ومقاييسها لتحستُ جودة خدمات التعليم.دة خطط ابعو  إعداد -

يق ابؼقاييس التي تستعتُ بها ابؼؤسسة التعليمية بهدف برقإلذ الطرق و يشتَ برستُ ابعودة  ؛برستُ ابعودة -ب(
 ابؼؤسسة نفسها.الإنتاجية، ومستوى رضا العملبء و برستُ الكفاءة والفاعلية للؤنشطة والعمليات، و 

 1ابعودة فيما يلي:تتضمن خطوات برستُ و       
 .ؤسسة التعليمية في برستُ ابعودةمشاركة كل العاملتُ في ابؼ -
 ابؼرتبطة بعملية التحستُ. ت التي تساعد في بدء ابؼشروعات والإجراءاتوضوعاابؼ إبهاد -
 برليلها.لبيانات و بصع ابرديد نقاط الضعف ونقاط القوة، و  -
 عملية التحستُ. إلذالتي تهدف  الأساسيةتَات ية والتغئتقبل ابؼقاييس التصحيحية والوقا -
 التأكيد على التحستُ استنادا على بصع البيانات و برليل ابؼعلومات ابعديدة ابػاصة بعملية التحستُ. -
 .بؼطلوبةالتغتَات اإحداث وبرقيق عمليات التحستُ و الاستمرار في  -
 .وإجراءاتهاق تطبيق برامج التدريب ابعديدة التحستُ ابؼستمر عن طري -

 التي يتم استخدامها داخل ابؼؤسسات لضمان التزامها بدعايتَ والأساليبالعمليات  إلذيشتَ  ؛ضبط ابعودة -ج(
 .الأداءبرقيق مستوى عال من التحستُ ابؼستمر في معدل ابعودة و 

 2ويتم ضبط ابعودة من خلبل ابؼراحل التالية:      
 وضع ابؼواصفات التي بردد جودة ابػدمة التعليمية طبقا بؼتطلبات ابؼستفيد. -
 .ابؼستوى القياسي بؽذه ابؼواصفات وضع -
والأجهزة ، وبرديد ابؼوارد د التقنية التكنولوجية ابؼستخدمةالتخطيط لتحقيق ابعودة ابؼطلوبة من خلبل بردي -

 .ضبط ابعودةالتدريب و خطوات وتدريب العاملتُ، و  واختيارابؼطلوبة، 
  .للتقنيات ابؼستخدمة االعمليات طبقالقيام ب -
 مقارنة ابؼستوى الفعلي للمواصفات بابؼستوى القياسي. -
 ابغلول. إبهادو  الأخطاءاكتشاف  -
 التعليم العالي مراحل وعناصر نظام ضمان الجودة في -2

بير تطبيق نظامها  أنابؼؤسسة التعليمية برقق معايتَ ضمان ابعودة لا بد  أنلكي نستطيع التأكد من       
 :أساسيتتُبدرحلتتُ 

ة برديد ، حيث تستطيع ابؼؤسسالأولذ في تطبيق نظام ضمان ابعودةبيثل ابػطوة ؛ و مرحلة التقونً الذاتي -أ(
التحستُ إستًاتيجية للتطوير و  يتم برليل مؤشرات ىذا الواقع بفا يساعد على وضعموقفها ابغقيقي وواقعها، و 

                                                         
 .33، ص سابق، مرجع الله الرويشد فيصل مد -1
 .477ص  سلبمة عبد العظيم، مرجع سابق،عبد العزيز صفاء بؿمود وحستُ  -2



   ولالفصل الأ                                                                        التعليم العالي        خدمات  فيالشاملة  الجودة  إدارة 

 

- 46 - 
 

ية لأفراد العاملتُ في ابؼؤسسة تتطلب ىذه ابؼرحلة مشاركة كافأساس قياس معدل الأداء والابقاز، و ابؼستمر على 
 .وبرستُ دافعيتهم بكو العمل والاىتمام بنتائجو والتوجو بكو التنمية ابؼنشودة

، بؼاذا تتم عملية يقوم بها ابػبراء، و ىنا يثار سؤال مهماسبة ابػارجية؛ و المح أو مرحلة التقونً ابػارجي -ب(
التقونً ابػارجي  أبنية أنعلى ىذا السؤال بسكن في  ؟ وما جدواىا في ضمان ابعودة؟ والإجابةالتقونً ابػارجي

لإمكانية الأخرى في ابؼؤسسات العابؼية  الأداءفيها بدؤشرات  الأداءمقارنة مؤشرات  إمكانية إلذللمؤسسة ترجع 
نتيجة  بتُ ابػبراء والعاملتُ في ابؼؤسسات الألفةتتناقض بسبب وجود نوع من  الأبنيةىذه  أن إلا، الاستفادة منها

دد لكي يتم عملية التقونً بدزيد من ج إلذ الاستعانة بخبراءمن تم تدعو ابغاجة لتعدد الزيارات ابؼيدانية، و 
 1ابؼوضوعية.

ابعودة في تتوفر في نظام ضمان  أنبهب  الأساسيةمن العناصر  ةن ىناك بؾموعفي ضوء تلك ابؼراحل فاو       
 2ىي:تعتبر كمبادئ لتطبيق ىذا النظام، و التي مؤسسات التعليم العالر، و 

 .أساسية، مهمة وإستًاتيجيةوقيم  أىدافوجود رؤية عامة،  -
 .ه القيادةذالقيادة الفعالة، وخطط ونظم لتطوير ى -
 .صر البشرية في ابؼؤسسة التعليميةسياسات للتطوير الاستًاتيجي الشامل لكل العناتوفتَ برامج و  -
ضمان مستوى البرنامج التعليمي ريس الصريح لكل الأنظمة ابعزئية والعمليات وابؼعايتَ لتحقيق ابعودة و التك -

 ابؼقدم.  
  .متكاملة للجودةقاعدة نظام معلومات شاملة و  -
 قائم على مدخل النظام.الأداء و إداري شامل موجو بنظام  -
 .الأساسيةكل المجموعات للوظائف   أداءالفعالية في  التصميم الوظيفي الذي يزيد منابؽيكل التنظيمي و  -
 .مربرستُ للجودة ابؼستتتيح التي إجراءات واضحة و عمليات و  -

إبهاد بؿاولة  إلذيسعى  فعال في مؤسسات التعليم العالر حيثوم نظام ضمان ابعودة بدور حيوي و يقو       
التقونً  أعضائها الأكادبيية وإجراءاتحرية التوازن بتُ الكمية والنوعية، وكذلك بتُ استقلبل ابؼؤسسات و 

 مستويات قياسية بعودة خدماتها التعليمية. إلذابػارجي، كل ذلك في سبيل الوصول 
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 نظام ضمان الجودة في التعليم العالي خصائص ووظائف -3
خصائص بسيزه عن توفر ىذا النظام على  إذافعالية تطبيق نظام ابعودة في مؤسسات التعليم العالر تزيد  إن      

 1فيما يلي:  أبنهايتمثل باقي الأنظمة، و 
 عن طريق:وذلك  ،العاملتُ والطلبة ابؼشاركتُ في عمليات ضمان ابعودة الأفرادالالتزام بابؼشاركة من قبل كل  -أ(
 .الذاتي وتقونً المجالات الأكادبيية والإدارية التقونً -
متضمنا في ذلك ابؼقارنات ، لرضا عن ابػدمة التعليمية وخبرات الطالباصة باابػلؤسباب لالتجميع ابؼهتٍ  -

 .ابػارجية
 ابؼراجعة الدولية.و قررات ابؼهنية من خلبل الاعتماد مالتقونً ابػارجي لل -
 برسينها.لعاملتُ في عمليات ضمان ابعودة و او  ابؼدخل ابؼزدوج بؼدخلبت الطالب -
 تدريبهم ابؼهتٍ.العملبء لتحستُ تنمية العاملتُ و الاستخدام التنظيمي بػبرات  -

من  ، وذلكالتحستُ ابؼستمرميز و عمليات ابؼوارد لتحقيق التالإدارة ذات الكفاءة والتخطيط و التًكيز على  -ب(
 خلبل:

 التقونً.سسة بابػطط والأولويات ونظم ابؼراجعة و الإستًاتيجية للمؤ  الأىدافربط  -
 مراجعة السياسات الأكادبيية.بعان تطوير وتطبيق و أكادبيية و حة ئوضع لا -
 .الإداريةالوحدات من ابؼراجعة للمؤسسة التعليمية وابػدمات و دوائر نظامية  -
 .الإداريةبتُ عمليات التقونً الأكادبيية و الربط  -
 البحث.الأداء التعليمي و توفتَ الدعم ابؼالر ابؼتمركز حول  -
 موارده في بصيع بؾالات عملية التحستُ.توزيع الدعم و  -
 ربطها بعملية الدعم والتحويل.وضع خطط التعليم والتعلم و  -
 العاملتُ بدا فيهم ابؼديرين. الأفرادنظم التطوير لكل الأداء و  إدارة -

 :عن طريق ، وذلكالعمليات في مقابل ابؼعايتَ ابػارجيةخرجات و الالتزام بتقييم ابؼ -ج(
 الأكادبييةتطبيق ابؼقارنة ابؼرجعية بأفضل ابؼعايتَ في العالد و  ةتعليم العالر الرائدالروابط الربظية مع ابؼؤسسات ال -

 وابؼخرجات.
تتطلب ىذه ابؼلبمح لي والعابؼي، و الأخرى على ابؼستوى المحابؼقارنة ابؼرجعية لعملية ضمان ابعودة في ابؼؤسسات  -
 :منهاعض الشروط التي تدعم ضمان ابعودة، و ب
هارات الكافية للقيام بأدوارىم ابؼريس مؤىلتُ للعمل داخل ابؼؤسسة ولديهم ابؼعرفة و ىيئة التد أعضاءيكون  أن *

 .أكمل وجوواجباتهم على  وأداء

                                                         

 .18 : 17الثقفي أبضد سالد علي، مرجع سابق، ص ص 1- 



   ولالفصل الأ                                                                        التعليم العالي        خدمات  فيالشاملة  الجودة  إدارة 

 

- 48 - 
 

 .الأمدائف طويلة ظيتم تعيتُ أعضاء ىيئة التدريس في و  أن *
 .أن توجد خدمات الكتًونية وإدارية مناسبة داخل ابؼؤسسة *
 .الأكادبييابعانب  أوكفء سواء فيما يتعلق بابعانب ابؼهتٍ   إدارييوجد دعم  أن *
 .الأكادبيية والروابط الاجتماعية والسياسيةالتًقية على بعض السمات أن تستند عملية التعيتُ و  *

توجو ىذا النظام الوجهة  أساسيةائف ظبثلبث و  تدعمة لنظام ضمان ابعودة ىذه ابػصائص ابؼميز  إن      
 1أساسية:، وبيكن بذميع ىذه الوظائف في ثلبث بؾاميع جلهاأأقيم من التي  الأىدافالصحيحة  بكو برقيق 

للجودة في ( بساما مثل التحستُ ابؼستمر  التعلمفي العمليات ) التخطيط، التصميم، التعليم و  التحستُ ابؼستمر -
 .( ابؼخرجات ) نواتج تعلم الطالب، خبرات النظام

أدائها بعميع مسؤولياتها، ومساعدتها في ابغصول مستويات الثقة في  أعلىمساعدة ابؼؤسسة في ابغصول على  -
 مسابنات ابؼتخرجتُ.انسة بدا يتضمنو ذلك من كفايات و بـرجات تعليمية متجعلى نواتج و 

، و بيكن الأخرى الإستًاتيجية الأمثل للموارد لتحقيق ابعودة والأىدافمساعدة ابؼؤسسة على الاستغلبل  -
، تلك الإدارة (، مليات الأنظمة الفرعية ) التمويل، التخطيط الاستًاتيجيبرقيق ذلك من خلبل ضمان جودة ع

 التي برقق الكفاءة لبرامج ابعودة. الأنظمة
متكامل لتحقيق جودة ابعودة ىو عبارة عن مدخل شامل و  ن نظام ضمانأالقول ببيكن  الأختَوفي       
تعزز تطبيقاتها بؽذا  أنبيكن للمؤسسات ت في مؤسسات التعليم العالر والتحستُ ابؼستً بؽذه ابعودة، و ابػدما

 الدولية. أوة لو المحلية بكحد ابؽيئات ابؼاأمن  الأكادبييالنظام عن طريق حصوبؽا على شهادة الاعتماد 
 

 الأكاديمي: الاعتماد المطلب الثالث
ن أيتم الاعتًاف ب توبواسطابعودة في مؤسسات التعليم العالر، و من وسائل ضمان  الأكادبيييعتبر الاعتماد       

لد الثقة لدى المجتمع بالتالر تو التي تضعها ىيئات خارجية مستقلة، و  برابؾها برقق معايتَ ابعودة أوابؼؤسسة 
 كافة ابؼستفيدين من ابػدمات التعليم العالر.التعليمي و 

 
 الأكاديميالاعتماد  أولا/ مفهوم وأىمية

دمها كآلية للحفاظ على جودة ابػدمات التي تق  الأكادبييالاعتماد  إلذلدول الغربية ابعأت الكثتَ من       
  (Accreditation) ىيئة اعتمادىيئات مابكة بظي بعضها  أنشئتمن ذلك مؤسسات التعليم العالر فيها، و 

 .(Evaluation) بظي ىيئة تقييم الآخروالبعض 
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  الأكاديميمفهوم الاعتماد  - 1
استخدامو في الكتابات العربية مع بداية التسعينات من  أ، بدح الاعتماد من ابؼصطلحات ابغديثةمصطل إن      

مؤسسات التعليم  نو ارتبط فيأحتى  ابؼؤسسات التعليمية،ام ابعودة في القرن ابؼاضي، نتيجة لشيوع مفاىيم استخد
 .والإجراءاتضمان ابعودة والتي تبدو منسجمة ومتداخلة في ابؼضامتُ  أسسالعالر بدبادئ و 

 يعتٍ ابؼصطلح باللغة الابقليزيةأي وافق عليو، و الشيء  : الثقة، واعتمداللغة يعتٍ فيفالاعتماد       
Accreditation 1.قبولأو ، إقرار  

تكون قد حققت  أنمؤسسة تعليمية بالقيام بنشاطات تعليمية بعد  أوبعهة  الإجازةيعتٍ واصطلبحا       
أىلية حكم حول  إعطاءتقييم للمؤسسة بفا يتًتب عليو  إعطاءبدعتٌ  أو، وط الواجب توفرىا في تلك ابؼؤسسةالشر 

 2كفاءة ىذه ابؼؤسسة.و 
 أنشئعندما  3،م1784سنة  إلذتعود  الأولذ الأكادبييالاعتماد  أشكال أن إلذربة الأمريكية جتشتَ الت      

 ، نذكر:أىم تعاريفومن رخيص صلبحيات ابؼؤسسات التعليمية، و تيط و بزطبؾلس المحاكمة من اجل تنظيم و 
مدى عبارة عن تقونً البرامج وسياسة ابؼؤسسة التعليمية للتحقق من " : بأنو الأكادبيييعرف الاعتماد  -أ(

الأدنى حققت ابؼؤسسة التعليمية ابغد  فإذا، مؤسسة دولية تعرف بهيئة الاعتماد، تضعها عادة تطبيقها بؼعايتَ معينة
 4." الأخرىابؼهنية ف بها لدى ابؼؤسسات الأكادبيية و تصبح شهاداتها معتً من تلك ابؼعايتَ، بسنح الاعتماد و 

" عملية مراجعة بأنو:  (CHEA) يات ابؼتحدة الأمريكيةيعرفو بؾلس اعتماد التعليم العالر في الولاو  -ب(
( تستخدم بواسطة التعليم العالر بؼراقبة الكليات وابعامعات والبرامج External Quality Reviewخارجية )

 5التعليمية لضمان ابعودة وبرسينها.
بالعمليات الاختيارية التي يقوم بها فريق ة تتصل تبح أمريكيةفلسفة  الأكادبييالاعتماد  أن: " يرى الورثانو  -ج(

 أمام مسئولةىدفتُ بنا : جعل ابؼؤسسات الأكادبيية  من ابؼتخصصتُ من خلبل بصعيات غتَ حكومية لإبقاز
وبرابؾها  أىداف بؿددة وملبئمة بؽا ولبرابؾها التًبوية، وفحص مدى وفاء ىذه ابؼؤسساتبعضها البعض عن برقيق 

 6." بدعايتَ بؿددة
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2009, p1. (on line) 
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، رتقاءالاط مؤسسي علمي موجو بكوى النهوض و " نشا: نوأالاعتماد و اللجنة القومية لضمان ابعودة و تعرفو  -د(
بـرجاتها ة لضمان جودة العملة التعليمية و مؤثر البرامج الدراسية وىو أداة فعالة و و بدستوى مؤسسات التعليم 

 1". واستمرارية تطويرىا
أو معهد أو كلية أو الاعتًاف العتٍ بؼدرسة ما : " العالر الاعتماد بأنوية للتعليم الدول بؼوسوعةوتعرف ا -ه(

جامعة أو برنامج دراسي متخصص تتوافر فيو مؤىلبت ومعايتَ تعليمية معينة معتًف بها ربظيا، ويتضمن الاعتًاف 
ابؼؤسسات تقييم علمي مقبول بعودة مؤسسات التعليم أو البرامج بهدف التطوير والتشجيع بكو الأفضل بؽذه 

 2".والبرامج  باستمرار
كادبيي عبارة عن عملية تقونً بزضع بؽا مؤسسة الأالاعتماد  أننستنتج  أنبيكن  من خلبل ما سبق،و       

معايتَ للجودة بؿدد  إلذىيئات الاعتماد استنادا  إحدىتقوم بها ة منها و برنابؾها بدبادرة طوعي أوالتعليم العالر 
 الأدنىبذاوزت ابغد  أوالبرنامج قد استوفت  أون تلك ابؼؤسسة أثم يتقرر وفق ذلك التقونً ب ،مسبقا بؽذا الغرض

  .دوليا حسب ابؽيئة مابكة الاعتماد أوبؿليا  إمامن ابؼعايتَ لتصبح بدلك معتمدة 
التفتيش ابؼساءلة و فس الدلالات كمفهوم ضمان ابعودة و بؽا ن أخرىويتداخل كثتَ مفهوم الاعتماد مفاىيم       
ابؼساءلة بتحقيق النتائج ابؼرجوة، بينما يعتٌ  لكنها بزتلف فيما بينها اختلبفات بسيطة حيث تعتٌ، و وابؼراقبة

تطوير مؤسسة  إلذىي تهدف بصيعا ودة ابؼدخلبت، و بج الأولذابؼراقبة تهتم بالدرجة الأداء و برستُ التفتيش بضبط و 
 3التعليم ونظامها وبرستُ جودة خدماتها.

 4:أبنهابعتُ الاعتبار من  أخذىاعلى عدد من ابؼنطلقات التي ينبغي  الأكادبييوتستند عملية الاعتماد       
ابعامعي ىو عملية  الأداءن تقونً ؛ لا تتوقف عند مرحلة معينة لأالإصلبح ابعامعي عملية مستمرة أن -أ(

  .تتجدد كلما استجدت متغتَات جوىرية أنمرحلة ينبغي  الأكادبييلاعتماد ان أيضا وأمستمرة 
ن بيتد الاعتماد  بـتلف عناصر العملية التعليمية وأ؛ بفا يستلزم تقونًأن الإصلبح ابعامعي عملية شاملة -ب(

 .ابؼؤسسي الذي يتناول ابؼؤسسة كاملة، وىذا ىو الاعتماد ليشمل كلب منها الأكادبيي
الأداء لأقصى درجة بفكنة ىو رفع مستوى و؛ وإبما ضمان ابعودة و الأكادبيي ليس ىدفا في حد ذاتالاعتماد  -ج(

 .ابؽدف

                                                         

ابؼؤبسر "،  العالر (إدارة ابعودة الشاملة في مؤسسات التعليم ) عرض بعض النماذج والتجارب العربية والعابؼية في تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في التعليم  ، "أدحتَيح صالح ابغستُ 1-
 .620، ص 5/04/2012 -4ابػليجية، البحرين، ابعامعة العربي الدولر الثاني لضمان جودة التعليم العالر, ابراد ابعامعات العربية، 

  .141النجار صباح بؾيد وجواد مها كامل، مرجع سابق، ص  -2

ىيئة التدريس بؼتطلبات الاعتماد وضمان ابعودة والصعوبات التي تواجو تطبيقو بدؤسسات التعليم العالر في مصر ) دراسة  أعضاء إدراكالبنا عادل سعيد وعمارة سامي فتحي، "  -3
امعة عتُ شمس، بجابعامعي ابعامعات العربية في ضوء معايتَ ابعودة الشاملة ونظم الاعتماد، مركز تطوير التعليم  أداء( حول تطوير  ، ابؼؤبسر الثاني عشر ) العربي الرابع" ميدانية (
 .268ص  ،19/12/2005 - 18مصر، 

 ) على ابػط (.35 : 34ص ص  ،2006، ( 14/10/2010)  ،" الإسلبميدليل ابعودة والاعتماد بعامعات العالد ، " الإسلبميابراد جامعات العالد  4- 
http://www.fuiw.org/upload/ar/pub/dalil_jawda_ar.pdf 
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ينبغي ابغكم على كل دتها بددى التفاعل بتُ عناصرىا و تقاس مدى جو بؼؤسسة التعليمية منظومة متكاملة؛ و ا -د(
 .وء الآخرمنها في ض

 إلاالتقونً  أثناءالتي تطلب في  الإحصاءات والأرقامليست أساسا معايتَ كيفية؛ و معايتَ الاعتماد ىي  أن -ىـ(
 .أحكام كيفية في النهايةلإصدار لحكم على فاعلية ابؼؤسسة ذاتها و عناصر مساعدة ل

عالر في ابؼؤسسة الواحدة؛ فقد يكون مرتفعا في بتُ عناصر التعليم ال الأداءينبغي توقع التفاوت في مستويات  -و(
  آخر.ضعيفا في جانب جانب و 

حد عناصر ابؼؤسسة التعليمية قد يهدد الاعتماد ابؼؤسسي نفسو يؤثر بالتالر على أالضعف الواضح في  أن -ز(
 .الأخرىاعتماد العناصر 

مستهدفا ابغد  -منحا لشهادات جامعية  -ترتبا للمؤسسات  -ترخيصو  -: الأكادبيي ليسالاعتماد  -ح(
 .الأداءمن  الأقصى

 الأكاديميأىمية الاعتماد  -2
بسنح مؤسسات التعليم العالر التي تلتزم بتوفتَ معايتَ بؿددة للجودة شهادة اعتماد قد بزتلف معايتَىا من       

تعزيز  ، إلا أنها تتفق بصيعا على برقيق أىداف الاعتماد وابؼتضمنة ابؼسابنة فيآخر أو من مؤسسة لأخرىبلد إلذ 
الإجراءات ابؼناسبة  ذد من ابزا، والتأكفي ابؼؤسسات وخلق معايتَ للتقييم الداخلي جودة خدمات التعليم،

بابؼعلومات  الأعمالوتزويد الطلبة وذويهم وأصحاب  ،نقص في الالتزام بدعايتَ ابعودة للتحستُ في حال وجود أي
 1مية معتمدة.يعلى شهادات بدوجب معايتَ جودة تعل كيفية حصول الطلبة  تُالتي تب
 ،عيم صورتها عن طريق برقيق ابعودةفي بعض الدول الأوربية فرصة لتقونً وتدويعد الاعتماد الأكادبيي       

رئيسي ىو وقد يكون ابؽدف ال لتحستُ موقعها في سوق العمل على ابؼستوى الدولر، لذلك فإنو فرصة أيضاو 
 2.والاعتًاف بجودة  ابؼقررات الدراسية ،م وابؼساندةوتوفتَ الدع ،بضاية  الطالب  والزبون

 Council for Higher) وقد أوضح بؾلس الاعتماد لتعليم العالر في الولايات ابؼتحدة الأمريكية      

Education Accreditation:أبنية الاعتماد فيما يلي ) 
وصف ابػدمات ابؼقدمة للطلبة  ،برامجوالرض التعليم الذي تقدمو ابؼؤسسات تشجيع الثقة في عدالة ودقة ع -أ(

 .في ابػربهتُوالإبقازات ابؼتوفرة 
 استناداووجد أنها مرضية جعة جودة خدمات التعليم ابؼقدمة قام بدرا )ىيئة الاعتماد( ضمان أن طرف بؿايد -ب(
 .الأقرانخبرة  إلذ

                                                         
"، المجلة العربية لضمان جودة التعليم ابعامعي، ابراد  الأردنبذربة التعليم ابعامعي ابػاص في  -الأكادبيي صبري ىالة عبد القادر، " جودة التعليم العالر ومعايتَ الاعتماد  -1

 . 154ص  ،2009، 4 ابعامعات العربية، العدد
 .140النجار صباح بؾيد وجواد مها كامل، مرجع سابق، ص  2-
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البرامج بستلك عمليات بؼواجهة تغيتَات أكادبيية وتوقعات ابعمهور ابؼستفيد من أن ابؼؤسسات و يؤكد  -ج(
 خدمات التعليم العالر.

 .فر للطلبة ابؼؤىلتُ فرصة ابغصول على ابؼساعدات ابؼالية الفيدراليةيو  -د(
يساعد طلبة ابؼؤسسات ابؼعتمدة في ابغصول على فرص القبول و الانتقال للدراسات العليا بتُ مؤسسات  -ه(

 التعلم العالر.
 أوابؼؤسسات ابؼهن عندما يتطلب بؾال مهتٍ معتُ توظيف خربهتُ من  إلذيساعد الطلبة في الدخول  -و(

 البرامج ابؼعتمدة.
 ،طلبة استوفت ابؼعايتَ بؿددة على نطاق واسعابؼقدمة للالبرامج التعليمية  أنالعمل المحتملتُ  أرباب إلذ إشارة -ز(

 1ابؼهنة. إلذللدخول  أساسيبرنامج معتمد قد يكون شرط  أوتخرج من مؤسسة ال أن إلذ إضافة
ذىب للؤىداف ابؼوضوعة من ، تمؤسسات التعليم العالر ابغكومية خاصة فيالأموال العامة و  أنالتأكد من  -ح(

 2مكانية للمحاسبة وابؼساءلة.إىناك اجلها وأن 
 3في: أساساتتمثل للبعتماد  أخرىبصعية الغرب للمدارس والكليات غايات  أضافت كما      

ابؼؤسسة التعليمية اعتمدت لأنها أن  الأخرىوابؼؤسسات والوكالات  ،وعامة الناس يؤكد للمجتمع التعليمي، -أ(
 ابؼهنة. تَيبنجاح وفق معا تهاوقد بسر مراجع التعليمية، تتوفر على الشروط الأساسية وبسلك القدرة والفاعلية

وتطوير وتبادل ابؼمارسات ابعديدة  ،مية وتعلم الطلبةيالعميقة مع قضايا الفاعلية التعل مشاركة ابؼؤسسة تعزيز -ب(
 نً وبرستُ عملية التعليم والتعلم.في تقو 

 تَابؼعاي ىذهوالتحقق من صحة  ،ابؼؤسسي والأداء بؼراجعة وبرستُ جودة التعليم تَتطوير وتطبيق معاي -ج(
 والتغذية العكسية. تها من خلبل البحث ابؼستمرعاجومر 
التي يتم تطويرىا  الأداءتعزيز ثقافة ابزاذ القرار بناء على ابغقائق داخل ابؼؤسسات باستخدام مؤشرات  -د(

 التحستُ.و  ،، والتخطيطابؼؤسسي القرار يعلبم متخذوبصع البيانات لإ ،بانتظام
 نً ابؼؤسسي.و تطوير نظم للمراجعة والتق -ه(
 الأداء والفاعليةبرستُ  العامة وابػاصة التي تعزر مبادئ تشجيع تبادل نشط للؤفكار بتُ ابؼؤسسات -و(

 .ابؼرجعيةوابؼقارنة  التعليمية،
 
 
 

                                                         
1
- Council for Higher Education Accreditation , (11/09/2014) , The Value of Accreditation, June 2010.  (on line) 

www.chea.org /pdf. 
 .154صبري ىالة عبد القادر، مرجع سابق، ص  -2

3
- SYWELEM Mohamed M . Ghoneim & WITTE Jame E, Op.Cit,  p 3. 
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 ثانيا/ آلية الاعتماد الأكاديمي
طالبة الاعتماد من ضفاء الشرعية على ابعهة بيثل الاعتماد الأكادبيي عملية تطبق من خلبل آلية بؿددة لإ      

من  أىدافهان ابعهة الطالبة للبعتماد قادرة على برقيق أوالذي يبتُ فيو ب ،ح الاعتمادعن من ابؼسئولةقبل ابعهة 
الإسناد بوالوسائل والتجهيزات العلمية ابؼتوفرة  ،الإدارية وابؼالية والبيئية والبحثية خلبل برابؾها الأكادبيية، وتنظيماتها

 .إلذ عدد من ابؼعايتَ وابؼقاييس الواضحة ابؼعالد، و وفق إجراءات وتعليمات معدة مسبقا
 شروط ومتطلبات الاعتماد الأكاديمي -1

ابؼؤسسة الراغبة في ابغصول على الاعتماد الأكادبيي من ىيئة الاعتماد أن تتوفر فيها شروط ومتطلبات على       
 1:ضرورية بؼزاولة إجراءات عملية الاعتماد ،وتتمثل ىذه الشروط وابؼتطلبات فيما يلي

 فهي: ؛فبالنسبة بؼتطلبات التطبيق -أ(
ا يتلبءم مع حاجة المجتمع الذي تعمل فيو، وانن تكون ىذه التعليمية أىدافها التعليمية بدبردد ابؼؤسسة  أن -

 .الأىداف  مناسبة للبعتماد الأكادبيي
أن يكون بؽا بؾلس أمناء يعمل كأداة مستقلة لرسم السياسات العامة ويكون من بتُ أعضائو إضافة إلذ قادة  -

 ابؼؤسسة بفثلون للمصالح العامة.
معو عدد كاف من الإداريتُ وابؼوظفتُ لإدارة عن ابؼؤسسة و  مسئولرئيس تنفيذي  أن يكون بؽا عميد أو -

 .أمورىا
 توفتَ موارد مالية لتحستُ إمكانات ابؼؤسسة. -
 وي ابػبرة.ذالتدريسي من الكادر أن يتوفر لدى ابؼؤسسة عدد كاف من  -
ستوى الشهادات مابؼعلنة وحسب كل بزصص و  الأىدافو  أن تتحدد سياسات القبول في ابؼؤسسة بدا يتلبءم -

 ابؼمنوحة.
ن تقدم ابؼؤسسة على الأقل واحد أو أكثر من البرامج التعليمية التي تؤدي إلذ منح شهادة الليسانس في أ -

 ه الأىداف.ذ، و الوسائل ابؼتاحة لدى ابؼؤسسة لتحقيق ىكل بزصص  التخصص مع برديد أىداف
، إضافة وابؼالية والأكادبيية ا في بصيع ابؼستويات الإداريةأنها بزطط لتطوير ذاتهـ تقدنً الدلائل لتطوير حرمها، و -

 ابؼكتبية.ابؼعملية و إلذ تطوير أجهزتها 
؛ بالإضافة إلذ تقدنً برنامج بػدمة المجتمع وسائل دعمو، يلم بكل وظائفهاأن يتوفر بؽا برنامج للبحث العلمي و  -

 المحلي.
 .تماد الأكادبيي ) تقنيات، أشخاص...(بهب أن يكون ىناك مصادر متاحة لتنفيذ أنشطة الاع -
 بهب أن تتوفر الإمكانيات التي تؤكد أن أىداف الاعتماد بيكن أن تتحقق. -

                                                         

 .289 : 287مي فتحي، مرجع سابق، ص ص اوعمارة س البنا عادل سعيد 1-
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، نشر النظام الداخلي للمؤسسة، وبردد فيو : ابؼصاريف الدراسية، متطلبات القبول، والسياسات الداخلية -
 دة دراستهم.كل ما يتعلق بأمور الطلبة خلبل متعليمات منح الشهادة، و و 
تزويد القيادات بابؼعرفة وابؼهارات والابذاىات التي بذعلهم أكثر التزاما ومساندة للتطبيق، وإصدار التشريعات  -

 التي تساند وتؤيد عملية التطبيق.
 .بابغاجة إلذ تطبيقو اشعور و  أن يكون لدى العاملتُ رؤية واضحة عن الاعتماد الأكادبيي -

 فهي:  ؛أما بالنسبة لشروط تطبيق الاعتماد -ب(
 ابؼرونة في تطبيق الاعتماد الأكادبيي. -
 موافق عليها من قبل ابؼعنيتُ بالاعتماد.تقونً معروفة و تكون معايتَ ال أنبهب  -
 عصرية. الأكادبييالتقونً ابؼستخدمة في الاعتماد  وأساليبتكون مناىج  أنو  -
 التعليمية. الأنشطةقادرا على الاستمرار في اعتماد  دبييالأكايكون الاعتماد  أنبهب  -
 ابؼرتبطتُ بالبرنامج التعليمي. الأفرادكل   الأكادبييوان تغطي عملية التقونً في الاعتماد  -
  .ية راجعة حول بؾريات التقونًذابغصول على تغ الأكادبيييتضمن الاعتماد  أنكما بهب -
 بالرفض. أوالاشتًاط ب أوبالإبهاب  إماواضح  برأي الأكادبيين يتحدد قرار الاعتماد أو  -
 .الأكادبييكما يتم طباعة ونشر نتائج التقونً للبعتماد   -

 إجراءات ذابزا ابؼسئولة فيها عن التعليم العالر وابؼتمثلة فيالوزراء إلذ شروط ومتطلبات توفرىا الدولة و  إضافة      
 السباقة أوعبر دورات تدريبية في الدول الرائدة  الأكادبيية في بؾال الاعتماد عملية لإعداد بعض الكفايات البشري

وتكوين  ،ستقلبلية بؼؤسسات التعليم العالرتوفتَ الاأو بؾلس وطتٍ للبعتماد، و تشكيل ىيئة عليا في التطبيق، و 
ون متفق عليو من قبل وطتٍ للعمل يك إطارخلق ملة بؼختلف جوانب التعليم العالر، و شاقاعدة  بيانات دقيقة و 

 .أصحاب ابؼصلحةالمجتمع و خاصة  أفراد
 الأكاديمي في مؤسسات التعليم العاليومات نجاح الاعتماد مق -2

ء في إجراءات الاعتماد، طالبة الاعتماد تعتبر كافية للبد إن توفر الشروط وابؼتطلبات السابقة في ابؼؤسسة      
 :تبتٍ ابؼقومات التاليةلكن لضمان اجتياز عتبة الاعتماد بهب و 
يتحقق ؛ و خلق ثقافة الاعتماد وضمان ابعودة بتُ العاملتُ في ابؼؤسسة حتى بهد ىذا النظام مساندة وقبولا -أ(

، والرغبة في برقيق الأفرادالسعي بكو برقيقها في حياة ي المجتمعي العام بقيمة ابعودة و ذلك من خلبل نشر الوع
لنشر الثقافة لكي تتوفر القناعة الذاتية بضرورة  الإعلبميةذلك وضع ابػطط يستلزم و  ؛الأداءأعلى مستويات 

 أبنية الاعتماد.و و ضمان ابعودة   الأداءبرستُ 
 ومنها:  ،ةنشر ثقافات أخرى مساندة يلزم تأكيد مفاىيمها وإشاعاتها بتُ بـتلف العاملتُ بابؼؤسسة التعليمي -ب(
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وعية أساسها ابؼؤسسي بدا يضمن أداء أدوارىا ابؼختلفة وفق معايتَ موض الأداءثقافة الصدق مع الذات في قياس  -
 .الدقة وابعدية والالتزام وابعودة

 الاستفادة من ابؼعارف العابؼية.أفكار و ابعديدة من  الأجيالاحتًام ما تطرحو ثقافة التواصل ابؼعرفي و  -
  .الوقت إضاعةثقافة الابقاز والعمل ابؼنتج بعيدا عن  -
للستَ  مع الدراسة ابؼتأنية الأكادبيي والإداريفي اختيار القيادات في بصيع مواقع العمل  ة ابعدارة والأىليةثقاف -

 ابؼواصفات.أو التهاون في الشروط و الضغوط ذه القيادات و التأكد من مصداقيتها بعيدا عن المجاملبت و الذاتية بؽ
 أوابػواطر على حساب مصالح الغتَ  إرضاء أووز القانون بذاأو على المجاملبت  بدنأىثقافة الثواب والعقاب  -

 اختًاق الصالح العام بدا لا بهيزه ابؼنطق.
 أيوليس  والإخلبصابػبرة ياتهم على توفتَ معيار الكفاءة و قيادات على بـتلف مستو الابغرص عند اختيار  -ج(

 .، الفساد....(الأداء ) المحسوبية، الرشوةتعوق جودة  أخرىمعايتَ 
الرغبة خل ابؼؤسسة على التقييم الذاتي والقدرة على مراجعة النفس و ة لتوعية العاملتُ دايوضع خطة تدريب -(د

 ابعادة في ذلك.
ضمان ابعودة ة عابؼية للبعتماد و تتبناه ىيئالأكادبيي في ابؼؤسسات التعليمية تضعو و نظام للبعتماد  إنشاء -ىـ(

 1.موضوعيةأدائو بكفاءة و تتوفر بؽده ابؽيئة من مقومات العمل على ما يساعد على  أنعلى 
 عتماد في مؤسسات التعليم العاليلعملية الا الإجرائيةالخطوات  -3

 2:الأكادبييتُ من الاعتماد بؼؤسسات الراغبة في الاعتماد صنفأمام ا      
أنها  من أجزاء ابؼؤسسة التعليمية باعتبار جزءويعتبر اعتماد عام يركز على تقونً كل  الاعتماد ابؼؤسسي؛ -أ(

تثمتُ مؤسسات التعليم العالر الكبتَة مثل ابعامعات أو ىذا النوع من الاعتماد بتقونً و  بىتصو  ،وحدات متكاملة
ن إىكذا ففي التعليم العالر؛ و  لتدريب ابؼهتٍ، أو مدارس اابؼتخصصة أو ابؼدارس ابؼستقلة الكليات أو ابؼعاىد

، وإبما كجزء من عملية الاعتماد ىذهالبرامج التي تقدمها ىذه ابؼؤسسات لا يتم تقوبيها وتثمينها بشكل منفرد 
 بالتالر فالاعتماد ابؼؤسسي يكون ذا نهج وتوجو واسع.و 

خل مؤسسات التعليم العالر يهتم ىذا النوع من الاعتماد بتقونً وتثمتُ البرامج دا ؛الاعتماد التخصصي -ب(
ماد البرابؾي أو الاعتماد عرف أيضا بالاعتو  الكبتَة، وىو العملية التي تكون مستقلة عن الاعتماد ابؼؤسسي؛

 الدولر.ىيئة مهنية على ابؼستوى ابغلي والإقليمي و  غالب ما يرتبط ذلك بابؼعايتَ التي وضعتهاابؼهتٍ، و 
ابؼهنية مثل الطب، والعمل الاجتماعي، والأعمال التجارية، وابؽندسة  ة ذات التخصصاتابؼؤسسات التعليمي إن

بؼعايتَ اللبزمة في ىذه ، غالبا ما تصمم مناىجها لتلبية اابؼعمارية، وابؽندسة، والقانون، و .... على سبيل ابؼثال
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2
- URAM Derek , " A Study of Accreditation In Professional Educational Programs ", (thesis masters -

University of Victoria , unpublished), Canada, March 28, 2005, p 6. 
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من مستوى استعدادىم  الأدنىيكون الاعتماد التخصصي وسيلة لضمان أن بصيع خربهيها يتوفر فيهم ابغد ابؼهنة و 
 لتلك ابؼهنة.

تستَ عملية الاعتماد من قبل ىيئات الاعتماد ابؼؤسسي أو ابؼهتٍ وفق خطوات إجرائية تقوم بدراسة       
تها تناشد حكما مستقلب يؤكد بسكنها من برقيق أىدافها بشكل امؤسسات التعليم العالر بتقونً أنشطتها و بفارس

الوحدات التخصصية ابؼناظرة؛ وبيكن برديد  أوجوىري وابقاز مستوى من الكفاءة يعادل كفاءة ابؼؤسسات 
 1ابؼهتمة فيما يلي: الأوساطشمولية و تداولا في  الأكثرمراحل عملية الاعتماد 

 الوثائق ابؼطلوبة تعبئتها؛بات الاعتماد و ة التعليمية بدتطلتعريف ابؼؤسس -أ(
الية بغتقوم ابعهة الراغبة في ابغصول على الاعتماد بتطوير دراسة ذاتية شاملة ومتكاملة عن أوضاعها ا -ب(

ابػاصة وحسب متطلبات ابعهة ابؼابكة للبعتماد، ولا بد أن يشمل تقرير الدراسة الذاتية على كافة ابؼعلومات 
كافة بدعم ىذه الدراسة الأكادبيية والإدارية وابؼالية وخدمة المجتمع، وتنشاطاتها وبرابؾها و  تعليميةؤسسة البرسالة ابؼ

ت ابؼستقبلية ذات ابؼدى القريب ؛ كما برتوي الدراسة الذاتية على التصوراتهاالوثائق الضرورية التي تثبت مصداقي
 ؛بية لفاعليتها في التطوير الذاتي، والتخطيط للتطورات ابؽامة كأخذ ابؼؤشرات الابهاوابؼتوسط

يرفق ذ إجراءات الاعتماد و ىيئة الاعتماد تعبر فيو عن رغبتها في ابزا إلذتقدنً طلب من ابؼؤسسة التعليمية  -ج(
  ؛الوثائق اللبزمة التي تطلبها ىيئة الاعتمادصورة من تقرير الدراسة الذاتية و ىذا الطلب ب

ودراسة  ريق منها بتقونً الدارسة الذاتيةها ابؼبدئية على الطلب ابؼقدم بؽا فتكلف ىيئة الاعتماد بعد موافقت -(د
 ؛لابزاذ إجراءات الاعتمادقرار بشأن صلبحية ابؼؤسسة  ذالوثائق ابؼرفقة وابزا

مصداقية الدراسة عددا من اللجان ابؼتخصصة للقيام بزيارة ميدانية للتأكد من  أوتشكل ىيئة الاعتماد بعنة  -ىـ(
الاطلبع بشكل مباشر يدانية مع أعضاء ىيئة التدريس والإداريتُ وابػربهتُ، و إجراء ابؼقابلبت ابؼالذاتية ابؼقدمة، و 

من  عد فريق الزيارة الذي يتكون عادةونً مستوى ىذه ابؼؤسسة التعليمية؛ ويابغالية بهدف تق الأوضاععلى كافة 
ىيئة  إلذمن ذوى ابػبرة في بؾال الاعتماد تقريرا يرفع  التًبويتُعدد مناسب من ابؼتخصصتُ والأكادبييتُ و 

 الاعتماد؛
من بعان ات ابؼقدمة بؽا من قبل ابؼؤسسة و التوصيالاعتماد بدراسة بصيع التقارير وابؼلبحظات و تقوم ىيئة  -و(

 2كون إما:وي ,ابؼؤسسة التعليمية بابؼعايتَ ابؼطلوبة التزامالزيارة ابؼيدانية ثم تتخذ قرارىا على ضوء مدى 
طلب تقرير متابعة مع بعض التوصيات و  ،مع بعض التوصيات ،أو توصياتبدون شروط و  ؛منح الاعتماد -

 مع شروط أخرى. ،خلبل فتًة معينة
رير متابعة بعد مع طلب تق ؛تأجيل الاعتماد بسبب وجود أوجو ضعف بيكن إصلبحها خلبل فتًة من الزمن -

 .للزيارةمع برديد موعد  ،فتًة معينة
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اس لإعادة لكن بيكن التم، و دة النظر في قرار تأجيل الاعتمادإعا التماسلا بيكن  رفض أو حجب الاعتماد؛ -
 .النظر في رفض الاعتماد

ن سنوات (، وقد تكون بشا إلذمن بطس  الاعتماد ىناك خطة بؼتابعة ابعهة ابؼعتمدة كل مدة معينة ) منح بعدو 
حجب  ،و مهلة للئصلبحأ إنذار ،بتوصيات معينة وطلب تقرير متابعة ،بتوصيات معينة ،بدون شروط التوصية

 .الاعتماد نهائيا
في ضوء ذلك بهوز للهيئة الأمور، و مستدركو لبعض على تقرير ابؽيئة منفذتا جوانبو و ترد  نبوق للمؤسسة أ -ز(

 الثبات عليو. أومراجعة قرارىا 
 
 

 التعليم العاليإدارة الجودة الشاملة في تطبيقات : ثانيالمبحث ال
 

لإدارة بصيع ابؼؤسسات بؼا برقق من فوائد لا  ةخل الإدارياابؼدمن أفضل  إدارة ابعودة الشاملةأصبحت       
يرتكز على مبادئ لا تتوفر في ابؼناىج الأخرى، من خلبل التًكيز على تلبية بوققها غتَىا، ومنهجا للتغيتَ 

في كل مراحل العمل، والالتزام بالعمل الوقائي، واستخدام الأساليب احتياجات ابؼستفيدين، والتًكيز على ابعودة 
العلمية في برليل مشكلبت ابعودة، والاعتماد على ابؼشاركة الكاملة للعاملتُ وعمل الفريق، التطوير والتحستُ 

 ابؼستمر، والتغذية العكسية.
 

 العالي : الإطار المفاىيمي لإدارة الجودة الشاملة في التعليمالأول طلبالم
من أجل الوصول إلذ نظام تعليمي متطور بهب أن بزضع جودة خدمات التعليم العالر إلذ بمط إدارة لا       

يهتم بجانب دون آخر، يأخذ العملية التعليمية بشكل متكامل ونظرة شاملة ونظامية، تتعلق بالطالب والأستاذ 
وغتَىا من ابعوانب الأخرى، ولن يكون ىذا النمط  والوسائل وابؼناىج والعلبقات والاتصالات وستَ العمليات

ت بقاعتها وأبنيتها كفلسفة شاملة قابلة للتطبيق، تأخذ بتثتَ إدارة ابعودة الشاملة التي االإداري في اعتقادنا غ
 العمليات في ترابط وثيق من خلبل ىدف التحستُ ابؼستمر والشامل لكل جوانب العملية التعليمية.

 
 مفهوم وأىمية إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي أولا/

ترتكز على إشباع  ،تعتبر إدارة ابعودة الشاملة في التعليم العالر فلسفة إدارية جديدة لقيادة مؤسساتو 
حاجات طلببها والمجتمع المحيط بها، وبرقق بؽا النمو والتطور ابؼستمرين بدا بوقق أىدافها ويضمن بؽا الفعالية 

 والكفاءة العالية في ابغقل العلمي والبحثي؛ وتؤدي في النهاية إلذ التفوق والتميز.
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 إلذ تعريفها، وأىدافها، وابؼزايا التي برققها. عرض مفهوم ىذه الفلسفة من خلبل التطرق العنصروسيتم في ىذا 
 تعريف إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي -1

إن اختلبف الباحثتُ وابؼختصتُ في برديد تعريف موحد لإدارة ابعودة الشاملة في ابؼيدان الصناعي أدى  
ي عموما وفي التعليم العالر خصوصًا؛ إلا أننا إلذ ظهور تباينات في تطويع التًبويتُ بؽذا ابؼفهوم في ابؼيدان التعليم

 سنورد أىم تعاريفو.
: " عملية إدارية ترتكز على بؾموعة الشاملة في التعليم العالر بأنها( إدارة ابعودة  Rodesعرف روديس )  -(أ

واستثمار من القيم، وتستمد طاقة حركتها من ابؼعلومات التي تتمكن في إطارىا من توظيف مواىب العاملتُ 
 1قدراتهم الفكرية في بـتلف مستويات التنظيم على بكو إبداعي لتحقيق التحستُ ابؼستمر للمؤسسة التعليمية ".

: " إستًاتيجية إدارية ترتكز على بؾموعة من القيم، تستمد حركتها من ابؼعلومات ويعرفها بدح أبضد في أنها -(ب
اىب والقدرات الفكرية للعاملتُ في بـتلف مراحل التنظيم، من التي تتمكن في إطارىا من استثمار وتوظيف ابؼو 

بزطيط وتنفيذ ومتابعة، وفق نظم بؿددة وموثقة تقود إلذ برقيق رسالة ابعامعة في بناء الإنسان، من خلبل الالتزام 
 2طويل ابؼدى، ووحدة ابؽدف، والعمل ابعماعي بدشاركة بصيع أفراد ابعامعة ".

: " نظام إداري متطور يهدف إلذ التحستُ ابؼستمر لعمليات الإدارة التعليمية، أنهاكما عرفها ابػطيب ب  -(ج
وذلك بدراجعتها وبرليلها والبحث عن الوسائل والطرائق التي تؤدي لرفع مستوى الأداء والإنتاجية في ابؼؤسسة 

لفائدة وغتَ الضرورية للطالب، بفا التعليمية وتقليل الوقت اللبزم لإبقاز العملية التعليمية باستبعاد ابؼهام عدبية ا
 3يؤدي إلذ بزفيض الكلفة ورفع مستوى ابعودة ".

في حتُ عرفها عمليات بــ: " بؾموعة من ابؼعايتَ وابػصائص الواجب توافرىا في بصيع عناصر العملية  -(د
تي من شأنها برقيق التعليمية في ابؼؤسسة التًبوية وذلك فيما يتعلق منها بابؼدخلبت والعمليات وابؼخرجات ال

 4الأىداف ابؼطلوبة للفرد وابؼؤسسة والمجتمع المحلي وفقا للئمكانات ابؼادية والبشرية ".
: " تربصة احتياجات وتوقعات ابؼستفيدين من ابػدمات التعليمية إلذ مواصفات ومعايتَ وأضاف كورنس بأنها -(ه

يمي بددخلبتو وعملياتو وبـرجاتو، بدا يتلبءم مع بؿددة تكون أساسا للتحستُ والتطوير ابؼستمر للنظام التعل
 5احتياجات المجتمع وسوق العمل بدا يشملو من متغتَات مستمرة ".

                                                         
"، بؾلة الكوت للعلوم  جامعة واسط / دراسة ميدانية في كلية الإدارة والاقتصاد - ميةيتقونً نظام إدارة ابعودة الشاملة للخدمة التعل ، "( 01/12/2014)  موسى،يد سعد مبؿ -1

 ) على ابػط ( .169، ص 2012، 6الاقتصادية والإدارية، جامعة واسط، العراق، العدد 
http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=42059/pdf 

 
، (التعليم العالر في الوطن العربي عدد متخصص في ابعودة في) "، بؾلة ابراد ابعامعات العربية درجة إمكانية تطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات الأردنية بدح أبضد، " -2

 .54، ص 2007، 4 الأردن، العدد
 .27 ابػطيب بؿمد شحات، مرجع سابق، ص -3
 .93، ص 2004 للنشر والتوزيع، دار الشروقالأردن : ، تًبويةت الؤسساإدارة ابعودة الشاملة في ابؼعمليات صالح ناصر،  -4
الاقتصادية والتجارية وعلوم كلية العلوم ،  الدراسات الاقتصادية وابؼالية"، بؾلة ... ابؼفهوم وآليات التحستُ  حواس عبد الرزاق وصديقي مسعود، " جودة خدمات التعليم العالر -5

 .260، ص 2013، 6العدد  ،1التسيتَ، جامعة الوادي، ابعزائر، المجلد 
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: " درجة تلبية حاجات الطلبة وغتَىم من ابؼشاركتُ والوفاء بتوقعاتهم وبذاوزىا بشكل وعرفها سيمس بأنها -(و
 1مستمر ".

، حيث بىتلف بعودة الشاملة في التعليم العالرتعريف بؿدد لإدارة ا وبفا سبق بيكن القول بأنو ليس ىناك      
باختلبف النظرة إليو، ومع ذلك بيكن استنتاج تعريف شامل بؽا، حيث بيكن اعتبارىا أسلوب إداري متميز مبتٍ 

ها على بؾموعة من ابؼبادئ التوجيهية، التي يتم من خلببؽا برقيق أىداف مؤسسات التعليم العالر، ومن ضمن
تقدنً خدمات ذات جودة عالية للمستفيدين الداخليتُ )الأساتذة، الإداريتُ، الطلبة( وابػارجيتُ )المجتمع، سوق 
العمل(، من خلبل خلق بيئة ثقافة تنظيمية في ىذه ابؼؤسسات تتحدد بها أىدافها ورؤيتها ابؼستقبلية، وتتًكز 

فيدين من خدماتها، والاىتمام بطرق العمل وبرستُ بشكل أساسي على تلبية احتياجات ورغبات وتوقعات ابؼست
الأداء، بإتباع إجراءات بستع وقوع الأخطاء بدلا من اكتشافها واستثمار طاقات العاملتُ وقدراتهم الفكرية 

 وتشجيعهم على ابؼشاركة والابتكار، بفا يؤدي إلذ التحستُ ابؼستمر للؤداء من خلبل العمل بروح الفريق.
 الجودة الشاملة في التعليم العاليأىداف إدارة  -2

ة، ومن لإدارة ابعودة الشاملة في التعليم العالر أىداف عديدة تتمحور في برستُ جودة ابػدمات التعليمي      
 2:بتُ أىم تلك الأىداف نذكر

لكل فرد في ضبط وتطوير النظام الإداري بدؤسسات التعليم العالر نتيجة لتوصيف الأدوار وابؼسؤوليات المحددة  -
 ىذا النظام حسب قدراتو ومستواه.

الارتقاء بدستوى الطلبة الأكادبيي والانفعالر والاجتماعي والنفسي والتًبوي باعتبارىم أىم بـرجات النظام  -
 التعليمي.

 برستُ كفايات أعضاء ىيئة التدريس ورفع مستوى الأداء بعميع الإداريتُ من خلبل التدريب ابؼستمر. -
 و من التفاىم والتعاون والعلبقات الإنسانية بتُ بصيع العاملتُ في مؤسسات التعليم العالر.توفتَ ج -
تطوير ابؽيئة الإدارية للمؤسسة التعليمية بطريقة تسهل عملية التعلم بعيدًا عن البتَوقراطية وتسمح بابؼشاركة في  -

 ابزاذ القرارات التعليمية.
عملية التعليم وأىدافو مع توفتَ فرص ملبئمة للتعلم الذاتي بصورة أكثر رفع مستوى الوعي لدى الطلبة ابذاه  -

 فاعلية.
النظرة الشمولية لعملية التعليم من كافة جوانبها والابتعاد عن التجزئة بتُ عناصر التعليم العالر، مع الأخذ بعتُ  -

ر والتحستُ للوصول إلذ بـرجات الاعتبار عمليات التدريب ابؼستمر لكافة ابؼعنيتُ وابؼشاركتُ من أجل التطوي
 تعليمية ملبئمة وذات صبغة تنافسية.

                                                         
1
- SIMS Serbrenia J & SIMS Ronald R, Op.Cit, p 20. 

 .197 : 196الطائي يوسف حجيم، العبادي بؿمد فوزي والعبادي ىاشم فوزي، مرجع سابق، ص ص  -2
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زيادة التقدير والاحتًام المحلي والاعتًاف العلمي بابؼؤسسات التعليمية بؼا تقدمو من خدمة ذات جودة للطلبة  -
 والمجتمع من خلبل ابؼسابنة في تنمية المجتمع المحلي.

 1:وإضافة إلذ ما سبق، كذلك
ابعودة وإتقان العمل وحسن إدارتو من بظات العصر الذي نعيشو وىو مطلب وظيفي بهب أن  التأكيد أن -

 بوتضن بصيع جوانب العملية التعليمية.
تطوير أداء بصيع العاملتُ عن طريق تنمية روح العمل التعاوني ومهارات العمل ابعماعي بهدف الاستفادة من   -

 لتعليمية.كافة الطاقات بعميع العاملتُ في ابؼؤسسة ا
 ترسيخ مفاىيم ابعودة الشاملة والقائمة على الفاعلية التي شعارىا أعمل الشيء الصحيح من أول مرة. -
برقيق نقلة نوعية في عملية التعليم تقوم على أساس التوثيق للبرامج والإجراءات والتفصيل للؤنظمة واللوائح  -

 والتوجيهات والارتقاء بدستوى الطالب.
ستوى الأداء للئداريتُ وأعضاء ىيئة التدريس من خلبل ابؼتابعة الفاعلة، مع تركيز ابعودة على بصيع الاىتمام بد -

 أنشطة ومكونات النظام التعليمي )ابؼدخلبت، العمليات، ابؼخرجات(.
ة ابزاذ كافة الإجراءات الوقائية لتفادي الأخطاء قبل وقوعها ورفع درجة الثقة في العاملتُ وفي مستوى ابعود -

 ابؼتحققة والعمل على برسينها بصفة مستمرة لتكون دائما في موقعها ابغقيقي.
الوقوف على ابؼشكلبت التعليمية ودراستها وبرليلها بالأساليب والطرق العلمية ابؼعروفة واقتًاح ابغلول ابؼناسبة  -

 بؽا ومتابعة تنفيذىا مع تعزيز الإبهابيات والعمل على تلبفي السلبيات.
 مزايا إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي -3

لإدارة ابعودة الشاملة في التعليم العالر عدة مزايا بيكن أن برصل عليها مؤسسات التعليم العالر التي باشرت       
 في تبتٍ ىذا الأسلوب في إدارتها، ومن أىم تلك ابؼزايا نذكر:

 رىا ومراجعتها.ضبط ابعودة وتقييمها للمناىج الدراسية وتطوي -
 2تقييم الأداء في النظام التعليمي وتطوير معايتَ قياس الأداء. -
 الارتقاء بدستوى الأداء الأكادبيي بصورة مستمرة. -
 بذاوز الآثار النابصة عن غياب التنافسية في الأسواق العابؼية للخربهتُ. -
 3لية ابعودة، والتصدي بؼشكلبتو بخطط طموحة.الاستجابة السريعة بغاجات المجتمع إلذ ابػربهتُ بدواصفات عا -

                                                         
 .178 :177سابق، ص ص شلبش فارس جعباز، مرجع  -1
"، بؾلة الباحث، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة  تنمية ابؼوارد البشرية في ضوء تطبيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات علي عاصم شحادة ، " -2

 .197، ص 2009/2010، 7ورقلة، ابعزائر، العدد 
ابؼؤبسر الثاني  ،في الوطن العربي، ابؼوائمة بتُ بـرجات التعليم العالر وحاجات المجتمع " مان جودة بـرجات التعليم العالر في إطار حاجات المجتمعض ان، "بر العبيدي سيلبن ج -3

 .6، ص 10/12/2009-6عشر للوزراء ابؼسؤولتُ عن التعليم العالر والبحث العلمي في الوطن العربي، بتَوت، 
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التًكيز على عملية بؿددة أو نظام بيكن وصفو بجدول انسيابي ويرتبط بالأىداف ابؼؤسساتية، برستُ ابعودة،  -
 ويقلل الوقوع في الأخطاء.

