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 (012قال الله تعالى ) وقل اعملوا فسيرى الله عملكم ورسوله والمؤمنون( التوبة)

 إلى كل من يريد إلى العلم سبيلا، والى كل طالب علم........

 اهدي هذا الجهد المتواضع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الباحث

 حسين باشيوة

 



 ت

 وتقديرشكر 

يطيب لي ويسر قلبي، وقد بلغت من الدراسة نهايتها بعون الله، أن أتقدم بالشكر الخالص، والتقدير الوافر لأستاذي الفاضل 

الذي منحى من وقته الخالص، ومن جهده ما ساعدني على انجاز هذه الدراسة، حيث  ،الأستاذ الدكتور لحسن بوعبد الله

رافه وتوجيهه، واشكره على متابعته لخطوات هذه الدراسة منذ كانت عنوانا إلى أن تشرفت بكتابة هذه الدراسة تحت إش

أصبحت على ما هي عليه الآن، كما أتوجه بالشكر وعظيم الامتنان إلى أعضاء لجنة المناقشة الكرام الذين تفضلوا بقبول 

وسيكون لملاحظاتهم الأثر في تطوير هذه مناقشة هذه الرسالة، وتحملوا عناء قراءتها، على الرغم من أشغالهم الكثيرة، 

الرسالة، وتحسين جودتها، فجزآهم الله على خير الجزاء، ونفعنا على الدوام بعلمهم، وأخيرا أوجه  شكري وتقديري لكل من 

دير، مدلي يد العون في سبيل إخراج هذا العمل إلى حيز الوجود، إلى كل هؤلاء أتقدم بأجمل الشكر مع المحبة العاطرة والتق

 وأخيرا دعوانا أن الحمد لله رب العالمين.

 والله ولي التوفيق

 

 

 

 

 

 

 

 

 الباحث

 حسين باشيوة



 ج

 المحتويات

 الصفحة فهرس المحتويات

 .................................................................................................الموضوع

 ...............................................................................الإهداء....................

 .........................................................................شكر وتقدير.....................

 ........................................................................فهرس المحتويات.................

 ..............................................................................فهرس الجداول.............

 ...........................................................................فهرس الأشكال................

 ..................................................................فهرس الملاحق.........................

 ....................................................الملخص باللغة العربية................................

 .............................................................سة................الفصل الأول: مشكلة الدرا

 مقدمة.......................................................................................................

 ...............................................مشكلة الدراسة وأسئلتها....................................

 .............................................أهمية الدراسة................................................

 ..............................................فرضيات الدراسة...........................................

 .......................................................................الدراسة .....................هدف 

 ................................حدود الدراسة.............................................................

 ..................................الدراسة..................................................... مصطلحات

 ...................................................................................الدراسات السابقة.......

 ...............السابقة..............................................................التعليق على الدراسات 

 .............................................................................الفصل الثاني: الأدب النظري

 أ

 ب

 ت

 ج

 ح

 خ

 ر

 ز

 س

1 

4 

9 

11 

12 

13 

13 

16 

38 

44 



 .............................................................الفصل الثالث: إجراءات الدراسة.............

 منهج الدراسة................................................................................................

 .....................................................................................مجتمع الدراسة.......

 .................................................................................عينة الدراسة.............

 ..........................................................أداة الدراسة.....................................

 ................................................................................صدق الأداة..............

 ......................................................................................ثبات الأداة.........

 .......................................................................المعالجة الإحصائية...............

 .………………………………………....………………………………………متغيرات الدراسة

 ..................................الفصل الرابع: تحليل البيانات............................................

 ...................الأول..........................................................النتائج المتعلقة بالسؤال 

 ..................................النتائج المتعلقة بالسؤال الثاني...........................................

 ................................................................الفصل الخامس: مناقشة النتائج والتوصيات

 .......................................مناقشة النتائج المتعلقة بالسؤال الأول...............................

 ................................مناقشة النتائج المتعلقة بالسؤال الثاني......................................

 .فرحات عباس في ضوء متطلبات إدارة الجودة الشاملة ةالإجابة على السؤال ما الأنموذج المقترح لإدارة جامع

 ..........................................................................................الخاتمة.........

 .........................................................................................التوصيات.......

 ..........................................................................................المراجع.........

 ..........................................................................................الملاحق........

216 

216 

217 

218 

219 

219 

221 

221 

222 

223 

223 

223 

282 

282 

347 

313 

384 

382 

383 

448 

 

 

 خ



 فهرس الجداول

 الصفحة عنوان الجدول الرقم
 28 ....................................(9444)الايزوجدول يوضح الإطار المعياري والتطبيقي لأهم مواصفات  0

 74 ..................................................................جدول رقم يبين أبعاد جودة السلعة والخدمة 2

 74 ..................................................................( معايير قياس جودة الخدمة3الجدول رقم  3

دارة ال 4  82 .....................................................جودة الشاملةجدول مقارنة بين الإدارة التقليدية وا 

 88 ..............................................................ين قائمة التحقق الخاصة بقصة الجودةبي الجدول 2

 028 ..................................................(EFQMالجدول يبين معايير أنموذج نظام الأوربي للتميز) 2

 082 ...يقدم جدول ملخص لطبيعة الضغوط التي ظهرت مع تقديم نموذج إدارة الجودة الشاملة للتطبيق في المعاهد 7

 200 ..............................سطيففرحات عباس الجدول التي يبين عدد أعضاء الهيئة الإدارية في جامعة  8

 202 .......................................................جدول يبين موقع الكليات و المعاهـــد في الجامعة 9

 202 .................................(2411/2412التدرجللعام الدراسي)جدول يبين تعداد الطلبة المسجلين في  01

 202 .........................(2411/2412جدول يبين تعداد الطلبة المسجلين في التكوين العالي للعام الدراسي ) 00

 203 .......................(2411/2412ـد البيـداغـوجية للعام الدراسي )جدول يبين التـّـأطير و المـقاع 02

 203 ..........................(2411/2412جدول يبين عدد الأساتذة  في جامعة فرحات عباس للعام الدراسي ) 03

 203 ................(2411/2412جدول يبين عدد الأساتذة بمستوياتهم في جامعة فرحات عباس للعام الدراسي ) 04

 213 ...............................................(2411/2412التأطير حسب الكليات و المعاهد )جدول يبين  02

 204 ..........................................................مشاريع البحث العلمي المعتمدةمخابر و جدول يبين  02

 207 .................مجتمع الدراسة من أعضاء الهيئة الإدارية الأكاديمية في جامعة فرحات عباس جدول يوضح 07

 207 ............................مجتمع الدراسة من أعضاء هيئة التدريسية في جامعة فرحات عباس. جدول يوضح 08

 208 .........................................يبين عينة الدراسة من أعضاء الهيئة الإدارية الأكاديمية الجدول رقم 09

 208 ............................عينة الدراسة من أعضاء هيئة التدريسية في جامعة فرحا عباس جدول رقم  يبين 21



 221 .....................................................ةصورتها النهائي ومحاور الأداة فييبين فقرات الجدول  20

 220 ...................................معامل الاستقرار جدول يبين نتائج الثبات حسب معامل الاتساق الداخلي و 22

 223 ..........لدرجة الممارسة على محاور الدراسة جدول يبين التكرارات والنسب المئوية، لأفراد عينة الدراسة  23

 240 .................................جدول يبين درجة الاستجابة و التكرارات و النسب المئوية لمجالات الدراسة 24

 242 ............................جدول يبين درجة الاستجابة و التكرارات و النسب المئوية لفقرات المجال الأول  22

 244 .............................جدول يبين درجة الاستجابة و التكرارات و النسب المئوية لفقرات المجال الثاني 22

 247 .............................جدول يبين درجة الاستجابة و التكرارات و النسب المئوية لفقرات المجال الثالث 27

 220 .............................عالرابجدول يبين درجة الاستجابة و التكرارات و النسب المئوية لفقرات المجال  28

 224 ...........................الخامس جدول يبين درجة الاستجابة و التكرارات و النسب المئوية لفقرات المجال 29

 228 ...........................و النسب المئوية لفقرات المجال السادس جدول يبين درجة الاستجابة و التكرارات 31

 222 ............................جدول يبين درجة الاستجابة و التكرارات و النسب المئوية لفقرات المجال السابع 30

 222 .............................جدول يبين درجة الاستجابة و التكرارات و النسب المئوية لفقرات المجال الثامن 32

 227 ............................جدول يبين درجة الاستجابة و التكرارات و النسب المئوية لفقرات المجال التاسع 33

 229 ............................جدول يبين درجة الاستجابة و التكرارات و النسب المئوية لفقرات المجال العاشر 34

 270 ..........جدول يبين المتوسطات الحسابية واختبار"ت" لأثر الجنس على درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 32

 272 .......مقياس درجة تطبيق لإدارة الجودةجدول يبين المتوسطات والانحرافات حسب متغير المستوى الوظيفي في  32

مقياس لمتغير المستوى الوظيفي في  (Kruskal- Wallis) اختبار كروس كال ولسجدول يوضح نتائج تحليل  37
 ...................................................................درجة تطبيق لإدارة الجودة الشاملة

273 

 272 ............إدارة الجودة الشاملةتطبيق جدول يبين المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستمارة درجة 38

مقياس درجة لمتغير الرتبة الأكاديمية في  (Kruskal- Wallisاختبار كروس كالولس )جدول يبين نتائج تحليل  39
 ..........................................................................تطبيق إدارة الجودة الشاملة

272 

 الحسابية والانحرافات المعيارية حسب متغير سنوات الخبرة العلمية في التدريس على جدول يبين المتوسطات 41

 ....................................................................مقياس درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 

277 

 279مقياس درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة لمتغير سنوات الخبرة في اختبار كروسكال ولس جدول يبين نتائج  40



 ............................................................................ومحاور الدراسة العشرة.عموما 
 جدول يبين المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حسب متغير سنوات الخبرة العلمية في التدريس على  42

 .........................................مقياس درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة عموما ومحاور الدراسة العشرة

281 

للفروق في تطبيق إدارة الجودة الشاملة عموما  (Mann-Whitney)اختبار مان وتنيجدول يوضح نتائج  43

 .................................................ومحاور الدراسة العشرة يُعزى لمتغير الكلية التي يعمل فيها

280 

 282 .....................................................جدول يبين ترتيب مجالات الدراسة حسب نتائج التحليل 44

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ر

 فهراس الأشكال

 الصفحة عنوان الشكل الرقم

 44 .............................................................مخطط لمفهوم الجودةيوضح شكل  0

 22 ..............................................الشاملةالنظرة الشمولية لإدارة الجودة  وضحشكل ي 2

 29 ................................................المقومات الأساسية لنظام إدارة الأداءشكل يبين  3

 21 ................................................المقومات الأساسية لنظام إدارة الأداءشكل يبين  4

 20 ............................................................الحلقات الأساسية للجودةشكل يبين  2

 22 ...................................إدارة الجودة الشاملة وموقع المقارنة المرجعية فيهشكل يبين  2

 70 .............................................................(Kaizen) كايزن مظلة شكل يبين 7

 73 ............................................يوضح تقسيم الزبائن داخل المؤسسة التعليميةالشكل  8

 84 ..............................21و 24يوضح مدرج التطور التاريخي للجودة في القرنين شكل  9

 92 .......السبع للإدارة والتخطيط ودورها في وفق منهجية إدارة الجودة الشاملة أدوات الجودة يبين 01

 012 ..............نموذج تطبيق الأدوات السبع للجودة في المنظمات الإنتاجية والخدمية الشكل يبين 00

 037 ...............................................يوضح خطوات تنفيذ مبادئ إدارة الجودة الشاملة 02

 021 ...........................................................دالة تاجوشى للخسارةيوضح الشكل  03

 020 ..............................................................يبين مكونات نموذج ديمنجالشكل  04

 022 ......................................أنموذج ارفن لإدارة الجودة الشاملةالشكل يوضح عناصر  02

 027 ..............................................................يبين عناصر هيكل نموذج بالدرج 02

 021 .................منهجية معيار بلدريجالشكل يوضح  تطور مستوى دوائر الجودة الشاملة حسب  07

