
جــــــامعة أحمد دراية أدرار
كلية العلوم القتتصادية والتجارية وعلوم التسيير

قتسم علوم اقتتصادية

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر
ميدان علوم اقتتصادية  وتجارية وعلوم التسيير

شعبة العلوم القتتصادية
تخصص : اقتتصاد نقدي وبنكي

الموضوع

إعداد الطالبين :

بــوعلي نبيــــل
بــن دحمان محمد

إدارة الجودة الشاملة

 فــــي المؤسسات
العمـــــومية

دراسة حالة جامعــــة أدرار ( الفترة
تحت اشراف

:الســتاذ

د. بن العارية

اا ـــــــــــ رئيسـ
اا وممتحن

جامعة أدرار
الدكتورتيقاوي العربي

اا مشرف
ـــةجامعة أدرار ـــن العاريـ بـ

حسين
الدكتور

ــــــــــــادجامعة أدرار الموسم الجامعي:عيــــ
2017/2018



جــــــامعة أحمد دراية أدرار
كلية العلوم القتتصادية والتجارية وعلوم التسيير

قتسم علوم اقتتصادية

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر
ميدان علوم اقتتصادية  وتجارية وعلوم التسيير

شعبة العلوم القتتصادية
تخصص : اقتتصاد نقدي وبنكي

الموضوع

إعداد الطالبين :

بــوعلي نبيــــل
بــن دحمان محمد

إدارة الجودة الشاملة

 فــــي المؤسسات
العمـــــومية

دراسة حالة جامعــــة أدرار ( الفترة
تحت اشراف

:الســتاذ

د. بن العارية

اا ـــــــــــ رئيسـ
اا وممتحن

جامعة أدرار
الدكتورتيقاوي العربي

اا مشرف
ـــةجامعة أدرار ـــن العاريـ بـ

حسين
الدكتور

ــــــــــــادجامعة أدرار الموسم الجامعي:عيــــ
إدارة الجودة2017/2018

الشاملة

فــــي المؤسسات
 العمـــــومية



مم"﴾قتال تعالى  كك نن دد ززي ددل مم  كت مر دك دش من  زئ دل ".        ]سورة"﴾
[7إبراهيم الية:

ادا يوافي نعمه ويكافئ مريده، الحمد لله حم
ونشكره على توفيقه لنا في إتمام هذا العمل.

نتقدم بأسمى معاني الشكر والمتنان:

إلى الستاذ المشرف: الدكتور "بن العارية
حسين" كما ل ننسى عميد الكلية الستاذ الدكتور
اقتاسم عمر وكذا رئيس قتسم القتتصاد الدكتور

عبد الرحمان عبد القادر

مع التمني لهم التفويق والنجاح .

إلى زملئنا في الدراسة طلبة الماستر قتسم
العلوم القتتصادية  .

كما نتقدم بجزيل الشكر إلى جميع الساتذة
الكرام الذين قتدموا لنا الكثير طيلة سنتي

الدراسة ونتمنى لهم المزيد من النجاح والعطاء.

وفي الخيير نسأل المولى عز وجل أن يجعلنا
ممن يكثر ذكره ويحفظ أمره وأن يغمر قتلوبنا

بمحبته ويرضى عنا.

تشكرات



اهدي هذا العمل :

إلــــــــــــــــــــــــــى شهداء
الوطن البرار، الذين أهدوا لنا

الحرية والكرامة.

الى الوالدين الكريمين

الى كل العائلة كل بإسمه

الى الستاذ المشرف : "بن
العارية حسين" وكل اطارات

جامعة ادرار

الى كل زملء العمل و الدراسة 

الهدداء



اهدي هذا العمل :

إلــــــــــــــــــــــــــى شهداء الوطن
البرار، الذين أهدوا لنا الحرية

والكرامة.

الى الوالدين الكريمين

الى كل العائلة كل بإسمه

الىى عائلتي الصغيرة

الى الستاذ المشرف : "بن العارية
حسين" وكل اطارات جامعة ادرار

الى كل زملء العمل و الدراسة

الهدداء



الفهرس



فهرس الموضوعات 

الموضوع
الصصصصف

حة
فهرس الموضوعات

قائمة الشككال والجداول
أ- بمقدمة

الفصل الول: ماهدية إدارة الجودة الشاملة
04تمهيد

05المبحث الول: مفاهديم أساسية في إدارة الجودة الشاملة
05المطلب الول: نشأة وتطور إدارة الجودة الشاملة

08إدارة الجودة الشاملة والجودةالمطلب الثاني: تعريف 
12المبحث الثاني : تطبيق إدارة الجودة الشاملة واهدميتها.
12المطلب الول: مبادئ تطبيق إدارة الجودة الشاملة

17المطلب الثاني : أساليب وأدوات وأهدمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة
23خلصةة الفصل

الفصل الثاني : تطبيق ادارة الجودة الشاملة في التعليم العالي
25تمهيد

26المبحث الول: إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي
26المطلب الول: تعريف إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي

27 مبادئ إدارة الجودة الشاملة في التعليم العاليالمطلب الثاني:
29المطلب الثالث: محاور إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي
32المطلب الرابع: مراحل إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي

34المبحث الثاني: أساسيات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي
34المطلب الول: مبررات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي

35المطلب الثاني: متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي
36المطلب الثالث: أهدداف إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي

37المطلب الرابع: معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي
38خلصةة الفصل الول

الفصل الثالث : دراسة ميدانية  حول تحقيق الجودة الشاملة بجامعة ادرار
40تمهيد

41المبحث الول: جامعة أدرار النشأة ومؤشكرات دالة
41المطلب الول: نشأة جامعة أدرار

-2012المطلب الثاني: مؤشكرات كمية خاصةة بجامعصصة أدرار خلل الفصصترة 
2015

42

 دراسصصة أراء أسصصاتذة وطلبصصة كليصصة العلصصوم القتصصصادية وعلصصومالمبحصصث الثصصاني:
التسيير والعلوم التجارية حول الجودة الشاملة في التعليم العالي

45

45المطلب الول: إجراءات الدراسة التطبيقية
47المطلب الثاني: صةدق وثبات الستبيان
52المطلب الثالث: تحليل نتائج الستبيان

55خلصةة الفصل الثالث
57خياتمة

قائمة المراجع



فهرس الموضوعات 



 قتائمة الشكال

الرقتم العــــــــــــــــنوان الصفحة

01
العلقصصة بيصصن عناصةصصر : التمكيصصن و القصصدرة و التعليصصم و
توقعات العاملين في منهج إدارة الجودة الشاملة

14

02 دور التغذية العكسية في تحسين الجودة 16



  قتائمة الجداول

الرقت
م

العنــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوان
الصفح

ة

01 07 الشاملةعناصةر الختلف بين الدارة التقليدية وإدارة الجودة
02 9001أوجه الختلف بين الجودة الشاملة واليزو  11
03 تطور عدد الطلبة 42

04 2015-2012تطور عدد الطلبة المتخرجون خلل الفترة  42

05 2015-2012تطور عدد الساتذة الدائمون خلل الفترة  43

06
-2012تطور الهياكل البيداغوجية بجامعة أدرار خلل الفترة 

2015
44

07 درجات مقياس ليكرت الخماسي 46

08 الصدق الداخلي المتعلق بعبارات استبيان الستاذ 47

09 الصدق الداخلي المتعلق بعبارات استبيان الطالب 48

10 معامل الفاكرونباخدراسة الثبات ب 49

11 توزيع أفراد العينة من الطلبة حسب الجنس 49

12 توزيع أفراد عينة الطلبة حسب العمر 49

13 توزيع أفراد عينة الطلبة حسب الصفة 50

14 حالة الستمارات 50

15 توزيع أفراد العينة من الساتذة حسب الجنس 50

16 توزيع أفراد عينة الساتذة حسب العمر 51

17 توزيع أفراد عينة الساتذة حسب الخبرة 51

18 توزيع أفراد عينة الساتذة حسب الرتبة 51

19 متوسط الموافقة لعبارات الستبيان الموجه للساتذة 52

2
20

ترتيب العبارات المتعلقة بالجودة في نظر الطالب 54



مقدمة



مقدمة

مقدمة

      يحظى قطاع الوحدات غير الهادفة للربح بأهدمية كبيرة في النشاط القتصادي
لي دولة و دلك قياسا بحجم الستثمارات  المخصصة لهذا القطاع وحجم الخدمات
التي يؤديها، ومن أهدم هدذه القطاعات قطاع التعليم الذي يمثل التعليم العالي فيه

قمة الهرم التعليمي، مما يجعله يتحمل القسط الوفر في إحداث التنمية المنشودة،
باعتبارهدا الرصةيد الستراتيجي الذي يمد المجتمع بكل احتياجاته من الكوادر البشرية

القادرة على النهوض بأعباء التنمية في مجالت الحياة المختلفة، إضافة إلى دوره
في تطوير المعرفة واستخدامها ونشرهدا من خلل البحث العلمي وإعداد

المتخصصين في مجالته وتطوير أساليب خدمة المجتمع والبيئة.

      لقيت عملية تطوير التعليم اهدتمام كبير في معظم دول العالم وكان من أهدم
أدوات تطويرهدا تطبيق معايير الجودة الشاملة التي أصةبحت من سمات العصر

الحالي، وهددا جعل المفكرين يطلقون على هدذا العصر عصر الجودة، باعتبارهدا احد
الركائز الساسية لنموذج الدارة الناجحة التي ظهرت لمسايرة التغيرات الدولية

والمحلية ومحاولة التكيف معها، وبعد ترسيخ فكرة اقتصاديات التعليم واعتبار
التعليم استثمارا وليس استهلكا، أصةبحت المؤسسات التعليمية تحت ضغط كبير

لستخدام الجودة كمعيار للمنتج التعليمي وأصةبحت الجودة شكعارا ومطلبا، فسعى
العديد من الباحثين للستفادة من مبادئ الجودة الشاملة في ميدان التعليم بغية

التحسين في نوعيته، والرتقاء بالعملية التعليمية بمختلف مكوناتها.

وفي هدذا الطار، عملت الجزائر منذ الستقلل على إنشاء العديد من مؤسسات
التعليم العالي وتطويرهدا، وكذا تزويدهدا بمختلف المكانيات المادية والبشرية

والتنظيمية، قصد تنمية الثروة البشرية وتحقيق التنمية الشاملة حيث خصص ت
الجزائر جزء هداما من مواردهدا وجهودهدا للتعليم العالي، كما سعت جاهددة للهدتمام

بهذا القطاع، من أجل تحقيق الطموحات المرجوة نحو استثمار بشري ذو نوعية
عالية، ورفع مستوى الوعي والتطور والرقي للفرد الجزائري، فعرفت بذلك

منظومة التعليم العالي بالجزائر نموا معتبرا وهدو ما يعكسه توسع الشبكة الجامعية
والتزايد الكمي للطلبة.

      ومن أجل اللمام بإشككالية البحث وتجسيد الفرضيات، حاولنا في دراستنا هدذه
الحاطة بالموضوع من جانبيه النظري والتطبيقي، محافظين على التسلسل

المنطقي والتدرج في طرح الفكار قدر المكان، حيث قمنا بتقسيم البحث إلى
ثلث فصول خصصنا الفصل الول والثاني  للجانب النظري، أما الفصل الثالث فكان

كدراسة ميدانية للموضوع.

      ومن هدذا المنطلق سوف تقوم الدراسة بالجابة على السؤال التي:

الى أي مـدى يعتمد على إدارة الجودة الشاملة في تسيير وتطوير
 المؤسسات العمومية ذات الطابع الجتماعي ؟
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مقدمة

  تندرج تحت هدذه الشككالية جملة السئلة الفرعية التية:

-ماهدي أساليب وأدوات وأهدمية إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العمومية؟

-ما المقصود بإدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي؟

-ما الركائز الساسية في إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي؟

- مامدى تطبيق الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي ؟.

ثانيا: فرضيات الدراسة

      من اجل تحقيق أهدداف البحث والجابة على الشككالية المطروحة قمنا بصياغة
الفرضيات التالية:

ااالفرضية الولى:  للجودة الشاملة أثر على تحقيق الهدداف المنشودة مسبق
بالمؤسسات العمومية.

تحضى الجودة الشاملة بأهدمية كبيرة من طرف جامعة أدرارالفرضية الثانية: ل 
.لنها ل تهدف للربحية

. للجودة الشاملة أثر قوي في تحسين اداء جامعة أدرار الثالثة:  الفرضية

أهداف الدراسة:

       تسعى هدذه الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الهدداف أهدمها:

-إبراز الحاجة الكبيرة إلى معرفة مفاهديم الجودة الشاملة في التعليم العالي عبر
بناء المعرفة النظرية اللزمة بهذا المجال.

- توضيح إمكانية تبني المؤسسات العمومية لساليب وأدوات الجودة الشاملة.

- إنعكاس تطبيق إدارة الجودة الشاملة على مؤسسات التعليم العالي كواحدة من
أهدم المؤسسات العمومية. 

- توضيح الساس الفكري والعلمي لتحسين وتطوير المؤسسات العمومية

أهمية الدراسة: 

       تحظى هدذه الدراسة بأهدمية كبيرة، وهدذه الهدمية تنبع من أهدمية الموضوع
الذي تتناوله وهدو تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العمومية ، وركزت
الدراسة على علقة تطبيق إدارة الجودة الشاملة بمؤسسات التعليم العالي التي
تعد احد الركائز الساسية في تحقيق البناء السليم للمجتمعات، كما أنها النسب

للبحث. 

منهج الدراسة:
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مقدمة

       لقد اعتمدنا في بحثنا على المنهج الوصةفي التحليلي الملئم لطبيعة الموضوع.
من حيث جمع الحقائق والبيانات عن الظاهدرة المدروسة ومحاولة تحليل وتفسير

هدذه المعطيات للتوصةل إلى النتائج المرجوة.
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الفصل الول

ماهية إدارة
الجــــودة الشاملة



الفصل الول :
ماهية إدارة الجودة الشاملة

تمهيد
تسعى اليوم جل المؤسسات العالمية والمحلية سواء كانت صةناعية أو خدمية       

إلى إثبات وجودهدا من خلل تقديم أفضل ما لديها من منتجات وخصصدمات تسصصهم فصصي
تحقيق رضا عملئها وترتقي بها وتميزهدا عن منافسيها، في ظل  بيئة تتسم بالسرعة

والتغير في أساليب وأنماط العمل وبالمنافسة الشديدة.
       هدذا ما أدى بالكثير من المؤسسصات إلصى تبنصي مفهصصوم إدارة الجصودة الشصصاملة
الذي يعد مصصن المفصصاهديم الداريصصة الحديثصصة الصصتي حظيصصت بالهدتمصصام الكصصبير مصصن قبصصل
الباحثين والمؤسسات حتى صةاروا يطلقون على هدذا العصر عصر الجودة، باعتبارهدصصا
إحصصدى الركصصائز الساسصصية لنمصصوذج الدارة الحديثصصة الصصتي تولصصد لمسصصايرة التغيصصرات

المختلفة ومحاولة التكيف معها.
       وسنحاول من خلل هدذا الفصل تناول مختلف هدذه الجوانب من خلل مبحثين:

المبحث الول: مفاهيم أساسية في إدارة الجودة الشاملة 
المبحث الثاني: تطبيق إدارة الجودة الشاملة وأهميتها 
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الفصل الول :
ماهية إدارة الجودة الشاملة

المبحث الول: مفاهيم أساسية في إدارة الجودة الشاملة
إن الموقع الستراتيجي الذي وصةلت إليه الجودة لم يكن ابتكار من ابتكارات       

العصر الحالي بل لها جذورهدا التاريخية التي أوصةلت بها إلى ما يسمى اليصصوم بصصإدارة
الجودة الشاملة. والتي سنحاول من خلل هدذا المبحث ذكر التطورات التاريخيصصة لهصصا

.ف بها وبأهدم أساليبها وأدوات تطبيقها وكذا أهدميتهايوالتعر

المطلب الول: نشأة وتطور إدارة الجودة الشاملة
       من بين المراحل المهمة التي مرت بها إدارة الجودة الشاملة نذكر ما يلي:

- مرحلة ما قتبل الثورة الصناعية:1
       ويقصد بهذه المرحلة تلك الفترة الزمنية التي سبقت القصصرن الثصصامن عشصصر، إذ
لم يكن هدناك مصصصنع و إنتصصاج بمعنصصى الكلمصصة بصصل كصصانت هدنصصاك ورشكصصات متكونصصة مصصن
صةاحب العمل وعدد من العمال يقومون بتصنيع سلعة معينة وبأدوات يدوية ومعصصايير
جودة بسيطة تتوافق ورغبة الزبون، أما عملية الرقابة على الجودة يقوم بها العامصصل

اا مع وجود تدقيق نهائي من قبل صةاحب العمل. منفرد

- مرحلة ما بعد الثورة الصناعية:2
       تمتد من منتصف القرن الثامن عشر حتى منتصف القرن التاسع عشصصر، حيصصث
ساهدمت الثورة الصناعية في إحداث تغييرات جذريصصة فصصي مختلصصف المجصصالت ومنهصصا
الصناعية بظهور المصنع وازدياد حجم العمل وتزايد أعداد العاملين وارتفاع مسصصتوى
جودة المنتجات بدخول اللة حيز العمل، كما شكهدت هدذه المرحلة ظهصصور دور جديصصد

1تمثل في مشرف مباشكر على عملية الرقابة على الجودة في المصنع.