 ينها.برديد حاجات ابؼستفيدين وفهمها والوفاء بها، حيث يشتًك بصيعهم في برديد ابعودة وعمليات برس -
الاعتماد على البيانات من أجل برديد ابؼشكلبت ووصفها والوصول إلذ ابغلول، حيث أن عملية برستُ  -

 ابعودة تعتمد على الأساليب والطرق العلمية.
إشراك كل فرد في ابؼؤسسة التعليمية في جهود برستُ ابعودة، وىذا التحستُ يتطلب تفويض الصلبحيات من  -

 إبهاد ابغلول وإرضاء ابؼستفيد.أجل برديد ابؼشكلبت و 
احتًام الأفراد ومشاركتهم سواء كانوا زبائن أو أعضاء فريق، أو مدراء، كما أن برستُ ابعودة لا يلغي مسؤولية  -

 ابؼدراء بل يعتمد الأمر على قدرة بصيع ابؼشاركتُ ومسؤوليتهم بععل الأمور أفضل.
 

 محاور إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي  ا/ثاني
إن الابذاىات ابغديثة في دراسة جودة خدمات التعليم العالر تؤكد أنها متعددة الإبعاد وتتميز بالشمولية،       

وأنها ليست بؾرد توافر خصائص ابذاىية معرفية ومهارية سلوكية في ابؼتخرجتُ من ابؼؤسسة ابعامعية فحسب، بل 
في تقدنً ابػدمة التعليمية بشكل مباشر أو غتَ مباشر بحث بستد إلذ جودة بصيع عناصر ابؼؤسسة ابعامعية ابؼسابنة 

برقق رضا ابؼستفيدين و تؤدي إلذ برقيق الأىداف ابؼنشودة لرقي المجتمع؛ وبالرغم من اختلبف الآراء في برديد 
في  أبعاد جودة خدمات التعليم العالر، إلا أن ىناك شبو إبصاع في أنها بسحورت في بشانية بؿاور أساسية سنوردىا

 ىذا ابؼطلب.
 جودة عضو ىيئة التدريس  -1

ليس ىناك خلبف حول الدور ابؽام الذي يقوم بو عضو ىيئة التدريس في العملية التعليمية بصفتو مقدما بؽا       
حيث بوتل ابؼركز الأول في بقاح العملية التعليمية، فمهما 1وبؿقق لأىداف ابؼؤسسة ابعامعية التي يعمل بها؛

مج التعليمية من تطور فإنها لا برقق الفائدة ابؼوجودة منها إذا لد ينفذىا أساتذة أكفاء مدربون تدريبا  اتصفت البرا
 كافيا ومؤىلون تأىيلب مناسبا.

ويعتبر عضو ىيئة التدريس الكفء احد الركائز الأساسية للمؤسسة ابعامعية، وىو أساس نهوض المجتمع       
اد من اجل إسعاد بؾتمعهم، فهو نواة العملية التعليمية، بل انو عامل من عوامل لعظم دوره القيادي في إعداد الأفر 

التغيتَ في المجتمع بتحملو العبء الأكبر العقول وصقل النفوس وبناء الكيانات الذىنية ابؼقبلة على التحصيل 
لذ معرفة دقيقة بطبيعة عملية بإبداع و إتقان وصولا إلذ مرحلة التعليم الذاتي القادر على الاستمرارية لأنو يرتكز إ

 2التعليم.
                                                         

  .813، ص 2007، 1، ط دار ابغامد الأردن :، التًبوية وظائف وقضايا معاصرة الإدارةبضادات بؿمد حسن،  1-
 .716عباس ياسر ميمون، مرجع سابق، ص 2- 
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 تنحصر جودة عضو ىيئة التدريس في ثلبث جوانب مهمة تتمثل في:       
إن من أىم الصفات وابػصائص الواجب توفرىا في عضو ىيئة التدريس والتي أفرزتها  :السمات الشخصية -(أ

الدراسات ابؼهتمة بدلك ىي صفات ذات الطابع الشخصي التي تتلبءم مع أخلبقيات مهنتو، وابؼتمثل أساسا في 
مو واعتزازه بابؼهنة، البشاشة وابؼرح، حسن ابؼظهر، احتًام الوقت، الالتزام بالساعات ابؼكتبية، التواضع، احتًا

 1والتحلي بالصبر وسعة الصدر، والالتزام الأخلبقي، ابؼبادرة والتجديد، حسن الاستماع، النشاط وابغماس.
يكتسب عضو ىيئة التدريس تأىيلو العلمي خلبل مراحل تعليمو ابؼختلفة  برويو برابؾو  :التأىيل العلمي -(ب

ساع وعمق دراستو في بؾال بزصصو وكذا التخصصات ابؼتكاملة معو؛ التعليمية، وابؼستوى العلمي للؤساتذة، وات
إضافة إلذ ابػبرات العلمية التي تتكامل مع مصادره الأكادبيية النظرية بدا يشكل ىيكلب متكاملب ومنسجما يسهم 

  2في إثراء العملية التعليمية.
صو في عملو، وبهعلو واثقا من معلوماتو إن التأىيل العلمي ابعيد لعضو ىيئة التدريس يضمن جديتو وإخلب      

ومعرفتو بدادتو العلمية، مصدرا للمعرفة وطرق اكتسابها، ومؤمنا بدبدأ التعليم والتعلم العميق، رافضا بؼبدأ التعليم 
كما يضمن كذلك الإحاطة بابؼادة العلمية وابغرص على متابعة جديدة الأبحاث فيها،   3والتعلم السطحي؛

دوات والمحاضرات العامة، والاىتمام بعمل البحوث والدراسات العلمية، والتأليف والنشر، والتي من وابؼشاركة في الن
 شانها تنمية ىذا التأىيل.

يعتبر التدريس الوظيفة الأساسية لأعضاء ىيئة التدريس في ابؼؤسسات ابعامعية والذي من  :مهارات التدريس -(ج
بط جودة خدمات التعليم العالر ارتباطا وثيقا بعملية التدريس وما خلبلو يتم إعداد ابػربهتُ وتأىيلهم، وترت

تتضمنو من مهارات وأساليب وطرائق يتبعها أعضاء ىيئة التدريس لإيصال ابؼادة العلمية اللبزمة وبالكيفية 
 4ابؼناسبة، حيث تعتبر مهارات التدريس من أىم خصائص جودة عضو ىيئة التدريس من منظور الطلبة ابعامعيتُ.

تبرز مهارات التدريس التي يتمتع بها عضو ىيئة التدريس صفات وخصائص جيدة فيو لعل من أبنها تشجيع       
واحتًام وجهات النظر ابؼختلفة للطلبة، تشجيع إقامة علبقات ودية تعاونية بتُ الطلبة والتأكيد على العمل 

م من الأخطاء، تشجيع الطلبة على طرح ابعماعي، خلق مناخ من الثقة عن طريق تشجيع الطلبة على التعل
الأسئلة، العمل على اكتساب الطلبة مهارات التفكتَ الناقد عن طريق تعليمهم كيف يفكرون مع مناقشة الأفكار 

  5بطريقة منظمة وبرليلها وتقوبيها والتًكيز على القضايا الأساسية، تشجيع العمل ابؼبدع و الأفكار ابعيدة.

                                                         
1
- AULLS M . W, " Students Experiences With Good and Poor University courses ", Educational Research and 

Evaluation, Vol (10), No (4) , 2004, p 320.  

 لشاملة في تطوير التعليمابعودة ا إدارةر العلمي الثاني حول ابؼؤبس ،ابعودة الشاملة في التعليم ابعامعي بؼواجهة برديات القرن ابغادي والعشرين " إدارة مصطفى أبضد سيد، " 2-
 .368، ص 12/05/1997 -11مصر،  ابعامعي، كلية التجارة، جامعة الزقازيق،

 .99، ص مرجع سابقبؿسن، حاكم مرائي مهدي صالح مهدي والناصر علبء االس 3-
4
- OKPALA C . O & ELLIS . R, " The Perceptions of College Students on Teacher Quality – A focus on teacher 

qualifications ", Education, Vol (126), No (2) , 2005, pp 377 : 379.   
5
- AULLS M . W, Op.Cit, p 322.  
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 1:تدريس في ابؼؤسسات ابعامعية نذكرشرات ابؼستعملة في ابغكم على جودة أعضاء ىيئة الإن من أىم ابؼؤ       
مؤشرات مؤىلبت أعضاء ىيئة التدريس وكفاياتهم؛ وتتمثل أساسا في متوسط ابػبرة في التدريس بعد  -أ(

ة التي يعملون بها، الدكتوراه، نسبة ابغاصلتُ على درجة الدكتوراه من جامعات أجنبية أو من جامعات غتَ ابعامع
 متوسط العبء التدريسي الأسبوعي، ابؼستوى الأخلبقي والصحي.

مؤشرات السمعة العلمية؛ وتتمثل أساسا في نسبة ابغاصلتُ على شهادات تقدير بؿلية وعابؼية، نسبة  -ب(
ة ابعمعيات العلمية ابؼشاركتُ في بركيم بحوث المجلبت، نسبة ابؼشاركتُ في بعان التًقية، نسبة ابؼشاركتُ في عضوي

 أو ابؼهنية.
مؤشرات الإنتاجية العلمية؛ وتتمثل أساسا في متوسط إنتاجية العضو من الكتب ابؼؤلفة ومن الكتب ابؼتًبصة  -ج(

ومن البحوث في بطس سنوات، متوسط عدد الرسائل التي اشرف عليها العضو في بطس سنوات، نسبة ابغاصلتُ 
 ابؼلتقيات التي حضرىا العضو في بطس سنوات.على براءات اختًاع، متوسط عدد 

مؤشرات كفاءة التدريس والإشراف؛ وتتمثل في الكفاءة التدريسية لأعضاء ىيئة التدريس، والكفاءة في  -د(
 إشرافهم على الرسائل العلمية.

 جودة الطالب -2
تستمر، وىو ابؼستفيد الأساسي من يعتبر الطالب حجر الزاوية في العملية التعليمية التي من اجلو أنشئت وبو       

خدمة التعليم العالر؛ وجودة الطالب تتمثل في مدى تأىيلو في ابؼراحل التعليمية السابقة علميا وثقافيا وصحيا 
حتى يتمكن من استيعاب دقائق ابؼعرفة، وتكتمل بذلك متطلبات تأىيلو؛ وبذلك نضمن أن يكون ىؤلاء الطلبة 

 2على الابتكار وتفهم وسائل العلم وأدواتو.من صفوة ابػربهتُ القادرين 
 3:لب بهب أن يتصف بابػصائص التاليةوحتى تتحقق جودة الطا      

أن يتمتع باندفاعية غرضية متكاملة؛ أي أن يكون راغبا في التعلم ليس من اجل النجاح في الاختبار  -(أ
 ة ابؼستقبلية أيضا.فحسب، بل من اجل الاستفادة بفا تعلمو في حياتو العلمية والعملي

أن يقوم بدور ابؼكتشف؛ أي يتعلم بالاكتشاف  للحقائق وابؼعلومات مهما كان نوعها وعلى مستوى  -(ب
 يتناسب مع عقلو وبموه الفكري.

 أن يقوم بدور المجرب؛ أي يتعلم بإجراء بذارب استقرائية وان يكون لو حب التجربة والاستكشاف.  -(ج
 أي يتعلم بإجراء بحث علمي بالتشاور والتفاعل مع أساتذتو. أن يقوم بدور الباحث؛ -(د

                                                         

 .198 : 197أبضد، مرجع سابق، ص ص  بؿمد اشرف السعيد 1-
بعودة الشاملة في تطوير التعليم أبضد سيد، " إدارة ابعودة الشاملة في التعليم ابعامعي بؼواجهة برديات القرن ابغادي والعشرين "، ابؼؤبسر العلمي الثاني حول إدارة امصطفى  2-

 .368ص  ،12/05/1997 -11ابعامعي، كلية التجارة، جامعة الزقازيق، مصر، 
 .284 : 283ص بضادات بؿمد حسن، مرجع سابق، ص  -3



   ولالفصل الأ                                                                        التعليم العالي        خدمات  فيالشاملة  الجودة  إدارة 

 

- 64 - 
 

أن يقوم بدور ابؼناقش ابؼتفاعل؛ أي يتفاعل مع الآخرين ويتناقش معهم ويطرح أسئلة ويقتًح حلول بؼسائل  -(ه
  وقضايا معروضة للنقاش.

ولتحقيق أىداف النظام التعليمي بهب أن تأخذ ابؼؤسسة ابعامعية بدجموعة من ابؼبادئ التي بذعل الطالب       
 1:ية، وتتمثل ىذه ابؼبادئ في الآتيذا جودة وقادرا على التفاعل مع بقية العناصر التعليم

 لبة أثناء ابغوار.التًكيز والانتباه؛ من اجل تقبل ابؼثتَات من قبل الأستاذ و بؾموعة الط -(أ
الاستجابة؛ حيث تكون وفقا لاستيعاب ابؼعلومات بحيث لا بزرج عنو إلا إذا كانت متعلقة بجوانب جزئية  -(ب

 خاص بو.
 التفاعل الصفي؛ وذلك من خلبل تقبل ابؼعلومات التي تطرح والاستجابة بؽا. -(ج
 للمعلومات والسلوكيات الفردية للطالب.التقييم و التقونً الذاتي؛ من خلبل ابؼراجعة الذاتية  -(د
 الالتزام بالنظام ابعامعي الأكادبيي والسلوكي. -(ه
شمولية عملية التقييم للطالب؛ بحيث يأخذ بعتُ الاعتبار بصيع ابعوانب الشخصية والسلوكية للطالب  -(و

 والقدرات العقلية ابؼتنوعة دون الاقتصار على ابعانب ابؼعرفي لو. 
 2:ب سهيل في دراستو أبنها فيما يليمؤشرات ابعودة ابؼرتبطة بالطالب، و قد أورد دياتعددت       

انتقاء الطلبة؛ وبيثل ابػطوة الأولذ في جودة خدمات التعليم العالر، ولكي يكون اختيار الطلبة مؤشرا مهما  -أ(
ابؼؤسسة ابعامعية التي تنتقي طلبتها للجودة بهب أن يتم عن طريق اختبارات معينة مصممة بؽذا الغرض، ولذا فان 

 انتقاء جيدا غالبا ما تكون ابعودة فيها عالية.
قدرة أعضاء ىيئة مناسبة عدد الطلبة لأعضاء ىيئة التدريس؛ حيث تتوقف خدمات التعليم العالر على  -ب(

 التدريس على أداء مهامهم بأعلى مستوى وىذا ابؽدف يتوقف على نسبتهم إلذ عدد الطلبة.
متوسط تكلفة الطالب؛ حيث تقاس ابعودة بدعدل الاتفاق على كل طالب، ورغم أبنية ىذا ابؼؤشر إلا انو  -ج(

 ليس ابؼؤشر الوحيد لان نوعية الإدارة والتوجيو وابغفز تدخل كعوامل مؤثر في نوع الاتفاق.
 مالية.توافر ابػدمات ابؼساعدة ابؼقدمة للطلبة؛ من خدمات صحية وإرشادية و مساعدات  -د(
دافعية الطلبة واستعدادىم للتعلم؛ حيث تتوقف جودة خدمات التعليم العالر على مدى توفر الدافعية  -ه(

 والاستعداد للتعلم وبضاسهم بكوه، فابعودة ترتبط بوجود دوافع قوية لبدء التعلم واستمراره وحفزه وإتقانو.
 ا من العدد الإبصالر للمتخرجتُ.نسبة ابؼتخرجتُ الذين التحقوا ببرامج الدراسات العلي -و(
 ارتباط ىيكل الطلبة حسب الكليات والاختصاصات باحتياجات المجتمع. -ز(

                                                         
 .189  : 188 ، ص صمرجع سابقعمليات صالح ناصر،  -1
 : 30، ص ص 2005، 2 ، العدد1، غزة، فلسطتُ، المجلد الإسلبميةمؤشرات ابعودة في التعليم العالر الفلسطيتٍ "، بؾلة ابعودة في التعليم العالر، ابعامعة  " دياب سهيل، -2

31. 
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مستوى ابػريج ابعامعي؛ حيث يعد النتائج النهائي بعميع أنشطة التعليم ابعامعي، فبحسب ىذا ابؼستوى  -ح(
 بيكن ابغكم على ابؼؤسسة ابعامعية وجودة خدماتهم التعليمية.

 دة البرامج والمناىج التعليمية جو  -3
يقصد بجودة البرامج التعليمية شموبؽا وعمقها، ومرونتها واستيعابها بؼختلف التحديات العابؼية والثورة ابؼعرفية،       

ومدى تطويعها بدا يتناسب مع ابؼتغتَات العامة، وإسهاماتها في تكوين الشخصية ابؼتكاملة للطالب، الأمر الذي 
تُ ومثتَة لأفكار وعقول الطلبة من خلبل ابؼمارسات التطبيقية من شانو أن بهعل طرق تدرسها بعيدة عن التلق

 1بؽا.
وتعتبر ابؼناىج القلب النابض للعملية التعليمية لأنها برتوي على ابؼعارف والتقنيات التي يدرسها الطلبة،       

بر جودة ابؼناىج من ولأنها كذلك الوسيلة ابؼباشرة لإثراء معارف ومهارات ىؤلاء الطلبة بالشكل ابؼطلوب؛ لذا تعت
 2:تتحدد جودة ابؼناىج التعليمية بـأىم العوامل ابؼرتبط بجودة خدمات التعليم العالر، و 

 حداثة ومعاصرة الناىج للتطورات العلمية السريعة وابؼتجددة. -
 توفر توثيق ربظي واضح ومتكامل ومطبوع للمناىج لكي يساعد على ضبط الأداء في العملية التعليمية. -
 جود نظام بوكم بزطيط ابؼناىج بشكل يؤدي إلذ إحداث تكامل معرفي لمحتوياتها.و -
 قدرتها على تنمية مهارات التعلم الذاتي. -
 قدرتها على استثارة ملكات التفكتَ والإبداع. -
 3مراعاتها ابغاجات الطلبة الاجتماعية والثقافية. -
 مراعاتها للفروق الفردية بتُ الطلبة. -

ذا الصدد فإن تطوير ابؼناىج والبرامج التعليمية وبذويدىا يتم من خلبل التقييم الدوري بؽا الذي يتم وفي ى      
فيو التأكد من مراعاة احتياجات الطلبة العلمية وابؼهنية فيها، واستفاء ابؼتطلبات السابقة للمسافات؛ ويكون تقييم 

العمل ابؼستقطبة للخربهتُ، وبالتالر تنقيحها بؼواكبة  ابؼناىج والبرامج أيضا عن طريق التغذية العكسية من جهات
 التطورات ابؼعاصرة واستجابة لاحتياجات المجتمع ابؼتغتَة.

 
 
 
 

                                                         
تطبيق إدارة ابعودة ش في التعليم العالر "، المجلة العربية لضمان جودة التعليم ابعامعي، ابراد ابعامعات العربية، المجلد واقع  عبد الله بؿمود، "والفقهي مصطفى تُ ابغعيسى صفرح  -1
  .162، ص 2013، 14 العدد ،6
 .205 ص أبضد، مرجع سابق،السعيد بؿمد أشرف  -2
 .82 ص ،2005دار الفكر العربي، مصر : ، التًبوي للمنظومة التعليمية ابذاىات وتطلعاتالتقونً شعلة ابعميل بؿمد عبد السميع،  -3
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 جودة الإمكانيات المادية  -4
تتعدد الإمكانيات ابؼادية ابؼساعدة في تقدنً خدمات التعليم العالر، وترتبط جودة ىذه الأختَة بجودة       

 :بؽا، التي تتمثل أساسا فيما يليالإمكانيات ابؼادية ابؼتوفرة وحسن استغلب
يات اللبزمة لتحقيق وتعتبر أحد مدخلبت النظام التعليمي التي يتم بداخلها تنفيذ العمل :ابؼباني وابؼنشآت -(أ

الأىداف التعليمية بدا برتويو من ابؼباني الإدارية، والقاعات وابؼدرجات الدراسية، ابؼخابر والورش، ومكاتب أعضاء 
 ىيئة التدريس، والأحياء ابعامعية ، وابؼلبعب، والساحات، ودورات ابؼياه ....الخ.

 1:بؼنشآت ابعامعية لعل من أبنهاو اوىناك عديد ابؼؤشرات التي تدل على جودة ابؼباني    
 توافر مساحات مناسبة بؼمارسة الأنشطة الطلببية وتنفيذ البرامج التعليمية. -
 التصميم ابعيد الذي يتيح بفارسة الأنشطة ابؼختلفة دون تداخل بينها. -
 الصيانة الدورية للمباني وابؼنشآت. -
 امة.عوامل السلبمة و الأمان و المحافظة على الصحة الع -
 ابؼرونة في التوسع بؼواجهة ابغاجيات التعليمية ابؼستقبلية. -
 2الظروف ابؼادية والطبيعية في ابؼباني وابؼنشآت كعوامل التهوية والإضاءة والصوت. -

ويرتبط بجودة ابؼخابر والورش جودة وتنوع الأجهزة والوسائل  :التجهيزات والوسائل التعليمية والبحثية -ب(
التكنولوجية ابؼخصصة لتدريس ابؼقررات وبفارسة النشطة البحثية، ومدى كفاياتها ومناسبتها لعدد الطلبة وأعضاء 

سو ىذه ىيئة التدريس، ومدى توفر عوامل السلبمة والأمان فيها، ومدى توفر برامج الصيانة الدورية بؽا، وما تعك
 3الأجهزة والوسائل من متطلبات ابؼنهج التعليمي والبحثي الذي تقدمو ابؼؤسسة ابعامعية.

وتؤثر جودة القاعات الدراسية تأثتَا ماديا ومعنويا بالغا على جودة ابػدمة التعليمية  :القاعات الدراسية -(ج
 4:تمثل بؿاور جودة مكان الدراسة فيابؼقدمة فيها، وت

 ة والإضاءة بالقاعة.تناسب التهوي -
 كفاية بذهيز القاعة بوسائل الإيضاح والعرض والصوت.  -
 كفاية وصلبحية ابؼقاعد وابؼناضد.-
إن جودة ابؼكتبة ابعامعية تتمل في احتوائها على العدد ابؼلبئم من الكتب  :5ابؼكتبة ومصادر ابؼعلومات -د(

تلبي احتياجات الطلبة وأعضاء ىيئة التدريس وبؼواكبة وابؼراجع والدوريات العلمية الأساسية في كل التخصصات ل
 التطورات ابغديثة.

                                                         
 .100 : 98ص ص  ،الأختَشعلة ابعميل بؿمد عبد السميع، ابؼرجع  -1
 .28  : 26، ص ص مرجع سابقالصرايرة خالد أبضد والعساف ليلى،  -2
 .201 : 200 بؿمد أشرف السعيد أبضد، مرجع سابق، ص ص -3
 .42 ص ،مرجع سابق الله،فيصل مد  الرويشد -4
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ىذا بالإضافة إلذ كفاية ساعات العمل بابؼكتبة، ووجود قاعات مستقلة وبؾهزة للقراءة، وتعاون أخصائيو ابؼكتبة 
خرى مثل التصوير مع روادىا وتوجيههم، وسهولة البحث في بؿتويات ابؼكتبة، بالإضافة إلذ ابػدمات ابؼكتبية الأ

والطباعة، والإنتًانت ....، وابؼصادر التعليمية مثل ابؼيكروفيلم، وابؼكروفيش والفيديو ....، وخدمة الاستعارة 
 البينية بتُ ابؼكتبات للكتب وابؼراجع والدوريات العلمية غتَ ابؼتوفر في ىذه ابؼكتبة.

 جودة الإنفاق -5
إن الارتقاء بدستوى جودة ابػدمات في نظام التعليم ابعامعي بجميع مراحلو، بدءا من مدخلبتو ومرورا بنظم       

العمل التعليمية والبحثية والإدارية، وانتهاء بدستوى جودة بـرجاتو القادرة على ابؼنافسات في السوق المحلية والعابؼية 
 رىينة بابؼوارد ابؼالية وحسن استغلببؽا.

وبدون بسويل لازم يقف نظام التعليم عاجزا عن أداء مهامو الأساسية، وإذا ما توافرت لو ابؼوارد ابؼالية الكافية قلت 
مشكلبتو وسارت سهلة ابغل؛ ولا شك أن جودة خدمات التعليم العالر بسثل متغتَا تابعا لقدر التمويل ابعامعي 

 في كل بؾال من بؾالات النشاط.
الأموال اللبزمة للوفاء لتمويل التعليم امرأ لو أثره الكبتَ في تنفيذ البرامج التعليمية وابؼخطط بؽا، فإن وإذا كان تدبتَ 

 سوء استخدام الأموال ولو كثرت سيؤدي حتما إلذ تغيتَ خطط وبرامج التعليم الأمر الذي يؤثر على جودة
 1ابػدمات ابؼقدمة و التي برتاج إلذ بسويل دائم.

 ةجودة الإدار  -6
جودة الإدارة ابعامعية تعتٍ جودة العملية الإدارية التي بيارسها كل مدير أو قائد في النظام ابعامعي، وتتألف       

ىذه العملية من عناصر أساسية ىي التخطيط والتنظيم والقيادة والرقابة وتقونً الأداء، و كلما زادت جودة العملية 
ابؼوارد ابؼتاحة البشرية وابؼادية، وابؼالية، وابؼعلوماتية، مهما كان قدرىا  الإدارية بعناصرىا الأساسية حسن استخدام

متواضعا؛ ويدخل في إطار جودة الإدارة ابعامعية جودة التخطيط الاستًاتيجي للبستفادة بفا تتيحو البيئة ابػارجية 
 2للمؤسسة ابعامعية من فرص والتغلب على تفرضو ىذه البيئة من برديات.

 شريعات واللوائحجودة الت -7
التشريعات واللوائح ابعامعية تتمثل في بؾموعة القواعد التي بردث البتٍ ابؽيكلية بؼؤسسات التعليم العالر،       

وتوضح الفلسفة وابؼهمة وإجراءات ستَ العمل والعلبقات القائمة بتُ وحدات ابؼؤسسة ابعامعية الواحدة 
التشريعات  ا وبتُ مؤسسات المجتمع أخرى، وتتمثل مؤشرات جودة( وبتُ ابعامعات، وبينهات، الأقسام)الكلي

 3:واللوائح ابعامعية في
 قدرتها على توضيح الفلسفة وابؼهمة والإجراءات التي بركم النشاط ابعامعي في وحداتو ابؼختلفة.  -(أ

                                                         
 .115عمليات صالح ناصر، مرجع سابق، ص  -1
 .254 : 253مرجع سابق، ص ص  حواس عبد الرزاق وصديقي مسعود، -2
 .195بؿمد أشرف السعيد أبضد، مرجع سابق، ص  -3
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 قدرتها على الاستجابة السريعة وابؼرئية بؼتغتَات المحلية والعابؼية. -(ب
 على برديد وتوظيف ابؼسؤوليات وابؼهام الوظيفية للعناصر البشرية في ابؼستويات ابؼختلفة.قدرتها  -(ج
 قدرتها على توفتَ مبدأ تكافؤ الفرص لأعضاء ىيئة التدريس والإداريتُ للتًقية. -(د
 قدرتها على برقيق التوازن في أداء الوظائف ابعامعية، البحث، خدمة المجتمع. -(ه
 اء جودة تقييم الأد -8

يتطلب برستُ كفاءة أداء ابؼؤسسات ابعامعية وجودة ابػدمات التي تقدمها إلذ جودة كافة العناصر السالفة       
الذكر، كل ذلك بوتاج بالطبع إلذ معايتَ لتقييم كل عنصر بشرط أن تكون واضحة وبؿددة، ويسهل اعتمادىا 

، ومشاركة بـتلف الفئات ابؼستفيدة من خدمات التعليم مع التأكيد على شمولية وتنوع ىذه ابؼعايت1َوالقيام عليها؛
 العالر في عملية تقييم الأداء ابعامعي، وان تستثمر نتائجو في إعادة ىيكلة الوظائف والأنشطة ابؼختلفة.

وفي ضوء ما سبق يتضح للباحث أن برقيق ابعودة في بصيع المحاور السابقة بيكننا من ابغصول على خدمات       
عالية ابعودة تلبي ابغاجيات ابؼختلفة بعميع فئات ابؼستفيدين منها والتي تضم أعضاء ىيئة التدريس،  تعليمية

 والطلبة، والعاملتُ، وابػربهتُ، وابعهات التي توظف ابػربهتُ، بل المجتمع كلو. 
 

 نماذج إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي ثالثا/
كشفت الأدبيات ابؼتعلقة بإدارة ابعودة الشاملة في التعليم العالر عن عدد من النماذج التي قام بوضعها        

العديد من ابؼفكرين والباحثتُ، والتي كان بؽا الأثر الكبتَ في دفع عجلة تطور مفهوم إدارة ابعودة الشاملة، والتي 
 ة الشاملة في التعليم العالر.بيكن اعتمادىا كقاعدة عملية لتطبيق إدارة ابعود

 النماذج الأجنبية -1
، قام 9000إضافة إلذ بماذج رواد إدارة ابعودة الشاملة وبموذج إدارة ابعودة وفق ابؼواصفات العابؼية إيزو       

ابؼختصون بإدارة ابعودة الشاملة إلذ بذسيد ىذا ابؼدخل بكل أبعاده بماذج منتظمة ومتصلة تسهل تنفيذه في 
 عليم العالر. الت
قام شيوارت بتطوير مبادئ إدارة ابعودة الشاملة واعتمادىا في  ؛2(walter Shewaet)أبموذج والتً شيوارت  -(أ

التعليم العالر من خلبل دائرة بظيث بابظو في جامعة ولاية أوربهون في الولايات ابؼتحدة الأمريكية، وىي تتشابو إلذ 
 – Checkالتدقيق  – Doالعمل  – Planحد كبتَ مع الطريقة للتطوير ابؼستمر، أطلق عليها دائرة )ابػطة 

 .(Actالتنفيذ 
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  وبيكن توضيح ىذه الدائرة كما يلي:

ابػطة؛ وفيها يتم وبرديد العملية التي سيتم تطويرىا، ويلي ذلك استعراض الوضع القائم وبرديد أين ومتى  -
بردث ابؼشكلة؟ وكيف بيكن قياس رضا ابؼستفيد عن ابؼخرجات ثم يتم بعد ذلك برليل العملية بهدف برديد 

 المحتملة، ثم يلي ذلك اقتًاح بالتطوير ووضع إستًاتيجية بعمع البيانات ابؼطلوبة بؽذا التطوير.الأسباب 
 العمل؛ وفيو يتم بذريب التطوير ابؼقتًح على نطاق بؿدود في بيئة بيكن التحكم فيها والرقابة عليها. -
كان التطوير ابؼقتًح يلقى قبولا ورضا من جانب ابؼستفيد   ذاإالتدقيق؛ وفيو يتم بصع وبرليل البيانات لتحديد ما  -

 أو لا.
 التنفيذ؛ وفيو يتم تنفيذ التغتَات الفعالة ابؼرتبطة بالعملية، وذلك من خلبل ربطها بعمليات النظام ابعاري. -

 والشكل التالر يوضح عناصر أبموذج والتً شيوارت لإدارة ابعودة الشاملة.      
 : عناصر أبموذج والتً شيوارت لإدارة ابعودة الشاملة.( 3 – 1الشكل رقم ) 

 
 
 
 
 
 
 

ابؼؤبسر العربي الدولر "،  تطبيق أبموذج إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات ابعامعية الناصر علبء حاكم، "ابؼصدر: 
-10 الأردن، ،جامعة الزرقاء ابػاصةالأول لضمان جودة التعليم العالر, ابراد ابعامعات العربية، 

 .283 ص ،12/05/2011
أبموذج أرفن لإدارة ابعودة الشاملة يقتًح أبعادا تبتُ إستًاتيجية لتنفيذ إدارة ابعودة  ؛1(Irvin)أبموذج أرفن  -(ب

 الشاملة في التعليم العالر، حيث تتمثل ىذه في العناصر الآتية: 
 الضغط ابػارجي من أجل التغيتَ؛ ويقصد بها ابؼتغتَات الداخلية وابؼتغتَات ابػارجية في عملية التغيتَ. -
 ادة؛ ويعتٍ دور القيادة في الدفع إلذ الأمام بغفظ إدارة ابعودة الشاملة وتنفيذىا.التزام القي -
خيارات إستًاتيجية؛ سواء قصدت ابؼؤسسة التعليمية إحراز برستُ على مستوى ابؼؤسسة كلها، أو ىدفت إلذ  -

 تزامات عملية التغيتَ.بذل ابعهود لتحقيق التنفيذ، أو توفتَ الدعم الإداري، أو وضع الإستًاتيجيات لبناء ال

                                                         
 . 159 : 158، ص ص مرجع سابقرداح،  ب أبضد وابػطيبابػطي -1

 برديد معايتَ التطوير -(1

 التخطيط للمستقبل -(7

 ابغل ابؼعياري -(6

 دراسة النتائج -(5

 تقونً العملية -(2

 التحليل -(3

 التنفيذ -(4

 التخطيط   التنفيذ
 

 العمل      التدقيق
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التقييم؛ اختيار مؤشرات ابؼؤسسات التعليمية لتقييم التقدم ومساندة النظم بعمع ابؼعلومات وإيصابؽا إلذ أعضاء  -
 ابؼؤسسات. 

 برديد ابؽدف؛ تطبيق الأىداف الدقيقة بؼبادرات إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات التعليمية. -
 اصر أبموذج أرفن لإدارة ابعودة الشاملة.ويوضح الشكل التالر عن      

 : عناصر أبموذج أرفن لإدارة ابعودة الشاملة( 4 – 1الشكل رقم ) 
 
 
 
 
 

 البيئة           
 ابػارجية         

: جدار الكتاب العابؼي،  ، الأردنتطبيقات تربوية - إدارة ابعودة الشاملة رداح، ابػطيب أبضد وابػطيبابؼصدر: 
 .159، ص 2006، 2ط

طبق ىذا الأبموذج في مقاطعة ويلز  ؛1أبموذج إدارة ابعودة الشاملة في ابؼعاىد العليا )الأبموذج الأوربي( -(ج
البريطانية من منظور إستًاتيجية برستُ الابقازات وتوزيع ميداليات على أساس أسلوب التحسينات ابؼستمرة، 

 فلسفة ىذا الأبموذج على ضرورة برستُ القدرات القيادية والارتقاء العملية التعليمية.
 جديدة للجودة الشاملة تقوم على: اعتمد الأبموذج الأوربي على بناء ثقافة       

 قيادة تنشر فكرة ابعودة وثقافتها في التعليم. -
 سياسة برقق الالتزام والتطور والتحسينات ابؼستمرة. -
 منظومة إدارية تفجر الطاقات وتستفيد من إمكانيات العاملتُ وراؤىم. -
 ها ومساندتها.تشغيل أمثل للموارد للدعم السياسات والإستًاتيجيات ابؼتفق علي -
 ابؼراجعة الدقيقة للتشغيل والأداء والنتائج لغرض برقيق التحسينات ابؼستمرة. -

 وقد تم الاتفاق في ىذا الأبموذج على ابؼقاييس التالية للجودة الشاملة:       
 مقياس رضا الطلبة عن ابػدمة التعليمية. -
 دارة العليا.مقياس رضا العاملتُ ومعرفة شعورىم بذاه ابػدمات والإ -

                                                         
 .  176:  175، ص ص 1999،  1، مصر : إيتًاك للنشر والتوزيع، طإدارة ابعامعات بابعودة الشاملةالنجار فريد،  -1

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 البيئة الداخلية

 خيارات إستًاتيجية
 التًكيز على التنفيذ -

 الدعم الإداري -
 بناء الالتزامات -

 

برديد 
 ابؽدف

التزام 
 القيادة

 

 التقيم

الضغط 
 ابػارجي
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 مقياس أثر التعليم العالر على المجتمع والبيئة المحيطة. -
                                             .مقياس الفعالية؛ أي العلبقة بتُ النتائج وابػطط ابؼقتًحة -

 ويوضح الشكل التالر عناصر أبموذج إدارة ابعودة الشاملة في ابؼعاىد العليا.

 : عناصر أبموذج إدارة ابعودة الشاملة في ابؼعاىد العليا( 5 – 1الشكل رقم ) 
   

 
 
 
 
 
 
 
 

  الوسائل                                      النتائج                             
 .176، ص1999،  1مصر : إيتًاك للنشر والتوزيع، ط، إدارة ابعامعات بابعودة الشاملةابؼصدر: النجار فريد، 

وضع كل من آشوك ومتواني في جامعة ميثيغان ؛ (Ashok and Motwani)أبموذج آشوك ومتواني  -(د
أبموذجا ىو عبارة عن بطس مراحل تكون بدثابة إطار عمل لتنفيذ إدارة  (Michigan University)الأمريكية 

 شكل التالر.ابعودة الشاملة في التعليم العالر، وبيكن توضيح ىذه ابؼراحل في ال
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

السياسات 
 والإستًاتيجيات

إدارة ابؼوارد 
البشرية بالتعليم 

 العالر

 ابؼوارد 
 والإمكانيات

 
 

 العمليات
  والأنشطة 
التعليمية 
والبحثية 
 والاستشارية

 إرضاء
 الطلبة 

المجتمع  إرضاء
 والبيئة

 إرضاء 
 العاملتُ

 
 نتائج 
 
 
 
 
 
 

 الأعمال

 
 القيادات

 
 
 
 
 
 

 التعليمية
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 ( : مراحل أبموذج آشوك ومتواني 6 – 1الشكل رقم ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
ابؼؤبسر العربي الدولر "،  تطبيق أبموذج إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات ابعامعية "ابؼصدر : الناصر علبء حاكم، 

-10 الأردن، ،جامعة الزرقاء ابػاصةالأول لضمان جودة التعليم العالر, ابراد ابعامعات العربية، 
 .284، ص 12/05/2011

 النماذج العربية -2
إضافة إلذ النماذج الأجنبية قام العديد من الباحثتُ العرب باقتًاح بماذج لإدارة ابعودة الشاملة تنسجم مع       

 مؤسسات التعليم العالر من خلبل الدراسات التي قاموا بها، وسيتم اختيار النماذج العربية التي تتسم بالشمولية.
قام السعود ببناء أبموذج لإدارة ابعودة الشاملة يصلح تطبيقو في القطاع التعليمي من خلبل   :1أبموذج السعود -(أ

تطويره بؼبادئ إدارة ابعودة الشاملة في حقل الإدارة العامة وتطويعها لتكون مناسبة للمؤسسات التعليمية، ويقوم 
 ىذا الأبموذج على ستة عناصر أساسية: 

ة تقوم بتوجيو ىذا ابؼنحتٌ الإداري ابعديد ليؤدي دوره، واستثمار ابؼدخلبت بصورة القيادة؛ قيادة إدارية فاعل -
 فاعلة للحصول على بـرجات بؿددة بستاز بابعودة والكفاءة.

 ابؽدف؛ إرضاء ابؼستفيد ) الطلبة، أولياء الأمور، رجال الأعمال، المجتمع ( -
 على ابؼؤسسات ابؼماثلة.الإستًاتيجية؛ تقوم على برقيق حالات التغتَ والتفوق  -

                                                         
 . 126 : 125، مرجع سابق، ص ص صالح السامرائي مهدي -1

توفتَ التعليم ابؼتطور، وتكوين الفرق والدوائر وتقدير التحسينات  التوسع التكميلي ابؼرحلة الرابعة
 ومكافأتها

 التغيتَاتوإجراء  –تقييم البرامج  التقييم ابؼرحلة ابػامسة   

 ابؼرحلة الأولذ
 

 بحث إدارة ابعودة الشاملة ومساندة الإدارة العليا التصميم

 التنفيذ ابؼرحلة الثالثة
تسمية العملية، وذكر الأىداف، وتوفتَ التعليم التدريب لكل 

واستطلبع رأي ابؼستهلك، وتكوين بؾلس ابعودة،  –ابؼستويات 
 تكوين فرق برستُ ابعودة، برديد ابؼعايتَ 

إدارة تقييم ابعودة الداخلية وتوفتَ التعليم لكبار العاملتُ ووضع  الإعداد ابؼرحلة الثانية
 والأىداف )تصميم نظام جديد(  التصورات
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العمليات؛ بؿاولة أداء الأعمال بصورة صحيحة وبدون أخطاء من ابؼرة الأولذ، والاستمرار بعمليات التحستُ،  -
 مع توفتَ بيئة مبنية على الود والتعاون.

 النتيجة؛ ابغصول على بـرجات بأفضل جودة وبأقل تكلفة وأقصر وقت. -
 يم مستوى رضا ابؼستفيد من أجل تعديل العمليات وبرسينها باستمرار.التغذية الراجعة؛ متابعة وتقي -

 وبيكن توضيح عناصر ىذا الأبموذج من خلبل الشكل التالر.       
 . : عناصر أبموذج السعود لإدارة ابعودة الشاملة في التعليم( 7 – 1الشكل رقم ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

دار جرير للنشر  : الأردن، إدارة ابعودة الشاملة في القطاعتُ الإنتاجي وابػدميابؼصدر: السامرائي مهدي صالح، 
 .126، ص 2007، 1والتوزيع، ط

جاء أبموذج ابػطيب مواكبا للتطورات التي حدثت في بؾال النظريات الإدارية وبخاصة  ؛1أبموذج ابػطيب -(ب
خلبل العقدين الأختَين من القرن ابؼاضي، حيث أن ىذا الأبموذج يتصف بالشمولية بؼكونات النظام الإداري، 

، إدارة ابؼوارد البشرية من الفلسفة والسياسات والإستًاتيجيات والأىداف، ابؽيكل التنظيمي والأنظمة والعمليات
 وابؼادية، البيئة التنظيمية، نظام إدارة ابؼعلومات، القيادة الإدارية، الرقابة والتقونً.

وبذدر الإشارة إلذ أن ىذا الأبموذج يتسم بابغداثة، وذلك بغداثة النظريات الإدارية التي اعتمد عليها       
ارية ابغديثة مثل ابؼساءلة والشفافية والرقابة والتقونً، والتغذية الراجعة ابػطيب في بنائو والتي ترتكز على ابؼبادئ الإد

والتأكيد على الأداء، واعتماد ابؼقاييس الكمية للنوعية ورعاية الإبداع والتميز، وضبط ابعودة، وغتَىا من ابؼبادئ 
 الإدارية ابغديثة.

                                                         
  .168 : 164مرجع سابق، ص  رداح، ابػطيب أبضد وابػطيب -1

 القيادة

 ابؽدف 
 رضاء ابؼستفيد

 الإستًاتيجية 
برقيق التميز والتفوق على 

 الآخرين

 العمليات 
عمل صحيح وبرستُ 

 مستمر

 النتيجة 
جودة عالية بأقل تكلفة 

 وأقصر وقت

 التغذية الراجعة
 متابعة وتقييم رضا ابؼستفيد
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وقد وضح أبموذج ابػطيب لإدارة ابعودة الشاملة ليتم تطبيقو في قطاع الإدارة العامة بشكل عام وإدارة       
القطاع التعليمي على وجو ابػصوص، حيث بشة مواءمة العديد من ابؼبادئ لتنسجم مع طبيعة البيئة التنظيمية 

 بؼؤسسات الإدارة العامة وابؼؤسسات التعليمية.
 وضيح المجالات التي اشتمل عليها أبموذج ابػطيب في ىذا الشكل.وبيكن ت      

 : أبموذج ابػطيب لإدارة ابعودة الشاملة( 8 – 1الشكل رقم ) 
 
 
  
 
 
 

  
 

: جدار الكتاب العابؼي،  ، الأردنتطبيقات تربوية - إدارة ابعودة الشاملةرداح،  ابػطيب أبضد وابػطيب :ابؼصدر
 .168، ص 2006، 2ط

اعتمد السامرائي في بناء أبموذجو على منهج برليل النظم، من حيث النظر إلذ ؛ 1أبموذج السامرائي -(3
مؤسسات التعليم العالر بأنها نظام متكامل يتألف من مدخلبت وعمليات وبـرجات أسوة بابؼؤسسات الإنتاجية 

ت مروراً الأخرى؛ وقد تألف الأبموذج من العناصر ابؼرتبطة لتكون صيغة عمل للنظام ككل ابتداء من ابؼدخلب
 بالعمليات وانتهاء بابؼخرجات، كما ىو موضح في الشكل اللبحق وىي كالآتي: 

الإدارة العليا؛ وىي نقطة البدء في تبتٍ أي إصلبح وتطوير وبرديث للنظام أو مؤسساتو ومن أىم مهامها ىو  -
 ل عناصر الأبموذج الأخرى. صنع الإستًاتيجيات وابػطط، وتضم بؾموعة من الأقسام والوحدات التنظيمية التي بسث

قسم التقونً والدراسات؛ وىو قسم يضم بؾموعة من ابػبراء وابؼختصتُ الذي يقع على عاتقهم إجراء البحوث  -
 والدراسات التقوبيية بعميع عناصر ابعودة ومكونات النظام.

صناعية، ويفضل اختيار بؾلس ابعودة؛ وىو بؾلس بياثل في مهماتو وتشكيلبتو حلقات ابعودة في ابؼؤسسات ال -
 أعضائو من ذوي ابػبرة في شؤون العمل التًبوي والتعليمي والاختصاصات ابؼتنوعة.

                                                         
 . 141 – 127، مرجع سابق، ص ص صالح السامرائي مهدي -1

الفلسفة والسياسات 
 والإستًاتيجيات والأىداف

ابؽيكل التنظيمي والأنظمة 
 والعمليات

 ابؼوارد البشرية وابؼادية إدارة إدارة الجودة الشاملة البيئة التنظيمية

 القيادة الإدارية نظام إدارة ابؼعلومات

 الرقابة والتقونً
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قسم التدريب؛ ويتولذ ىذا القسم إعداد برامج تدريبية حول إدارة ابعودة الشاملة لزيادة الوعي بها وتوثيق الصلة  -
 ا تشمل كل العاملتُ بابؼؤسسة.بأبعادىا، وتتفاوت برامج التدريب في مدتها وسعتها ولكنه

قسم ابؼراقبة؛ وبىتص بدراقبة جودة ابؼدخلبت التي تورد من بـتلف ابؼوردين على وقف ابؼواصفات القياسية  -
للجودة، كما تشمل ابؼراقبة جودة العمليات التي بيارسها العاملون كي لا يكون منفذ بىل بشروط جودة ابؼنتج 

 النهائي من أول مرة.
علومات؛ وىو القسم الذي بىتص بحفظ البيانات وابؼعلومات ابػاصة بابؼؤسسة وبالنتائج ابؼتحققة قسم ابؼ -

التي صاحبت ستَ العمل، والسبل التي اتبعت في معابعتها بالاعتماد على التقنيات  الاختلبلاتوابؼعوقات و 
 ابغديثة بغفظ واستًجاع ابؼعلومات.

تنظيم ابؼيزانية، وتبويب صرف ابؼوارد ابؼالية ابؼخصصة للتعليم، وحسن قسم ابغسابات؛ وىو القسم الذي يتولذ  -
 توزيعها، ووضع أولويات الصرف تبعا لأبنية كل فصل من فصول العمل.

التغذية الراجعة؛ توفر ابؼدخلبت والعمليات وابؼخرجات من خلبل متابعة ابؼواصفات وابؼعايتَ ابؼطلوبة والتأكد  -
 ودة بؾموعة من ابؼعلومات تعتبر تغذية راجعة لابزاذ القرارات ابؼناسبة لكل حالة.من تطبيقها بدا يضمن ابع

 : أبموذج السامرائي لإدارة ابعودة الشاملة في القطاع التعليمي( 9 – 1الشكل رقم ) 

 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 

دار جرير للنشر  : ، الأردنإدارة ابعودة الشاملة في القطاعتُ الإنتاجي وابػدميالسامرائي مهدي صالح،  ابؼصدر:
 .129، ص 2007، 1والتوزيع، ط

 الإدارة العليا

 مراقبة
 ابعودة 

 بؾلس 
 ابعودة

قسم التقونً 
 وابؼتابعة 

 قسم 
 التدريب

قسم 
 ابؼعلومات

قسم 
 ابغسابات

 ابؼخرجات العمليات ابؼدخلبت

 تغذية راجعة
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 التعليم العاليفي : الأسس التطبيقية لإدارة الجودة الشاملة الثاني طلبالم

إن تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في التعليم العالر يتمثل في تبتٍ مؤسسات التعليم العالر أسلوب جديد في       
قبلية وأىدافها، وفي إدارتها بىتلف عن الأسلوب الإداري ابؼعتمد، يصاحبو تغيتَ في إستًاتيجيتها ورؤيتها ابؼست

الثقافة والقيم التنظيمية السائدة فيها، ومن ابؼؤكد أن ىذا التحول يستند على العديد من ابؼبادئ التي يرتكز عليها، 
ناىيك أن الالتزام بهذه ابؼبادئ يتطلب تهيئة أرضية التطبيق عن طريق تعزيز ابؼتطلبات، التي تعتبر كمقومات 

  .ابؼبادئ أساسية للتطبيق ابعيد بؽذه
 

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي /أولا
تعدى اختلبف الرؤى في برديد مبادئ إدارة ابعودة الشاملة في التعليم العالر العدد إلذ التسمية, فمنهم من       

بظاىا عناصر، وقال آخرون مكونات، في حتُ وصفها آخرون مرتكزات؛ وسيتم التطرق إلذ مبادئ إدارة ابعودة 
 أغلب الرؤى.  الشاملة في التعليم العالر بشيء من التفصيل والتي حددتها

 رؤية ورسالة مؤسسة التعليم العالي -1
ففي مؤسسات التعليم  1رسالة ابؼؤسسة ىي برديد الغايات والأنشطة التي تسعى ابؼؤسسة إلذ برقيقها؛      

العالر بذلك تتمثل في أىدافها ومبررات وجودىا، والتي بهب أن تكون بؿددة بشكل واضح يتواءم مع أىداف 
 لشاملة بالتًكيز على ابؼستفيدين من ابػدمات التعليمية.إدارة ابعودة ا

بؼؤسسة التعليم العالر مكتوبة بوضوح  (Mission)في ظل إدارة ابعودة الشاملة بهب بررير الرسالة العامة       
بردد مسار ىذه  (Vison)ليسهل تعميمها وتداوبؽا ومراجعتها بتُ ابغتُ والآخر، ويسبقها وجود رؤية عامة 

: أين بكن الآن، وأين نريد أن نكون، وكيف نريد إلذ ما الذي بودد ما تم إبقازه بالتساؤلسسة في ابؼستقبل ابؼؤ 
نريد؟؛ ولتفعيل من الرؤية والرسالة لابد أن يكون ابؽدف العام بؼؤسسة التعليم العالر ىو الالتزام بالتميز في كل 

  2جانب من جوانب الأداء العلمي والإداري.
طبيق إدارة ابعودة الشاملة يتمثل في بناء إستًاتيجية للتغتَ في مؤسسات التعليم العالر ترتكز على إن ت      

التطوير ابؼستمر للجودة برتوي على خطة للعمل تقود التنفيذ وتسيل مهمة ابؼتابعة والتقونً، وىو ما يتطلب 
  3ل.مراجعة للؤىداف وللهيكل الإداري للمؤسسة ولنظام القيم وأساليب العم
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 التركيز على المستفيدين -2
  1:د ليشمل نوعتُ من ابؼستفيدين بنافي ظل إدارة ابعودة الشاملة اتسع مفهوم ابؼستفي      

ابؼستفيد الداخلي: وىو كل من يشتًك في عملية الإنتاج أو تقدنً ابػدمة؛ وبالنسبة للعملية التعليمية يتمثل في  -
والعاملتُ، ويعتبر كل منهم عميلب داخليا لأنو يستقبل ويتأثر لعمل الغتَ ويعمل الطلبة وأعضاء ىيئة التدريس 

 ويؤثر في عمل غتَه داخل العملية التعليمية.
ابؼستفيد ابػارجي: فهو الشخص أو الأشخاص أو ابعهة أو المجتمع الذي يستفيد في النهاية من ابؼنتج أو  -

لأختَ للجودة؛ وبالنسبة للعملية التعليمية يتمثل في المجتمع ابػدمة بشكل مباشر أو غتَ مباشر وىو ابغكم ا
 وسوق العمل.

والعمل على  ورغباتهمإن مبدأ التًكيز على ابؼستفيدين يتمثل في الاىتمام بهم من خلبل برديد احتياجاتهم       
 2لتالية:برقيقها أو بذاوزىا، ولتحقيق ذلك بهب على مؤسسات التعليم العالر التًكيز على الأمور ا

الفهم الكامل بغاجات على ابؼستويتُ القريب والبعيد، وذلك من خلبل استخدام التغذية الراجعة وتوظيف  -(أ
 بصيع ابؼعلومات ابؼتعلقة بحاجات ابؼستفيدين وإدارتها. 

 ربط حاجات ابؼستفيدين مع عمليات تصميم العملية التعليمية.  -(ب
ابؼؤسسة وابؼستفيدين، بيكن خلبلو تبادل ابػبرات والعمل على حل  ضرورة إبهاد نظام تعاون فعال بتُ -(ج

 ابؼشكلبت التي يواجهها ىؤلاء ابؼستفيدون.
ضرورة قيام ابؼؤسسة بقياس رضا ابؼستفيدين عن أداء خربهيها، وإمكانية مقارنة ىذه النتائج مع مؤسسات  -(د

 تقييم وبرستُ العملية التعليمية. أخرى وطنية أو خارجية، واستخدام ىذه النتائج وابؼعلومات في
ويأتي التًكيز على ابؼستفيدين في ظل فلسفة إدارة ابعودة الشاملة من منطلق أن جودة ابػدمة التعليمية تبدأ       

 من ابؼستفيد واحتياجاتو وتنتهي بابؼستفيد ومدى رضاؤه عنها.
 التركيز على العمليات -3

عمليات التعليم العالر ىي كل الأنشطة التي تتم داخل ابؼنظومة التعليمية لتحويل مدخلبتها التي برصل       
عليها من بيئتها إلذ بـرجات يتم تداوبؽا داخل النظام نفسو، أو من قبل ابؼنظومات الأخرى في المجتمع، وتقوم 

ظم فنية، نظم اجتماعية، نظم تربوية، نظم علمية، ىذه العمليات على سلسلة من الأنشطة أو النظم تدور بتُ ن
ونظم اتصالات في حلقة من التفاعلبت الإبهابية والابذاىات والدافعية؛ وتتحدد جودة ابػدمة التعليمية وفعالية 

  3العملية البحثية وتتأثر كل ىذه النظم.
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التعليم العالر يتم فقط من خلبل ففي ظل إدارة ابعودة الشاملة لد يعد ابغكم على ابعودة في مؤسسات       
النتائج ومدى مطابقتها لتوقعات ابؼستفيدين، بل امتد ليشمل جودة بصيع العمليات وتصميمها بهدف إعطاء 

 1نتائج بلب أخطاء عن طريق قياس خطواتها وإجراءاتها بشكل مستمر ومنظم.
املة، حيث ترتكز فلسفة دبينج وجوران وكروسبي إن التًكيز على العمليات بيثل بؿور اىتمام إدارة ابعودة الش      

على وجو ابػصوص على أبنية الاىتمام بتحستُ أساليب العمل وكيفية أداء ذلك لأن الطريقة الوحيدة للحصول 
 على بـرجات تعليمية ذات جودة عالية تتمثل في التًكيز على العمليات.

 التحسين المستمر -4
بذل جهود للتحستُ والتطوير بشكل مستمر ودون توقف، وفي ظل إدارة ابعودة يعرف التطوير ابؼستمر بأنو       

الشاملة لا يعتبر برنابؾا تعرف بدايتو ونهايتو سلفا بل ىو جهود مستمرة قائمة على مبدأ أن فرص التحستُ 
  2والتطوير لا تنتهي أبدا مهما بلغت كفاءة وفعالية الأداء.

  3:لبثة أبماط للتحستُ ابؼستمر، وىيثوينبغي الإشارة إلذ أن ىناك       
 وىي أسلوب إحصائي تقليدي بؼراقبة العمليات وما ينجم عنها من بـرجات.: الرقابة على العمليات -(أ

ملخص ىذا النمط أن التحستُ يزاول بعد حصول ابؼشكلة فيجري فحص العمليات  :التحستُ ابؼستجيب -(ب
 بؼعابعة ابؼشكلة.

ىذا النمط يقوم على بناء التوقعات، ودراسة وبرليل حاجات ورغبات العميل وإجراء  :التحستُ الفاعل -(ج
التحسينات في ضوء ذلك، وىو النمط الذي بيكن مؤسسات التعليم العالر من برقيق النجاح كونو شديد 

 الفاعلية. 
ستمرة على ىذه العملية في إن ىدف التحستُ ابؼستمر للعملية التعليمية ىو إدخال التحسينات اللبزمة وابؼ       

 : اجات ابؼستفيدين، ولضمان ذلك بهبضوء البيانات ابؼتجددة وتغتَ ح
أن يكون تصميم البرامج التعليمية وابؼناىج الدراسية، واختيار الأساليب التعليمية في ضوء دراسة حاجات  -

عة التغتَ الذي بودث في ىذه سوق العمل من حيث الإعداد ابؼطلوب وابؼواصفات ابؼتوقعة في الطلبة، ومتاب
 التوقعات من آن إلذ آن آخر.