 071 .....................................يبين نموذج التميز للمؤسسة الأوروبية لإدارة الجودةالشكل  08

 072 .......................................................السنغافوري النموذجيبين مكونات الشكل  09



 073 ......................................................................جنوب إفريقياالشكل يبين  21

 094 ...............................يمثل النمو الكمي لعدد الطلاب في مؤسسات التعليم العاليالشكل  20

 212 ..............................يوضح تصور لمنظومة الجودة الشاملة في الإدارة الجامعيةالشكل  22

 202 .................................عة فرحات عباس. سطيفيوضح الهيكل التنظيمي لـجامشكل  23

 382 .......................شكل أنموذج لتطبيق إدارة الجودة الشاملة بجامعة فرحات عباس سطيف  24

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ز

 فهرس الملاحق

 الصفحة الملحق الرقم 

 404 ................................................................................ستمارة الدراسةا 0

 409 قائمة بأسماء المحكمين.......................................................................... 2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 س

 ملخص الدراسة

مكانية تطبيقها في مجال التعليم العالي، دراسة تطبيقية على جامعة فرحات عباس الجودة الشاملةإدارة  (. سطيف)وا 
 الطالب إعداد

 حسين باشيوة

 المشرف  

 الأستاذ الدكتور لحسن بوعبد الله

 بهدف: الدراسة هذه أجريت

جامعة درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس والأكاديميين الإداريين في  على التعرف-أ(

درجة تطبيق ل، (α≥4.40) هل توجد هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ومعرفة )سطيف(. فرحات عباس

المستوى الوظيفي، الرتبة الأكاديمية، الخبرة العلمية في التدريس، الكلية التي  الجنس،تعزى لمتغيرات،  الجودة الشاملةإدارة 

 .يعمل فيها؟

تقديم تصور ذهني لتطبيق إدارة الجودة الشاملة بجامعة فرحات عباس) سطيف(، يمكن اعتماده كقاعدة نظرية لنظام  -ب( 

خصيصالأغراضهذهالدراسةتتكون منعشرة محاور نةاستباتمتصميم. و جامعة فرحات عباس)سطيف(إدارة الجودة الشاملة في 

ثقافة إدارة الموارد البشرية والمادية، الهيكل التنظيمي والأنظمة والعمليات، لفلسفة والسياسات والاستراتيجيات والأهداف، هي:

اجعة، رؤية ورسالة ، نظام إدارة المعلومات، القيادة الإدارية، الرقابة والتنظيم، التغذية الر المنظمة والمناخ التنظيمي

 تكونت عينة  الدراسة من:واستراتيجياتالجامعة، رضا وقيمة العملاء.  و 

 ( فردا، تم اختيارهم بالطريقة77تكونت من جميع أفراد مجتمع الدراسة وعددهم)أعضاء الهيئة الإدارية الأكاديمية:  -1

 القصدية.

 حسب متغيرات المسمى الوظيفيعينة عشوائية طبقية في جامعة فرحا عباس: تم اختيار  أعضاء هيئة التدريسية -2



(، عضو هيئة تدريس حيث 601والمقدر عددهم)والرتبة الأكاديمية والخبرة العلمية في التدريس والكلية التي يعمل فيها. 

جراء (، لمعالجة البيانات وا  (SPSSالباحث برنامج  استخدامو %( من مجتمع الدراسة الكلي. 30كانت نسبتهم الإجمالية)

 وتوصلت الدراسة إلى النتائج التالية:المناسبة.  العمليات الإحصائية

(. كانت بدرجة قليلة 2411/2412تبين أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة فرحات عباس بسطيف للعام الدراسي) -

(، ثم تلته بدرجة  29.21) %(، على كل مجالات الدراسة، ثم تلته بدرجة متوسطة وبنسبة35.88جدا حيث قدرت النسبة )

 كما يلي: %(93. 1%(، ثم بدرجة كبيرة جدا وبنسبة )10.90%(، ثم تلته بدرجة كبيرة بــ)22قليلة )

 قليلة جدا بدرجة قليلة بدرجة متوسطة بدرجة كبيرة بدرجة بيرة جداك بدرجة
1 .93% 10.90% 22% 29.21% 35.88% 

 أما من حيث المجالات فقد كانت كما يلي:

 ، الفلسفة والسياسات والاستراتيجيات والأهداف.(المجال الأول)أن تطبيق  إدارة الجودة الشاملة فيما يتعلق بفقرات  -1

 %(.36.42) لهذه الدرجةبـــــيقدرالوزن النسب حيث ،درجة متوسطةأعلى استجابة في كانت 

 جدا قليلة بدرجة قليلة بدرجة متوسطة بدرجة كبيرة بدرجة كبيرة جدا بدرجة
7..20% 72.72% 20.67% 27.13% 70.71% 

أعلى كانت  الهيكل التنظيمي و الأنظمة والعمليات.المجال الثاني)أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيما يتعلق بفقرات  -2

 %(.30.81) ـب لهذه الدرجة يالوزن النسب قدر قليلة جدا حيثاستجابة في درجة 

 قليلة جدا بدرجة قليلة بدرجة متوسطة بدرجة كبيرة بدرجة كبيرة جدا بدرجة
5.066% 12.19% 27.90% 23.45% 30.81% 

أعلى استجابة (، كانت إدارة الموارد البشرية والمادية.) المجال الثالثأن تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيما يتعلق بفقرات  - 3

 %(.42.6) ــب لهذه الدرجة يالوزن النسب قدر قليلة جدا حيثفي درجة 

 قليلة جدا بدرجة قليلة بدرجة متوسطة بدرجة كبيرة بدرجة كبيرة جدا بدرجة
2.556% 6.886% 26.74% 21.32% 42.6      % 



أعلى ( كانت .ثقافة المنظمة والمناخ التنظيميالمجال الرابع )أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيما يتعلق بفقرات  - 4

 %(.38.01) ـب لهذه الدرجة الوزن النسبي قدر قليلة جدا حيث استجابة في درجة

 قليلة جدا بدرجة قليلة بدرجة متوسطة بدرجة كبيرة بدرجة كبيرة جدا بدرجة
1.156% 11.82% 27.99% 21.03% 38.01% 

أعلى استجابة في (، كانت نظام إدارة المعلومات.المجال الخامس)أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيما يتعلق بفقرات -0

 %(22.22) ـب لهذه الدرجة الوزن النسبي قدر قليلة جدا حيثدرجة 

 قليلة جدا بدرجة قليلة بدرجة متوسطة بدرجة كبيرة بدرجة كبيرة جدا بدرجة
7.26% ..27% 27.77% 7..10% 22.22% 

قليلة جدا  أعلى استجابة في درجة(، كانت القيادة الإدارية.مجال) أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيما يتعلق بفقرات-6

 %(.2..20) بـ لهذه الدرجة الوزن النسبي قدر حيث

 قليلة جدا بدرجة قليلة بدرجة متوسطة بدرجة كبيرة بدرجة كبيرة جدا بدرجة
7.22% 77.27% 7..27% 76.77% 20..2% 

قليلة جدا  أعلى استجابة في درجةكانت (، والتنظيمالرقابة مجال ) أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيما يتعلق بفقرات-7

 %(.38.60) ـب لهذه الدرجة الوزن النسبي قدر حيث

 قليلة جدا بدرجة قليلة بدرجة متوسطة بدرجة كبيرة بدرجة كبيرة جدا بدرجة
0.46% 10.74% 28.39% 21.78% 38.60% 

 قليلة جدا حيث أعلى استجابة في درجةكانت ( التغذية الراجعة(مجال  أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيما يتعلق بفقرات-8

 .%(34.45) ـب لهذه الدرجة الوزن النسبي قدر

 قليلة جدا بدرجة قليلة بدرجة متوسطة بدرجة كبيرة بدرجة كبيرة جدا بدرجة
1.42% 13.84% 26.85% 23.42% 34.45% 

أعلى (، كانت رؤية ورسالة واستراتيجيات الجامعة.للمجال التاسع) أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيما يتعلق بفقرات -9

 %(.40.92) بـ لهذه الدرجة الوزن النسبي قدر قليلة جدا حيث استجابة في درجة

 



 قليلة جدا بدرجة قليلة بدرجة متوسطة بدرجة كبيرة بدرجة كبيرة جدا بدرجة
1.20% 10.41% 29.44% 18.00% 40.92% 

 أعلى استجابة في درجةكانت المجال العاشر )رضا وقيمة العملاء(، الجودة الشاملة فيما يتعلق بفقرات أن تطبيق إدارة-14

 .(%42.57)ـب لهذه الدرجة الوزن النسبي قدر حيثضعيفة جدا، 

 قليلة جدا بدرجة قليلة بدرجة متوسطة بدرجة كبيرة بدرجة كبيرة جدا بدرجة
1.06% 8.41% 28.38% 19.67% 42.57% 

 

درجة تطبيق ل، (α≥4.40هل توجد هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة)النتائج المتعلقة بالسؤال الثاني: 

المستوى الوظيفي، الرتبة الأكاديمية، الخبرة العلمية في التدريس، الكلية التي  الجنس،تعزى لمتغيرات،  الجودة الشاملةإدارة 

 .يعمل فيها؟

 عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية. المتعلقة بالسؤال الفرعي الأول )متغير الجنس(،النتائج  بينت -0

 .دم وجود فروق ذات دلالة إحصائيةالنتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي الثاني)متغير المستوى الوظيفي(، عبينت  -2

 .دم وجود فروق ذات دلالة إحصائيةالنتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي الثالث)متغيرالرتبة الأكاديمية(، عبينت  -3

 .دم وجود فروق ذات دلالة إحصائيةالنتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي الرابع)متغير سنوات الخبرة(، عبينت  -4

دم وجود فروق ذات دلالة إحصائية النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي الخامس)متغير الكلية التي يعمل فيها(، ع بينت -2

 أوصي الباحث بالعمل على تطبيق الأنموذج المقترح لإدارة الجودة الشاملة. و  كلية التي يعمل فيها.ال تعزى لمتغير

 ي ضوء النتائج التي أظهرتها الدراسة نخلص إلى التوصيات التالية:فو 

يتفادى التكرار  ، بحيث يتضمن الوظائف اللازمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملةلنظر في الهيكل التنظيمي للجامعةإعادة ا -

 والازدواج في المسؤوليات والسلطات، ويتميز بالمرونة والبساطة ويؤدي إلي الاتصال الفعال في العمل.

 العالي التعليم مؤسسات في والعاملين الإدارية القيادات لدى الإدارية الجودة بمفهوم الوعي وزيادة تعميق على العمل -



 الذي والنجاح العالمية الجامعات تجارب على واطلاعهم والمؤتمرات العمل وورش التدريبية الدورات في مشاركتهم خلال من

 .الإداري المجال في الشاملة الجودة إدارة لنظام تطبيقها خلال من الجامعات هذه حققته

تقان الذاتية الرقابة وتنمية الإداري، العمل إجراءات تنفيذ وكيفية موظف لكل الوظيفي الوصف يوضح دليل عمل -  العمل وا 

 .الموظفين لدى الأولى المرة من

تكوين جهاز متخصص لإدارة الجودة الشاملة يتبع مباشرة لرئاسة الجامعة، وتمنح لها لصلاحيات الكافية يضم مجموعة  -

ويرأسهم  من الأكاديميين من ذوي الاختصاص والخبرة والكفاءة من داخل الجامعة ويمكنه الاستعانة بالخبرات الخارجية

 .مدير من ذوي الخبرة في الشؤون الجامعية وفي شؤون الجودة

قامة المزيد من المؤتمرات -  .عقد اللقاءات والندوات عن ثقافة الجودة ودورها في تنمية المجتمع في وسائل الإعلام وا 

 مع مرجعية مقارنة إجراء مع داريالإ المجال في الجودة إدارة تطبيق تقويم في الإداري والتميز الجودة بخبراء الاستعانة -

 .مماثلة عالمية جامعات انجازات

عدادها بحيث تصبح تلك القيادات من العوامل التي تسهم في  - دارية، وا  اختيار القيادات الجامعية وفق معايير علمية وا 

 إنجاح أي تغيير تربوي مفيد.