- مرحلة ضبط الجودة والتفتيش:3
       ظهرت مع مطلع القرن العشرين بريادة فريدريك ونسلو تايلور إذ تم الهدتمصصام
فيها بالوقت والحركة وسبل تخفيض النتاج من خلل الحد من الهصصدر والضصصياع، وقصصد

 بظللهصصا علصصى الصصصناعة فتعصصددت أنظمتهصصا1914دفعصصت الحصصرب العالميصصة الولصصى 
وتنوعت أساليب النتاج وأصةبح رئيس العمال مسئول عن أعصصداد كصصبيرة مصصن العمصصال
فظهر منصب مفتش متخصص  في ورش النتاج لنجاز مهمصصة التفصصتيش، وتصصم وضصصع
مواصةفات قياسية في التصنيع ومورست عمليصصات تفصصتيش صةصصارمة سصصميت بالرقابصصة

البوليسية.

- مرحلة ضبط الجودة إحصائيا:4
%،100       أدت الزيادة الكبيرة في النتاج لتعقيد عمليصصة التفصصتيش الكلصصي بنسصصبة

مما أدى إلى ضرورة إتباع أسلوب فحص العينات مع العتماد علصصى لوحصصات الضصصبط
ويعد العالم والتر شكيوارت مصن مؤسسصصي ومطصوري نظريصة ضصصبط الجصصودة إحصصائيا

، عالم الكتب9001فواز التميمي، احمد الخطيب، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهديل لليزو .1
25، ص2008الحديث للنشر والتوزيع، الردن،  .  
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ونمطيصصة المنتصصج وفصصق قياسصصات موحصصدة مكنصصت مصصن اسصصتخدام السصصاليب والدوات
الحصائية في مجال الرقابة وابرز من استخدم الرقابة الحصائية على الجودة العالم

  1ادوارد ديمنج.

مرحلة ضمان الجودة: -5
      نتيجة لما حققه اليابانيون من ايجابيات بتطبيقهم فكصصرة حلقصصات الجصصودة والصصتي
حققوا من خللها النتاج الخالي من العيوب، المر الصذي تطلصصب رقابصة شكصاملة علصى
العمليات كافة، مع بذل جهود مشتركة من الدارة المعنية بتنفيذ مراحل العمل، وقد
تم اعتماد ثلثة أنواع من الرقابة(الوقائية، المرحلية، البعدية)، وأصةبح ضمان الجصصودة
إحدى الستراتيجيات الساسية التي تقوم عليها إدارة الجودة الشاملة، فالنتصصاج مصصن
دون أخطاء يعني إنتاج عالي الجودة وهدو الجسر الذي تعبر من خلله المؤسسة إلى

 تحقيق الرضا لدى المستفيدين.
- مرحلة إدارة الجودة الستراتيجية:6

       دخلت التجارة العالمية حالة المنافسة الشديدة بين الشركات لكسصصب حصصصص
) اتبعصصت إدارة الجصصودةIBM(اكبر من السصصوق ولسصصيما الشصصركات اليابانيصصة، وشكصصركة 

الستراتيجية لمواجهة التقدم والزحف الياباني ونفذت المعايير التية:
*إرضاء المستفيدين وتلبية ما يريدونه؛

*الجودة مسؤولية الجميع من قمة الهرم التنظيمي حتى قاعدته؛
*المطلصصوب تحقيصصق الجصصودة فصصي كصصل شكصصيء(النظمصصة، الثقافصصة التنظيميصصة، الهيكصصل

التنظيمي، أساليب وإجراءات   العمل).
       إن إدارة الجصصودة السصصتراتيجية هدصصي السصصاس الصصذي تقصصوم عليصصه اسصصتراتيجيات

2المؤسسات العالمية في الوقت الحاضر، إذ  تركز على الجودة وإرضاء المستهلك.

- مرحلة إدارة الجودة الشاملة:7
       في هدذه المرحلة أصةبحت الجودة ركنصصا أساسصصيا مصصن أركصصان الوظيفصصة الداريصصة
للمديرين، وإدارة الجودة الشاملة تركز على الجودة التي تعتمد على مساهدمة جميع
أفراد المؤسسة لتحقيق النجاح طويل المد من خلل رضا الزبصصون وتحقيصصق المنصصافع

 وفيما يلي توضيح لهدم أوجصصه الختلف بيصصن الدارة التقليديصصة وإدارة3لجميع أفرادهدا.
الجودة الشاملة.

                 

إدارة الجودة الشاملةالدارة التقليديةعناصر الخيتلف

سوسن شكاكر مجيد، محمد عواد الزيادات، إدارة الجودة الشاملة(تطبيقات في الصناعة والتعليم)، دار .1
45-44، ص ص2008صةفاء للنشر والتوزيع، الردن ،  .

45سوسن شكاكر مجيد، محمد عواد الزيادات، مرجع سابق، ص .2 .

رافدة عمر الحريري، القيادة وإدارة الجودة في التعليم العالي، دار الثقافة للنشر والتوزيع، الردن، .3
51، ص2010 .
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الفصل الول :
ماهية إدارة الجودة الشاملة

هدرمصصي وراسصصي يتصصصفالهيكل التنظيمي
بالجمود

مسطح/مرن واقصصل تعقيصصدا/
أفقي/ شكبكي

نحو الزبوننحو النتاجالتوجه
قيصصم يشصصترك فصصي وضصصعهاقيم الدارة غير المعلنةالفلسفة

الجميع
قصصصصيرة الجصصصل/تبنصصصىالقرارات

علصصصصصصى الحاسصصصصصصيس
والمشاعر التلقائية

طويلصصة الجصصل/تبنصصى علصصى
الحقائق

مبدأ علجي(بعد حدوثالتأكيد على الخطاء
الخطأ)

مبصصدأ وقصصائي(قبصصل احتمصصال
حدوث الخطأ)

الرقابصصصصصصة اللصصصصصصصيقةنوع الرقابة
والتركيز على السلبيات

الرقابصصصة بصصصاللتزام الصصصذاتي
والتركيز على اليجابيات

فرق العملعن طريق المدراءحل المشاكل
التخطيصصصط، التوظيصصصف،دور المدراء

الرقابة
التفويض، التدريب، التعليم،

تسهيل المهام
علقصصصصصصصصة الرئيصصصصصصصصس

بالمرؤوسين
يحكمهصصصصصصا التواكصصصصصصل

والسيطرة
يحكمهصصا العتمصصاد المتبصصادل
والثقصصصصة واللصصصصتزام مصصصصن

الجانبين
نظصصصصصصرة المرؤوسصصصصصصين

للرئيس
نظصصصرة المراقصصصب بنصصاء

على الصلحيات
نظصصرة الميسصصر والمصصدرب

والمعلم
تقع على عاتق الجميععناصةر فردية المسؤولية

النظصصرة لعناصةصصر العمصصل
والتدريب

عناصةر استثمارعناصةر تكلفة

تسصصصجيل وتحليصصصل النتائصصصجحفظ البيانات التاريخيةمجالت الهدتمام
وإجراء المقارنات

أساليب العمل الجماعيأساليب العمل الفرديأسلوب العمل
  

إدارة الجودة الشاملة والجودةالمطلب الثاني: تعريف 
دارة الجودة الشاملة لبد مصصن التعريصصف بمصصصطلحأن نسلط الضوء على إ       قبل 

الجودة فيما يلي: 

- تعريف الجودة 1
 الجودة لغة:أ-
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 نزار عبد المجيد البرواري، لحسن عبد الله باشكيوة، إدارة الجودة مصصدخل للتميصصز والريصصادة،المصدر:
151 ، ص2011الوراق للنشر والتوزيع، الردن،  .



الفصل الول :
ماهية إدارة الجودة الشاملة

دد         دجا دد والجيد نقيض الرديء، وقد  دجي وود والتي تعني ال الجودة مشتقة من" ج
دد دو وج دأ دد الشخص في عمله و دجا دد أتى بالجيد من القول أو الفعل، كما يقال أ دجا اة وأ دد وو دج

اة". دد وو دج دد  دجو دي دد عمله  دجا  1و
اا:  ب- الجودة اصطلح

 ويقصصصد بهصصا" طبيعصصة)Qualities(        الجودة كمصطلح مشتقة من الكلمة اللتينية 
الشيء والشخص

2      ودرجة صةلحه."

الجودة من المنظور السلمي لم يرد نص لفظي بها في القصصرءان الكريصصم أو السصصنة
 ووفقصا لصذلك تعنصصي كلمصصة جصصودةالنبوية، وإنما ورد ما يماثل معناهدا أل وهدصصو التقصان،

"القيصصام بصصأداء العمصصل بإتقصصان وعلصصى الصصوجه المطلصصوب والمقبصصول. كمصصا أمرنصصا اللصصه
والرسول صةلى الله عليه وسلم بذلك في كثير من اليات والحصصاديث كقصصوله تعصصالى:

در { دفصصو دغ ول دز ا ززي دع ول دو ا دهد دو ال  دم دع دن  دس وح دأ وم  دك يي دأ وم  دك دو دل وب دي زل دة  ديا دح ول دوا دت  وو دم ول دق ا دل دخ زذي  لل  }(سصصورةا
) وقوله صةلى الله عليه وسلم: (إن الله يحب إذا عمل أحدكم عمل أن2الملك، الية:

3يتقنه)."

الجصصودة مصصن وجهصصة نظصصر الكاديميصصة الفنيصصة اللمانيصصة تعنصصي" غضصصب الزبصصون لصصرداءة
المنتوج."

".عند كروسبي الجودة هدي" المطابقة للمتطلبات
 عندdeming".4 "الجودة ينبغي أن تستهدف حاجات المستهلك الحالية والمستقبلية

الجصصودة مصصن وجهصصة نظصصر فيشصصر هدصصي" مفهصصوم مجصصرد يعنصصي أشكصصياء مختلفصصة للفصصراد
المختلفين. وأنها في مجال الصناعة تعني كم يكون الداء أو خصائص معينصصة ممتصصازة

خصوصةا عند مقارنتها مع معيار موضوع من قبل العميل أو المؤسسة." 
 يرىfeignbaumالجودة بأنها: " المزيج الكلي لخصائص السلعة أو الخدمصصة المتصصأتي 

من التسويق، الهندسة التصنيع، والصيانة، والذي من خلله ستلبي السلعة أو الخدمة
في الستعمال توقعات العميل."

:ابن منظور، لسان العرب، دار المعارف للنشر، المجلد الول، القاهدرة، متاح على الخط .1
https://ia700800.us.archive.org/23/items/WAQlesana/lesanap.pdf، 07 فيتم الطلع/ 

720، ص02/2016 .

يوسف حجيم الطائي وآخرون، نظم إدارة الجودة في المنظمات النتاجية والخدمية، دار اليازوري .2
56، ص2009العلمية للنشر ، الردن،  .

ياسر محمد محجوب حمد السيد، تحديث معايير ضمان جودة التعليم العالي وأثره في تطوير أنظمته .3
ومخرجاته التعليمية بالوطن العربي، ورقة مقدمة في المؤتمر العربي الدولي الثاني لضمان جودة التعليم

527، ص2012 ابريل5-4الجامعة الخليجية، مملكة البحرين، مابين العالي،  .

13، ص2009عواطف إبراهديم الحداد، إدارة الجودة الشاملة، دار الفكر للنشر والتوزيع، الردن،  .4 . 
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الفصل الول :
ماهية إدارة الجودة الشاملة

يرىBankأنها:" الشكصصباع التصصام لحتياجصصات العميصصل بأقصصل تكلفصصة داخليصصة."  وحسصصب 
Mitraيرى الجودة على أنها:" ملئمة السلعة أو الخدمة لتلبيصصة السصصتعمال المقصصصود 

1منه كما يطلبه العميل."

كما تعصصرف الجمعيصصة المريكيصصة للجصصودة الجصصودة بأنهصصا:" الهيئصصة أو الخصصصائص الكليصصة
2للسلعة أو الخدمة التي تعكس قدرتها على تلبية حاجات صةريحة وضمنية."

أما معهد الجودة الفيدرالي المريكي فقد عرف الجصصودة بأنهصصا" أداء العمصصل الصصصحيح
بشكل صةحيح من المرة الولى مع العتماد على تقييم المسصصتفيد فصصي معرفصصة مصصدى

3تحسن الداء."

       ومن مما تم التطرق له من تعاريف للجودة نرى أنها تأخذ عدة جوانب يصصصعب
حصرهدا في دائرة ضيقة إل أنصصه يمكصصن القصصول بأنهصا تعنصصي التقصصان أو المواصةصصفات أو

العمل الصحيح للسلعة أو الخدمة وفق حاجات الزبون.

- تعريف إدارة الجودة الشاملة2
       لقد وردت جملة من التعاريف المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة نذكر أهدمها فصصي

ما يلي:
 بالنسبة لوليم إدوارد ديمنج إدارة الجودة الشاملة هدصصي" طريقصصة الدارة المنظمصصةأ-

الصصتي  تهصصدف إلصصى تحقيصصق التعصصاون والمشصصاركة المسصصتمرة مصصن طصصرف العصصاملين
بالمؤسسة، من أجل تحسين السلعة أو الخدمة والنشطة الصصتي تحقصصق رضصصا العملء

4وسعادة العاملين ومتطلبات المجتمع".

إدارة الجصصودة الشصصاملة هدصصي" تصصرى أن IOSب- المنظمصصة الدوليصصة للتوحيصصد القياسصصي
مدخل للدارة في المؤسسة، يرتكز على الجودة، ويبنى على مشاركة كل أعضصصائها،
ويستهدف النجاح في الجل الطويل من خلل إرضاء العميل، وتحقيق المنافع لجميع

5أعضاء المؤسسة والمجتمع".

ج- منظمة الجصودة البريطانيصة عرفصت إدارة الجصصودة الشصاملة علصى" أنهصا الفلسصفة
الدارية للمؤسسة التي تدرك من خللها تحقيق كل من احتياجات المستهلك وكذلك

6تحقيق أهدداف المشروع معا".

، ص2008رعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة،  إدارة الجودة الشاملة، دار اليازوري للنشر، الردن،  .1
29.

29رعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة، مرجع سابق، ص .2 .

مصطفى نمر دعمس، إدارة الجودة الشاملة في التربية والتعليم، دار غيداء للنشر والتوزيع، الردن، .3
217، ص2009 . 

4. 64، ص2008مدحت أبو النصر، أساسيات إدارة الجودة الشاملة، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهدرة،  .

66، مرجع أعله، صمدحت أبو النصر .5 .
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الفصل الول :
ماهية إدارة الجودة الشاملة

Steven(د- قصصام كصصل مصصن  &Ronald ,clair( بتعريصصف الكلمصصات الثلثصصة لدارة الجصصودة
الشاملة كما يلي:

 تعني تطوير القدرات التنظيمية والقيادات الدارية كي تصصصبح:Managementالدارة 
قادرة على التحسين المستمر وتحافظ على مستوى عالي من جودة الداء.

 هدصصي تحقيصصق رغبصصات الزبصصائن والمسصصتفيدين وتوقعصصاتهم مصن السصصلع:Qualityالجودة 
والخدمات، وحتى على مستوى أعلى من تلك التوقعات.

: هدي إدخال عناصةصصر العمصصل كلهصصا بالمؤسسصصة فصصي التحديصصد والتعريصصفTotalالشاملة 
الدقيق لحاجات الزبون أو المستفيد ورغباته من سلع المؤسسصصة وخصصدماته، والعمصصل

  1على بذل الجهود في سبيل تحقيق تلك الغايات.
ال يهصدف إلصى تكامصله-  عرف ارموند فيجنبصاوم الجصودة الشصاملة بأنهصا "نظصام فع

أنشصصطة تطصصوير المنتصصوج وإدامصصة الجصصودة وتحسصصين الجصصودة الصصتي تؤديهصصا المجصصاميع
المختلفة في المؤسسة بما يمكن من تحقيق أكثر المستويات القتصادية في النتاج

2والخدمات والتي تؤدي إلى رضا الزبون بشكل كامل".

ومما تم تناوله من تعريفات نستنتج أن إدارة الجودة الشاملة فلسفة إدارية       
تمكن المؤسسة من تحقيق الجودة والستمرارية في التحسصصين والتطصصوير لخصصدماتها

ومنتجاتها بشكل يرضي عملئها ويحقق أهددافها.
وهدصصي المواصةصصفات 9001       قد يحدث خلط بين مفهوم الجودة الشاملة واليصصزو

الخاصةة بنموذج الجودة التي تغطصصي المجصصالت التاليصصة: التصصصميم، التطصصوير، النتصصاج،
الفحص، الختبار، التركيب والخدمة، وتنطبق هدذه المواصةفات علصى الشصركات الصتي
تتعامل في منتج ما منذ التصميم حتى التسصصليم إلصصى العميصصل وخدمصصة مصصا بعصصد الصصبيع،

اا للشركة أو ينتج بناء على ترخيص من المالك الصةلي.  سواء كان المنتج مملوك
 وسنحاول توضيح الختلف هدذا من خلل الجدول التالي:

74، ص2000خضير كاظم حمود، إدارة الجودة الشاملة، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان ، .6 .

يوسف حجيم الطائي وآخرون، نظم إدارة الجودة في المنظمات النتاجية والخدمية، مرجع سابق، ص .1
195-194ص .

146نزار عبد المجيد البرواري، لحسن عبد الله باشكيوة، مرجع سابق، ص  .2 .
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الفصل الول :
ماهية إدارة الجودة الشاملة

11

سلمان سلمة، مجد مرشكاق، إدارة الجودة الشاملة والرقابة الحصائية على الجودة،المصدر: 
مذكرة تدخل ضمن متطلبات نيل شكهادة الماجستير، كلية القتصاد، تخصص إدارة أعمال،

18، ص 2010جامعة دمشق،  .