برقيق التكامل بتُ البرامج التعليمية للؤقسام ابؼختلفة على مدى سنوات الدراسة في مرحلة التدرج والدراسات  -
 العليا، لأن حسن إعداد الطالب في مرحلة معينة يسهم في تأىيلو للمرحلة التالية.

 

                                                         
 . 59، ص ابقمرجع سبدح أبضد،  -1

.56 : 55ابغربي عبد الكرنً ضيف الله، مرجع سابق، ص ص        -2 
 .617تَيج صالح ابغستُ، مرجع سابق، ص حأد -3



   ولالفصل الأ                                                                        التعليم العالي        خدمات  فيالشاملة  الجودة  إدارة 

 

- 79 - 
 

وطرائق جديدة لتنفيذ الأعمال ابؼختلفة، ورؤية كل عملية من العملية التعليمية أو الإدارية في تبتٍ استًاتيجيات  -
  1ضوء النظام ككل.

التحستُ ابؼستمر سباق لا نهاية لو يتطلب جهود مستمرة من العملتُ في مؤسسات التعليم لتطوير وبرستُ        
تتجاوز توقعات ابؼستفيدين الداخليتُ،  كل خطوة من خطوات العمل من أجل تقدنً خدمات تعليمية

وابػارجيتُ، ويتمثل اعتماد دورة دبينج التي تم عرضها في إسهاماتو السبيل الأبقع لضمان استمرارية التحستُ 
 والتطوير في الأداء.

 العمل الوقائي -5
 احتمال حدوث العمل الوقائي ىو نظام ديناميكي للرقابة يسبق الأداء، ويكشف عن مؤشرات تشتَ إلذ      

وبذلك يهدف العمل الوقائي إلذ معرفة الابكرافات قبل وقاعها  2ابكرافات فيو، وتصحيح ىذه الابكرافات ذاتيا؛
وتعويد العاملتُ على حل ابؼشكلبت بدلا من التعايش معها وما بهب عملو في ابغاضر لتلبفي حدوث مثل تلك 

 الابكرافات في ابؼستقبل.
الشاملة تنطلق من مبدأ أن ابعودة عبارة عن بشرة العملية الوقائية وليس العملية التفتيشية كما  إن إدارة ابعودة      

بوصل في الإدارة التقليدية التي تعتمد على مراقبة ابعودة بعد الإنتاج أو تقدنً ابػدمة، بفا يؤدي إلذ تبديد 
  3لة وعلبجها.الطاقات البشرية وابؼوارد ابؼالية من أجل الكشف عن ابؼشاكل ابغاص

ويعتبر مبدأ العمل الوقائي نتيجة حتمية بؼبدأ التحستُ ابؼستمر، فشمولية فكرة التحستُ من خلبل        
  4العمليات تشتَ إلذ كافة أجزاء نظام التعليم العالر واستهداف الأداء الصحيح بؽا من ابؼرة الأولذ.

وتشتَ عديد الدراسات أن التزام مؤسسات التعليم العالر بدبدأ التًكيز على العمل الوقائي بوتم التزامها       
  5بعمليات رقابية ذات ثلبث مستويات، وىي:

في ىذا ابؼدى بهري التًكيز على رقابة وتقونً مستوى  :رقابة جودة ابػدمات التعليمية في الأمد القصتَ -(أ
ن جودة ابػدمات التعليمية التي يقدمها الأستاذ للطلبة، فعلى سبيل ابؼثال يشعر الطلبة بالاستياء الاىتمام بضما

  :للؤستاذ، ومن بينها سلوكياتة عدة وعدم الرضا نتيج والإحباط
 عدم التحضتَ ابعيد للدرس واستخدام مادة تعليمية غتَ بؿدثة.  -
 الإخفاق في توفتَ ابعو التعليمي ابؼناسب. -

                                                         
 . 92 : 91سابق، ص ص  عالسامرائي مهدي صالح مهدي والناصر علبء حاكم بؿسن، مرج -1
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 الأسلوب غتَ ابؼنتظم لعرض ابؼادة العلمية. -
 ابغضور ابؼتأخر. -
 : التًكيز على رقابة وتقونً ما يليوفي ىذا ابؼستوى يتم  :رقابة جودة ابػدمات التعليمية في الأمد ابؼتوسط -(ب
 فيها. ابؼقررات الدراسية التي ينبغي أن توفر للطالب التي تؤىلو لدراسة مقررات أخرى متقدمة، والنجاح -
 إمكانية توفتَ ابؼقررات الدراسية للمهارات التي تؤىل الطالب لدخولو إلذ سوق العمل بعد التخرج.  -
مستوى التنسيق بتُ أساتذة بـتلف ابؼراحل التعليمية ابعامعية، لضمان اكتساب الطالب ابؼهارات اللبزمة  -

 للتنقل بتُ ىذه ابؼراحل بفاعلية.
في ابؼدى القصتَ وابؼدى ابؼتوسط بهري تقونً ورقابة ابػطط  :تعليمية في الأمد الطويلرقابة جودة ابػدمات ال -(ج

الدراسية وابؼقررات ومدى قدرتها على إعداد وتهيئة الطالب لدراسة مقررات أخرى ولدخولو في سوق العمل، غتَ 
في ابؼستقبل، وأبنها اكتساب أن الغتَ الأساسي للتعليم العالر يتعدى ذلك إلذ أغراض أكثر عمقا وأكثر امتدادا 

الطالب مهارات التفكتَ الإنتقادي ومنحو ضمانا طويل الأمد بأنو جرى تزويده بالتعليم وابؼعرفة وابؼهارات التي 
 بوتاجها مدى ابغياة.

 مشاركة وتمكين العاملين -6
إن "مشاركة العاملتُ" و "اندماج العاملتُ" ىو انعكاس لابذاىات الإدارة الدبيقراطية التي شاعت في       

السبعينات، ومع بروز إدارة ابعودة الشاملة خلبل الثمانينات تم تطوير بفارسات ابؼشاركة والاندماج التي لا توجد 
وىو ما يؤكده دبينج عندما  1ذه الفلسفة عرفت بالتمكتُ؛فروق جوىرية بينهما إلذ بفارسة أكثر عمقا و ملبئمة بؽ

يدعو إلذ منح العاملتُ السلطة والقوة، والثقة والعمل بدقتًحاتهم وعدم معاملتهم كسلع تستخدم عند ابغاجة، لأن 
   2الأفراد بؿفزين لكن النظام لا يسمح بؽم بابغرية التي بذعلهم يتطلعون ويوجهون طاقاتهم لصالح العمل.

التعليم العالر لأنها أسلوب فعال في  تتعد ابؼشاركة مبدأ رئيسيا من مبادئ إدارة ابعودة الشاملة في مؤسسا      
  3:ن في بصيع أقسامها، وذلك من خلبلبرقيق ابعودة والتعاو 

 التشجيع على الابتكار وابؼخاطرة. -أ(
 زيادة ابؼوضوعية والابتعاد عن الذاتية في ابزاذ القرارات. -ب(
 برقيق فاعلية أكبر في أداء ابؼؤسسة. -(ج
 مشاركة ابؼزيد من الأفراد في ابزاذ القرارات يزيد من احتمالية تنفيذىا. -د(
 تسهيل تبادل ابؼعلومات وابػبرات بتُ العاملتُ في فرق العمل. -ه(
 العمل على إبهاد فرص أفضل لاحتواء الأخطاء وتصحيحها والتقدم للؤمام بروح الفريق. -و(
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 .  44لرقط علي، مرجع سابق، ص  -3
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 التغذية العكسية -7
يتيح ىذا ابؼبدأ بعميع ابؼبادئ السابقة أن تؤتي بشارىا في تطبيق إدارة ابعودة الشاملة وبخاصة في ظل نظام       

اتصال فعال يفرز معلومات مرتدة عن كفاءة ابؼخرجات التعليمية بؼؤسسات التعليم العالر، ليتم الاستمرار على 
م التغيتَ إذا كانت غتَ ذلك، ليتم الاستمرار على ابغصول نفس ابؼستوى إذا كانت ىذه ابؼعلومات إبهابية أو يت

  1على تغذية عكسية موثوق منها أىم عوامل الزيادة في فرص النجاح والإبداع.
وبذلك فإن حصول إدارة مؤسسات التعليم العالر على معلومات مرتدة عن ردود أفعال ابؼستفيدين من       

تلبيتها لاحتياجاتهم ورغباتهم باعتمادىا على نظام اتصال يعتمد  خدماتها، بهدف قياس مستوى رضائهم ومدى
على ابؼوضوعية والشفافية والوضوح، وىو ما بوفزىا على الاستمرار في تقدنً ابػدمات بنفس ابؼستوى إذا كانت 

ا إذا ىذه ابؼعلومات تقر بأن مبادئ إدارة ابعودة الشاملة تطبق بشكل صحيح وبرقق النتائج ابؼتوخاة منها، أم
 أشارت ىذه ابؼعلومات إلذ غتَ ذلك فإن الأمر يتطلب تدخل الإدارة بؼعابعة ابػلل.

إن ىذه ابؼبادئ في نظر الباحث بسثل بؾمل مبادئ إدارة ابعودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالر كما        
الرواد والأوائل بقد  إسهاماتل جاءت في كتب وأدبيات إدارة ابعودة والتي بسثل قواعد للسلوك والأداء، ومن خلب

أنها بسثل الركائز الأساسية التي ينبغي مراعاتها والالتزام بها عند وضع إدارة ابعودة الشاملة موضع التطبيق، ولكن 
ىذا التطبيق لن يكون فعال إذا لد تسبقو توافر متطلبات أساسية؛ فما ىي ىذه متطلبات تطبيق إدارة ابعودة 

 العالر؟. الشاملة في التعليم
 
 متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم العاليا/ انيث

لد يكن ىناك اتفاق بتُ ابؼفكرين على متطلبات التطبيق الناجح والفعال بؼبادئ إدارة ابعودة الشاملة في       
وليتها بؼدى ابؼؤسسات مهما كان نوعها، حيث أن ىذا الاختلبف لد يكن ناشئا عن قصر بعض ابؼواضيع أو شم

أوسع وإبما نتج ىذا الاختلبف عن تفصيل أو إدماج مواضيع مع بعضها، وبذلك كان الاختلبف في العدد وليس 
في المحتوى الكلي للعناصر؛ وسيتم التطرق إلذ متطلبات تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في التعليم العالر والتي حظيت 

 بإبصاع ابؼهتمتُ.
 دعم الإدارة العليا  -1

يتوقف بقاح تطبيق إدارة ابعودة الشاملة على مدى اقتناع وإبيان الإدارة العليا بأبنية التحستُ ابؼستمر       
والتطور، والذي بيثل الدعم والتأييد من قبل الإدارة العليا بؽذا البرنامج، ويعتبر ىذا الدعم أساسيا لأن تطبيق إدارة 

كما أن   2ه من الإدارة العليا وبهعل ابعميع يشعر بحماسها بؽذا القرار؛ابعودة الشاملة قرار استًاتيجيا يتم ابزاذ
                                                         

 دراسة حالة ابؼدرسة الوطنية العليا للئحصاء والاقتصاد التطبيقي  -التطوير التنظيمي في التعليم العالر فتح الله خالصة، " إدارة ابعودة الشاملة كمدخل لإحداث  -1
E.N.S.S.E.A َ30، ص 2011/2012بعزائر، ، غتَ منشورة (، ا3جامعة ابعزائر  -"، ) مذكرة ماجستتَ في علوم التسيت . 

 . 55اللبفي بؿمد عبد الله، مرجع سابق، ص  -2
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الإدارة العليا في بيئة ابعودة الشاملة تقوم بدور قيادي لتنسيق ابعهود وتوحيدىا لتحقيق أىداف ابؼؤسسة، ويكون 
املة بهذا ابؼفهوم، التنفيذ مهمة العاملتُ من خلبل فرق العمل، ولكي يتحقق النجاح ابؼنشود لإدارة ابعودة الش

ولضمان التزام وإقناع الآخرين لابد أن يبدأ ىذا الالتزام والإقناع من قمة ابؽرم التنظيمي ثم ينحدر إلذ ابؼستويات 
 الدنيا. 
لابزاذ إجراءات  ويؤكد زاىر أن دعم الإدارة العليا ينبغي أن يكون واضح للجميع من خلبل استعدادىا      

ة سياسة ابعودة، بناء ىيكل تنظيمي للجودة، نشر معلومات حول ابعودة، تنظيم يوم : صياغملموسة من بينها
  1للجودة.
ويرى الباحث أن تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالر يعتمد بشكل رئيسي على موافقة        

التطوير والتحستُ في ظل التغتَات الإدارة الوصية بؽذه ابؼؤسسات على التطبيق الذي يصدر من قناعتها بأبنية 
العابؼية ابؼعاصرة، والتي تستلزم تبتٍ إدارة ابعودة الشاملة وذلك من خلبل إصدارىا للقرارات ابػاصة بإحداث التغتَ 

 ومنح صلبحيات أكبر لإدارة ابؼؤسسات، وأن تعزز ىذه ابؼوافقة بالدعم وتوفتَ الإمكانيات.
 نشر ثقافة الجودة -2

عرف كروسبي نشر ثقافة ابعودة بأنو تزويد العاملتُ في ابؼؤسسة بدعلومات صربوة عن ابعودة الشاملة بهدف       
  2إشعارىم بأنهم ينتمون ويتبنون ىذا الابذاه ابعديد في ابؼؤسسة.

ا، ولضمان قبول إن تطبيق فلسفة إدارة ابعودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالر يعتبر تغيتَ في بمط إدارته      
 ىذا التغتَ من قبل العاملتُ فيها بهب عليها : 

إعادة تشكيل ثقافة ابؼؤسسة؛ لأن إدخال أي أسلوب جديد في ابؼؤسسة يتطلب إعادة تشكيل لثقافتها  -(أ
لتطبيق  التنظيمية، وإذا كانت ثقافة ابعودة بزتلف عن الثقافة التقليدية كان من الضروري إبهاد ىذه الثقافة ابؼلبئمة

 3إدارة ابعودة الشاملة.
تبتٍ برنامج إعلبمي متكامل لغايات نشر الوعي حول مفهوم إدارة ابعودة الشاملة وآلية تطبيقها، ويتم  -(ب

ذلك من خلبل تنظيم الدورات التدريبية والمحاضرات وإقامة الندوات وإعداد الكتيبات والنشريات وغتَ ذلك من 
  4لتُ بإدارة ابعودة الشاملة وكل ما يتعلق بها من مبادئ وفوائد وغتَىا.الأمور التي تعرف بصيع العام

ويؤكد العبيدي أن ترسيخ ثقافة ابعودة الشاملة بتُ بصيع الأفراد إحدى ابؼقومات الأساسية لتبتٍ إدارة ابعودة       
 ؤسسة الواحدة بهعلهم ينتجون إلذ الشاملة، حيث أن تغتَ ابؼبادئ والقيم وابؼعتقدات التنظيمية السائدة بتُ أفراد ابؼ

                                                         
 . 109، ص 2005، 1، مصر: دار السحاب، طإدارة النظم التعليمية للجودة الشاملة )دليل علمي(زاىر ضياء الدين،  -1

2
 - CROSBY P . B, Op.Cit, p 191. 

 . 19الصرايرة خالد أبضد والعساف ليلى، مرجع سابق، ص  -3
 . 152، ص 2004: مركز الكتاب الأكادبيي،  ، الأردنبالإفادة من التجارب والنماذج العابؼية ابؼتميزة لعربية آفاق تطوير الإدارة والقيادة التًبوية في البلبد اعماد الدين متٌ،  -4
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ثقافة تنظيمية جديدة تلعب دوراً بارزاً في خدمة التوجهات ابعديدة في التطوير والتجويد لدى ابؼؤسسات 
  1التعليمية.

 فرق تحسين الجودة -3
أن فرق برستُ ابعودة بؾموعة من العمال بدعارف ومهارات وخبرات مناسبة يتم  (Oakland)يرى أوكلبند       

بصعها وتشكيلها بواسطة الإدارة لتحستُ العمليات و/أو حل مشكلة معينة، وبصورة مشروع، وتضم أفراد من 
في أقسام وظيفية بـتلفة وفي بزصصات متعددة، وتغطي في مهامها كل نظام الإنتاج والعمليات سواء كان 

التكنولوجيا أو العمل الورقي، أو الاتصالات بتُ الوحدات الأخرى، أو إجراءات التشغيل، أو ابؼعدات؛ ويتم 
تأليف فرق العمل بحيث تضم كل واحدة منها ما بتُ بطسة وبشانية أعضاء من الأقسام ابؼعينة مباشرة أو بفن 

بالتحستُ فيجب أن يكونوا من الأشخاص ابؼوثوق يؤدون فعلب العمل ابؼراد تطويره؛ وبدا أن ىذه الفرق ستقوم 
بهم، ولديهم الاستعداد للعمل والتطوير، وبهب أن صلبحيات ابؼراجعة وتقييم إليها والتي تتضمنها العملية وتقدنً 

 2الاقتًاحات لتحسينها.
  3:أنواع من فرق برستُ ابعودة، وىي وبرت مظلة إدارة ابعودة الشاملة ىناك ثلبث      

فريق برستُ الدائرة؛ وىو بمط شائع يتشكل من بؾموعة أفراد ينهضون بوحدة معينة، دائرة أو وظيفة في  -
 التنظيم.

فريق برستُ العملية؛ وىو بمط يعمل على برستُ العملية من الداخل، ويتشكل من أفراد يتم استبدابؽم عبر  -
 العملية.

بؿددة، ويندرج برت ىذه التسمية فريق ابؼشروع ابػاص وفرق قوة ابؼهمة؛ وىو فريق عمل مؤقت يتشكل بؼهمة  -
حل ابؼشكلبت؛ إن قوة ابؼهمة تتألف من أفراد لديهم الرغبة القوية إبقاز مهمات ثم بهري حل ىذه الفرق بعد 

 الانتهاء من ابؼهمة.
ودة الشاملة، حيث كما أن الإشراف على فرق العمل ومتابعتها يعد إحدى الضروريات ابؼطلوبة لإدارة ابع        

يعمل ذلك على تعديل أي ابكرافات عن ابؼسار الصحيح وتقونً إبقازات ىذه الفرق عند ابغاجة؛ وبالإشراف 
وابؼتابعة بيكن التنسيق بتُ العاملتُ على اختلبف مستوياتهم الإدارية وبتُ بصيع الإدارات في ابؼؤسسة وتذليل 

 4الصعوبات التي تعتًض عمل ىذه الفرق.
 
 

                                                         
 . 8، ص مرجع سابق العبيدي سيلبن جتَان، -1
 . 267الطائي رعد عبد الله وقدادة عيسى، مرجع سابق، ص  -2
 . 263 : 262، مرجع سابق، ص ص صالح السامرائي مهدي -3
 . 20الصرايرة خالد أبضد والعساف ليلى، مرجع سابق، ص  -4
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 التدريب المستمر -4
إن من أىم متطلبات تنفيذ برامج إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسة بنجاح ىو تنمية الكفايات ابؼعرفية       

وابؼهارات الفنية اللبزمة لدى العاملتُ لتنفيذ الأنشطة ابؼنسجمة مع ابػطة، لذا فمن الضروري التًكيز على 
ابعودة الشاملة وأنشطتها، لتنمية السلوكيات وابؼهارات ابؼدعمة لتوجهات التدريب ابؼتخصص وابؼرتبط ببرامج إدارة 

ابػطة وتساعد على برقيق أىدافها، وينبغي أن يشمل التدريب كافة ابؼستويات التنظيمية في ابؼؤسسة دون 
  1استثناء.
تعد مؤسسات التعليم العالر مكانا خصبا لتفجتَ طاقات وقدرات العاملتُ فيها، كما بيكن أن تكون       

لتنميتهم مهنيا وتدريبهم على بماذج جديدة من أساليب العمل ويتاح المجال بشكل كبتَ الطموحات ابعماعية،  
  2ة من خبرات كل فرد.كما بيكن أن تكون مكانا يتعلم فيو ابعميع من بعضهم البعض للبستفاد

وبذلك يعد التدريب في مؤسسات التعليم العالر على مفاىيم إدارة ابعودة الشاملة من ابؼتطلبات الرئيسية       
للتطبيق، وذلك لأن ابغماس بؼفهوم جديد دون إدراك أبعاده الأساسية والنتائج ابؼتًتبة على تطبيقو قد تؤدي إلذ 

 فشل ذلك التطبيق. 
 يات المادية والبشرية الإمكان -5

يعتبر العنصر البشري ثروة وأغلى ما بسلكو مؤسسات التعليم العالر، فهو الوسيلة الأولذ لتحقيق ابعودة       
والتميز، وعن طريقو يتحقق الرضا لدى ابؼستفيدين من طلبة وأولياء أمورىم والمجتمع المحلي؛ وللوصول إلذ التفوق 

م العالر التًكيز على تطوير مواردىا البشرية وتنميتها باعتبارىا الركيزة الأساسية بػلق والتميز لابد بؼؤسسات التعلي
 3التميز وبسكينها من ابؼنافسة في ىذا العالد ابؼتغتَ.

إن بقاح إدارة ابعودة الشاملة يتطلب توفتَ القوى والآلات، وابؼواد، وابؼخصصات ابؼالية، والوسائل اللبزمة       
كما أن ابؼوارد البشرية ىي ختَ ضمان لاستمرار ىذا النجاح،   4ابؼناخ ابؼناسب لتطبيق ىذه الإدارة؛من أجل تهيئة 

وبذلك كان من الضروري أن يكون العاملتُ بدؤسسات التعليم العالر بؿل عناية و اىتمام من بصيع النواحي ابتداء 
طيعوا تقدنً خدمات تعليمية ذات جودة من نظام الاختيار والتعيتُ وشغل الوظائف وبرامج التدريب حتى يست

 عالية. 
وإذا كان تطبيق إدارة ابعودة الشاملة يتطلب توفر الإمكانات ابؼادية والبشرية فإنو على مؤسسات التعليم       

 : لعالر الراغبة في تطبيقها ما يليا
 توفتَ الكوادر البشرية قصد ابقاز ابؼهام ابؼطلوبة. -

                                                         
 . 151عماد الدين متٌ، مرجع سابق، ص  -1
 . 22ل بن مد الله، مرجع سابق، ص يصالرويشد ف -2
 . 60بدح أبضد، مرجع سابق، ص  -3
 .  192السلطي مأمون وسهيلب إلياس، مرجع سابق، ص  -4
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 يمية التي تتناسب مع التقدم العلمي.استخدام الوسائل التعل -
 تهيئة ظروف العمل ابؼادية ابؼناسبة )ابؼباني، الإضاءة، الوسائل التعليمية ....(. -
 تشجيع أعضاء ىيئة التدريس على البحث العلمي ومواصلة الدراسات العليا. -
 نظام المعلومات -6

نظام ابؼعلومات ىو عبارة عن بؾموعة من الأفراد وابؼوارد والإجراءات التي تقوم بجمع واستًجاع وتشغيل       
وبززين وتوزيع ابؼعلومات لتدعيم ابزاذ القرارات والرقابة في التنظيم وأن تساعد ابؼديرين والعاملتُ في حل ابؼشكلبت 

لابد أن يتميز  ولكي يؤدي نظام ابؼعلومات الفائدة ابؼرجوة 1وتطوير ابؼنتجات ابؼقدمة، وخلق منتجات جديدة؛
 : بابػصائص التالية

 السرعة والانتظام في تدفق ابؼعلومات. -
 سهولة استًجاع ابؼعلومات. -
 ابغصول على ابؼعلومات في الوقت ابؼناسب. -
 أن تكون ابؼعلومات شاملة لكل نشاطات العمل، وأن تتميز بالوضوح والدقة. -
 استخدام التقنيات ابغديثة في بصع وحفظ وبرليل ابؼعلومات. -
    2استخدام الرسوم البيانية في عرض ابؼعلومات لتسهيل قراءاتها، ومقارنتها، ومعرفة جوانب القوة والضعف. -

إن مؤسسات التعليم العالر التي تطبق إدارة ابعودة الشاملة أن تأخذ بعتُ الاعتبار ابزاذ القرارات ابؼستندة       
على ابغقائق والواقع العملي كضرورة حتمية، ويتم ذلك من خلبل الاستخدام الذكي لتكنولوجيا ابؼعلومات ووجود 

الشكل الذي يضمن سلبمة ما يتخذ من قرارات، مع مراعاة قاعدة بيانات متكاملة يتم استخدامها بصفة دورية ب
أن تكون تلك البيانات بفكنة لاعتبارات السرعة، والدقة، وسهولة الاستًجاع؛ وقد تتعلق بسياسات القبول 

  3وشروطو أو تعكس احتياجات سوق العمل، أو تتعلق بتقونً البرامج والأفراد ابؼشاركتُ في العملية التعليمية.
بهذا يتضح أن تأسيس قاعدة معلومات أمر ضروري لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة في مؤسسات التعليم و       

العالر لأنو يساعدىا في ابزاذ القرارات ابؼتعلقة بتحستُ جودة ابػدمات ابؼقدمة وفي التحليل الدوري للؤوضاع حتى 
 تتمكن من برقيق التطور ابؼستمر لكافة جوانب عمليات العمل.

 قيادة الفعالةال -7
تعرف قيادة ابعودة بأنها القدرة على حث الأفراد لأن تكون لديهم الرغبة والالتزام الطوعي في ابقاز       

الأىداف التنظيمية وبذاوزىا؛ وىو تعريف يعبر عن فلسفة إدارة ابعودة الشاملة في كونا ترى بأن للعاملتُ دورا لا 
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بعودة، فهي مسئوليتهم بصيعا وبرتاج إلذ مشاركتهم في التخطيط بؽا وبرقيقها يقل عن دور الإدارة العليا في برقيق ا
  1:تكون خصائص قائد ابعودة بفثلة فيوالسعي للبرتقاء بها؛ وبذلك 

 القدرة على خلق ابذاىات ابهابية بكو العمل لدى العاملتُ. -
 الالتزام بتحقيق أىداف التنظيم. -
 والبشرية. الاستخدام الكفء للموارد ابؼادية -
 برقيق مستوى عال للجودة. -
 تبتٍ مفهوم العمل التعاوني ابؼتبادل كونو مدخلب لعمل الفريق. -

تشكل القيادة بؿور النظام ابؼتكامل الذي يسعى إلذ برقيق ابعودة في مؤسسات التعاليم العالر، لذلك برتاج       
إدارة ابعودة الشاملة فيها إلذ قيادة إدارية متحمسة وذات رؤية قادرة على برقيق التفاعل بينها وبتُ ابؼرؤوستُ، 

؛ فالقيادة ابؼطلوبة بهب أن تكون قادرة على تكوين فريق عمل وإبهاد التعاون والانسجام والتآخي بينها وبينهم
  2متعاون لديو ولاء وانتماء، يضع ابؼصلحة قبل ابػاصة، وتشجعو على تطبيق منهجية إدارة ابعودة الشاملة.

لب وبهذا يتضح أن التحول من الإدارة التقليدية إلذ إدارة ابعودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالر يتط      
قيادة رشيدة تقوم على تشجيع العمل بروح الفريق وتفويض الصلبحيات الكاملة للعاملتُ لإشعارىم بأبنيتهم، 
وإعطاء الفرصة الكاملة بؽم للتعبتَ عن آرائهم في برستُ جودة ابػدمات التعليمية ابؼقدمة، و إبعاد ابػوف عن 

 الرأي وابؼشاركة. نفوسهم عن طريق بث ابغماس وتشجعيهم على ابؼبادرة وإبداء
تعتبر ىذه أىم ابؼتطلبات الواجب توافرىا في مؤسسات التعليم العالر من أجل تهيئة أرضيتها للتطبيق        

الناجح والسليم لإدارة ابعودة الشاملة، ولكن رغم توافر ىذه ابؼتطلبات قد تفشل ىذه ابؼؤسسات لأن ىناك 
 عوائق برد من النجاح.

 
 إدارة الجودة الشاملة في التعليم العاليخطوات تطبيق  ا/ثالث

يعتبر تطبيق إدارة ابعودة الشاملة تغيتَا وتطويرا في ثقافة مؤسسات التعليم العالر يستدعي استعدادا نفسيا       
وتنظيميا مسبقا والتزاما كاملب على كافة مستويات الإدارة إذا ما أرادت برقيق ابعودة في أدائها الإداري والأكادبيي 
والوصول إلذ التميز والتفوق المحلي والعابؼي، وبذلك يتطلب تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ىذه ابؼؤسسات 

 خطوات منهجية دقيقة.
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  1إنشاء جهاز قيادي يتولى الإستراتيجيات وتنسيق الجهود لتحسين الجودة -1
إن أولذ خطوات تطبيق إدارة ابعودة الشاملة تتمثل في تشكيل فريق إدارة ابعودة وبؾالسها وتوضيح       

 ابؼسؤوليات التي ينبغي القيام بها، وذلك وفق الآليات التالية : 
إدارة  بيثل بؾلس ابؼستوى القيادي لابزاذ القرارات وإعطاء السلطة اللبزمة لتوجيو ودعم عملية ؛بؾلس ابعودة -(أ

 : ليتولذ القيام بالأدوار التالية ابعودة الشاملة، وينبثق من بؾلس مؤسسة التعليم العالر ويرأسو مديرىا
 يوجو ويقود كل النشاطات التي ستبذل لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة. -
 تفعيل جهود منسوبي مؤسسة التعليم العالر لتحقيق ىدف ابعودة الشاملة. -
 س الأداء لتوفتَ ابؼعلومات اللبزمة لابزاذ قرارات برستُ جودة الأداء.تطبيق نظام لقيا -
 إنشاء الأجهزة وفرق العمل اللبزمة لتطوير ابعودة.  -
 بزصيص ابؼوارد البشرية وابؼالية اللبزمة لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة وبعهود برستُ ابعودة. -
 2 برستُ جودة أداء ابؼهام ابؼوكلة بؽم.وضع نظام للحوافز وبؼكافئة العاملتُ ابؼتميزين في -
 وضع ابػطة اللبزمة لتنمية ثقافة ابعودة. -
 قيادة عملية التخطيط الشاملة. -
 إنشاء وتوجيو الفرق القيادية الأخرى )بعنة تصميم وتنمية ابعودة، بعنة توجيو ابعودة، بعنة قياس ابعودة(. -
 وضع الأىداف السنوية.  -
ويعمل ىذا الفريق برت قيادة بؾلس ابعودة ومهمتو الأساسية وضع ؛ دة وتنميتهابعنة تصميم ابعو  -(ب

 : تيجية تطوير نظام ابعودة من خلبلإستًا
 دراسة مفاىيم نظام إدارة ابعودة الشاملة وتطبيقاتو. -
 تصميم البرامج التدريبية لقيادات ابعودة وفرق العمل. -
 ارجيتُ.برديد متطلبات ابؼستفيدين الداخليتُ وابػ -
اقتًاح خطة مبدئية للعمل بدؤسسة التعليم العالر، وبرديد خطواتها الأساسية وما تتطلبو من بذهيزات وأماكن  -

 عمل وغتَىا.
 برستُ ابعودة داخل مؤسسة التعليم العالر. -
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  وتعتبر مركز عملية إدارة ابعودة الشاملة، وتتمثل أىم مسؤولياتها في: ؛بعنة توجيو ابعودة -(ج
 توثيق الصلة بتُ مؤسسة التعليم العالر وابؼؤسسات الأخرى. -
 وضع ابػطة اللبزمة لتطوير برنامج بعان ابعودة. -
 إزالة ابػوف ونشر ابػبرات السابقة والدروس ابؼتعلمة داخل ابؼؤسسة. -
سسة التعليم العالر، وتتمثل أىم مسؤولياتها في تقونً برامج ابعودة الشاملة في مؤ  ؛بعنة قياس وتقونً ابعودة -(د

والتأكد من مدى توافق أىداف ابؼؤسسة مع احتياجات ابؼستفيدين، والتأكد من استخدام الطرق العلمية في تنفيذ 
 إدارة ابعودة الشاملة.

 1التحول نحو إدارة الجودة الشاملة التعليمية -2
إن التحول بكو إدارة ابعودة الشاملة التعليمية يتطلب ابعرأة من قبل القيادة العليا في مؤسسات التعليم العالر       

 The Seven)بكو التغيتَ للؤفضل بعيدا عن التعليم التقليدي؛ ويستلزم ذلك تطبيق ابؼداخل السبعة الأساسية 
Approach)  دة الشاملة وىي: التي تعتبر أساليب أو طرق لإدارة ابعو 

 وىو أن يكون لدى القيادة العليا خطة تنموية عن مستقبل ابؼؤسسة في السنوات ؛ Strategyالإستًاتيجية  -
 ( القادمة، والتدريب ىو ابغل الأنسب أمام ابؼؤسسة لذلك.5 - 3)
والأدوار وتعيتُ طواقم ويعتٍ إعادة ىيكلة ابؼؤسسة مع تغيتَ ابؼسؤوليات والوظائف ؛  Structuresابؽياكل  -

 العمل لذلك.
أي إعداد نظم جديدة كتحستُ ابؼخرجات أو زيادة كفاءة وفعالية العمليات أو إضافة  ؛Systemsالنظم  -

 ابتكارات تكنولوجية للمدخلبت.
وتعتٍ معاملة العاملون بشكل لائق وإشباع حاجياتهم من خلبل إتباع أسلوب العلبقات  ؛Staffالعاملون  -

 انية في العمل.الإنس
 وىو أن يكون بمط الإدارة والقيادة من النوع الذي يقود إدارة ابعودة الشاملة. ؛Styleالنمط  -
وتعتٍ برستُ القدرات والكفايات البشرية من خلبل التدريب ابؼستمر من أجل ابتكار  ؛Skillsابؼهارات  -

 أساليب جديدة في العمل قادرة على ابؼنافسة.
وتعتٍ إبهاد ثقافة تنظيمية جديدة وبرديد القيم السائدة وتبديلها بثقافة  ؛Shared valuesالقيم ابؼشتًكة  -

 م التطور ابؼستمر.ؤ وقائية تلب
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ولو بسعنا في ابؼداخل السبعة للبحظنا أنها تعبر عن مدخلبت أساسية في أي نظام بدا في ذلك النظام       
نظم على الاستخدام الأمثل للمدخلبت ابؼوجودة واستخدام عمليات ملبئمة من التعليمي، حيث يعتمد مفهوم ال

أجل الوصول إلذ بـرجات مناسبة، وبالتالر فإن النظام التعليمي بوتاج إلذ إحداث تغيتَات وعمليات تطوير 
ابغديثة وبرستُ مستمر بؽذه ابؼدخلبت، وىو بحاجة إلذ إستًاتيجية بؿددة وىيكل تنظيمي مرن حسب ابؼتغتَات 

ويسهم في إشباع حاجيات العاملتُ من أجل أن تزداد فعاليتهم ونشاطاتهم، وذلك بتزويدىم بدهارات ملبئمة من 
خلبل التدريب ابؼتواصل، وىذا لا يتم إلا في وجود بمط قيادي متفتح ودبيقراطي قادر على استخدام كل ما ىو 

نسانية إبهابية داخل النظام التعليمي ابعامعي، وإبهاد ثقافة جديد في بؾال التكنولوجيا والاتصالات وبناء علبقات إ
 جديدة برث على التعليم ابؼستمر وتتناسب ومفهوم إدارة ابعودة الشاملة.

وبيكن تكييف ابؼداخل السبعة لتبتٍ إدارة ابعودة الشاملة في التعليم العالر على النحو ابؼبتُ في ابعدول       
 التالر.

 السبعة لتبتٍ إدارة ابعودة الشاملة في التعليم العالر ابؼداخل : تكييف( 1 – 1ابعدول رقم ) 
 الاعتبارات ابؼطلوبة لدعم برقيق إدارة ابعودة الشاملة التعليمية ابؼداخل

 الإستًاتيجية
Strategy 

زيادة التًكيز على ابؼستفيدين الداخليتُ وابػارجيتُ من خلبل برديد احتياجاتهم ورغباتهم والعمل على  -
 رضاىم.

 الاىتمام بجمع البيانات التي تطور الإستًاتيجية وتدعم الافتًاضات الإستًاتيجية. -
 الاىتمام بعمليات التخطيط ابؼهيكلة غتَ العشوائية. -

 ابؽياكل
Structures 

 الابتعاد عن تبتٍ النظرة الوظيفية والتوجو بكو التًكيز على العملية. -
 ابغواجز التنظيمية.التقليل أو إزالة  -
 ينبغي أن تكون ميكانيكية ابزاذ القرارات شاملة تتضمن كل أقسام جوانب ابؼؤسسة. -

 النظم
Systems 

 ينبغي دعم ابؼقاييس ابؼالية وتكميمها بدقاييس أخرى تركز عل برقيق النجاح الشامل -
 الكفاءة وفاعلية العمليات.بؼؤسسة التعليم العالر مثل ابؼقاييس ابؼتعلقة برضا ابؼستفيد وزيادة 

 العمال
Staff 

 الالتزام العالر بالتكوين والتطوير ابؼستمر لطاقم العمل. -
 ىياكل ابؼكافآت ينبغي أن تدعم الأىداف العامة لإدارة ابعودة الشاملة. -

 النمط
Style 

 التقليل من عناصر التسلسل ابؽيكلي والتخفيف من حدة دعائم القدرة ابؼركزية. -
 الاىتمام الكبتَ بدعنويات العاملتُ. -
 إسناد صناعة القرارات إلذ ابؼستويات ذات العلبقة. -
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 ابؼهارات
Skills 

ينبغي أن بيتلك العاملتُ ابؼهارات الأساسية اللبزمة في حقول مهمة مثل حقل حل ابؼشكلبت، وحقل  -
 العمل ضمن الفريق وغتَىا.

التًكيز على الطالب، بحيث يكون العاملتُ قادرين على بصع ينبغي تسختَ كل ابؼهارات بابذاه منهج  -
 البيانات ابػاصة بو، وتربصتها إلذ خدمات تلبي حاجاتو بنجاح.

 القيم ابؼشتًكة
Shared values 

 ينبغي توجيو القيم ابؼشتًكة بؼؤسسة التعليم العالر بكو برقيق ما يلي : -
 * الالتزام بتحقيق رضا ابؼستفيد.

 أكثر دبيقراطية في القيادة.* اعتماد 
 * الالتزام بددخل الإدارة بابغقائق.     

دراسة ميدانية في كلية العلوم  -التعليم ابعامعي  فيواقع إدارة ابعودة الشاملة  ، ": جيلبلر سليمة، ابؼصدر
ابعزائر، غتَ منشورة (، جامعة  -في علوم التسيتَ  ماجستتَالاقتصادية وعلوم التسيتَ بجامعة ابعزائر "، ) مذكرة 

 .76 : 75، ص ص 2008/2009ابعزائر، 
 1إتباع مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة -3

 : يم العالر إتباع ابؼراحل التاليةيتطلب تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في مؤسسات التعل      
 مرحلة الإعداد والتهيئة -(أ

العالر بالتغيتَ بكو ابعودة الشاملة وقدرتهم على نقل قناعتهم إلذ بصيع قناعة الإدارة العليا في مؤسسات التعليم  -
 ابؼستفيدين داخل وخارج ابؼؤسسة، وتقدنً الدعم وابؼساندة الكافية بعهود التغيتَ بكو ابعودة.

 وجود قيادة فاعلة ذات رؤية مؤثرة ومقنعة ومسلحة بخبرة إدارية وأكادبيية تعمل على أخذ زمام التغيتَ بكو -
 : ماعي من خلبلابعودة الشاملة، والعمل مع باقي منسوبي ابؼؤسسة التعليمية بروح التعاون والعمل ابع

إبهاد كيانات تنظيمية تقوم بتنفيذ وبرقيق ابعودة الشاملة وفق ابؼهج ابؼلبئم بؼؤسسة التعليم العالر، وتقوم بابؼتابعة  *
سام وإدارات ابؼؤسسة بنظم متطورة لتقونً الأداء والرقابة على وضمان ابعودة والمحافظة عليها؛ وأن ترتبط بصيع أق

 مستويات ابعودة.
 برديد ابؼسؤوليات وابؼهام وآليات العمل ابػاصة بالعاملتُ. *
 وجود رؤية واضحة وخطط إستًاتيجية للعمل والتحول بكو ابعودة يتم من خلببؽا :  -
 برديد وتعريف ابؼفاىيم ابػاصة بابعودة بكل وضوح. * 
 برديد عملبء ابؼؤسسة التعليمية الداخليتُ وابػارجيتُ. * 

 برديد بموذج العمل الأساسي لتطبيق ابعودة مع متابعة التطبيق. *
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 وضع منهجية خطوة بخطوة لتنفيذ إدارة ابعودة الشاملة تكون مفهومة وواضحة عند كل العاملتُ. -
 مرحلة التنفيذ في ضوء ابػطة الإستًاتيجية ابؼوضوعة -(ب
 برديد بـرجات ابؼؤسسة التعليمية والتعرف على احتياجات وتوقعات ابؼستفيدين منها. -
جودة برديد المجالات الرئيسية في التعليم العالر والتي ينبغي أن ترتكز عليها ابعودة الشاملة برديدا دقيقا وىي :  -

جودة البرامج  ،ودة أساليب التقونً والاختباراتج ،جودة طرق التدريس ،ىيئة التدريسجودة عضو ، الطالب
جودة  ،جودة الكتاب وابؼراجع العلميةت، ودة ابؼباني وابؼرافق والتجهيزاج ،لتعليمية بؼختلف الدرجات العلميةا

جودة مصادر  ،مة والتشريعاتدة اللوائح والأنظجو  ،صادر التعلم وتكنولوجيا التعليمجودة التقنية وم ،الإدارة
، جودة البحث العلمي ،لمجودة عمليات التعليم والتع ،ة نظم تقييم الإداري والأكادبييجود ،التمويل وابؼوارد

 جودة ابػدمة والتعاون والشراكة مع مؤسسات المجتمع ابؼختلفة.
 .رصد الإمكانيات ابؼادية والبشرية ابؼتاحة وتوفتَىا للتنفيذ -
لة البتٌ والنظم والإجراءات واللوائح مع ما يتناسب ويسهل إجراءات وعمليات برستُ وتطوير إعادة ىيك -

 ابعودة الشاملة.
 تشكيل فرق العمل داخل الأقسام والإدارات وبدء العمل من خلببؽا. -
وإستمراريتو، تصميم وتطوير نظم ابؼكافآت وابغوافز الفردية وابعماعية لتشجيع العاملتُ على تطبيق ابعودة  -

 وخلق جو من الثقة والانتماء.
 العمل على تطبيق ابعودة من خلبل كليات أو أقسام معينة بذريبية بصورة مبدئية. -
 مرحلة التقييم وابؼراجعة -(ج
مراجعة ومتابعة الكليات والأقسام التي تم تطبيق ابعودة فيها بصورة بذريبية والتحقق من نتائجها وفق ابؼعايتَ  -

 وابؼواصفات المحددة.
 عرض نتائجها وبرديد الصعوبات التي تعتًضها وتذليلها، وبرديد نقاط الضعف وتصحيح الابكرافات. -
الاستفادة من ابؼقارنة ابؼرجعية بابؼستويات المحلية والدولية ومقارنة بابؼنافستُ سواء على مستوى الأقسام أو  -

 الكليات.
وتشمل ىذه ابؼرحلة البدء في تطبيق ونشر نظم ابعودة بدؤسسة  :لي بكو ابعودةمرحلة التعميم أو التحول الك -د(

 التعليم العالر ككل ومنح الوقت وابعهد الكافيتُ لتطبيق ابعودة الشاملة، والتأني والصبر عند برقيق النتائج.
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 الفصل خلاصة
متميز مبتٍ على بؾموعة من ابؼبادئ التوجيهية، تعتبر إدارة ابعودة الشاملة في التعليم العالر أسلوب إداري       

التي يتم من خلببؽا برقيق أىداف مؤسسات التعليم العالر، ومن ضمنها تقدنً خدمات ذات جودة عالية 
للمستفيدين الداخليتُ )الأساتذة، الإداريتُ، الطلبة( وابػارجيتُ )المجتمع، سوق العمل(، من خلبل خلق بيئة 

ابؼؤسسات تتحدد بها أىدافها ورؤيتها ابؼستقبلية، وتتًكز بشكل أساسي على تلبية  ثقافة تنظيمية في ىذه
احتياجات ورغبات وتوقعات ابؼستفيدين من خدماتها، والاىتمام بطرق العمل وبرستُ الأداء، بإتباع إجراءات 

هم على ابؼشاركة بستع وقوع الأخطاء بدلا من اكتشافها واستثمار طاقات العاملتُ وقدراتهم الفكرية وتشجيع
 والابتكار، بفا يؤدي إلذ التحستُ ابؼستمر للؤداء من خلبل العمل بروح الفريق.

في الدول  إدارة ابعودة الشاملة في التنظيمات الاقتصادية الصناعية والتجاريةوكنتيجة للمزايا التي حققتها       
في التعليم عموما وفي التعليم العالر خصوصا؛ ابؼتقدمة، ظهر اىتمام ابؼؤسسات التعليمية بتطبيق ىذا ابؼفهوم 

، وقد أبشر عنو برديد تطويع إدارة ابعودة الشاملة ليتناسب مع التعليم العالروبابؼوازاة مع ذلك انطلق الباحثون بكو 
ج ؛ إضافة إلذ تطوير بماذ ا، وابؼتطلبات اللبزمة لتطبيقهابؿاورىا في التعليم العالر، وابؼبادئ التي ترتكز عليه

 وخطوات إجرائية لتبنيو في مؤسسات التعليم العالر.
إضافة إلذ أسلوب إدارة ابعودة الشاملة تتعدد الأساليب التي تستخدمها مؤسسات التعليم العالر في برستُ       

جودة خدماتها، إلا أنها في مضمونها برقق أىداف موحدة وىي الارتقاء بدستوى ابعودة في ىذه ابؼؤسسات 
ونظمها الإدارية والأكادبيية بدا بزدم أىداف المجتمع المحلي والعابؼي وتطلعاتو ابؼختلفة، كما يشتًط في ىذه وبرابؾها 

الأساليب التًابط والتفاعل والانسجام والتكامل مع بعضها البعض حتى برقق رؤية ورسالة ابؼؤسسة التعليمية 
 وأىدافها وتوجيهاتها ابؼستقبلية.

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
  نيثاالفصل ال

 الدراسات السابقة 
 
 
 

 
 



         ثانيالفصل ال                                                                                                         الدراسات السابقة 

 

- 83 -  

 
 تمهيد
عدد من الدراسات التي تتعلق بدوضوع ومضمون الدراسة الحالية من شتى جوانبها، وذلك  يتناول ىذا الفصل      

للوقوف على القضايا والعناصر التي تناولتها، والتعرف على ما اتبعت من أساليب وإجراءات، وإبراز ما توصلت 
 :تسهيلا للإفادة من ىذه الدراسات فقد تم تصنيفها إلىنتائج؛ و  إليها من

 .ليةالمحدراسات ال أولا/
 .عربيةالدراسات ثانيا/ ال
  جنبية.الأدراسات ثالثا/ ال
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 أولا/ الدراسات المحلية

مد بوضياف بالجاائر "، دراسة حالة جامعة لز – إدارة الجامعات بالجودة الشاملة قراوي أبضد الصغتَ، " -(1
 -11لتًبية، جامعة البحرين، البحرين،جودة التعليم الجامعي، كلية االدؤبسر العربي الخامس حول 

13/04/2005. 
ىدفت ىذه الدراسة إلى تقديم وصف متكامل لواقع الثقافة التنظيمية بالجامعة لزل الدراسة من كافة       

ات الصلة بدتطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة، وتوضيح العناصر الإيجابية أبعادىا، ولستلف عناصرىا الدتعلقة وذ
الدافعة والعناصر السلبية الدعوقة، ومن أجل برقيق ذلك صممت أداة للدراسة بسثلت في استبيان وزع على بصيع 

 ( فردا.824الإداريتُ في الجامعة والبالغ عددىم )
 وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها:

لا يظهرون فقط عند الأزمات بل ىم يتجولون في أماكن العمل ويحاولون حل الدشاكل الخاصة  الدسئولتُأن  -
 فعلا بإدارة التجوال ميدانيا.

أن القيادات لا براول أن تضع العاملتُ في الأماكن التي لذم فيها قدرات ورغبة، ولا براول التعرف على  -
 مواىبهم وتنميتها.

 لجامعية بخططها الإستًاتيجية بكل سرية ولا تعرفها للعاملتُ حتى يشاركوىا الطموح.برفظ الإدارة ا -
الجامعة لزل الدراسة تفضل الحلول الجاىاة لدشاكلها ولا تسعى لحل ىذه الدشكلات من خلال البحث التًبوي  -

 الذادف.
ائرية من وجهة نظر الذيئة التدريسية يسعد فاياة، " مدى تطبيق معايتَ إدارة الجودة الشاملة في الجامعة الجا  -(2

جامعة سطيف، غتَ  -مذكرة ماجستتَ في علم الإجتماع  دراسة ميدانية بجامعة فرحات عباس "، ) –والإدارية 
 .2006/2007منشورة (، الجاائر، 

لدراسة ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على مستوى تطبيق معايتَ إدارة الجودة الشاملة في الجامعة لزل ا      
ومقارنة مستويات التطبيق فيها وفقا للمتغتَات الجنس، والخبرة، والدؤىل العلمي، والكلية، والتسلسل الوظيفي؛ 
ولتحقيق ىذا الذدف تم بناء استبيان وفق مقياس الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي لنعمان الدوسوي 

طلبات الجودة في التعليم العالي، متابعة عملية التعليم ( فقرة تضمن أربع لرالات ىي، تهيئة مت40مكون من )
 والتعلم وتطويرىا، تطوير القوى البشرية، ابزاذ القرار وخدمة المجتمع.

( 42( عضو ىيئة تدريس و)1014%( من لرتمع الدراسة الدقدر بـ )10وزع الاستبيان على عينة طبقية بنسبة )
 ( إداري.42( عضو ىيئة تدريس و)103من ) عضو إداري، وكانت بذلك عينة الدراسة مكونة
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 توصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها:
% على الأداة 56,32أن مستوى تطبيق معايتَ إدارة الجودة الشاملة في جامعة فرحات عباس قليل بنسبة  -

 الكلية، حيث كان:
 % على لرال تهيئة متطلبات الجودة في التعليم العالي.39,31متوسط وبنسبة * 
 % على لرال متابعة عملية التعليم والتعلم وتطويرىا.72,53قليل وبنسبة * 
 % على لرال تطوير القوى البشرية.82,07قليل وبنسبة * 
 % على لرال ابزاذ القرار وخدمة المجتمع.58,27قليل وبنسبة * 
ة من وجهة نظر الذيئة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامع -

 التدريسية وفقا لدتغتَات الجنس والدؤىل العلمي والخبرة، ولا توجد وفقا لدتغتَ الكلية.
توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعة من وجهة نظر الذيئة الإدارية  -

 وفقا لدتغتَات التسلسل الوظيفي والخبرة والكلية.
الدبررات والدتطلبات  -لرقط علي، " إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي بالجاائر -(3

      .2008/2009جامعة باتنة، غتَ منشورة (، الجاائر،  -الأساسية "، ) مذكرة ماجستتَ في علوم التًبية 
لجودة الشاملة والوقوف على مدى توفر الدتطلبات ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على مبررات تطبيق إدارة ا

أعضاء ىيئة التدريس  الأساسية لتطبيقها بكلية الآداب والعلوم الإنسانية بجامعة باتنة، ومقارنة مستويات إدراك
لخبرة للمبررات والدتطلبات بالكلية وفقا لدتغتَات الجنس، والعمر، والدؤىل العلمي، والرتبة، وسنوات ا والذيئة الإدارية

( فقرة 59في التدريس، والوظيفة الحالية، والتخصص؛ وللوصول إلى أىداف الدراسة تم بناء استبيان تكون من )
 تضمن لزورين:

لزور مبررات تطبيق إدارة الجودة الشاملة واحتوى على بطس لرالات ىي: الإنتاجية، الدنافسة والسمعة، أسلوب  -
 حث العلمي.الإدارة الدالية، رضا الدستفيدين، الب

لزور متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة واحتوى على عشر لرالات ىي: ثقافة الدنظمة، دعم الإدارة العليا،  -
تقويم وقياس الأداء، الاستمرارية في التطوير، العمل الجماعي، الإشراف على العمليات ومتابعتها، القيادة، التنظيم 

 الإداري، البيئة المحيطة، التحفيا.
من لرتمع الدراسة والبالغ  قصديا اختتَت( عضو ىيئة تدريس وإداري 192وزع الاستبيان على عينة قدرت بـ )

 ( عضو.181عددىم )
 توصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها:

 توجد مبررات كافية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في كلية الآداب والعلوم الإنسانية بجامعة باتنة. -
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وق ذات دلالة إحصائية حول مبررات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الكلية وفقا لدتغتَات الجنس، لا توجد فر  -
وفقا لدتغتَ فقط والعمر، والدؤىل العلمي، والرتبة، وسنوات الخبرة في التدريس، والوظيفة الحالية؛ وتوجد فروق 

 التخصص.
 ب والعلوم الإنسانية بجامعة باتنة.تتوفر متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة بكلية الآدا -
لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الكلية وفقا لدتغتَات الجنس،  -

والعمر، والدؤىل العلمي، وسنوات الخبرة في التدريس، والوظيفة الحالية؛ وتوجد ىذه الفروق وفقا لدتغتَي الرتبة 
 والتخصص.

دراسة ميدانية في كلية العلوم الاقتصادية  -يلالي سليمة، " واقع إدارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي ج -(4
تَ منشورة (، الجاائر، جامعة الجاائر، غ -وعلوم التسيتَ بجامعة الجاائر "، ) مذكرة ماجستتَ في علوم التسيتَ 

2008/2009. 
واقع الجودة وإمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في كلية العلوم  ىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة وبرليل      

الاقتصادية وعلوم التسيتَ بجامعة الجاائر من وجهة نظر أعضاء ىيئة التدريس، والدقارنة بتُ آرائهم وفقا لدتغتَات 
تم بناء استبيان مكون من  الجنس، والدؤىل العلمي، والرتبة الأكاديدية، والخبرة الدهنية؛ وللوصول إلى أىداف الدراسة

 هما: جاأين( فقرة مقسم إلى 71)
واقع الجودة في الكلية تضمن سبعة لزاور ىي: الطلبة، الأساتذة، الدناىج الدراسية، الإمكانيات والتسهيلات  -

 الدادية، إدارة الكلية، تقييم الأداء، العلاقة مع المجتمع.
ملة في الكلية تضمن ثلاث لرالات ىي: الدتطلبات اللازمة لتطبيق مدى إمكانية تطبيق مدخل إدارة الجودة الشا -

إدارة الجودة الشاملة في الكلية، معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الكلية، الدقتًحات الكفيلة بتسهيل تطبيق 
 إدارة الجودة الشاملة.

تمع الدراسة واستًجع منها فقط %( من لر47( فرد ما يدثل )150وزع الاستبيان على عينة عشوائية عددىا )
 ( استبيان صالح للتحليل.81)

 توصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها:
 تعاني الكلية من قصور واضح في كل لزور من المحاور الدرتبطة بالجودة الجامعية وىو ما أدى إلى تدىور لسرجاتها. -
 : عليها الالتاام بدجموعة من الدتطلبات تتمثل فيأن الكلية إذا ما أرادت تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة ف -
 (. إنشاء قسم خاص بالتخطيط، التنفيذ ومتابعة برامج الجودة الدتطلبات التنظيمية )* 
 (. توفتَ البناءات التحتية، الدستلامات الدراسية، بذهيا الدكتبات الدتطلبات الدادية )* 
 التخصصات التكوينية، طرق وأنماط التدريس(. الدتطلبات البيداغوجية )الدقررات والدناىج، * 

 وإزالة لرموعة من الدعوقات التي تقف دون إمكانية التطبيق وأبرزىا انعدام الاستقلالية الإدارية والدالية عن الجامعة.
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عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بتُ آراء أفراد الدراسة حول واقع الجودة في الكلية وحول إمكانية تطبيق  -
 إدارة الجودة الشاملة وفقا لدتغتَات السن، والجنس، والدؤىل العلمي، والرتبة الأكاديدية، والخبرة الدهنية.

دراسة حالة  -فتح الله خالصة، " إدارة الجودة الشاملة كمدخل لإحداث التطوير التنظيمي في التعليم العالي  -(5
 -"، ) مذكرة ماجستتَ في علوم التسيتَ E.N.S.S.E.A الددرسة الوطنية العليا للإحصاء والاقتصاد التطبيقي 

 . 2011/2012، غتَ منشورة (، الجاائر، 3جامعة الجاائر 
ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على واقع جودة العملية التعليمية الدقدمة بالددرسة الوطنية العليا للإحصاء       

رسة لإحداث التطوير التنظيمي من مدخل إدارة الجودة والاقتصاد التطبيقي، ومعرفة مدى استعداد إدارة الدد
الشاملة وذلك من وجهة نظر أعضاء الذيئة التدريسية والاختلاف في وجهاتهم وفقا لدتغتَات الجنس، والعمر، 

( فقرة تضمن 49والدؤىل العلمي، والخبرة، والرتبة الوظيفية؛ ولتحقيق أىداف الدراسة تم بناء استبيان مكون من )
 هما: جاأين

واقع جودة العملية التعليمية في الددرسة احتوى ستة لزاور ىي: الطلبة، الأساتذة، الدناىج الدراسية، إدارة  -
 الددرسة، الإمكانيات الدادية، تقييم الأداء.

مدى استعداد الددرسة لإحداث التطوير التنظيمي من مدخل إدارة الجودة الشاملة احتوى أربعة لزاور ىي:  -
 الإداري، الثقافة السائدة بالددرسة، برامج التطوير التنظيمي، البحث العلمي. الأسلوب

 توصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها:
العملية التعليمية في الددرسة لا تتميا بالجودة، حيث تبتُ أن لزور الأساتذة ىو المحور الوحيد الذي يتوفر على  -

 يا بالجودة.الخصائص التي بذعل العملية في الددرسة تتم
الددرسة غتَ مستعدة لإحداث التطوير التنظيمي من مدخل إدارة الجودة الشاملة لأن الأسلوب الإداري والثقافة  -

السائدة بالددرسة وبرامج التطوير التنظيمي والبحث العلمي غتَ ملائمة لإحداث التطوير التنظيمي من مدخل 
 إدارة الجودة الشاملة.