البعض تحتوي على قاعدة معلومات تخزن فيها كافة أن توفر إدارة الجامعة شبكة من الحواسيب مرتبطة مع بعضها  -

 الحقائق والبيانات والإحصاءات وتوفيرها لمن يحتاجها بسرعة فائقة.

 الجامعة في والعاملين للإداريين المهنية للتنمية متخصصة تدريبية برامج وتوفير البشرية الموارد استثمار على العمل -

 برامج فاعلية مدى من للتأكد التدريب أثر تقييم مع دورية بصفة البرامج وتنفيذ الفعلية التدريبية احتياجاتهم إلى تستند

 .التدريب

 

 

 

 



Résumé de l’étude 
L’étude actuelle a pour objectif de : 

1-déterminer le degré d’application de la gestion de la qualité totale, à l’université de Sétif, Ferhat 

Abbes, du point de vue des ses enseignants et administrateurs, et savoir s’il ya des différences 

statistiquement significatives au niveau (a 0,05), qui se rapportent aux variables du sexe, le niveau de 

fonction, le rang académique,  l’expérience scientique dans l’enseignement, la faculté adhérente . 

2-présenter un modèle d’application de la gestion de la qualité totale au sein de l’université de Sétif, 

Farhat Abbes, et qui pourrait être adoptée en tant que base théorique . 

Pour cela, un questionnaire a été élaboré comprenant(10)axes, qui sont :la philosophie et les politiques 

et les buts, la structure organisationnel et les systèmes et les opérations, la gestion des ressources 

humaines et matérielles, la culture et climat organisationnels, le système de gestion des informations, 

la supervision administrative, le feed-back, contrôle et organisation, vision et mission et stratégies de 

l’université, satisfaction et valeur du client .                 

L’échantillon s’est constitué de : 

-les membres du corps administratif et académiques, comptant ainsi (77) individus, représentant toute 

la population mère . 

-le corps enseignant de l’université de Sétif, Ferhat Abbes, dont on a tiré un échantillon selon la 

méthode aléatoire stratifiée, comptant (651) enseignant, représentant (35)  de la population mère . 

Pour le traitement des données et l’analyse statistique, le chercheur a utilisé le programme SPSS, 

version(17) .les résultats étaient comme suit : 

-le degré d’application de la gestion de la qualité totale au sein de l’université de Sétif, Ferhat Abbes, 

est faible, vu que le pourcentage de (35.88%) a couvert les dix axes du questionnaire de l’étude 

.Ensuite un degré moyen de (29.21) ,et un faible degré de 

(22%) et un fort degré de(10.90 %)  ,et enfin un très grand degré de(1.93%). 

Pour les résultats détaillés des dix axes, on constate que : 

1-le degré d’application de la gestion de la qualité totale, qui correspond au premier axe (philosophie, 

politiques, stratégies, buts   ( est moyen, d’un pourcentage de(36.02%) 

2-le degré d’application de la gestion de la qualité totale, correspondant au deuxième axe (structure 

organisationnelle et les systèmes et opérations  ( est très faible, d’un pourcentage de (30.81%). 

3-le degré d’application de la gestion de la qualité totale, qui correspond au troisième axe  

(la gestion des ressources humaines et matérielles( est très faible , d’un pourcentage de (42.6%). 

4-le degré d’application de la gestion de la qualité totale, qui correspond au quatrième axe 

( culture et climat organisationnels ) est très faible, d’un pourcentage de(38.01%). 

5-le degré d’application de la gestion de la qualité totale, qui correspond au cinquième axe (système 

de gestion de l’information ) est très faible, d’un pourcentage de(37.77%). 

6-le degré d’application de la gestion de la qualité totale, qui correspond au sixième axe 

(la supervision administrative) est très faible, d’un pourcentage de(36.97%). 

7-le degré d’application de la gestion de la qualité totale, qui correspond au septième axe 

(organisation et contrôle ) est très faible, d’un pourcentage de (38.60  %(.  



8-le degré d’application de la gestion de la qualité totale, qui correspond au dixième axe (feed-back ) 

est très faible, d’un pourcentage de (34.45%). 

9-le degré d’application de la gestion de la qualité totale, qui correspond au huitième axe 

(vision et mission et stratégies de l’université ) est très faible, d’un pourcentage de(40.92%). 

01-le degré d’application de la gestion de la qualité totale, qui correspond au neuvième axe 

(satisfaction et valeur du client) est très faible, d’un pourcentage de (42.57%). 

Les résultats de la 2eme question (dont l’énoncé était le suivant : 

 y a-t-il des différences statistiquement significatives au niveau (a ≥ 0.05) dans le degré d’application 

de la gestion de la qualité totale, se rapportant aux variables :sexe, le niveau fonction, le rang 

académique, l’expérience scientifique, la faculté adhérente) étaient comme suit : 

1-en ce qui concerne la variable du sexe, les résultats ont démontré, qu’il n’y avait pas de différences 

statistiquement significatives . 

2-pour la variable du niveau de fonction, les résultats ont démontré aussi qu’n y avait pas de 

différences statistiquement significatives . 

3- pour la variable, le rang académique, aussi les résultats ont démontré, qu’il n y avait pas de 

différences statistiquement significatives . 

4-en ce qui concerne la variable de la faculté adhérente, les résultats ont démontré, qu’il n y avait pas 

de différences statistiquement significatives . 

5- pour la variable de l’expérience scientifique dans l’enseignement, les résultats ont démontré aussi, 

qu’il n y avait pas de différences statistiquement significatives. 

Enfin, les résultats de l’étude ont orienté le chercheur vers deux recommandations essentielles, l’une à 

l’application du modèle proposé de la gestion de qualité totale, à l’université de Sétif, Ferhat Abbes, et 

l’ensemble des universités algériennes, l’autre, s’intéresser aux ressources humaines (académiques ou 

administratives ) sur le plan formation et motivation dans le cadre des nécessités de la gestion de la 

qualité totale . 
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 الفصل الأول

 مشكلة الدراسة وأهميتها

 بداية الألفية الثالثة، في ظل التداعيات السريعة للتطور التكنولوجي والانفجار المعرفي الذي يشهده العالم مع

 التعليمأصبحت المعرفة السمة الرئيسية لهذا العصر كونها تمثل المصدر الحقيقي للثروة والتطور.  والمعرفة تتطلب 

 نقطة بجودته والاهتمام بالتعليم العناية ثلتمكما لمهارات في شتى مجالات الحياة، والتدريب وتنمية القدرات وا المتطور

 أنه صناعة على الحاضر، وقتنا في إليه ينظر أصبح فقد للمجتمع،والمستدامة  الشاملة التنمية لتحقيق الانطلاق

 وعمليات وتنظيما ونظاما فكرا المعلومات، ثورة ميثاق في التقني، والتقدم العلم وتنظيمات لقواعد تخضع إستراتيجية

دارة برامجأو  وأهداف  على بتقدمها الآن تسيطر والتي المتقدمة، تمعاتلمجا في بالفعل ماحدثا وهذ وهندسة وبناء، وا 

هي قمة النظام التربوي والتعليمي الذي يساهم في رفد المجتمع بالكفاءات  ومؤسسات التعليم العاليالمعاصر.  عالمنا

 )الناقة، وبناء قوة عمل مؤهلة تستطيع أن تتكيف، وتشارك في الثورة التكنولوجيا الجديدة ،القادرة على التكيف والمرونة

التي  الزاوية حجر يعد للتعليم، الكلية المنظومة من ارئيس اجزء بوصفه الجامعي والتعليم (.598 : 2006وآخرون،

مختلف الأوجه )الاقتصادية والاجتماعية والثقافية  في الحضاري، والتقدم والمستدامة تخدم و تحقيق التنمية الشاملة

عداد العلمي، مستواه ورفع العصري، الإنسان بناء خلال من والسياسية...الخ(.  مختلف في القيادية الكفاءات وا 

رساء الات،المج  .  الثقافية الهوية وترسيخ العلمي، ريفكتال وقواعد أصول وا 

والمعرفة بصفتها سلعة معلوماتية لا غنى عنها للقوة   .بدور كبير في صناعة المعرفةهذه المؤسسات كما تساهم 

القوة في مختلف مناحي الحياة  كسابالإنتاجية، أصبحت وستظل، من أهم مجالات التنافس العالمي، من أجل إ

على أسس علمية  وتدريبها البشرية القوى إعدادلقد أثبتت التجارب الحديثة أن  (.279:  2009،الزبيدي) العصرية

 للثروة، كمصدر الإنسان أهمية يوم على ابعد لتأكيد يوما فيها يزداد عصر في الجامعة ظائفو و  أولويات ، منصحيحة

 بين مجتمع أو الجماعات، بين جماعة أو أقرانه، بين كفرد قيمته تحددت ومعارفه مهاراته وتنمية إعداده قدر فعلى

في المجتمع، باعتبار كما أنها الأداة الوحيدة والوسيلة الناجعة لإحداث أي تغيير وتطوير  العالم. مستوى على تمعاتلمجا

، لذا يقع جزء من المسؤولية في سبيل وتحديث المجتمعأن التعليم هو مفتاح الحراك الاجتماعي والتطوير الاقتصادي، 
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مواكبة هذه التطورات والتحولات، واللحاق بركب الدول المتطورة على عاتق المؤسسات التربوية والتعليمية سواء منها 

:  1999،جيالنا)، وغيرهاومخابر البحث العلمي اتقطاع التربية والتعليم أو مراكز التكوين والتأهيل المهني، أو الجامع

امتلاك في ليس في امتلاك الاقتصاد والثروة كما كان في الماضي،  بل  هاتقدمذا أصبح معيار تفوق الدول و ل (.85

، هذا ما جعل المؤسسات التعليمية والتنمية المستدامة المهارات التي تتناسب مع متطلبات العصر،  بغية تحقيق التطور

، حيث ذا العصر، وهي جودة التعليمجه الخصوص تواجه أبرز تحديات هعموما، ومؤسسات التعليم العالي على و 

حظيت هذه الأخيرة باهتمام كبير في الآونة الأخيرة إلى حد الذي جعل المفكرون يطلقون على هذا العصر بعصر 

العالم، بضرورة شهد مؤسسات التعليم العالي وعلى كافة المستويات اهتماما كبيرا في معظم دول ، لذا تالجودة الشاملة

إلا أنه على الرغم من هذه الجهود المبذولة من أجل تطوير وتحسين وزيادة  (.52: 5002)الصاحب، تحقيق الجودة

معظم الدراسات التي أجريت  شارتفقد أالتعليم العالي في الدول العربية لتحقيق الأهداف المرجوة، مؤسسات كفايات 

البلدان العربية والجزائر مثالا على ذلك، أنه لا يزال يواجه تحديات وتهديدات  على قطاع التعليم العالي في الكثير من

ما هو مرتبط بالجانب المادي والتقني والتكنولوجي ومنه ماهو مرتبط منه مرتبط بالجانب السياسي، و  ماهوكثيرة  منها 

 :التاليةعتبارات تكمن في  الاوهذه التحديات والتهديدات  (.50: 5002)بوفلجة،  بالجانب البشري والتنظيمي

 زيادة على اهتمام مؤسسات التعليم العالي في السنوات الماضية بالكم على حساب الجودة والنوعية. -

 .المتميزةارتفاع نسب البطالة بين الخريجين من جهة، ومن جهة أخرى نقص القوى العاملة  -

 .تمعلمجمل وحاجات اتدني مستوى الخريجين وعدم مواءمتهم لمتطلبات سوق الع -

لذا نجد أنفسنا أمام واقع يفرض علينا إعادة النظر في الطرق والوسائل التعليمية  .العربية إلى الخارج الكفاءاتهجرة  -

عادة النظر في كيفية إدارة وتسيير هذه المؤسسات ومناهج التكوين والتأهيل المنتهجة   لتتماشى مع هذه التحولات وا 

قليميا وعالميا، الجارية،  نمونا وتطورنا مصالحنا وما نحتاج إليه في حركة حتى نستطيع مواكبتها بما يخدم محليا وا 

إن أول ما تهتم به الدول المتطورة في سبيل تطوير المؤسسات التربوية  .(85: 5005 ،الاقتصادي والعلمي)باشيوة

تطلبات العصر الذي تنتمي إليه، وتستوعب الإصلاحات والتعليمية هو تطوير الإدارة وتحديثها بما يستلزم لتواكب م

وحتى توفر المناخ والبيئة المساعدة لإنجاح عملية التغيير والتطوير  ،المراد إحداثها، والأهداف والغايات المراد بلوغها

 ،رغبته فيهنجد أن فاعلية أي منظمة ترتبط بكفاءة العنصر البشري الموجود فيها ومدى قدرته على العمل و ، المنشودة
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ويري سنج  (.55: 5002المتاحة )الضبعان، والتقنية استخدام الموارد المادية  باعتباره العنصر المؤثر والفعال في

أن العملية الإدارية بعناصرها المختلفة في أي نظام تربوي وتعليمي لها دور  (،5008) حجازين الوارد في (8922)

كبير في نجاحه أو فشله، وأن طراز الإدارة وروحها وطريقة عمل طاقمها يمكن أن تصنع العملية التربوية أو تفسدها 

استيعاب تلك المستجدات إلى ومن بين أكثر الفلسفات الإدارية الفاعلة والهادفة (.58: 5008حجازين، وتقضي عليها )

في الوقت الحاضر، نظرا لما تتميز به من الإنتاج تعتبر إحدى أهم مبادئ إدارة  إدارة الجودة الشاملة، والتيفلسفة نجد 

 خصال حميدة وصفات ايجابية.