ISO 9001-2000إدارة الجودة الشاملة

1
تهتم وتركز على الزبون بشكل

كبير
التركيز على الزبون حيصصث يبصصدأ نمصصوذج
نظام إدارة الجصصودة بمتطلبصصات العميصصل

وينتهي بتحقيق الرضا للزبائن 

2

تركز علصى التحسصصين المسصتمر
وتعده مبدأ أساسي من مبادئها

تؤكد على تحسصصين فاعليصصة نظصصام إدارة
الجصصودة باسصصتمرار مصصن خلل اسصصتخدام
سياسة الجودة وأهدداف الجصودة ونتائصج
التصصدقيق وتحليصصل المعطيصصات والعمصصال

التصميمية والوقاية ومراجعة الدارة 

3
اسصصتخدام السصصاليب الحصصصائية
والعلميصصة فصصي إدارة وتحسصصين

الجودة 

التأكيد على تحديصصد إجصصراءات المراقبصصة
والقيصصاس الصصتي سصصيتم تنفيصصذهدا وتحديصصد

الجهزة اللزمة لذلك 

4

يتطلب تحديد سياسات الجودة
واللصصتزام بهصصا مصصن قيصصل الدارة

والعاملين في المنظمة  

تحديد مسؤولية الدارة من خلل تحديد
السياسيات الخاصةة بصصالجودة واللصصتزام
بهصصصا ضصصصمن المنظمصصصة ووضصصصع إطصصصار

لمراقبتها والتأكيد على تنفيذهدا 

5
يتطلصصصب تطصصصبيق نظصصصام إدارة
الجصصودة الشصصاملة وضصصع دليصصل

للجودة

حددت متطلبصصات التوثيصصق إعصصداد دليصصل
خاص للجودة 

6

تسعى إلصصى مشصصاركة العصصاملين
بشكل واسع وكبير 

تحديد الفصصراد الصصذين يقومصصون بأعمصصال
تصصصؤثر علصصصى جصصصودة المنتصصصج مصصصن ذوي
الكفصصاءة والخصصبرة والمهصصارة مصصدركين
أهدميصصة نشصصاطاتهم فصصي إنجصصاز أهدصصداف

الجودة 

7

الهدتمصصصام بالتصصصصميم السصصصليم
للسلع والخدمات لتحقيق رضصصا

الزبون 

التأكيد علصصى مراقبصصة وقيصصاس خصصصائص
المنتج للتأكصصد مصصن أنصصه قصصد تمصصت تلبيصصة
متطلبصصات الزبصصون والمحافظصصة علصصى

المطابقة لمعايير القبول 

8

التخطيصصصصط لعمليصصصصة تأسصصصصيس
أهدداف الجصصودة الطويلصصة المصصد
في المستويات التنظيمية العليا

القيام بتخطيط نظام إدارة الجودة من
أجل تلبيصصة المتطلبصصات الخاصةصصة بنظصصام
إدارة الجصصودة بالضصصافة إلصصى أهدصصداف
الجودة والتأكد من تنفيذ هدذه الخطط 



الفصل الول :
ماهية إدارة الجودة الشاملة

المبحث الثاني : تطبيق الجودة الشاملة وأهميتها

المطلب الول : مبادئ تطبيق إدارة الجودة الشاملة:
تقوم فلسفة إدارة الجودة الشاملة على مجموعة من المبادئ التي يمكن للدارة أن

. 1تتبنها من أجل الوصةول إل أفضل أداء ممكن "
إن هدذا التركيز ل يقتصر على الزبائن الخارجيينالتركيز على الزبون : 

للمؤسسة الذين تكرس كل وقتها و جهودهدا من أجل تحفيزهدم على شكراء
منتجتها ، بل يشمل هدذا التركيز أيضا على العاملين داخل المنظمة ، و هدم

الذين يتوقف على أدائهم تحقيق مستوى الجودة المطلوب.
فالنتائج المعيبة تعتبر مؤشكرا لعدمالتركيز على العمليات و النتائج معا : 

الجودة في العمليات ذاتها و من تم يجب ايجاد حلول مستمرة للمشاكل
تفترض سبيل نوعية المنتجات أو الخدمات . 

و أعمال هدذا المبدأ تتطلبالوقتاية من الخيطاء قتبل وقتوعها :  
استخدام معايير مقبولة لقياس جودة المنتجات و الخدمات أثناء عملية النتاج

بدل من استخدام مثل هدذه المعايير بعد وقوع الخطاء . و من خلل جودة
المنتجات و الخدمات يمكن تلبية احتياجات الزبائن . فمثل يتحدد مدى جودة
الخدمة في شكركات الطيران بمدى احتياجات المسافرين و منها عدم التأخر
عن القلع و وصةول الحقائب سليمة و اخبار المسافرين بكل تفاصةيل الرحلة

و أثناء الطيران عند الوصةول .
تفترض المفاهديم خيبرات القوى العاملة ( تدعيم الفراد ) : عباةت

الدارية التقليدية أن القوى العاملة تتكون من أفراد ل يهمهم سوى الحصول
على الجر ، ولكن في ظل مفاهديم إدارة الجودة الشاملة يعتبر التعويض

.المالي و هدو أحد الطرق التي يمكن بها مكفأة العاملين

 فلقد أثبت الدراسات أن العاملين ل يعتبرون الجر هدو الحافز الوحيد بل يحبون     
أن تقابل جهودهدم بالثناء ومن تم يجب إشكعارهدم بذلك " و الدافع كما هدو معروف

 الفرد إشكباعها ، و تظهر في  يريد  ناقصة أو غير مشبعة يعبر عن حاجة  أو رغبة
السلوكيات اليومية ، تساعد التجاهدات اليجابية للفراد في العمل مع بعضهم البعض

بفعالية ، بينما تضع التجاهدات السلبية حواجز تمنع التصال الفعال ، و بعبارة أخرى
فإن الجودة هدي نتيجة السلوكيات اليجابية للموظف . و لتحقيق الجودة يجب أن

يتم تلك السلوكيات التي تؤدي إلى النتائج اليجابية ثم تقييم الموظفين مما يحفزهدم
.2"على تكرار هدذه السلوكيات اليجابية 

53-52 ص ص 2002: ادارة الجودة الكلية- مرجع سابق-  سونيا محمد البكري 1

26-23: مرجع سبق ذكره  ص ص   ريتشارد ويليامز 2  .
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الفصل الول :
ماهية إدارة الجودة الشاملة

و للوصةول إلى هدذا المستوى من المشاركة للعاملين ( تطوير مشاركة العاملين من
مستوى مشاركتهم كعاملين أو مشاركين في الدارة إلى مستوى المشاركة

كماليكن للمنظمة ) فإنه يقع على مسؤولية الدارة العليا و مسؤولي إدارة الموارد
 الفعال التي تحدث تغييرا فيضالبشرية في هدذه المنظمات المبادأة باتخاذ بع

: 1ثقافة المنظمة تتمثل في الندماج بين أربعة ممارسات و هدي

. التعليم
. القدرة 
. التمكين
. المكافأة و التحفيز

إن عنصر التمكين يعني منح العاملين القوة و السلطة و الحرية الكاملة لتخاذ
القرارات و التصرفات اللزمة لنجاز أعمالهم، و هدو بذلك عمل لعنصري التعليم و

القدرة . حيث ساهدم تطبيق الممارسات الدارية الربعة السابقة الذكر في توجيه و
تطوير توقعات العاملين و تحويلها من توقعات تركز على الحضوق التي يحصلون

عليها من التنظيم ( الجر ) إلى توقعات تركز على علقتهم بالعمل في ظل تطبيق
المبادئ الحديثة لمنهج إدارة الجودة الشاملة حيث يحمل العاملون في هدذه

المنظمات توقعات تشمل : 

توقعات تتعلق بأدوارهدم ..1
توقعات تتعلق بمسؤوليتهم ..2
توقعات تتعلق بحقوقهم ..3
توقعات تتعلق بالعائد و المخاطر ..4

69-68: مرجع سبق ذكره ص ص   فاتن احمد ابوبكر 1  .
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.  ) : العلقة بين عناصةر : التمكين و القدرة و التعليم و توقعات العاملين في منهج إدارة الجودة الشاملة1الشكل رقم (

القدرة
معرفة كيف تفعل

التعليم
معرفة ما الذي تفعله

تحمل مسؤوليات جديدة في التحسين المستمر و التطوير

 يؤدي إلى تغيير طبيعة المكفأة و الحوافز التي تقابل مسؤوليات جديدة

 : تطوير توقعات العاملين
. توقعات تتعلق بأدوارهدم
. توقعات تتعلق بمسؤولياتهم
. توقعات تتعلق بحقوقهم
 توقعات تتعلق بالعائد و المخاطر

الفصل الول :
ماهية إدارة الجودة الشاملة
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الفصل الول :
ماهية إدارة الجودة الشاملة

 - إتباع المنهج العلمي في اتخاذ  القرارات :5

القرار عبارة عن اختيار يتم من بين بديلين أو أكثر من البدائل المتاحة و هدو اختيار
البديل الفضل للوصةول إلى الهدداف . و تبنى إدارة الجودة الشاملة مفهوم مؤسس

 التحسين يشترك في تنفيذه الجميع من مديرين وصلحل مشكلت من خلل فر
عمال و زبائن من خلل التفهم الكامل للعمل و مشكلته و كافة المعلومات التي

تتخذ على أساسها القرارات و هدو ما يجب أن يعتمد جهاز كفء للمعلومات ، يسمى
نظام معلومات إدارة الجودة الشاملة .

- التغذية العكسية : 6

ية عبارة عن معلومات مرتدة عن كفاءة و  فاعليةالعكسإن التغذية        
المخرجات حتى يتم الستمرار على نفس المستوى إدا كانت المعلومات ايجابية . أو

 للمبادئ الخمسة السابقةأ يتيحيتم التغيير إذا كانت المعلومات سلبية . وهدذا المبد
 تؤتي ثمارهدا ، من هدنا فإن إدارة المعلومات تعتبر التحدي الكبر لما لها أن الذكر

من علقة وطيدة في تحسين الجودة للسلعة أو الخدمة مما يشكل إسهاما في
جهود الجودة الشاملة ، و يساعد توافر المعلومات على :

. التركيز على العميل

. تلبية اللتزامات

. إدارة عملية التصنيع و التخلص من المخلفات

. اشكتراك  العاملين و تدعيمهم و تزويدهدم بالطاقة الواقعة

. استمرار جهود التحسين المستمر و التنسيق بين النشطة
و يتضح من هدذا أن توافر المعلومات و بثها على كل مستويات المنظمة يمكن من

 رغبات العملء ورصةد حاجاتهم و معرفة متطلباتهم و الكشف عن علىالتعرف
أسباب استخدام المنتجات الجديدة أو المنتجات المنافسة ، مما يساعد على تلبية
احتياجات العملء . كما أن توفر المعلومات يمكن من مراقبة مصادر التوريد من

Just inحيث التكلفة و الجودة مما يضمن تلبية الحتياجات في الوقت المحدد 
timeتأخذ قراراتها بناءا على رصةد و ان  أي توافر المعلومات يمكن المنظمة من 

اكتشاف إشكارات من عملئها : و ترجمتها إلى مستويات الجودة التي يردهدا هدؤلء
العملء ، و استغللها و بالتالي التوجه بالعميل و ينعكس هدذا على فلسفة المنظمة :

و المحافظة على مركزهدا التنافسي في السوق.

15



 ) دور التغذية العكسية في تحسين الجودة2الشكل رقم (  

الداء المحقق

المقارنة

الموصةفات المعيارية

النحراف الحاصةل

الجراءات التصحيحية

المدخلتالعمليات التشغيليةالمخرجات

التغذية العكسية

25 – ص 2002 -1المصدر : خضير كاظم محمود : إدارة الجودة و خدمة العملء : دار المسيرة للنشر و التوزيع- عمان – ط 

الفصل الول :
ماهية إدارة الجودة الشاملة

 ) يوضح المقصود .2و الشكل الموالي (  
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الفصل الول :
ماهية إدارة الجودة الشاملة

المطلب الثاني اساليب وأدوات وأهمية ادارة الجودة الشاملة 
ال : الساليب   او

 حتى تحقق إدارة الجودة الشاملة هدصدفها المنشصود لبصد لهصا أن تسصتعين باسصتعمال
مجموعة من الدوات والساليب حيث يمكن تصصصنيف طصصرق وأسصصاليب تطصصبيق إدارة

1الجودة الشاملة في مجموعتين رئيسيتين هدما:

- مجموعة جمع البيانات 1
       وتشمل عدة طرق جوهدرية يمكن إجمالها فيما يلي:

أ-التعرف على السوق:
هدو أسلوب يتبع لقياس المنتجات والخدمات والممارسات في ضصصوء أراء المنافسصصين
والخبراء في المجال، ومن ثم فهو يساعد من يستخدمه على فهم موقصصع المؤسسصصة
بالنسبة للمؤسسات الخرى التي تعمل في نفس المجال ومن هدنا فهو يساعد علصصى

تحديد الجوانب التي تحتاج إلى تطوير.
ب-العصف الذهني:

هدو أسلوب يتبع لتوليد قائمة من الفكار البداعية في ظل بيئة مشجعة ومؤيصصدة فصصي
فترة زمنية محصصددة ويسصصتخدم هدصصذا السصصلوب لتوليصصد الفكصصار فقصصط لكنصصه ل يتطصصرق
لتحليلها، ويمكصصن اسصصتخدامه فصصي توليصصد الفكصصار الجديصصدة مصصن خلل مشصصاركة جميصصع
العاملين للحصول على اكبر عدد ممكن من الفكار والتي يتم مناقشصصتها لسصصتخلص

أهدم الفكار الملئمة للتنفيذ.
ج-مجموعة العمل:

هدي عبارة عن طريقة محكمصصة البنصصاء يمكصصن مصصن خللهصصا أن نسصصتخدم مجموعصصة مصصن
الفراد لستنتاج وتحديد الولويات وترتيبها في قائمة، حيث يقوم كل فرد مصصن أفصصراد
المجموعة بتحديد الولويات من وجهة نظره ثم يتم تحديد الولويات من وجهصة نظصر
المجموعة ككل ويساعد هدذا السلوب على تحديد والوليات الفكار واتخاذ القصصرارات

عن طريق المدخلت التي يسهم فيها جميع المشاركين.
د-التصور العقلي:

هدو عبارة عن أسلوب يتم من خلله استخدام خيصصال الفصصراد ذوي الخصصبرة والمعرفصصة
لوصةف وتحديصصد المخرجصصات المرغوبصصة والظصصروف المطلصصوب توافرهدصصا لتحقيصصق هدصصذه

يزيد قادة، واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم الجزائرية(دراسة تطبيقية على .1
متوسطات ولية سعيدة)، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شكهادة الماجستير في علوم التسيير، تخصص

25-24، ص ص2012-2011حوكمة الشركات، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمسان،  .
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الفصل الول :
ماهية إدارة الجودة الشاملة

المخرجات، وهدذه العملية تساعد على وضصصع وتحديصصد تصصصور بصصصري فصصي موقصصف مصصا
وإيجاد صةورة مفصلة للموقف المثالي وتحديد العوائق التي تقف في سبيل التطوير.

- مجموعة تحليل البيانات2
       وتشمل ثلث أساليب أساسية هدي:

جدول باريتو:أ-
       يقدم هدذا الجدول طريقة للفصل بين المشكلت الجوهدرية والمشكلت الثانوية

البسيطة ويعتمد على
%من20) التي تبين بان 1923-1848رؤية عالم الجتماع والقتصاد اليطالي(باريتو
% الباقيصصة فتكصصون مشصصكلت ثانويصصة80المشكلت هدصصي تعصصد مشصصكلت جوهدريصصة أمصصا 

بسيطة.
 يتضمن أسلوب باريتو أربع خطوات وهدي:

التركيز على تحديد المشكلة التي تحتاج إلى دراسة والكثر أهدمية؛
اا لولوياتها وأهدميتها؛ جمع البيانات المتعلقة بالعملية وتنظيمها طبق
تحديد السباب المحتملة والعناصةر المساهدمة وذلك باستخدام البيانات المجمعة فصصي

الخطوة الثانية؛
وضع البيانات المجمعة في جدول يتم من خلله فصصصل المشصصكلت فصي صةصصورة أكصصثر

اا.   تحديد
 ب-الرسم البياني للسبب والثر:

       تستخدم هدذه الطريقة العلقة بين المخرجات المعطاة وكل العوامل التي تصصأثر
 ايشصصيكاوا) ويتصصمIshikawaفي هدذه المخرجات ويطلصصق علصصى هدصصذا السصصلوب رسصصم (

1تصميمه بهدف:

تحديد العناصةر التي تسبب مخرج ايجابي أو سلبي؛
التركيز على مشكلة محددة وعدم التشتت في مناقشات جانبية؛
استخدام مدخل محكم البناء لتحديد السباب الحقيقية لوجود اثر ما؛
.تحديد المناطق التي تكون فيها البيانات غير كافية

       وعند استخدام هدذا السلوب نبدأ بتحديد الثر المطلصصوب تحليلصصه ثصصم نحصصدد بعصصد
ذلصصصك قائمصصصة بمجموعصصصة العناصةصصصر الرئيسصصصية الصصصتي تصصصؤثر فيصصصه( السياسصصصات،
الجراءات،الفراد، المباني، التجهيزات) ثم نركز على تحديد قائمة بالسصصباب حسصصب

أهدميتها وأخيرا يتم وضع نموذج مبسط للسبب والثر.
ج-الرسم البياني للتشابه:

       تمثل هدذه الطريقصصة أسصصلوب لتنظيصصم ووضصصع المعلومصصات اللفظيصصة فصصي نمصصوذج
بصري ويبدأ هدذا السلوب من خلل أفكار محددة، ثم ينطلصصق بعصصد ذلصصك إلصصى المصصام

باتجاه مجموعات عرضية ويمكن أن يساعد هدذا السلوب على:
تنظيم وتقديم بناء يتضمن قائمة بالعناصةر التي تساهدم في حل المشكلة؛
.تحديد الجوانب التي تكون الحاجة فيها إلى التطوير ضرورية وملحة

1. 26يزيد قادة، مرجع سابق، ص . 
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الفصل الول :
ماهية إدارة الجودة الشاملة

     عند استخدام هدذا السلوب نبدأ بتحديد المشكلة ثم توليد الفكار ثم تصنيف هدذه
ات ن خلل تصصميم بطاق الفكار في مجموعات ثصم تحديصصد أوجصه التشصابه، وذلصك م
تحتوي كل بطاقة منها على عبارة بسيطة تعطي وصةف لمجموعة كاملة من الفكصصار
وفي النهاية يكون التركيز على وضع رسم بياني أو جدول للتشابه من خلل بطاقات

ومجموعات الفكار المبتكرة.   