راسة على استجابات أفراد عينة الدراسة حول جودة العملية التعليمية في الددرسة، وحول لا تؤثر متغتَات الد -
 مدى استعدادىا لإحداث التطوير التنظيمي من مدخل إدارة الجودة الشاملة.

دراسة مقارنة بتُ الجامعة الأردنية )العمومية  –بوعلاق مبارك، " تطبيق نظام الإدارة بالجودة الشاملة  -(6
(، الجاائر،  جامعة ورقلة، غتَ منشورة –أطروحة دكتوراه في علوم التسيتَ  )ة( والجامعة الجاائرية "، والخاص

2013/2014. 
ىدفت ىذه الدراسة إلى تسليط الضوء على الإدارة الدستقبلية للجامعات الجاائرية والأردنية كما يراىا أعضاء       

ة على التساؤل التالي: ىل يدكن برقيق جودة شاملة بالتعليم الجامعي ىيئة التدريس والإداريون والطلبة قصد الإجاب
 دون جودة إدارتو؟
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 لتحقيق أىداف الدراسة تم بناء ثلاث استبيانات لجمع الدعلومات:و 
 :الاستبيان الأول موجو لأعضاء ىيئة التدريس تضمن لزورين هما -
 .التدريستوصيف الأوضاع الأكاديدية التعليمية من وجهة نظر ىيئة * 
 علاقة الإدارة بهيئة التدريس.* 
 : الاستبيان الثاني موجو لدوظفي الإدارة تضمن ثلاث لزاور ىي -
 : التنظيم والذياكل، القيادة، التحستُ والابتكار. توصيف لثقافة الإدارة الجامعية احتوت ثلاث لرالات ىي* 
: فلسفة التعليم الجامعي، الإدارة  ية احتوى لزورين همامتطلبات التغيتَ لواقع التعليم الجامعي والإدارة الجامع* 

 الجامعية.
: الدبادئ الأساسية لثقافة الإدارة بالجودة  إرساء ثقافة إدارة الجامعات بالجودة الشاملة احتوى لرالتُ هما* 

 الشاملة، قواعد الإدارة بالجودة الشاملة.
 : تبيان الثالث موجو للطلبة تضمن لزور واحد ىوسالا -
 قياس مستوى جودة الخدمة العامة والتعليمية الدقدمة للطلبة احتوى لزورين هما: الخدمة العامة، الخدمة التعليمية.* 

 ( فرد من لرتمع الدراسة كما يلي:520وزعت الاستبيانات على عينة عشوائية مكونة من )
 ( فرد.178(، ) كلية إدارة الأعمال الجامعة الأىلية الأردنية ) -
 ( فرد.179( ) كلية الاقتصاد معة العلوم التطبيقية الخاصة )جا -
 ( فرد.163( ) كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ جامعة ورقلة ) -

 توصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها:
لزل الدراسة إلى ىناك عدم توافق بتُ الأوضاع الأكاديدية والإدارية السائدة وىذا ما أدى إلى توجو الدولتتُ  -

 العمل على إصلاح ىذا الخلل بإصلاح التعليم الجامعي والسعي بالعمل وفق مبادئ الجودة الشاملة.
 لا يدكن بأي حال من الأحوال برقيق جودة شاملة في التعليم الجامعي في ظل غياب جودة إدارية. -
لكون الإدارة أىم عنصر في الكيان إن عصرنة النمط الإداري يفرض نفسو على جامعة الدستقبل، فنظرًا  -

 عن وضع رسالة الجامعة موضع التنفيذ من خلال رؤية عصرية وفق لزورين هما: الدسئولةالجامعي فهي 
 إعداد قيادات الدستقبل.* 
 تدريب القيادات الحالية على الدهارات الإدارية.* 
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 / الدراسات العربيةثانيا
حالة  –الجودة الشاملة والإمكانات التطبيقية في مؤسسات التعليم العالي  ناجي فوزية لزمد سعيد، " إدارة -(1

 .1998(، الأردن،  الجامعة الأردنية، غتَ منشورة -رسالة ماجستتَ  دراسية في جامعة عمان الأىلية "، )
ؤسسات ىدفت الدراسة إلى التعرف على مفاىيم وأساليب إدارة الجودة الشاملة وإمكانية تطبيقها في م      

التعليم العالي، ولدعرفة ذلك كانت جامعة عمان الأىلية ىي لرتمع الدراسة؛ وقد تم استقراء آراء عمداء الكليات 
ورؤساء الأقسام ومديري الدوائر حول تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعة، والدعوقات المحتملة في التطبيق 

 الإداريتُ. تُالدسئولعن طريق استبيان وزعَ على بصيع 
كما تم استقراء آراء طلبة جامعة عمان الأىلية حول جودة الخدمات التعليمية الدقدمة لذم ومدى رضاىم عنها 

 عن طريق استبيان وزع على عينة من الطلبة.
 وتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها:

 دارة الجودة الشاملة.تتوافر لدى إدارة جامعة عمان الأىلية القناعة والرغبة لتطبيق إ -
تقوم إدارة الجامعة بتطبيق بعض مبادئ إدارة الجودة الشاملة مثل: تقديم حوافا مناسبة للموظفتُ، والعمل على  -

 تلبية حاجات الطلبة؛ في حتُ لا تقوم بتطبيق كثتَ منها.
ة الجودة الشاملة مثل الدركاية ىناك عدد من العوائق التي تواجو إدارة الجامعة لضو تطبيق برنامج متكامل في إدار  -

في صنع القرارات التعليمية وابزاذ القرارات في الجامعة، وعدم توفر نظام لزوسب للبيانات والدعلومات اللازمة في 
 ابزاذ القرارات الدهمة.

مستوى رضا الطلبة كان مرتفعا فيما يخص بذهياات الجامعة ومنخفض بالنسبة للخطط الدراسية، والكادر  -
 كاديدي، والأنظمة والتعليمات الداخلية.الأ
 أيوب علي لزمد، " تقدير مدى فاعلية استخدام نظام إدارة الجودة الشاملة في تطوير أداء الجامعات  -(2

 .2000(، الأردن،  جامعة التَموك، غتَ منشورة -رسالة ماجستتَ في الإدارة التًبوية  الأردنية "، )
على فاعلية اعتماد نظام إدارة الجودة الشاملة في أداء الجامعات الأردنية، ولدعرفة  ىدفت الدراسة إلى التعرف      

( عضوًا من أعضاء ىيئة التدريس في الجامعات الأردنية 282ذلك تم اختيار عينة عشوائية تكونت من )
لشاملة في ىذه ( فقرة تضمن بطس لرالات في تطبيق إدارة الجودة ا35الحكومية، وزع عليهم استبيان مكون من )

تنمية أعضاء ىيئة التدريس  ،الإدارة التشاركية ،رسالة الجامعة وأىدافها، التخطيط الاستًاتيجي: الجامعات، وىي
 التقويم والرقابة والتغذية الراجعة. ،وتطويرىم

 وتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج، أهمها:
املة في تطوير أداء الجامعات الأردنية حصل على درجة أن تقدير مدى فاعلية استخدام نظام إدارة الجودة الش -

 متوسطة.
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وجود فروق ذات دلالة إحصائية بتُ أعضاء ىيئة التدريس في تقدير مدى فاعلية استخدام نظام إدارة الجودة  -
 الشاملة في تطوير أداء الجامعات الأردنية وفقا للجامعة.

يئة التدريس في تقدير مدى فاعلية استخدام نظام إدارة عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بتُ أعضاء ى -
 الجودة الشاملة في تطوير أداء الجامعات الأردنية وفقا للرتبة.

رسالة  الطجم لزمد، " المحددات التنظيمية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة الدلك عبد العايا "، ) -(3
 .2001(، السعودية،  عبد العايا، غتَ منشورة جامعة الدلك -ماجستتَ في الإدارة التًبوية 

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة الأسباب الحقيقية لحالات عدم النجاح وبرول الانتباه إلى دراسة العلاقة بتُ       
 مفاىيم جديدة مثل ثقافة الدؤسسة والدناخ التنظيمي، والسياسات الإدارية، وعلاقتها بحالات النجاح أو الفشل.

خلال ىذه الدراسة برليل العلاقة بتُ متغتَات مستقلة ىي ثقافة الدؤسسة، الدناخ التنظيمي، السياسات ثم من 
الإدارية في جامعة الدلك عبد العايا بجدة ومدى استعداد العاملتُ فيها لقبول التغيتَ وتطبيق إدارة الجودة الشاملة  

 كأحد إستًاتيجيات التطوير التنظيمي.
 ئج أهمها:وأظهرت الدراسة نتا

 وجود رغبة لقبول وتطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة الدلك عبد العايا. -
وجود بعض الدتغتَات الدتعلقة بالأبعاد التنظيمية والسياسات الإدارية كعوامل كابحة تعمل على زيادة مقاومة  -

 التغيتَ.
 –بات إدارة الجودة الشاملة بجامعة القاىرة عبد العال أمل ىلال، " تطوير الإدارة الجامعية في ضوء متطل  -(4

  .2002(، مصر،  جامعة القاىرة، غتَ منشورة –رسالة دكتوراه في الإدارة التًبوية  فرع بتٍ سويف "، )
ىدفت ىذه الدراسة إلى تقديم تصور مقتًح لتطوير الإدارة الجامعية بجامعة القاىرة فرع بتٍ سويف، وذلك       

ض إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات تطبيقها في الإدارة الجامعية، وكذلك برديد أىم معوقات من خلال دراسة وعر 
برقيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الإدارة الجامعية، ولذذا العرض أعد استبيان لجمع البيانات من الذيئة الإدارية 

 (. يات، مديري الأقسام والوحدات الإداريةنائب رئيس الجامعة، عمداء الكليات، أعضاء لرالس الكل بالجامعة )
 وتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها:

ىناك عدة مبررات لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في الإدارة الجامعية منها، تدعيم التًابط والتنسيق بتُ إدارات  -
 احتياجات السوق. الكليات وإدارة الجامعة، توفتَ الدعلومات، برستُ الاتصالات، التًكيا على

ىناك العديد من الدعوقات التي تواجو تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الإدارة الجامعية منها: غياب الفهم الكامل  -
لدعتٌ الجودة الشاملة وأىدافها، غياب روح الفريق، ضعف الاتصالات الإيجابية بتُ الجامعات وقطاعات العمل 

 لتُ بالجامعة لقبول فكرة تطبيق إدارة الجودة الشاملة.والإنتاج، ضعف تهيئة وإعداد العام
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أن أىم متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الإدارة الجامعية ىي: القيادة، الثقافة التنظيمية، التعليم  -
والتدريب، العمل الجماعي، الدكافآت والتحفيا، العلاقة مع الدستفيدين، الاتصالات، تأسيس نظام ومعلومات 

 دارة الجودة الشاملة.لإ
الكيومي عبد الله عيسى، " تقدير درجة إمكانية تطبيق بعض مفاىيم إدارة الجودة الشاملة في كليات التًبية  -(5

جامعة التَموك،  -رسالة ماجستتَ في الإدارة التًبوية  في سلطنة عمان من وجهة نظر الإداريتُ والدعلمتُ فيها "، )
 .2002 (، الأردن، غتَ منشورة

ىدفت الدراسة إلى التعرف على إمكانية تطبيق بعض مفاىيم إدارة الجودة الشاملة في كليات التًبية في       
( فقرة توزعت على سبع 53سلطنة عمان من وجهة نظر الإداريتُ والدعلمتُ فيها، ولدعرفة ذلك أعد استبيان بو )

 دريب الدستمر،الت ،عمل الفريق ،اللامركاية الإدارية ر،، صناعة وابزاذ القرالرالات: التًكيا على رسالة الدؤسسة
( عضوا في ىيئة 137( إداريا و)44استخدام الطريقة العلمية؛ وتكونت عينة الدراسة من ) ،التقويم الدستمر

 التدريس.
 : وتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج، أهمها

ة تقريبا من وجهة نظر الإداريتُ وأعضاء ىيئة التدريس إمكانية تطبيق بعض مفاىيم إدارة الجودة الشاملة متطابق -
في كليات التًبية وبدرجة كبتَة في بصيع لرالات الدراسة باستثناء لرال استخدام الطريقة العلمية حيث كان بدرجة 

 متوسطة.
 :إمكانية التطبيق تنازليا كما يليجاء ترتيب لرالات الدراسة من حيث  -
 سة التًكيا على رسالة الدؤس  عمل الفريق  صناعة وابزاذ القرار  التقويم الدستمر  اللامركاية الإدارية 

 استخدام الطريقة العلمية. التدريب الدستمر 
من في كليات التًبية وجود فروق ذات دلالة إحصائية في إمكانية تطبيق بعض مفاىيم إدارة الجودة الشاملة  -

تغتَ الدؤىل الدراسي في لرالات التًكيا على رسالة الدؤسسة، واستخدام وجهة نظر أفراد عينة الدراسة تعاى لد
الطريقة العلمية، وعمل الفريق، والتدريب الدستمر، والتقويم الدستمر لصالح بضلة الدكتوراه؛ وفي لرال صناعة وابزاذ 

 القرار كانت لصالح بضلة البكالوريوس.
أنموذج مقتًح للتطوير الإداري وإمكانية تطبيقو في الجامعات  –بدح أبضد لزمد، " إدارة الجودة الشاملة  -(6

(،  جامعة عمان العربية للدراسات العليا، غتَ منشورة –أطروحة دكتوراه في الإدارة التًبوية  الأردنية العامة "، )
 .2003الأردن، 

ة إمكانية تطبيقو في ىدفت ىذه الدراسة إلى تطوير أنموذج لإدارة الجودة الشاملة والتعرف على درج      
( فقرة، تضمن عشر 100الجامعات الأردنية العامة، ولتحقيق أغراض البحث أعد الباحث استبيان مكون من )

لرالات ىي: القيادة، رسالة الجامعة، الثقافة التنظيمية للجامعة، نظام حوسبة الدعلومات وبرليلها، التخطيط 
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وتنميتها، إدارة العمليات، التحستُ الدستمر، رضا العملاء، التغذية  الإستًاتيجي للجودة، إدارة الدوارد البشرية
 الراجعة.

ورؤساء الأقسام ومديري الوحدات الإدارية في بصيع الجامعات الكليات وزعت الاستمارة على بصيع عمداء 
كانية ( موزعتُ على تلك الجامعات لقياس مدى إم508الأردنية العامة كمجتمع للدراسة، حيث بلغ عددىم )

 تطبيق النموذج الذي تم تطويره.
 نتائج أهمها:عدة وتوصلت الدراسة إلى 

 إمكانية تطبيق أنموذج إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الأردنية العامة وبدرجة كبتَة. -
وجود فروق في درجة إمكانية تطبيق الأنموذج لصالح عمداء الكليات من دون رؤساء الأقسام الأكاديدية  -

 يري الوحدات الإدارية في الجامعات الأردنية العامة.ومد
 –الحربي عبد الكريم ضيف الله، " إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة لتطوير الأداء في الدعاىد الأمنية  -(7

كة جامعة أم القرى بد -دراسة ميدانية على الدعاىد الأمنية بددينة الرياض "، ) رسالة دكتوراه الإدارة التًبوية 
 .2003(، السعودية،  الدكرمة، غتَ منشورة

ىدفت الدراسة إلى التعرف على إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة ومعرفة مدى برقيق الأىداف ومقومات       
، وإلى الكشف عن الفروق بتُ آراء أفراد لرتمع من وجهة نظر العاملتُ فيها ومعوقات التطبيق في الدعاىد الأمنية

 حول إمكانية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة، وأهمية توافر مقوماتها، ومعوقات التطبيق تبعا لدتغتَات الدراسة
  وسنوات الخبرة، والدعرفة السابقة بإدارة الجودة الشاملة.نوع الدعهد، والدؤىل، والرتبة، 

 ي:   ( فقرة، تضمن أربعة أبعاد ى77ولتحقيق أىداف الدراسة تم استبيان مكون من )
 فقرة، موزعة على سبع إمكانية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الدعاىد الأمنية، واحتوى على ثلاثتُ -

نظام وأىداف الدعهد، التًكيا على الدستفيدين، التًكيا على العمليات، التًكيا على العمل الوقائي، : لرالات ىي
بتفعيل التغذية الراجعة )  الاىتمامالدشاركة والتمكتُ مع العاملتُ،  التًكيا على التطوير الدستمر لرفع جودة الأداء،

  نظام الاتصال (.
 إمكانية برقيق الأىداف من تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الدعاىد الأمنية، واحتوى على بشاني فقرات.  -
 فقرة، ثلاثتُبشانية و ، واحتوى على أهمية توافر مقومات إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الدعاىد الأمنية -

اقتناع ودعم القيادة العليا، نشر ثقافة الجودة في الجامعة، دعم وبسكتُ فرق العمل  :موزعة على سبع لرالات ىي
الإمكانات الدادية والبشرية الدؤىلة، تأسيس قاعدة نظام  لتحستُ الجودة، التدريب الفعال الدستمر، تعايا

  ر والاحتًام للعاملتُ )قيادة الجودة(.معلومات، إظهار التقدي
معوقات إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الدعاىد الأمنية، واحتوى على عشر فقرة، موزعة على لرالتُ هما   -

 البتَوقراطية، الدركاية.  
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ىد الأمنية الخمسة العاملتُ في الدعا( فرد يدثلون كل 234)وزع الاستبيان على أفراد لرتمع الدراسة الدكون من 
 بددينة الرياض.

 :صلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمهاوتو 
 يرى أفراد لرتمع الدراسة إمكانية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الدعاىد الأمنية بدرجة عالية. -
ىد الأمنية بدرجة يرى أفراد لرتمع الدراسة أهمية توافر مقومات إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الدعا -

 عالية.
يرى أفراد لرتمع الدراسة أن إمكانية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الدعاىد الأمنية تواجهو معوقات  -

 بدرجة عالية، وأن أبرزهما البتَوقراطية والدركاية.
الأىداف من تطبيق إدارة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ آراء أفراد لرتمع الدراسة حول إمكانية برقيق  -

 الجودة الشاملة في الدعاىد الأمنية
تطبيق إدارة الجودة الشاملة في إمكانية  حولتوجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ آراء أفراد لرتمع الدراسة  -

 ودة الشاملة. الدعاىد الأمنية وكل مبدأ من مبادئها تبعا لنوع الدعهد، والرتبة العسكرية، والدعرفة السابقة بإدارة الج
توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ آراء أفراد لرتمع الدراسة حول أهمية توافر مقومات إمكانية تطبيق إدارة  -

 الجودة الشاملة في الدعاىد الأمنية تبعا لنوع الدعهد، والرتبة العسكرية، والدؤىل العلمي.
تطبيق  كمعوق من معوقاتدراسة حول البتَوقراطية  توجد فروق ذات دلالة إحصائية بتُ آراء أفراد لرتمع ال -

 العسكرية. لرتبةلإدارة الجودة الشاملة في الدعاىد الأمنية تبعا 
الغميا نايف خالد، " إمكانية تطبيق معايتَ إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي السعودية من  -(8

جامعة  –رسالة ماجستتَ في الإدارة التًبوية  التعليم العالي "، ) وجهة نظر مديري الدوائر ورؤساء الأقسام في وزارة
 .2004(، الأردن،  التَموك، غتَ منشورة

ىدفت الدراسة إلى معرفة مدى إمكانية تطبيق معايتَ إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي       
ارة التعليم العالي، ولعرض ذلك تم تصميم استبيان السعودية من وجهة نظر مديري الدوائر ورؤساء الأقسام وفي وز 

( فقرة، تضمن سبع لرالات ىي: التخطيط، القيادة، مرافق الدؤسسات التعليمية، الدوارد الدالية 50مكون من )
 والبشرية، التعلم والتعليم، التقويم، التغذية الراجعة.

رئيس قسم في وزارة التعليم  22مدير دائرة و 35( فرد منهم 57وزع الاستبيان على عينة عشوائية مكونة من )
 العالي السعودية.

 وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج، أهمها:
مرتبة تنازليا كما يلي: مرافق الدؤسسات التعليمية، كانت أن لرالات إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة   -

 والبشرية، التغذية الراجعة.القيادة، التخطيط، التعلم والتعليم، التقويم، الدوارد الدالية 
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وجود فروق ذات دلالة إحصائية في لرال التقويم ولصالح رئيس القسم وعد وجود فروقات على باقي المجالات  -
 والأداة الكلية.

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية على بصيع لرالات إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة والأداة الكلية  -
 ؤىل العلمي.تعاى لدتغتَ الد

وجود فروق ذات دلالة إحصائية في إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة تعاى لدتغتَ الخبرة في العمل ولصالح  -
 سنة فأكثر. 15ذوي الخبرة 

علاونة معاوز جابر، " مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعة العربية الأمريكية "، مؤبسر النوعية   -(9
 .5/07/2004-3ليم الجامعي الفلسطيتٍ، برنامج التًبية ودائرة ضبط النوعية، جامعة القدس الدفتوحة، في التع
ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعة العربية الأمريكية       

وجهة نظر أعضاء ىيئة التدريس فيها، وبغية معرفة  وبرديد أكثر مبادئ إدارة الجودة الشاملة تطبيقا في الجامعة من
تضمن أربع لرالات ىي   ،( فقرة52ذلك قام الباحث باستخدام استبيان وفق مقياس الدوسوي نعمان مكون من )

تهيئة متطلبات الجودة في التعليم، متابعة العملية التعليمية وتطويرىا، تطوير القوى البشرية، ابزاذ القرار وخدمة 
 مع.المجت

 ( عضو.70تكون لرتمع الدراسة من بصيع أعضاء ىيئة التدريس في الجامعة العربية الأمريكية وعددىم )
 :وتوصلت الدراسة إلى نتائج أهمها

 أن درجة تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعة العربية الأمريكية كانت بدرجة كبتَة. -
في الجامعة العربية الأمريكية لرال تهيئة متطلبات الجودة في التعليم، ثم أن أكثر لرالات إدارة الجودة الشاملة  -

لرال متابعة العملية التعليمية وتطويرىا، ثم لرال تطوير القوى البشرية، وفي الدرتبة الأختَة جاء لرال ابزاذ القرارات 
 وخدمة المجتمع.

ودة الشاملة في الجامعة العربية الأمريكية من لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لددى تطبيق مبادئ إدارة الج -
: ) الجنس، الدؤىل العلمي، سنوات الخبرة في ريس فيها تعاى للمتغتَات التاليةوجهة نظر أعضاء ىيئة التد

 التدريس، الجامعة التي بزرج منها، الكلية التي يدرس فيها، العمر (.
"، الدؤبسر العربي انية تطبيقها في كليات جامعة التحدي علوان قاسم نايف، " إدارة الجودة الشاملة وإمك -(10

 .13/04/2005-11ين، جودة التعليم الجامعي، كلية التًبية، جامعة البحرين، البحر الخامس حول 
ىدفت ىذه الدراسة إلى إلقاء الدايد من الإيضاح بشأن مدخل إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي        

إدارة الجودة مدخل إلى التحستُ والتطوير في الأداء، كما ىدفت إلى تقييم فرص تطبيق  كأسلوب إداري يهدف
الشاملة في كليات جامعة التحدي بغرض قياس درجة توفر الأبعاد والعناصر الأساسية لذذا الددخل، ودرجة 



         ثانيالفصل ال                                                                                                         الدراسات السابقة 

 

- 015 -  

يات مع متطلبات تطبيق إدارة لشارساتها، والوقوف على النواحي والدمارسات الإيجابية الدافعة والتي توافق واقع الكل
 الجودة الشاملة.

( فقرة تضمن بطس لرالات من مفاىيم إدارة 35اعتمد الباحث في بصع البيانات على استبيان مكون من )
جودة الإدارة الجامعية، تلبية حاجات الدستفيدين من الجامعة،  ،: الثقافة والبيئة التنظيميةوىي الجودة الشاملة

( 38ووزع الاستبيان على عينة اختتَت عشوائيا تكونت من ) ماعي، قياس العملية التعليمية؛التعاون والعمل الج
 ( عضو ىيئة تدريس.80إداريا و)

 وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها:
في كليات جامعة التحدي نظرًا لأن ثقافة الكليات وبيئتها التنظيمية لا غتَ ملائمة للتطبيق أن الجودة الشاملة  -
 ساعد على ذلك.ت

 عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في درجة إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة تعاى لدتغتَات الدراسة ) -
 (. الخبرة العلمية، الصفة الوظيفية، العمر

 ضعف الإدارة الجامعية في متابعة تطبيق إدارة الجودة الشاملة. -
 والعمل الجماعي بتُ الأفراد العاملتُ فيها.تتمتع الجامعة بدرجة عالية من التعاون  -
الجامعة بدرجة عالية في لرال قياس العملية التعليمية، وىذا يعكس طبيعة عملية القياس الواضحة في  برض -

 الجامعة، وعلاقة القياس بالأداء ثم بالتحستُ الدستمر.
عودية لإدارة الجودة الشاملة وفق معايتَ الرويشد فيصل مد الله، " إمكانية تطبيق الجامعات الحكومية الس -(11

ك، غتَ منشورة (، الأردن، جامعة التَمو  -جائاة الدلك عبد العايا للجودة "، ) أطروحة دكتوراه في الإدارة التًبوية 
2006. 
 عايا الدلك عبد ال جائاةىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة وفق معايتَ       

:  ( فقرة تضمن بشاني لرالات ىي74للجودة في الجامعات السعودية، ولدعرفة ذلك تم تطوير استبيان تكون من )
القيادة، التخطيط الإستًاتيجي، الدوارد البشرية، إدارة العمليات، التًكيا على الدستفيد، الدعلومات والتحليل، التأثتَ 

 على المجتمع.
( موظف من جامعة الدلك سعود والإمام لزمد بن سعود الإسلامية منهم 5288تكون لرتمع الدراسة من )

 ( موظفا.633( إداري، اختتَت منو عينة مقصودة من )3118( عضو ىيئة تدريس و)2170)
 توصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها:

يق إدارة الجودة الشاملة أن تقديرات أعضاء ىيئة التدريس والإداريتُ في جامعة الدلك سعود لدرجة إمكانية تطب -
 جاءت بتُ متدنية ومتوسطة.
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أن تقديرات أعضاء ىيئة التدريس والإداريتُ في جامعة الإمام لزمد بن سعود الإسلامية لدرجة إمكانية تطبيق  -
 إدارة الجودة الشاملة جاءت متوسطة.

على المجتمع(، ونتائج الأعمال  وجود فروق ذات دلالة إحصائية على لرالات )التخطيط الإستًاتيجي، والتأثتَ -
بجامعة الدلك سعود تبعا لدتغتَ الدسمى الوظيفي ولصالح الإداريتُ؛ أما بالنسبة لجامعة الإمام لزمد بن سعود 
الإسلامية فقد ظهرت الفروق على لرالات )القيادة، والدوارد البشرية، وإدارة العمليات، والتًكيا على الدستفيد، 

 ، والتأثتَ على المجتمع(، وعلى الأداة ككل، ولصالح أعضاء ىيئة التدريس.والدعلومات والتحليل
وجود فروق ذات دلالة إحصائية تبعا لدتغتَ الجامعة ولصالح أعضاء ىيئة التدريس في جامعة الإمام لزمد بن  -

ى الدستفيد، ونتائج سعود الإسلامية على لرالات )القيادة، والتخطيط الإستًاتيجي، والدوارد البشرية، والتًكيا عل
الأعمال( وعلى الأداة ككل. وأما بالنسبة للإداريتُ فقد ظهرت الفروق على المجالتُ )الدعلومات والتحليل، والتأثتَ 

 على المجتمع( ولصالح الإداريتُ في جامعة الدلك سعود.
اصة من وجهة نظر الطلبة الغيثي ىاني سعيد، " مدى تطبيق معايتَ إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الخ -(12

 .2007(، السعودية،  جامعة آل البيت، غتَ منشورة -رسالة ماجستتَ في الإدارة التًبوية  )في سلطنة عمان 
ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على مدى تطبيق معايتَ إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الخاصة في       

( فقرة 50الوصول لذلك قام الباحث ببناء استبيان تكون من )سلطنة عمان من وجهة نظر الطلبة، ولغرض 
 تضمن بطسة لرالات ىي: المجال الإداري، الخدمات، نظم الدعلومات، رضا الطلبة، الحوافا الدادية والدعنوية.

تكون لرتمع الدراسة من بصيع طلبة السنة الثانية والثالثة في كل من جامعة صحار وجامعة ناوى وجامعة ظفار 
( طالبا، واختتَت منو عينة عشوائية طبقية بسنة 2834، والذي بلغ عددىم )2006/2007موسم الجامعي لل
 ( طالب.287%( وبلغت )10)

 وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج، أهمها:
كانت تقديرات الطلبة لددى تطبيق معايتَ إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الخاصة في سلطنة عُمان من وجهة   -
 ر الطلبة تعاى لدتغتَات الجامعة والدستوى الدراسي.نظ
وجود فروق ذات دلالة إحصائية لددى تطبيق معايتَ إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الخاصة في سلطنة عمان  -

 من وجهة نظر الطلبة تعاى لدتغتَ الكلية ولصالح طلبة الكليات العلمية.
لأكاديدية في ضوء معايتَ الجودة الشاملة والاعتماد بجامعتي أم القرى فاضل مهاء قاسم، " إدارة الأقسام ا -(13

جامعة أم  -دراسة ميدانية على شطر الطالبات "، ) مذكرة ماجستتَ في الإدارة التًبوية  –والدلك عبد العايا 
 .2011(، السعودية، القرى، غتَ منشورة 

في إدارة الأقسام يتَ الجودة الشاملة والاعتماد ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على درجة تطبيق معا      
( 85، ومن أجل ذلك تم بناء استبيان مكون من )شطر الطالبات بجامعتي أم القرى والدلك عبد العاياالأكاديدية 
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فقرة تضمن ست لرالات ىي: المجال الإداري والتنظيمي في القسم، البرنامج التعليمي في القسم، الخدمات 
 قسم، الذيئة التدريسية في القسم، البحث العلمي في القسم، خدمة المجتمع في القسم.الطلابية في ال

بنسبة ئيسات ووكيلات الأقسام الأكاديدية وعضوات ىيئة التدريس، من ر وزع الاستبيان على عينة عشوائية 
على  وهعض( 275( و)164%( من جامعة الدلك عبد العايا، أي )15%( من جامعة أم القرى، وبنسبة )20)

 التوالي.
 توصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها:

:  أن درجة تطبيق معايتَ الجودة الشاملة والاعتماد في الأقسام الأكاديدية كانت متوسطة في المجالات التالية -
 المجال الإداري والتنظيمي، البرنامج التعليمي، الخدمات الطلابية، الذيئة التدريسية؛ وكانت منخفضة في لرالي

 البحث العلمي وخدمة المجتمع.
توجد فروق ذات دلالة إحصائية في درجة تطبيق معايتَ الجودة الشاملة والاعتماد بإدارة الأقسام الأكاديدية  -

بجامعتي أم القرى والدلك عبد العايا شطر الطالبات من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة تعاى لدتغتَ الدسمى 
 الوظيفي.

 
 الأجنبيةا/ الدراسات لثثا

1)- Eugene H. Fram, " Not so strange bedfellows: marketing and total quality 

management ", Managing Service Quality: An International Journal, Vol (5) 

Issue: 1, 1995. 

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في جامعة ماري لاند في الولايات الدتحدة       
 الأمريكية من أجل الوصول إلى درجة عالية التفوق بتُ لستلف الجامعات الأخرى.

لدراسة أن اىتمام رئيس شملت الدراسة عينة من مدراء الوحدات الإدارية الدختلفة في الجامعة، حيث أفرزت ا
الجامعة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة كان كبتَاً، كما أظهرت أن وراء ىذا الاىتمام الكبتَ ثلاث عوامل لزفاة 

 رئيسية وىي:
 عدم التساوي في نوعية الخدمات التي تقدمها الجامعة. -
 الصعوبات الدالية التي تواجهها الجامعة. -
 تنتج من تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعة. التغتَات الثقافية التي -

وكان من أبرز النتائج التي توصلت إليها ىذه الدراسة أن معظم تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي 
 تركا على الجانب الإداري أكثر لشا ىي عليو في جانب التعليم والبحث العلمي.

 
 

http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?ContribStored=Fram%2C+E+H
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2)- Lewis, G & Smith, " Why quality Improvement Higher Education ", 

International Journal of Education , Vol (1), December 1997. 

ىدفت ىذه الدراسة إلى توضيح أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي، وقد توصلت إلى أن       
بالارتباط والتفاعل بصورة أفضل مع المجتمع والبيئة  تطبيق ىذا الأسلوب الإداري يسمح لدؤسسات التعليم العالي

من  اعالج كثتَ يالمحيطة بها، ويساعدىا على التغلب على مشكلات الانعاال والتفرقة بتُ الأقسام والكليات، و 
 جوانب القصور في إعداد وتهيئة الطلبة.

 شاملة في التعليم الجامعي، وىي:وقد حددت الدراسة بعض الركائا الأساسية التي تقوم عليها إدارة الجودة ال
 الالتاام بالتحستُ الدستمر. -
 الالتاام بإرضاء الدستفيد عن طريق مقابلة احتياجاتو وتوقعاتو. -
 التحدث بالحقائق، أي أن تكون البيانات والدعلومات صادقة وحقيقية. -
 احتًام الأفراد عن طريق بث الثقة فيهم وتشجيعهم على التعاون والإلصاز. -

3)- Gopal K. Kanji & Abdul Malek A. Tambi, " Total Quality Management and 

Higher Education in Malaysia ", Total Quality Management, Vol ( 9), Issue 4-5, 

July 1998.  

م إدارة الجودة الشاملة، ومدى إمكانية ىدفت ىذه الدراسة إلى إيجاد الدعلومات الجوىرية الدتعلقة باستخدا      
تطبيقها، والعوامل التي تبنيها، إضافة إلى كشف العوائق التي يدكن أن برول دون تطبيقها، وكيف تتم عملية 

 ( فقرة ناقشت العديد من مظاىر الجودة.56التقويم؛ ولذذا الغرض أعد استبيان مكون من )
بة التعليم العالي في الجامعات الدالياية، ويشكل ذلك الدسح الدرحلة وزع الاستبيان بواسطة البريد على بصيع طل

الأولى من بصع البيانات حيث سيتم استخدام ىذه الدرحلة لتصميم الدرحلتتُ الثانية والثالثة من الدسح، وعلى نفس 
 الأفراد، وسيوفر الدسح النهائي للبيانات التي ستفيد في بناء نموذج عام.

  عدة نتائج أهمها:وتوصلت الدراسة إلى
 ىناك اختلاف بتُ الجامعات الدالياية حول مفهوم إدارة الجودة الشاملة. -
الكثتَ من الجامعات الدالياية لا تطبق نظام إدارة الجودة الشاملة بالرغم من بزطيط بعضها للحصول على  -

ادة كعامل مهم في تطبيق الجودة (، كما أن غالبيتها لا تأخذ في اعتبارىا القيISO 9000) 9000شهادة الاياو 
 الشاملة.

 _ جودة العمل في الجامعات الدالياية بزضع لسيطرة أعضاء ىيئة التدريس والإداريتُ ولا بزضع لدسئول الجودة.
 
 
 
 

http://www.tandfonline.com/action/doSearch?Contrib=Kanji%2C+G+K
http://www.tandfonline.com/action/doSearch?Contrib=Tambi%2C+A+M+A
http://www.tandfonline.com/toc/ctqm19/current
http://www.tandfonline.com/toc/ctqm19/current
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4)- Garey Timothy Robert, " Total Quality Management in Higher Education : 

Why it Works;  Why it does not ", DAI, A95/01, 1998. 

ىدفت ىذه الدراسة إلى برديد العوامل التي تسهم في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الحرم الجامعي، ولأجل       
البيئة، والددخلات، ذلك استخدمت الدراسة نموذج كوستتُ كإطار للعمل والتحليل بدكوناتو الخمسة وىي: 

 والنظام السياسي، والدخرجات، والتغذية الراجعة.
( مؤسسة من التعليم العالي الحكومي باعتماد استبيان أعد لذذا الغرض احتوى على أسئلة 60شملت الدراسة )

تم  مفتوحة موجهة لعمداء الكليات ورؤساء الجامعات حول إدارة الجودة الشاملة في كلياتهم وجامعاتها، وقد
 ( استبيان صالح للتحليل، وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج، أهمها:33الحصول على )

البيئة الخارجية والددخلات التي تشمل الدعم والدتطلبات كان لذا الأثر البالغ في برفيا عمداء الكليات ورؤساء  -
 الجامعات لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في الحرم الجامعي.

ية )الدمارسات، بزفيض الدياانية، ....( لذا الأثر في توجو عمداء الكليات ورؤساء الجامعات العوامل الداخل -
 لتطبيق إدارة الجودة الشاملة.

%( من الكليات والجامعات التي شملتها 50لم يكن يندرج ضمن إدارة الجودة الشاملة في ) النظام السياسي -
 الدراسة.

تكن مدرجة في بزطيط الدؤسسات لزل الدراسة، لذا كان لذا تأثتَ في مدى  الدخرجات ونظام التغذية الراجعة لم -
 تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيها.

5)- Gene C. Couch, " A Measurement of Total Quality Management in Selected 

North Carolina Community Colleges ", East Tennessee State University, 1998.  

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة الفروق في استجابات الإداريتُ وأعضاء ىيئة التدريس، وقياس مدى تأثتَ       
سنوات  - العرق - الجنس -ملة مثل العوامل الشخصية وتشمل )العمربعض الدعايتَ في تطبيق إدارة الجودة الشا

 محج - مكان الكلية - التوظيف(، والعوامل الدتعلقة بالكلية وتشمل )مدة تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الكلية
 مدى مشاركة المجتمع في إدارة الجودة في كارولينا(. - الكلية

( 8ستبيان اعتمادا على معايتَ جائاة مالكوم بالدرج للجودة تم توزيعو على )للوصول إلى أىداف الدراسة تم بناء ا
( كلية في كارولينا للإطلاع عليو ومراجعتو، بعدىا تم توزيعو 29( من أعضاء ىيئة التدريس في )8من الإداريتُ و)

 ( استبيان صالح للتحليل.368( فرد واستًجع فقط )464على )
 ج أهمها:وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائ

ىناك مستويات لستلفة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في الكليات التي بست فيها الدراسة، كما أن ىناك فروق في  -
 استجابات الإداريتُ وأعضاء ىيئة التدريس حول إدارة الجودة الشاملة في ىذه الكليات.

http://www.tandfonline.com/toc/ctqm19/current
https://www.google.dz/search?hl=ar&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Gene+C.+Couch%22&source=gbs_metadata_r&cad=2
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ملة، وكذلك العوامل الأخرى مثل الدنطقة، الجنس والعرق عاملتُ لا يؤثران في مدى تطبيق معايتَ الجودة الشا -
وحجم الكلية، ومدة تطبيق معايتَ الجودة الشاملة، لم يكن لذا أثرًا بالغا في مدى تطبيق الكليات لزل الدراسة 

 لدعايتَ إدارة الجودة الشاملة.
 وتطوير الاتصال، وتطوير الجوانب الإيجابية والتي كانت لذا أثرًا في تطبيق معايتَ الجودة الشاملة أدت إلى برستُ -

 النظام وخدمة الابون، وزيادة الدساهمة في صنع القرار على مستوى الكلية.
الجوانب السلبية لتطبيق معايتَ الجودة الشاملة شملت عدم التناسق بتُ فلسفة الكلية والواقع العملي، وضياع  -

 بي.الكثتَ من الوقت، وزيادة كثافة العمل، والكثتَ من العمل الكتا
6)- Liu Ching-fu, " Perceptions and Practices of Taiwan Junior College CIDs 

Toward Total Quality Management ", DAI, A60/01, 1999.  

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة ابذاىات ولشارسات موظفي الكليات في تايوان حول إدارة الجودة الشاملة في        
يستخدمون إستًاتيجيات إدارة الجودة؛ ومن أجل ذلك استخدم استبيان لجمع الدعلومات  كلياتهم وإلى أي مدى

تكون من ستة أسئلة رئيسية مغلقة ولم يشتمل على أسئلة مفتوحة لأنها قد تكون صعبة على الدستجيب للإجابة 
 عليها وبرتاج إلى وقت طويل، وكذلك قد يجد الباحث صعوبة في برليلها وتقييمها.

( فرد من مديري الكليات في تايوان، وتوصلت الدراسة إلى عدة 200ستبيان على عينة تكونت من )وزع الا
 نتائج أهمها:

 إدارة الجودة الشاملة مطبقة في الكليات لأن ثقافة ىذه الأختَة وبنيتها التنظيمية تساعد على ذلك. -
  الكليات لزل الدراسة.أسس إدارة الجودة الشاملة تساعد في عمليات التطوير والتغيتَ في -

م تبتُ أن 1994سنة  Zagorozkiوعند مقارنة نتائج ىذه الدراسة مع نتائج دراسة أخرى أجراىا زاجورسكي 
في الكليات،  الدسئولتُىناك فروق واضحة بتُ الثقافة الغربية والشرقية وفلسفتها لشا يكون لو أثر في استجابات 

 دارة الاتصال الدتبعة عند أفراد العينة.ذلك أكثر وضوحا في أنماط الإ بداوقد 
7)- Vazzana, Elfrink  & Bachmann Duane, " A Longitudinal Study of Total 

Quality Management processes  in Business Colleges ", Journal of Education for 

Business, 70 (2), 2000.  
ات إدارة الجودة الشاملة وبرديد الابذاىات في لرال تبتٍ ىذه ىدفت الدراسة إلى تقييم استخدام عملي      

العمليات في كليات إدارة الأعمال في الولايات الدتحدة الأمريكية، وللوصول إلى ذلك تم إجراء مسح على عمداء 
تطوير  م لجمع الدعلومات الدتعلقة بالتغيتَ في لرال1998م والثانية في سنة 1995الكليات مرتتُ الأولى في سنة 

 مهمة إدارة الجودة الشاملة، وبرديد الإستًاتيجية، ووضع الأىداف الدتاايدة أثناء فتًة الدسح.
الدنهاج، والدسائل الإدارية الأكاديدية وغتَ  استخدمت الدراسة استبيان طبق مرتتُ اشتمل على ثلاث لرالات ىي:

يات الدستخدمة في الدسح من تلك التي تستخدم في الأكاديدية، وجوىر عملية التعلم واستخدامها؛ وتم تبتٍ العمل
 جائاة مالكوم بالدرج للجودة.
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 وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج، أهمها:
ووضع الأىداف قد ازداد وبصورة ملحوظة بدرور  الإستًاتيجيةأن تطوير مهمة إدارة الجودة الشاملة وبرديد  -

 الوقت أثناء فتًة الدراسة.
 لبة في تطوير الدناىج كان مبررًا واضحا لحصول كليات إدارة الأعمال على نقاط أقوى.إشراك العاملتُ والط -
%( من الكليات تستخدم الفرق ذات الوظائف الدتداخلة على مستوى الكلية، وأن معظمها 50ىناك ) -

 تستخدم أنواع لستلفة من التقييم.
8)- Klocinski John . Robert, " Evaluation of Success and Failure Factors and 

Criteria in Implementation of Total Quality Management Principles 

Administration at Selected Institutions of Higher Education ", DAI, A60/07, 

2000.  
لجودة الشاملة ىدفت ىذه الدراسة إلى برديد مدى النجاح والإخفاق اللذين يتحققان نتيجة تطبيق إدارة ا      

في مؤسسات التعليم العالي، ولتحقيق ذلك تم بناء أداة للبحث شملت عددًا من الأسئلة الدقتًحة تم تطبيقها على 
م لدعرفة مدى 1996م و1991( مؤسسة تعليمية شملت كليات وجامعات حكومية وخاصة في السنتتُ 184)

 تطبيقها للجودة في الإدارة.
ة وجد أن عدد الكليات والجامعات التي تطبق أسس إدارة الجودة الشاملة قد زاد ما بتُ وعند مقارنة النتائج العام

 ( مؤسسة تعليمية، وإضافة إلى ذلك توصلت النتائج إلى أن:155م ووصل إلى )1996م وسنة 1991سنة 
 م مستمرة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة.1991% من ىذه الدؤسسات التي تم زيارتها سنة 74 -
 % من ىذه الدؤسسات تشجع على اتباع أسس الجودة الشاملة في عملياتها الإدارية وخدماتها.86 -
 % من ىذه الدؤسسات أكدت أنها واجهت معوقات ومشكلات في تطبيق أسس الجودة الشاملة.57- 
عوقا  % من ىذه الدؤسسات أوضحت أنها تعاني من قلة الدعم الإداري وضعفا في القيادة وتعتبر ذلك م37 -

 كبتَاً في تطبيق أسس الجودة الشاملة.
 % من ىذه الدؤسسات تشتَ إلى أنها بدأت تطبق أسس الجودة الشاملة منذ أقل من ست سنوات.85 -

وتوصلت الدراسة أيضا إلى أن مؤسسات التعليم العالي تعاني تقريبا من نفس الدعوقات التي يواجهها قطاع 
ة الشاملة، وأن الدؤسسات التي استطاعت أن تطبق أسس إدارة الجودة الأعمال عند تطبيق أسس إدارة الجود

 الشاملة كانت برظى بدعم إداري ورؤية جيدة وقيادة قوية، وتعمل في إطار فريق عمل واحد في الدؤسسة الواحدة.
9)- Gozacan. Nilufer & Zirati. Reza, " Developing Quality Criteria for 

Application in the Higher Education Sector in Turkey  ", Total Quality 

Management, 13 (7), 2002.  
ىدفت ىذه الدراسة إلى تطوير معايتَ لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة دوغاس التًكية والتي يتوقع أن       

ضبط وضمان الجودة  برقق الأىداف الإستًاتيجية للمؤسسات التعليمية، حيث اعتمد الدشروع على عمليتي
 لتحقيق الثقة الكافية للمستفيد من الخدمات.
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وللوصول إلى أىداف الدراسة تم استخدام أسلوب علمي ونشاطات عديدة للوفاء بدتطلبات الجودة، وتم عقد 
انيا في الجامعة لزل الدراسة وجامعات عريقة في تركيا والولايات الدتحدة وبريط الدسئولتُالاجتماعات الدتكررة مع 

وأقطار أخرى، والوصول إلى قائمة معايتَ أساسية؛ ثم إيجاد مرجعية للعملية لتوثيق مصداقية البرامج بواسطة جامعة 
 اكسفوريروكس.

 وتوصلت الدراسة إلى:
، وتم استخدام 9000 الاياوأن تطبيق قائمة الدعايتَ قاد إلى تطوير نموذج لإدارة الجودة الشاملة الدستند إلى  -

 عايتَ لتحديد إستًاتيجية الإدارة لجامعة دوغاس.تلك الد
 تربصة مصطلحات الصناعة إلى إجراءات ملائمة لتبنيها في بيئة التعليم العالي. -

10)- Wiklund H, Klefsjö B, Sandvik Wiklund, P. & Edvardsson, B, " Innovation 

and TQM in Swedish higher education institutions - possibilities and pitfalls ", 

TQM Magazine, Vol 15: 2, 2003. 

فت ىذه الدراسة إلى استعراض الإمكانيات الدتوفرة لدى الجامعات السويدية لتطبيق إدارة الجودة ىد      
الشاملة، وكذلك الدعوقات التي تعتًض تطبيقها، ولغرض برقيق ذلك اعتمدت الدراسة على الأدبيات التًبوية من 

 خلال أسلوب البحث الدكتبي.
 وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج، أهمها:

توكيد إدارة الجودة الشاملة وبرسينها كان أحد أىم الصفات الدستقبلية لسياسة التعليم العالي في الدول  أن -
 ، والدول الأوروبية الأخرى.الاسكندينافية

أن الجامعات السويدية التي تنتهج إدارة الجودة الشاملة تقوم لعدة أعوام، وبناءًا عليو استحدث نظام شامل  -
 م من الوكالة الوطنية للتعليم العالي في السويد.2001ها سنة لتقييم الجودة في

 وأىم ما توصلت إليو الدراسة من توصيات:
 ضرورة العمل بنظام تقويم الجودة الذي استحدثتو الوكالة الوطنية للتعليم العالي في السويد. -
التعليمية التي تقدمها  لخدماتتركيا إدارة الجامعات السويدية على الابتكار والتحستُ الدستمرين لجميع ا -

 .الجامعات
11)- Cruickshank George, " Total Quality Management in Higher Education : 

Literature Review from Global and Australian Perspective ", Chronicle of 

Higher Education, Vol 45: 11, September 2003.  

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على أهمية إدارة الجودة الشاملة في قطاع التعليم، ومدى التًكيا على      
مؤسسات التعليم العالي في الولايات الدتحدة وبريطانيا وأستًاليا لتحديد لشارسات إدارة الجودة الشاملة، ولتحقيق 

تم مراجعة وبرليل الكتابات الدبكرة لجودة التعليم العالي إلى غاية عقد التسعينات من القرن أىداف الدراسة 
 العشرين.

http://urn.kb.se/resolve?urn=urn:nbn:se:miun:diva-2063
http://urn.kb.se/resolve?urn=urn:nbn:se:miun:diva-2063
http://www.tandfonline.com/toc/ctqm19/current
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 وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج، أهمها:
درجة تطور إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي لم بزتلف في خطواتها عن ما ىي عليو في الصناعة والرعاية  -

 الصحية.
 مرار في تبتٍ إدارة الجودة الشاملة بطيء في الجامعات، وىو مسألة جدلية في المجتمع الأكاديدي العالدي.أن الاست -
 أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة في صناعة التعليم العالي يكون ناجحا في لرالتُ هما: -
 عتقدات.والد و القيم لرال تقييم ثقافة الدؤسسات التعليمية وتقديم التغتَات في الدواقف* 
 لرال أعضاء ىيئات التدريس لتنظيم مؤسساتهم كنظام، والنظر إلى الدؤسسة كنظام للأجااء الدتًابطة.* 
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  الفصل خلاصة
تطرقت الدراسات السابقة في لرملها إلى مفاىيم إدارة الجودة الشاملة وكيفية الاستفادة من تطبيقاتها في       

لعالي، وذلك لدا لذذا الأسلوب الإداري من أهمية قصوى في برستُ جودة خدمات التعليم العالي من لرال التعليم ا
 خلال القدرة على التعامل مع الظروف الدتغتَة للبيئة بصورة إيجابية.

بينت أغلب الدراسات السابقة أن لصاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي مرىون       
تمادىا على لرموعة من الدبادئ وتوفتَىا لجملة من الدتطلبات الضرورية، ومن أهمها الوعي بدفاىيم إدارة الجودة باع

الشاملة لدى بصيع الدستويات الأكاديدية والإدارية، والدشاركة الكاملة لجميع العاملتُ، والتغيتَ في الثقافة التنظيمية 
الشاملة، وعد الطالب لزور عمل الدؤسسة التعليمية والدنتج الذي ينبغي  مع طبيعة مفاىيم إدارة الجودة يتلاءمبدا 

 أن يقيم عملها في ضوء إعداده وتكوينو.
أكدت الدراسات السابقة تاايد الاىتمام بإدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي لأنها ساهمت في       

ولأن لدى بعض الدؤسسات التعليمية العديد من  عمليات التطوير والتغيتَ في عدد من ىذه الدؤسسات،
الإمكانات والدعم الدالي والإداري والفتٍ التي تؤىلها لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، وما يثبت ذلك كذلك ارتفاع 

 عدد الدؤسسات الدهتمّة بإدخال مفهوم إدارة الجودة الشاملة في برالرها وخططها.
 :راسات السابقة أنها عالجتعن الد وما ميا ىذه الدراسة      

وليس جامعة واحدة أو كلية واحدة في كل  الجامعات الجاائرية عدد من إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في* 
 .الدراسات الأخرى

 .أغلب الدراسات الأخرى في إدارة الجودة الشاملة وليس مدى تطبيقإمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة * 
كما   إدارة الجودة الشاملةوليس معايتَ أو عناصر اام بدبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجاائرية درجة الالت *

 في دراسات أخرى. مبادئ إدارة الجودة الشاملة، أو مدى تطبيق جاء في بعض الدراسات
إدارة توفر مقومات عناصر  وليس أهميةدرجة توفر متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجاائرية * 

 كما جاء في بعض الدراسات.  الجودة الشاملة
 واستفاد الباحث في دراستو من الدراسات السابقة في:      

 * ضبط إشكالية الدراسة وبرديد التساؤلات الفرعية والفرضيات.
 الاستبيان وفقراتو ولرالاتو. إعداد* 

 وصيات والاقتًاحات.* عرض ومناقشة النتائج وتفستَىا، وتقديم الت
 * برديد متغتَات الدراسة.

 * الأساليب الإحصائية الدناسبة للدراسة، وكذلك الإجراءات.



 
 
 
  ثالثالفصل ال

 الدراسة الميدانية 
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 تمهيد
سيتم في ىذا الفصل الذم يدثل ابعانب ابؼيدالٍ للدراسة الوقوؼ على آراء أعضاء ىيئة التدريس في       

ابعامعات ابعزائرية حوؿ درجة التزاـ ىذه الأختَة بدبادئ إدارة ابعودة الشاملة، كحوؿ درجة توفر متطلبات ىذا 
 .ها، من خلاؿ أداة تم تطويرىا كتطبيقها لأجل ذلكابؼفهوـ في

كلكن قبل ىذا سيتم التطرؽ إلى نشأة كتطور التعليم العالي في ابعزائر لتوضيح أىم مراحل التطور التي       
 الأختَة.حتمت مؤخرا ضركرة القياـ بإصلاحات بؼنظومة التعليم العالي، كمضموف ىذه 

 ىذا الفصل من خلاؿ ابؼباحث الثلاثة التالية: مقس للوصوؿ إلى كل ما سبق،ك       
 نشأة كتطور التعليم العالي في ابعزائر :ابؼبحث الأكؿ -
 الإطار العاـ للدراسة ابؼيدانية: ابؼبحث الثالٍ -

 عرض كمناقشة نتائج الدراسة ابؼيدانية: ابؼبحث الثالث -
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 ي في الجزائرنشأة وتطور التعليم العال: المبحث الأول
 

منذ الاستقلاؿ، ككانت تهدؼ إلى كضعت ابعامعة ابعزائرية ككغتَىا من جامعات دكؿ العالم الثالث ركائزىا       
ليست بالبعيدة عرؼ تكوين نوعي للإطارات في بـتلف التخصصات برقيقا للتنمية الوطنية، كلكن في ابغقيقة 

ت، جعل القائمتُ عليو يعيدكف النظر في إصلاحو كتغيتَه؛ كلقد تبتُ قطاع التعليم العالي في ابعزائر مشاكل كبرديا
أف نظاـ )ؿ.ـ.د( ىو ابػيار الذم لا غتٌ عنو لإخراج ابعامعة ابعزائرية من أزمتها ككسب رىاف التحدم ابؼلقى 

ابؼتقدمة،  كابؼتمثل في ضماف التكوين النوعي للكم ابؽائل من الطلبة، كاللحاؽ بركب جامعات الدكؿعلى عاتقها، 
 كمسايرتها للتطورات ابغالية كابؼستقبلية في العالم.

  
 (2003 - 1962) المطلب الأول: مسار بناء المنظومة الجزائرية للتعليم العالي

ـ، حيث يعود أصوبؽا إلى مدرسة الطب كالعلوـ الصيدلانية التي 1909تأسست جامعة ابعزائر ربظيا سنة       
ـ أضيف بؽا كعلى التوالي كل من كلية العلوـ ثم كلية الآداب فكلية 1879ة ـ، كفي سن1859أنشئت سنة 

ـ تم ضم ىذه الكليات بالإضافة إلى معاىد أخرل كبسخض عنها ميلاد جامعة ابعزائر 1909ابغقوؽ؛ كفي سنة 
 1أثناء ابغقبة الاستعمارية.

في ابعزائر غداة الاستقلاؿ كصولا إلى  قطاع التعليم العاليتطور كفي ىذا ابؼطلب سيتم تتبع أىم مراحل       
 كأىم ابؼكتسبات المحققة من ىذا التطور. 2004اعتماد نظاـ التعليم العالي )ؿ.ـ.د( سنة 

 
 (1969 - 1962أولا/ مرحلة التسيير التلقائي )

العلمي،  بستد ىذه ابؼرحلة من الاستقلاؿ إلى تاريخ تأسيس أكؿ كزارة متخصصة في التعليم العالي كالبحث      
فبعد الاستقلاؿ مباشرة شهدت ابعزائر تغتَات في بـتلف ابؼيادين لتسيتَ كحفظ أمن البلاد من جهة كمواجهة 
أعباء الاستعمار من جهة أخرل، فكاف لزاما عليها تأسيس نظاـ تعليمي يتيح فرض التعليم لكافة أبنائها بؼواجهة 

لى الشعب ابعزائرم، كقد بسيزت ىذه ابؼرحلة بفتح جامعات في سياسة التجهيل الفرنسية ابؼطبقة طيلة قرف كربع ع
 ابؼدف الكبرل نتيجة التطور في عدد الطلبة.

                                                         
) على ، 18ص  "، 2012 - 1962 ، بطسوف سنة في خدمة التنميةالتعليم العالي كالبحث العلمي في ابعزائر " (،22/10/2013) كزارة التعليم العالي كالبحث العلمي، -1

 ابػط (
    www.mesrs.dz/documents/12221/189730/50- ar.pdf                           

 

http://www.mesrs.dz/documents/12221/189730/50-%20ar.pdf
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فبعد أف كاف بابعزائر جامعة كاحدة موركثة عن الاستعمار الفرنسي ىي جامعة ابعزائر، افتتحت جامعتتُ هما       
امعة ابعزائر تضم أربع كليات ىي كلية ـ؛ ككانت ج1967ـ كجامعة قسنطينة سنة 1966جامعة كىراف سنة 

، كلية الآداب كالعلوـ الإنسانية، كلية ابغقوؽ كالعلوـ الاقتصادية، ك معهدا، كثلاث مراكز،  19الطب، كلية العلوـ
ا فلكيا؛ أما جامعة كىراف فكانت تضم أربع كليات ىي كلية ابغقوؽ كالعلوـ  كأربع مدارس عليا، كمرصدن

، كلية الطب؛ بينما كانت جامعة قسنطينة تضم ابؼدرسة الوطنية للطب، الاقتصادية، كلية الآد اب، كلية العلوـ
 1ابؼعهد العلمي، معهد الدراسات القانونية، ابؼعهد الأدبي كابعامعي.