في مختلف  لما حققته من نجاحات متميزة ،ت الاهتمامالجودة الشاملة من المفاهيم الإدارية الحديثة التي نال إدارةوتعد 

بما تحمله من الأفكار والمبادئ والنظم العصرية وطرق عملها، الأصعدة، كونها أحدثت تغييرا كبيرا في فلسفة الإدارة 

لا تقتصر على ميدان معين دون سواه، بل هي فلسفة إدارية وهي .المتطورة لتحقيق الأهداف المنشودة لأية منظمة

لف جوانب الحياة العصرية كالصحة، والتعليم، والزراعة، والنقل، والتجارة والصناعة إلى غير ذلك من المهن شاملة لمخت

بل تعنى العمل من اجل  التخلص من  ،كما لا تعني فقط التحرر من العيوب والأخطاء في المنتج أو الخدمة .الأخرى

 (.82: 8999)الخطيب،  تلك العيوب و الأخطاء التي تؤدي إلى إعادة العمل نهائيا

كما أنها  ظهرت كنمط إداري فعال في المؤسسات الإنتاجية في الولايات المتحدة الأمريكية بعد الحرب العالمية الثانية،

من الأنماط الإدارية المرغوب فيها في معظم دول العالم، وقد وصفت بأنها  الثورة الثالثة بعد الثورة الصناعية وثورة 

ونظرا للنجاح الكبير الذي حققه بدأ الاهتمام بانتهاجه في المؤسسات التعليمية، وفي الإدارة  اتية،الحاسوب والمعلوم

نجاحات طبقت هذا المفهوم  لتيوقد حققت المنظمات ا(. 42: 2002التربوية على المستوي العالمي والعربي )السعود،

 (.88: 8999الخطيب، )وبريطانياكبيرة، خاصة في الدول المتقدمة مثل اليابان، وأمريكا، وفرنسا، 
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 أهميتها:مشكلة الدراسة و 

 ( مشكلة الدراسة:8

 إدارةتطبيق بملحة  لاقتصادية والتقنية الاجتماعية وغيرها اوجد ضرورةا إن التغير السريع في الكثير من القطاعات

التي لها الأثر الإيجابي لتطوير وتقدم الجامعة تعتبر واحدة من المؤسسات التربوية المهمة و . تحسين المخرجاتلالجودة 

خدمة لتقديم  في الجامعة، مستمر للعمليات الإداريةالتحسين المخرجات الجامعة لا بد من ولتقديم الجودة في  . المجتمع

 .  فر كوادر إدارية وأكاديمية لها إمكانيات وقدرات الإدارة الناجحةذات مواصفات عالية لها وللمجتمع، وهو ما يتطلب تو 

 العمل فميكانيكية الإدارية، المسؤولية عليهم تقع وعمداء ونوابهم أقسام رؤساء من والأكاديميون الإداريون ويعتبر

 وتدليل الخدمات وتقديم الإجراءات تسهيل وعليهم خلالهم من تمر والتعليمات والأنظمة القوانين وتطبيق الجامعي

 للمجتمع، وخدمة وبحثا تدريسا المنتج للعمل التدريس هيئة أعضاء يتفرغ بحيث المطمئن الآمن الجو وتوفير العقبات

 والقيادية الشخصية المكونات بالاعتبار الأخذ مع الجامعة في الأكاديمي العمل قادة اختيار يتم أن يستدعي وهذا

 2006: 122).، وآخرون الخطيب) زملائهم بين الأكاديمي والتميز والاحترام والنضج والعلمية

 (،2010(، وعبد الحي )2000) وسلامة(، 2006) وآخرون والخطيب ،(8999)معظم الدراسات كالخطيبشير وت

إلى أن هناك قناعة في الأوساط الاجتماعية والأكاديمية في الوطن العربي .(5005عامر) وأبو، (5002والقيسي)

 إدارة مؤسسات التعليم العالي بصفة عامة تعاني مما يلي: أن  مفادها

 ، فالقرارات يتم اتخاذها على أعلى مستوى في الهرم الإداري.ارية والهرمية في كتابة التقاريرتعدد المستويات الإد -

 .غالبية الجامعات العربية تعاني من انعدام الاستقلال الذاتي وضخامة الأنظمة والتعليمات وغموضها أحيانا -

 إهمال دور القيادات الإدارية الوسطى والتنفيذية، الأمر الذي ترتب عليه عجز في الإداريين المقتدرين.  -

معظم طاقات الجامعات تصرف على الأمور الروتينية ولا توجد أية سيطرة إدارية على أداء العاملين من أكاديميين  –

داريين، وبالتالي معرفة مستوى هذا الأداء. وغالبا ما  تستخدم أساليب مراوغة وتأخير لمقاومة الإصلاح والتغير. وا 

الأمر الذي لا يدع مجالا للتردد في البدء ببرامج شاملة للتطوير والتحديث تضمن لمؤسسات التعليم القدرة على تجاوز 

للاستقلال أفرز مبدأ ديمقراطية التعلم الذي تم تطبيقه في الجزائر منذ السنوات الأولى  كما أن.مشاكلها ونقاط ضعفها
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، (8.8)من ما يقاربب ،رتادون الجامعة والذي يقدر حالياالأعداد المعتبرة من الطلبة الذي ي نموا كميا معتبرا من حيث

مركز و بين جامعة،  مؤسسة جامعية ما(، 95)بـــمن حيث الهياكل والمؤسسات والتي تقدر حاليا أما  مليون طالب.

 بتاريخ لجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبيةلموقع وزارة التعليم العالي، استخرج من ) مدارس وطنيةو ، جامعي

 (.www.mesrs.dz) ، من الموقع التالي52/05/5082

 التالية: المظاهر خلال من تظهر الجوانب متعددة أزمة تعاني العربي الوطن جامعات من كغيرها الجزائرية الجامعة إن

 (.5082مليونفي 8.8)يقارب ما التعليم جودة حساب على الطلبة ازدياد -

 نجد أن هناك حالة غالبة من السلبيات لعل مرد ذلك هو أن أغلب  ،المعمول بها القوانين والأنظمة الإداريةطبيعة  -

 من المظاهر الدالة على ذلك:الجزائرية، و ئم البيئة الجامعية هذه القوانين مستوردة، ولم يحدث لها أي تمحيص يلا

يغلب على القوانين الجامعية صفة عدم الثبات، ولفترة مناسبة، إذ ومن دون سابق تمهيد أو توطئة تتغير القوانين  -

 الجامعية، لينتبه الجميع فجأة على ضرورة التعامل مع قوانين جديدة، هذه الانتقالية غير المتسلسلة، وغير السلسة تجعل 

 في ثبات العمل الإداري. عدم الاستقرارمن العمل الإداري مرتبكا مما يولد كثيرا من الفوضى، التي تؤدي إلى 

 وجود حالة من الضبابية في بناء القوانين الجامعية وصياغتها، إذ من الثابت في سلوكيات الإداري الجامعي، أن -

 من الجهات العليا قبل التنفيذ مما يؤدي إلى ضياع الجهد، والمال، والوقت، وهذه الضبابية أيضا تفتح  يستفهم كثيرا 

كبيرا في الفهم، والتطبيق من شخص  كبيرا من الاجتهاد لدى الإداريين في فهم القوانين وتطبيقها، مما يحدث تباينا بابا

 لآخر، ومن مكان لآخر، ومن ثم نوع من الفوضى.

لغالب لا توجد لجان علمية متخصصة، مهمتها هو إصدار القوانين وتعديلها، مما يجعل تبعية إصدار القرارات في ا -

 لأشخاص قد يكونون غير مؤهلين لذلك.

 على الطالب عند التنفيذ. لقوانين الجامعية، مما يشكل ضغطا هائلاتغيب مصلحة الطالب في حيثيات بناء ا أحيانا -

الجهات المنفذة للقرارات مما يؤدي إلى تأخير تنفيذ هذه القوانين بشكلها الصحيح ومرد ذلك إلى  قد يحدث تداخل بين -

 ضعف تحديد المسؤوليات والصلاحيات.

 بالزمن العملي للقوانين وفاعليتها في الجامعة. أن هناك قوانين تعد قديمة قياسا الناظر للقوانين الجامعية يجد -

 من الجهات الإدارية الأدنى في عملها، وهذا يتناقض مع مما يقيد كثيرا  ة الجامعاتالمركزية المفرطة في إدار  -

http://www.mesrs.dz/
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 ضرورة الانفتاح في أداء الأعمال، ومشاركتهم في بناء نظام إداري متكامل.

تظهر بين الحين والآخر سلوكيات للإدارة الجامعية الهدف منها تأمين المصالح الشخصية أكثر من اهتمامها بتنفيذ  -

 وانين بحيادية.الق

ولعل من الغريب أن بعض الإداريين يفهم القوانين ويطبقها حسب مقتضيات سلوكه وليس العكس، بمعنى أن القوانين  -

 فعل تابع للسلوك الإداري باعتباره فعلا مستعملا، وهذا يجعل سيادة العامل الفردي في التعامل الإداري على حساب 

 ثابتة. وهكذا يسيطر نفر قليل على إدارة المؤسسات الجامعية، ويلغي هؤلاء آراء الآخرين،الإدارة العلمية ذات الموازين ال

 ومتسلطا ي ظاهره جماعيا، وفي باطنه فرديافيكون العمل ف ،همبل وربما ودون وعي منهم يشطبون الوجود الاعتباري ل 

الجامعة، أنه لا ينظر إلى كفاية هذا الإداري، بل ينظر إلى المؤهل فحسب، وفي بعض  إدارييغلب عند تعيين  -

 الأحيان حتى هذا المؤهل يغيب في مواصفات التعيين مما يجعل فرصة بناء نظام إداري دقيق ضعيفة.

 من المواصفات الإدارية الديمقراطية من بناء القوانين الجامعية وتنفيذها. اغياب كثير  -

 الاهتمام بقيمة الوقت عند إعداد القوانين الجامعية. غياب -

كثرة الحلقات الإدارية مما يؤدي إلى كثرة الروتين الممل ويكون غير ذي جدوى، مما يعرقل سلاسة إجراء المعاملات  -

 ومما يؤدي إلى ضياع الوقت، والمال، والجهد. الرسمية،

 لإلغاء عقوبات معينة، وهذا يؤدي لتسهيل تطبيق القوانين، أو بشكل واسع إما وجود حالات الوساطة، والمحسوبية، -

 إلى خلل في العدالة، ويفقد القوانين خواصها، ومفعولها. 