اا :  أهمية إدارة الجودة الشاملة ثاني
1       يمكن توضيح أهدمية إدارة الجودة الشاملة من خلل التي:

- أنها تؤدي إلى تخفيض التكلفة وزيادة الربحية؛1
- تحسن من جودة المنتج أو الخدمة النهائية كما تؤدي إلى تخفيصصض حجصصم المصصوارد2

المبذرة؛
- تساهدم إدارة الجودة الشاملة في تحقيق ميزة تنافسصصية للمؤسسصصة فصصي السصصوق3

في ظل الظروف التنافسية التي تواجه مؤسسات العمال؛
- تساعد على اتخاذ القصصرارات وحصصل المشصصكلت بسصصهولة ويسصصر، وتصصدعم الصصترابط4

والتنسيق بين أطراف المؤسسة ككل؛
- تمكن العاملين من استغلل الوقت بشكل أكثر كفاءة؛5
اا للحصصصول علصصى بعصصض6 - تطصصبيق مصصدخل إدارة الجصصودة الشصصاملة أصةصصبح ضصصروري

؛* ISO9000الشهادات الدولية مثل 
- تمكن من التغلب على العقبات التي تحول دون تقديم منتجات ذات جودة عالية؛7
- تسهم في تنمية الشعور بوحدة المجموعة وعمل الفريق والعتماد المتبادل بيصصن8

 والشعور بالنتماء في بيئة العمل؛الفراد
- توفر المزيد من الوضوح للعاملين، وتزيد في الثقة بين أفراد المؤسسة ككل؛9

- تحسن سمعة المؤسسة في نظر العملء والعاملين.10
- تحقيق الداء العالي للجودة في جميع المواقع الوظيفية وعصصدم اقتصصصارهدا علصصى11

 2السلع والخدمات.
 : البعد الفلسفي لدارة الجودة الشاملة

    إن أي تحليل ل بد أن يستند إلى فلسفة معينة ، حيث تترك هدذه الخيرة بصصصماتها
ا مفكصروا ن هدصذه الفكصصرة يمكصن القصول أن الفلسصفة الصتي اعتنقه ا م عليصه. انطلق
المدرسة الكلسيكية كان لها أثر كبير على تحليلهم . و إن المنظمات النسانية تعتبر
نظمصصا رشكصصيدة ، جعصصل تركيزهدصصم ينصصصب أساسصصا علصصى مفهصصوم الكفصصاءة فصصي جصصانبه
القتصادي الداتي للمنظمة الواحدة.و هدصصذا كصصان بصصدوره ناتجصصا اساسصصا عصصن اعتنصصاقهم

.*. يرمز 96-95، ص ص2011، دار الراية للنشر، الردن، 9000لعلي بوكميش، إدارة الجودة الشاملة ايزو .1
 ومقرهدا جنيف 1947لسم المنظمة الدولية للتقييس أو المواصةفات التي تأسست في عام)ISOمصطلح (

 هدو رقم الصةدار الذي صةدر تحته المعيار أو المواصةفة.  9000السويسرية، والرقم 

، ص2005محمد عبد الوهداب العزاوي، إدارة الجودة الشاملة، دار اليازوري العلمية للنشر، الردن،  .2
54.
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الفصل الول :
ماهية إدارة الجودة الشاملة

للنظرة المغلقة اتجاه المنظمة ، أي أن المنظمصصة تعيصصش و تتحصصرك فصصي ظصصل نطصصام
مغلق ينعدم فيه تفعيل ظاهدرة التصصأثير والتصصأثر بيصصن المنظمصصة و محيطهصصا الخصصارجي .
وفقا  لهذه الفكرة ، تكون المنظمة أمام حالة أين تمارس فيهصا نشصاطها القتصصادي

بمعزل عن وجود قوى خارجية يمكن أن تشكل قيدا على تسييرهدا .
"ومن جهة أخرى يكمن العمق الفلسفي لنظام الجودة الشاملة في تعريصصف النظصصام
من زاوية تحليل النظم . بصفته مجموعة من الجزاء التي تتفاعصصل و يصصؤثر كصصل منهصصا
على الخر لخدمة الهدف العام . و بالتالي إذا افترضنا أن الهصصدف العصصام يتمثصصل فصصي
تقديم سلعة أو خدمة تتلقى قبول و إرضاء المسصصتفيد النهصائي منهصصا إلصصى أقصصصى حصصد
ممكن  من حيث الجودة  وجب حينئذ على كافة المسصتويات المختلفصة التعصصاون مصن
اجل تحقيق الهدف الكلي  من خلل المعارف الفنية و السصصلوكية فصصي حصصدود المنصصاخ

1التفاعلي للمنظمة و البيئة المحيطة   بها "

فصصي تحديصصده للمنطلقصصات د . علي السليمي    نفس التحليل و التجاه ذهدب إليه
الفكريصصة لدراة الجصصودة الشصصاملة حيصصن يصصرى " مصصن الخطصصاء الشصصائعة فصصي التطصصبيق
ى التعامصل الداري اعتبار " ادارة الجودة الشاملة مجرد تقنية جديصدة  ، و التصوجه إل
معها بنفس المنطق الذي تتعامل به الدارة حين تشصصتري جهصصازا جديصصدا مثل أو حيصصن
تستخدم إصةدارا جديدا من برمجيات الحاسب اللي ، و تعتبر أن القضية هدصصي مجصصرد
الحصول على مجرد التقنية و الظغط علصصى الصصزر فيتصصم تشصصغيلها و تفعيلهصصا . ويتضصصح
السبب في خطأ هدذا التوجه حين تتمثل المنطلقات الفكرية الساسية وراء انتشار و
نجصصاح تقنيصصة " إدارة الجصصودة الشصصاملة " و الصصتي توضصصح أن قبصصول الدارة الشصصاملة ل

يتحقق إل إذا نجحت في تكوين فلسفة إدارية شكاملة تقوم على السس التالية : 
العتراف بحقيقة المتغيرات الحاصةلة و المتوقعة و قبصصول مبصصدأ التغييصصر باعتبصصاره.1

حقيقة يتوجب التعامل معها بإيجابية ، أي تطبيق مفاهديم إدارة التغيير .
القتناع بأهدميصصة المنصصاخ المحيصصط بالمنظمصصة و أهدميصصة اسصصتحداث أسصصاليب تطصصبيق.2

  .OPEN  MANAGEMENTمفهوم الدارة المتفتحة على المناخ 
إدراك الواقع الجديد الناشكىء عن العولمة ، أي ضرورة التعامل بفكر الدارة .3

  .Global managementالعولمية 
العتراف بالسوق و أليته باعتباره أساس نجاح الدارة ..4

أهدمية استعاب التقنيات الجديدة و  المتجددة . و استثمارهدا في تقديم خدمات .5
أفضل ، و هدذا ما يتم الن تحت شكعار التحول نحو المنطقة اللكترونية .

الهدتمام بالعملء و ضرورة تحقيق رضاهدم ، و اتباع منهجية و مناهدج الدارة .6
الموجهة برغبات العملء ، سواء كانوا العملء الخارجين (الزبائن ) أو العملء 
الداخليين و هدم العاملون الذين يتبادلون المنافع من خلل ما يقوم به كل منهم من 
أعمال يعتمد عليها الخرون في انهاء أعمالهم هدم.

العتراف بأهدمية المورد البشري و قيمة المساهدمات التي يوفرهدا في تحسين .7
الداء و تطوير الخدمات للمستفدين إن أعطو الفرصةة .

83ريتشارد ل- ويليامز- مرجع سبق دكره –ص  1
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ماهية إدارة الجودة الشاملة

القتناع بمفهوم النظم و النظر إلى المنظمة باعتبارهدا منظومة متناغمة ومن تم.8
ضرورة تجانس مستويات الجودة في كل أجزائها .   

اعتبار تحقيق الهدداف و النتائج هدو الغاية الساسية للمنظمات ، و أن العمليات .9
1و النشطة إنما هدي وسائل و آليات ، أي أن الدارة توجه بالنتائج.

ويتم إتباع مجموعة من الطرق بتظافر الداء النساني، و الداء التكنولوجي لضبط 
الجودة  البشرية ، و الجودة التقنية من أجل الحصول على الجودة الكلية و الشاملة
و التي تحتاج إلى جودة البيئة و المناخ التفاعلي للمنظمات لتحقيق الهدف العام . و
يمكن القول ايضا انه ليمكن الحصول على منتوج ذو جودة على مستوى المنظمة 
إل من خلل المجهودات التي يقدمها الشكخاص العاملون في مختلف النظمة 
الجزئية للمنظمة.
و يمكن أن نخلص إلى أن نظام الجودة الشاملة ل يخرج عن كونه امتداد لحلقات 
التطوير و التغيير الفعال و المستمر حيث تحسين الداء و الهدتمام بعناصةر النتاج و 
من  تم فهو مدخل من مداخل التطوير التنظيمي شكأنه شكأن الكثير من قضايا 
التطوير التنظيمي مثل التغير و الريادة و بناء فريق العمل. 
فنظام الجودة الشاملة في الواقع ما هدو إل جزء ل يتجزء من التغيير المستمر الذي 
يعيشه لخدمة المستخدم إنها للسلعة أو الخدمة ، من منطلق كون الدارة عملية 
اجتماعية ، من الناس و إلى الناس و ابداع و تغيير فعال في سبيل الختيار الفضل 

 2و الستخدام المثل للموارد المتاحة ".
من خلل هدذا العرض نلحظ أ نظام الجودة الشاملة يرتكز على محاور و مكونات 
3أساسية هدي.

محور يرتكز على الجودة باعتبار المنظمات التي تنتج  منتوجات ذات جودة .1
سوف تحقق أحسن النتائج ز هدو عامل مهم لبقاء المؤسسة أكبر مدة ممكنة .

محور يرتكز على العامل النساني : من حيث التدريب و البداع و بناء فرق .2
العمل و التصالت و التغيير و التطوير و اللتزام و ضمان فاعلية التصالت.

اعتبار المنظمة نظام مفتوح على المحيط و ادراك المنافسة و تطوير .3
استراتيجية منافسة .

الجودة الشاملة هدي مهمة و مسؤولية الدارة العليا في أسلوب تطوير مستمر ..4

134-133علي السلمي – مرجع سابق – ص ص   1

2 ص1998 القاهرة 2سعيد يسين – عامر علي – محمد عبد الوهاب. الفكر الداري المعاصر .ط 2

: تاهيل المنتجات التصديرية في اطار تسيير الجودة الشاملة –دراسة حالة المعمل الجزائري للمصبرات- رسالة ماجستير-جامعة الجزائر-كلية العلوم يوسف بومدين 3

32ص2001القتتصادية والتسيير .
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الفصل الول :
ماهية إدارة الجودة الشاملة

خيلصة الفصل الول:

        من خلل دراستنا للفصل الول يمكننا القول أن الجودة خطت خطوات كبيرة
للوصةول إلصصى مصصا يعصصرف اليصصوم بصصإدارة الجصصودة الشصصاملة الصصتي أضصصحت مطلصصب كصصل

 تمكصصنالمؤسسصصات النتاجيصصة والخدميصصة علصصى حصصد سصصواء، لكونهصصا فلسصصفة إداريصصة
المؤسسصصة مصصن تحقيصصق الجصصودة والسصصتمرارية فصصي التحسصصين والتطصصوير لخصصدماتها

معتمدة في ذلك على أساليبومنتجاتها بالشكل الذي يلبي حاجة المستفيدين منها، 
وأدوات  بمعايير عالمية تساعدهدا على تحقيق أهددافها المنشودة. 
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الفصل الثاني :                        تطبيق إدارة الجودة الشاملة
في المؤسسات التعليم العالي

     تمهيد:
تواجهها جميع المؤسساتإن       التي  الكبيرة  التحديات  تعد من  التعليم   جودة 

التعليمية  وبالخصوص الجامعية، منها المصصر الصصذي دفصصع بالعديصصد منهصصا لتبنصصي مفصاهديم
إدارة الجودة الشاملة كنسق تعليم نظامي يعكصصس السصصياق الجتمصصاعي والقتصصصادي

العام بهدف رفع مستوى التعليم والتعلم والتركيز على الكفاءة النوعية لمخرجاته.
       ومع بروز الصةوات المنادية بتطبيق إدارة الجودة الشصصاملة فصصي التعليصصم سصصعى
الباحثون لمحاولصصة تطويصصع مفصصاهديم إدارة الجصصودة الشصصاملة عليصصه، وبصصالخص التعليصصم

العالي لما له من أهدمية في المجتمع ككل.
       وسنحاول من خلل هدذا الفصل تناول مختلف هدذه الجوانب مصصن خلل مبحصصثين

كالتالي:
المبحث الول: إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي

المبحث الثاني: أساسيات تطــبيق إدارة الجــودة الشــاملة فــي التعليــم
العالي
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الفصل الثاني :                        تطبيق إدارة الجودة الشاملة
في المؤسسات التعليم العالي

المبحث الول: إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي
لقد كان للتغيرات السريعة الصصتي مصصرت بهصصا كافصصة القطاعصات الجتماعيصصة       

والقتصادية الثر في بروز الصةوات المناديصصة بصصالجودة التعليميصصة، وفصصق مبصصادئ إدارة
الجودة الشاملة ولسيما الجامعية منها. 

المطلــب الول: تعريــف إدارة الجــودة الشــاملة فــي التعليــم
العالي

وردت عدت وجهات نظر في تعريف إدارة الجودة الشاملة فصصي التعليصصم       
الجامعي نذكر من بينها:

- إدارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي تعرف على أنها:1
" نظام يتم من خلله تفاعل المدخلت، وهدي الفصصراد والسصصاليب والجهصصزة لتحقيصصق
مستوى عصصال مصصن الجصصودة    حيصصث يقصصوم العصصاملون بالشكصصتراك بصصصورة فاعلصصة فصصي

العملية التعليمية والتركيز على التحسين المستمر للصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصصجودة 
  1لرضاء المستفيدين."

- من وجهة نظر رودز إدارة الجودة الشاملة تعرف بأنها:2
"عملية إدارية إستراتيجية ترتكز على مجموعة من القيم، تستمد طاقة حركتهصصا مصصن
المعلومات التي نتمكن في إطارهدا من توظيف مواهدب العاملين واسصصتثمار قصصدراتهم
الفكريصصة فصصي مختلصصف مسصصتويات التنظيصصم علصصى نحصصو إبصصداعي لتحقيصصق التحسصصن

2المستمر."

- يعرف النجار إدارة الجودة الشاملة بأنها:3
" أسلوب متكامل يطبق على الجامعة ومستوياتها كافة ليوفر للعاملين وفرق العمل

الفرصةة لشكباع حاجات الطلبة والمستفيدين من عملية التعليم."
- يرى (فريوان) بأنها: " قدرة المؤسسة التعليميصصة علصصى رسصصم السياسصصات وانجصصاز4

اا على البداع والتجديصصد المهمات التي من شكانها أن تطور سلوك المتعلم ليكون قادر
3بما يواكب العصر."

اا لما تم التفاق عليه في مؤتمر اليونسكو للتعليم الذي أقيم في بصاريس فصي5 - وفق
نص على أن الجودة في التعليم العالي: )1998(أكتوبر 

محمد عوض الترتوري، أغادير عرفات جويحان، إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي.1
76، ص2009والمكتبات ومراكز المعلومات، دار المسيرة للنشر والتوزيع، الطبعة الثانية،  . 

2. 77محمد عوض الترتوري، أغادير عرفات جويحان، مرجع سابق، ص . 

محمد جبر دريب، معوقات ومتطلبات الجودة والتطبيقات الجرائية لضمانها في التعليم الجامعي، مجلة.3
92، ص 2014كلية التربية للبنات للعلوم النسانية، العدد الخامس عشر، الكوفة،  .