أما النظاـ البيداغوجي الذم كاف متبعا في ىذه ابؼرحلة كاف مطابقا للنظاـ الفرنسي، حيث كانت مراحلو        
 2كما يلي:

شهادة الليسانس: كتدكـ ثلاث سنوات في أغلب التخصصات تنتهي بابغصوؿ على شهادة ليسانس في  -
 التخصص ابؼدركس.

شهادة الدراسات ابؼعمقة: كتدكـ سنة يتم فيها التًكيز على منهجية البحث، إلى جانب أطركحة مبسطة لتطبيق  -
 ما جاء في الدراسة النظرية.

 الثانية: كتدكـ سنتاف على الأقل لإبقاز البحث )أطركحة علمية(.شهادة الدكتوراه من الدرجة  -
شهادة دكتوراه دكلة: قد تصل مدة برضتَىا إلى بطس سنوات من البحث النظرم أك التطبيقي، حسب  -

 بزصصات الباحثتُ كاىتماماتهم.
ل من بقح في الاختبار كالوريا بابعامعة، ككا كالتحق بعد الاستقلاؿ مباشرة كل من برصل على شهادة الب      

 3ابػاص بالكلية، ككاف ىناؾ ثلاث فركع ىي:
 فرع الكلية: كأسندت بؽا مهمة إعداد الإطارات العليا كالباحثتُ. -
 فرع ابؼدارس العليا كابؼعاىد ابعامعية: يتخرج منها الطالب بدبلوـ في تكوين عالي. -
 ة التعليم الثانوم.فرع مدرسة النورماؿ العليا: تهتم بعملية تكوين أساتذ -

غتَ أف تطور ابؼؤسسات ابعامعية في ىذه ابؼرحلة لم يكن موازيا مع التغتَات ابعذرية التي حصلت في ابؼيادين       
  الأخرل، فبينما كانت بـتلف المجالات الاقتصادية منها، كالاجتماعية، كالسياسية في برولات متعددة كانت

 
 

                                                         
 - مذكرة ماجستتَ في علوـ التسيتَ "، ) دراسة حالة جامعة سعيدة - يقي للبياناتو بؿاكلة قياس كفاءة ابعامعة ابعزائرية باستخداـ أسلوب التحليل التط طلحة عبد القادر، " -1

 .75ص  ،2011/2012 (، ابعزائر، ، غتَ منشورةجامعة تلمساف
مذكرة ماجستتَ في  "، ) دراسة حالة كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ بجامعة منتورم قسنطينة -كفاءة أعضاء ىيئة التدريس كأثرىا على جودة التعليم العالي نمور نواؿ، " -2

 .116، ص 2011/2012ئر، (، ابعزا جامعة قسنطينة، غتَ منشورة - علوـ التسيتَ
جامعة بسكرة، غتَ  - مذكرة ماجستتَ في علم اجتماع التنمية "، ) ملف )ؿ.ـ.د( قراءة برليلية نقدية - إصلاح التعليم العالي كالبحث العلمي في ابعزائر بظية، " يإبراىيم -3

 .92، ص 2005/2006(، ابعزائر،  منشورة
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 1حولات، كىو ما أدل إلى ظهور عدة مشاكل أهمها:ابعامعة ابعزائرية خارج تلك الت
التدفقات ابؼكثفة التي تعكس النتيجة ابؼباشرة لتوسع التعليم، كضعف ىياكل الاستقباؿ، حيث ارتفع عدد  -

 93، كما انتقل عدد ابؼتخرجتُ من 1970طالب سنة  20131إلى  1963طالب سنة  2809الطلبة من 
 متخرج لنفس الفتًة. 1200إلى 
 عدـ مسايرة الطرؽ البيداغوجية ابؼتبعة التغتَات الاجتماعية كالثقافية للبلاد آنذاؾ. -
ابعامعي، فالاستمرارية البيداغوجية كانت موجودة غتَ أف ىذا التعليم  غياب الاستمرارية بتُ التعليم الثانوم ك -

 لم يطور ركح البحث عند الطالب.
م على حل ابؼشاكل ابؼطركحة كخاصة مشكل اكتظاظ ابعامعة فشل ابؼكلفتُ بتسيتَ ابعامعة كعدـ قدرته -

 بالطلبة.
كما شهدت ىذه ابؼرحلة الانطلاقات الأكلى في التفكتَ بالإصلاح ابعامعي كالتوسع في ابؼؤسسات التعليمية       

ة على مستول من أجل التنمية الصناعية كالزراعية كالعمرانية، كما أثار تطور الطلبة في ىذه ابؼرحلة مشاكل كثتَ 
بتخلي بعض القطاعات  استعجاليوىياكل الاستقباؿ التي عجزت على احتوائو كىو ما تطلب إيجاد حلوؿ 

الأخرل عن مقراتها، مثلما حصل في كىراف بتخلي كزارة الدفاع عن ثكنتها العسكرية كالتي برولت إلى جامعة 
 2كىراف.
% من 20ن بسكنوا من ابغصوؿ على شهادة ضئيلا قدر بػ كفي أكاخر ىذه ابؼرحلة كاف عدد الطلبة الذي      

المحتول التكويتٍ كابػصوصيات العامة التي بسيز المجتمع  تلاءـبؾموع الطلبة ابؼلتحقتُ بابعامعة، كيعود ذلك إلى عدـ 
من ابعزائرم، علاكة على انعكاسات النظاـ التعليمي الفرنسي على النسق التًبوم كالذم كاف نابعا في الأساس 

 3السياسة الفرنسية التي عملت على ابغفاظ على ابؼصالح الفرنسية بابعزائر.

 
 4(1983 - 1970ثانيا/ مرحلة الشروع في الإصلاحات )

أىم ما ميز ىذه ابؼرحلة فصل التعليم العالي عن كزارة التًبية كإنشاء كزارة خاصة بو كىي كزارة التعليم العالي       
 .ـ1971، كإطلاؽ عملية إصلاح التعليم العالي الكبرل سنة 5ـ 1970لية جوي 21كالبحث العلمي في 

كنتيجة للمشاكل التي ظهرت في ابؼرحلة السابقة كمتطلبات نموذج التنمية الاقتصادية الذم تم الشركع في       
مة التًبية ظهرت ضركرة إعادة ىيكلة عميقة بؼنظو  ،ـ1967من إطلاؽ ابؼخطط الثلاثي الأكؿ سنة  ابتداءتنفيذه 

كالتكوين بشكل عاـ كبؼنظومة التعليم العالي بشكل خاص، كبالفعل فإف بـطط التصنيع الذم تم تصميمو لتنمية 
                                                         

 .129 :128جيلالي سليمة، مرجع سابق، ص ص  -1
 .152، ص 1990، 2: ديواف ابؼطبوعات ابعامعية كابؼؤسسة الوطنية للكتاب، ط ، ابعزائرأصوؿ التًبية كالتعليم لطلبة ابعامعات كابؼعلمتُ كابؼفتشتُتركي رابح،  -2
 .92إبراىيم بظية، مرجع سابق، ص  -3
 .22 : 20"، مرجع سابق، ص ص  2012 - 1962 ، بطسوف سنة في خدمة التنميةفي ابعزائر التعليم العالي كالبحث العلمي كزارة التعليم العالي كالبحث العلمي، " -4
 .22/11/2013:  ، تاريخ الإطلاعhttp://www.mesrs.dz : موقع كزارة التعليم العالي كالبحث العلمي -5

http://www.mesrs.dz/
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الاقتصاد الوطتٍ قد نتج عنو حاجة ملحة لإطارات سامية، كمن بشة تم برديد توجو جديد كمهاـ جديدة أككلت 
 إلى منظومة التعليم العالي.

حددىا كزير التعليم  ـ1971ا الوزارة سنة به ة إصلاح التعليم العالي الكبرل التي باشرتإف ابؽدؼ من عملي      
 1فيما يلي: ـ1971جويلية  29العالي كالبحث العلمي )بؿمد الصديق بن يحي( في ابؼؤبسر الصحفي ابؼنعقد في 

 تكوين الإطارات التي برتاج إليهم البلاد في التنمية الاقتصادية كالاجتماعية. -
 العمل على تكوين أكبر عدد من الإطارات بأقل تكلفة بفكنة. -
أف يكوف الإطار ابؼكوف في ابعامعة حائزا على صفات ملائمة للمستول الذم برتاج إليو البلاد حتى يكوف  -

 قادرنا على حل ابؼشاكل ابػاصة بها، كأف يكوف ملتزما بالعمل في بناء اشتًاكية البلاد.
 إعادة ىيكلة منظومة التعليم العالي كفق أربعة بؿاكر أساسية ىي: كلقد بست عملية      

 إعادة صياغة برامج التكوين -1
كتكمن السمة الأساسية لإعادة صياغة برامج التكوين في التنويع، التخصص، الاحتًافية، فابؽدؼ ابؼنشود       

دراسية جديدة كظهور شهادات جامعية  ىو تطوير تعليم التكنولوجيا في ابعامعة، كبسثل ذلك في تنظيم مسارات
جديدة مثل شهادة مهندس كشهادات التعليم العالي كشهادات ليسانس تعليم؛ كلتحقيق ذلك ابزذت عدة 

 2ككانت كما يلي: 1971/1972إجراءات شرع في تطبيقها بداية من ابؼوسم ابعامعي 
 إلغاء السنة الإعدادية في بصيع ابعامعات كابؼدارس العليا. -
 برديد السنوات الدراسية في بعض التخصصات. -
 إلغاء النظاـ السنوم كالعمل بالنظاـ السداسي. -
 برويل ابؼناىج الدراسية إلى كحدات تعليمية فرعية أك مقاييس. -
 للدراسة التنظيم البيداغوجي الجديد -2

كتسبات القبلية كليس على أساس كبسثل في تنظيم التعليم حسب نظاـ السداسيات ككفقا بؼنطق ابؼقاييس كابؼ      
ابؼعدؿ السنوم، ككذلك في ابؼشاركة الفعالة للطلبة في الدراسة؛ كما تم بزصيص حيز للأعماؿ ابؼوجهة في البرامج، 

 كالتي أصبح بؽا كزف أىم في التقييم النهائي.
 3كبذلك كانت ابؼراحل الدراسية في ىذه ابؼرحلة ىي:      

ليها أيضا مرحلة التدرج، كتدكـ أربع سنوات، كأما الوحدات الدراسية فهي ابؼقاييس مرحلة الليسانس: كيطلق ع -
 السداسية.

                                                         
 .157تركي رابح، مرجع سابق، ص  -1
 .76در، مرجع سابق، ص ص طلحة عبد القا -2
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مرحلة ابؼاجستتَ: كتسمى كذلك مرحلة ما بعد التدرج الأكلى، كتدكـ سنتتُ على الأقل، تنقسم إلى فتًتتُ،  -
حث، أما الفتًة الثانية فتستغل في إعداد الفتًة الأكلى بؾموعة من ابؼقاييس النظرية بدا فيها التعمق في منهجية الب

 بحث يقدـ في صورة أطركحة للمناقشة.
: كيطلق عليها تسمية مرحلة ما بعد التدرج الثانية، كتدكـ حوالي بطس سنوات من البحث  - مرحلة دكتوراه العلوـ

 العلمي.
 تكثيف نماء التعليم العالي -3

لبلوغ ابؼستويات العليا من منظومة التًبية كالتكوين، بفا  ككاف يهدؼ إلى بسكتُ أكبر عدد من الشباب      
 يسمح بتزكيد الاقتصاد الوطتٍ الذم ىو في طور التوسع بأكبر عدد من الإطارات السامية.

 إعادة تنظيم شامل للهياكل الجامعية -4
لكل كاحد منها  كبسثلت في الانتقاؿ من ابؼخطط التقليدم للكليات إلى ابؼعاىد ابعامعية بحيث يكوف      

بزصص في بؾاؿ علمي بؿدد، كيكمن ابؽدؼ الرئيسي ابؼرجو من إعادة تنظيم ابؽياكل الإدارية للجامعة في إدراج 
التكنولوجيا ضمن مسارات التعليم كالتكوين، كقد استلهم نمط التنظيم ىذا كبقدر كبتَ من نموذج ابعامعات 

 ة حوؿ قاعدة صلبة تتألف من العلوـ البحتة الأساسية.سكسونية حيث تم تطوير العلوـ التطبيقي-الابقلو
ككخلاصة بؼا جاء في ىذه ابؼرحلة، فإف الإصلاحات الكبرل أحدثت تغيتَات في ابؼؤسسات ابعامعية       

جعلتها أكثر ارتباطا بالواقع ابعزائرم كباحتياجات البلاد من الإطارات ابؼهنية، غتَ أنو صاحبها عدة سلبيات 
ركز ابعامعات في ابؼدف الكبرل، كتدىور ابؼستول التعليمي للحاصلتُ على الشهادات، كتضييع بسثلت في بس

 القدرات العلمية، كفقداف التحكم في الستَكرة البيداغوجية، كترجع ىذه السلبيات إلى عدة عوامل:
 أف قرار الإصلاح قرار سياسي أكثر منو اقتصادم. -
 التغيتَ.عدـ تهيئة الطلبة كالأساتذة بؽذا  -
 عدـ استشارة أىل التخصص للقياـ بهذا الإصلاح. -
 عدـ برديد الوسائل التقنية كالبيداغوجية التي تساعد على برقيق ىذا الإصلاح. -
 1القياـ بإصلاح التعليم العالي دكف إصلاح النظاـ التًبوم. -
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 (1998 - 1984ثالثا/ مرحلة إعادة النظر واستمرار الإصلاحات )
عرفت ىذه ابؼرحلة ابزاذ عدد من الإجراءات لضماف ملائمة أفضل بتُ التكوين العالي كاحتياجات       

 1الاقتصاد الوطتٍ، كبسثلت ىذه الإجراءات في:
الإدماج الصريح للتعليم العالي ضمن عملية التخطيط الوطتٍ الشاملة؛ حيث تم كلأكؿ مرة برديد أىداؼ   -1

ا يخص تكوين الإطارات حسب فركع كقطاعات النشاط، كقد بسثل ذلك في ابػريطة كمية دقيقة للتعليم العالي فيم
( كالتي تعبر عن ابغاجات السنوية للمتخرجتُ من حاملي ـ 1984التي تم برديثها سنة  ) ـ1982ابعامعية لسنة 

 الشهادات حسب اختصاصات كشعب التكوين، كأبانت ابػريطة ابعامعية عن عجز بالنسبة إلى الإطارات
 ابؼتخصصة في المجالات التكوينية، كىو عجز تعتُ تداركو في أقرب الآجاؿ.

إعادة تنظيم ابعذكع ابؼشتًكة كالإكثار منها؛ كيتمثل ابؽدؼ ابؼرجو من ذلك في برستُ نوعيتها من خلاؿ  -2
 كضع برامج خاصة بها.

كالوريا ا كضع نظاـ لتوجيو حاملي الب الإجراءات التوجيهية ابػاصة بالالتحاؽ بابعامعة؛ كقد تم في ىذا الصدد -3
ابعدد، كىو نظاـ انطلق على استحياء ككاكب إعادة تنظيم ابعذكع ابؼشتًكة، كقد فرض نظاـ تدفق الطلبة اعتباراف 

كالوريا لم تتطور بشكل كبتَ كلا تزاؿ تغلب عليها شعب التعليم العاـ التي ا اثناف، فمن ناحية بقد أف بنية الب
تا العلوـ كالآداب، كمن ناحية أخرل فإف احتياجات الاقتصاد الوطتٍ التي لم تتحكم فيها تسيطر عليها شعب

بتوجيو تدفق حاملي  ـ1984بشكل كاؼ تم التدقيق فيها بشكل أفضل في سنة  ـ1982ابػريطة ابعامعية لسنة 
ات الطلبة في ىذا التوقيت كالوريا ابعدد بكو بـتلف الاختصاصات، كتم إصدار القانوف ابؼتعلق بالتخطيط لتدفقا الب

 بالذات.
بعد عاـ من إنشاء كزارة التعليم العالي كالبحث  ـ1971انطلقت الدراسة لإنشاء ابػريطة ابعامعية سنة       

، كتبنت  ـ1976العلمي كفي نفس سنة الإصلاحات الكبرل التي مست التعليم العالي، كأعيد النظر فيها سنة 
 2، كمن أسباب إنشاء ىذه ابػريطة نذكر:ـ1984سنة  كوسيلة لتسيتَ التعليم العالي

طالب، ككصل إلى  23143ـ، حيث كاف يقدر في ىذه السنة بػ 1971الازدياد ابؽائل لعدد الطلبة منذ سنة  -
 .1982/1983طالب في ابؼوسم ابعامعي  90145حوالي 

 وريا.ارتفاع الطلب الاجتماعي على التعليم، كىذا راجعا إلى اعتباره حقا دست -
ضخامة الوسائل ابؼالية ابؼتاحة لوزارة التعليم العالي من طرؼ قطاع الاقتصاد الوطتٍ كعدـ حصوؿ ىذا الأختَ  -

 على الإطارات الكافية كابؼؤىلة.
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عملية التصنيع ابؼتسارعة التي خلقت لتوازنات مهمة بتُ تكوين الإطارات كحاجات الاقتصاد الوطتٍ، حيث  -
بالتطور السريع كالاستهلاؾ ابؼتزايد للتكنولوجيا ابؼتطورة كىذا راجع أساسا لرغبة ابؼخطط امتازت ىذه العملية 

 ابعزائرم في إنشاء قاعدة صناعية في أقرب الآجاؿ.
 1كبالإضافة إلى ما سبق، فإف أىم ما بسيزت بو ىذه ابؼرحلة:      

طالب في ابؼوسم ابعامعي  103232تضاعف عدد الطلبة؛ حيث انتقل عدد ابؼسجلتُ في التدرج من  -
 1997/1998.2طالب في ابؼوسم ابعامعي  339518إلى  1984/1985

ارتفاع كتنامي مشكلة الاكتظاظ في ابؼدرجات كقاعات الدراسة، ككذا مشكلة التأطتَ، كذلك رغم ابعهود  -
 ابؼبذكلة من قبل الدكلة في بناء ىياكل استقباؿ جديدة كتوظيف أساتذة جدد.

، كبست ـ1971ذه ابؼرحلة نظاـ الدراسة ابؼبتٍ على أساس الوحدات الدراسية الذم أدخلو إصلاح ألغي في ى -
 العودة إلى النظاـ السنوم.

% في ابؼوسم 100النمو السريع بغركة التعريب، حيث كصلت نسبتها في العلوـ الاجتماعية كالإنسانية  -
ظرنا لنقص الدعائم البيداغوجية الضركرية  ، إلا أف ىذه العملية كانت شكلية ن1996/19973ابعامعي 

كالأساتذة ابؼعربتُ كابؼراجع العربية ابؼوافقة للمقررات، الأمر الذم أدل إلى تدىور مستول التعليم في التخصصات 
 ابؼعربة.
 4: كظهرت في ىذه ابؼرحلة إشكالات كتناقضات كثتَة، نتيجة تراكم مشاكل ابؼراحل السابقة من أهمها      

الأحياء ابعامعية، مقارنة  في أخر الكبتَ في إبقاز ابؼبالٍ في أكقاتها المحددة سواء في ابؽياكل البيداغوجية أكالت -
 بالعدد الكبتَ للطلبة الوافدين للقطاع، بفا أدل إلى عرقلة برقيق الأىداؼ كفي أسرع كقت بفكن.

% في 20ساتذة في ىذه ابؼرحلة إلا بنسبة نقص أعداد الأساتذة مقارنة بأعداد الطلبة، حيث لم يزد عدد الأ -
 %.150حتُ تضاعف عدد الطلبة بسنة تقارب 

عرفت ابعامعة في ىذه ابؼرحلة ضغوطات كمطالب اجتماعية كاقتصادية جديدة كعدـ استقرار في جوانب  -
 التسيتَ كالسياسات ابؼتبعة.
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 1(2003 - 1998رابعا/ مرحلة تعزيز المنظومة وعقلنتها )
بػطة فارقة كىامة بالنسبة  ـ1999أفريل  04ذك ابغجة ابؼوافق لػ  18ابؼؤرخ في  05-99يدثل القانوف رقم       

لتطور منظومة التعليم العالي، فهو قانوف توجيهي يدثل خلاصة كل ما استحدث منذ الاستقلاؿ من أطر تنظيمية 
لضركرم لإعادة ىيكلة ابؼنظومة بكاملها، كما كقانونية كيضفي عليها انسجاما عاما، فهو يقنن ابعهاز التنظيمي ا

 يفتح آفاقا مستقبلية ىامة للتنمية على ابؼستول الديدوغرافي كعلى مستول البتٌ التحتية.
يعيد القانوف التوجيهي تأكيد ابؼبادئ التي يستَ عليها التعليم العالي كيحدد الأىداؼ الواجب برقيقها، كما       

ساتذة كالطلبة في كل مستويات التعليم العالي، كىي مرحلة التدرج كما بعد التدرج يحدد القانوف الأساسي للأ
كالتكوين ابؼتواصل؛ فابؼادة الثالثة منو مثلا تنص على أف ابػدمة العمومية للتعليم العالي باعتباره مكونا للنظاـ 

 التًبوم الوطتٍ تساىم في:
 ة كابؼعلومات كتطويرىا كنقلها.تطوير البحث العلمي كالتكنولوجي كاكتساب ابؼعرف -
 رفع ابؼستول العلمي كالثقافي كابؼهتٍ للمواطن عبر نشر الثقافة كابؼعلومات العلمية كالتقنية. -
 التنمية الاقتصادية كالاجتماعية كالثقافية للأمة ابعزائرية عبر تكوين إطارات في كل المجالات. -
كلكل ابؼؤىلتُ لذلك في ابغصوؿ على أبظى أشكاؿ العلم  التًقية الاجتماعية مع ضماف العدالة للجميع -

 كالتكنولوجيا.
كما أف القانوف ضمن شركط ابغرية في التطوير العلمي ابؼبدع كالناقد، كأعاد التأكيد على موضوعية ابؼعرفة،       

التي بزوؿ نفس  كاحتًاـ تنوع الآراء ككجهات النظر، كما أنو أكد على الطابع الوطتٍ لشهادة التعليم العالي
ابغقوؽ بغامليها، كألح على ابعانب العضوم للعلاقة بتُ كظيفتي التعليم كالبحث العلمي، كما أنو أشار إلى 

 الركابط الواجب تطويرىا مع ابؽيئات الوطنية كالدكلية.
تبارية كعلى ابؼستول ابؼؤسساتي، تم تكليف مؤسسة ذات طابع علمي كثقافي كمهتٍ... تتمتع بشخصية اع      

كذات استقلالية مالية بدختلف ابؼهاـ، إذ يدكن بؽذه ابؼؤسسة أف تأخذ شكل جامعة مكونة أساسا من كليات، أك 
 مركز جامعي، أك مدرسة أك معهد خارج ابعامعة.

مع كصاية  ىذا كيوضح كذلك القانوف إمكانية تسيتَ ابؼدارس كابؼعاىد من طرؼ دكائر كزارية أخرل )      
(، فهو يحدد الشركط التي يتم في ظلها التكفل بدهمة التكوين  مع كزارة التعليم العالي كالبحث العلميبيداغوجية 

التقتٍ عالي ابؼستول من قبل أشخاص اعتباريتُ كفق القانوف الشخصي، كقد تم من ناحية أخرل بدوجبو الاعتًاؼ 
التشريعات السارية، كما أنو أعلن عن  للأساتذة كالطلبة بحقهم في حرية التجمع كإنشاء ابعمعيات في إطار

"؛ كأف ىذا القانوف في آخر الأمر يلغي نصوصا أخرل أك  بؾلس أخلاقيات كأدبيات ابؼهنة ابعامعية تأسيس "
 يكملها مع برديد كيفيات تطبيقها.
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 1كعرفت ىذه ابؼرحلة إضافة إلى القانوف للتعليم العالي ما يلي:      
عة في شكل كليات بدلا من نظاـ ابؼعاىد؛ كىو ما أقرتو ابؼادة الثانية من ابؼرسوـ قرار بإعادة تنظيم ابعام -

ابؼؤرخ في  544 - 83ابؼعدؿ كابؼتمم للمرسوـ رقم  ـ1998أكت  17ابؼؤرخ في  253 - 98التنفيذم رقم 
ا على اقتًاح تنشأ ابعامعة بدرسوـ تنفيذم بناءن  : " ابؼتضمن القانوف النموذجي للجامعة في ـ1983سبتمبر  24

من الوزير ابؼكلف بالتعليم العالي، تتكوف ابعامعة من كليات كيحدد مرسوـ إنشائها مقرىا كعدد الكليات التي 
 2". تتكوف منها، كما يحدد اختصاصها

 كالوريا ابعدد.ا إنشاء ستة جذكع مشتًكة للحاصلتُ على الب -
أـ البواقي، سكيكدة، جيجل، سعيدة، كإنشاء جامعة : كرقلة، الأغواط،  إنشاء ستة مراكز جامعية في كل من -

 بومرداس، كبرويل ابؼراكز ابعامعية لكل من بسكرة كبجاية كمستغالً إلى جامعات.
 

 تطور المنظومة الجزائرية للتعليم العاليخامسا/ أهم مكتسبات 
 3لذكر رفع التحديات الأربعة التالية:لقد تم خلاؿ مراحل بناء مسار ابؼنظومة ابعزائرية للتعليم العالي السالفة ا      

 الدمقرطة -1
لقد كاف إسباغ الطابع الديدقراطي على الولوج إلى ابؼنظومة التًبوية كإلى التعليم العالي بظة في السياسة       

نسمة الولوج إلى  1000000طلبة في كل  07كاف بدقدكر أقل من   ـ1954ابعزائرية منذ الاستقلاؿ؛ ففي سنة 
 نسمة. 1000000طالب في كل  3000 في كطنهم، كبعد بطستُ سنة بذاكز عدد الطلبة ابعامعيتُ ابعامعة
إف إسباغ الطابع الديدقراطي على التعليم العالي كابؼسنود بدجانبة ىذا الأختَ كبوجود خدمات جامعية لا       

 لأكبر عدد بفكن من ابؼسجلتُ، يدكن اختزابؽا في عملية تكثتَ بصاىتَ الطلاب، أم فتح أبواب التعليم العالي
ككاف يتطلب ذلك أف يكوف فتح الأبواب فعليا للشباب من كل الفئات الاجتماعية كمن كل ابعهات كابؼناطق، 

 كأف يكوف التوزيع حسب ابعنس غتَ بؾحف في حق الإناث؛ كقد تم بذؿ جهد معتبر في ىذا الشأف.
ابعهوم التي مكنت من إقامة جامعات كمراكز جامعية كمدارس  كتعززت ديدقراطية التعليم بسياسة التوازف      

 عليا كمعاىد في اغلب كلايات الوطن شرقا كغربا شمالا كجنوبا. 
 الجزأرة -2

فور الإعلاف عن استقلاؿ ابعزائر ظهرت مسألة جزأرة ابؼنظومة التًبوية بشكل عاـ كالتعليم العالي بشكل       
 سلطات ابعزائرية.خاص كانشغاؿ كبتَ على مستول ال

                                                         
 .117نمور نواؿ، مرجع سابق، ص  -1
 .5 : 4، ص ص ـ1998أكت  19، الصادرة في 60، ابعريدة الربظية، العدد 253 - 98ابعمهورية ابعزائرية الديدقراطية الشعبية، ابؼرسوـ رقم  -2
 .29:  26"، مرجع سابق، ص ص  2012 – 1962 ، بطسوف سنة في خدمة التنميةم العالي كالبحث العلمي، " التعليم العالي كالبحث العلمي في ابعزائركزارة التعلي -3
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فابعزأرة كانت تعتٍ تدخلا على مستول برامج التعليم لتكييفها مع الاحتياجات الوطنية من الإطارات، كقد       
تربصت بسياسة تهدؼ إلى كلوج مكثف للجزائريتُ إلى كظيفة التعليم لضماف استخلاؼ ابؼتعاكنتُ الأجانب، كلم 

أستاذنا جلهم من ابؼعيدين من بتُ أساتذة  82يتجاكز  1962/1963يكن عدد ابعزائريتُ في الدخوؿ ابعامعي 
 أستاذا. 298التعليم العالي العاملتُ كالبالغ عددىم حينها 

بجزأرة سلك ابؼعيدين كالأساتذة ابؼساعدين بشكل كامل سة  ـ1982كقد أتاحت القرارات ابؼتخذة سنة       
-1990؛ كخلاؿ العشرية ـ1989وـ الاجتماعية سنة ، كالعلـ1988، كبجزأرة العلوـ الطبية سنة ـ1987
جاء دكر جزأرة العلوـ البيولوجية كالعلوـ الدقيقة كالتكنولوجيا، كيدكن أف نعتبر أف سلك الأساتذة في  2000

 .2001/2002التعليم العالي قد بست جزأرتو بشكل كامل في ابؼوسم ابعامعي 
 التعريب -3

 ابؼنظومة التًبوية في الفتًة الاستعمارية أحد مطالب التشكيلات السياسية يشكل إدراج اللغة العربية في      
كالثقافية البارزة في تاريخ ابغركة الوطنية، فاللغة العربية في كاقع الأمر كانت لا تزاؿ تعتبر لغة أجنبية رغم نشر 

د ىذا النقص كجعل ، كقد توجب بذؿ جهود كبتَة عند الاستقلاؿ لسـ1947القانوف الأساسي للجزائر سنة 
اللغة العربية كبشكل تدريجي لغة التعليم الرئيسية في ابعامعة، كبدا أف التعليم العالي كاف يعالٍ أصلا من نقص فادح 
في الأساتذة الذين يتحكموف في اللغة العربية فقد توجب تكوينهم باللجوء إلى عدد كبتَ من الأساتذة ابؼتعاكنتُ 

بؼوازاة مع برضتَ دكرات رسكلة في مراكز التعليم ابؼكثف للغات ابؼفتوحة في ابؼؤسسات من العالم العربي، كىذا با
 ابعامعية.

كاف التعريب في السنوات الأكلى من الاستقلاؿ يقتصر على معهد الدراسات الإسلامية التابع بعامعة       
الطلبة، كشمل ىذا ابؼنحتٌ بزصصات أخرل، ابعزائر، كليسانس اللغة العربية التي شهدت تهافتنا كبتَنا عليها من قبل 

حيث تم بالإضافة إلى أقساـ التعليم باللغة الفرنسية ابؼوجودة قبل فتح أقساـ معربة في مدرسة الصحافة سنة 
ثم في الفلسفة كالتاريخ بهدؼ تكوين أساتذة في التعليم الثانوم، كقد التحقت كلية ابغقوؽ بالركب  ـ1965

 .ـ1969ابتداءن من سنة 
 ـ،1989كعرؼ تقدـ التعريب في العلوـ الاجتماعية كعلوـ الأرض كابغياة بدكره تسارعا ابتداءن من سنة       

، ا كىي السنة التي شهدت كصوؿ أكؿ دفعة معربة بالكامل إلى ابعامعة من حاملي شهادة الب كالوريا علوـ
% في 100درسة حيث بلغت نسبتها كاستمرت نسبة التعريب في ارتفاع كبشكل متباين حسب الاختصاصات ابؼ

 .1996/1997العلوـ الاجتماعية كالإنسانية في ابؼوسم ابعامعي 
 التوجه العلمي والتقني -4

ساهمت الأهمية التي أكلتها الدكلة في مسألة التنمية الاقتصادية كالاجتماعية كجهودىا القائمة على التصنيع       
جو العلمي كالتقتٍ، كمع تبتٍ نظاـ الاقتصاد ابؼوجو ابتداء من ابؼخطط الثلاثي كتثمتُ ابؼوارد الطبيعية في تعزيز التو 
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ثم ابؼخططتُ ابػماسيتُ التاليتُ  1977-1974ك 1973-1970كابؼخططتُ الرباعيتُ  1967-1969
 برزت ابغاجة إلى إطارات تقنية مؤىلة.

تناىز  1986/1987 ابؼوسم ابعامعي أصبحت نسبة الطلبة ابؼسجلتُ في الشعب العلمية كالتكنولوجية في      
 %.34% من بؾموع الطلبة ابؼسجلتُ في ىذا ابؼوسم مع أغلبية مسجلة في شعبة التكنولوجيا بنسبة 73

إف التزايد السريع لتعداد الطلبة ابعزائريتُ في السنوات الأختَة، كالركود الذم عرفو سوؽ العمل، كتطور تركيبة       
جعل ابؼسجلتُ في الاختصاصات العلمية كالتكنولوجية ينخفض، غتَ أف ىذا لا يدفعنا إلى كالوريا، ا الشعب في الب

 إعادة النظر كبشكل مطلق في الأرقاـ التي تعبر عن ىذا التوجو العلمي كالتكنولوجي كالتي ىي في ارتفاع متواصل.
 

  في الجزائر التعليم العاليإصلاح المطلب الثاني: 
ا منها لتطوير ابعامعة كمواكبتها بؼستجدات العوبؼة كالاستفادة من التجارب الناجحة التي براكؿ ابعزائر سعي      

أثبتت بقاعة اعتماد إصلاحات عميقة في منظومة التعليم كالتكوين ابؽادفة إلى ضماف ابعودة كتطوير الاىتماـ 
يسانس، ماستً، دكتوراه( الذم بالبحث العلمي، كبسثلت ىذه الإصلاحات في إدراج نظاـ ابؽيكلة ابعديد نظاـ )ل

كالإجراءات التي ابزذتها كزارة التعليم العالي كالبحث العلمي  2003/2004شرع فيو ابتداءن من ابؼوسم ابعامعي 
 .لذلكىذا ابؼطلب التطرؽ  من خلاؿكسنحاكؿ لتحقيق الأىداؼ ابؼرجوة من الإصلاحات،

 
 أولا/ مفهوم نظام )ل.م.د(

و لتلبية تطلعات المجتمع ابعزائرم في ميداف التكوين، كمن ضمنها برستُ نسبة ىو نظاـ دراسة مدع      
الالتحاؽ بالتعليم العالي كزيادة ابؼنافذ ابؼهنية ابؼرتبطة بكل مستول من مستويات ابؼنظومة، مع التًكيز على البعد 

 1ابؼهتٍ كالإرساء الإقليمي كتطوير حوض نشاطات الإنتاج كابػدمات.
)ؿ.ـ.د( ىو مراجعة للتعليم العالي تسعى لتطبيقو كل الدكؿ ابغريصة على نموىا الاقتصادم، كىذا  إف نظاـ      

ـ الذم يسمح لثلاث 1987ما فعلتو الدكؿ الأكركبية كفق برنامج بولوف ابؼكمل لبرنامج إيرابظوس ماندكنس 
لى طلبة جامعة رابعة غتَ أكركبية، جامعات أكركبية بالابراد من أجل برضتَ شهادة ماستً مشتًكة يتم اقتًاحها ع

كتتميز ىذه الشهادة بنوعية دكلية جيدة ىدفها جذب طلاب ابؼعمورة بكو جامعات أكركبية؛ كما يدنح ىذا 
البرنامج منحا دراسية للطلبة الأكركبيتُ الراغبتُ في الدراسة خارج أكركبا، كىذا لنشر القيم كالثقافة الأكركبية 

 2ـ أ.بؼواجهة قرينتها الػ ك 

                                                         
 راسي حوؿ إصلاحات التعليم العالي كالتعليم العاـ"، أعماؿ اليوـ الد قسم اللغة كالأدب العربي بجامعة البويرة أنموذجا –تطبيق نظاـ ؿ ـ د في ابعامعة ابعزائرية  يحياكم حفيظة، " -1

 .88، جامعة البويرة، ابعزائر، ص 22/04/2013: الراىن كالآفاؽ، 
جامعة  -ماع جتالامذكرة ماجستتَ في علم  "، ) LMDلسياسة التعليم العالي في ابعزائر نظاـ  برليل نقدم –" دكر التكوين ابعامعي في ترقية ابؼعرفة العلمية ىاركف أبظاء،  -2

 .111، ص 2009/2010(، ابعزائر،  ، غتَ منشورةقسنطينة
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لضركرة كضوح كمقركئية الشهادة المحضرة داخليا  ـ1999جواف  19برنامج بولوف ابؼنعقد في  دعالقد       
كخارجيا كىذا من خلاؿ عرضو لطورين رئيسيتُ في التعليم قبل التدرج كبعد التدرج لتسهيل عملية ابؼقارنة كابؼعادلة 

   ، 3/5/8الدكؿ الابقلوساكسونية ابؼتمثلة في الدرجات على ابؼستول الدكلي، كىي نفس الصيغة ابؼتبناة في 
 1حيث:

 كالوريا(.ا سنوات بعد الب 3" باشيور في الفنوف )BA" يعادؿ "Lأك " 3رقم  -
 كالوريا(.ا سنوات بعد الب 5" ماستً في الفنوف )MA" يعادؿ "Mأك " 5رقم  -

 كالوريا(.ا لبسنوات بعد ا 8" دكتوراه في الفلسفة )D.PH" يعادؿ "Dأك " 8رقم 
 .BHMHDأك  LMDكىكذا بدأ ظهور نظاـ ؿ.ـ.د أك 

كضمن مقتضيات اتفاقيات الشراكة التي تربط دكؿ ابؼغرب العربي مع الابراد الأكركبي، كقصد إرساء دعائم       
ى الصعيد كيدكن ىذا النظاـ عل 2؛إليها برنامج بولوف تم تبتٍ نظاـ ؿ.ـ.د في ابعزائر دعاكآليات ضماف ابعودة التي 

 البيداغوجي الطالب من:
اكتساب ابؼعارؼ كتعميقها كتنويعها في بؾالات أساسية تتكيف مع المحيط ابؼهتٍ، مع توسيع فرص التكوين من  -

خلاؿ إدماج كحدات تعليمية استكشافية كأخرل للثقافة العامة باعتبارىا عناصر مكونة بؼقاربة متداخلة 
 راحل ابؼشكلة للمسالك التكوينية.للتخصصات تتيح معابر في بـتلف ابؼ

 اكتساب مناىج عمل تنمي ابغس النقدم للطالب، كالقدرة على التحليل كالتًكيب كالتكيف. -
أف يكوف الفاعل الأساسي في مسار تكوينو من خلاؿ بيداغوجية نشطة مدعومة بفريق بيداغوجي طواؿ مساره 

 الدراسي.
بتُ رغباتو كاستعداداتو قصد برضتَه إما للحياة ابؼهنية، أك بؼتابعة الاستفادة من توجيو ناجع كملائم يوفق  -

 3الدراسات العليا.
 4الاستفادة من ابؼبادلات كمعادلات الشهادات على ابؼستول الدكلي. -

 : كيعتمد نظاـ )ؿ.ـ.د( في ىيكلتو على ثلاث مراحل تكوينية، تتوج كل مرحلة بشهادة جامعية كما يلي      
كالوريا كتسجيلو في ابؼسار التكويتٍ ا يسانس: كتكوف ىذه ابؼرحلة بعد برصل الطالب على شهادة البشهادة الل -

ابؼختار، كتتم ىذه ابؼرحلة التكوينية في طورين أم ما يعادؿ ستة سداسيات، يتمثل الطوؿ الأكؿ في تكوين 

                                                         
 .112 : 111، ص ص سابقمرجع ىاركف أبظاء،  -1
ربية، جامعة "، ابؼؤبسر العربي الأكؿ الدكلي لضماف جودة التعليم العالي، ابراد ابعامعات الع البحث عن ضماف جودة التعليم العالي من خلاؿ تطبيق نظاـ ؿ.ـ.د كربوش رمضاف، "-2

 .947، ص 12/05/2011-10الزرقاء ابػاصة، الأردف، 
"، ابؼؤبسر العربي الدكلي الأكؿ لضماف جودة التعليم  دراسة حالة ابعزائر - إمكانات تطبيق نظاـ إدارة ابعودة الشاملة في التعليم العالي بوحنية قوم، بارة بظتَة كليماـ سابؼة، " -3

 .197ص , 12/05/2011-10بية، جامعة الزرقاء، الأردف، ابراد ابعامعات العر العالي، 
 .947كربوش رمضاف، مرجع سابق، ص  -4
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بؼعنية بالشهادة، أما الطور قاعدم متعدد التخصصات، يكسب من خلالو الطالب ابؼبادئ الأكلية للتخصصات ا
 : الثالٍ فيتضمن تكوين متخصص؛ كتتطلب ىذه ابؼرحلة ثلاث سنوات كتهدؼ إلى برقيق إحدل الغايتتُ التاليتتُ

 غاية أكاديدية؛ بسكن الطالب من مواصلة دراسات أكثر بزصصا )ابؼاستً كالدكتوراه(.* 
 لم الشغل، كبردد برابؾها بالتنسيق مع القطاع ابؼشغل.غاية مهنية؛ بسكن الطالب من الاندماج ابؼباشر في عا* 
(، تتشكل من كحدات تكوينية موزعة على أربع M1,M2شهادة ابؼاستً: تدكـ ىذه ابؼرحلة التكوينية سنتتُ ) -

سداسيات، كىي مفتوحة لكل طالب حاصل على شهادة ليسانس أكاديدية كيستوفي الشركط المحددة للالتحاؽ،  
 : لكل حاصل على شهادة ليسانس مهنية؛ كيحضر ىذا التكوين اختصاصتُ بـتلفتُ كما أنها مفتوحة

بزصص مهتٍ؛ يدتاز باكتساب بزصص دقيق في حقل معرفي بؿدد يؤىل صاحبو إلى مستويات أعلى من الأداء * 
 كالتنافسية )ماستً مهنية(.

ة إلى القياـ بنشاط بحث في الوسط بزصص أكاديدي؛ يدتاز بتحضتَ ابؼكوف للبحث العلمي ابؼوجو منذ البداي* 
 1الاقتصادم أك في الوسط ابعامعي )ماستً بحث(، كيدكنو من متابعة التكوين في الدكتوراه.

شهادة الدكتوراه: يضمن ىذا الطور من التكوين في مدة أدناىا ثلاث سنوات أم ستة سداسيات تعميق  -
ريق البحث كلصابغو من خلاؿ تطوير قدرات معارؼ الطالب في بزصص بؿدد، بالإضافة إلى تكوين عن ط

البحث كالتكيف مع العمل ابعماعي، كما يديز التكوين في الدكتوراه ىو ظهور بعض التخصصات ابعديدة كالتي 
 2تكوف مدتها بؿددة أحيانا كنتيجة للتطور التكنولوجي كتطور الطلب الذم يزداد شيئا فشيئا.

 
 ثانيا/ مبررات اعتماد نظام )ل.م.د(

اعتمدت ابعزائر نظاـ )ؿ.ـ.د( عندما تبتُ أف النظاـ ابعامعي ابؼعتمد أصبح غتَ موافق للتغتَات ابغالية      
ابؼتًاكمة عبر السنوات  كابؼستقبلية خاصة في ظل عوبؼة ابؼعلومات نظرنا لاحتوائو على بؾموعة كبتَة من الاختلالات

 .التي يتيحها ىذا النظاـ للتعليم العاليبرقيق ابؼكتسبات رغبتها في ابؼاضية، بالإضافة إلى 
 اختلالات النظام الجامعي  -1

جاء في تقرير اللجنة الوطنية لإصلاح ابؼنظومة التًبوية ابؼكلفة بتشخيص كضعية ابعامعة ابعزائرية، أف النظاـ       
لمي، كأىم ىذه كالععلى الصعيد ابؽيكلي كالتنظيمي، كعلى الصعيد البيداغوجي  ابعامعي تشوبو اختلالات

 3:الاختلالات ىي
 ؛ في بؾاؿ استقباؿ كتوجيو كتدرج كانتقاؿ الطلبة -أ(

                                                         
 .197بوحنية قوم، بارة بظتَة كليماـ سابؼة، مرجع سابق، ص  -1
 بؼلتقى البيداغوجي الرابع حوؿ ضماف جودة التعليم العالي"، ا تطبيق نظاـ ؿ.ـ.د كمتغتَ لتحقيق ابعودة العالية في التعليم بابعامعة ابعزائرية ، "كتغليت صلاح الدين لونيس علي -2
 .28، ص 26/11/2008-25ابؼبررات كابؼتطلبات، جامعة بسكرة، ابعزائر،  -
 .10 : 9، ص ص 2007"، ابعزائر، جواف  2007إصلاح التعليم العالي  كزارة التعليم العالي كالبحث العلمي، " -3
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 كيلاحظ في ىذا المجاؿ ما يلي:
يعتمد الالتحاؽ بابعامعة على نظاـ توجيهي بفركز، فرغم ابؼساكاة التي حققها إلا أنو يبقى نظاما غتَ مرف  -

 وين نفقية.كيتضمن قدرا من الإحباط لكونو يقود إلى مسالك تك
مردكدية ضعيفة من جراء التسرب ابؼعتبر، كابؼدة الطويلة التي يقضيها الطلبة في ابعامعة كىي الوضعية التي تزداد  -

 تفاقما بفعل اعتماد نمط تدرج كانتقاؿ سنوم، كاللجوء إلى إعادة توجيو عن طريق الإخفاؽ.
ها في قاعات المحاضرات كالأعماؿ ابؼوجهة، على أحجاـ ساعية ضاغطة تلزـ الطالب بأكقات حضورية مبالغ في -

 حساب الوقت الواجب بزصيصو لتكوينو الذاتي كالتحضتَ لاستقلاليتو ابؼعرفية.
بزصص مبكر يوجو بدقتضاه الطلبة توجيها مبكرا كعادة ما يكوف ابتداءن من السنة الأكلى جامعي، كبالرغم أف  -

ا، إلا أنو يبقى في غالب الأحياف توجيها غتَ ناضج بكو فركع ىذا التوجيو يستند على الرغبات ابؼعبر عنه
 كالوريا.ا متخصصة كبطريقة لا رجعة فيها، إلا عبر إعادة التوجيو الناتج عن الإخفاؽ أك إعادة اجتياز شهادة الب

نظاـ تقييم ثقيل كمثبط، من خلاؿ تعدد الامتحانات )امتحانات متوسطة ابؼدة، الامتحانات الشاملة  -
متحانات الاستدراكية(، كفتًة امتحانات عادة ما تكوف بفتدة بشكل مبالغ فيو، كعلى حساب الزمن كالا

 البيداغوجي الذم يعالٍ أصلا من قصر مدتو مقارنة بابؼعايتَ الدكلية.
 كيلاحظ في ىذا المجاؿ ما يلي:؛ في بؾاؿ ىيكلة التعليم كتسيتَه -ب(
 كاضحة.ىيكلة معقدة كنفقية كلا توفر مقركئية  -
غياب شبو تاـ للمعايتَ نتج عنو انغلاؽ الفركع، الشيء الذم لا يدكن الطالب ابغفاظ على ابؼعارؼ ابؼكتسبة  -

 كالاستفادة منها في مسلك آخر في حالة التحويل بل بقاءه منغلقا في فرع نفقي.
 م.تسيتَ ضاغط كتنقصو الرشادة للنشاط البيداغوجي كعلى حساب الوقت ابؼخصص للتعلي -

 كيلاحظ في ىذا المجاؿ ما يلي:؛ في بؾاؿ التأطتَ كالتأىيل ابؼهتٍ -ج(
مردكدية ضعيفة للتكوين فيما بعد التدرج ازدادت تفاقما في غياب التناغم بتُ البحث كالتكوين في أغلب  -

 الأحياف، بفا أثر على تطوير ىيئة التدريس كما كنوعا.
كغتَ قادر للاستجابة بفعالية للأىداؼ التي سطرت لو، بسبب الغموض تكوين قصتَ ابؼدل يتميز بجاذبية قليلة  -

الذم ميز النصوص ابؼنظمة بؽذا التكوين كابؼكانة ابؼمنوحة لو، فضلا عن ابكصار فرص التشغيل بػريجي ىذا 
 التكوين في غياب تعبتَ كاضح عن الاحتياجات من قبل القطاعات ابؼستخدمة.

 كيلاحظ في ىذا المجاؿ ما يلي:؛ وين كسوؽ العملفي بؾاؿ ابؼواءمة بتُ التك -د(
 ة.يثبرامج تكوين أقل ملائمة بؼتطلبات التأىيلات ابغد -
 اندماج ضعيف للجامعة في بؿيطها الاجتماعي كالاقتصادم. -
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 المكتسبات المستقبلية لتطبيق نظام ل.م.د -2
ية أف يساىم في تطوير التعليم كاقتصاد الكثتَ يدكن لنظاـ ؿ.ـ.د إذا ما طبق بشكل جيد في ابعامعة ابعزائر       

من الوقت كالإمكانات، كاللحاؽ بركب الأمم ابؼتقدمة التي اعتمدت ىذا النظاـ كذلك من خلاؿ بؾموع 
 ابؼكتسبات التي يفتًض أف يحققها، كالتي نوجزىا فيما يلي:

بؼرافقتهم بناءن على بـطط عاـ يسمح تسهيل استقباؿ الطلبة ابعدد كتوجيههم، بوضع كل التًتيبات الضركرية  -
 بتوجيو تدريجي كمضبوط، من خلاؿ تنظيم بؿكم للتعليم كملامح التكوين.

القدرة على استيعاب الأعداد ابؼتزايدة للطلبة كتنظيم أحسن للدراسات، كتقليص ابغجم الساعي الأسبوعي،  -
ؿ من منطق ابؼسارات ابغتمية إلى منطق ابؼسارات كمن جهة أخرل يسمح ىذا النظاـ نظرنا بؼركنتو ككظيفتو بالانتقا

 الفردية الاختيارية، بشكل أكثر سيولة مع مراعاة انسجامها التأىيلي كالتكويتٍ.
رفع مستول التعليم ابعامعي كتنظيمو، كجعلو متلائما مع التعليم العالي العابؼي، كتسهيل ابؼبادلات التي باتت  -

 ابغركية كالتعاكف كالاعتًاؼ ابؼتبادؿ للشهادات.ضركرية بالنسبة للجامعة، كتسهيل 
تشجيع انفتاح ابعامعة ابعزائرية على عالم التنمية الاقتصادية كالاجتماعية، من خلاؿ برستُ البرامج كبرستُ  -

 ابؼردكد العلمي كابؼهتٍ، كمنح التعليم العالي نوعا من ابؼركنة اللازمة كقدرة أكبر على التكيف.
 للطالب، خاصة كأف ابؼبدأ ىو جعل الطالب يصل إلى أعلى مستول تسمح لو بو مهاراتو توفتَ حرية أكبر -

كقدراتو الذاتية، كذلك من خلاؿ تنويع مدركس للمسارات التعليمية، كما أف ىذا بدكره يسمح للطالب في بصيع 
 مستويات الدراسة بالاندماج في سوؽ العمل.

 ـ ابؼراقبة ابؼستمرة للمعارؼ بغية برقيق تكوين نوعي.تثمتُ العمل الفردم للطلبة، كتقوية نظا -
إف تقليص مدة التكوين العالي التي يفرضها ىذا النظاـ، ستجعل منو تكوينا مستمرا كصرفا لذلك يجب تعزيز  -

 كتقوية استعماؿ تكنولوجيا الإعلاـ كالاتصاؿ في بؾاؿ التعليم العالي.
هنية، ككذا بذاكز الصعوبات النابصة عن تعريف ابؼسارات ابؼتوجة إف ىذا النظاـ يسمح باحتساب ابػبرات ابؼ -

 1.بالشهادة كضبطها
ترسيخ أسس تسيتَ تقوـ على التشاكر كابؼشاركة مع تشجيع الباحثتُ كبرفيز البحث بالتعاكف، بالإضافة إلى  -

 2خلق شركط ملائمة للتوظيف كالاحتفاظ بالكفاءات الواعدة.
 
 
 
 

                                                         
 .95 : 94يحياكم حفيظة، مرجع سابق، ص ص  -1
 .27، مرجع سابق، ص كتغليت صلاح الدين لونيس علي -2



 ثالثالفصل ال                                                                                                               ميدانيةالدراسة  ال 

 

- 133 -  

 1الجديدة للتعليم العاليثالثا/ ركائز الهيكلة 
يتميز نظاـ )ؿ.ـ.د( بدجموعة من ابػصائص كابؼميزات التي بذعلو معيار من معايتَ ابعودة في التعليم العالي       

 كالذم يضمن تكوين فعلي للطالب بدا يتماشى كمتطلبات كاحتياجات سوؽ العمل المحلية كالعابؼية.
 مجالات التكوين -1

د للتكوينات منظم داخل بؾلات كبتَة، كيعد المجاؿ عبارة عن بذمع بزصصات عدة على إف العرض ابعدي      
شكل بؾموعة منسجمة من ناحية ابؼنافذ ابؼهنية التي تؤدم إليها، كنذكر على سبيل ابؼثاؿ نموذج من المجالات أك 

العلوـ الدقيقة  - بؼالية كالتسيتَالعلوـ الاقتصادية كالتجارية كا - العلوـ الإنسانية كالاجتماعية -عائلات الشعب: 
علوـ الصحة؛ كضمن كل بؾاؿ تعرؼ بعض ابؼسارات النموذجية التي ىي عبارة عن بزصصات أك  - كالتكنولوجيا
 اختيارات.

 المسارات النموذجية -2
يعرؼ ابؼسار النموذجي )ابؼتوج بشهادة( على أنو ترتيب منسجم لوحدات التعليم كفق الكيفيات التي       

برددىا الفرؽ البيداغوجية على أساس ىدؼ معتُ، كيتم اعتماده من طرؼ الوصاية؛ كبإمكاف بـتلف ابؼسارات 
ابؼعركضة أف برتوم على بسهيدات بؼختلف الاختصاصات كمتعددة التخصصات كبزصصات برضر بؼهنة معينة،  

هة، كتأخذ بعتُ الاعتبار كما بسكن توجيو الطالب توجيها تدريجيا حسب مشركعو ابؼهتٍ أك الشخصي من ج
 تنوع ابعمهور كحاجياتو كبؿفزاتو من جهة أخرل.

 وحدات التعليم -3
تنظم الدركس على شكل كحدات تعليم تتكوف من ابؼقررات كابؼواد، منظمة بطريقة بيداغوجية منسجمة       

ة أشهر، كتنقسم إلى كحسب منطق الانتقاؿ بهدؼ بلوغ كفاءات ملموسة؛ تقدـ ىذه الوحدات في مدة قدرىا ست
 ثلاث أنواع:

 تشمل مواد التعليم الأساسية الضركرية بؼواصلة الدراسة في الشعب ابؼعنية. ؛كحدة التعليم الأساسية -أ(
تشمل مواد التعليم التي بسكن من توسيع الأفق ابؼعارفي للطالب، كتفتح  ؛كحدة التعليم ابػاصة بالاكتشاؼ -ب(

 توجيهو تعددية ابؼواد. لو منافذ أخرل في حالة إعادة
بذمع بـتلف مواد التعليم مثل اللغات ابغية، الإعلاـ الآلي، تكنولوجيا الإعلاـ  ؛كحدة التعليم الأفقية -ج(

كالاتصاؿ، علم الاجتماع...، كالتي توفر أدكات ضركرية لاكتساب ثقافة عامة كتقنيات منهجية تسهل الاندماج 
 استمرار.كالتكييف ابؼهنيتُ مع بؿيط يتغتَ ب

 

                                                         
 .948 : 947كربوش رمضاف، مرجع سابق، ص ص -1



 ثالثالفصل ال                                                                                                               ميدانيةالدراسة  ال 

 

- 134 -  

تتكوف الوحدات التعليمية من المحاضرات كالأعماؿ ابؼوجهة كالأعماؿ التطبيقية، كابؼشاريع البحثية       
 1كالتًبصات، كلكل كحدة تعليمية قيمة بؿددة بالأرصدة؛ كتتميز الوحدات التعليمية بابػصائص التالية:

لإعادتها، حتى إذا ما تم برويل الطالب إلى مؤسسة  الربظلة؛ بدعتٌ أف الوحدات التعليمية ابؼكتسبة لا بؾاؿ -
 جامعية أخرل )قابلة للاكتساب كللاحتفاظ(.

ابغركية؛ أك القابلية للتحويل، حيث أف اكتساب ىذه الوحدات التعليمية بسكن الطالب من برويل ملفو  -
 البيداغوجي كتسجيلو في أم مؤسسة جامعية أخرل.

 ل أف يقارف بسهولة شهادات )ؿ.ـ.د( في إطار التشغيل.الوضوحية؛ كىي بسكن لسوؽ العم -
 الأرصدة -4

يعتبر الرصيد كحدة قياس التعليم المحصل، فقيمة كل كحدة تعليمية بؿددة بعدد من الأرصدة، كبردد ىذه       
القيمة ابؼعبر عليها بعدد خاص حسب العمل الذم ينجزه الطالب من خلاؿ الدركس كالعمل الفردم كابؼذكرة 
كابؼشركع كالتًبص....، كبردد المحاصيل النهائية التي بزص ابؼعارؼ كالأداء كي برسب على شكل أرصدة؛ كيعد 
الرصيد بدثابة الوحدة التقييمية في سلم مرجعي خاص بكل ابؼؤسسات ابعامعية كىو قابل للاحتفاظ كالتحويل؛ 

 180بؼشتًكة التي بزص كل الشهادات، كبردد قيمة بؾمل الشهادات على شكل أرصدة بالرجوع إلى القيمة ا
( بالنسبة لشهادة ابؼاستً، كيقدر السداسي 120+180رصيد ) 300رصيد بالنسبة لشهادة الليسانس، ك

 رصيد. 30الواحد بػ 
يتم ابغصوؿ على الأرصدة بإكساب كل كحدات التعليم ابؼتعلقة بابؼسلك أك عن طريق التعويض لوحدات       

ي، كتعتبر ىذه الأرصدة قابلة للتحويل على فتًة أك مرحلة الدراسة في مؤسسات جامعية التعليم لنفس السداس
 2أخرل بفكنة بعد موافقة الفرؽ البيداغوجية.