 سيادة البيئة الثقافية التقليدية في قطاع التعليم العالي. -

 . ةضعف النظام المعلوماتي -

في الواقع المهني باعتباره أستاذ وهذا ما استشفه الباحث . المشكلات التي تواجه القادة الإداريين في العمل الإداري -

بالجامعة، و من مجموعة من القادة الإداريين أثناء مقابلات شخصية معهم والتي تتلخص في إتباع الأسلوب 

ة في مع انعدام مبدأ المشاركوكثرة الأعمال المكتبية القديمة، البيروقراطي في إدارة الجامعات حيث الأعمال الروتينية 

القرار بين الإدارات الوسطى والإدارات التنفيذية. كما لوحظ عدم تدريب وتأهيل الإداريين والأكاديميين والفنيين  صناعة

 . تأهيلا يجعلهم قادرين على إدارة المناصب التي يتولونها بجدارة وكفاءة وفاعلية عالية

 .تيجياتالاسترا ورسم والتخطيط التصرف حرية وتقييد القرار مركزية -



7 
 

 .والموظفين للإداريين والمتناوب المستمر والتكوين التدريب أنظمة غياب -

 .والعمال والأساتذة الطلبة لاحتياجات تقدير وسوء الحوافز نظام غياب  -

 عف آليات العمل الإداري والتعليمي في الجامعة وافتقارها لمعايير الجودة ومؤشراتها المعتمدة في الدول الأخرى.ض -

العمل إهمال دور الأستاذ والطالب في صناعة القرارات الجامعية، مما يؤدي في بعض الأحيان إلى الإضرابات عن  -

 الدراسة.و 

المشكلات الإدارية نتيجة تمسك بعض المسؤولين عن قطاع التعليم العالي بالأنماط الإدارية التسلطية في الإدارة  -

 الإدارة وهذا ما يؤدي إلى غلق قنوات الاتصال بين الطرفين.وشعور الأساتذة بوجود حاجز بينهم وبين 

من قبل الأساتذة بسبب المشكلات المحيطة ببيئة العمل الصعبة، وهذا ينعكس دون شك على درجة  ىكثرة الشكاو  -

 تحصيل الطلبة ومن ثم على المخرجات التعليمية.

 (، وأهم التوجهات الواجب اتخاذها لتجديده.58) التحديات الجديدة المفروضة على التعليم الجامعي في القرن -

في ظل هذا الطرح السائد، أصبح التعليم الجامعي في الجزائر بأوضاعه الراهنة، غير قادر على مواكبة المستجدات و 

ولا  ،إدارة مؤسسات التعليم العالي أساليب في النظر إعادة الجزائرية الجامعة الباحث على ىوير  المحلية والعالمية،

كتطبيق إدارة  .المعاصرة الإدارة نماذج من الاستفادة طريق عنإصلاح حقيقي دون إصلاح الجانب الإداري والتنظيمي، 

 سبق فإن ضرورة الإفادة من مدخل إدارة الجودة الشاملة، وتطبيقاتها في قطاع التعليم العاليعلى ما  وتأسيسا الجودة.

 (. 88: 5005، لم يعد أمرا اختياريا بل ضرورة ملحة يفرضها واقع هذا القطاع، )الشرقاوي، الجزائري

ونظرا، لأن تحقيق الجودة في أي عمل لا يتأتى إلا من خلال وضع تصور لكيفية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة، 

 ا، فإنه لا مناص من تقديم تصور مقترحومعرفة المعوقات التي تواجه تطبيقها، والعمل على نحو فعال للتغلب عليه

)سطيف(، يمكن اعتماده كقاعدة نظرية لنظام إدارة الجودة  فرحات عباسلتطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة  

 في الجزائر. الإدارية
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 : وتسعى هذه الدراسة إلى

كما يراها أعضاء هيئة التدريس  )سطيف(في جامعة فرحات عباسالإدارية  الجودة طبيقتدرجة  على التعرف -أ(

 والأكاديميون الإداريون من خلال الإجابة عن الأسئلة التالية:

من وجهة نظر أعضاء هيئتها التدريسية ، جامعة فرحات عباس)سطيف(في الإدارية  الجودة تطبيقما درجة  -8

 .والأكاديمية الإدارية؟

جامعة فرحات عباس)سطيف( في الإدارية  الجودة تطبيقهل تختلف استجابات أفراد عينة الدراسة حول درجة -5

 متغير الجنس؟. باختلاف

، جامعة فرحات عباس)سطيف(في  الإدارية الجودة تطبيقهل تختلف استجابات أفراد عينة الدراسة حول درجة -4

 .؟المسمى الوظيفيمتغير  باختلاف

، جامعة فرحات عباس)سطيف(في  الإدارية الجودة تطبيقحول درجة هل تختلف استجابات أفراد عينة الدراسة  -2

 .؟الرتبة الأكاديميةمتغير  باختلاف

، جامعة فرحات عباس)سطيف(في  الإدارية الجودة تطبيقحول درجة هل تختلف استجابات أفراد عينة الدراسة  -8

 .؟الخبرة العلمية في التدريسسنوات متغير  باختلاف

، جامعة فرحات عباس)سطيف(في  الإدارية الجودة طبيقتدرجة هل تختلف استجابات أفراد عينة الدراسة حول  -2

 .؟الكلية التي يعمل فيهامتغير  باختلاف

، يمكن اعتماده كقاعدة نظرية (سطيففرحات عباس )بجامعة  الإداريةما التصور المقترح لتطبيق إدارة الجودة  -ب(

 جامعة فرحات عباس)سطيف(.لنظام إدارة الجودة الشاملة في 
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 ( أهمية الدراسة:2

 تقدمها الإدارية التي الخدمات جودة مستوى على يعتمد التعليمية المؤسسات نجاح أشارت الكثير من الدراسات أن   

 هنا ومن ونتاجها، مخرجاتها جودة على مستوى يؤثر بشكل وفاعلية بكفاءة أهدافها تحقيق إلى يؤدي مما المؤسسة إدارة

 بالأبحاث والقيام الجودة من عالية بمستويات التعليمية الخدمات وتوفير تهيئة التعليمية المؤسسات هذه عاتق على يقع

 الأداء.  لذا وجب من عالي مستوى إلى للوصول الشاملة الجودة إدارة بإتباع إلا ذلك يتأتى ولا المجتمع وخدمة العلمية

تطبيقها من ة التي طبقتها، لكي يسهل فهمها و بيان أهمية هذه المنهجية ومبررات تطبيقها وتقديم بعض النماذج الرائد

وقد عقدت عدة مؤتمرات لبيان أهمية  ا.ته، التي تحاول تحسين جودة مخرجاالإدارية والتعليمية الجامعية الهيئاتطرف 

 :بية والتعليم، ومتابعة نتائجها و منهافي مؤسسات التر الشاملة الجودة إدارة تطبيق 

 المؤتمر القومي لاستخدام وتطوير مؤسسات الجودة التعليمية في الولايات المتحدة الأمريكية في كاليفورنيا عام-

 كما أشار التقرير الختامي للمؤتمر التربوي .(، وركزت محاوره على تحديد معايير الجودة القومية في التعليم8959)

 (،58)(، بعنوان تعليم الأمة العربية في القرن 8990)بالمملكة الأردنية الهاشمية سنة  في مدينة عمان الذي عقد

الكارثة أو الأمل، انه إذا استمر التعليم يقدم خدمته في مستوى النوعية التي يقدمها الآن، فإن ذلك سيؤدى إلى كارثة 

، وسيكونون طلاب وظائف. وأشار تقرير مبدعنتج أو محققة، ذلك لأن الخريجين لن يكونوا مؤهلين لأي عمل م

ضرورة البحث عن  (، إلي8995)باريس  (، الذي عقدته منظمة اليونسكو في58المؤتمر التعليم العالي في القرن )

ضرورة البحث عن مع الجودة والنوعية في كل شيء لمواجهة زيادة الكم الهائل من الطلبة في مؤسسات التعليم العالي. 

وعقد المؤتمر الثامن لوزراء التعليم  (.828: 5000ساعد هذه المؤسسات على تخطي هذه الصعوبات )الأسعد، حل ي

(، لمواجهة التحديات المستقبلية، وأوصى المؤتمر 5008العالي والبحث العلمي في الوطن العربي في القاهرة عام)

نشاء هيئات وطنية  مجالس لضبط وضمان الجودة في و بضرورة وضع معايير عربية للجودة والامتياز الأكاديمي، وا 

نش  .اء نظام عربي لتقويم الأداء وضمان الجودةالتعليم العالي، وا 

 اجتماعا لخبراء تقييم (، 5008ونظمت منظمة اليونسكو بالتعاون مع وزارة التعليم العالي في سلطنة عمان عام) -

 .واعتماد مؤسسات التعليم، أقر فيه توصيات تحث على النهوض بالجودة في التعليم العالي
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بتحديد معايير وطنية لبرامج التقويم وضمان جودة التعليم (، 5002في بيروت )أوصى المؤتمر التربوي الرابع و  -

عداد برامج لتنمية كفايات العاملين في مجالات التقويم التربوي وضبط الجودة والإشراف على تنفيذها في الوطن  وا 

 .العربي

للاتصال بين الجامعات والمعاهد (، بضرورة إنشاء شبكات 5008)هامؤتمر في الجمعية الليبية للجودة  تأوصو  -

نشاء مراكز للمعلومات تهتم بتقنيات الإعداد والتدريب  والمدارس ومراكز التدريب خدمة لأغراض التدريب والتعليم وا 

وتعزيز البنية التحتية لمؤسسات التعليم والتدريب وسد الفجوة بين مخرجات مؤسسات التعليم ومتطلبات واحتياجات سوق 

 .العمل

بضرورة تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة (، 5002جامعة الطفيلة التقنية في الأردن ) هعقدتأوصى المؤتمر الذي  -

 .وأن يكون هناك معايير لضبط جودة التعليم ونشر ثقافة الجودة الشاملة في هذه المؤسسات في الجامعات العربية،

 الجودة مدخل أهمية وبيان ،)سطيف( جامعة فرحات عباس في الإدارية الجودة واقع لمعرفة محاولة الدراسة هذه تعدو 

 ، ثبت نجاحه في الكثير من دول العالم.كأسلوب الإدارية

دارة الجودة.  -  معرفة الفجوة بين جهود مؤسسات التعليم العالي الجزائرية، والأجنبية فيما يخص تطوير وا 

في مؤسسات التعليم الجامعي كالثقافة التنظيمية،  الإداريةجودة معرفة بعض الأسس التي يمكن اعتمادها كمدخل لل -

 المتبعة، ونوع الهيكل التنظيمي السائد. والاستراتيجية

 ممارسة أثناء الإدارية الجودة تطبيق في مؤسسات التعليم العالي الجزائرية في الإداريين الدراسة هذه تفيد أن يؤمل -

 .التدريس هيئة أعضاء وخدمة العلمي والبحث والمجتمع الطلاب لخدمة والفنية الإدارية أعمالهم

 النظام تطوير في مؤسسات التعليم العالي الجزائرية في الإدارية الجودة واقع تحديد خلال من الدراسة هذه نتائج تسهم قد

 .المنشود والتميز والتفوق المستفيدين إرضاء في المؤسسة كفاءة زيادة إلى يؤدي مما بالجامعات، الإداري

 في الإدارية الجودة موضوع تتناول جديدة بأبحاث للقيام الباحثين أمام جديد مجال فتح في الدراسة هذه تسهم قد -

 .العالي التعليم مؤسسات

الاستقلالية في ، وحدود معرفة بعض المعوّقات المتعلقة بتطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات كالمواقف السلبية -

صناعة القرارات وتفويض السلطة والرقابة، والثقافة الجامعية السائدة في المؤسسات الجامعية ومدى تحقق عناصر 



11 
 

الرسالة، القيم، الأهداف سيساهم في التشخيص العلمي لجوانب النقص في الجامعات الجزائرية، وبالتالي وضع ، الرؤية

 .انبالحلول المناسبة لاستكمال تلك الجو 

 : فرضيات الدراسة -2

 عند مستوى دلالة الإداريةمعايير الجودة  ،جامعة فرحات عباس)سطيف( إدارة تطبق الفرضية العامة الأولى:

 (α ≥0.08) ، وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس والأكاديميين الإداريينمن. 