26



الفصل الثاني :                        تطبيق إدارة الجودة الشاملة
في المؤسسات التعليم العالي

 "مفهوم متعدد البعاد ينبغي أن يشمل جميع وظائف التعليم وأنشطته مثل: المناهدج
الدراسية، والبرامج التعليمية، والبحوث العلمية، والطلب، والمباني والمرافق
والدوات، وتوفير الخدمات للمجتمع المحلي، والتعليم الذاتي الداخلي، وتحديد

اا  1."معايير مقارنة للجودة معترف بها دولي

- مفهوم إدارة الجودة الشاملة في التعليم له معنيان:6
" أحدهدما واقعي, والخر حسصصي, فصصالواقعي هدصصو الصصتزام المؤسسصصة التعليميصصة بإنجصصاز
مؤشكرات ومعايير حقيقية متعصارف عليهصا, مثصصل معصصدلت الكفصاءة الداخليصة الكميصة,
ومعدلت تكلفة التعليم. أما الحسي فيرتكز على مشاعر وأحاسيس متلقصصي الخدمصصة
التعليمية كالطلب وأوليصصاء أمصصورهدم, أي مصصدى اقتنصصاع ورضصصا المسصصتفيد مصصن التعليصصم
بمستوى وكفاءة وفعالية الخدمة التعليمية. وقصصد تصصأثر مفهصصوم الجصصودة الشصصاملة فصصي
التعليم بمتغيرات حديثة مثل المنافسة القتصادية الدولية, وارتفاع معدلت اللتحصصاق
بصصالتعليم, وظهصصور تقنيصصات حديثصصة فصصي نظصصم المعلومصصات وأسصصاليب النتصصاج, وازديصصاد

2مساهدمة القطاع الخاص في التعليم بنظرة تجارية ربحية".

 هدناك من ميز ثلث جوانب في معنى الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية:- 7
"من حيث جودة التصميم وجودة الداء وجودة المخرج، وحددت جودة التصميم بأنها

تحديد المواصةفات
والخصائص التي لبد من توافرهدا فصصي التخطيصصط للعمصصل، وجصصودة الداء بأنهصصا القيصصام
بالعمصصال وفصصق المعصصايير المحصصددة، وجصصودة المخرجصصات تعنصصي الحصصصول علصصى منتصصج

 3تعليمي وخدمات تربوية وتعليمية وفق الخصائص والمواصةفات المتوقعة."
       ومن جملة ما تم تناوله يمكن أن نقول بان إدارة الجودة الشاملة فصصي التعليصصم
العالي هدي عبارة عن عمليصصة إداريصصة ذات بعصصد اسصصتراتيجي، تمكصصن مؤسسصصة التعليصصم
العالي مصصن إشكصصراك الجميصصع فصصي عمليصصة التطصصوير والتحسصصين المسصصتمر للمخرجصصات
التعليمية عبر معايير جودة عالمية، بالشكل الذي يحقق رضا المستفيدين من عمليصة

التعليم.

 مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة فــي التعليــمالمطلــب الثــاني:
العالي

1. للمشاركة في، ضبط الجودة في التعليم العالي وعلقته بالتنمية، ورقة عمل مقدمة اخليف الطراونة
،  الردن،البرنامج الكاديمي للسبوع العلمي الردني الخامس عشر(العلوم والتكنولوجيا: محركان للتغيير)

6-5، ص ص12/05/2010-10في الفترة مابين  . 

فايزة محمد بن حسن أخضر، مشكلت تحقيق الجودة في التعليم العام، ورقة عمل مقدمة للمؤتمر  .2
8، ص2007الوطني الثاني للجودة،  .

محمود داود الربيعي وآخرون، تطوير كفايات التدريسيين الجامعيين في ضوء نظام إدارة الجودة .3
الشاملة، ورقة مقدمة للمؤتمر العربي الدولي الثاني لضمان جودة التعليم العالي، الجامعة الخليجية،

371، ص2012 ابريل5-4مملكة البحرين، مابين  . 
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       يتضمن نظام إدارة الجودة الشصصاملة فصصي التعليصصم العصصالي العديصصد مصصن المبصصادئ
1الواجب التقيد واللتزام  بها لتحقيق النجاح في تطبيقها ومن بينها نذكر ما يلي:

- الوعي بمفهوم الجودة الشاملة لدى المؤسسات الجامعية، بحيث يسصصهم الجميصصع1
في نجاح تنفيذهدا؛

- وجود أهدداف محددة وواضحة للجامعة يتشارك فصصي وضصصعها جميصصع العصصاملين كصصل2
من موقعه، وتكون ذات توجه مستقبلي وتحقق رغبات الطلبة والعصصاملين والمجتمصصع

المحلي؛
- توافر القيادة الفعالة التي تتمكن من تنميصصة مفهصصوم وثقافصصة الجصصودة لصصدى عمصصال3

الجامعة، وتستطيع تحديد
 الحتياجات المادية والبشرية اللزمة لتنفيذ العمل بنجاح، كما تقصصوم بتحديصصد الوضصصع

الحالي والمستقبلي
 للجامعة؛

- تبني فلسصفة منصع الخطصصأ، والصتركيز علصى تصصحيح العمليصصات وليصس علصى اللصصوم4
والتوبيخ  للشكخاص؛

- اللتزام بالموضوعية والصدق في عرض البيانات والمعلومات ذات العلقة بعمصصل5
الجامعة؛

- تصميم البرامج التعليمية والمناهدج الدراسية بما يتوافق ومتطلبات سصصوق العمصصل6
والمجتمع المحلي؛

ى مصدى مراحصل7 - تحقيصق التكامصل بيصن البرامصج التعليميصة للقسصام المختلفصة عل
الدراسة في البكالوريا والدراسات العليصصا، إذ أن حسصصن إعصصداد الطصصالب فصصي مرحلصصة

معينة يسهم في تأهديله للمرحلة التالية؛
- تبني استراتيجيات وطرق جديدة لتنفيذ العمال المختلفة؛8
- النظر لكل عملية تعليمية أو إدارية في ضوء النظام ككل؛9

- انفتاح الجامعة بمؤسساتها المختلفة علصصى البيئصصة المحيطصصة بهصصا والصصتركيز علصصى10
العمل الجماعي وتحقيق الترابط والتعاون بين العصصاملين ومختلصصف القسصصام والنظصصم

الفرعية والجهات الدارية؛
- إدراك أهدمية الوقت كمورد رئيسي؛11
اا للهدداف المتوقعة؛12 - الحرص على أداء العمل بشكل جيد وبأقل تكلفة تحقيق
ال من الرقابة الخارجية؛13 - اعتماد الرقابة الذاتية والتقويم الذاتي بد
- وجود دليل موثصصق يتضصصمن كصصل مصصا يتعلصصق بمقومصصات الجصصودة وأسسصصها وكيفيصصة14

إدارتها.
- التخلص من الخوف الذي يقلل من عمليات المبادأة والتجديد والنتاجية؛15
- وضع قاعدة بيانات متكاملة تستخدم بالشكل الذي يضمن سلمة مصصا يتخصصذ مصصن16

قرارات؛

1. ، ص2009هداشكم فوزي دباس العبادي وآخرون، إدارة التعليم الجامعي، الوراق للنشر والتوزيع، الردن، 
498-495ص .
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- تطبيق مبادئ التعليصصم المسصصتمر والتصصدريب المتواصةصصل للعصصاملين علصصى عمليصصات17
1الجودة الشاملة وعلى كل جديد.

- تحسين العلقة مع المجتمع الذي أتى منه الطالب؛18
- التوقف عن العتماد على الختبار لحراز الجودة؛19
- العمل على إلغاء نظام الدرجات والتأثيرات السلبية للتصنيف؛20
- إزالة معايير الكم في التقييم؛21
- تهيئة برنامج تعليمي قوي؛22
2- التوقف عن التفتيش لبناء الجودة من الدنى.23

محــاور إدارة الجــودة الشــاملة فــي التعليــم المطلــب الثــالث:
العالي

يمثل فهم محاور الجودة الشاملة أولى الخطوات الرئيسية في تحقيقهصصا       
ورغم تعدد تلك المحاور سنحاول ذكر أهدمها فيما يلي:

- جودة البرامج التعليمية وطرق التدريس وجودة المناهج1

جودة البرامج التعليمية وطرق التدريس  أ-

       ويقصد بجودة البرامج التعليمية شكمولها وعمقها ومرونتها واسصصتيعابها لمختلصصف
التحديات العالمية والثورة المعرفيصصة، بمصا يتماشكصصى والتغيصصرات العامصصة، ويسصهم فصي
تكوين الشخصية المتكاملة، المر الذي مصصن شكصصأنه أن يجعصصل طصصرق التصصدريس لهصصذه
البرامج بعيصصدة عصصن التلقيصصن ومصصثيرة لفكصصار وعقصصول الطلبصصة مصصن خلل الممارسصصات

التطبيقية لتلك البرامج.
ب- جودة المناهج

يتم تطوير المنهاج من خلل مجموعة من الخطوات منها:       
:تحديد إستراتيجية التعليم

       وذلك بوضع إطار لسياسات تعليمية نحافظ عليهصصا فصصي تكامصصل وتصصوقيت ملئصصم
ونوجهها الوجهة الصحيحة، كما ينبغي مراعاة خاصةيتين عند تحديد هدذه السصصتراتيجية

هدما:
:وجوب التركيز على العلقتات بين الشياء 

وذلك بإيجاد سلسلة كاملة من العلقات الداخلية في النظام التعليمي الموجودة بين
مستوياته المختلفة

وذلك بإيجاد سلسلة كاملة من العلقات الداخلية في النظام التعليمي الموجودة بين
مستوياته المختلفة وبين النظام التعليمي ككل والبيئة المتواجد فيها.

عيسى صةالحين فرج، مصطفى عبد الله محمود الفقهي، واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم .1
العالي، ورقة مقدمة للمؤتمر العربي الدولي الثاني لضمان جودة التعليم العالي، الجامعة الخليجية، مملكة

163، ص2012 ابريل5-4البحرين، مابين  . 

شكفيق كايد عبد الله شكاكر، إدارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي، مجلة كلية بغداد للعلوم .2
46-45، ص ص2006القتصادية الجامعة، العدد الثالث عشر،  . 
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:وجوب التركيز على التجديد
ال لجميع جوانب العملية التعليمية بهدف إحداث التوافق الذي       بحيث يكون شكام

يحتاج له النظام.

:دراسة الواقتع الحالي في ضوء الستراتيجية المرسومة
       حيث تتضمن هدذه الدراسة طرق التدريس ووسائله وأساليب التقصصويم، وإعصصداد

المعلم وتدريبه بالضافة إلى الدارة المدرسية.
:التخطيط

عبارة عن عملية منظمة تتضمن اتخاذ مجموعة من القرارات للوصةول إلى       
اا بالمكانصصات الهدداف المحددة وعلى مراحل معينة وخلل فترة زمنية معينة، مستعين
المادية والبشرية والمعنوية المتاحة والهدف من ذلك تسهيل عملية التنفيذ والتمويل

1والتغيير في العملية التعليمية.

- جودة عضو هيئة التدريس وجودة الطالب 2
أ- جودة عضو هيئة التدريس

ويقصد بجودة عضو هديئة التدريس تأهديله العلمي، المر الذي من شكانه أن يسهم
حقا في إثراء العملية التعليمية وفق الفلسفة التربوية التي يرسمها المجتمع، ولذا

وجب على أن يتوافر فيه عدد من السمات منها:
 :وذلك بان يكون لديه مرونة في التفكير وثقة في النفس،السمات الشخصية

ويتفهم الخرين ويمتلك مهارات التصال الفعال والقدرة على الشرح والتوضيح.
:بأن يدافع عن الطلبة ويساعدهدم في انجاز مهماتهم ويشجعالكفاءات المهنية 

على التعاون الجتماعي ويتقبل اقتراحاتهم ويستمع لهم بشكل جيد.
 :وهدي إلمام المعلم بالمعلومات والخبرات التيالكفاءة العلمية والتربوية

يحتاجها الطلبة ويقدمها بالشكل السليم والصحيح، وان يكون عارف بالطرق
التربوية المناسبة في التعامل مع الطالب.

ب: جودة الطالب
اا    ويقصد بها مدى تأهديل الطالب فصصي مراحصصل مصصا قبصصل المؤسسصصة التعليميصصة علميصص
اا، لكي يتمكن من استيعاب المعرفة وتكتمل متطلبصصات تصصأهديله، اا ونفسي اا وثقافي وصةحي
وبذا نحقق مجموعة من الخريجين قادرين على البتكار وتفهم وسائل العلم وأدواته.

وهدناك عدد من المؤشكرات يجب توافرهدا في جودة الطالب منها:
-أن يكون عدد الطلبة مناسب لعضاء هديئة التدريس في الصف الواحد؛

-توفر الخدمات التي تقدم للطالب؛
-تعزيز دافعية الطلبة واستعداداهدم للتعلم؛

2-تعزيز صةلة الطالب بالمكتبة.

- جودة تقييم الداء الجامعي وجودة التمويل الجامعي3
1 . 529-528هداشكم فوزي دباس العبادي وآخرون، مرجع سابق، ص ص .
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جودة تقييم الداء الجامعي أ-
   التقويم في أي نشاط هدو النجاح في الجهود المبذولصصة، وتصصوفير الصصوقت والمصصوارد،
وتحقيصصق الهدصصداف علصصى النحصصو المرغصصوب؛ فحسصصن تخطيصصط وتنظيصصم جهصصود الداء
الجامعي، وحسن قيادة العاملين على اختلفهم ل يغني عصصن تقييصصم أداءهدصصم، ونحتصصاج
في سبيل ذلك جملة معايير لتقييم كل من العناصةر الرئيسية المتمثلصصة فصصي الطصصالب
والبرنامج التعليمي وأعضاء هديئة التدريس والتمويصصل الجصصامعي، وحصصتى تتحقصصق إدارة
الجودة الشاملة في التعليم الجامعي لبصصد مصصن أن تكصصون جصصل النشصصطة جيصصدة ويتصصم

العمل الصحيح بشكل صةحيح من أول مرة. 
ب- جودة التمويل الجامعي

    التعليم الجامعي مكلف للغاية، والخذ بالجديد في تكنولوجيا التعليصصم والتوسصصعات
اا في المباني والتجهيزات...الخ يكلف الكثير، وجودة التعليم الجامعي تمثل متغير تابع
لقدر التمويل الجامعي ومدى توازن أبواب النفاق مع قدر التكاليف فصصي كصصل مجصصال
من مجالت النشاط، ومن هدنا تبرز أهدمية دراسة التكلفة والعائد فصصي مجصصال النفصصاق
على التعليم التي يجب أن تقوم بها مراكز البحث، والسعي لترشكصصيد النفصصاق المصصالي

1الجامعي.

- جودة المباني والتجهيزات والبيئة التعليمية4
        يعد المبنى التعليمي وتجهيزاته من المحاور الهامة للعملية التعليمية، ذلك لنه
يتم فيه التفاعل بين جميصصع عناصةصصر النظصصام الجصصامعي، كمصصا أنصصه أداة فاعلصصة لتحقيصصق
ع الجودة الشاملة في التعليم. وتتضصمن جصودة المبصاني التعليميصصة والتجهيصزات، موق
المبنى ومساحته والقاعات الدراسصصية والمكتبصصة والمطعصصم والتهويصصة والنصصارة وسصصعة

المكان وجودة الثاث ومؤثرات الصوت، والمختبرات والمعامل والتقنيات بأنواعها.
ات الصتي تحصدث لمسصة فنيصة جميلصة وترفصع القيمصة ص أيضصا الجمالي          كما تخ
الذوقية، عملية التهيئة كذلك للبيئة التي تصصثير الدافعيصصة لصصدى الطلبصصة للتعلصصم والتميصصز

 2بالهدوء والتعاون.
- جودة الدارة والتشريعات والقوانين5

       تسعى الدارة هدنا إلى الدور القيادي الذي يحقق الهدداف التعليمية بأعلى
فاعلية وفي ظل أفضل العلقات النسانية بحيث تكون التشريعات والقوانين واضحة

لجميع الموظفين وتسعى لتحقيق رسالة الجامعة بيسر وسهولة لبناء نظام الجودة
3واستمرار العمل على التحسين المستمر.

- جودة الكتاب التعليمي6

يوسف حجيم الطائي وآخرون، إدارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي، الوراق للنشر والتوزيع، .2
279-275، ص ص 2008الردن،  .

محمود فوزي أحمد بدوي، إدارة التعليم والجودة الشاملة، دار التعليم الجامعي للنشر والتوزيع، .1
347-345، ص ص 2010السكندرية، 

233رافدة عمر الحريري، مرجع سابق، ص .2 .

43يزيد قادة، مرجع سابق، ص .3 .
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      ويقصد به الحرص على جودة المحتوى وتحصصديث الكتصصاب التعليمصصي بمصصا يصصواكب
التغيرات المعرفية والتكنولوجية، بما يساعد الطالب على توجيه ذاتصصه فصصي دراسصصاته
وأبحاثه في جميع أنواع التعلم التي تتطلبها الجامعة منه، كما يجصصب أن تصصوفر الكتصصب
النشاط التعليمي الذي يكون فيه الطالب محور الهدتمام، ويعمل على خلق اتجاهدات
ومهارات ضرورية لديه، المر الذي يسهم في زيادة وعي الطصصالب ومصصن ثصصم القصصدرة
على التحصصصيل الصصذاتي للمعلومصصات بصصالبحث والطلع ممصصا يصصثري التحصصصيل والبحصصث

1العلمي.

المطلب الرابــع: مراحــل إدارة الجــودة الشــاملة فــي التعليــم
العالي

- مرحلة تبني فلسفة الجودة الشاملة1
      في هدذه المرحلة تقرر إدارة المؤسسة تطصصبيق إدارة الجصصودة الشصصاملة و تعلصصن
على نيتها في تطبيقها، ومن هدذا المنطلق يبدأ كبار المسئولين فصصي هدصصذه المؤسسصصة
بتلقي برامج تدريبية حول النظام  وأهدميته ومتطلباته والمبادئ التي يقوم عليهصا، ثصم

.2بعد ذلك ينقل الفكار والمفاهديم إلى باقي العاملين في المؤسسة
وتتلخص الجراءات التي تطبق في هدذه المرحلة في التي:

أ-فهم و إدراك الحاجة إلى حتمية التغيير؛
ب-مراجعة وفحص الطرق والمفاهديم المختلفة لدارة الجودة الشاملة؛

ج-الستعانة باستشاري إدارة الجودة الشاملة لتطبيق النظام؛
د-تأكيد الدعم والمساندة مصصن جصصانب إدارة المؤسسصصة لفكصصرة تطصصبيق إدارة الجصصودة

3الشاملة.