 التقييم والتدرج -5
يرتبط نمط التقييم بالسداسيات، كل سداسي يتكوف من كحدات تعليمية تقييمها مرتبط باكتساب الأرصدة       

، كبشكل عملي يتم تقييم الوحدة التعليمية 3ك 1كمعامل ابؼادة بالنسبة لأرصدتها كالتي تتًاكح بتُ كابؼواد التعليمية 
بدعدؿ عاـ كبقيمة ملازمة )رصيد(، كابؼعدؿ العاـ ىو الذم يثبت ما إذا كانت الوحدة مكتسبة أـ لا، كعندما لا 

ؽ، كإذا لم يتدارؾ الطالب ذلك يعيد تكسب الوحدة التعليمية تكوف للطالب فرصة لاكتسابها في دكرة اللحا
 3دراستها بالكامل أك جزئيا في السنة اللاحقة.

 كيفية التدرج كما يلي:  2011نوفمبر  03ابؼؤرخ في  712كلقد حدد القرار الوزارم رقم       
 ة.يعتبر الانتقاؿ من السداسي الأكؿ إلى الثالٍ لنفس السنة ابعامعية حقا لكل طالب مسجل بصفة منتظم -
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يعتبر الانتقاؿ من السنة الأكلى إلى الثانية ليسانس مكسبا للطالب الذم برصل على السداسيتُ الأكليتُ بؼسار  -
 ، كيسمح لو بالانتقاؿ كذلك إذا برصل على ثلاثتُ رصيدا على الأقل. التكوين بالتعويض أك بدكف تعويض

انس إذا برصل على ثلاثتُ رصيدا على الأقل منها يسمح للطالب بالانتقاؿ من السنة الأكلى إلى الثانية ليس -
 ( في السداسي الآخر.2/3( على الأقل في سداسي ك)1/3)
يعتبر الانتقاؿ من السنة الثانية إلى الثالثة ليسانس مكسبا للطالب الذم برصل على السداسيات الأربعة بؼسار  -

ذا برصل على تسعتُ رصيدا على الأقل التكوين بالتعويض أك بدكف تعويض، كيسمح لو بالانتقاؿ كذلك إ
 كاكتسب الوحدات التعليمية الأساسية ابؼطلوبة مسبقا بؼواصلة الدراسة في التخصص.

 )ليسانس( يدكن حسب ابغالة السماح للطالب الراسب في السنة الثانية أك السنة الثالثة في مسلك تكوين -
 رؼ فريق التكوين.بإعادة تسجيلو في نفس ابؼسلك أك توجيهو بكو آخر من ط

ابؼسجل في الليسانس البقاء أكثر من بطس سنوات، حتى في حالة إعادة توجيهو، كيدكن  لا يدكن للطالب -
 السماح استثنائيا للطالب الذم برصل على مئة كعشركف رصيدا أك أكثر بإعادة التسجيل لسنة إضافية.  

كسبا للطالب الذم برصل على السداسيتُ الأكليتُ، يعتبر الانتقاؿ من السنة الأكلى إلى الثانية ماستً م -
كيسمح لو بالانتقاؿ كذلك إذا برصل على بطسة كأربعتُ رصيدا على الأقل كبرصل على الوحدات التعليمية 

 ابؼشركطة بؼواصلة الدراسات في التخصص.
ة الثانية في مسلك يدكن لفريق التكوين حسب ابغالة السماح للطالب الذم لم يتمكن من الانتقاؿ في السن -

 تكوين )ماستً( بإعادة التسجيل في نفس ابؼسلك أك توجيهو بكو آخر.
 1في كل ابغالات، لا يدكن للطالب ابؼسجل في ابؼاستً البقاء أكثر من ثلاث سنوات. -
 المرافقة -6

ة بفثلة في "الوصاية" كىي عبارة عن متابعة مؤطرة كتوجيو للطالب ابتداء من دخولو إلى ابعامعة، ىذه ابؼرافق      
التي يقوـ بها الأستاذ الوصي كفق خطة بيداغوجية تعمل على مساعدة الطالب في مواجهة صعوباتو كتنظيم نفسو 
كعملو، كقد يساعد الأستاذ الوصي بفضل اتصالاتو مع ابؼؤسسات الاقتصادية كالإدارات العمومية الطالب في 

 2اختيار مكاف تربصو كبصع ابؼعلومات حولو.
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  للإصلاحرابعا/ الإجراءات المرافقة 
بدجموعة  التعليم العالي كالبحث العلمي ، قامت كزارةإصلاحات التعليم العاليلتحقيق الأىداؼ ابؼرجوة من       

 1من الإجراءات كمن أهمها:
 في مجال التأطير -1
لتكوين مدعوـ بسياسة إعادة تشجيع التكوين مدل ابغياة للأساتذة كالباحثتُ كالإطارات، ككضع بـطط ل -

 تفعيل البحث كالبحث التكويتٍ.
 .2008تسختَ الإمكانات الضركرية للاستجابة لأىداؼ التأطتَ لاستقباؿ مليوف طالب مبرمج لسنة  -
 مساهمة الكفاءات ابؼقيمة بابػارج من خلاؿ ابزاذ تدابتَ برفيزية. -
قصد ابؼساهمة في تصميم عركض التكوين كتنشيط  تدعيم مشاركة الإطارات كالكفاءات من خارج القطاع -

 الأعماؿ ابؼوجهة كالأعماؿ التطبيقية كابؼلتقيات كالتًبصات ابؼهنية.
ترقية كتطوير طرؽ التعليم العصرية، كتعميم استعماؿ تكنولوجيات الإعلاـ كالاتصاؿ ابؼطبقة في التعليم  -

 )الانتًنت، التعليم الالكتًكلٍ...(.
الدكرات التحسيسية )ندكات، خلاؿ ة كمستَم البيداغوجيا كبرسيسهم بدحتويات الإصلاح من إعلاـ الأساتذ -

 لقاءات، تربصات،...(.
 في مجال البيداغوجيا -2
 مراجعة أنظمة الدخوؿ كالتقييم كالتدرج كالتوجيو البيداغوجي. -
 درج كالبحث.تثمتُ الأعماؿ التطبيقية عبر توفتَ الوسائل ابؼادية على مستول بـابر الت -
 إعادة الاعتبار للتًبصات في الأكساط ابؼهنية كتثمينها. -
 مراجعة رزنامة العطل ابعامعية من أجل تسيتَ ناجع للزمن البيداغوجي. -
 تطوير أنماط تكوين جديدة تعتمد على تكنولوجيات الإعلاـ كالاتصاؿ. -
 في مجال الخريطة الجامعية -3

امعية بشكل يجعلها تدمج مفهوـ سياسة ابؼوقع، كالتنظيم الشبكي للمؤسسات إعادة توزيع ابػريطة ابع      
ابعامعية، كترقية أقطاب الامتياز من أجل ضماف تناغم متوازف بتُ الطلب على التكوين، كإمكانيات بـتلف 

 2ابؼؤسسات ابعامعية، كالواقع الاقتصادم كالاجتماعي للبلاد على ابؼستويتُ المحلي كالوطتٍ.
 اكل المكلفة بالبيداغوجيا والبحثمجال تنظيم الهيفي  -4
 الاستعماؿ العقلالٍ للمرافق القاعدية ابؼخصصة للبيداغوجيا. -

                                                         
 .24 : 21"، مرجع سابق، ص ص  2007إصلاح التعليم العالي  الي كالبحث العلمي، "كزارة التعليم الع -1
"، ابؼؤبسر  : تقولَ خبرات عربية تقولَ نماذج كخبرات معاصرة في ضماف جودة التعليم ابعامعي  –بكو إستًاتيجية لضماف جودة التعليم العالي في ابعزائر  بن فرج زكينة كنوم نبيلة، " -2

 .281ص  ,3/05/2014-1ابراد ابعامعات العربية، جامعة الزرقاء، الأردف، لضماف جودة التعليم العالي،  الرابعلي العربي الدك 
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 كضع ىياكل مكلفة بػ:  -
 .* استقباؿ كتوجيو الطلبة

 .* تنظيم التًبصات في الوسط ابؼهتٍ
 1* تقييم برامج التعليم.

 ماعية والمهنيةفي مجال تحسين الظروف الاجت -5
بناء مناخ  –إصدار قانوف أساسي خاص بالأستاذ الباحث، يكوف بؿفزنا كيضعو في مصف النخبة الوطنية  -

 2جامعي قائم على ابغوار بتُ أفراد الأسرة ابعامعية كالمحيط الاجتماعي كالاقتصادم.
 في مجال تلاؤم المنظومة التربوية -6

ا إلا إذا بسكنت ابؼنظومة ابعامعية من الاندماج كلية في رؤية لا يدكن للإصلاحات أف تبلغ ابؽدؼ ابؼنتظر منه      
شاملة تعبر عن سياسة كطنية للتكوين بإمكانها التحرؾ كبطريقة منسجمة بزضع لقوانتُ البيداغوجيا في كل مراحل 

 :  التكوين، كيتطلب برقيق ذلك تنسيقا بتُ بـتلف ابؽيئات الوطنية كابؽيئات ابؼكلفة بالتكوين من أجل
 . خلق تلاؤـ بتُ البرامج *

 .كالورياا توضيح الشهادات كخاصة منها شعب الب* 
 * تنظيم التدفقات كعقلنة التوجيو.

 3تقليص التسربات بواسطة مسارات تكوين أبقع. *
 في مجال تسيير المؤسسات الجامعية -7
 صرية.ابؼؤسسات في ميداف التسيتَ، كإدخاؿ أدكات كطرؽ تسيتَ ع مسئوليبرستُ قدرات  -
 إبساـ قواعد السلوؾ كأخلاقيات ابؼهنة التي بردد ابؼسؤكليات كابغقوؽ كالواجبات بؼختلف أفراد الأسرة ابعامعية. -
 تقوية ركح التشاكر كالنقاش على كل ابؼستويات. -
 4.كمسئولةتوجيو ابعامعة تدريجيا بكو استقلالية حقيقية  -
 في مجال التعاون الدولي -8

اكة خاصة في بؾاؿ تكوين ابؼكونتُ، كإرساء تعليم جديد، كإعادة تفعيل البحث العلمي بالتًكيز تدعيم الشر       
 على:

كضع فضاءات جامعية إقليمية كدكلية )تعاكف مغاربي، أكركمتوسطي، عربي...( كذلك من خلاؿ برامج متنوعة  -
 ؾ الطلبة كالأساتذة.ترمي إلى ترقية تعاكف ثنائي كمتعدد الأطراؼ ذك نوعية عالية، كيسهل حرا

                                                         
 .31لونيس علي كتغليت صلاح الدين، مرجع سابق، ص  -1
 .202بوحنية قوم، بارة بظتَة كليماـ سابؼة، مرجع سابق، ص  -2
 .32 : 31لونيس علي كتغليت صلاح الدين، مرجع سابق، ص  -3
 .111 : 110بن عيسى ليلى، مرجع سابق، ص ص  -4
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 1تدعيم مدارس الدكتوراه كتوسيعها قصد برستُ نوعية التكوين في الدكتوراه كرفع مردكديتو. -
 التعليم العالي في مجال التقييم وضمان جودة -9

 2:ـ كهما2010تقييم في سنة تم تأسيس جهازين لل      
ي؛ مكلف بتقييم الاستًاتيجيات كالوسائل التي تم المجلس الوطتٍ لتقييم البحث العلمي كالتطور التكنولوج -أ(

كضعها في إطار السياسة الوطنية للبحث العلمي كالتطور التكنولوجي، كما أف ىذا المجلس يقوـ بتقدير 
الاحتياجات ابؼتعلقة بالكفاءات من اجل الوصوؿ إلى الأىداؼ ابؼسطرة، كيسهم في برليل تطور ابؼنظومة الوطنية 

ح إجراءات في إطار التنافس العلمي على ابؼستول الدكلي، كيقوـ بحوصلة عن نشاطاتو عند نهاية  للبحث، كما يقتً 
 كل برنامج بطاسي.

اللجنة الوطنية لتقييم مؤسسات التعليم العالي؛ كتتمثل مهامها في تقييم بؾموع نشاطات أعماؿ مؤسسات  -ب(
ابؼؤسسات لغرض رفع فعاليتها داخليا كخارجيا، كما التعليم كالتكوين العاليتُ بصفة منظمة، كفي برليل أعماؿ 

تعمل على بعث ابغركية في التقييم الذاتي للمؤسسات، ككذا تعزيز كل علاقة بفكنة مع تنظيمات التقييم كضماف 
 ابعودة ابؼشابهة بؽا عبر العالم.

(، كالتي CIAQESالعالي )اللجنة الوطنية لتطبيق ضماف ابعودة في التعليم كيساعد جهازم التقييم ىذين       
 ، كىذه الأختَة تسهم في تطبيق31/05/2010الصادر بتاريخ  167تم إنشاؤىا بدوجب القرار الوزارم رقم 

  3:نظاـ ضماف ابعودة كابؼتمثلة فيبرنامج الأعماؿ الواجب القياـ بها بهدؼ استكماؿ عملية تنفيذ 
 ابؼعايتَ الدكلية. الاعتبارفي  الأخذماف ابعودة مع إعداد منظومة كطنية للمعايتَ كابؼؤشرات ابػاصة بض -
كمعايتَ اختيار ابؼسئولتُ عن ضماف ابعودة في  برديد معايتَ اختيار مؤسسات التعليم العالي النموذجية -

 ابؼؤسسات ابعامعية.
 مؤسسة. إعداد برنامج إعلامي موجو للمؤسسات ابعامعية كبرنامج تدريبي للمسئولتُ عن ضماف ابعودة في كل -
 برديد برنامج تطبيق ضماف ابعودة في ابؼؤسسات ابؼختارة كالسهر على متابعة تنفيذه. -

كبعد استكماؿ تكوين أعضاء اللجنة الوطنية من خلاؿ برنامج تكويتٍ على يد خبراء دكليتُ، كالذم توج       
    4حيث بسثلت أىم بؿطاتها في :ها بزيارات ميدانية لبعض ابؼؤسسات الأكركبية، انطلقت اللجنة في مباشرة مهام

 :عقد دكرات تكوينية للمسئولتُ عن خلايا ضماف ابعودة في ابؼؤسسات ابعامعية كأعضائها الذين تم تعيينهم  -
 .2014ك 2012اللجنة الوطنية لتطبيق ضماف ابعودة في التعليم العالي * 

                                                         
 .202بوحنية قوم، بارة بظتَة كليماـ سابؼة، مرجع سابق، ص  -1
 .282مرجع سابق، ص  بن فرج زكينة كنوم نبيلة، -2

 .813، مرجع سابق، ص بركش زين الدين كبركات يوسف 3-
4
- La commission nationale d'implémentation de l'assurance qualité en enseignement supérieur,  (10/06/2015),  

Bulletin d'information de la commission nationale d'implémentation de l'assurance qualité en enseignement 

supérieur N3, avril 2015. (on line) 

www.ciaqes-mesrs.dz/CIAQES%20INFO/ CIAQES%20N3%20A4.pdf                           

http://www.ciaqes-mesrs.dz/CIAQES%20INFO/%20CIAQES%20N3%20A4.pdf
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 .2014بعنة تدعيم البرامج القطاعية * 
 .2015بعنة تدعيم البرامج القطاعية لتُ عن خلايا ضماف ابعودة من طرؼ تكوين إضافي للمسئو * 
 .إعداد دفتً ابؼراجع الوطتٍ للمعايتَ كابؼؤشرات ابػاصة بضماف ابعودة -
 التقييم الذاتي لعدد من ابؼؤسسات ابعامعية : -
ابؼدرسة بومرداس، جامعة  /2009-2012( Tempus) مشركع برنامج ابغراؾ عبر أكركبا للدراسات ابعامعية* 

  ، جامعة قسنطينة.الوطنية ابؼتعددة التقنيات بوىراف
 مؤسسة(. 22)تقرير حوؿ ابغوكمة في ابعامعات ابعزائرية  /2012البنك العابؼي * 
جامعة / 2013 ختصاصات الفلاحةلا (Tempus) مشركع برنامج ابغراؾ عبر أكركبا للدراسات ابعامعية* 

  العليا للفلاحة.ابؼدرسة الوطنية جامعة بومرداس، بسكرة،
السانية جامعة قابؼة، جامعة بومرداس، جامعة / 2014( AUF Maghrebالوكالة ابعامعية للفرانكفونية )* 

 كىراف.
جامعة معسكر، جامعة ، 2قسنطينة جامعة / 2015( AUF Maghrebللفرانكفونية ) * الوكالة ابعامعية

 بسنراست.
 تنظيم ندكات كملتقيات علمية حوؿ ضماف ابعودة في التعليم العالي. -
 
 

 المبحث الثاني: الإطار العام للدراسة الميدانية
 

ت ابعزائرية بدبادئ إدارة ابعودة التزاـ ابعامعا التعرؼ على درجةابؽدؼ من الدراسة ابؼيدانية ىو  فإ 
كابؼؤىل العلمي، كسنوات كابعامعة، الشاملة كما يراىا أعضاء ىيئة التدريس فيها تبعا بؼتغتَات ابعنس، كالعمر، 

توفر متطلبات إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية  درجة التعرؼ على ؛ كبرة في التدريس، كالرتبة العلميةابػ
ة في كابؼؤىل العلمي، كسنوات ابػبر كابعامعة، أعضاء ىيئة التدريس فيها تبعا بؼتغتَات ابعنس، كالعمر، كما يراىا 

 .التدريس، كالرتبة العلمية
 

 الميدانية المطلب الأول: الإطار المنهجي للدراسة
د عليها الباحث في يختص ىذا ابؼطلب بالإطار ابؼنهجي للدراسة ابؼيدانية حيث يتناكؿ ابؼتغتَات التي اعتم      

دراستو، إضافة إلى كصف بؾتمع كعينة الدراسة، مع برديد الأساليب الإحصائية ابؼستخدمة في معابعة البيانات 
 التي تم بصعها من أفراد عينة الدراسة.

http://www.enset-oran.dz/
http://www.enset-oran.dz/
http://www.enset-oran.dz/
http://www.enset-oran.dz/
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 أولا/ متغيرات الدراسة
لضركرم برديد متغتَاتها حتى تتضح معالم الدراسة كنتمكن من الوصوؿ إلى النتائج ابؼرجوة منها كاف من ا      

 ابؼستقلة كالتابعة، كقد اشتملت ىذه الدراسة على ابؼتغتَات التالية:
 المتغيرات المستقلة -1

ت ىذا تطلباتوفر م مدلبادئ إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية ك مدل الالتزاـ بدللتعرؼ على       
 ستقلة لأعضاء ىيئة التدريس ابؼبحوثة في:، تم برديد ابؼتغتَات ابؼفيها الأسلوب الإدارم

 ( أنثى – ذكر ابعنس: ) -أ(
 ( سنة فما فوؽ 46 –سنة  45إلى  36من  –سنة  35إلى  25من  العمر: ) -(ب
 (  3ابعزائر –عنابة  – 1سطيف –بسكرة  –: ) الوادم ابعامعة -ج(

 ( دكتوراه – ماجستتَ ابؼؤىل العلمي: ) -(د
 ( سنوات 10أكثر من  –سنوات  10إلى  5من  –سنوات  5أقل من  تدريس: )سنوات ابػبرة في ال -(ق
 المتغيرات التابعة -2

 تضمنت إشكالية الدراسة متغتَين تابعتُ للمتغتَات ابؼستقلة سالفة الذكر، كهما:      
 الأبعاد التالية: في ابعامعات ابعزائرية من خلاؿ الالتزاـ بها درجةكيتم قياس  ؛مبادئ إدارة ابعودة الشاملة -أ(
 .رؤية كرسالة ابعامعة -
 التحستُ ابؼستمر. -
 التغذية العكسية. -
 التًكيز على ابؼستفيدين. -
 التًكيز على العمليات. -
 العمل الوقائي. -
 .العاملتُ بسكتُك مشاركة  -

من خلاؿ الأبعاد توفرىا في ابعامعات ابعزائرية  درجةكيتم قياس  ؛تطبيق إدارة ابعودة الشاملة تطلباتم -ب(
 التالية:

 دارة العليا.دعم الإ -
 نشر ثقافة ابعودة. -
 الإمكانات ابؼادية كالبشرية. -
 نظاـ ابؼعلومات. -
 القيادة الفعالة. -
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 ثانيا/ مجتمع وعينة الدراسة

 مجتمع الدراسة -1
كالبحث العلمي ابعزائرية كالتي  يتكوف بؾتمع الدراسة من ابعامعات ابعزائرية التابعة لوزارة التعليم العالي      

 كىي: ،جامعة موزعة على ثلاث ندكات جهوية 47عددىا 
، 1: البويرة، ابعلفة، غرداية، بطيس مليانة، ابؼدية، ابعزائر جامعة ىي 16كتضم  ؛الندكة ابعهوية للوسط -أ(

، 2لوجيا ىوارم بومدين، ابعزائر، العلوـ كالتكنو 2، البليدة1بجاية، الشلف، بومرداس، تيزم كزك، الأغواط، البليدة
 .3ابعزائر

: جيجل، تبسة، برج بوعريريج، الطارؼ، خنشلة، أـ  جامعة ىي 21كتضم  ؛الندكة ابعهوية للشرؽ -ب(
، بسكرة، ابؼسيلة، كرقلة، الأمتَ عبد القادر، 1، قابؼة، باتنة، قسنطينة1البواقي، الوادم، سوؽ أىراس، سطيف

 .3سنطينة، ق2، قسنطينة2سكيكدة، سطيف
: بشار، معسكر، سعيدة، تلمساف، أدرار، تيارت، سيدم  جامعات ىي 10كتضم  ؛الندكة ابعهوية للغرب -ج(

 بلعباس، مستغالً، جامعة السانية بوىراف، جامعة بؿمد بوضياؼ للعلوـ كالتكنولوجيا بوىراف.
 عينة الدراسة -2

اء ىيئة التدريس في ابعامعات ابعزائرية عن طريق حاكؿ الباحث توزيع الاستبياف على أكبر عدد من أعض      
كقاـ بتجميع البريد ، Google Driveباستخداـ  استبياف إلكتًكلٍالتوزيع الإلكتًكلٍ، كأعد من أجل ذلك 

الإلكتًكلٍ لأعضاء ىيئة التدريس من خلاؿ مواقع ابعامعات كالاستعانة بدختلف الأساتذة في ىذا التوزيع كلكن 
أكدىا أغلب الدراسات التي   ع كانت فاشلة ككاجو الباحث مشكلة قلة تعاكف ابؼبحوثتُ التيعملية الاستًجا 

كانت موجهة إلى أعضاء ىيئة التدريس في ابعامعات ابعزائرية رغم أف أسئلة الاستبياف ابؼعد باللغتتُ العربية 
لى علامة "إرساؿ" تصل إلى كالفرنسية لا برتاج سول بضع دقائق من ابؼبحوث للإجابة عليها، كبدجرد ضغطة ع

 ابؼوقع ابؼخصص لذلك.
كبعد عرض ىذه ابغالة ابؼزرية الأستاذ ابؼشرؼ تقرر برديد عينة بطريقة عمدية غتَ عشوائية تتكوف من       
، عنابة، 1: الوادم، بسكرة، سطيف عضو ىيئة تدريس من كليات العلوـ الاقتصادية بخمس جامعات ىي 710
استبياف لأنها تضم  110استبياف لكل جامعة، عدا جامعة الوادم التي تم توزيع فيها  150بدوجب  ؛3ابعزائر
 أستاذ دائم. 110فقط 
كقد اقتصرت العينة على كليات العلوـ الاقتصادية في ابعامعات بؿل الدراسة فقط لسهولة التوزيع       

ل عليهم فهم أسئلة الاستبياف الذم لاحتواء ىذه الكليات على أفراد يسهكالاستًجاع التي يجدىا الباحث، ك 
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ينعكس على الإجابات إضافة إلى تسهيل عملية التحكم في توزيع كاستًجاع الاستبيانات الذم كاف بطريقة 
 .الاستبيانات ابؼوزعة كابؼستًجعة حسب ابعامعاتالتوزيع الورقي ابؼباشر، كابعدكؿ التالي يوضح 

 وزعة كابؼستًجعة حسب ابعامعاتعدد الاستبيانات ابؼ: ( 1 - 3 ابعدكؿ رقم )
 النسبة % عدد الاستبيانات ابؼستًجعة عدد الاستبيانات ابؼوزعة ابعامعة
 94.54 104 110 الوادم
 78.66 118 150 بسكرة
 86.66 130 150 1سطيف
 52 78 150 عنابة
 25.33 38 150 3ابعزائر

 65,91 468 710 المجموع
 : من إعداد الباحثابؼصدر

 468( أف عدد أفراد العينة الذين خضعت استجاباتهم للتحليل الإحصائي 1 - 3 تضح من ابعدكؿ )ي      
 % من الاستبيانات ابؼوزعة، كىي نسبة مقبولة في مثل ىذه الدراسات. 65.91فردنا، كىو ما يدثل نسبة 

كاستعاف  2014/2015 كللإشارة فإف توزيع الاستبيانات كاف خلاؿ السداسي الأكؿ من ابؼوسم ابعامعي      
، كتكفل 3، عنابة، ابعزائر1الباحث بأساتذة زملاء من كليات العلوـ الاقتصادية بعامعات بسكرة، سطيف

لسهولة  الأكؿالسداسي  امتحاناتشخصيا بالتوزيع بجامعة الوادم؛ كما أف عملية التوزيع كانت أغلبها في فتًة 
 2015الباحث كل الاستبيانات في النصف الثالٍ من شهر مارس  كاستًجعابؼبحوثتُ في ىذه الفتًة،  إلىالوصوؿ 

 كتم حساب الثبات لكل الاستبيانات ابؼستًجعة.
 

 ثالثا/ الأساليب الإحصائية المستخدمة
كذلك في جداكؿ بؽذا  468للإجابة عن أسئلة الدراسة قاـ الباحث بتفريغ الاستبيانات الواردة التي عددىا       

 (Spssابؽا كبرليلها كفق البرنامج الإحصائي ابؼسمى ابغزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية )الغرض بسهيدا لإدخ
 .20الإصدار رقم 

 كىي: ،كقد استخدـ الباحث في برليل بيانات الدراسة بؾموعة من الأساليب الإحصائية
 .للتعرؼ على خصائص أفراد عينة الدراسة استخدـ ابعداكؿ التكرارية كالنسب ابؼئوية -1
بغساب القيمة التي يعطيها أفراد عينة الدراسة لكل عبارة أك بؾموعة من العبارات )المجاؿ( استخدـ  -2

 .كالابكرافات ابؼعيارية ابؼتوسطات ابغسابية
 : ثبات الاستبياف استخدـ الطرؽ التاليةصدؽ ك لتحديد  -3
 معامل ارتباط بتَسوف. -
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 معامل ألفا كركنباخ. -
ت الفركؽ بتُ استجابات أفراد عينة الدراسة بؼتغتَات ابعنس كابؼؤىل العلمي استخدـ للتعرؼ على دلالا -4

 ت(.) اختبار
للتعرؼ على دلالات الفركؽ بتُ استجابات أفراد عينة الدراسة بؼتغتَات العمر كابعامعة كسنوات ابػبرة في  -5

 برليل التباين الأحادم.اختبار التدريس كالرتبة العلمية استخدـ 
تحديد ابذاه دلالة الفركؽ بتُ ابؼتوسطات ذات الدلالة الإحصائية النابذة عن برليل التباين استخدـ اختبار ل -6

 شيفيو.
 

 المطلب الثاني: أداة الدراسة وخطوات تصميمها
لتحقيق أىداؼ الدراسة تم الاعتماد في بصع ابؼعلومات على أداة الاستبياف من أجل الوصوؿ إلى ابغقائق       

 مية الصحيحة للمشكلة بؿل الدراسة.العل
كيعتبر الاستبياف كسيلة ملائمة للحصوؿ على بيانات كآراء في كقت قصتَ نسبيا، كما أنو قد يكوف الوسيلة       

الوحيدة للحصوؿ على بعض ابؼعلومات من مصادرىا كالتي لا يستطيع الباحث ملاحظتها كلا يدلكها إلا صاحبها 
 1بها.ابؼؤىل قبل غتَه للبوح 

 
 أداة الدراسة إعدادأولا/ 
لتغطية متغتَات الدراسة، كبهدؼ الوصوؿ إلى الأىداؼ ابؼرجوة منها تم إعداد الاستبياف من خلاؿ ابػطوات       
 التالية:

إدارة ابعودة تطبيق تطلبات بؿاكلة الربط بتُ ما تم عرضو في ابعانب النظرم من الدراسة فيما يتعلق بدبادئ كم -1
 التعليم العالي. في الشاملة

ا في ذلك على اطلاعو على عدد من الأدبيات  نتضم -2 الاستبياف بؾموعة من الأسئلة أعدىا الباحث مستندن
 كالدراسات السابقة ابؼتاحة ابؼتعلقة بدوضوع الدراسة كبدواضيع قريبة منو.

تي تتضمنها أسئلة الاستبياف إجراء مقابلة لمجموعة من أعضاء ىيئة التدريس للوقوؼ على أىم ابعوانب ال -3
 كالصيغ الأقرب للوصوؿ إليها.

تم بركيم الاستبياف من خلاؿ عرضو على الأستاذ ابؼشرؼ كبؾموعة من الأساتذة الباحثتُ في إدارة ابعودة  -4
 الشاملة. 

                                                         
 .220، ص 2005، 2ديواف ابؼطبوعات ابعامعية، ط : ، ابعزائرمناىج البحث العلمي في علوـ الإعلاـ كالاتصاؿبن مرسلي أبضد،  -1
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عرض الاستبياف على بؾموعة عشوائية من العينة ابؼدركسة قصدا لتحقق من كضوح الأسئلة للمبحوثتُ  -5
 ابؼستهدفتُ.

كبعد ابغصوؿ على بـتلف الآراء كابؼقتًحات تم صياغة الصورة النهائية للاستبياف حيث كانت الأسئلة مغلفة       
لكي لا يجد ابؼبحوثتُ صعوبة أك إحراج في الإجابة عنها، كلا تستغرؽ منو كقتا كبتَا كيكتفي فقط باختيار أحد 

أماـ البديل ابؼناسب لرأيو، ككذلك لتجنب خركج ابؼبحوث عن )×( مة البدائل ابؼوجودة أماـ كل سؤاؿ بوضع علا
 ما ىو مطلوب منو، كلمحاكلة التحكم أكثر في تفريغ البيانات كبرليلها.

تضمن الاستبياف مقدمة بـتصرة يبتُ فيها الباحث التعريف بنفسو كالبحث الذم ىو بصدد برضتَه       
أشار الباحث إلى أهمية مشاركة ابؼبحوثتُ لاستكماؿ البحث كسرية  كدرجتو، كابؽدؼ من ىذا الاستبياف، كما

 (01)أنظر ابؼلحق رقم  .ابؼعلومات كأنها سوؼ تكوف لغرض الدراسة العلمية فقط
 كما تضمن الاستبياف أيضا بؾموعة من الأسئلة بؾزأة إلى قسمتُ هما:      

ة عن ابؼبحوثتُ من أجل استكماؿ البيانات القسم الأكؿ؛ يحتوم ىذا القسم على بعض ابؼعلومات العام -
ابػاصة بالدراسة، كالتي توضح خصائص العينة ابؼبحوثة كىي: ابعنس، العمر، ابعامعة، ابؼؤىل العلمي، سنوات 

 ابػبرة في التدريس، الرتبة العلمية.
دنا من المجالات، القسم الثالٍ؛ كىو القسم ابؼخصص لأسئلة الدراسة، كيحتوم على بؿورين يتضمن كل بؿور عد -

 كبرت كل بؾاؿ عددنا من العبارات ابؼرتبطة بذلك المجاؿ، كىي على النحو التالي:
موزعة على  عبارة 29ابعامعات ابعزائرية، كقد اشتمل على في بادئ إدارة ابعودة الشاملة بدتزاـ لالاالمحور الأكؿ: * 

 سبع بؾالات ىي:
 .5إلى  1ات من ، كتشتَ إليو العبار رؤية كرسالة ابعامعة -
 .9إلى  6التحستُ ابؼستمر، كتشتَ إليو العبارات من  -
 .13إلى  10التغذية العكسية، كتشتَ إليو العبارات من  -
 .17إلى  14التًكيز على ابؼستفيدين، كتشتَ إليو العبارات من  -
 .21إلى  18، كتشتَ إليو العبارات من التًكيز على العمليات -
 .25إلى  22شتَ إليو العبارات ، كتالعمل الوقائي -
 .29إلى  26، كتشتَ إليو العبارات من العاملتُ بسكتُكة ك مشار  -

أماـ )×( كقد قيست درجات ىذا المحور بطريقة كاحدة كفقا لأىداؼ الدراسة بحيث يضع المجيب علامة       
، ابعامعات ابعزائرية ودة الشاملة فيبدبادئ إدارة ابع تزاـلالامدل ابػانة التي يراىا مناسبة من كجهة نظره حوؿ 

موافق بشدة، موافق،  : ( ابػماسي، كىي كالتاليLikertككانت من بطسة مستويات كفقا بؼقياس ليكرت )
 بؿايد، غتَ موافق، غتَ موافق بشدة.
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 .1، 2، 3، 4، 5:  كأعطي كل تدرج قيمة عددية على التوالي
تم حساب طوؿ ابػلايا بؼقياس  بعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائريةبدبادئ إدارة ا الالتزاـ درجةكلتحديد       

 : ت الالتزاـ ىيدرجا، ككانت بذلك 0.8= 5(/1-5) ليكرت ابػماسي
 : عدـ الالتزاـ.]1.80 – 1]
 : الالتزاـ بدرجة قليلة.]2.60 – 1.80]
 : الالتزاـ بدرجة متوسطة.]3.40 – 2.60]
 ية. : الالتزاـ بدرجة عال]4.20 – 3.40]
 : الالتزاـ بدرجة عالية جدا.[5 - 4.2]

عبارة  20كقد اشتمل على  ،إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائريةتطبيق ات تطلبمتوفر المحور الثالٍ: * 
 بؾالات ىي: بطسموزعة على 

 .4إلى  1دعم الإدارة العليا، كتشتَ إليو العبارات من  -
 .8إلى  5لعبارات من نشر ثقافة ابعودة، كتشتَ إليو ا -
 .12إلى  9كتشتَ إليو العبارات من  ،الإمكانات ابؼادية كالبشرية -
 .16إلى  13نظاـ ابؼعلومات، كتشتَ إليو العبارات من  -
 .20إلى  17القيادة الفعالة، كتشتَ إليو العبارات من  -

)×( اسة بحيث يضع المجيب علامة كقد قيست درجات ىذا المحور كسابقو بطريقة كاحدة كفقا لأىداؼ الدر       
إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية، ككانت تطبيق أماـ ابػانة ابؼناسبة من كجهة نظره حوؿ توفر متطلبات 

موافق بشدة، موافق، بؿايد، غتَ  ( ابػماسي، كىي كالتالي:Likertمن بطسة مستويات كفقا بؼقياس ليكرت )
 موافق، غتَ موافق بشدة.

 .1، 2، 3، 4، 5أعطي كل تدرج قيمة عددية على التوالي: ك 
كلتحديد درجة توفر متطلبات تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية تم حساب طوؿ ابػلايا       

 :، ككانت بذلك درجات التوفر ىي0.8= 5(/1-5بؼقياس ليكرت ابػماسي )
 : عدـ التوفر.]1.80 – 1]
 لتوفر بدرجة قليلة.: ا]2.60 – 1.80]
 : التوفر بدرجة متوسطة.]3.40 – 2.60]
 : التوفر بدرجة عالية. ]4.20 – 3.40]
 : التوفر بدرجة عالية جدا.[5 - 4.2]
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 ثانيا/ إجراءات صدق وثبات أداة الدراسة
 صدق الأداة الخارجي )المحكمين( -1

فقرة، ثم قاـ  55شكلو الأكلي مكوف من للتأكد من صدؽ الأداة قاـ الباحث بتصميم الاستبياف في       
بعرضها على عشرة بؿكمتُ في بؾاؿ ابعودة كابعودة الشاملة في التعليم كعلم النفس كابؼنهجية من جامعة الوادم 

؛ حيث تم إعداد استمارة خاصة لتبتُ آراء المحكمتُ 1كجامعة كرقلة كجامعة بسكرة كجامعة باتنة كجامعة سطيف
ارة للمجاؿ الذم صنفت فيو، مع اقتًاح المجاؿ ابؼناسب بؽا في حالة عدـ مناسبتها، حوؿ مدل مناسبة العب

 كالتأكد من كضوح الصياغة اللغوية للعبارة مع اقتًاح الصياغة اللغوية ابؼناسبة للعبارة غتَ السلمية لغوينا.
ة أغلب المحكمتُ، كاعتمد كلكي يحصل الباحث على أقصى استفادة من آراء كمقتًحات المحكمتُ قاـ بدقابل      
، كقد 10بؿكمتُ من  8% من آرائهم للحكم على صلاحية الفقرات كحد أدلٌ أم بواقع موافقة 80نسبة 

أخذ بصيع ابؼلاحظات بعتُ الاعتبار حيث أصبح الاستبياف يتمتع بالصدؽ ابػارجي أك ما يطلق عليو صدؽ 
 من خلاؿ إجراء التعديلات اللازمة كما يلي:كبذلك خلص الباحث بإعادة صياغة الاستبياف ؛ المحكمتُ

فقرة، كذلك بعد حذؼ الفقرات غتَ ابؼنتمية  55فقرة بعد أف كانت  49تقليص عدد فقرات الاستبياف إلى  -
 للمجالات.

 برويل الفقرات من بؾاؿ إلى بؾاؿ آخر لعدـ مناسبتها للمجاؿ الأكؿ. -
 تعديل الصياغة اللغوية لبعض الفقرات لتكوف أكثر كضوحا. -
 تثبيت فقرات بؾالات الاستبياف التي حكم على أنها تقيس فعلا ما كضعت لقياسو. -
 صدق الاتساق الداخلي للأداة -2

كل بؾاؿ من بتُ   الارتباط بتَسوف تم استخراج صدؽ الاتساؽ الداخلي لأداة الدراسة من خلاؿ معامل      
 (، كابعدكؿ التالي يوضح تلك ابؼعاملات.0.05الات الاستبياف كالدرجة الكلية لو عند مستول دلالة )بؾ

 لات الاستبياف كالدرجة الكلية لو: معاملات الارتباط بتَسوف بتُ كل بؾاؿ من بؾا( 2 - 3ابعدكؿ رقم ) 
 نسبة معامل الارتباط المجاؿ الرقم نسبة معامل الارتباط المجاؿ الرقم
 * * 0.603 مشاركة كبسكتُ العاملتُ 7 * * 0.789 رؤية كرسالة ابعامعة 1
 * * 0.502 دعم الإدارة العليا 8 * * 0.784 التحستُ ابؼستمر 2
 * * 0.493 نشر ثقافة ابعودة 9 * * 0.679 التغذية العكسية 3
 * * 0.502 الإمكانات ابؼادية كالبشرية 10 * * 0.710 التًكيز على ابؼستفيدين 4
 * * 0.467 نظاـ ابؼعلومات 11 * * 0.532 التًكيز على العمليات 5
 * * 0.490 القيادة الفعالة 12 * * 0.707 العمل الوقائي 6
 (0.05داؿ إحصائيا عند مستول الدلالة ) * *

 Spss: من إعداد الباحث بناءا على بـرجات ابؼصدر
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، كيشتَ إلى أف أداة (0.05إحصائيا عند مستول الدلالة )دالة نلاحظ من خلاؿ ابعدكؿ أف كل معاملات       
، حيث يدكن الاعتماد عليها في كانسجاـ بؾالاتها كالاتساؽ الداخلي الصدؽالدراسة تتمتع بدرجة عالية من 

 الوصوؿ إلى النتائج كالوثوؽ بها.
 ثبات أداة الدراسة -3

، قاـ الباحث بحساب كصدؽ الاتساؽ الداخلي متُإضافة إلى الصدؽ الظاىرم للأداة ابؼعتمد على المحك      
ألفا كركنباخ لتقدير  دلةطريقة معا باستخداـكذلك فرد،  468على بصيع أفراد العينة ابؼؤلفة من الثبات بؽذه الأداة 

) أنظر ابعدكؿ التالي يوضح ذلك.كالدرجة الكلية للاستبياف؛ ك كبؿاكرىا بؾالات الدراسة كانسجاـ  درجة بذانس
 ( 02ق رقم ابؼلح

 : معاملات الثبات حسب معادلة ألفا كركنباخ( 3 - 3ابعدكؿ رقم ) 
عدد  المجاؿ الرقم

 الفقرات
 قيمة
 ألفا

عدد  المجاؿ الرقم
 الفقرات

 قيمة
 ألفا

 0.703 04 مشاركة كبسكتُ العاملتُ 7 0.922 05 كرسالة ابعامعة رؤية 1
 0.796 04 دعم الإدارة العليا 8 0.865 04 التحستُ ابؼستمر 2
 0.811 04 نشر ثقافة ابعودة 9 0.855 04 التغذية العكسية 3
 0.874 04 الإمكانات ابؼادية كالبشرية 10 0.871 04 التًكيز على ابؼستفيدين 4
 0.791 04 نظاـ ابؼعلومات 11 0.794 04 التًكيز على العمليات 5
 0.800 04 القيادة الفعالة 12 0.798 04 العمل الوقائي 6
 0.948فقرة (، قيمة ألفا =  29ور ابؼبادئ ) عدد الفقرات = بؿ

 0.906 فقرة (، قيمة ألفا = 20) عدد الفقرات =  بؿور ابؼتطلبات
 0.921 فقرة (، قيمة ألفا = 49) عدد الفقرات =  الدرجة الكلية

 Spss: من إعداد الباحث بناءا على بـرجات ابؼصدر
يشتَ إلى أف ىو ما ، ك كتفي بأغراض الدراسةت الثبات مناسبة ة معاملاقيم نلاحظ من خلاؿ ابعدكؿ أف      

 حيث يدكن الاعتماد عليها في الوصوؿ إلى النتائج كالوثوؽ بها.، اسة تتمتع بدرجة عالية من الثباتأداة الدر 
ا بثقة كبذلك اتضح للباحث أف أداة الدراسة بستلك درجة عالية من الصدؽ كالثبات بفا يعزز استخدامه      

  .مرتفعة في بذميع البيانات
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 المطلب الثالث: خصائص عينة الدراسة
يتميز أفراد عينة الدراسة بعدة صفات في ضوء ابؼتغتَات ابؼستقلة التي تضمنتها الدراسة، كبتحليل       

عينة كفقا للجنس، لأفراد الكالنسب ابؼئوية الاستبيانات التي تم استًجاعها أعدت جداكؿ تبتُ التوزيع التكرارم 
كالعمر، كابعامعة، كابؼؤىل العلمي، كسنوات ابػبرة في التدريس، كالرتبة العلمية؛ كيلي كل جدكؿ شكل يوضح 

 التمثيل البيالٍ لتوزيع أفراد عينة الدراسة كفقا للنسب ابؼئوية لكل متغتَ.
 

 أولا/ توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الجنس
 : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب ابعنس( 4 – 3ابعدكؿ رقم ) 

 النسبة )%( العدد ابعنس
 44.23 207 ذكر
 55.77 261 أنثى

 100 468 المجموع
 Spss: من إعداد الباحث بناءا على بـرجات ابؼصدر

 %، في حت44.23ُفردنا كيدثلوف نسبة  207يتضح من ابعدكؿ السابق أف عدد الذكور في أفراد العينة بلغ       
%؛ كما يتضح أيضا أف تركيبة أفراد عينة الدراسة متباينة 55.77فردنا كيدثلوف نسبة  261أف عدد الإناث بلغ 

من حيث ابعنس يغلب عليها العنصر الأنثوم كيعزل ذلك إلى الإقباؿ ابؼتزايد للإناث على التعليم نظرنا لتفوقهم 
 العلمي كزيادة عددىم مقابل ابعنس الذكرم.

 أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير العمر ثانيا/ توزيع
 يع أفراد عينة الدراسة حسب العمرتوز  :( 5 - 3 ابعدكؿ رقم )

 النسبة )%( العدد العمر
 68.38 320 سنة 35إلى  25من 
 26.07 122 سنة 45إلى  36من 

 5.55 26 سنة فما فوؽ 46
 100 468 المجموع

 Spss : من إعداد الباحث بناءا على بـرجاتابؼصدر
 يتضح من ابعدكؿ السابق أف أفراد عينة الدراسة ينتموف إلى ثلاث فئات عمرية ىي:           
 % من إبصالي عينة الدراسة.68.38فردنا بنسبة  320سنة: كعددىم  35إلى  25من  -
 % من إبصالي عينة الدراسة.26.07فردنا بنسبة  122سنة: كعددىم  45إلى  36من  -
 % من إبصالي عينة الدراسة. 5.55فردنا بنسبة  26: كعددىم سنة فما فوؽ 46 -
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( كىي الفئة العمرية التي 2/3كبذلك يتضح أف عينة الدراسة بسركزت في الفئة العمرية الأكلى )أكثر من       
التمركز إلى برتاجها ابعامعات ابعزائرية لتبتٍ الأساليب الإدارية ابغديثة مثل إدارة ابعودة الشاملة، كربدا يعزل ىذا 

 أف الأساتذة الذين تكفلوا بعملية توزيع الاستبيانات ينتموف إلى ىذه الفئة العمرية.
 

 ثالثا/ توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الجامعة
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب ابعامعة :( 6 - 3 ابعدكؿ رقم )

 النسبة )%( العدد ابعامعة
 22.22 104 الوادم
 25.21 118 بسكرة
 27.78 130 1سطيف
 16.67 78 عنابة
 8.12 38 3ابعزائر

 100 468 المجموع
 Spss: من إعداد الباحث بناءا على بـرجات ابؼصدر

يتضح من ابعدكؿ السابق أف أفراد عينة الدراسة يتوزعوف على بطس جامعات كطنية برمل تقاليد جامعية       
يها في العادات كالتقاليد كفي ظركؼ العمل الاجتماعية كىو ما يعكس ربدا بـتلفة، كيختلف أعضاء ىيئة التدريس ف
 التباين في بذاكبهم مع أسئلة الاستبياف.

كيعزل ىذا التباين إلى برديد عينة الدراسة، كما تبتُ النسب ابؼئوية حقيقة تعاكف أفراد عينة الدراسة مع       
، كبنسبة أقل في جامعة عنابة، في حتُ 1كبسكرة كسطيف الباحث حيث كاف التعاكف أكثر في جامعات الوادم

( الذم يوضح عدد الاستبيانات 1كىو ما بينو ابعدكؿ رقم ) ،3أف ىذا التعاكف كاف مؤسفا في جامعة ابعزائر
 ابؼستًجعة من بـتلف ابعامعات.

 
 رابعا/ توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير المؤهل العلمي

 عينة الدراسة حسب ابؼؤىل العلمي توزيع أفراد :( 7 - 3 ابعدكؿ رقم )
 النسبة % العدد ابؼؤىل العلمي

 68.80 322 ماجستتَ
 31.20 146 دكتوراه
 100 468 المجموع

 Spss: من إعداد الباحث بناءا على بـرجات ابؼصدر
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ادة ابؼاجستتَ كالذين يتضح من ابعدكؿ السابق أف أكثر من ثلثي أفراد عينة الدراسة من ابغاصلتُ على شه      
سنة(  35إلى  25ىم بصدد التحضتَ للحصوؿ على شهادة الدكتوراه، كىو ما تعكسو نسبة الفئة العمرية )من 

ابؼذكورة سابقا، كما أف برضتَىم لنفس شهادة الباحث ينعكس على إجاباتهم لأسئلة الاستبياف من حيث ابعدية 
 أف الأساتذة الذين تكفلوا بعملية توزيع الاستبيانات ىم من كالاىتماـ؛ كربدا يعزل ىذا التمركز كذلك إلى

 ابغاصلتُ على شهادة ابؼاجستتَ كفي طور التحضتَ لشهادة الدكتوراه.
 

 خامسا/ توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير سنوات الخبرة في التدريس
 التدريس اسة حسب سنوات ابػبرة فيتوزيع أفراد عينة الدر  :( 8 - 3 ابعدكؿ رقم )

 النسبة )%( العدد سنوات ابػبرة في التدريس
 31.62 148 سنوات 5أقل من 

 62.18 291 سنوات 10إلى  5من 
 6.20 29 سنوات 10أكثر من 

 100 468 المجموع
 Spssابؼصدر: من إعداد الباحث بناءا على بـرجات 

سنوات  10إلى  5لتدريس كانت من يتضح من ابعدكؿ السابق أف خبرة أكثر من نصف أفراد عينة ا       
(، كيدكن القوؿ أف معدؿ ابػبرة في التدريس ىنا كافي للوثوؽ بإجابات أفراد العينة حوؿ أسئلة 62.18%)

كيعزل ىذا ابؼؤىل العلمي ابؼذكورتتُ سابقا؛  الاستبياف، كما أف ىذه النسبة تعكسها كل من نسبة العمر كنسبة
 .فتُ في السنوات العشر الأختَة في بزصصات العلوـ الاقتصاديةالتمركز إلى عدد الأساتذة ابؼوظ

 
 سادسا/ توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الرتبة العلمية

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الرتبة العلمية :( 9 - 3 ابعدكؿ رقم )
 النسبة )%( العدد الرتبة العلمية

 4.49 21 أستاذ التعليم العالي
 8.12 38 ضر قسم أأستاذ بؿا

 16.45 77 أستاذ بؿاضر قسم ب
 44.23 207 أستاذ مساعد قسم أ

 26.71 125 أستاذ مساعد قسم ب
 100 468 المجموع

 Spss: من إعداد الباحث بناءا على بـرجات ابؼصدر
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رتب علمية كما  يتضح من ابعدكؿ السابق أف أفراد عينة الدراسة تتوزع بناءنا على الرتبة العلمية إلى بطس      
 : يلي
 فردنا. 21% أم بدوجب 4.49(: أستاذ التعليم العالي بنسبة تقدر بػ 1الرتبة ) -
 فردنا. 38% أم بدوجب 8.12(: أستاذ بؿاضر قسم أ بنسبة تقدر بػ 2الرتبة ) -
 فردنا. 77% أم بدوجب 16.45(: أستاذ بؿاضر قسم ب بنسبة تقدر بػ 3الرتبة ) -
 فردنا. 207% أم بدوجب 44.23ذ مساعد قسم أ بنسبة تقدر بػ (: أستا4الرتبة ) -
 فردنا. 125% أم بدوجب 26.71(: أستاذ مساعد قسم ب بنسبة تقدر بػ 5الرتبة ) -

(، كذلك ما تبرره نسب ابؼؤىل 5( ك)4كما غلب على رتب أفراد عينة الدراسة انتمائها إلى الرتبتتُ )      
اجستتَ؛ إضافة إلى أف ىذا التباين في الرتب العلمية يساعد على اكتشاؼ العلمي التي غلبت عليها نسبة ابؼ

  .بـتلف آراء الرتب العلمية ابؼتوفرة في ابعامعات ابعزائرية
 

 المبحث الثالث: عرض ومناقشة نتائج الدراسة الميدانية
 

ن طريق عرض كبرليل ، ععرض كمناقشة نتائج الدراسة ابؼيدانيةسنحاكؿ من خلاؿ ىذا ابؼبحث التطرؽ       
تطبيق ات تطلبتوفر ممدل كحوؿ في ابعامعات ابعزائرية مبادئ إدارة ابعودة الشاملة  الالتزاـمدل آرائهم حوؿ 

، كذلك بعد القياـ بابؼعابعة الإحصائية للاستبيانات ابؼستًجعة كباستخداـ بـتلف الأدكات ىذا الأسلوب فيها
 الإحصائية التي سبق ذكرىا.

 
 مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائريةب الالتزامول: المطلب الأ

بادئ إدارة ابعودة الشاملة بد الالتزاـدرجة سيتم في ىذا ابؼطلب عرض كبرليل آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ       
العمر، ابعامعة، ابؼؤىل  في ابعامعات ابعزائرية، كابؼقارنة بتُ ىذه الآراء تبعا للمتغتَات ابؼستقلة للدراسة )ابعنس،

 العلمي، سنوات ابػبرة في التدريس، الرتبة العلمية(.
 