 تطبيق درجةفي  ،(α ≥0.08دلالة ) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد هناك لا الثانية:الفرضية العامة 

أعضاء هيئة التدريس والأكاديميين الإداريين حسب ، من وجهة نظر جامعة فرحات عباس)سطيف(في  الإدارية الجودة

 الكلية التي يعمل فيها(.  -الخبرة العلمية في التدريس -الرتبة الأكاديمية المسمى الوظيفي،متغير الجنس،) متغير

 الإجرائية:الفرضيات 

في  الإدارية الجودة تطبيق درجةفي  ،(α ≥0.08دلالة ) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد هناك لا -8

 الجنس. وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس والأكاديميين الإداريين حسب متغير، من جامعة فرحات عباس)سطيف(

في  الإدارية الجودة تطبيق درجةفي  ،(α ≥0.08دلالة ) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد هناك لا-5

المسمى  أعضاء هيئة التدريس والأكاديميين الإداريين حسب متغير، من وجهة نظر جامعة فرحات عباس)سطيف(

 .الوظيفي

في  الإدارية الجودة تطبيق درجةفي  ،(α ≥0.08دلالة ) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد هناك لا -4

الرتبة أعضاء هيئة التدريس والأكاديميين الإداريين حسب متغير ، من وجهة نظر جامعة فرحات عباس)سطيف(

 .الأكاديمية

في  الإدارية الجودة تطبيق درجةفي  ،(α ≥0.08دلالة ) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد هناك لا -2

الخبرة سنوات  التدريس والأكاديميين الإداريين حسب متغيرأعضاء هيئة ، من وجهة نظر جامعة فرحات عباس)سطيف(

 .العلمية في التدريس
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في  الإدارية الجودة تطبيق درجةفي  ،(α ≥0.08دلالة ) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد هناك لا -8

الكلية التي  متغيرأعضاء هيئة التدريس والأكاديميين الإداريين حسب ، من وجهة نظر جامعة فرحات عباس)سطيف(

 .يعمل فيها

 يلي:  تحقيق ما تهدف هذه الدراسة بصفة عامة إلى :أهداف الدراسة

من وجهة نظر هيئتها التدريسية ، جامعة فرحات عباس)سطيف(في  الإدارية الجودة تطبيق درجة إلى التعرف-

 والإدارية.

 في درجة تطبيق الدراسة عينة أفراد تقديرات متوسطات بين إحصائية دلالة ذات فروق هناك كان إذا عما الكشف -

 .الدراسة لمتغيرات تعزى، جامعة فرحات عباس)سطيف( في الإدارية الجودة

يات جامعة فرحات عباس بشكل محاولة التوصل إلى بعض التوصيات والمقترحات التي يمكن من خلالها مساعدة كل -

 التي تواجهها في عملها. الإدارية الجامعات الجزائرية بشكل عام في إيجاد حلول للمشاكل والمعوقات خاص و 

 تقديم تصور لتطبيق إدارة الجودة الشاملة بجامعة فرحات عباس)سطيف(، يمكن اعتماده كقاعدة نظرية لنظام  -

 :التاليةتحقيق الغايات ل .جامعة فرحات عباس)سطيف(إدارة الجودة الشاملة في 

 بناء ثقافة الجودة ونشرها في الجامعة من خلال تبادل الأفكار والمعلومات، وبناء العلاقات على أساس الثقة. -

 زيادة نسبة تحقيق الأهداف الرئيسية للجامعة. –

 .تحديد مبادئ إدارة الجودة الشاملة التي يمكن تطبيقها والاستفادة منها في تطوير النظام الإداري -

 .فة الاتجاهات العالمية في إدارة الجودة الشاملة في المجال الإداريمعر  -

 .التعرف على المعوقات العامة لتطبيق إدارة الجودة الإدارية في الجامعات -

 تحديد أهم الأبعاد )المجالات( التي يمكن من خلالها قياس تطبيق إدارة الجودة الإدارية في الجامعة عينة الدراسة. –
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 لقد تحددت الدراسة بمجموعة من العوامل هي: الدراسة:حدود 

 .(5088/5085اقتصرت الدراسة على الجامعة فرحات عباس سطيف للعام الدراسي ) -

 ،جامعة فرحات عباس)سطيف(اقتصرت الدراسة على الأكاديميين الإداريين وأعضاء هيئة التدريس العاملين في  -

 على مجتمع الدراسة وعينتها. ولذا يتحدد تعميم نتائج هذه الدراسة 

 تحددت الدراسة بأداتها التي تم تطويرها، وبدرجة الصدق والثبات لها. -

اقتصار قياس مجالات الدراسة بالفقرات التي تم تحديدها، مع انه قد يكون هناك بعض المؤشرات الأخرى لقياس مثل  -

 في التعليم العالي. الإداريةهذه الأبعاد للجودة 

 المصطلحات:تعريف 

نظام القديم أما في نظام هي كل مؤسسة تعليم ما بعد المرحلة الثانوية تدرس لمدة أربع سنوات فأكثر في الالجامعات: 

 تخضع لقوانين وزارة التعليم العالي والبحث العلمي.نوات فأكثر وهي جامعات الحكومية تدرس لمدة ثلاث سالجديد 

 أسلوب تطوير شامل ومستمر في الأداء يشمل مجالات العمل التعليمي كافة، فهي إدارة الجودة الشاملة في التعليم: 

 عملية إدارية تحقق أهداف كل من سوق العمل والطلاب أي أنها تشمل جميع وظائف ونشاطات المؤسسة التعليمية

 زيادة ثقتهم على تحقيق رضا الطلاب و توصيلها الأمر الذي ينطوي حتما  ليس في إنتاج الخدمة فحسب ولكن في 

 وزيادة في سوق العمل. ى المؤسسة التعليمية محليا وعالمياوتحسين مستو 

 الجامعة أقسام وكليات خلال من الجامعة إدارة بها تقوم التي الإدارية والإجراءات العمليات جودة" الإدارية الجودة -

 يلبي بشكل وفعالية، بكفاءة والأداء للعمل المستمر والتطوير التحسين بهدف الشاملة، الجودة إدارة ضوء في المختلفة

 الدارسة. مجالات ضمن والمجتمع، الجامعة من المستفيدين حاجات
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أعضاء هيئة التدريس في الجامعة ممن يحملون شهادة الماجستير أو الدكتوراه ويشغلون الأكاديميين الإداريين: 

 ،نائب عميد ،عميد) لتحقيق الأهداف البيداغوجية في المؤسسة الجامعية، من ذوي تسلسل وظيفي: مناصب إدارية

 .(رئيس القسم

 هم ممن يحملون شهادة الماجستير أو الدكتوراه ويمارسون مهنة التدريس.أعضاء هيئة التدريس: 

إدارة الجودة  توافرهي الدرجة التي يحصل عليها المستجيب على مقياس درجة : الإداريةإدارة الجودة  تطبيقدرجة 

 .الذي أعده الباحث لأغراض هذه الدراسةالإدارية 

هو نظام تعليمي وتكويني تسيره وتملكه الدولة ويتميز بمجانية التعليم، حيث أن الطالب الجامعي .بالجزائر العالي التعليم

د/ج(، سنويا لذلك وجب على الدولة تعميم 500في حقوق التسجيل التي تبلغ ) بثمن رمزي يتمثل إلالا يشارك 

 الجامعية، المراكز الجامعات، المراكز: من أنواع أربع على الجامعية الشبكة وتتوفر الجامعات في جميع أرجاء البلاد

( مؤسسة جامعية، كما تتميز المؤسسات 95بمجموع ) العليا والمعاهد الوطنية المعاهد العالي، التكوينو  التعليم معاهد

 .الجامعية بمركزية كبيرة في التسيير

تتضمن استخداماً محدوداً للقوى الداخلية والخارجية لتحقيق التغير  استراتيجيةيعرف التطوير بأنه التطوير الإداري: 

 ويتيح إمكانيات كبيرة لتنمية الأفراد والجماعات، وترسيخ الانتماء والعمل الجماعي وتماسكه.

ويعرف التطوير على مستوى الإدارة بأنه عملية تزويد الإداريين بالمهارات والمعلومات التي تساعدهم على تحسين 

ائهم في العمل ورفع مستوى كفايتهم في مواجهة المشاكل الإدارية، ويرى البعض أن التطوير التنظيمي هو عملية أد

متكاملة تشمل المنظمة كلها ويتم ذلك من خلال تغير مخطط طويل المدى يستهدف رفع الكفاءة الإنتاجية للأفراد 

 إطار كل من الإمكانيات البشرية والمادية المتاحة  وذلك في والارتقاء بمستوى أدائهم وتعظيم فاعلية المنظمة،

 للمنظمة والمناخ التنظيمي والبيئة المحيطة.

يخلص الباحث أن التعريف الإجرائي للتطوير على مستوى الإدارة الجامعية هو إحداث تحسينات في أداء جميع 

قيادة التشاركية والتخطيط والتنظيم العاملين في  الجامعة من خلال تحسين ممارسة العمليات الإدارية وخاصة ال

 والإشراف والرقابة والتقويم، للحصول على أفضل المخرجات المدرسية بشكل شامل ومتكامل ومستمر وفعال.
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 والتي الشاملة، والإدارية الأكاديمية والممارسات الأنشطة لمجموعة ودقيق ومنظم مخطط تصور هو :التصور المقترح

 وذلك وتحسينها، وتقويمها وتنفيذها للجودة التخطيط تشمل والتي الادارة الجامعية، شؤون تسيير عن المسؤولون يمارسها

 للعناصر الأمثل الاستخدام خلال من وحاجاتهم، المتعلمين لرغبات وتحقيقا ومتطلباتهم، عملائها لاحتياجات تلبية

الفلسفة والسياسات والاستراتيجيات يقوم التصور المقترح على عشرة مجالات رئيسية هي: و  .والبشرية المادية جميعها

الهيكل التنظيمي والأنظمة والعمليات، و إدارة الموارد البشرية، و ثقافة المنظمة والمناخ التنظيمي، و نظام والأهداف، و 

ة الراجعة، و رؤية ورسالة واستراتيجيات الجامعة، ورضا إدارة المعلومات، والقيادة الإدارية، الرقابة والتنظيم، و التغذي

 وقيمة العملاء.
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 أ( الدراسات السابقة

 :الدراسات التي تناولت إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي

 :لمحليةالدارسات ا

بوضياف مسيلة(، إلى لفت محمد  بعنوان إدارة الجامعات بالجودة الشاملة )بجامعة  (،2002هدفت دراسة  الصغير)

أنظار القائمين على هذه الجامعة إلى إدارة الجودة الشاملة كأسلوب قوة للجامعات الكبرى في العالم، وأنه آن الأوان 

ليلي، ولتحقيق أهداف الدراسة استخدام ، وقد وظفت الدراسة المنهج الوصفي التحاستراتيجيللأخذ بهذا الأسلوب كخيار 

( فقرة موزعة على أربعة مجالات هي القيادة الهياكل والتنظيم، التوجيه 52الباحث أداة الاستبيان المكونة من)

(، من مجتمع 8%بالمستهلك، العملية والقياس، التحسين المستمر، قد تم تطبيقها على عينة عشوائية طبقية قدرها )

 ( فردا، وقد توصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها: 552والبالغ عدده )الدراسة الأصلي 

 إن عنصر القيادة في الجامعة مؤهل غلى حد ما لتطبيق إدارة الجودة الشاملة. -

 المستمر فغير مؤهلة لتطبيق إدارةأما عناصر الهياكل والتنظيم والتوجيه بالمستهلك، والعملية والقياس والتحسين  -

 الجودة.

 أنه من بين أربعة عناصر لثقافة المنظمة هناك عنصر واحد فقط مؤهل هو عنصر القيادة. -

-الوقوف على مستوى تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في جامعة فرحات عباس، إلي (2002هدفت دراسة يسعد)

غرافية، كانطلاقة أولية من وجهة نظر أعضاء هيئتها الإدارية والتدريسية وعلاقتها بعض المتغيرات الديم -سطيف

، عضو (804)وتمثلت عينة الدراسة من  لإمكانية الأخذ بهذا الأسلوب في ضوء الإصلاحات الجامعية المطروحة.