- مرحلة التقييم2
     يتم في هدذه المرحلة الوقوف علصصى واقصصع أداء المؤسسصصة بشصصكل عصصام والعمصصل
على تقييمه ودراسة مدى الحاجة لتطبيق إدارة الجدوى الشاملة وجدوى ذلصصك وتتصصم

عملية التقييم من خلل الجابة على التساؤلت التالية: 
ما هدي الهدداف التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقها؟

ما هدي الجراءات التي يجب على المؤسسة إتباعها لتحقيق هدذه الهدداف؟
ما هدي المداخل المطبقة حاليا بالمؤسسة و التي تستهدف تحسين الداء؟

هدل هدناك إمكانية لحلل مدخل إدارة الجودة الشاملة بدل عن المداخل المعمول بها
حاليا، و التي لم تحقق الهدداف المرجوة منها؟

ما هدي الفوائد التي يمكن تحقيقها من وراء تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة؟
ما هدي متطلبات تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة؟

164عيسى صةالحين فرج، مصطفى عبد الله محمود الفقهي، مرجع سابق، ص .1 .  

319محمود فوزي أحمد بدوي، مرجع سابق، ص .2 .

3 . 136لعلى بوكميش، مرجع سابق، ص .
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1ما هدي العقبات التي يمكن أن تعيق تطبيق هدذا النظام؟

- مرحلة التخطيط3
       فصصي هدصصذه المرحلصصة يتصصم وضصصع الخطصصط التفصصصيلية لتنفيصصذ نظصصام إدارة الجصصودة

الشاملة وتحديد أو توفير الموارد المادية و البشرية اللزمة لذلك ويتم أيضا:
أ-تحديد الفريق القيادي لبرنامج إدارة الجودة؛

ب- تحديد المقرين؛
2ج- تحديد المشرفين.

- مرحلة التنفيذ4
ي هدصذه المرحلصة تتصم عمليصة التصصدريب والتحسصين المسصتمر للفصراد الصذين تصم    ف

3اختيارهدم لتطبيق إدارة الجودة الشاملة.

- مرحلة المراجعة5
  في هدذه المرحلة يتصصم مراجعصصة نتائصصج التنفيصصذ والتأكيصصد مصصن مصصدى تحقيصصق الهدصصداف
المسطرة مسبقا وكذا تحقيق الهدداف المسطرة مسبقا و كذا تحديد نقاط الضصصعف
والنحرافات ليجاد الحلول والعمل على تفاديهصصا مسصصبقا ويتصصم ذلصصك مصصن خلل وضصصع
لقاء موسع يشمل المسؤولين من مختلف أقسام المؤسسصصة لدراسصصة كيفيصصة تفصصادي

4العيوب مستقبل التي ظهرت أثناء مرحلة التنفيذ.

1 - 137-136لعلى بوكميش، مرجع سابق، ص .

توفيق محمد عبد المحسن، تخطيط و مراقبة جودة المنتجات(مدخل إدارة الجودة الشاملة)، دار النهضة.2
129، ص: 1996-1995العربية، .

3. 320، مرجع سبق ذكره، ص احمد بدويمحمود فوزي 

4. 138لعلى بوكميش، مرجع سبق ذكره، ص  .
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المبحث الثاني: أساسيات تطــبيق إدارة الجــودة الشــاملة فــي
التعليم العالي

إن عملية تنفيذ إدارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي تحتاج إلى إعداد جيد، ول
يتم ذلصصك إل مصصن خلل معرفصصة متطلباتهصصا الساسصصية الصصتي تقصصوم عليهصصا وتسصصهم فصصي

نجاحها، وكذا معوقات تطبيقها، لتحقيق الهدداف المنشودة للجودة الشاملة. 

المطلــب الول: مــبررات تطــبيق إدارة الجــودة الشــاملة فــي
التعليم العالي

 إن الهدتمام المتزايد بإدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي لم يأتي من فصصراغ إذ
1كانت له مجموعة من المبررات نذكرهدا في التي:

- تزايد عدد الجامعصصات، حيصث أن الصصدول الناميصة أصةصبحت تهتصصم بعصصدد المؤسسصات1
التعليمية وليس بجودة الخدمة المقدمة؛

- كسب ثقة الطالب من خلل السعي لرضاء متطلباته كعميل أساسي في العملية2
التعليمية؛

- جمع البيانات وتحليلها للستفادة منها في تطوير وتحسين العمليات؛3
- العمل على تحسين جودة المخرجات التعليمية؛4
- حسن استغلل الموارد المختلفة (بشرية، مادية، مالية...الخ)؛5
- التمكن من إشكراك جميع العاملين فصصي المؤسسصصة التعليميصصة بعمليصصات التحسصصين6

والتطوير.
- ظهور بعض الشواهدد السلبية على أداء الجامعصصات ممصصا يصصدفع بهصصا لتبنصصي أسصصلوب7

إدارة الجودة الشاملة؛
- العجز التعليمي مع معدلت البطالة المرتفعة، بالضافة لتساع الهوة بيصصن النتصصاج8

والتعليم؛
- ضغوط العولمة وتوجهات السواق العالمية وانهيار الحواجز والموانع الصتي تحصول9

دون تدفق المنتجات والخدمات بين السواق العالمية بحرية؛
- زيادة فاعلية قيمة التنافسية القتصادية بين الدول والحرص على تطبيقها؛10
- زيادة المطالبة بتوسع القطاع الخاص؛11
- التناقص التصصدريجي للميزانيصصة العامصصة المخصصصصة للتعليصصم الجصصامعي فصصي  عديصصد12

الدول؛
- النظصصرة العلميصصة الجديصصدة للتعليصصم كاسصصتثمار، كصصذا ظهصصور نظريصصة رأس المصصال13

البشري، نظرية التقدم؛
- نجاح تطبيق فلسصصفة إدارة الجصصودة الشصصاملة فصصي عديصصد المؤسسصصات التعليميصصة14

سواء كانت حكومية أو خاصةة على مستوى العالم؛

نسرين روحي سالم ديب، واقع تطبيق المنهج الشمولي لضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي-.1
دراسة حالة الجامعة السلمية بغزة-، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شكهادة الماجستير، تخصص إدارة

29، ص2013أعمال، كلية التجارة، الجامعة السلمية، غزة،  .  
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- الحاجة إلى ترشكيد العمالة والتقان في الجامعات وتعزيز ثقافة جامعيصصة مؤيصصدة15
للتطوير؛

 فصصي*-حرص المؤسسات التعليمية على الحصول على شكهادات الجصصودة العالميصصة16
1الداء الجامعي كشهادة اليزو  أو شكهادة العتماد الكاديمي.

المطلب الثاني: متطلبات تطــبيق إدارة الجــودة الشــاملة فــي
التعليم العالي

ى نجصاح الخصذ بنظصام إدارة الجصودة ا إل   توجد عدة متطلبات أساسية يؤدي توافرهد
2الشاملة في التعليم الجامعي، تتمثل فيما يلي:

: من حيث- رسم سياسة الجودة الشاملة في الجامعة1
أ-تحديد المسؤول عن إقامة الجودة الشاملة و إدارتها؛

ب-تحديد كيفية مراقبة و مراجعة النظام من قبل الدارة؛
ج-تحديد المهمات المطلوبة والجراءات المحددة لكل مهمة؛

د-تحديد كيفية مراقبة تلك الجراءات؛
ه-تحديد كيفية تصحيح الخفاق في تنفيذ الجراءات.

-الجراءات2
      و تشمل المهمات التالية:

أ- القدرة على التسجيل؛
ب- تقديم المشورة؛
ج- تخطيط المنهج؛
د- عمليات التقويم؛

ه- إعداد مواد التعليم؛
و- اختيار وتعيين العاملين؛

ز- تطوير العاملين.
يجصصب أن تكصصون تعليمصصات العمصصل واضصصحة، مفهومصصة و قابلصصةتعليمات العمل:  -3

للتطبيق.
من خللها يمكن للمؤسسة التعليمية أن تتأكد من تنفيذ الجراءات.المراجعة:  -4
: هدو تصحيح مصصا تصصم إغفصصاله أو مصصا تصصم عملصصه بطريقصصة غيصصر- الجراء التصحيحي5

صةحيحة.
: وضع معايير لتطبيق إدارة الجصودة الشصاملة مثصل نظصامالخطوات الجرائية -6

 في الميصصدان الصصتربوي، وهدصصو يعنصصي مصصدى تطصصابق عمليصصة التنفيصصذ لدارة9002اليزو 
الجودة الشاملة للمواصةفات القياسية لحدى المؤسسات العالمية الصصتي تهصصدف إلصصى

الكر محمد، القيادة وإدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي بالجزائر بين مؤشكرات التميز ومعايير .1
العتماد، أطروحة مقدمة لنيل شكهادة الدكتوراه، كلية العلوم السياسية والعلقات الدولية، قسم التنظيم

92، ص2014، 3السياسي والداري، تخصص إدارة الموارد البشرية، جامعة الجزائر .

195-194سوسن شكاكر مجيد، محمد عواد الزيادات، مرجع سابق، ص ص .2 .
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وضع أنماط ومقاييس عالمية للعمل على تحسين كفاءة العمليصة النتاجيصة وتخفيصض
التكاليف.

المطلب الثــالث: أهــداف إدارة الجــودة الشــاملة فــي التعليــم
العالي

      في المجال الجامعي تسعى الجودة الشاملة لتحقيق عدة أهدداف نذكر من بينها
1التي:

- ضبط وتطوير النظام الداري بالجامعة نتيجة لتحديصصد الدوار والمسصصؤوليات لكصصل1
فرد في هدذا النظام حسب قدراته ومستواه؛

اا باعتبصصارهدم2 اا وتربويصص اا وانفعاليصص اا ونفسصصي اا واجتماعيصص - الرتقاء بمستوى الطلبة أكاديمي
مخرجات النظام الجامعي؛

- تحسين كفاءات المشصصرفين الكصصاديميين ورفصصع مسصصتوى أداء الدارييصصن مصصن خلل3
التدريب المستمر؛

- توفير جو من التفاهدم والتعصصاون والعلقصصات النسصصانية بيصصن العصصاملين فصصي النظصصام4
الجامعي؛

- تطصصصوير الهيكصصصل الداري للجامعصصصة بحيصصصث تسصصصهل عمليصصصة التعلصصصم بعيصصصدا عصصصن5
البيروقراطية، ويشرك الجميع في اتخاذ القرارات التعليمية؛

-رفع مستوى الوعي لدى الطلبة اتجاه عمليصة التعليصم وأهدصدافه، مصع تصوفير فصصرص6
ملئمة للتعلم الذاتي وبصورة أكثر فاعلية؛

- النظرة الشمولية لعملية التعليم من كافة جوانبها، مع الخذ بعين العتبصصار عمليصصة7
التصصدريب المسصصتمر لكافصصة المشصصاركين فصصي العمليصصة التعليميصصة بغيصصة الوصةصصول إلصصى

مخرجات ملئمة ذات صةبغة تنافسية؛
- زيادة الحترام والتقدير المحلي والعصصتراف العلمصصي بالمؤسسصصات التعليميصصة لمصصا8

تقدمه من خدمة للطلبة والمجتمع في مساهدمتها في تنمية المجتمع المحلي.
- الربحية: أي تخفيض التكاليف المرتبطة بالعمليات التشغيلية الناجمة عصصن حصصالت9

 2عدم المطابقة مع المعايير.

المطلب الرابع: معوقـتـات تطــبيق إدارة الجــودة الشــاملة فــي
التعليم العالي

3قد تعترض تطبيق إدارة الجودة الشاملة بعض المعوقات نذكر منها:

-عدم وجود موارد كافية لتطبيق برنامج الجودة الشاملة؛1

1. 489-488هداشكم فوزي دباس العبادي وآخرون، مرجع سابق، ص ص .

2. 226رافدة عمر الحريري، مرجع سابق، ص . 

96-95محمد جبر دريب، مرجع سابق، ص ص  .3 .
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-عدم اقتناع الدارات بفلسفة الجصصودة الشصصاملة وعصصدم تبنيهصصا لهصصا لضصصعف قناعتهصصا2
بجدوى التغيير.

- غياب النسجام بين الدارة والعاملين في الجامعة؛3
دون التطبيق الفعلي لفلسفة الجودة الشاملة؛ - اللتزام بالشعارات فقط4
- معايير قياس الجودة غير واضحة ومتجددة لقياس مدى التقدم والنجاز؛5
- جمود النظمة والقوانين وبروز الروتين والفساد الداري في السياسات الدارية؛6
- عدم توافر بيانات متكاملة عن مجالت العمل داخل الجامعة؛7
- قلة التمويل المالي وضخامة التكاليف المصاحبة لتطبيق الجودة الشاملة؛8
- إهدمال كفاءة عضو هديئة التدريس عند اختياره لتنفيذ أعمال معينة؛9

- عدم توافر الكوادر المؤهدلة في مجال إدارة الجودة الشاملة؛10
- المركزية في صةنع السياسات التعليمية واتخاذ القرارات في الجامعة؛11
- قلة تنوع مصادر التعليم في الجامعة؛12
- مساحات القاعات الدراسية ل تكفي لعداد الطلبة؛13
-قلة توفر بيانات متكاملة تغطي أنشطة وفعاليات الجامعة؛14
-عدم الهدتمام بتطوير وتحديث البرامج العلمية؛15
- عدم الهدتمام بالتعلم الذاتي للطلبة؛16
-عدم وضوح بعض المصطلحات المرافقة للجودة الشاملة.17
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خيلصة الفصل الثاني

 بأن تطبيق إدارة الجودة الشاملة فينستخلص      من خلل دراستنا للفصل الثاني 
مؤسسات التعليم العالي تحتاج إلى بعض التعديلت لملمصصح العمليصصة الداريصصة داخصصل
تلك المؤسسات ، بالشصصكل الصصذي يضصصمن تطصصوير وتحسصصين الخصصدمات المقدمصصة مصصن
طرف الجامعات للمدخلت التي تتمثل فصصي العمليصصة التدريسصصية والتعليميصصة لطلبهصصا،
بحيث نلمس أثر الجودة الشاملة في المخرجات المتمثلة في الطلبة المتخرجيصصن ذو

مستوى علمي متميز.
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       تمهيد
       التعليم العالي من بين القطاعات التي توليها الدولة الجزائرية أهدمية بالغة فصصي
ظل الصعوبات التي تعيق تطصصور هدصصذا القطصصاع الهصصام، وفصصي ظصصل ضصصعف المكانيصصات
المتاحة وتراجع في نوعية مخرجاته وتدهدور مستويات الجودة، كان لزاما علصصى هدصصذه
المؤسسة التعليمية أن تتبنى مبادئ إدارة الجودة الشاملة، وتعطي عنايصصة لدراسصصات

التكلفة التعليمية.
     بغية إلقاء الضوء على هدذا الموضوع حاولنا معرفة ما مدى تحقيق إدارة الجصصودة

الشاملة في مؤسسات التعليم العالي ( جامعة أدرار).
وسنحاول دراسة هدذا الموضوع من خلل مبحثين كالتي:

المبحث الول: جامعة أدرار النشأة ومؤشرات دالة
دراسة أراء أساتذة وطلبة كلية العلوم القتتصاديةالمبحث الثاني: 

وعلوم التسيير والعلوم التجارية حول الجودة الشاملة في التعليم
العالي.
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المبحث الول: جامعة أدرار النشأة ومؤشرات دالة
    لقصصد عرفصصت جامعصصة أدرار تطصصورا ملحوظصصا منصصذ نشصصأتها إلصصى الن وعلصصى جميصصع
الصةعدة، وسنحاول من خلل هدذا المبحث التعرف على نشأتها واهدم التطورات التي

عرفتها.
المطلب الول: نشأة جامعة أدرار

-118         أنشأت أول نواة للتعليم العالي في ولية أدرار بموجب المرسوم رقصصم 
 المصصؤرخ86-175 المعدل والمتمصصم بالمرسصصوم رقصصم 06/05/1986 المؤرخ في 86

 والمتضمن إنشاء المعهد الوطني العالي للشصصريعة، ليتوسصصع إلصصى05/08/1986في 
 المعصصدل18/09/2001 المصصؤرخ فصصي 269-01جامعة أدرار بموجب المرسصصوم رقصصم

 وهدصصي مؤسسصصة29/08/2004 المصصؤرخ فصصي 259-04بالمرسصصوم التنفيصصذي رقصصم 
1عمومية ذات طابع إداري تتمتع بالشخصية المعنوية والستقلل المالي.