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائريةب الالتزامدرجة أولا/ آراء أفراد عينة الدراسة حول 
ملة في ابعامعات ابعزائرية بادئ إدارة ابعودة الشابد الالتزاـدرجة للوقوؼ على آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ       

كمناقشتها تضمن المحور الأكؿ من الاستبياف ابؼبادئ السبعة لإدارة ابعودة الشاملة في التعليم العالي، كجاءت نتائج 
 ابؼعابعة الإحصائية لآراء أفراد العينة بذاه ىذه ابؼبادئ كما يلي:
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درجة عيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼ :( 10 - 3 ابعدكؿ رقم )
 بادئ إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائريةبد الالتزاـ

 الرتبة درجة الالتزاـ الابكراؼ ابؼعيارم ابؼتوسط ابغسابي ابؼبادئ
 2 متوسطة 690. 3.20 رؤية كرسالة ابعامعة
 1 متوسطة 650. 3.75 التحستُ ابؼستمر

 7 ضعيفة 690. 2.27 سيةالتغذية العك
 6 ضعيفة 750. 2.54 التًكيز على ابؼستفيدين
 5 متوسطة 720. 3.10 التًكيز على العمليات

 4 متوسطة 0.73 3.15 العمل الوقائي
 3 متوسطة 0.65 3.16 مشاركة كبسكتُ العاملتُ

  متوسطة 0.58 3.03 الدرجة الكلية
 Spss : من إعداد الباحث بناءا على بـرجاتابؼصدر

الالتزاـ بدبادئ إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات أف أف أفراد عينة الدراسة يركف يتضح من ابعدكؿ السابق       
كابكراؼ معيارم  ،الذم يدؿ على أف ىذا الالتزاـ بدرجة متوسطة ،(3.03ابعزائرية بدتوسط حسابي يقدر بػ )

للمبادئ أف ابؼتوسطات ابغسابية حوؿ الالتزاـ؛ ك  الذم يعكس تقارب بـتلف الآراء، (0.58ضعيف قدره )
 ضعيفة( كبدرجة التزاـ بتُ 0.75 – 0.65بابكرافات معيارية تراكحت بتُ ) ،(3.75 – 2.27تراكحت بتُ )

  .كمتوسطة
( كابكراؼ معيارم 3.75بدتوسط حسابي ) الأكلى جاء في ابؼرتبة التحستُ ابؼستمركيلاحظ أف مبدأ       

( 3.20ثم تلاه مبدأ رؤية كرسالة ابعامعة في ابؼرتبة الثانية بدتوسط حسابي )، التزاـ متوسطة كبدرجة (0.65)
مشاركة كبسكتُ العاملتُ في ابؼرتبة الثالثة بدتوسط مبدأ ( كبدرجة التزاـ متوسطة، ثم تلاه 0.69كابكراؼ معيارم )

ه مبدأ العمل الوقائي في ابؼرتبة الرابعة ( كبدرجة التزاـ متوسطة، ثم تلا0.65( كابكراؼ معيارم )3.16حسابي )
( كبدرجة التزاـ متوسطة، ثم تلاه التًكيز على العمليات في 0.73( كابكراؼ معيارم )3.15بدتوسط حسابي )

( كبدرجة التزاـ متوسطة، كاحتل ابؼرتبة ما قبل 0.72( كابكراؼ معيارم )3.10ابؼرتبة ابػامسة بدتوسط حسابي )
 ،ضعيفة( كبدرجة التزاـ 0.75( كابكراؼ معيارم )2.54بدتوسط حسابي )يز على ابؼستفيدين التًكالأختَة مبدأ 

( كبدرجة التزاـ 0.69( كابكراؼ معيارم )2.27ككاف التًتيب الأختَ بؼبدأ التغذية العكسية بدتوسط حسابي )
 ضعيفة.
ئ إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات بادبد أف ىناؾ التزاـكنستنتج بفا سبق، أف أفراد عينة الدراسة يركف       

في مبدأم التًكيز على ابؼستفيدين كالتغذية  بدرجة ضعيفة فقطأف ىذا الالتزاـ كاف ك ، متوسطةابعزائرية كبدرجة 
 العكسية.
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كيشتَ الباحث إلى أف قيم ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية بعميع فقرات المحور الأكؿ موضحة       
 (.3ل في ابؼلحق رقم )بالتفصي

 
مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعات ب الالتزامدرجة ثانيا/ المقارنة بين آراء أفراد عينة الدراسة حول 

 الجزائرية تبعا للجنس
 ، كتم عرض النتائج في ابعدكؿ التالي.)ت(اختبار للوصوؿ إلى ذلك قاـ الباحث باستخداـ       

في ابعامعات ابعزائرية لدلالة الفركؽ بؼبادئ إدارة ابعودة الشاملة )ت( تائج اختبار ن :( 11 - 3 ابعدكؿ رقم )
 (T0.05,466 = 1.645)                                                  ابعنسحسب متغتَ 

ابؼتوسط  العدد ابعنس ابؼبادئ
 ابغسابي

الابكراؼ 
 ابؼعيارم

درجات 
 قيمة )ت( ابغرية

 0.65 3.18 207 ذكر امعةرؤية كرسالة ابع
466 0.67 

 0.62 3.21 261 أنثى
 0.64 3.71 207 ذكر التحستُ ابؼستمر 

466 1.30 
 0.68 3.78 261 أنثى

 0.70 2.26 207 ذكر التغذية العكسية 
466 0.66 

 0.69 2.27 261 أنثى
التًكيز على 
 ابؼستفيدين

 0.73 2.56 207 ذكر
466 0.38 

 0.69 2.52 261 أنثى
 0.75 3.13 207 ذكر التًكيز على العمليات

466 0.95 
 0.68 3.07 261 أنثى

 0,66 3.12 207 ذكر العمل الوقائي
466 1.07 

 0.67 3.17 261 أنثى
مشاركة كبسكتُ 

 العاملتُ
 0.67 3.17 207 ذكر

466 -0.78 
 0,68 3.15 261 أنثى

 الدرجة الكلية
 0.56 3.00 207 ذكر

466 0.85 
 0.60 3.05 261 أنثى

 Spssابؼصدر : من إعداد الباحث بناءا على بـرجات 
 أفراد عينة الدراسة ( كذلك للدرجة الكلية لآراء0.85( تساكم )تيتضح من ابعدكؿ السابق أف قيمة )      
دالة  كىذه القيمة غتَبادئ إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية تبعا للجنس، بد الالتزاـدرجة حوؿ 
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آراء أفراد عينة  ( بت0.05ُ، كىذا ما يدؿ على أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول )حصائياإ
.ة الشاملة في ابعامعات ابعزائريةبادئ إدارة ابعودبد الالتزاـدرجة الدراسة حوؿ   

بادئ إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات بد تزاـالالكىو ما يشتَ إلى أف الذكور كالإناث يركف بنفس الدرجة       
إدارة ابعودة الشاملة في الالتزاـ بدبادئ درجة ابعزائرية، كأف ابعنس ليس لو تأثتَ على آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ 

 ابعامعات ابعزائرية.
بادئ إدارة ابعودة الشاملة كل مبدأ من مب الالتزاـدرجة كلتحديد الفركؽ بتُ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ       

( غتَ دالة إحصائيا في كل ت( أف قيمة )11في ابعامعات ابعزائرية تبعا للجنس، فإنو يتضح من ابعدكؿ رقم )
 -التغذية العكسية  -التحستُ ابؼستمر -رؤية كرسالة ابعامعة مبدأ من مبادئ إدارة ابعودة الشاملة السبعة )

(؛ كىذا يدؿ على أنو مشاركة كبسكتُ العاملتُ -العمل الوقائي -على العمليات  التًكيز -التًكيز على ابؼستفيدين 
كل ب الالتزاـ درجة( بتُ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ 0.05لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول )

مبدأ من مبادئ إدارة كل الالتزاـ بمبدأ من ابؼبادئ السابقة تبعا للجنس، كأف الذكور كالإناث يركف بنفس الدرجة 
درجة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية، كأف ابعنس ليس لو تأثتَ على آراء أفراد عينة الدراسة من حيث 

 كل مبدأ من ىذه ابؼبادئ.الالتزاـ ب
 

ت مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعاب الالتزامبين آراء أفراد عينة الدراسة حول درجة ثالثا/ المقارنة 
 الجزائرية تبعا للعمر

 للوصوؿ إلى ذلك قاـ الباحث باستخداـ اختبار برليل التباين الأحادم، كتم عرض النتائج في ابعدكؿ التالي.      
 فيبعودة الشاملة نتائج اختبار برليل التباين الأحادم لدلالة الفركؽ بؼبادئ إدارة ا :( 12 - 3 ابعدكؿ رقم )

 ( = 3.00F0.05)                                     غتَ العمرحسب متابعامعات ابعزائرية 

درجات  بؾموعة ابؼربعات مصدر التباين ابؼبادئ
 ابغرية

متوسط 
 ابؼربعات

 قيمة )ؼ(

 
 رؤية كرسالة ابعامعة

 

 0.800 2 3.599 بتُ المجموعات
 465 191.560 داخل المجموعات 1.979

0.326 
 467 195.159 المجموع

 
 تحستُ ابؼستمرال

 

 1.093 2 2.185 بتُ المجموعات
 465 199.972 داخل المجموعات 2.001

.3010 
 467 202.157 المجموع

 
 التغذية العكسية 

 0.648 2 1.296 بتُ المجموعات
1.987 

 0.426 465 211.766 داخل المجموعات
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 467 213.062 المجموع 
 

التًكيز على 
 ابؼستفيدين

 0.046 2 0.091 موعاتبتُ المج
 0.418 465 194.220 داخل المجموعات 0.039

 467 194.311 المجموع 
 

 التًكيز على العمليات 
 2.570 2 3.140 بتُ المجموعات

 4410. 465 205.143 داخل المجموعات 2.124
 467 208.283 المجموع 

 
 العمل الوقائي

 2.984 2 4.967 بتُ المجموعات
 0.441 465 205.081 داخل المجموعات 2.218

 467 210.048 المجموع 
 

مشاركة كبسكتُ 
 العاملتُ

 3060. 2 0.611 بتُ المجموعات
 465 197.864 داخل المجموعات 0.718

.4260 
 467 198.476 المجموع

 الدرجة الكلية
 1.902 2 4.396 بتُ المجموعات

 465 201.733 داخل المجموعات 0.405
0.331 

 467 206.129 المجموع
 Spssابؼصدر: من إعداد الباحث بناءا على بـرجات 

 ( للدرجة الكلية كذلك لآراء أفراد عينة الدراسة0.405يتضح من ابعدكؿ السابق أف قيمة )ؼ( تساكم )      
، كىذه القيمة لػ )ؼ( تعتبر غتَ إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية تبعا للعمر بادئالالتزاـ بددرجة حوؿ 

( بتُ آراء أفراد 0.05دالة إحصائيا، كىذا ما يدؿ على أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول )
 بادئ إدارة ابعودة الشاملة تبعا للعمر.بد الالتزاـدرجة عينة الدراسة حوؿ 

بادئ إدارة ابعودة الشاملة في الالتزاـ بدلدرجة كىو ما يشتَ إلى أف بـتلف الفئات العمرية يركف بنفس ا      
بادئ إدارة ابعودة بد الالتزاـ درجةابعامعات ابعزائرية، كأف العمر ليس لو تأثتَ على آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ 

 الشاملة في ابعامعات ابعزائرية.
مبدأ من مبادئ إدارة ابعودة الشاملة  كلدرجة الالتزاـ بكلتحديد الفركؽ بتُ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ       

( أف قيمة )ؼ( غتَ دالة إحصائيا في كل 12في ابعامعات ابعزائرية تبعا للعمر، فإنو يتبتُ من ابعدكؿ رقم )
التًكيز  -التًكيز على ابؼستفيدين  -التغذية العكسية  -التحستُ ابؼستمر  -)رؤية كرسالة ابعامعة ابؼبادئ السبعة 
كىذا ما يدؿ على أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة مشاركة كبسكتُ العاملتُ(؛ -العمل الوقائي -على العمليات 

 ابؼبادئ السبعة منفردة.الالتزاـ بدرجة ( بتُ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ 0.05إحصائية عند مستول )
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لجودة الشاملة في الجامعات مبادئ إدارة اب الالتزامدرجة حول رابعا/ المقارنة بين آراء أفراد عينة الدراسة 

 الجزائرية تبعا للجامعة
بادئ إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية بد الالتزاـدرجة تُ آراء أفراد العينة ابؼتعلقة بقصد ابؼقارنة ب 

 تالي.حسب متغتَ ابعامعة قاـ الباحث باستخداـ اختبار برليل التباين الأحادم الذم تتبتُ نتائجو في ابعدكؿ ال
 

في نتائج اختبار برليل التباين الأحادم لدلالة الفركؽ بؼبادئ إدارة ابعودة الشاملة  :( 13 - 3 ابعدكؿ رقم )
 ( = 73.2F0.05)                              حسب متغتَ ابعامعةابعامعات ابعزائرية 

درجات  بؾموعة ابؼربعات مصدر التباين ابؼبادئ
 ابغرية

متوسط 
 قيمة )ؼ( ابؼربعات

 
 رؤية كرسالة ابعامعة

 

 0.653 4 0.614 بتُ المجموعات
 463 214.545 داخل المجموعات 0.524

.4630 
 467 215.159 المجموع

 
 التحستُ ابؼستمر

 

 0.342 4 1.370 بتُ المجموعات
 463 194.788 داخل المجموعات 1.125

0.399 
 467 196.158 المجموع

 
  التغذية العكسية

 

 1.182 4 1.567 بتُ المجموعات
 463 205.496 داخل المجموعات 1.874

0.645 
 467 207.063 المجموع

 
التًكيز على 
 ابؼستفيدين

 0.494 4 3.197 بتُ المجموعات
 463 208.114 داخل المجموعات 1.159

0.427 
 467 214.311 المجموع

 
 التًكيز على العمليات 

 0.995 4 1.621 بتُ المجموعات
 463 206.663 داخل المجموعات 2.235

.5110 
 467 208.284 المجموع

 
 العمل الوقائي

 0.412 4 2.849 بتُ المجموعات
 463 192.199 داخل المجموعات 0.977

0.423 
 467 195.048 المجموع

 
مشاركة كبسكتُ 

 العاملتُ

 0.651 4 1.406 بتُ المجموعات
 463 203.070 موعاتداخل المج 1.424

.4490 
 467 204.476 المجموع
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 الدرجة الكلية
 0.701 4 2.666 بتُ المجموعات

 463 199.097 داخل المجموعات 1.751
0.410 

 467 201.763 المجموع
 Spss: من إعداد الباحث بناءا على بـرجات ابؼصدر

( كذلك للدرجة الكلية لآراء أفراد عينة 1.751( أف قيمة )ؼ( تساكم )13يتضح من ابعدكؿ رقم )      
بادئ إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية تبعا للجامعة، كىي قيمة غتَ دالة بد الالتزاـدرجة الدراسة حوؿ 

( بتُ آراء أفراد عينة 0.05إحصائيا، كبذلك يتبتُ أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة )
 للجامعة.املة في ابعامعات ابعزائرية تبعا بادئ إدارة ابعودة الشبد الالتزاـدرجة اسة حوؿ الدر 

بادئ إدارة ابعودة بد الالتزاـ من بـتلف ابعامعات يركف بنفس الدرجة كىذا مؤشر على أف أفراد عينة الدراسة      
إدارة  الالتزاـ بدبادئدرجة اء الأفراد حوؿ الشاملة في ابعامعات ابعزائرية، كأف ابعامعة لم تؤثر على اختلاؼ آر 

 ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية.
كل مبدأ من مبادئ إدارة ابعودة الالتزاـ بدرجة كليتم برديد الفركؽ بتُ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ       

( 0.05إحصائيا عند مستول )الشاملة في ابعامعات ابعزائرية، فإف ابعدكؿ السابق يوضح أف قيم )ؼ( غتَ دالة 
كىذا ما يدؿ على عدـ كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية عند ؛ السبعة إدارة ابعودة الشاملةمبادئ لكل مبدأ من 

كل مبدأ من ىذه ابؼبادئ بؽا نفس ب تزاـلللا( بتُ آراء أفراد عينة الدراسة، كأف رؤيتهم 0.05مستول دلالة )
 الدرجة على اختلاؼ جامعاتهم.

بادئ بد الالتزاـدرجة كبذلك نستنتج أف متغتَ ابعامعة ليس لو أم تأثتَ على آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ       
 إدارة ابعودة الشاملة سواء أكانت منفردة أك بؾمعة.

 
مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الالتزام بدرجة خامسا/ المقارنة بين آراء أفراد عينة الدراسة حول 

 زائرية تبعا للمؤهل العلميالجامعات الج
، كتم عرض نتائج ىذا الاختبار في ابعدكؿ رقم )ت(للوصوؿ إلى ىذه ابؼقارنة استخدـ الباحث اختبار       

 ( التالي.14)
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في ابعامعات ابعزائرية لدلالة الفركؽ بؼبادئ إدارة ابعودة الشاملة )ت( نتائج اختبار  :( 14 - 3 ابعدكؿ رقم )
 (T0.05,466 = 1.645)                                     ابؼؤىل العلميحسب متغتَ 

ابؼتوسط  العدد ابعنس ابؼبادئ
 ابغسابي

الابكراؼ 
 ابؼعيارم

درجات 
 ابغرية

 قيمة )ت(

 0.66 3.22 322 ماجستتَ رؤية كرسالة ابعامعة
466 0.89 

 0.65 3.15 146 دكتوراه
 0.62 3.73 322 ماجستتَ التحستُ ابؼستمر 

466 1.20 
 0.67 3.79 146 دكتوراه

 0.72 2.28 322 ماجستتَ التغذية العكسية 
466 0.65 

 0.67 2.24 146 دكتوراه
التًكيز على 
 ابؼستفيدين

 0.72 2.51 322 ماجستتَ
466 0.40 

 0.68 2.60 146 دكتوراه
التًكيز على 

 العمليات
 0.75 3.11 322 ماجستتَ

466 1.62 
 0.70 3.07 146 توراهدك

 0,65 3.18 322 ماجستتَ العمل الوقائي
466 1.36 

 0.69 3.08 146 دكتوراه
مشاركة كبسكتُ 

 العاملتُ
 0.64 3.15 322 ماجستتَ

466 -0.46 
 0,68 3.18 146 دكتوراه

 الدرجة الكلية
 0.54 3.04 322 ماجستتَ

466 1.46 
 0.62 3.00 146 دكتوراه
 Spssمن إعداد الباحث بناءا على بـرجات  :ابؼصدر

( كذلك للدرجة الكلية لآراء أفراد عينة الدراسة حوؿ 1.46( تساكم )تيتضح من ىذا ابعدكؿ أف قيمة )      
بادئ إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية حسب ابؼؤىل العلمي بؽؤلاء الأفراد، كىذه القيمة بد الالتزاـدرجة 

الالتزاـ درجة ( كذلك بتُ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ 0.05تبر غتَ دالة إحصائيا عند مستول )( تعتلػ )
إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية، كأف أفراد عينة الدراسة سواء ابغاملتُ لشهادة ابؼاجستتَ أك بدبادئ 

ودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية، كأف ابؼؤىل العلمي إدارة ابع الالتزاـ بدبادئلشهادة الدكتوراه يركف بنفس الدرجة 
 لا يؤثر على آرائهم.

كل مبدأ على حدا الالتزاـ بدرجة كلتحديد الفركؽ ذات الدلالة الإحصائية لآراء أفراد عينة الدراسة حوؿ       
عند مستول  دلالة إحصائيةغتَ ( تحسب ابؼؤىل العلمي، فإنو يتضح من ابعدكؿ السابق أيضا أف قيمة )

كىذا يدؿ على أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية ، من ابؼبادئ السبعةمبدأ لكل ( كذلك 0.05الدلالة )
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الالتزاـ بهذه ابؼبادئ لإدارة ابعودة الشاملة في  درجة( بتُ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ 0.05عند مستول )
عينة الدراسة يركف بنفس الدرجة الالتزاـ بكل مبدأ من مبادئ ابعامعات ابعزائرية حسب ابؼؤىل العلمي، كأف أفراد 

 إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية كأف ابؼؤىل العلمي ليس لو تأثتَ على آراء أفراد عينة الدراسة.
 

مبادئ إدارة الجودة الشاملة في ب الالتزامدرجة سادسا/ المقارنة بين آراء أفراد عينة الدراسة حول 
 جامعات الجزائرية تبعا لسنوات الخبرة في التدريسال

بادئ إدارة ابعودة الشاملة بد الالتزاـدرجة لكي يتمكن الباحث من ابؼقارنة بتُ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ       
م باختبار برليل التباين الأحادم الذالباحث في ابعامعات ابعزائرية حسب متغتَ سنوات ابػبرة في التدريس قاـ 

 توضح نتائجو في ابعدكؿ التالي.
 
 

في نتائج اختبار كبرليل التباين الأحادم لدلالة الفركؽ بؼبادئ إدارة ابعودة الشاملة  :( 15 - 3 ابعدكؿ رقم )
 ( = 00F0.05..)           ب متغتَ سنوات ابػبرة في التدريسحسابعامعات ابعزائرية 

ات درج بؾموعة ابؼربعات مصدر التباين ابؼبادئ
 ابغرية

متوسط 
 قيمة )ؼ( ابؼربعات

 
 رؤية كرسالة ابعامعة

 

 0.252 2 1.871 بتُ المجموعات
 465 93.2881 داخل المجموعات 0.381

0.503 
 467 194.159 المجموع

 
 التحستُ ابؼستمر

 

 0.992 2 0.450 بتُ المجموعات
 465 197.708 داخل المجموعات 1.405

0.475 
 467 98.1581 المجموع

 
 التغذية العكسية 

 

 0.403 2 1.548 بتُ المجموعات
 465 194.515 داخل المجموعات 2.848

0.399 
 467 196.063 المجموع

 
 التًكيز على ابؼستفيدين

 0.614 2 1.103 بتُ المجموعات
 465 199.208 داخل المجموعات 2.013

0.385 
 467 200.311 المجموع

 
 لعمليات التًكيز على ا

 0.981 2 0.931 بتُ المجموعات
 465 198.352 داخل المجموعات 1.991

0.494 
 467 199.283 المجموع
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 العمل الوقائي

 1.128 2 2.263 بتُ المجموعات
 465 202.785 داخل المجموعات 2.410

0.555 
 467 203.048 المجموع

 
مشاركة كبسكتُ 

 العاملتُ

 7160. 2 1.433 بتُ المجموعات
 465 197.043 داخل المجموعات 1.690

.4240 
 467 198.476 المجموع

 الدرجة الكلية
 1.014 2 2.771 بتُ المجموعات

 465 200.022 داخل المجموعات 2.091
0.300 

 467 202.793 المجموع
 Spss: من إعداد الباحث بناءا على بـرجات ابؼصدر

( للدرجة الكلية لآراء أفراد عينة الدراسة حوؿ 2.091ابق أف قيمة )ؼ( تساكم )يتضح من ابعدكؿ الس      
بادئ إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية تبعا لسنوات ابػبرة في التدريس، كىي قيمة غتَ بد درجة الالتزاـ

ند مستول دلالة ( كتدؿ على أنو لا يوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية ع0.05دالة إحصائيا عند مستول )
بادئ إدارة ابعودة الشاملة تبعا لسنوات ابػبرة في درجة الالتزاـ بد( بتُ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ 0.05)

 التدريس.
الالتزاـ كيشتَ ذلك إلى أنو مهما اختلفت خبرة التدريس لدل أفراد عينة الدراسة فإنهم يركف بنفس الدرجة       

بادئ درجة الالتزاـ بدلة، كأف خبرة التدريس لا تؤثر على آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ بادئ إدارة ابعودة الشامبد
 إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية.

كبغية برديد الفركؽ بتُ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ إمكانية تطبيق كل مبدأ من ابؼبادئ تبعا لسنوات ابػبرة       
رؤية كرسالة ( أف قيمة )ؼ( غتَ دالة إحصائيا عند كل ابؼبادئ )15من ابعدكؿ رقم ) في التدريس، فإنو يتضح

العمل  -التًكيز على العمليات  -التًكيز على ابؼستفيدين  -التغذية العكسية  -التحستُ ابؼستمر -ابعامعة 
( 0.05ة عند مستول )(؛ كىذا داؿ على أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائيمشاركة كبسكتُ العاملتُ -الوقائي

كل مبدأ من ابؼبادئ، كأف سنوات ابػبرة في التدريس لا تؤثر على درجة الالتزاـ ببتُ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ 
 كل مبدأ من ابؼبادئ السابقة.درجة الالتزاـ بآراء أفراد عينة الدراسة حوؿ 

 
مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعات ب زامدرجة الالتسابعا/ المقارنة بين آراء أفراد عينة الدراسة حول 

 الجزائرية تبعا للرتبة العلمية
للوصوؿ إلى ىذه ابؼقارنة استخدـ الباحث اختبار برليل التباين الأحادم، كتم عرض نتائج ذلك الاختبار  

 في ابعدكؿ التالي.
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في ركؽ بؼبادئ إدارة ابعودة الشاملة نتائج اختبار برليل التباين الأحادم لدلالة الف :( 16 - 3 ابعدكؿ رقم )
 ( = 73.2F0.05)                         حسب متغتَ الرتبة العلميةابعامعات ابعزائرية 

درجات  بؾموعة ابؼربعات مصدر التباين ابؼبادئ
 ابغرية

متوسط 
 ابؼربعات

 قيمة )ؼ(

 
 رؤية كرسالة ابعامعة

 

 0.737 4 1.949 بتُ المجموعات
 463 199.210 المجموعاتداخل  0.221

0.143 
 467 201.159 المجموع

 
 التحستُ ابؼستمر

 

 0.334 4 1.336 بتُ المجموعات
 463 196.822 داخل المجموعات 0.883

0.166 
 467 198.158 المجموع

 
 التغذية العكسية 

 

 0.693 4 1.771 بتُ المجموعات
 463 198.291 داخل المجموعات 0.994

.1910 
 467 200.062 المجموع

 
التًكيز على 
 ابؼستفيدين

 0.148 4 2.591 بتُ المجموعات
 463 198.720 داخل المجموعات 0.892

0.207 
 467 201.311 المجموع

 
 التًكيز على العمليات 

 2.720 4 3.880 بتُ المجموعات
 463 199.403 داخل المجموعات 2.355

0.323 
 467 203.283 المجموع

 
 العمل الوقائي

 1.072 4 1.289 بتُ المجموعات
 463 198.760 داخل المجموعات 1.086

0.300 
 467 200.049 المجموع

 
مشاركة كبسكتُ 

 العاملتُ

 3.390 4 7.559 بتُ المجموعات
 463 180.917 داخل المجموعات 4.198

.3910 
 467 187.476 المجموع

 الدرجة الكلية
 0.136 4 1.543 موعاتبتُ المج

 463 197.586 داخل المجموعات 1.116
.1140 

 467 199.129 المجموع
 Spss: من إعداد الباحث بناءا على بـرجات ابؼصدر

( كذلك للدرجة الكلية لآراء أفراد عينة 1.116( أف قيمة )ؼ( تساكم )16يتبتُ من ابعدكؿ رقم )      
ادئ إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية تبعا للرتبة العلمية، كىذه القيمة لػ ببد درجة الالتزاـالدراسة حوؿ 
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(، كىو يدؿ على أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند 0.05)ؼ( غتَ دالة إحصائيا عند مستول )
ودة الشاملة في ابعامعات بادئ إدارة ابعدرجة الالتزاـ بد( بتُ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ 0.05مستول الدلالة )

 ابعزائرية تبعا بؼتغتَ الرتبة العلمية.
بادئ إدارة درجة الالتزاـ بدكذلك مؤشر أفراد عينة الدراسة برتبهم العلمية ابؼختلفة يركف بنفس ابؼستول       

اد عينة الدراسة حوؿ ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية، كأف الرتبة العلمية ليس بؽا تأثتَ على اختلاؼ آراء أفر 
 بادئ إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية.بددرجة الالتزاـ 

كل مبدأ من مبادئ إدارة ابعودة الشاملة بدرجة الالتزاـ كلتحديد الفركؽ بتُ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ       
دالة إحصائيا فيما يتعلق بآراء أفراد عينة  في ابعامعات ابعزائرية، فإنو يتضح من ابعدكؿ السابق أف قيمة )ؼ( غتَ

 : ابؼبادئ التاليةدرجة الالتزاـ بالدراسة حوؿ 
 رسالة ابعامعة.رؤية ك  -
 التحستُ ابؼستمر. -
 التغذية العكسية. -
 التًكيز على ابؼستفيدين. -
 التًكيز على العمليات. -
 العمل الوقائي. -

ابؼبادئ ب الالتزاـدرجة ستول اسة برتبهم العلمية ابؼختلفة يركف بنفس ابؼكىذا ما يشتَ إلى أف أفراد عينة الدر       
كل مبدأ من ىذه ابؼبادئ لإدارة ابعودة الشاملة ب درجة الالتزاـالسابقة، كأف الرتبة العلمية لا تؤثر في آرائهم حوؿ 

 في ابعامعات ابعزائرية.
 بسكتُك  مشاركةكذلك بؼبدأ ( 4.198اكم )كيتضح أيضا من نتائج ابعدكؿ السابق أف قيمة )ؼ( تس      

إحصائيا، كىو ما يدؿ على أنو توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند  دالة لػ )ؼ( تعتبر ، كىذه القيمةالعاملتُ
من مبادئ إدارة ابعودة الشاملة  ابؼبدأ اذدرجة الالتزاـ به( بتُ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ 0.05مستول الدلالة )

 ت ابعزائرية.في ابعامعا
رجع إلى أف ابؼتوسط يفيو تبتُ أف ىذه الفركؽ في مبدأ مشاركة كبسكتُ العاملتُ تكباستخداـ اختبار ش      

ابغسابي لآراء أفراد عينة الدراسة برتبة أستاذ التعليم العالي يزيد بفارؽ دلالة إحصائية عن ابؼتوسط ابغسابي لآراء 
عد قسم ب، كىو ما يشتَ إلى أف أفراد عينة الدراسة ذكك رتبة أستاذ التعليم أفراد عينة الدراسة برتبة أستاذ مسا

راسة ذكك الرتب من مبادئ إدارة ابعودة الشاملة بدرجة أكبر بفا يرل أفراد عينة الد أدا ابؼبذالالتزاـ بهالعالي يركف 
من أصحاب ابعزائرية  بعامعاتمشاركة في ايرجع ذلك إلى أف أصحاب الرتبة العليا ىم الأكثر العلمية الأخرل، ك 

 الرتب الدنيا.
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 ات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائريةتطلبالمطلب الثاني: توفر م

ت تطبيق إدارة ابعودة تطلباتوفر م درجةسيتم في ىذا ابؼطلب عرض كبرليل آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ       
ارنة بتُ ىذه الآراء تبعا للمتغتَات ابؼستقلة للدراسة )ابعنس، العمر، ابعامعة، الشاملة في ابعامعات ابعزائرية، كابؼق

 ابؼؤىل العلمي، سنوات ابػبرة في التدريس، الرتبة العلمية(.
 

ت تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات تطلباتوفر م درجةآراء أفراد عينة الدراسة حول  أولا/
 الجزائرية

تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات  متطلبات توفر درجةأفراد عينة الدراسة حوؿ  للوقوؼ على آراء      
في التعليم  الأسلوب الإدارملتطبيق ىذا  مسةياف ابؼتطلبات ابػابعزائرية كمناقشتها تضمن المحور الثالٍ من الاستب

 كما في ابعدكؿ التالي.  تطلباتتوفر ىذه ابؼ درجة، ككانت نتائج ابؼعابعة الإحصائية لآراء أفراد العينة بذاه العالي
: ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ درجة ( 17 - 3ابعدكؿ رقم ) 

 توفر متطلبات إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية
 الرتبة درجة الالتزاـ الابكراؼ ابؼعيارم ابؼتوسط ابغسابي ابؼتطلبات

 2 متوسطة 730. 3.21 دعم الإدارة العليا
 5 ضعيفة 0.60 2.36 نشر ثقافة ابعودة

 1 متوسطة 680. 3.63 الإمكانيات ابؼادية كالبشرية
 4 متوسطة 660. 3.08 نظاـ ابؼعلومات
 3 متوسطة 750. 3.12 القيادة الفعالة
  متوسطة 0.57 3.08 الدرجة الكلية

 Spssاحث بناءا على بـرجات : من إعداد البابؼصدر
يتضح من ابعدكؿ السابق أف أفراد عينة الدراسة يركف أف توفر متطلبات إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات       

(، الذم يدؿ على أف ىذا التوفر بدرجة متوسطة، كابكراؼ معيارم 3.08ابعزائرية بدتوسط حسابي يقدر بػ )
رب بـتلف الآراء حوؿ التوفر؛ كأف ابؼتوسطات ابغسابية للمتطلبات (، الذم يعكس تقا0.57ضعيف قدره )
 ضعيفة( كبدرجة توفر بتُ 0.75 – 0.60(، بابكرافات معيارية تراكحت بتُ )3.63 – 2.36تراكحت بتُ )

 كمتوسطة. 
بكراؼ ( كا3.63جاء في ابؼرتبة الأكلى بدتوسط حسابي ) متطلب الإمكانيات ابؼادية كالبشريةكيلاحظ أف       

في ابؼرتبة الثانية بدتوسط حسابي دعم الإدارة العليا  متطلبمتوسطة، ثم تلاه  توفر( كبدرجة 0.68معيارم )
في ابؼرتبة الثالثة بدتوسط متطلب القيادة الفعالة متوسطة، ثم تلاه  توفر( كبدرجة 0.73( كابكراؼ معيارم )3.21)
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في ابؼرتبة متطلب نظاـ ابؼعلومات متوسطة، ثم تلاه  توفر( كبدرجة 0.75( كابكراؼ معيارم )3.12حسابي )
 ضعيفة. توفر( كبدرجة 0.66( كابكراؼ معيارم )3.08الرابعة بدتوسط حسابي )

إدارة ابعودة الشاملة في  توفر بؼتطلبات تطبيقكنستنتج بفا سبق، أف أفراد عينة الدراسة يركف أف ىناؾ       
 متطلب نظاـ ابؼعلومات.كاف بدرجة ضعيفة فقط في   التوفرف ىذا ابعامعات ابعزائرية كبدرجة متوسطة، كأ

موضحة  لثالٍكيشتَ الباحث إلى أف قيم ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية بعميع فقرات المحور ا      
 (.3بالتفصيل في ابؼلحق رقم )

 
تطبيق إدارة الجودة الشاملة في ات تطلبتوفر م درجةثانيا/ المقارنة بين آراء أفراد عينة الدراسة حول 

 الجامعات الجزائرية تبعا للجنس
لذم عرضت نتائجو في ابعدكؿ رقم للوصوؿ إلى ىذه ابؼقارنة قاـ الباحث باستخداـ اختبار )ت(، ا 

 ( التالي.18)
امعات في ابعات تطبيق إدارة ابعودة الشاملة تطلبنتائج اختبار )ت( لدلالة الفركؽ بؼ :( 18 – 3 ابعدكؿ رقم )

 (T0.05,466 = 1.645)                                  حسب متغتَ ابعنسابعزائرية 

 العدد ابعنس تطلباتابؼ
ابؼتوسط 
 ابغسابي

الابكراؼ 
 ابؼعيارم

درجات 
 قيمة )ت( ابغرية

 دعم الإدارة العليا
 

 0.65 3.20 207 ذكر
466 1.401 

 0.72 3.21 261 أنثى
 نشر ثقافة ابعودة 

 
 0.59 2.34 207 ذكر

466 1.422 
 0.62 2.37 261 أنثى

 0.65 3.67 207 ذكر الإمكانيات ابؼادية كالبشرية 
466 0.065 

 0.70 3.59 261 أنثى
 0.59 3.05 207 ذكر نظاـ ابؼعلومات

466 0.304 
 0.63 3.10 261 أنثى

 القيادة الفعالة
 0.77 3.14 207 ذكر

466 1.122-  
 0.70 3.10 261 أنثى

 الدرجة الكلية
 0.64 3.10 207 ذكر

466 1.167 
 0.55 3.06 261 أنثى

 Spssابؼصدر: من إعداد الباحث بناءا على بـرجات 
( كذلك للدرجة الكلية لآراء أفراد عينة الدراسة حوؿ 1.167يبتُ ابعدكؿ السابق أف قيمة )ت( تساكم )      
بعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية تبعا للجنس، كىذه القيمة لػ )ت( غتَ دالة ت تطبيق إدارة اتطلباتوفر م درجة
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( بتُ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ 0.05إحصائيا، أم أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول )
 ات تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية.تطلبتوفر م درجة
ت تطبيق تطلباتوفر م درجةلى أف أفراد عينة الدراسة من ذكور كإناث يركف بنفس ابؼستول كىو مؤشر ع      

درجة توفر إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية، كأف ابعنس لا يؤثر على آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ 
 إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية.متطلبات 

ت تطبيق إدارة ابعودة تطلبامن م متطلبتوفر كل درجة ؽ بتُ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ كلتحديد الفرك       
( أف قيمة )ت( غتَ دالة إحصائيا في 18الشاملة في ابعامعات ابعزائرية تبعا للجنس، فإنو يتبتُ من ابعدكؿ رقم )

 : التالية تطلباتابؼ
 دعم الإدارة العليا. -
 نشر ثقافة ابعودة. -
 انات ابؼادية كالبشرية.الإمك -
 نظاـ ابؼعلومات. -
 القيادة الفعالة. -

( بتُ آراء أفراد عينة الدراسة 0.05كىذا يدؿ على أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول )      
كأف ات تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية السابقة الذكر تبعا للجنس، تطلبتوفر م درجة حوؿ

ت التطبيق ىذه، كأف اختلاؼ ابعنس ليس لو تأثتَ على آراء أفراد تطلباالذكور كالإناث يركف بنفس الدرجة توفر م
 ت التطبيق ابؼذكورة.تطلبامن م متطلبتوفر كل  درجةعينة الدراسة من حيث 

 
جودة الشاملة في ات تطبيق إدارة التطلبتوفر م درجةثالثا/ المقارنة بين آراء أفراد عينة الدراسة حول 

 الجامعات الجزائرية تبعا للعمر
كللوصوؿ إلى ذلك قاـ الباحث باستخداـ اختبار برليل التباين الأحادم، كتم عرض النتائج في ابعدكؿ       
 .التالي

ات تطبيق إدارة ابعودة تطلبباين الأحادم لدلالة الفركؽ بؼنتائج اختبار برليل الت :( 19 – 3 ابعدكؿ رقم )
 ( = 300F0.05.)                             حسب متغتَ العمرفي ابعامعات ابعزائرية ملة الشا

درجات  بؾموعة ابؼربعات مصدر التباين اتتطلبابؼ
 ابغرية

متوسط 
 قيمة )ؼ( ابؼربعات

 
 دعم الإدارة العليا

 

 1.063 2 2.127 بتُ المجموعات
2.856 
 465 208.800 داخل المجموعات 

0.535 
 467 210.927 المجموع
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 نشر ثقافة ابعودة

 1.025 2 2.250 بتُ المجموعات
2.524 
 465 203.020 داخل المجموعات 

0.859 
 467 205.270 المجموع

 
الإمكانيات ابؼادية 

 كالبشرية

 1.020 2 1.641 بتُ المجموعات
 465 201.008 داخل المجموعات 2.816

0.669 
 467 202.649 المجموع

 نظاـ ابؼعلومات
 0.727 2 2.054 بتُ المجموعات

2.335 
 465 204.566 داخل المجموعات 

.4400 
 467 206.620 المجموع

 
 القيادة الفعالة

 0.829 2 2.658 بتُ المجموعات
 465 205.278 داخل المجموعات 2.206

.5700 
 467 207.936 المجموع

 
 الدرجة الكلية

 0.429 2 2.857 بتُ المجموعات
2.373 

 465 201.903 داخل المجموعات 
0.327 

 467 204.760 المجموع
 Spss: من إعداد الباحث بناءا على بـرجات ابؼصدر

( كذلك للدرجة الكلية لآراء 2.373( السابق أف قيمة )ؼ( تساكم )19يتضح من نتائج ابعدكؿ رقم )      
تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية حسب متغتَ متطلبات درجة توفر أفراد عينة الدراسة حوؿ 

العمر، كىذه القيمة لػ )ؼ( تعتبر غتَ دالة إحصائيا، كمنو فإنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول 
 للعمر. تطبيق إدارة ابعودة الشاملة تبعادرجة توفر متطلبات ( بتُ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ 0.05)

تطبيق الدرجة توفر متطلبات كىو ما يشتَ إلى أف أفراد عينة الدراسة من بـتلف الفئات العمرية يركف بنفس       
درجة توفر إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية، كأف العمر لا يؤثرّ على اختلاؼ آراء أفراد العينة حوؿ 

 ابعامعات ابعزائرية.تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في متطلبات 
ات تطبيق إدارة تطلبمقوـ من م درجة توفر كل متطلبكلتحديد الفركؽ بتُ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ       

( أف قيمة )ؼ( غتَ دالة 19ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية تبعا للعمر، فإنو يتبتُ أيضا من ابعدكؿ رقم )
نظاـ  -الإمكانات ابؼادية كالبشرية  -نشر ثقافة ابعودة  -دعم الإدارة العليا ) ة:مسات ابػتطلبإحصائيا في كل ابؼ

( بتُ 0.05(؛ كىو ما يشتَ إلى أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول )القيادة الفعالة -ابؼعلومات 
في ابعامعات ابعزائرية التي  ات تطبيق إدارة ابعودة الشاملةتطلبمن م تطلبكل مدرجة توفر  آراء عينة الدراسة حوؿ 

ات تطبيق تطلبمن م متطلبتوفر كل  درجةتم ذكرىا حسب متغتَ العمر، كأف العمر لا يؤثر على الآراء ابؼتعلقة ب
 إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية.
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دة الشاملة في ات تطبيق إدارة الجو تطلبتوفر م درجةالمقارنة بين آراء أفراد عينة الدراسة حول  رابعا/

 الجامعات الجزائرية تبعا للجامعة
لأجل ىذه ابؼقارنة قاـ الباحث باختبار برليل التباين الأحادم، كعرض نتائج ىذا الاختبار في ابعدكؿ  

 (.20رقم )
في بعودة الشاملة ت تطبيق إدارة اتطلبانتائج اختبار التباين الأحادم لدلالة الفركؽ بؼ :( 20 - 3 ابعدكؿ رقم )

 ( = 73.2F0.05)                             حسب متغتَ ابعامعة      ابعامعات ابعزائرية 

درجات  بؾموعة ابؼربعات مصدر التباين ابؼتطلبات
 ابغرية

متوسط 
 ابؼربعات

 قيمة )ؼ(

 
 دعم الإدارة العليا

 

 0.958 4 2.831 بتُ المجموعات
0.989 
 3390. 463 197.096 داخل المجموعات 

 467 199.927 المجموع 
 

 نشر ثقافة ابعودة
 0.384 4 1.536 بتُ المجموعات

1.124 
 

 0.209 463 96.7331 داخل المجموعات
 467 197.269 المجموع 

 
الإمكانيات ابؼادية 

 كالبشرية

 1.116 4 2.462 بتُ المجموعات
 463 196.187 داخل المجموعات 1.743

.3370 
 467 198.649 المجموع

 نظاـ ابؼعلومات
 1.192 4 0.767 بتُ المجموعات

1.865 
 0.315 463 198.853 داخل المجموعات 

 467 199.620 المجموع 
 

 القيادة الفعالة
 0.429 4 0.717 بتُ المجموعات

 463 200.219 داخل المجموعات 1.152
.3960 

 467 200.936 المجموع
 

 الدرجة الكلية
 0.909 4 2.837 وعاتبتُ المجم

 463 199.924 داخل المجموعات 2.282
0.473 

 467 202.761 المجموع
 Spss: من إعداد الباحث بناءا على بـرجات ابؼصدر

( بالنسبة للدرجة الكلية لآراء أفراد عينة 2.282يلاحظ من نتائج ابعدكؿ السابق أف قيمة )ؼ( تساكم )      
ات تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية تبعا للجامعة، كىي قيمة غتَ طلبتتوفر م درجةالدراسة حوؿ 



 ثالثالفصل ال                                                                                                               ميدانيةالدراسة  ال 

 

- 168 -  

(، كىذا يدؿ على أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول 0.05دالة إحصائيا عند مستول )
 ابعامعات ابعزائرية تطبيق إدارة ابعودة الشاملة فيدرجة توفر متطلبات ( بتُ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ 0.05)

 تبعا بؼتغتَ ابعامعة.
تطبيق إدارة ابعودة درجة توفر متطلبات كىذا مؤشر على أفراد ابعامعات ابؼختلفة يركف بنفس ابؼستول       

درجة توفر الشاملة في ابعامعات ابعزائرية، كأف ابعامعة لا تؤثر على اختلاؼ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ 
 دارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية.تطبيق إمتطلبات 

تطبيق إدارة ابعودة  متطلباتمن  متطلبكل درجة توفر  كلتحديد الفركؽ بتُ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ       
الشاملة في ابعامعات ابعزائرية تبعا للجامعة، فإف ابعدكؿ السابق يوضح أف قيم )ؼ( غتَ دالة إحصائيا عند 

تطبيق إدارة ابعودة الشاملة، كىو دليل على أنو لا توجد فركؽ ذات متطلب من متطلبات لكل  (0.05مستول )
( بتُ آراء أفراد عينة الدراسة من بـتلف ابعامعات، كأنهم يركف بنفس الدرجة 0.05دلالة إحصائية عند مستول )

 مهما اختلفت جامعاتهم.متطلب من ابؼتطلبات توفر كل 
تطبيق إدارة درجة توفر متطلبات بعامعة لا يؤثر على آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ كمنو نستنتج أف متغتَ ا

 ات.تطلبعلى حدا كبعميع ابؼ تطلبابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية لكل م
 

ات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تطلبتوفر م درجةخامسا/ المقارنة بين آراء أفراد عينة الدراسة حول 
 الجزائرية تبعا للمؤهل العلميالجامعات 

تطبيق إدارة درجة توفر متطلبات قاـ الباحث باستخداـ اختبار )ت( للمقارنة بتُ آراء أفراد العينة حوؿ 
ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية حسب متغتَ ابؼؤىل العلمي، ككانت نتائج الاختبار كما ىي موضحة في 

 ابعدكؿ التالي.
في ابعامعات تطبيق إدارة ابعودة الشاملة  تطلباتنتائج اختبار )ت( لدلالة الفركؽ بؼ :( 21 – 3 ابعدكؿ رقم )

 (T0.05,466 = 1.645)                             حسب متغتَ ابؼؤىل العلمي ابعزائرية

ابؼتوسط  العدد ابعنس ابؼتطلبات
 ابغسابي

الابكراؼ 
 ابؼعيارم

درجات 
 ابغرية

 قيمة )ت(

 0.66 3.22 322 ماجستتَ ة العليادعم الإدار 
466 0.504 

 0.70 3.18 146 دكتوراه
 0.62 2.33 322 ماجستتَ نشر ثقافة ابعودة

466 0.299 
 0.57 2.42 146 دكتوراه

الإمكانيات ابؼادية 
 كالبشرية

 0.71 3.68 322 ماجستتَ
466 0.608 

 0.67 3.51 146 دكتوراه
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 نظاـ ابؼعلومات
 0.62 3.10 322 ماجستتَ

466 -1.510 
 0.64 3.03 146 دكتوراه

 القيادة الفعالة
 

 0.72 3.11 322 ماجستتَ
466 -0.538 

 0.70 3.14 146 دكتوراه

 الدرجة الكلية
 0.55 3.11 322 ماجستتَ

466 1.601 
 0.60 3.01 146 دكتوراه
 Spss: من إعداد الباحث بناءا على بـرجات ابؼصدر

( كذلك للدرجة الكلية لأداء أفراد عينة الدراسة 1.601من ابعدكؿ السابق أف قيمة )ت( تساكم ) يتضح      
تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية على حسب ابؼؤىل العلمي بؽؤلاء درجة توفر متطلبات حوؿ 
 الأفراد.

ما يدؿ على أنو لا توجد فركؽ ذات (، كىو 0.05كىذه القيمة تعتبر غتَ دالة إحصائيا عند مستول )  
تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات درجة توفر متطلبات دلالة إحصائية بتُ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ 

هادة الدكتوراه يركف ابعزائرية، كأف أفراد عينة الدراسة سواء الذين يحملوف شهادة ابؼاجستتَ أك الذين يحملوف ش
تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية، كبذلك فإف ابؼؤىل العلمي لا يؤثر متطلبات  بنفس الدرجة توفر

 على آراء أفراد عينة الدراسة.
تطبيق إدارة ابعودة  متطلباتمن  تطلبكل مدرجة توفر  كلتحديد الفركؽ بتُ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ       

( أف قيمة )ت( غتَ دالة 21حسب ابؼؤىل العلمي، فقد اتضح من ابعدكؿ )الشاملة في ابعامعات ابعزائرية على 
نشر ثقافة  -: )اقتناع كدعم القيادة العليا في الوزارة بتطبيق إدارة ابعودة الشاملة  الآتية ابؼتطلباتإحصائيا في كل 

 -ابؼستمر في ابعامعة  التدريب الفعاؿ -دعم كبسكتُ فرؽ عمل لتحستُ ابعودة في ابعامعة  -ابعودة في ابعامعة 
إظهار التقدير  -تأسيس نظاـ معلومات في ابعامعة  -تعزيز الإمكانات ابؼادية كالبشرية ابؼؤىلة في ابعامعة 

( بتُ آراء أفراد 0.05كالاحتًاـ للعاملتُ(؛ كىذا داؿ على أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول )
إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية على لب من متطلبات تطبيق درجة توفر كل متطعينة الدراسة حوؿ 

 تطلبكل مدرجة توفر  حسب ابؼؤىل العلمي، كأف ابؼؤىل العلمي ليس لو تأثتَ على آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ 
 ات ابعزائرية.ات تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعتطلبات، فهم يركف بنفس الدرجة توفر متطلبمن ىذه ابؼ

 
ات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تطلبتوفر م درجةسادسا/ المقارنة بين آراء أفراد عينة الدراسة حول 
 الجامعات الجزائرية تبعا لسنوات الخبرة في التدريس

 كللوقوؼ على ذلك استخدـ الباحث اختبار برليل التباين الأحادم، كتم عرض النتائج في ابعدكؿ رقم       
 إلى ما يلي. و( كالتي تشتَ نتائج22)
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ات تطبيق إدارة ابعودة تطلبنتائج اختبار برليل التباين الأحادم لدلالة الفركؽ بؼ :( 22 – 3 ابعدكؿ رقم )
 ( = 300F0.05.)             حسب متغتَ سنوات ابػبرة في التدريسفي ابعامعات ابعزائرية الشاملة 

درجات  ابؼربعات بؾموعة مصدر التباين ابؼتطلبات
 ابغرية

متوسط 
 ابؼربعات

 قيمة )ؼ(

 
 دعم الإدارة العليا

 

 1.549 2 3.098 بتُ المجموعات
2.883 
 0.537 465 249.829 داخل المجموعات 

 467 252.927 المجموع 
 

 نشر ثقافة ابعودة
 1.042 2 2.084 بتُ المجموعات

2.881 
 

 0.362 465 168.185 داخل المجموعات
 467 170.269 المجموع 

 
الإمكانيات ابؼادية 

 كالبشرية

 3700. 2 7410. بتُ المجموعات
 465 219.908 داخل المجموعات 7830.

.4730 
 467 220.649 المجموع

 نظاـ ابؼعلومات
 4360. 2 8720. بتُ المجموعات

.9850 
 4420. 465 205.749 داخل المجموعات 

 467 206.621 المجموع 
 

 القيادة الفعالة
 9970. 2 1.994 بتُ المجموعات

 465 266.942 داخل المجموعات 1.737
.5740 

 467 268.936 المجموع
 

 الدرجة الكلية
 6220. 2 1.244 بتُ المجموعات

1.884 
 

 465 153.517 داخل المجموعات
.3300 

 467 154.761 المجموع
 Spssا على بـرجات : من إعداد الباحث بناءابؼصدر

( كذلك للدرجة الكلية لآراء أفراد عينة 1.884( أف قيمة )ؼ( تساكم )22يتضح من ابعدكؿ رقم )      
تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية تبعا لسنوات ابػبرة في درجة توفر متطلبات الدراسة حوؿ 

(، كىو إف دؿ فإنما يدؿ على أنو لا توجد فركؽ 0.05مستول )التدريس، كىي قيمة تعتبر غتَ دالة إحصائيا عند 
تطبيق إدارة درجة توفر متطلبات ( لآراء أفراد عينة الدراسة حوؿ 0.05ذات دلالة إحصائية عند مستول دلالة )

 ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية تبعا لسنوات ابػبرة في التدريس.
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درجة الدراسة رغم اختلاؼ خبرتهم في التدريس فإنهم يركف بنفس ابؼستول كىو مؤشر على أف أفراد عينة       
إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية، كأف ابػبرة في التدريس لا يؤثر على اختلاؼ آراء أفراد توفر متطلبات 

 إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية.درجة توفر متطلبات عينة الدراسة حوؿ 
ات إدارة ابعودة الشاملة تطلبمن م متطلبكل درجة توفر  كلتحديد الفركؽ بتُ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ       

( أف قيمة )ؼ( غتَ دالة 22في ابعامعات ابعزائرية تبعا لسنوات ابػبرة في التدريس، فإنو يتضح من ابعدكؿ رقم )
( بتُ 0.05كؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول )(، كىو ما يدؿ أنو لا توجد فر 0.05إحصائيا عند مستول )

ات تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات تطلبمن م متطلبتوفر كل  درجةآراء أفراد عينة الدراسة حوؿ 
ات تطلبمن م متطلبتوفر أم  درجةابعزائرية كأف خبرة التدريس ليس بؽا تأثتَ على آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ 

 ودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية.تطبيق إدارة ابع
 

ات إدارة الجودة الشاملة في الجامعات تطلبتوفر م درجةسابعا/ المقارنة بين آراء أفراد عينة الدراسة حول 
 الجزائرية تبعا للرتبة العلمية

( كما 23) استخدـ الباحث اختبار برليل التباين الأحادم، كتم عرض نتائج ىذا الاختبار في ابعدكؿ رقم      
 يلي.

في ات تطبيق إدارة ابعودة الشاملة تطلبنتائج برليل التباين الأحادم لدلالة الفركؽ بؼ :( 23 - 3 ابعدكؿ رقم )
 ( = 73.2F0.05)                        حسب متغتَ الرتبة العلميةابعامعات ابعزائرية 

 بؾموعة ابؼربعات مصدر التباين ابؼتطلبات
درجات 

 ابغرية
سط متو 

 قيمة )ؼ( ابؼربعات

 
 دعم الإدارة العليا

 

 0.567 4 2.954 بتُ المجموعات
1.353 
 463 206.973 داخل المجموعات 

0.421 
 467 209.927 المجموع

 
 نشر ثقافة ابعودة

 1.402 4 1.449 بتُ المجموعات
1.551 
 

 463 204.820 داخل المجموعات
0.399 

 467 206.269 المجموع
 

مكانيات ابؼادية الإ
 كالبشرية

 0.504 4 2.838 بتُ المجموعات
 463 197.811 داخل المجموعات 1.151

0.409 
 467 200.649 المجموع

 نظاـ ابؼعلومات
 1.879 4 1.514 بتُ المجموعات

1.831 
 

 0.421 463 195.106 داخل المجموعات
 467 196.620 المجموع 
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 القيادة الفعالة

 0.449 4 1.794 موعاتبتُ المج
 463 201.142 داخل المجموعات 1.901

0.542 
 467 202.936 المجموع

 
 الدرجة الكلية

 0.378 4 1.112 بتُ المجموعات
 463 194.648 داخل المجموعات 1.614

0.235 
 467 195.760 المجموع

 Spss: من إعداد الباحث بناءا على بـرجات ابؼصدر
( بالنسبة للدرجة الكلية لآراء أفراد عينة الدراسة 1.614( أف قيمة )ؼ( تساكم )23بعدكؿ رقم )بتُ ا      
تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية تبعا للرتبة العلمية، كىي قيمة غتَ دالة درجة توفر متطلبات  حوؿ

( بتُ آراء أفراد عينة 0.05ستول دلالة )إحصائيا، كىذا يدؿ أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند م
تطبيق إدارة ابعودة الشاملة تبعا للرتبة العلمية، كأف أفراد الرتب ابؼختلفة يركف درجة توفر متطلبات الدراسة حوؿ 
تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية، كبذلك فإف الرتبة العلمية لا تؤثر توفر متطلبات بنفس الدرجة 

 تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية. درجة توفر متطلباتى اختلاؼ آراء أفراد العينة حوؿ عل
تطبيق إدارة ابعودة  متطلباتمن  تطلبكل مدرجة توفر  كلتحديد الفركؽ بتُ آراء أفراد عينة الدراسة حوؿ       

بق أف قيمة )ؼ( غتَ دالة إحصائيا فيما يتعلق بآراء الشاملة في ابعامعات ابعزائرية، فإنو يتضح من ابعدكؿ السا
 تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية لكل من:درجة توفر متطلبات أفراد عينة الدراسة حوؿ 

 .العليا دارةدعم الإ -
 .نشر ثقافة ابعودة -
 ات ابؼادية كالبشرية.يالإمكان -
 علومات.ابؼنظاـ  -
 .القيادة الفعالة -

ات تطبيق تطلبكيشتَ ذلك إلى أف آراء أفراد عينة الدراسة ابؼختلفة رتبهم العلمية يركف بنفس الدرجة توفر م      
درجة توفر إدارة ابعودة الشاملة السابقة في ابعامعات ابعزائرية، كأف الرتبة العلمية ليس بؽا تأثتَ على آرائهم حوؿ 

 التطبيق ىذه.متطلبات 
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 الفصل خلاصة
ـ تطورا كبتَا في الكم على 2003شهدت منظومة التعليم العالي في ابعزائر منذ الاستقلاؿ إلى غاية سنة       

مرحلة  ،(1969 - 1962مرحلة التسيتَ التلقائي )حساب النوع يدكن تقسيمو إلى أربع مراحل أساسية ىي 
 ،(1998 - 1984لإصلاحات )مرحلة إعادة النظر كاستمرار ا، (1983 - 1970الشركع في الإصلاحات )

؛ كقد تم من خلاؿ ىذا التطور برقيق ابؼكاسب الأربعة (2003 - 1998مرحلة تعزيز ابؼنظومة كعقلنتها )
 : الدمقرطة، ابعزأرة، التعريب، التوجو العلمي كالتقتٍ.التالية للتعليم العالي

بعودة الشاملة في ابعامعات ابعزائرية من كجهة نظر تقدير درجة الالتزاـ بدبادئ إدارة انتائج ابؼتعلقة بال أشارت      
مشاركة  ،رؤية كرسالة ابعامعة ،التحستُ ابؼستمرأف درجة الالتزاـ متوسطة بدبادئ إلى  أعضاء ىيئة التدريس فيها

ة التغذي، ك التًكيز على ابؼستفيدين مأضعيفة بدبدا أنهك  ،التًكيز على العمليات ،العمل الوقائي، كبسكتُ العاملتُ
 أف درجة التوفر متوسطة بالنسبة بؼتطلباتتطلبات ابؼنتائج ابؼتعلقة بتقدير درجة توفر الأشارت  ؛ بينماالعكسية

نشر ثقافة ل كأنها ضعيفة بالنسبة ،نظاـ ابؼعلومات ،القيادة الفعالة، دعم الإدارة العليا ،الإمكانات ابؼادية كالبشرية
 ا في ابػابسة.؛ إضافة إلى نتائج أخرل سيتم سردىابعودة
       

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



     
 
 
 

 الخاتمة
 
 
 

 



الخاتمــــــة 
 

- 571 -  

إن الدتتبع لواقع الأداء الذي وصلت إليو الجامعات الجزائرية في الآونة الأخيرة لا بد أن يلاحظ ذلك التدىور       
 في جودة الخدمات التعليمية التي تقدمها، ولعل ما يؤكد ىذا التدىور القصور في الدهارات الأساسية لخريجيها

لكمي على حساب النوع والذي شكل معضلة أساسية في اتساع الفجوة بين متطلبات والسياسة الدتبعة للتطوير ا
ومستوى قدرات الخريجين.سوق العمل   

لسلبيات التي وصلت إليها جامعاتنا، أدركت الدولة ضرورة القيام بإصلاحات عميقة وأمام ىذا الزخم من ا      
عليم العالي، وإخراج الجامعة من قوقعتها وإكسابها صفتي لدنظومة التعليم العالي، غايتها من ذلك ضمان جودة الت

كبديل للنظام الكلاسيكي واعتماد   الدرونة والحرفية، وبسثلت ىذه الإصلاحات أساسا في اعتماد نظام )ل.م.د(
 ضمان الجودة في التعليم العالي.

ها من إجراءات العالي وما تبع بست ىذه الدراسة بعد عشر سنوات من قيام الجزائر بإصلاح منظومة التعليم      
تطبيق إدارة الجودة الشاملة في  عالجة إشكالية بسوورت أساسا حولصعيدين البيداغوجي والذيكلي، لدعلى ال

لذذه الدراسة  ؛ وقد تم التوصل من خلال الفصول الثلاثةالجامعات الجزائرية لتوسين جودة خدمات التعليم العالي
ة لدراسة الإشكالية السابقة، وللتأكد من صوة الفرضيات التي تم طرحها في إلى لرموعة من النتائج كخلاص

 الدقدمة العامة، بالإضافة إلى لرموعة من الاقتًاحات والتوصيات وكذا الآفاق الدستقبلية للبوث.
 

 الدراسة نتائج اختبار فرضيات -/1
قدمتو والتي كانت ضيات الدطروحة في مختل  جوان  الدوضوع بسكنا من اختبار صوة الفر لدبعدما تعرضنا       

 :نتائجو كما يلي
توفر لرموعة من الخصائص والصفات الإجمالية في الخدمة التعليمية,  فيجودة خدمات التعليم العالي تتمثل  -(1

بحيث تكون ىذه الخدمة قادرة على تأىيل الطال  وتزويده بالدعارف والدهارات والخبرات أثناء سنوات دراستو, 
اده في صورة خريج قادر على برقيق أىدافو وأىداف جهات التوظي  وأىداف المجتمع التنموية، فمؤسسة وإعد

؛ وىو ما يؤكد صوة الشق التعليم العالي تتمتع بزبون قري  يمثل الطال  وزبون بعيد يمثل الدؤسسات والمجتمع ككل
 الأول من الفرضية الأولى.