عضو إداري، أما أداة الدراسة فتمثلت على مقياس للدكتور النعمان الموسوي الذي يتضمن أربعة (، 25)هيئة تدريس و

القرار  اتخاذجودة، متابعة العملية التعليمية التعلمية وتطويرها، تطوير القوى البشرية، مجالات للجودة: تهيئة متطلبات ال

 -وبعد معالجة النتائج ومناقشة الفرضيات، تم التوصل إلى نتيجة مفادها أن جامعة فرحات عباس وخدمة المجتمع.

اقتراح تصور حول تطوير التعليم بجامعة معايير إدارة الجودة الشاملة بمستوى قليل، وفي الأخير تم  تطبق -سطيف

 في ضوء معايير إدارة الجودة الشاملة. -سطيف-فرحات عباس
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بناء أنموذج رياضي للمقارنة بين فاعلية جودة برامج التعليم العالي في الجامعات  ، إلى(2002)دراسة باشيوةهدفت 

قيق أهداف هذه الدراسة، تم الدمج بين ما ركز عليه الجزائرية وتحسين نوعيتها بناء على معطيات الجودة الشاملة، ولتح

وبين ما أفرزته نتائج الدراسة والموضوع المستهدف، ومن ثم عرض الأدوات الفكرية  الأنموذجالجانب النظري في بناء 

رافق والكمية للنماذج الرياضية بنوعيها المحددة، والعشوائية، مع بلورة عمليات التجويد عبر استعراض بياني وكمي م

البنائي  الأنموذجلأجل حلحلة المسائل المعقدة وتقليل عمليات الهدر التي تتوافق مع مصفوفة المعايير. تم اقتراح 

الفكري لعناصر النظام الأربعة في شكله العام)المدخلات، والعمليات، والمعايير، والمخرجات(، واستكملت المرحلة 

تتبع أداء الدوال القيادية للجودة )مقدرة العمليات، الموثوقية،..( من خلال بعرض تقنيات المواءمة والمحاكاة المقترحة ل

أنموذج توكي لامدا المعمم. استكملت المرحلة ببناء، وضبط مصفوفة المعايير للعمليات الأساسية الهادفة لتحقيق 

سب المستجدات الفكرية وير حالجودة الشاملة، والتي حكمت من طرف خبراء في الإدارة التعليمية، وهي مرنة قابلة للتط

من ثمانية فصول،  استبانةتم تصديقه على المجتمع المستهدف من خلال  الأنموذجولأجل تنفيذ اقتراح والتربوية.  

(، سؤالا لتحديد أولوية محاور مصفوفة المعايير التي توفر البيئة الأساسية لتطبيق 898محورا، ومتكونة من) 44شملت 

إنتاج عناصر الجودة  صيرورةاحله المرنة الشاملة لكل العناصر الفكرية والأدوات الكمية لإدارة المقترح بمر  الأنموذج

عمليا بخوارزمية لكل مراحل التنفيذ، ثم تبعتها مرحلة مناقشة  الأنموذجالشاملة في المحيط المستهدف، والتأكد من عمل 

الدراسة على عينة محددة)كلية، جامعة،..(، وضبط النتائج العامة، وعرض الاقتراحات، والتوصيات المتعلقة بحصر 

ظهار  الأنموذجوعناصره الرياضية كميا وفكريا، وتنفيذ كل جوانب الدوال التي شملها  الأنموذجمتغيرات  المقترح، وا 

 المقترحات التطبيقية.

 عينة تكونت الجزائر، وقد في العالي التعليم في الشاملة الجودة إدارة تطبيق بحث إلى (2002) دراسة لرقط هدفت -

داري تدريس هيئة عضو (122) من الدراسة  عضوا، (858) عددهم والبالغ البحث مجتمع من قصديا اختيارهم تم وا 

 الوصفي المنهج الباحث استعمل باتنة. وقد -لخضر الحاج -بجامعة الإنسانية والعلوم الآداب بكلية العاملين

 :محورين على يحتوي والذي الاستبيان أداة الباحث استخدم وقدالاستطلاعية.  الدراسة لهذه المناسب

 ومناقشة النتائج معالجة وبعد الشاملة الجودة إدارة تطبيق متطلبات الشاملة، محور الجودة إدارة تطبيق مبررات محور

 : التالية النتائج على الدراسة أسفرت الفرضيات،

 .باتنة -لخضر الحاج– بجامعة الإنسانية والعلوم الآداب كلية في الشاملة الجودة إدارة لتطبيق كافية مبررات توجد -
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 الإنسانية والعلوم الآداب كلية في الشاملة الجودة إدارة لتطبيق كافية لمبررات إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا -

 التدريس، في الخبرة سنوات الرتبة، العلمي، المؤهل العمر، الجنس، لمتغيرات تعزى باتنة -لخضر الحاج– بجامعة

 .الحالية الوظيفة

 الإنسانية والعلوم الآداب كلية في الشاملة الجودة إدارة لتطبيق كافية لمبررات إحصائية دلالة ذات فروق توجد  -

 .التخصص لمتغير تعزى باتنة  -لخضر الحاج– بجامعة

 .المطلوب المتوسط من أقل بنسبة الإنسانية والعلوم الآداب بكلية الشاملة الجودة إدارة لتطبيق متطلبات تتوفر -

 بجامعة الإنسانية والعلوم الآداب كلية في الشاملة الجودة إدارة تطبيق لمتطلبات إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا-

 الحالية الوظيفة التدريس، في الخبرة سنوات العلمي، المؤهل العمر، الجنس، لمتغيرات تعزى باتنة  -لخضر الحاج-

 - بجامعة الإنسانية والعلوم الآداب كلية في الشاملة الجودة إدارة تطبيق لمتطلبات إحصائية دلالة ذات فروق توجد -

 الأساسية المتطلبات تحديد حول تصور اقتراح تم الأخير وفي .التخصص الرتبة، لمتغير تعزى باتنة -لخضر الحاج

 لخضر)باتنة(. الحاج بجامعة والعلوم الإنسانية الآداب كلية في الشاملة الجودة إدارة لتطبيق

 إلي معرفة العلاقة بين أراء الإطارات المسؤولة نحو القيم التنظيمية بإبعادها الإدارية (، 2000هدفت دراسة لعجال)

 :وطرحت التساؤلات الآتيةنحو جودة التعليم العالي جامعة بسكرة،  وأرائهمالأربعة 

  ت المسؤولة )أساتذة، أساتذة إداريين( في القيم السائدة في منظمة التعليم العالي والمتعلقة بـــ:ماهية آراء الإطارا -

 إدارة الإدارة، إدارة المهام، إدارة العلاقات، إدارة البيئة؟

 ماهية آراء الإطارات المسؤولة )أساتذة، أساتذة إداريين( في جودة التعليم العالي؟ -

ماهية طبيعة العلاقات بين آراء الإطارات المسؤولة )أساتذة، أساتذة إداريين( في هذه القيم وآراءهم نحو جودة التعليم -

(، أستاذ جامعي دائم، وتم 800واعتمدت الباحثة على المنهج الوصفي التحليلي، وتكونت عينة الدراسة من )العالي.  

يس الإطارات المسؤولة نحو القيم التنظيمية المتعلقة بكل إدارة، والثانية ( بند تق40تصميم أداتين تتكون الأولي من )

(، بند كذلك تقس أراء إطارات المسؤولة نحو الجودة الشاملة من خلال خمسة أبعاد، وقد بينت نتائج 40تتكون من )

 الدراسة أن درجة ممارسة القيم التنظيمية حسب أبعادها الأربعة موجودة بدرجة متوسطة.

 دات تجويد نظام التعليم الجامعي في ضوء نموذج إدوارد ديمنج.محد
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لصياغة برنامج تدريبي لأعضاء هيئة التدريس الجامعي في ضوء معايير الجودة  (،2002هدفت دراسة زرقان )

 الشاملة في التعليم العالي ولتحقيق هذا الهدف قامت الباحثة بعدة خطوات تمثلت في إعداد قائمة بمعايير الجودة

اللازمة لأداء أعضاء هيئة التدريس في ظل هده المعايير، وصولا لصياغة البرنامج التدريبي، ولتحقيق هذا الغرض 

اعتمدت المنهج الوصفي، والاستعانة بمجموعة من الأدوات أهمها بناء مقياس تكون من ستة مجالات بمثابة معايير 

س الفعال مجال معيار التقويم ومجال معيار استخدام الوسائل لجودة عضو هيئة التدريس وهي مجال استراتيجيات التدري

التعليمية وتكنولوجيا التعليم، مجال معيار الاتصال الفعال مع الطلبة، مجال معيار أنشطة البحث العلمي، مجال معيار 

ي بمجموعة الممارسات الإدارية والقيادية، حيث تألف المقياس من جزأين: الأول خاص بالبيانات الشخصية والثان

المعايير التي تخص المجالات السابقة لمعرفة درجة الاحتياج التدريسي لهم، وبعد التأكد من صدقه وثباته بعرضه على 

(، قامت الباحثة بتطبيق المقياس على عرضية من 0.92( و)0.5المحكمين وبحساب معامل ألفا كرونباخ واللذان بلغا )

للكليات الثلاث )العلوم القانونية، الاقتصاد وعلوم التسيير، الآداب والعلوم ( فردا 880أعضاء هيئة التدريس بلغت )

( ولمعالجة البيانات وتحليل استجابات عينة الدراسة استخدمته 5، 8سطيف) –الاجتماعية( في جامعة فرحات عباس 

متوسطات والانحرافات، ومن ( وذلك بحساب التكرارات والنسب المئوية، والوزن المئوي، الspssالباحثة برنامج الحزم )

خلال التحليل الإحصائي أسفرت الدراسة على النتائج: هناك احتياجات تدريبية لأعضاء هيئة التجريس الجامعي في 

بعاد التي لا تمثل حاجة منها كالتالي:  كل المجالات وفقا لمعايير الجودة. وعليه تم ترتيب هذه الاحتياجات التدريبية وا 

(حاجات، مجال 5(حاجات، مجال الاتصال بـ)5(حاجات، مجال التدريس الفعال بـ)9العلمي بـ) )مجال أنشطة البحث

 ( حاجات(.2( حاجة، مجال التقويم بـ )82مجال ممارسات القيادية والإدارية بـ ) ( حاجات،9بـ)( TIQ)استخدام

ج تجويد نظام التعليمي الجامعي إلى التعرف على الدلالة الإحصائية لعلاقة معايير نموذ(، 2002سعت دراسة ذياب )

( 882من وجهة نظر أساتذة الجامعة وفق المتغيرات التالية )الرتبة العلمية والخبرة المهنية(. تكونت عينة الدراسة من )

(، وقد أشارت نتائج الدراسة إلى وجود الدلالة الإحصائية لعلاقة معايير نموذج إدوارد ديمنج 5أستاذ بجامعة سطيف )

ظام التعليم الجامعي من وجهة نظر أساتذة الجامعة وفق هذه المتغيرات الديمغرافية في خمس فرضيات جزئية، بتجويد ن

 .(%54في حين لم تكن كذلك بالنسبة لفرضية جزئية واحدة، وعليه فإن الفرضية العامة لهذه الدراسة قد تحققت بنسبة)

 

 



20 
 

 الدراسات العربية:

إلى تطوير أنموذج لإدارة الجودة الشاملة والتعرف على درجة إمكانية (، 2003)هدفت الدراسة التي قام بها البدح 

تطبيقه في الجامعات الأردنية العامة. ولتحقيق أهداف الدراسة استخدم الباحث الأسلوب التحليل ومن خلال الأدبيات 

التركيب النظري كما استخدم  والدراسات استطاع الباحث أن يوضح إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي

وتكونت .للتعرف على مفهوم الأنموذج المقترح لتطبيقه في الجامعات الأردنية العامة الذي يتكون من عشرة مجالات

من عمداء الكليات ورؤساء الأقسام الأكاديمية ومديري الوحدات الإدارية لجميع الجامعات  (508) عينة البحث من

النتائج إلي وتوصلت الدراسة .فقرة (100) لأغراض البحث مكونة من استبانةحث بتصميم وقام البا.الأردنية العامة

 :التالية

 .جاءت درجة إمكانية تطبيق أنموذج إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الأردنية العامة كبيرة -

الأكاديمية ومديري  وجود فروق في درجة إمكانية تطبيق الأنموذج لصالح عمداء الكليات دون رؤساء الأقسام -

 الوحدات الإدارية في الجامعات الأردنية العامة.