اا في عدة مجالت للتكوين، ولضمان اا وعلمي     إن جامعة أدرار توفر تكوينا بيداغوجي
التطور العلمي والحركية البحثية فإن الجامعة شكصصهدت قفصصزة نوعيصصة وعلميصصة للسصصنة

 بحيث انتقلت من ثلث كليات إلصصى خمصصس كليصصات بمقتضصصى2012/2013الجامعية 
، وتضصصمنت هدصصذه04/08/2012  المصصؤرخ فصصي 302-12المرسصصوم التنفيصصذي رقصصم 

804-803-802-801- 800 قسصصم أنشصصأت بمقتضصصى القصصرارات رقصصم 16الكليصصات 
 الصادرة عن وزير التعليم العصصالي والبحصصث العلمصصي ممصصا27/12/2012المؤرخة في

سمح  بفتح تخصصات جديدة على مستوى  كل من الميصصادين المفتوحصصة و الماسصصتر،
بالضافة إلى فتح عروض جديدة في الماجستير والدكتوراه، وهدذا كله بفضصصل رعايصصة
مدير الجامعة وجهود الدولة وإسصصهامات أسصصاتذتها وموظفيهصا و طلبهصا مصن أجصل أن
تحتل المكانة التي تستحقها. إن هدصصذا التحصصدي يفصصرض علصصى الجامعصصة أن تجعصصل مصصن

العملية التطويرية عملية مستمرة بنظرة استشرافية مستقبلية.
تحتوي  جامعة أدرار على خمس كليات:

- كليصة العلصوم النسانية والجتماعية والعلوم السلمية 1
- كليصة الداب واللغات  2 
- كليصة العلصوم والتكنولوجيا 3
- كليصة الحقوق والعلوم السياسية 4
- كليصة العلصوم القتصادية والتجارية وعلوم التسيير5

المطلــب الثــاني: مؤشــرات كميــة خياصــة بجامعــة أدرار خيلل
2015-2012الفترة 

-تطور عدد الطلبة 1
     لقد عرفت جامعة ادرار تطورا محسوسا في تعداد الطلبة كما يوضصصحه الجصصدول

التالي:
: تطور عدد الطلبة 03جدول رقتم                                

 المعدل والمتمم06/05/1986 المؤرخ في 86-118إحالة الوثائق التي استمدت منها المرسوم رقم   1
05/08/1986 المؤرخ في 86-175بالمرسوم رقم 
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الســـــــــنة
الجامعية

ـة ـة كليـ ـدد طلبـ عـ
القتتصاد

عدد طلبــة مــا بعــد
التدرج

ـة ـدد الطلبـ عـ
الجمالي

2012-201310032098316

2013-201417622039002

2014-201517032559232

 مصصن إعصصداد الطصصالبين بالعتمصصاد علصصى معطيصصات مصصن مصصصلحة الحصصصاءالمصــدر:
والستشراف بجامعة أدرار

-2012     نلحظ من خلل الجدول أن عدد طلبة ما بعد التدرج تزايد ما بين الفترة 
 طصصالب، وهدصصذا راجصصع إلصصى إقبصصال الطلبصصة علصصى255 ليصصصل إلصصى 2015 إلصصى 2013

مواصةلة تكوينهم الجامعي وتحقيق مستويات علمية أعلى. 
بحيث تقدر النسبة المئوية لتطور الطلبة كما يلي : 

الســـــــــنة
الجامعية

عــــدد الطلبــــة
الجمالي

ـة لتطــور النســبة المئويـ
الطلبة 

2012-20138316
8.25%

2013-20149002
2.55%

2014-20159232

-تطور عدد الطلبة المتخرجين:2
الجدول الموالي يبين تعداد الطلبة المتخرجين خلل السنوات المدروسة:

الفترة04جدول رقتم             المتخرجين خيلل  الطلبة  : تطور عدد 
2012-2015

عدد الطلبة المتخرجين السنة الجامعية

2012-20131864
2013-20142258
2013-20142145

 مصصن إعصصداد الطصصالبين بالعتمصصاد علصصى معطيصصات مصصن مصصصلحة الحصصصاءالمصــدر:
والستشراف بجامعة أدرار

     من خلل الجدول نلحصظ أن أعصصداد الطلبصصة المتخرجيصن علصى مسصصتوى الجامعصصة
 طصصالب متخصرج خلل2145 إلصصى 2013طصالب متخصصرج فصي 1864عرف تزايد مصن 
. 2015-2013السنة الجامعية 

 فيرجع الى قلة تعدادا المتسجلين2013/2014اما انخفاض عدد الطلبة المتخرجين 
وتوجه بعضهم الى خارج الولية  .

بحيث تقدر النسبة المئوية كما يلي : 

السنة الجامعية
ــــة عـــــدد الطلبـ

المتخرجين 
النسبة المئوية لتطــور

عدد الطلبة 
2012-2013186421.14%
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2013-20142258
%5-

2013-20142145

تطور عدد الساتذة الدائمين-3
الدائمين، وهدو ما يسهم بشكل      تعداد الساتذة  لقد لوحظ تطور ملموس في 

كبير في تحسين مردودية التعليم الجامعي، والجدول الموالي يوضح ذلك:
ـدائمين خيلل الفــترة05         جــدول رقـتـم  : تطــور عــدد الســاتذة الـ

2012-2015

عدد الساتذة الدائمينالسنة الجامعية

2012-2013240

2013-2014303

2014-2015
330

من إعداد الطالبين بالعتماد على معطيات من مصلحة الحصاء والستشصصراف بجامعصصةالمصدر: 
أدرار

ويمكن إرجاع سبب هدذا التزايد في أعداد الساتذة إلى العدد الكبير والمتزايد      
للطلبة المسجلين في الجامعة بالضافة لفتح تخصصصصات جديصصدة، مصصا يحتصصم توظيصصف

المزيد من الساتذة.
بحيث تقدر النسبة المئوية كما يلي : 

ـــــــنة السـ
الجامعية

عــدد الســاتذة
الدائمين

النســبة المئويــة لتطــور عــدد
الساتذة الدائمين 

2012-
2013

240
26.25% 

2013-
2014

303
8.91%

2014-
2015

330

 -تطور الهياكل البيداغوجية4
     لقصصد عرفصصت الهياكصصل البيداغوجيصصة ارتفاعصصا محسوسصصا خلل سصصنوات الدراسصصة

.              والجدول التالي يبين تطور عددهدا
: تطور الهياكل البيداغوجية بجامعة أدرار خيلل الفــترة06 جدول رقتم 

2012-2015
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 من إعداد الطالبين بالعتماد على معطيات من مصلحة الحصصصاء والستشصراف بجامعصصةالمصدر:

أدرار
       ويمكن إرجاع سبب هدذا التطور إلى تزايد اهدتمام الجامعة بالمرافق الضصصرورية

لعملية التعليم وتوفير الجو المناسب للطالب.
بحيث تقدر النسبة المئوية كما يلي : 
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السنة الجامعيةعدد الهياكل البيداغوجية

91622013/2012 مقعد بيداغوجي  
2013-91622014 مقعد بيداغوجي  

2014-94502015 مقعد بيداغوجي  

ـل النسبة المئوية لتطور الهيكـ
البيداغوجي 

عــــدد الهياكــــل
السنة الجامعيةالبيداغوجية

0%

 مقعصصصد بيصصصداغوجي
91622013/2012

3.14%

 مقعصصصد بيصصصداغوجي
91622014-2013

 مقعصصصد بيصصصداغوجي
94502015-2014
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دراسة أراء أسـاتذة وطلبـة كليـة العلـوم القتتصـادية و المبحث الثاني:
التجارية و علوم التسيير حول الجودة الشاملة في التعليم العالي.

للحصول        للستبيان  باللجوء  قمنا  الدراسة  في  المطروح  الشككال  بغية حل 
على المعلومات، بالتطبيق الميداني على كلية العلوم القتصصصادية و التجاريصصة وعلصوم

التسيير.
المطلب الول: إجراءات الدراسة التطبيقية

قمنا بإتباع الخطوات التالية في الدراسة:
بيانات الدراسة -1

وذلصصك مصصن خلل الدراسصصة الميدانيصصة وجمصصع المعلومصصات اللزمصصة مصصن مجتمصصع
 الحصائي.spssالدراسة ومن ثم تفريغها وتحليلها باستخدام برنامج 

 مجتمع الدراسة-2
يتكون مجتمع الدراسة من الساتذة والطلبة بكلية العلصصوم القتصصصادية وعلصصوم

التسيير والعلوم التجارية بجامعة أدرار.
-عينة الدراسة3

من كليصصة العلصصوم  أستاذ20قمنا بتوزيع استبانه على عينة من الساتذة حجمها
150القتصادية وعلوم التسيير والعلصصوم التجاريصصة بجامعصصة أدرار وعينصصة تتكصصون مصصن 

طالب من نفس الكلية.
الدوات المستخدمة:-4

 بعد مراجعة للدبيات والدراسات ذات العلقة وجدنا أن أنسصصب وسصصيلة لجمصصع
المعلومصصات هدصصي السصصتبيان وكصصذا مختلصصف ميزانيصصات الجامعصصة والقامصصة الجامعيصصة
والمعطيات التي تمكننا من حساب تكلفة الطصصالب. وقصصد تصصم تصصصميم السصصتبيان بمصصا

يتوافق مع أهدداف الدراسة كالتالي:
أ-إعداد استبيان أولي من أجل استخدامه في جمع البيانات والمعلومات؛

ب-عرض الستبيان على الستاذ المشرف من أجل اختبار مدى ملئمته لجمصصع
البيانات؛

ج-توزيع الستبيان على جميع أفراد العينة لجمع البيانات اللزمة للدراسة.
:الستبيان الموجه للساتذة

 اسصصتمارة علصى أسصاتذة التعليصصم العصالي بالكليصصة، حيصصث تصم50       لقصصد تصم توزيصع 
 منها، وهدي مكونة من جزأين:13استرداد 

.الجزء الول يشمل على المتغيرات الشخصية للعينة المبحوثة
 عبارة حول موضوع الدراسة.17الجزء الثاني يشمل على 
:الستبيان الموجه للطلبة

 استمارة على طلبة الليسانس بالكلية، حيث تم استرداد150لقد تم توزيع       
 منها، وهدي مكونة من ثلثة أجزاء:120

.الجزء الول يشمل على المتغيرات الشخصية للعينة المبحوثة
 عبارات حول جودة التعليم في نظر الطالب.8الجزء الثاني يشمل على 
الجزء الثالث يشمل على تقدير لمجمل التكاليف الفردية التي يتحملها الطصصالب مصصن

اجل التعلم.
      وقصصد تصصم العتمصصاد علصصى مقيصصاس "ليكصصارت الخماسصصي" لقيصصاس درجصصة  اجابصصات

المستجوبين على عبارات الستبيان 
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حيث يعتبر هدذا المقياس من أكثر المقاييس شكيوعا بحيث يطلب فيه مصصن المبحصصوث
أن يحدد درجة موافقته أو عدم موافقته على خيارات محددة وهدذا المقيصصاس يتكصصون
غالبا من خمس خيارات متدرجة يشير المبحوث إلى اختيار واحد منها كما هدو موضح

20في الجدول رقم 
: درجات مقياس ليكرت الخماسي07                        الجدول رقتم 

الستجابة
موافــــق

غير موافقمحايدموافقبشدة
غيــر موافــق

بشدة
12345الدرجة

المطلب الثاني: صدق وثبات الستبيان 

. صدق الستبيان1
يقصد به مقدرة السصتبيان الموضصوع علصى قيصصاس الجصودة فصي نظصصر السصصتاذ
والطالب الجامعي، وذلك من خلل حساب معامل الرتبصصاط بيصصن العبصصارات المكونصصة

 كما توضحه الجداول التالية:20spssالستبيان باستخدام برنامج
: الصدق الداخيلي المتعلق بعبارات استبيان الستاذ08الجدول رقتم 

الر
العبــــــــــــــــــارةقتم

ـــل معامـ
الرتباط

0.429تتوفر الجامعة على مناخ مناسب للستاذ من أجل التعليم01

تتوفر المكتبة على المادة العلمية المناسصبة الصصتي تلصصبي احتياجصات02
الستاذ

0.345

مفاهديم الجودة في التعليم العالي تتضصصح للسصصتاذ مصصع التقصصدم فصصي03
عملية التدريس

0.412

0.316المناهدج الموضوعة تنمي قدرات الطالب العلمية والعملية04

0.363تتوفر الجامعة على وسائل حديثة لتسهيل عملية التدريس05

تصصواكب الجامعصصة التقنيصصات الحديثصصة المتطصصورة والصصتي تسصاعد فصي06
تطوير الداء لتحسين جودة الخدمات التعليمية

0.481

0.352تلبي الجامعة حاجات أعضاء هديئة التدريس وتحقق طموحاتهم07

تمنصصح الجامعصصة الولويصصة للبحصصاث العلميصصة الميدانيصصة ذات المصصردود08
القتصادي والمادي للمجتمع ومؤسساته

0.522

يتوفر بالجامعة البنية التحتية المناسبة واللزمة لعملية التعليم مصصن09
حيصصث الصصورش والمخصصابر لضصصمان فعاليصصة الجصصانب التطصصبيقي فصصي

العملية التعليمية

0.386

0.498توفر الجامعة الموارد المالية اللزمة لدعم الدراسات و البحاث10

تستخدم الجامعة أنشطتها فصصي البحصصث العلمصصي فصصي أبحصصاث تهتصصم11
بخدمة المجتمع

0.534
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أعضاء هديئصة التصدريس يسصتفيدون مصن دورات تدريبيصة لتحسصين و12
تطوير أدائهم

0.320

0.352توفر الجامعة المكاتب و الماكن اللئقة بأعضاء هديئة التدريس13

0.515مجانية التعليم العالي من السباب الرئيسية في ارتفاع تكلفته14

0.379توفر الجامعة التمويل اللزم لمشاريع البحث العلمي15

0.493تكلفة تعليم الطالب بالجامعة مرتفعة16

0.321الجور من أهدم العناصةر التي تؤدي إلى ارتفاع تكاليف التعليم17

SPSS 20 من إعداد الطالبين بالعتماد على مخرجات المصدر :
) سصصجل فصصي0.316)أن معامصصل الرتبصصاط الدنصصى (08يلحظ من خلل الجدول رقم(

، وأن011) سجل في العبصصارة رقصصم 0.534، وأعلى معامل ارتباط (04العبارة رقم 
كل معاملت الرتباط كانت معنوية، وهدذا يدل علصصى الصصصدق الصصداخلي لكصصل عبصصارات

الستبيان الخاصةة بجودة التعليم عند الستاذ الجامعي.
: الصدق الداخيلي المتعلق بعبارات استبيان الطالب09الجدول رقتم 

الر
العبــــــــــــــــــارةقتم

ـــل معامـ
الرتباط

0.519الطالب الجامعي راضي عن الدعم المالي المقدم له01

0.507الخدمات المقدمة من الجامعة للطالب تحقق توقعاته02

0.427تتوفر الجامعة على مناخ مناسب للطالب من اجل التعليم03

0.528الجامعة تتوفر على الوسائل التكنولوجية لتسهيل عملية التعليم04

ادة العلميصة المناسصبة الصتي تخصصدم05 تتوفر مكتبة الجامعصة علصى الم
احتياجات                                   الطلبة

0.383

ي تنميصة قصدرات الطصالب العلميصة06 المناهدج المدروسصة سصاهدمت ف
والعملية

0.503

تتوفر الجامعة على أنواع التقنيصصات والجهصصزة التعليميصصة المطلوبصصة07
في عملية التدريس مثل الداتاشكو

0.466

تتوفر بالجامعة قاعات دراسية مناسبة من حيث التهوية والضصصاءة08
وغيرهدا

0.449

SPSS 20 إعداد الطالبين بالعتماد على مخرجات المصدر :
) سصصجل فصصي0.383) أن معامل الرتبصصاط الدنصصى (09يلحظ من خلل الجدول رقم(

، وأن04) سصصجل فصصي العبصصارة رقصصم 0.528، وأعلى معامل ارتباط (05العبارة رقم 
كل معاملت الرتباط كانت معنوية، وهدذا يدل علصصى الصصصدق الصصداخلي لكصصل عبصصارات

الستبيان الخاصةة بجودة التعليم عند الطالب الجامعي.
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ثبات الستبيان:-2
       لقد تم استخدام معامل الثبات الفاكرونباج لقيصصاس الثبصصات الكلصصي للسصصتبيان و
التساق الداخلي لعباراته فكانت قيمة معامل الفاكرونباج لجميع عبارات الستبيانات

الموزعة كما هدو موضح في الجدول التالي:

: دراسة الثبات بمعامل الفاكرونباخ10الجدول رقتم  
                 المعامل

معامل الفاكرونباخالستبيان     

0.870الستبيان الموجه للساتذة

0.770الستبيان الموجه للطلبة

SPSS 20 من إعداد الطالبين بالعتماد على مخرجاتالمصدر:
       بالنظر إلى النتائج المسجلة في الجدول أعله يتصصبين لنصا أن هدنصاك نسصصبة ثبصات
عالية، مما يدل على أن عبارات الستبيانات الموزعة تتسم بالتسصصاق الصصداخلي ممصصا

يجعلها صةالحة للدراسة، التحليل واستخلص النتائج.
وصف وتحليل نتائج الستبيان:-3

       وهدو وصةف إحصائي لمتغيرات الدراسة وفق المتغيرات الشخصية.
وصف وتحليل الستبيان الموجه للطلبة أ-
توزيع أفراد العينة حسب الجنس

 : يوضح توزيع أفراد العينة من الطلبة حسب الجنس11جدول رقتم 
النسبةالتكرارالجنس

%3633.6ذكر
%7166.4أنثى

%107100المجموع
SPSS 20 إعداد الطالبين بالعتماد على مخرجات المصدر:

% في حين بلغت66.400) أن نسبة الناث كانت 11يتبين من خلل الجدول رقم ( 
%، وعليه فإن أغلب أفراد العينة المدروسة من جنصصس النصصاث،33.60نسبة الذكور 

لن جل الطلبة من الناث.
توزيع أفراد العينة حسب العمر

: يوضح توزيع أفراد عينة الطلبة حسب العمر12الجدول رقتم 

 من إعداد الطالبينلمصدر:ا
)أن أغلبية أفراد عينة الطلبصصة تصصتراوح أعمصصارهدم مصصا12       يتبين من الجدول رقم (