املة تتعدد الأسالي  التي تستخدمها مؤسسات التعليم العالي في برسين إدارة الجودة الش إضافة إلى أسلوب -(2
، إلا أنها في مضمونها برقق أىداف موحدة وىي الارتقاء بدستوى الجودة في ىذه التعليمية جودة خدماتها

؛ ولعل ختلفةالدؤسسات وبرالرها ونظمها الإدارية والأكاديمية بدا بزدم أىداف المجتمع المحلي والعالدي وتطلعاتو الد
؛ التقويم الذاتي، والدقارنة الدرجعية مع الدؤسسات الرائدة، وتبني نظام ضمان الجودة، والاعتماد الأكاديمي من أهمها

التًابط والتفاعل والانسجام والتكامل مع بعضها البعض حتى برقق فإنو يشتًط فيها وإن اختلفت ىذه الأسالي  
 وىو ما يؤكد صوة الشق الثاني من الفرضية الأولى. دافها وتوجيهاتها الدستقبلية؛رؤية ورسالة الدؤسسة التعليمية وأى
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ترتكز على إشباع حاجات طلابها  ،إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي فلسفة إدارية لقيادة مؤسساتوإن  -(3
      ؛ن لذا الفعالية والكفاءة العاليةوالمجتمع المحيط بها، وبرقق لذا النمو والتطور الدستمرين بدا يحقق أىدافها ويضم

التي انتقلت من الدنشآت الصناعية إلى التعليم عموما وإلى التعليم العالي  يةالإدار الأسالي  تعتبر من أحدث و 
كطريقة جديدة في ها  خصوصا لدا لو من أهمية، حيث بادرت العديد من الجامعات الأمريكية والأوروبية بتطبيق

التسعينيات من القرن العشرين وذلك بهدف تعديل الدسار الأكاديمي وبرقيق السبق العلمي إداراتها مع مطلع 
ذلك ابذهت اىتمامات الباحثين والدختصين التًبويين إلى تطويع بالدوازاة مع والتميز في خدماتها التعليمية الدقدمة؛ و 

، والتي أسفر عنها برديد تعليم العاليالالديدان الصناعي مع خصوصيات قطاع إدارة الجودة الشاملة في مفاىيم 
دارة (، وإجراءات التطبيق العملي لإ)الدبادئ، الدتطلبات دارة الجودة الشاملة في التعليم العاليالأسس التطبيقية لإ

إدارة الجودة ، خطوات ومراحل إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي)نماذج  الجودة الشاملة في التعليم العالي
 ؛ وىو ما يؤكد صوة الفرضية الثانية.(لة في التعليم العاليالشام
تقدير درجة الالتزام بدبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية تشير نتائج الدراسة الديدانية الدتعلقة ب -(4

رؤية ورسالة  ،التوسين الدستمرأن درجة الالتزام متوسطة بدبادئ إلى  من وجهة نظر أعضاء ىيئة التدريس فيها
التًكيز على  يأضعيفة بدبدا أنه؛ و التًكيز على العمليات ،العمل الوقائي، مشاركة وبسكين العاملين ،الجامعة

 وىذه النتائج تنفي صوة الفرضية الثالثة.؛ التغذية العكسية، و الدستفيدين
لدراسة حول درجة الالتزام بدبادئ إدارة الدقارنة بين آراء أفراد عينة اب تشير نتائج الدراسة الديدانية الدتعلقة -(5

الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية تبعا لدتغيرات الجنس، والعمر، والجامعة، وسنوات الخبرة في التدريس، والرتبة 
 إلى : العلمية
بادئ إدارة بين آراء أفراد عينة الدراسة حول درجة التزام الجامعات الجزائرية بد اد فروق دلالة إحصائيو وجعدم  -

 .تبعا لدتغيرات الجنس، والعمر، والجامعة، وسنوات الخبرة في التدريسوكل مبدأ من مبادئها الجودة الشاملة 
مشاركة وبسكين وجود فروق دلالة إحصائيا بين آراء أفراد عينة الدراسة حول درجة التزام الجامعات الجزائرية بدبدأ  -

بهذا عينة الدراسة برتبة أستاذ التعليم العالي حيث يرون درجة الالتزام  أفراد العاملين تبعا للرتبة العلمية، ولصالح
عينة الدراسة برتبة أستاذ مساعد قسم ب؛ في حين لا توجد فروق دلالة إحصائيا بين أفراد الدبدأ أكبر لشا يراىا 

رؤية ورسالة الجامعة،  الية :آرائهم حول درجة الالتزام بدبادئ إدارة الجودة الشاملة وكل مبدأ من الدبادئ الت
 .العمل الوقائي ،التًكيز على العمليات ،التًكيز على الدستفيدين ،التوسين الدستمر، التغذية العكسية
 ة.رابعوىذه النتائج تنفي صوة الفرضية ال

في الجامعات توفر متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة تشير نتائج الدراسة الديدانية الدتعلقة بتقدير درجة  -(6
الإمكانات الدادية  بالنسبة لدتطلباتإلى أن درجة التوفر متوسطة  من وجهة نظر أعضاء ىيئة التدريس فيهاالجزائرية 
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؛ وىذه نشر ثقافة الجودةل ؛ وأنها ضعيفة بالنسبةنظام الدعلومات ،القيادة الفعالة، دعم الإدارة العليا ،والبشرية
 سة.النتائج تنفي صوة الفرضية الخام

تشير نتائج الدراسة الديدانية الدتعلقة بالدقارنة بين أراء أفراد عينة الدراسة حول درجة توفر متطلبات تطبيق  -(7
إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية تبعا لدتغيرات الجنس، والعمر، والجامعة، وسنوات الخبرة في التدريس، 

لة إحصائيا بين أراء أفراد عينة الدراسة حول درجة توفر متطلبات تطبيق والرتبة العلمية إلى عدم وجود فروق دلا
إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية وكل متطل  من متطلباتها تبعا لدتغيرات الجنس، والعمر، والجامعة، 

 ة.ادسصوة الفرضية الس تؤكدوىذه النتائج  وسنوات الخبرة في التدريس، والرتبة العلمية؛
 

 الدراسةنتائج  -/2
 :ت تم التوصل إلى النتائج التاليةإضافة إلى نتائج اختبار الفرضيا      
 إن فلسفة إدارة الجودة الشاملة تم بلورتها وصياغة مبادئها من خلال إسهامات لرموعة من العلماء والدفكرين -(1

الرواد الذين يرجع لذم الفضل في إرساء ىذه الفلسفة على أسس متينة قابلة للتطبيق في لستل  الدؤسسات ذات 
وليام إدوارد ديمنج وجوزي  جوران وفلي  كروسبي من الولايات الدتودة ومن أبرزىم الطبيعة الإنتاجية أو الخدمية، 

 بان.الأمريكية، وكاوروا إيشيكاوا وحينيشي تاجوشي من اليا
الأبعاد الأساسية  قيقبرلتوسين جودة الخدمات التعليمية التي تقدمها من مؤسسات التعليم العالي  تسعى -(2

والدتمثلة أساسا في : الاعتمادية، إمكانية وسهولة ذات الصلة الوثيقة بحاجات الطال  لدخول سوق العمل، 
، الاستجابة، التــعامل، الاتصــالات، التجسيد الدادي الحصول على الخدمة، الأمـــان، الدصداقية، فهم الدستفيدين

 للخدمة، الكفاءة والجدارة.
 ،رؤية ورسالة مؤسسة التعليم العاليعلى الدبادئ التالية :  إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي يرتكز تطبيق -(3

 ،مشاركة وبسكين العاملين ،ل الوقائيالعم ،التوسين الدستمر ،التًكيز على العمليات ،التًكيز على الدستفيدين
 .التغذية العكسية

و توفر متطلبات أساسية تتمثل في : سبقيلا بد أن  دارة الجودة الشاملة في التعليم العاليإن التطبيق الناجح لإ -(4
نظام  ،شريةالإمكانيات الدادية والب ،التدري  الدستمر ،فرق برسين الجودة ،نشر ثقافة الجودة ،دعم الإدارة العليا

 .القيادة الفعالة ،الدعلومات
م تطورا كبيرا في الكم على 2003شهدت منظومة التعليم العالي في الجزائر منذ الاستقلال إلى غاية سنة  -(5

م، والخريطة الجامعية 1977حساب النوع يمكن تقسيمو إلى أربع مراحل أساسية، وتتمثل أىم لزطاتو إصلاح 
؛ وقد تم من خلال ىذا التطور برقيق الدكاس  الأربعة 05-99رقم ي للتعليم العالي م، والقانون التوجيه1982

 للتعليم العالي التالية : الدمقرطة، الجزأرة، التعري ، التوجو العلمي والتقني.
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اعتمدت الجزائر نظام )ل.م.د( عندما تبين أن النظام الجامعي الدعتمد أصبح غير موافق للتغيرات الحالية  -(6
ستقبلية خاصة في ظل عولدة الدعلومات نظرًا لاحتوائو على لرموعة كبيرة من الاختلالات الدتًاكمة عبر السنوات والد

برقيق الدكتسبات رغبتها في وعلى الصعيد البيداغوجي والعلمي، بالإضافة إلى  على الصعيد الذيكلي والتنظيمي
 التي يتيوها ىذا النظام للتعليم العالي.

معيار من معايير الجودة  ابدجموعة من الخصائص التي بذعلهفي الجزائر يكلة الجديدة للتعليم العالي تميز الذت -(7
ضمن تكوين فعلي للطال  بدا يتماشى ومتطلبات واحتياجات سوق العمل المحلية ت تيفي التعليم العالي وال

 .الدرافقة ،التقييم والتدرج ،الأرصدة ،وحدات التعليم ،الدسارات النموذجية ،لرالات التكوين، وىي : والعالدية
 بدجموعة من الوصية وزارةال، قامت في الجزائر لتوقيق الأىداف الدرجوة من إصلاحات التعليم العالي -(8

في لرال الخريطة  ،في لرال البيداغوجيا ،في لرال التأطير الدرافقة لذا في كل من المجالات التالية : الإجراءات
في  ،في لرال برسين الظروف الاجتماعية والدهنية ،نظيم الذياكل الدكلفة بالبيداغوجيا والبوثفي لرال ت ،الجامعية

في لرال التقييم وضمان  ،في لرال التعاون الدولي ،في لرال تسيير الدؤسسات الجامعية ،لرال تلاؤم الدنظومة التًبوية
 .جودة التعليم العالي

متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائرية أغل  إن ما أظهرتو نتائج الدراسة عن توفر  -(9
إذا ما أريد ذلك على أن  في الجامعات الجزائريةإمكانية تطبيق ىذا الددخل متاحة أن يشير إلى  درجة متوسطةوب

    بدرجة أكبر.يتم دعم توفير ىذه الدتطلبات وغيرىا 
وبدرجة مبادئ إدارة الجودة الشاملة بأغل  الجامعات الجزائرية التزام  إن ما أظهرتو نتائج الدراسة عن -(01

، وىو ما يسهل عملية البدء الجامعات الجزائرية متوسطة يشير إلى أن ىناك بعض الدمارسات لذذا الدفهوم في
 بتطبيقو فيها.

 
 الدراسةتوصيات  -/3
 :بدا يلي، يوصي الباحث إليهافي ظل النتائج التي تم التوصل       
 توجو الجامعات الجزائرية لضو الدستفيدين من خدماتها التعليمية من خلال: -(0
 بكل التخصصات واحتياجات سوق العمل من حيث النوع.التنسيق بين لسرجاتها  -
 .في صياغة خطط برسين الجودة ) الداخليين والخارجيين ( ك الدستفيديناشر إ -
 والعمل على تلبيتها. الدستفيدين إجراء الدراسات الدسوية للتعرف على احتياجات -
 .التعليمية الخدماتشكاوى ومقتًحات مؤسسات المجتمع الدتعلقة بجودة  ةسادر  -
 تفعيل التغذية العكسية للاستفادة منها في الجامعات الجزائرية من خلال: -(2
 .لتزويد العاملين بنتائج تتعلق بكفاءة الالصاز العكسيةالتغذية توظي   -
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 بين الجامعة وخريجيها.لموافظة على الاتصال والتواصل لات ق آلييبرق -
 برالرها.ورسم  الجامعة توظي  نتائج تقييم أداء العاملين لصياغة خطط -
 م أحدث التقنيات لنقل الدعلومات بين الجامعة والوزارة الوصيةاستخدا -
 :ة في الجامعات الجزائرية من خلالنشر ثقافة الجود -(3
 مان الجودة الدعتمدة.تفعيل خلايا ض -
 .ر  على تنمية إحساس العاملين بأهمية الجودةالح -
 .ح مفهوم الجودة وأسسها ومقوماتها لجميع العاملينيتوض -
 .تنظم الجامعة لزاضرات وندوات مستمرة عن أهمية الجودة -
 :ت في الجامعات الجزائرية من خلاللدعلوماام انظتفعيل  -(4
 .الجامعة والخدمات التي تقدمها ضمن معلومات وافية عنق قاعدة بيانات تتيبرق -
 .ث قاعدة البيانات باستمرار لدسايرة التغيرات في الجامعة أو في القطاعيبرد -
 .ابزاذ القرارات في الجامعة بناءا على برليل جيد للبيانات الحديثة -
 .م الجامعة أحدث التقنيات في جمع وبرليل وحفظ الدعلوماتاستخدا -
بالتدري  لجميع العاملين في الجامعات لتنمية سلوكياتهم ومهاراتهم الددعمة لتوجهات برسين الأداء  الاىتمام -(5

 والجهات الدختصة بها. بخبراء الجودة بالاستعانةوالجودة بشكل مستمر، ويتم ذلك 
ها في حل الدشاكل تشكيل فرق العمل في الجامعات الجزائرية ومنوها الصلاحيات الكافية للاعتماد علي -(6

   الدتعلقة بجودة خدمات التعليم العالي. 
برسين جودة خدمات لدا لذا من أهمية في  تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائريةالدباشرة في  -(7

 ج الطموح ومرات  الإتقان.التعليم العالي والرقي لضو مدار 
 

 الدراسة آفاق -/4
اولنا وبتوفيق من الله تعالى أن إلا أننا ح ،صعوبات التي واجهتنا لاستكمال ىذا البوثوفي الأخير ورغم ال      
إدارة الجودة الشاملة ونظرا لحداثة موضوع  ؛بأىم جوان  البوث آملين أن نكون قد استوفينا جوان  الدراسة لمن

 :مثلت ، لذا يقتًح الباحث إجراء الدزيد من الدراسافي الجامعات الجزائريةوتطبيقاتو 
 من وجهة نظر الطلبة و/أو سوق العمل. الجامعات الجزائرية فيإدارة الجودة الشاملة دراسة حول إمكانية تطبيق  -
 .الجامعات الجزائريةفي  ISO 9000إدارة الجودة دراسة حول إمكانية تطبيق نظام  -
 .ئريةالجامعات الجزا فيإدارة الجودة الشاملة دراسة حول تطوير نموذج لتطبيق  -
 .الجامعات الجزائرية فيإدارة الجودة الشاملة دراسة حول معوقات تطبيق  -
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 مراجع اللغة العربيةأولا/ 
 الكتب -(ا

، الأردن : نظرة عامة-مفاىيم إدارية معاصرةآل علي رضا صاحب أبو حمد والدوساوي سنان كاظم،  -(1
 .2002، 1مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، ط

مفاىيم وأسس  -ميز والريادة إدارة الجودة مدخل للتالبرواري نزار عبد المجيد وباشيوة لحسن عبد الله،  -(2
 .2011، 1، الأردن : مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، طوتطبيقات

 .2003/2004مصر : الدار الجامعية، ، إدارة الجودة الكليةالبكري سونيا لزمد ،  -(3
:  ، السعوديةتطبيقات على القطاع الصحي -إدارة الجودة الشاملة بن سعيد خالد بن سعد عبد العزيز،  -(4

 .1997، 1ردمك للنشر، ط
بوعات الجامعية، ، الجزائر : ديوان الدطمناىج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصالبن مرسلي أحمد،  -(5
 .2005، 2ط
إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي والدكتبات الترتوري لزمد عوض وجويحان أغادير عرفات،  -(6

 .2009، 2ر والتوزيع والطباعة، طردن : دار الدسنًة للنش، الأومراكز الدعلومات
: ديوان الدطبوعات الجامعية  ، الجزائرأصول التربية والتعليم لطلبة الجامعات والدعلمنٌ والدفتشنٌتركي رابح،  -(7

 .1990، 2الوطنية للكتاب، طوالدؤسسة 
الأردن : دار وائل للطباعة والنشر والتوزيع،  ،مفاىيم وتطبيقات -إدارة الجودة الشاملة جودة لزفوظ أحمد،  -(8
 .2006، 2ط
 .2007، 2، الأردن : دار الدسنًة، طإدارة الجودة وخدمة العملاءجودة لزفوظ أحمد،  -(9

، السعودية : الدار الصوتية للتربية، ضمان الجودة والاعتماد في التعليمحسنٌ سلامة عبد العظيم،  -(10
2005. 

 .2007، 1، الأردن : دار الحامد، طالإدارة التربوية وظائف وقضايا معاصرةن، حمادات لزمد حس -(11
، الأردن : جدار الكتاب العالدي، تطبيقات تربوية -إدارة الجودة الشاملة الخطيب أحمد والخطيب رداح،  -(12
 .2006، 2ط

ودية، دار الخريجي للنشر ، السعالجودة الشاملة والاعتماد الأكاديمي في التعليمالخطيب لزمد شحات،  -(13
 .2003والتوزيع، 

 . 2002, 1,  الأردن : دار صفاء للنشر, طالجودة في الدنظمات الحديثةالدرادكة مأمون والشبلي طارق،  -(14
، 1، مصر: دار السحاب، طإدارة النظم التعليمية للجودة الشاملة )دليل علمي(زاىر ضياء الدين،  -(15

2005.  
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، مصر : دار الدنهج العلمي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسات العربيةيد عبد الفتاح، زين الدين فر  -(16
 .1996الكتب، 

ر جرير للنشر ، الأردن : داإدارة الجودة الشاملة في القطاعنٌ الإنتاجي والخدميالسامرائي مهدي صالح،  -(17
 .2007، 1والتوزيع، ط

 تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في التعليماصر علاء حاكم لزسن، السامرائي مهدي صالح مهدي والن -(18
  .2012، 1اكرة للنشر والتوزيع، ط، العراق : مكتبة الذالجامعي

، سوريا : دار 9000دليل علمي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة الايزو السلطي مأمون و إلياس سهيلا،  -(19
 .1999، 1الفكر ، ط

، مصر : دار غريب للطباعة والنشر 9000لجودة الشاملة ومتطلبات التأىيل للايزو إدارة االسلمي علي ،  -(02
 .1995والتوزيع، 

، مصر : دار الفكر التقويم التربوي للمنظومة التعليمية اتجاىات وتطلعاتشعلة الجميل لزمد عبد السميع،  -(21
 .2005العربي، 

 .2005، 3وائل للنشر والتوزيع، ط ، الأردن : دارتسويق الخدماتالضمور ىاني حامد،  -(22
العلمية للنشر والتوزيع، ، الأردن : دار اليازوري إدارة الجودة الشاملةالطائي رعد عبد الله وقدادة عيسى،  -(23

2008. 
إدارة الجودة الشاملة في التعليم العبادي لزمد فوزي والعبادي ىاشم فوزي،  الطائي يوسف حجيم, -(24

 .2008، 1ؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، ط, الأردن : مالجامعي
نظم إدارة الجودة في الطائي يوسف حجيم, العجيلي لزمد عاصي، الحكيم ليث علي والفضل مؤيد،  -(25

 .2009، 1، الأردن : دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، طالدنظمات الانتاجية والخدمية
 .2000: الدار الدصرية اللبنانية، ، مصر يم الحديثعلم اقتصاديات التعلعابدين لزمود عباس،  -(26
بالإفادة من التجارب والنماذج  آفاق تطوير الإدارة والقيادة التربوية في البلاد العربية عماد الدين منى،  -(27

 .2004، الأردن : مركز الكتاب الأكاديمي، العالدية الدتميزة
الأردن : دار الشروق للنشر والتوزيع، ، في الدؤسسات التربويةإدارة الجودة الشاملة عمليات صالح ناصر،  -(28

2004. 
 .2003، 2، الأردن : دار وائل للنشر، طأساسيات ومفاىيم حديثة -التطوير التنظيمياللويزي موسى،  -(29
 ، تطبيقات في الصناعة والتعليم –إدارة الجودة الشاملة لريد سوسن شاكر و الزيادات لزمد عواد،  -(30
 .2007، 1ردن : دار صفاء للنشر والتوزيع، طالأ

دراسة تطبيقية لكليات  –إدارة الجامعات العربية في ضوء الدواصفات العالدية لزجوب بسمان فيصل،  -(31
 .2003، مصر : الدنظمة العربية للتنمية الإدارية، العلوم الإدارية والتجارة
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، مصر : دار الجامعة الجديدة ؤشرات في التعليم الجامعيالجودة الشاملة والدلزمد اشرف السعيد أحمد،  -(32 
 .2007للنشر، 

، الأردن : دار 2000:  9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو المحياوي قاسم نايف علوان،   -(33
 .2006، 1للنشر والتوزيع، ط الثقافة

مدخل  -العملاء و مهارات البيع دليل في خدمة مرسي جمال الدين لزمد وأبو بكر مصطفى لزمود،  -(34
 الدار الجامعية، بدون سنة نشر. ، مصر :لتحقيق ميزة تنافسية في بيئة الأعمال الدعاصرة

 .1999، 1، مصر : إيتراك للنشر والتوزيع، طإدارة الجامعات بالجودة الشاملةالنجار فريد،  -(35
  الجامعية بحوثال -(ب
ملف )ل.م.د( قراءة تحليلية نقدية "،  -العالي والبحث العلمي في الجزائر  سمية، " إصلاح التعليم يإبراىيم -(1
 .2005/2006(، الجزائر،  جامعة بسكرة، غنً منشورة -جستنً في علم اجتماع التنمية مذكرة ما )
 أيوب علي لزمد، " تقدير مدى فاعلية استخدام نظام إدارة الجودة الشاملة في تطوير أداء الجامعات  -(2
 .2000(، الأردن،  جامعة النًموك، غنً منشورة -رسالة ماجستنً في الإدارة التربوية  ردنية "، )الأ
أنموذج مقترح للتطوير الإداري وإمكانية تطبيقو في الجامعات  –بدح أحمد لزمد، " إدارة الجودة الشاملة  -(3

(،  مان العربية للدراسات العليا، غنً منشورةجامعة ع –أطروحة دكتوراه في الإدارة التربوية  الأردنية العامة "، )
 .2003الأردن، 

بن حميدة لزمد، " الدتطلبات الجديدة لإدارة الجودة الشاملة وتنافسية الدؤسسة "، ) رسالة دكتوراه في العلوم  -(4
 .2008/2009(، الجزائر،  جامعة أبو بكر بلقاسم تلمسان، غنً منشورة -الاقتصادية 

دراسة حالة جامعة لزمد خيضر  -، " أهمية التسينً العمومي الجديد في قطاع التعليم العاليبن عيسى ليلى -(5
 .2005/2006(، الجزائر،  جامعة بسكرة، غنً منشورة -مذكرة ماجستنً في علوم التسينً  بسكرة "، )

روحة دكتوراه في علوم أط "، )إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسات الفندقية في الجزائر  بن عيشاوي أحمد، " -(6
  .2007/2008(، الجزائر،  جامعة الجزائر، غنً منشورة –التسينً 

دراسة مقارنة بنٌ الجامعة الأردنية )العمومية  –بوعلاق مبارك، " تطبيق نظام الإدارة بالجودة الشاملة  -(7
(، الجزائر،  قلة، غنً منشورةجامعة ور  –أطروحة دكتوراه في علوم التسينً  )والخاصة( والجامعة الجزائرية "، 

2013/2014. 
الثقفي أحمد سالم علي، " مدى مناسبة وتوافر بعض معاينً الاعتماد الأكاديمي وضمان الجودة في أقسام  -(8

الرياضيات بكليات العلوم في الجامعات السعودية من وجهة نظرا أعضاء ىيئة التدريس والطلاب "، ) أطروحة 
 .2009جامعة أم القرى، غنً منشورة (، السعودية،  -يس الرياضيات دكتوراه في الدناىج تدر 
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دراسة ميدانية في كلية العلوم الاقتصادية  -جيلالي سليمة، " واقع إدارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي  -(9
ورة (، الجزائر، نً منشجامعة الجزائر، غ -وعلوم التسينً بجامعة الجزائر "، ) مذكرة ماجستنً في علوم التسينً 

2008/2009. 
 –الحربي عبد الكريم ضيف الله، " إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة لتطوير الأداء في الدعاىد الأمنية  -(10

جامعة أم القرى بمكة  -دراسة ميدانية على الدعاىد الأمنية بمدينة الرياض "، ) رسالة دكتوراه الإدارة التربوية 
 .2003(، السعودية،  ةالدكرمة، غنً منشور 

الرويشد فيصل مد الله، " إمكانية تطبيق الجامعات الحكومية السعودية لإدارة الجودة الشاملة وفق معاينً  -(11
ك، غنً منشورة (، الأردن، جامعة النًمو  -جائزة الدلك عبد العزيز للجودة "، ) أطروحة دكتوراه في الإدارة التربوية 

2006. 
رسالة  " المحددات التنظيمية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة الدلك عبد العزيز "، )الطجم لزمد،  -(12

 .2001(، السعودية،  جامعة الدلك عبد العزيز، غنً منشورة -ماجستنً في الإدارة التربوية 
 -لتطويقي للبيانات طلحة عبد القادر، " لزاولة قياس كفاءة الجامعة الجزائرية باستخدام أسلوب التحليل ا -(13

(، الجزائر،  جامعة تلمسان، غنً منشورة -مذكرة ماجستنً في علوم التسينً  دراسة حالة جامعة سعيدة "، )
2011/2012. 

 –عبد العال أمل ىلال، " تطوير الإدارة الجامعية في ضوء متطلبات إدارة الجودة الشاملة بجامعة القاىرة  -(14
 .2002(، مصر،  جامعة القاىرة، غنً منشورة –توراه في الإدارة التربوية رسالة دك فرع بني سويف "، )

علالي مليكة، " أهمية الجودة الشاملة ومواصفات الايزو في تنافسية الدؤسسة "، ) مذكرة ماجستنً في علوم  -(15
 .2004(، الجزائر،  جامعة بسكرة، غنً منشورة -التسينً 

 –تحقيق الديزة التنافسية للمؤسسة "، ) مذكرة ماجستنً في علوم التسينً  العيهار فلة, " دور الجودة في -(16
 .2004/2005جامعة الجزائر، غنً منشورة (، الجزائر، 

الغيثي ىاني سعيد، " مدى تطبيق معاينً إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الخاصة من وجهة نظر الطلبة  -(17
 .2007(، السعودية،  جامعة آل البيت، غنً منشورة -ارة التربوية رسالة ماجستنً في الإد )في سلطنة عمان 

الغميز نايف خالد، " إمكانية تطبيق معاينً إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي السعودية من  -(18
جامعة  –التربوية  رسالة ماجستنً في الإدارة وجهة نظر مديري الدوائر ورؤساء الأقسام في وزارة التعليم العالي "، )

 .2004(، الأردن،  النًموك، غنً منشورة
فاضل مهاء قاسم، " إدارة الأقسام الأكاديمية في ضوء معاينً الجودة الشاملة والاعتماد بجامعتي أم القرى  -(19

أم  جامعة -دراسة ميدانية على شطر الطالبات "، ) مذكرة ماجستنً في الإدارة التربوية  –والدلك عبد العزيز 
 .2011(، السعودية، القرى، غنً منشورة 
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دراسة  -فتح الله خالصة، " إدارة الجودة الشاملة كمدخل لإحداث التطوير التنظيمي في التعليم العالي  -(20
"، ) مذكرة ماجستنً في علوم E.N.S.S.E.A حالة الددرسة الوطنية العليا للإحصاء والاقتصاد التطبيقي 

 . 2011/2012، غنً منشورة (، الجزائر، 3ئر جامعة الجزا -التسينً 
دراسة حالة كلية  -فليسي ليندة، " واقع جودة الخدمات في الدنظمات ودورىا في تحقيق الأداء الدتميز -(21

الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً بجامعة ألزمد بوقرة بومرداس "، ) مذكرة ماجستنً في العلوم الاقتصادية  العلوم
 .2011/2012ألزمد بوقرة، غنً منشورة (، الجزائر، جامعة  -

الكيومي عبد الله عيسى، " تقدير درجة إمكانية تطبيق بعض مفاىيم إدارة الجودة الشاملة في كليات  -(22
جامعة  -رسالة ماجستنً في الإدارة التربوية  التربية في سلطنة عمان من وجهة نظر الإدارينٌ والدعلمنٌ فيها "، )

 .2002 (، الأردن، ، غنً منشورةالنًموك
دراسة تطبيقية على شركة  -اللافي عامر لزمد عبد الله، " أثر تطبيق الجودة الشاملة على القدرة التنافسية  -(23

 .2012جامعة صفاقس، غنً منشورة (، تونس،  -الخطوط الجوية الليبية "، ) أطروحة دكتوراه في علوم التصرف 
الدبررات والدتطلبات  -ة تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي بالجزائرلرقط علي، " إمكاني -(24

 .2008/2009نً منشورة (، الجزائر، جامعة باتنة، غ -الأساسية "، ) مذكرة ماجستنً في علوم التربية 
حالة  –ت التعليم العالي ناجي فوزية لزمد سعيد، " إدارة الجودة الشاملة والإمكانات التطبيقية في مؤسسا -(25

 .1998(، الأردن،  الجامعة الأردنية، غنً منشورة -رسالة ماجستنً  دراسية في جامعة عمان الأىلية "، )
دراسة حالة كلية العلوم  -نمور نوال، " كفاءة أعضاء ىيئة التدريس وأثرىا على جودة التعليم العالي -(26

جامعة قسنطينة، غنً  -مذكرة ماجستنً في علوم التسينً  قسنطينة "، ) الاقتصادية وعلوم التسينً بجامعة منتوري
 .2011/2012(، الجزائر،  منشورة

تحليل نقدي لسياسة التعليم العالي في  –ىارون أسماء، " دور التكوين الجامعي في ترقية الدعرفة العلمية  -(27
(، الجزائر،  ة قسنطينة، غنً منشورةجامع -كرة ماجستنً في علم الاجتماع مذ  "، ) LMDالجزائر نظام 

2009/2010. 
يسعد فايزة، " مدى تطبيق معاينً إدارة الجودة الشاملة في الجامعة الجزائرية من وجهة نظر الذيئة التدريسية  -(28

جامعة سطيف، غنً  -مذكرة ماجستنً في علم الإجتماع  دراسة ميدانية بجامعة فرحات عباس "، ) –والإدارية 
 .2006/2007(، الجزائر، منشورة 

 الدورياتالمجلات و  -(ج

" منطلقات ضمان الجودة في أنشطة (,  11/11/2013) أحمد ميسر إبراىيم ولزمد ليلى مصطفى،  -(1
 )على الخط( .2008، 19التعليم العالي العربي "، لرلة بحوث مستقبلية، كلية الحدباء الجامعة، العراق، العدد 

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=63073/pdf 
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" فاعلية الدقارنة الدرجعية في تقويم الأداء وإمكانية تطبيقها في  (, 01/12/2013إسماعيل لريل داوي، )  -(2
. 2008، 6، العدد 21الوحدات الاقتصادية غنً الذادفة للربح "، لرلة التقني، ىيئة التعليم التقني، العراق، المجلد 

 ) على الخط (
http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=36748/pdf 

(, " الاعتماد الدؤسسي والأكاديمي و معاينًهما ", لرلة البحوث  12/12/2013أمنٌ ىنار إبراىيم, )  -(3
 )على الخط(. 2012، 28والدراسات الإسلامية، الذيئة العلمية الاستشارية، ديوان الوقف السني، العراق، العدد 

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=54074/pdf 

بدح أحمد، " درجة إمكانية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الأردنية "، لرلة اتحاد الجامعات  -(4
 .2007، 4ليم العالي في الوطن العربي (، الأردن، العدد العربية ) عدد متخصص في الجودة في التع

" معاينً الاعتماد الأكاديمي في الجامعات / جامعة بغداد  (, 01/12/2014)  حسن ىالة فاضل، -(5
 ) على الخط ( .2014، 6، العدد 21أنموذجا "، لرلة كلية التربية الأساسية، الجامعة الدستنصرية، العراق، المجلد 

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=91223/pdf 

حواس عبد الرزاق وصديقي مسعود، " جودة خدمات التعليم العالي ... الدفهوم وآليات التحسنٌ "، لرلة  -(6
، 1الدراسات الاقتصادية والدالية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً، جامعة الوادي، الجزائر، المجلد 

 .2013، 6دد الع
دياب سهيل، " مؤشرات الجودة في التعليم العالي الفلسطيني "، لرلة الجودة في التعليم العالي، الجامعة  -(7

 .2005، 2، العدد 1الإسلامية، غزة، فلسطنٌ، المجلد 
عليم العالي (, " ضمان الجودة في الت 11/12/2013) راضي جواد لزسن وعباس بشرى عبد الحمزة ،  -(8
قتصاد / جامعة القادسية  ", دراسة اختباريو على عينة من طلبة كلية الإدارة والا –في جودة الخدمة الددركة  رهوأث

 (على الخط. )2012, 4, العدد 14لعراق, المجلد القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية, جامعة القادسية, ا لرلة
 http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=69903/pdf                 

(, " دور الدقارنة الدرجعية في تطوير الدناىج الدراسية لأقسام  01/12/2013سعد سلمى منصور، )  -(9
دراسات الدالية والمحاسبة، جامعة بغداد، المحاسبة بالجامعات العراقية "، لرلة دراسات لزاسبة ومالية، الدعهد العالي لل

 . ) على الخط (2012، 20، العدد 7العراق، المجلد 
http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=68111/pdf 

(, " تقييم جودة الخدمة التعليمية من وجهة نظر الطلبة  11/12/2013شلاش فارس جعباز, )  -(10
الديوانية ", لرلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية, جامعة  –عهد التقني وأساتذتهم دراسة تطبيقية في الد

 . ) على الخط (2007, 3, العدد 9القادسية, العراق, المجلد 
http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=13896/pdf 

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=54074/pdf
http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=69903/pdf
http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=13896/pdf
http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=13896/pdf
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شيخ عبد الحميد السجاد، " القياس و التقويم للمناىج والبرامج الدراسية في مؤسسات التعليم العالي "،  -(11
تجارب ورؤى مستقبلية في  -اتحاد الجامعات العربية ) عدد متخصص في أنماط التعليم الجامعي الحديث  لرلة

  .2008، 5الدول العربية (، العدد 
تجربة التعليم الجامعي الخاص  -جودة التعليم العالي ومعاينً الاعتماد الأكاديمي  صبري ىالة عبد القادر، " -(12

 . 2009، 4، العدد 2في الأردن "، المجلة العربية لضمان جودة التعليم الجامعي، اتحاد الجامعات العربية، المجلد 
 لتعليم العالي بنٌ النظرية الصرايرة خالد أحمد والعساف ليلى، " إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات ا -(13

 .2008، 1، العدد 1"، المجلة العربية لضمان جودة التعليم الجامعي، إتحاد الجامعات العربية، المجلد  والتطبيق
( " إدارة الجودة الشاملة في التعليم  11/12/2013) والعبادي ىاشم فوزي، الطائي يوسف حجيم  -(14

فة ", لرلة الغري للعلوم الاقتصادية والإدارية, جامعة الكوفة, العراق, المجلد جامعة الكو  –الجامعي دراسة تطبيقية 
 . ) على الخط (2005, 3, العدد 1

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=52812/pdf 

تب, دراسة نقدية "، دراسات تربوية, عالم الك –عابدين لزمود عباس, " الجودة واقتصادياتها في التربية  -(15
 .44, العدد 1مصر, المجلد 

عصام الدين نوفل عبد الجواد, " ضبط الجودة الكلية وتطبيقاتها في لرال التربية ", لرلة التربية, مركز  -(16
 .2000, 30, العدد 9البحوث التربوية والدناىج, وزارة التربية الكويتية, الكويت, السنة 

 دراسة  في مؤسسات التعليم العالي ارة الجودة الشاملة إدالعضاضي سعيد بن علي، "معوقات تطبيق  -(19
  .2012، 9, العدد 5ميدانية "، المجلة العربية لضمان جودة التعليم الجامعي، اتحاد الجامعات العربية، المجلد 

اصم شحادة ، " تنمية الدوارد البشرية في ضوء تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعات "، علي ع -(18
 .2009/2010، 7لرلة الباحث، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً، جامعة ورقلة، الجزائر، العدد 

ق إدارة الجودة ش في التعليم العالي "، فرح عيسى صالحنٌ والفقهي مصطفى عبد الله لزمود، " واقع تطبي -(19
 . 2013، 14، العدد 6المجلة العربية لضمان جودة التعليم الجامعي، اتحاد الجامعات العربية، المجلد 

دراسة  -، " تقويم نظام إدارة الجودة الشاملة للخدمة التعليمية ( 01/11/2014)  لزميد سعد موسى، -(20
قتصاد/جامعة واسط "، لرلة الكوت للعلوم الاقتصادية والإدارية، جامعة واسط، ميدانية في كلية الإدارة والا

 ) على الخط ( .2012، 6العراق، العدد 
http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=42059/pdf 

" دراسة عقبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في (,  12/01/2014)  النجار صباح وجواد مها كامل، -(21
 ) على الخط (. 2013، 14لجامعة، العراق، العدد تعليم الجامعي الأىلي "، لرلة التراث الجامعة، كلية التراث اال

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=88535/pdf 
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 وقائع التظاهرات العلمية -(د
بعض النماذج والتجارب  أدحنًيح صالح الحسنٌ، " إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم ) عرض -(1

الدؤتمر العربي الدولي الثاني لضمان جودة العربية والعالدية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي ( "، 
 .5/04/2012 -4الجامعة الخليجية، البحرين، التعليم العالي, اتحاد الجامعات العربية، 

بيق نظام ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي في الجزائر بروش زين الدين وبركات يوسف، " مشروع تط -(2
الجامعة الخليجية، الواقع والآفاق "، الدؤتمر العربي الدولي الثاني لضمان جودة التعليم العالي, اتحاد الجامعات العربية، 

  .5/04/2012 -4البحرين، 
تدريس لدتطلبات الاعتماد وضمان الجودة البنا عادل سعيد وعمارة سامي فتحي، " إدراك أعضاء ىيئة ال -(3

والصعوبات التي تواجو تطبيقو بمؤسسات التعليم العالي في مصر ) دراسة ميدانية ( "، الدؤتمر الثاني عشر ) العربي 
الرابع ( حول تطوير أداء الجامعات العربية في ضوء معاينً الجودة الشاملة ونظم الاعتماد، مركز تطوير التعليم 

 .19/12/2005 - 18بجامعة عنٌ شمس، مصر، الجامعي 
تقويم نماذج وخبرات   –بن فرج زوينة ونوي نبيلة، " نحو إستراتيجية لضمان جودة التعليم العالي في الجزائر  -(4

معاصرة في ضمان جودة التعليم الجامعي : تقويم خبرات عربية "، الدؤتمر العربي الدولي الرابع لضمان جودة التعليم 
 .3/05/2014-1، اتحاد الجامعات العربية، جامعة الزرقاء، الأردن، العالي

دراسة  -بوحنية قوي، بارة سمنًة وليمام سالدة، " إمكانات تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي  -(5
العربية، جامعة الزرقاء،  حالة الجزائر "، الدؤتمر العربي الدولي الأول لضمان جودة التعليم العالي، اتحاد الجامعات

 .12/05/2011-10الأردن، 
بوحنية قوي، " التعليم العالي في ظل البيئة الدولية العاصرة : مقاربة من خلال مدجل الجودة "، الدؤتمر الثاني  -(6

لتخطيط وتطوير التعليم والبحث العلمي في الدول العربية، جامعة الدلك فهد للبترول والدعادن، الظهران، 
 .، المجلد الأول26/05/2008-24سعودية، ال
جابر لزمد، " أسس التقويم الشامل بشبكة جامعة عمان للعلوم و التكنولوجيا "، الدؤتمر القومي السنوي  -(7

الثاني عشر حول تطوير أداء الجامعات العربية في ضوء معاينً الجودة الشاملة ونظم الاعتماد، مركز تطوير التعليم 
 .19/12/2005 – 18عنٌ شمس، مصر،  الجامعي، جامعة

الزند وليد خضر، " التقويم و الجودة بنٌ البعد الثقافي والبعد التطبيقي في تجربتي العراق والسودان "، الدؤتمر  -(8
العربي الأول حول جودة الجامعات ومتطلبات الترخيص والاعتماد، الدنظمة العربية للتنمية الإدارية وجامعة 

 .2006ات العربية الدتحدة، الشارقة، الإمار 
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عباس ياسر ميمون, " الجودة في التعليم الجامعي مفهومها وأهميتها, أساليب تقويمها ومعاينًىا ", الدلتقى  -(9
 -10العربي الدولي الأول لضمان جودة التعليم العالي, اتحاد الجامعات العربية، جامعة الزرقاء، الأردن، 

12/05/2011. 
فاء لزمود وحسنٌ سلامة عبد العظيم، " ضمان جودة معاينً اعتماد مؤسسات التعليم عبد العزيز ص -(10

العالي في مصر )تصور مقترح( "، الدؤتمر السنوي الثالث عشر للاعتماد وضمان جودة الدؤسسات التعليمية، 
، الجزء 25/02/2005 -24ببني سويف، جامعة القاىرة،  الجمعية الدصرية الدقارنة والإدارة التعليمية وكلية التربية

 الثالث.
العبيدي سيلان جبران، " ضمان جودة لسرجات التعليم العالي في إطار حاجات المجتمع "، الدوائمة بنٌ  -(11

لسرجات التعليم العالي وحاجات المجتمع في الوطن العربي، الدؤتمر الثاني عشر للوزراء الدسؤولنٌ عن التعليم العالي 
 .10/12/2009-6طن العربي، بنًوت، والبحث العلمي في الو 

علاونة معزوز جابر، " مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعة العربية الأمريكية "، مؤتمر  -(12
-3النوعية في التعليم الجامعي الفلسطيني، برنامج التربية ودائرة ضبط النوعية، جامعة القدس الدفتوحة، 

5/07/2004. 
"، الدؤتمر العربي نايف، " إدارة الجودة الشاملة وإمكانية تطبيقها في كليات جامعة التحدي  علوان قاسم -(13

، الجزء 13/04/2005-11جودة التعليم الجامعي، كلية التربية، جامعة البحرين، البحرين، الخامس حول 
 الثاني.

جامعة لزمد بوضياف بالجزائر "،  دراسة حالة –قراوي أحمد الصغنً، " إدارة الجامعات بالجودة الشاملة  -(14
-11جودة التعليم الجامعي، كلية التربية، جامعة البحرين، البحرين، الدؤتمر العربي الخامس حول 

 ، الجزء الثاني.13/04/2005
كربوش رمضان، " البحث عن ضمان جودة التعليم العالي من خلال تطبيق نظام ل.م.د "، الدؤتمر العربي  -(51

-10لضمان جودة التعليم العالي، اتحاد الجامعات العربية، جامعة الزرقاء الخاصة، الأردن، الدولي الأول 
12/05/2011. 
لونيس علي وتغليت صلاح الدين، " تطبيق نظام ل.م.د كمتغنً لتحقيق الجودة العالية في التعليم بالجامعة  -(16

الدبررات والدتطلبات، جامعة بسكرة،  -يم العالي الجزائرية "، الدلتقى البيداغوجي الرابع حول ضمان جودة التعل
 .26/11/2008-25الجزائر، 

السامرائي عمار، " أهمية تطبيق معاينً ضمان جودة التعليم العالي لبناء ودعم ثقافة الإبداع والتميّز والريادة  -(17
 الثاني لضمان جودة التعليم الدؤتمر العربي الدوليدراسة حالة الجامعة الخليجية نموذجا "،  -للجامعات الخاصة 

 .5/04/2012 -4الجامعة الخليجية، البحرين، العالي, اتحاد الجامعات العربية، 
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سفيان عبد اللطيف كمال، " إطار عام لضمان النوعية الجيدة للتعليم الفلسطيني "، ورقة عمل مقدمة  -(18
 .5/07/2004-3فتوحة، رام الله، فلسطنٌ، لدؤتمر النوعية في التعليم الجامعي الفلسطيني، جامعة القدس الد

مصطفى أحمد سيد، " إدارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي لدواجهة تحديات القرن الحادي والعشرين "،  -(19
الدؤتمر العلمي الثاني حول إدارة الجودة الشاملة في تطوير التعليم الجامعي، كلية التجارة، جامعة الزقازيق، مصر، 

11- 12/05/1997. 
الناصر علاء حاكم، " تطبيق أنموذج إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسات الجامعية "، الدؤتمر العربي الدولي  -(20

 -10الخاصة، الأردن،  جامعة الزرقاءالأول لضمان جودة التعليم العالي, اتحاد الجامعات العربية، 
12/05/2011.  
قسم اللغة والأدب العربي بجامعة البويرة  –في الجامعة الجزائرية  يحياوي حفيظة، " تطبيق نظام ل م د -(21

أنموذجا "، أعمال اليوم الدراسي حول إصلاحات التعليم العالي والتعليم العام : الراىن والآفاق، 
 .، جامعة البويرة، الجزائر22/04/2013
 والتقارير الوثائق -(هـ

 14/10/2010)  ،" الإسلاميودة والاعتماد لجامعات العالم دليل الج" الإسلامي، اتحاد جامعات العالم  -(1
 ) على الخط ( .2006، (

http://www.fuiw.org/upload/ar/pub/dalil_jawda_ar.pdf 
الدتطلبات "، الإصدار الرابع، سويسرا :   –، " نظم إدارة الجودة 9001الدواصفة القياسية الدولية أيزو  -(2

 . 15/11/2008 قاييس،الدنظمة الدولية لتوحيد الد
 .2007"، الجزائر، جوان  2007وزارة التعليم العالي والبحث العلمي، " إصلاح التعليم العالي  -(3
(، " التعليم العالي والبحث العلمي في الجزائر، 22/10/2013وزارة التعليم العالي والبحث العلمي، ) -(4

 الخط () على  ." 2012 - 1962خمسون سنة في خدمة التنمية 
www.mesrs.dz/documents/12221/189730/50-ar.pdf                           

 القرارات، القوانين، المراسيم -و( 
، 03/11/2011مؤرخ في  712قم الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية، الجريدة الرسمية، قرار وزاري ر  -(1

-32-31-30يتضمن كيفيات التقييم والتدرج في طوري الدراسات لنيل شهادتي الليسانس والداستر، الدواد 
34-35-37. 
، الصادرة في 60، الجريدة الرسمية، العدد 253 - 98الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية، الدرسوم رقم  -(2

 .م1998أوت  19
 
 

http://www.mesrs.dz/documents/12221/189730/50-ar.pdf
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 ورقلة –جامعة قاصدي مرباح 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 في الجامعات الجزائريةئة التدريس  هي  أعضاء إلىاستبيان موجه  

 
 السلام عليكم وحمة الله وبركاتو .....وبعد :

" مساهمة في تحسين جودة خدمات التعليم العالي بانتهاج إدارة الجودة : ان بعنو يقوم الباحث بدراسة       
؛ وفي ىذا الإطار أعد لحصول على شهادة الدكتوراه في علوم التسييروذلك ل ،الشاملة في الجامعات الجزائرية "

  إلى : من خلالذا هدفالباحث قائمة استبيان ي
 ودة الااملة في اجامعات اجزائرية.بادئ إدارة اجبم الالتزامدرجة التعرف على  -
 جامعات اجزائرية.توفر مقومات تطبيق إدارة اجودة الااملة في ادرجة التعرف على  -

علما أن  ،لدا لرأيكم من أهمية في إنجاح ىذه الدراسة نويأمل الباحث من حضرتكم التكرم بالإجابة عن فقرات الاستبيا      
الباحث ستعامل بسرية ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي؛ شاكرا لكم حسن  الدعلومات التي سيحصل عليها

 تعاونكم والله ولي التوفيق.
 الباحث / حواس عبد الرزاق                                                               

 الأستاذ الدكتور صديقي مسعودالمشرف /                                                              
 : المعلومات الشخصية  القسم الأول

 .أنثى  )  (         .ذكر )  (   : الجنس
 .  فما فوق سنة 53  )  (  .سنة 52---53)  (    .سنة 52 ---52 )  (   العمر :  

 .  امعة عنابةج.   )  (  1جامعة سطيف .  )  ( جامعة بسكرة.  )  (  جامعة الوادي)  (    :جامعة ال
 .            5جامعة الجزائر )  (                                     

 .دكتوراه)  (          .ماجستير)  (    المؤهل العلمي :
 سنوات.   15---52  )  (    سنوات. 52أقل من )  (    الخبرة في التدريس :

 سنوات.  15ر من أكث)  (                                         
   أستاذ محاضر قسم أ.)  (   أستاذ التعليم العالي.   )  (  الرتبة العلمية : 

 أستاذ مساعد قسم ب.             )  (    )  (  أستاذ مساعد قسم أ.  أستاذ محاضر قسم ب.   )  ( 
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 : فقرات الاستبيان  القسم الثاني
 في الخانة الدناسبة. (×) التالية بوضع إشارةأرجو أن تبين وجهة نظرك في كل من العبارات 

 ة الشاملة في الجامعات الجزائريةمبادئ إدارة الجودالالتزام بأولا /  
 

 
 

 باراتــــــــــــــــــالع

موافق 
     بشدة

غير  ايدــمح موافق 
  موافق

غير 
 موافق
 بشدة

 رسالة الجامعة رؤية و  -ا(
       دى تؤكدىا إدارة اجامعة لبناء وترسيخ مبادئ اجودةىناك رؤية وإستًاتيجية بعيدة الد -1
      فها للعاملينارة رسالة اجامعة بكل وضوح وتعر الإد تتًجم - -2
      يراعى في وضع أىداف اجامعة التكيف مع الدتغيرات العالدية -3
      ىناك انسجام وتوافق بين أىداف اجامعة ورسالتها وقدرتها على تحقيقها -4
      تتميز أىداف اجامعة بالوضوح والواقعية والتًكيز على التميز في الخدمات التعليمية -5

 التحسين المستمر -ب(
      تتبتٌ اجامعة مبدأ التطوير والتحسين الدستمر للخدمات التعليمية -6
العلمية  تحرص اجامعة على مراجعة الدقررات والبرامج وتطويرىا في ضوء الدستجدات -7

 واحتياجات سوق العمل
     

تقوم إدارة اجامعة بإجراء تحسينات مستمرة جميع النواحي لاستيعاب الدفاىيم  -8
 الإدارية وحل الدااكل الدتعلقة بالخدمة التعليمية

     

      تضع الإدارة خطط للارتقاء بمستوى جودة الأداء العلمي في اجامعة -9
 التغذية العكسية -ج(
      آليات المحافظة على الاتصال والتواصل مع الخريجيناجامعة  إدارة تحقق -11
      تستخدم اجامعة التغذية الراجعة لتزويد العاملين بنتائج تتعلق بكفاءة الانجاز  -11
تعمل إدارة اجامعة على توظيف نتائج تقييم أداء العاملين لصياغة خططها ورسم  -12

 برالرها
     

      تستخدم أحدث التقنيات لنقل الدعلومات بين اجامعة والوزارة الوصية -13
 
 
 



3 
 

 
 

 العــــــــــــــــــبارات

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق 
 موافق 

غير 
 موافق
 بشدة

 التركيز على المستفيدين  -د(
      تلبي اجامعة احتياجات سوق العمل بكل التخصصات من حيث النوع -14
      تاارك اجامعة الدستفيدين في صياغة خطط تحسين اجودة  -15
      تهتم الإدارة بالتعرف على حاجات الدستفيدين والعمل على تلبيتها وإشباعها -16
تدرس اجامعة شكاوى ومقتًحات مؤسسات المجتمع الدتعلقة بجودة خدماتها  -17

 التعليمية
     

 التركيز على العمليات -هـ(
تستخدم اجامعة الأسلوب العلمي في تحسين أداء العاملين للحصول على جودة  -18

 أكثر 
     

      تقوم إدارة اجامعة بإجراء مراجعة شاملة ومستمرة للعمليات تحقيقا لدبدأ اجودة  -19
      تستحدث اجامعة آليات لتطوير العمليات ضمن معايير اجودة -21
      على لائحة قانونية تسهل سير العمليات والإجراءات الإدارية تنظيم اجامعة يتوفر -21
 العمل الوقائي -و(

تقوم إدارة اجامعة بإجراء تقييم دوري للعملية التعليمية حتى تكتاف الأخطاء  -22
 قبل وقوعها

     

      تتبتٌ اجامعة فلسفة منع الأخطاء وليس لررد كافها -23
ات لزددة للتأكد من صلاحيات التجهيزات الدراسية تتخذ اجامعة إجراء -24

 )القاعات، الدختبرات، الوسائل التعليمية، التجهيزات والأثاث(
     

      تركز إدارة اجامعة على الأسباب الحقيقية لأي خلل لتفادي وقوعو مستقبلا -25
 مشاركة وتمكين العاملين -ز(

في حل الدااكل العمل التي تقع ضمن  تاجع الإدارة العاملين على الدااركة -26
 تخصصاتهم

     

      ترحب الإدارة باقتًاحات العاملين التي تقدم لتحسين الأداء -27
      ياارك جميع العاملين في اتخاذ القرارات في اجامعة -28
      تعتبر إدارة اجامعة كل العاملين جزءا من لرموعة تحسين اجودة -29
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 ة الشاملة في الجامعات الجزائريةتطبيق إدارة الجود  طلباتتوفر مت ثانيا/
 
 

 العــــــــــــــــــبارات

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق 
 موافق 

غير 
 موافق
 بشدة

 دعم الإدارة العليا  -ا(
      تتمتع اجامعة باستقلالية تامة في إدارة شؤونها -1
      وير في ظل التغيرات العالدية الدعاصرة بالالتزام باجودة  تدرك الوزارة أهمية التغيير والتط -2
      تعتمد الوزارة سياسة تفويض السلطات والصلاحيات لرؤساء اجامعات -3
      تصدر الوزارة قرارات مساندة لأىداف تحسين اجودة في اجامعة -4

 نشر ثقافة الجودة  -ب(
      لعاملين بأهمية اجودةتحرص اجامعة على تنمية إحساس ا -5
      توضح إدارة اجامعة مفهوم اجودة وأسسها ومقوماتها جميع العاملين  -6
      تنظم اجامعة لزاضرات وندوات مستمرة عن أهمية اجودة -7
      تسود في اجامعة ثقافة أساسها التميز والإبداع -8

 الإمكانات المادية والبشرية -ج(
      اجامعة على موارد بارية ذات كفاءة عالية تتوفر -9

      تهيئ اجامعة الفرص لتطوير قدرات العاملين في ضوء احتياجات الدهنة -11
      تهيئ اجامعة ظروف العمل الدادية )الدباني، الإضاءة، الوسائل التعليمية، ...( -11
      ام الإدارية والتعليميةالإمكانيات الدادية للجامعة ملائمة للقيام بالده -12
 نظام معلومات  -د(

      تحقق اجامعة قاعدة بيانات تتضمن معلومات وافية عنها والخدمات التي تقدمها -13
      تحدث قاعدة البيانات باستمرار لدسايرة التغيرات في اجامعة أو في القطاع -14
      على تحليل جيد للبيانات الحديثةاتخاذ القرارات في اجامعة بناءا تتم عملية  -15
      تستخدم اجامعة أحدث التقنيات في جمع وتحليل وحفظ الدعلومات -16
 القيادة الفعالة -ه(
      تقوم إدارة اجامعة بتحفيز العاملين على التميز في الأداء -17
      العاملينتراعي إدارة اجامعة مبدأ العدالة والديمقراطية في التعامل مع  -18
      تتبتٌ إدارة اجامعة مبدأ العمل التعاوني -19
      تحرص إدارة اجامعة على تأكيد العلاقات الإنسانية وتحسين مناخ العمل -21



 معاملات الثبات حسب معادلة ألفا كرونباخ
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.906 20 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.796 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.811 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.874 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.791 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.800 4 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

     

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.921 49 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.948 29 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.922 5 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.865 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.855 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.871 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.794 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.798 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.703 4 



قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 
 لفقرات الاستبيان

 
  

 
Statistiques descripttives 

 N Moyenne Ecart type 

Aa1 468 3.58 .897 

Aa2 468 2.29 .899 

Aa3 468 3.82 .831 

Aa4 468 3.73 .610 

Aa5 468 2.58 .702 

Ab1 468 3.55 .644 

Ab2 468 3.97 .847 

Ab3 468 3.79 .634 

Ab4 468 3.72 .924 

Ac1 468 1.54 .604 

Ac2 468 2.14 .892 

Ac3 468 2.40 .851 

Ac4 468 3.03 .927 

Ad1 468 2.21 .904 

Ad2 468 2.34 .797 

Ad3 468 3.37 .970 

Ad4 468 2.24 .865 

Ae1 468 3.35 .947 

Ae2 468 3.13 1.007 

Ae3 468 2.89 1.068 

Ae4 468 3.06 1.015 

Af1 468 3.22 1.015 

Af2 468 2.82 1.070 

Af3 468 3.17 .996 

Af4 468 3.40 1.000 

Ag1 468 3.38 .995 

Ag2 468 3.26 1.035 

Ag3 468 2.85 1.060 

Ag4 468 3.17 1.024 

Ba1 468 3.00 1.051 

Ba2 468 3.53 .881 

Ba3 468 3.00 1.068 

Ba4 468 3.32 1.058 

Bb1 468 2.70 .962 

Bb2 468 2.29 .690 



 

                             Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

Bb3 468 1.48 .500 

Bb4 468 2.99 1.096 

Bc1 468 3.87 .774 

Bc2 468 3.23 .946 

Bc3 468 3.74 .748 

Bc4 468 3.69 .742 

Bd1 468 3.22 1.076 

Bd2 468 3.20 1.002 

Bd3 468 2.97 1.095 

Bd4 468 2.93 1.055 

Be1 468 3.20 .950 

Be2 468 2.90 1.092 

Be3 468 3.32 1.007 

Be4 468 3.09 1.127 

 58005. 3.0349 468 المبادئ

 69436. 3.2013 468 رؤية و رسالة الجامعة

 65140. 3.7580 468 التحسين المستمر

 69112. 2.2783 468 التغذية العكسية

 75231. 2.5401 468 التركيز على المستفيدين

 72915. 3.1068 468 التركيز على العمليات

 73901. 3.1538 468 العمل الوقائي

 65192. 3.1640 468 مشاركة و تمكين العاملين

 57567. 3.0839 468 المتطلبات

 73593. 3.2131 468 دعم الادارة العليا

 60382. 2.3654 468 نشر ثقافة الجودة

 68737. 3.6341 468 الامكانيات المادية و البشرية

 66516. 3.0801 468 نظام المعلومات

 75887. 3.1266 468 القيادة الفاعلة

N valide (listwise) 468   
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