 سصصنة بنسصصبة30%وتليها الفئة العمريصصة أكصصثر مصصن 71.1 سنة بنسبة 30 إلى 20بين 
 سنة على اعتبار أننا20%، في حين لم يكن هدناك مبحوثين تقل أعمارهدم عن 28.9

استهدفنا طلبة السنة الثالثة ليسانس.
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30 إلــى 20مــن العمر
سنة

 سنة30أكثر من

7631التكرار
%28.9%71.1النسبة
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توزيع أفراد العينة حسب الصفة
: يوضح توزيع أفراد عينة الطلبة حسب الصفة13    الجدول رقتم 

الصــ
فة

خيارجي داخيلي

التكــ
رار

3671

النس
بة

33.6%66.4%

SPSS 20من إعداد الطالبين بالعتماد على مخرجات المصدر: 
       من خلل الجدول أعله يتبين لنا أن فئة الطلبصصة الخصصارجيين المسصصتجوبين اقصصل

من فئة الطلبة الداخليين.
نتائج الستبيان

بعد تفريغ الستمارات تم الحصول على النتائج التالية:
: حالة الستمارات14جدول رقتم 

            البيــا
ن

الستمارات

إجمـــالي
العينة

قتســــــــم
العلـــــــوم
القتتصادية

قتسم علوم
التسيير 

ــــــــم قتسـ
ــــــوم العلـ

التجارية
عدد الستمارات

الموزعة
150505050

السصصصصصصصتمارات
المحصلة

120384339

السصصصصصصصتمارات
الملغاة

13030703

السصصصصصصصتمارات
المقبولة

107353636

: من إعداد الطالبين                                   المصدر
 نظصصرا لعصصدم اسصصترجاع بعصصض107 اسصصتمارة تصصم العتمصصاد علصصى 150 مصصن بيصصن 

الستمارات وإلغاء أخرى.
وصف وتحليل الستبيان الموجه للساتذة               ب-
توزيع أفراد العينة حسب الجنس

: يوضح توزيــع أفــراد العينــة مــن الســاتذة حســب15        جدول رقتم
الجنس

النسبةالتكرارالجنس
%1292.3ذكر
%017.7أنثى

%13100المجموع
SPSS 20 من إعداد الطالبين بالعتماد على مخرجاتالمصدر:

% في حيصصن بلغصصت92.30) أن نسبة الذكور كانت 15يتبين من خلل الجدول رقم ( 
%، وعليه فإن أغلب أفصصراد العينصصة المدروسصصة مصصن جنصصس الصصذكور7.70نسبة الناث 

وهدذا راجع لن جل الساتذة ذكور.
توزيع أفراد العينة حسب العمر
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: يوضح توزيع أفراد عينة الساتذة حسب العمر16الجدول رقتم 

20SPSS من إعداد الطالبين بالعتماد على مخرجات المصدر:
)أن أغلبية أفراد عينة الساتذة تصصتراوح أعمصصارهدم مصصا16      يتبين من الجدول رقم (

 سصصنة30%وتليها الفئة العمريصصة الصصتي تقصصل عصصن 61.53 سنة بنسبة 40 إلى 30بين 
%.15.4 سنة بنسبة 40%، ثم تأتي الفئة العمرية التي أكثر من 23.10بنسبة 

توزيع أفراد العينة حسب الخبرة
: يوضح توزيع أفراد عينة الساتذة حسب الخبرة17الجدول رقتم 

ـن الخبرة ـل مـ 5اقـت
سنوات

ـى 5مــن  10 إلـ
سنوات 

 سنة11أكثر من 

571التكرار
%7.6%53.9%38.5النسبة

SPSS بالعتماد على مخرجات  من إعداد الطالبينالمصدر:
   من خلل الجدول يتضح لنا أن معظم السصصاتذة المسصصتجوبين لصصديهم خصصبرة مهنيصصة

 سنوات، أي أن لصصديهم أقصصدميه كافيصصة تسصصمح لهصصم بصصالتحلي بالموضصصوعية5أكثر من 
والمصداقية في ملء الستبيان.

توزيع أفراد العينة حسب الرتبة
: يوضح توزيع أفراد عينة الساتذة حسب الرتبة18الجدول رقتم 

الرتب
ة

أســـــــتاذ
مساعد

ـمأستاذ محاضر أســتاذ تعليـ
عال

التكــ
رار

481

النس
بة

30.9%61.5%7.6%

SPSS 20 بالعتماد على مخرجات من إعداد الطالبينالمصدر:
من الجدول أعله يتبين لنا أن عينة الساتذة كانت متنوعة.

المطلب الثالث: تحليل نتائج الستبيان 
-تحليل نتائج الستبيان الموجه للساتذة1

: يوضح متوسط الموافقة لعبـارات الســتبيان المــوجه19الجدول رقتم 
للساتذة
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العمر
ــن  ــل مـ 30أقـت

سنة
40 إلى 30من 
سنة

ــن  ــثر مـ 41أكـ
سنة

382التكرار

%15.4%61.5%23.1النسبة
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العبـــــــــــــارةالرقتم
الوســط
الحســاب

ي

درجــــــــــة
الجابة

تتصصوفر الجامعصصة علصصى منصصاخ مناسصصب01
للستاذ من أجل التعليم

محايد2.923

تتصصوفر المكتبصصة علصصى المصصادة العلميصصة02
المناسبة التي تلبي احتياجات الستاذ

موافق2.153

مفصصاهديم الجصصودة فصصي التعليصصم العصصالي03
تتضصصح للسصصتاذ مصصع التقصصدم فصصي عمليصصة

التدريس

2.769
محايد

المناهدصصصج الموضصصصوعة تنمصصصي قصصصدرات04
الطالب العلمية والعملية

2.615
محايد

تتصصوفر الجامعصصة علصصى وسصصائل حديثصصة05
لتسهيل عملية التدريس

3.230
محايد

تصصصواكب الجامعصصصة التقنيصصصات الحديثصصصة06
المتطصصورة والصصتي تسصصاعد فصصي تطصصوير
الداء لتحسين جودة الخدمات التعليمية

غير موافق4.00

تلصصبي الجامعصصة حاجصصات أعضصصاء هديئصصة07
التدريس وتحقق طموحاتهم

غير موافق3.769

تمنح الجامعة الولوية للبحصصاث العلميصصة08
الميدانيصصصة ذات المصصصردود القتصصصصادي

والمادي للمجتمع ومؤسساته

غير موافق3.692

يتوفر بالجامعة البنية التحتيصصة المناسصصبة09
واللزمصصة لعمليصصة التعليصصم مصصن حيصصث
الورش والمخابر لضمان فعالية الجانب

التطبيقي في العملية التعليمية

محايد2.846

توفر الجامعصصة المصصوارد الماليصصة اللزمصصة10
لدعم الدراسات والبحاث

محايد3.076

تستخدم الجامعة أنشصطتها فصي البحصصث11
العلمي في أبحاث تهتم بخدمة المجتمع

محايد3.153

أعضاء هديئصصة التصصدريس يسصصتفيدون مصصن12
دورات تدريبية لتحسين و تطوير أدائهم

موافق2.461

توفر الجامعة المكاتب والماكن اللئقصصة13
بأعضاء هديئة التدريس

محايد3.010

مجانيصصة التعليصصم العصصالي مصصن السصصباب14
الرئيسية في ارتفاع تكلفته

موافق2.538

توفر الجامعة التمويصصل اللزم لمشصصاريع15
البحث العلمي

محايد3.230
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SPSS20 بالعتماد على مخرجات  من إعداد الطالبينالمصدر:     

     تبين النتائج المبينصة فصي الجصصدول أعله أن المتوسصط الحسصابي الكلصي لجابصات
الساتذة على مجمل العبارات المتعلقة بالجودة الشاملة كانت بدرجصصة محايصصد وهدصصذا
راجع إلى أن هدناك غموض وعدم وضوح حول تطبيق الجودة الشصصاملة بجامعصصة أدرار

16من منظور أساتذة كلية القتصاد، بالرغم من أن جل إجاباتهم على العبارة رقصصم 
 بدرجصصة موافصصق ممصصا يصصدل"تكلفة تعليم الطالب بالجامعة مرتفعصصة كصصانتوالتي هدي "

على أن التكلفة مرتفعة.
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تحليل نتائج الستبيان الموجه للطلبة-2
: يوضح ترتيــب العبــارات المتعلقــة بــالجودة فــي20الجدول رقتم 

نظر الطالب 

الرقـتـ
العبـــــــارةم

الوســ
ط

الحس
ابي

درجــــــة
الجابة

الطالب الجامعي راضي عن الدعم المالي3
المقدم له

3.03
محايد7

الخدمات المقدمصصة مصصن الجامعصصة للطصصالب02
تحقق توقعاته

3.66
غير موافق3

تتوفر الجامعة على مناخ مناسب للطصصالب03
من اجل التعليم

3.09
محايد3

الجامعة تتوفر على الوسصصائل التكنولوجيصصة04
لتسهيل عملية التعليم

2.93
محايد4

تتوفر مكتبة الجامعة علصى المصادة العلميصة05
المناسبة التي تخدم احتياجات الطلبة

3.58
غير موافق8

المناهدصصج المدروسصصة سصصاهدمت فصصي تنميصصة06
قدرات الطالب العلمية والعملية

3.37
محاي3

07
تتصصصوفر الجامعصصصة علصصصى أنصصصواع التقنيصصصات
والجهزة التعليميصصة المطلوبصصة فصصي عمليصصة

التدريس مثل الداتاشكو

3.17
محايد7

تتوفر بالجامعة قاعات دراسية مناسبة من08
حيث التهوية والضاءة وغيرهدا

2.64
موافق4

SPSS20 بالعتماد على مخرجات من إعداد الطالبين                              

             تبين النتائج المسجلة في الجصصدول أن المتوسصصط الكلصصي  لجابصصات الطلبصصة
  أي  بدرجصصة محايصصد، وهدصصو مصصا يصصدل3.18على العبارات المرتبطة بجودة التعليم هدصصو 

على أن مجمل الطلبة ليسو على دراية بمفهوم الجودة الشاملة في التعليم،  إل أن
"الخدمات المقدمة من الجامعة للطصصالب تحقصصق توقعصصاته" والتي هدي  العبارة الثانية

"تتوفر مكتبة الجامعة علصصى المصصادة العلميصصة المناسصصبة"والعبارة الخامسة والتي هدي 
كانت مجمل الجابات عليها بدرجة غير موافق، وهدذا يعني أنه رغم ارتفصصاع التكصصاليف
الجتماعية  للطالب أل أنها لم تحقق الغاية من إنفاقها في نظر الطصصالب، فصصي حيصصن

الجامعصصة تتصصوفر علصصى الوسصصائل التكنولوجيصصة لتسصصهيل"أن العبارة الرابعة والتي هدي 
تتوفر بالجامعصة قاعصات دراسصية مناسصبة" والعبارة الثامنة والتي هدي "عملية التعليم

 كانت مجمل الجابات عليها بدرجة موافق، وهدصصذا"من حيث التهوية والضاءة وغيرهدا
يعني أن الجامعة تولي اهدتماما كبير ومن جميع النواحي لتحسصصين مسصصتوى التحصصصيل
عند الطصصالب، كمصا أن الجابصة بموافصق علصى العبصصارة الثامنصة يصصبرر تكصصاليف الصصيانة

والتجهيز المرتفعة خلل الفترة المدروسة.
                                   

53



الفصل الثالث :                       دراسة ميدانية حول تحقيق
الجودة الشاملة بجامعة ادرار 

خيلصة الفصل الثالث
       لقد تم التطرق في هدذا الفصل إلى تطور مختلصصف المعطيصصات الحصصصائية خلل
الفترة المدروسة، كما اشكرنا إلى نشأة جامعة ادرار ، وقمنا بتوزيع استبيان لكل من
أساتذة وطلبة الكلية لستقصاء آرائهم حول واقع الجودة الشاملة في جامعة ادرار.

       إن من المور المهمة التي اتضحت لنا مصصن خلل السصصتبيان والنتائصصج المتوصةصصل
إليها، أنه على مستوى هدذه الكلية محل الدراسة ل يمكن أن نقول بصأن هدنصاك جصودة

شكاملة في جامعة أدرار.
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خيــــــاتمة



خياتمة

خياتمة

    تركز المؤسسات العمومية في تسييرهدا على تقديم المنتجصصات ، الصصتي قصصد تكصصون
سلعا أو خدمات دون الهدتمام بعامل الربحيصصة خاصةصصة تلصصك المؤسسصصات ذات الطصصابع
الجتماعي ،ونظرا لتغطيتها لرغبصصات واحتياجصصات شكصصريحة كصصبيرة مصصن المجتمصصع الصصتي
تتفصصاوت أذواقهصصم وتطلعصصاتهم حسصصب عصصدة اعتبصصارات كالسصصن والجنصصس والمسصصتوى
الثقصصافي ......الصصخ...بصصرزت الحاجصصة الصصى وسصصيلة توفصصق بيصصن مصصا يطلبصصه الفصصراد مصصن
المؤسسات العمومية من جهة، وأهدداف المؤسسات العموميصصة فصصي تقصصديم خصصدماتها
الجتماعية في حدود إمكانياتها المتاحة من جهة أخرى، هدنا يصصأتي الحصصديث عصصن إدارة
ى تصوازن بيصن مصا يرغبصه الفصراد ومصا تهصدف إليصه الجصودة الشصاملة الصتي تعمصل عل

المؤسسات محل الدراسة.

     سلطت الدراسة ضوءهدا حصصول مؤسسصصات التعليصصم العصصالي كمؤسسصصات معياريصصة
لمدى تطبيق أساليب ومبادئ إدارة الجودة الشاملة ، حيصصث توصةصصلنا الصصى أن تطصصبيق
إدارة الجودة الشاملة يغيب عن عملية التسيير في مؤسسات التعليم العصصالي، علمصصا
أن تطبيق هدذه الوسيلة لصصه عائصصد علصصى هدصصذه المؤسسصصات ومخرجاتهصصا المتمثلصصة فصصي
الطلبة المتخرجيصصن ، ومصصن خلل دراسصصتنا الميدانيصصة حصصول تحقيصصق الجصصودة الشصصاملة

لجامعة أدرار توصةلنا الى نتائج هدامة يمكن تلخصها فيما يلي: 

-التعليم نظام ديناميكي ذو طبيعصة متجصددة،  يسصعى نحصو النمصو والتكامصل والتطصور
باستمرار ولذلك يتوقع أن يتزايد الطلب الجتماعي عليه .

-يجب تضافر جهود جميع العاملين في المؤسسة الجامعيصصة مصصن اجصصل تحقيصصق جصصودة
التعليم العالي.

-العمل على رفع مستويات جودة مؤهدلت المعلمين في نظم العداد والتدريب .

- تحديث البرامصج العلميصة وتصوفير فصرص ملئمصة للتعلصم الصذاتي الصتي تتماشكصى مصع
إهدداف الجودة الشاملة.

- العمل على تحسين الخدمات المقدمة للعملية التدريسية والتعليمية.

ومع ما يشهده عالمنا من التحديات والتغيرات التي أفرزهدا التطور المحلي والعالمي
، أصةبح لزاما إعطاء أهدمية كبيرة لجودة الخدمات التعليمية ، وذلك مصصن خلل إدخصصال
آليات مبينة على أسس علمية ، تهدف الى تحقيق الجودة التي أصةصصبح ل منصصاص مصصن

التهرب منها ، بغية توفير تنمية مستدامة وشكاملة .

آفاق الدراسة :
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خياتمة

مؤخرا تم انشاء المرجع الوطني لقياس الجودة بالجامعة الجزائرية وذلصك
، فمصصا هدصصي اهدصصم النعكاسصصات علصصى جصصودة التعليصصم العصصالي2016سصصنة 

باستحداث هدذه المنشصأة، ومصا مصدى العتمصاد علصى نتائصج وتوصةصيات هدصذا
المرجع في مؤسسات التعليم العالي. 
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ملخص 

تسعى المؤسسات باختلف أنواعها إلى تقديم منتجات ذات جودة عالية ترقصصى إلصصى
مستوى تطلعات ورغبات زبائنها، ومن أجل تحقيصصق هدصصذا الهصصدف تعتمصصد المؤسسصصات
على أسصصاليب ومبصصادئ تطصصبيق إدارة الجصصودة الشصصاملة ولقصصد اهدتمصصت هدصصذه الدراسصصة
بتسليط الضوء على أثر وانعكاسات تطبيق ادارة الجودة الشاملة داخل المؤسسات
العمومية ذات الطابع الجتمصصاعي، حيصصث كصصانت مؤسسصصات التعليصصم العصصالي كمنصصودج

لذلك. 

ـة ـات المفتاحيـ : الجصصودة الشصصاملة، إدارة الجصصودة الشصصاملة، المؤسسصصاتالكلمـ
العمومية، مؤسسات التعليم العالي.

Résumé:

  Les  différents  types  d'institutions  cherchent  à  fournir  des
produits de haute qualité qui répondent aux aspirations et aux
désirs  de  leurs  clients,  et  pour  atteindre  cet  objectif,  les
institutions  dépendent  des  méthodes  et  des  principes
d'application du gestion de la qualité totale, le but de cette étude
est de mettre en évidence l'impact de l'application du gestion de
la  qualité  totale  dans  les  institutions  publiques  à  caractère
social.  , Il  nous  a  pris  les  établissements  d'enseignement
supérieur comme un modèle pour l’étude.

Mots cléé :

Qualité totale, la gestion de la qualité totale, institutions publics,
institutions des études supérieurs.