إلي معرفة الاستراتيجيات التي ينبغي أن تتخذها إدارة جامعة عدن لتفعيل دورها في (، 2002)حبيشيهدفت دراسة 

ميم نوعين من تحقيق الأهداف الأساسية للجامعة، ولتحقيق ذلك استخدمت الدراسة المنهجية السببية المنطقية وبتص

 البحوث هما:

 تصميم البحث الاستكشافي والذي يتلاءم مع طبيعة التحليل الاستراتيجي. -

تصميم البحث التفسيري للكشف عن نواحي القوة والضعف للإدارة الجامعية في قيادتها للعملية التربوية ونحو انجاز  -

التهديدات التي تواجه الجامعة في بيئتها الخارجية، أهدافها المطلوبة، بالإضافة إلى ذلك فهو يسعى للكشف عن 

بالإضافة إلى الفرص المتاحة والتي ستساهم في تطوير الجامعة حينما تستثمر بطريقة مباشرة. وتكونت عينة البحث 

 (85من الإدارات العامة و) (85(، عضواً تدريسياً اختيرت بطريقة عشوائية، بينما )829( عمداء ونوابهم، و)52من )

( خبيراً من مصر واليمن تمت مقابلتهم من أجل قياس 55للمؤسسات الاجتماعية اختيروا كعينة عرضية، و) ممثلا

لكي يتم تحليل الهيكل التنظيمي للجامعة تمت مقابلة أعضاء الهيئة التدريسية الإدارية   صدق استراتيجيات البحث.
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ق ذك معرفة عدد العاملين في كل إدارة والمؤهلات التي الذين يعملون في إدارات الجامعة العامة المختلفة، راف

يحملونها. ومن أجل قياس قوة وضعف النشاطات المهتمة بأهداف الجامعة الثلاثة: التدريسي، البحثي وخدمة المجتمع 

تدريسي، ( فقرة بالنسبة للهدف ال42فقد صيغت ثلاث قوائم وبعد قياس صدقها وثباتها وتمايزها فقد احتوت القوائم على )

( فقرة بالنسبة لهدف خدمة المجتمع.  لقد استخدمت معادلات إحصائية متنوعة 049( فقرة بالنسبة للهدف البحثي، 42)

في تحليل البيانات، فقد استخدم الوسط الحسابي والوزن المئوي من أجل وصف وجهات نظر العينات، بينما استخدم 

لافات المعنوية بين آرائهم. كما استخدمت معادلة سيبرمان براون من أجل التباين والاختبار التائي من أجل قياس الاخت

كرونباخ في قياس الثبات الخارجي، لقد بلغت درجتا الثبات الداخلي ألفا قياس الثبات الداخلي، بينما استخدمت معادلة 

 ( على التوالي. لقد توصل البحث إلى أهم النتائج الآتية:0.92( والخارجي )0.94)

 ( في اختيار البديل الاستراتيجي.SWOTأهملت جامعة عدن تطبيق التحليل الاستراتيجي) لقد -

 تحقيق أهدافها ضمن السقف الزمني. غياب في استخدام التخطيط الاستراتيجي من قبل الجامعة من أجلهناك  -

 الحديثة.إن الجامعة لم تقم بإعادة هيكلتها التنظيمية لتصبح ملائمة مع متطلبات الجامعة  -

التدريس قد وصفت  باستراتيجية( فقرة تتعلق 55( فقرة من مجموع )52يوجد اتفاق بين عينتي البحث بأن هنالك ) -

 بالضعف، ومن أهم تلك الفقرات هي: غياب استراتيجيات تدريسية واضحة على مستوى الكليات والأقسام العلمية.

البحث وصفت  باستراتيجية( فقرة تتعلق 55( فقرة من مجموع )52يوجد اتفاق بين آراء عينتي البحث بأن هنالك ) -

بأنها ضعيفة وأهم تلك الفقرات هي أن أعضاء الهيئة الإدارية الجامعية لم تهتم بإنتاج البحوث للحركة التنموية في 

 اليمن.

( فقرة من مجموع 89يوجد اتفاق بين أعضاء الهيئة الإدارية الجامعية وممثلي المؤسسات الاجتماعية بأن هنالك ) -

 ( وسمت بالضعف، وأهم فقرة من تلك الفقرات تلك المتعلقة بغياب التعاون بين الجامعة والمؤسسات الاجتماعية.55)

لقد ختمت الدراسة البحثية باقتراح عدة استراتيجيات اعتقاداً من الباحث بأنها ستعلب دوراً حيوياً في جعل أعضاء الهيئة 

 ر فاعلية في أدائهم في اتجاه تحقيق أهداف الجامعة.الإدارية الجامعية أكث
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 المملكة في للبنات الرياض جامعة في الإدارية الجودة لتطبيق تصور اقتراح إلى، (2002الكعكي) دراسةهدفت  -

 وقد الأداء، هذا لتطوير ومقترحاتهم أدائهم ومستوى للإداريات المهني الإعداد على التعرف خلال من السعودية، العربية

 عينة على توزيعها تم ،استبانة عن عبارة وهي الدراسة أداة تصميم وتم التحليلي، الوصفي المنهج الباحثة استخدمت

 إدارية، ( 146) يعادل ما أي الدراسة المجتمع من( %50)الدراسة عينة شملت حيث الإداريات، من عشوائية

 :أهمها نتائج عدة إلى الدراسة توصلت وقد ،استبانة، (858) استرجاع وتم

 .الإدارية الجودة تطبيق على المساعدة العوامل أحد التدريب أن -

 .الوظيفي الإبداع على يشجع الحوافز وجود -

 .المهام هذه تناسب صلاحيات ومنح للمهام دقيق توصيف وجد إذا تتحقق الأداء جودة -

 .الأداء إتقان إلى تهدف التربوية المؤسسة في الجودة ثقافة تنمية -

 .المهام تضارب وعدم ودقة بسهولة المعلومات تبادل في تساعد المعلومات أنظمة -

، بدراسة إدارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي ومدي إمكانية تطبيقها في بيئة التعليم العراقية (2008قام الربيعي )

وجود أهداف واقعية ومهام قابلة للتحقق، وجود : وقد أوجز مقومات الجودة في مؤسسات التعليم الجامعي ومن أهمها

سياسات لتنفيذ للوصول إلى الأهداف، وجود معايير ملزمة في المجال الأكاديمي والمجال الإداري والمجال الطلابي 

فر كما بين شروط تكامل منظومة الجودة الشاملة في التعليم العالي ومنها: توا. والمجال الخاص بلبنية الأساسية والموارد

 وتفاعل واستمرارية نظم الجودة ومقوماتها داخل مؤسسات التعليم وضمان فاعليتها في المراجعة والتطوير المستمر.

وجود كيانات لتقييم الأداء وضمان الجودة على أن تكون خارج سيطرة المؤسسة التعليمية، وجود صندوق خاص  -

الجودة الشاملة في التعليم العالي التحديات التي أبرزت  كما ظهرت العديد من الكتابات في مجال. لتطوير التعليم

الحاجة إلى إعادة النظر في سياسة التعليم الجامعي وذلك بتعديل مسار التعليم الجامعي بما يتلائم ومتطلبات البيئة 

بب عدم الجديدة للتعليم حيث أن سوق العمل بدأ يضع شروطا معينة لقبول الخريجين قد لا تكون متوفرة لديهم بس

 .مواءمة المناهج التعليمية مع طبيعة الأعمال

 وكليات الجامعات في التربوية القيادات تدريب أساليب واقع على التعرف إلى،  (2008)الحديدي هدفت دراسة

 والتعرف المعلمين وكليات الجامعات في التربوية القيادات تدريب أساليب بين الاختلافإلى  التعرف وكذلك المعلمين
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 أداة استخدم تم الأهداف تلك ولتحقيق .التدريبية الدورات لأهداف التربوية القيادات تدريب أساليب تحقيق مدى على

 ووكيل ومدير تربوي مشرف بين ما موزعين (، متدرباً 267عددهم) والبالغ الدراسة، عينة من المعلومات لجمع استقصاء

 العلوم وكلية سعود الملك وجامعة القرى أم بجامعة التربية كليتي في على المتدربين الدراسة طبقت وقد مدرسة،

 الباحث استخدم حيث .والطائف الرياض في المعلمين وكليتي الإسلامية سعود بن محمد الإمام بجامعة الاجتماعية

 التمايز(. تحليل أسلوب – التكرارات )أسلوب :الآتية الإحصائية بالأساليب البيانات معالجة تم الإحصائي: الأسلوب

 :يلي ما الدراسة نتائج أهم من وكان

 وكان نظرية، أساليب هي المعلمين وكليات الجامعات في التربوية القيادات تدريب في الممارسة الأساليب أكثر إن -

 .والمحاضرة الأسئلة أسلوباً  الممارسة الأساليب أكثر من

 بين الانتماء درجة كانت حيث التدريبية الأساليب استخدام في المعلمين وكليات الجامعات كليات بين اختلاف وجود -

 .)صفر( المعلمين وكليات الجامعات كليات

 كليات مع الاختلاف من أقل بدرجة ولكن التدريبية، الأساليب استخدام في الجامعية الكليات بين اختلاف وجود -

 بالطائف المعلمين وكلية القرى أم بجامعة التربية كلية وتعتبر التدريبية الدورات أهداف تحقيق في عامة بصفة المعلمين

 .التدريبية للأهداف تحقيقا الكليات أكثر من

 ممارسة في التنوع كان فكلما التدريبية، الأهداف تحقيق ودرجة التدريبية الأساليب استخدام تنوع بين علاقة وجود -

 .أكثر الأهداف تحقيق درجة كانت ملموسا التدريبية الأساليب

 نظر وجهة من الفلسطينية الجامعات في الإدارية الجودة واقع على التعرف إلى (،2002) دراسة أبو عام هدفت

 في الإدارية الجودة واقع ما وهو: للدراسة، الرئيس السؤال عن الإجابة خلال من وذلك تطويره، وسبل الإداريين

 المنهج الباحثة استخدمت الدراسة أسئلة عن وللإجابة. تطويره؟ وسبل الإداريين نظر وجهة من الفلسطينية الجامعات

 مسمى يحملون اللذين الموظفين جميع من الدراسة مجتمع تكون وقد الدراسة، لموضوع لملائمته التحليلي الوصفي

 القدس الأقصى، الأزهر، الإسلامية، غزة محافظات في الأربع الفلسطينية الجامعات في إداري إداري، وظيفي أكاديمي

 ما أي فردا (227) منهم استجاب (، وقد2007/2008) الدراسي للعام فردا، (280) عددهم والبالغ المفتوحة،

 وقد للدراسة، كأداة الاستبانة بتصميم الباحثة قامت الدراسة أهداف ولتحقيق .الدراسة مجتمع من،  (81.1%)نسبته

 الاستراتيجي التخطيط الإدارية، )القيادة الدراسة بموضوع تتعلق مجالات (7) على وزعت فقرة، (71) من تكونت
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 المستفيد. رضا الجودة، وتوكيد الرقابة الإدارية، المعلومات نظم البشرية، الموارد إدارة الإدارية، الجودة ثقافة للجودة،

 :أهمها نتائج عدة إلى الدراسة توصلتو 

 في غزة محافظات في الجامعات الفلسطينية في الإدارية الجودة توافر لدرجة الكلي المتوسط أن الدراسة نتائج أظهرت -

 إلى النتيجة هذه وتعزو كبيرة، توافر وبدرجة (69.8%) نسبي وبوزن (3.49بلغ) العينة أفراد لدى الدراسة أداة مجالات

 ولتقوية الإدارية والإجراءات العمليات جودة لتحسين الإدارية الجودة تطبيق في الفلسطينية إدارة الجامعات اهتمام مدى

 .المستفيدين رضا لكسب الجامعات بين التنافسي مركزها

 نسبي بوزن و (3.92) حسابي بمتوسط الأولى المرتبة على حصل الإدارية المعلومات نظم مجال أن النتائج أظهرت

 حسابي بمتوسط الثانية المرتبة على حصل القيادة مجال أن النتائج أظهرت .كبيرة توافر ( وبدرجة%78.4)

 للجودة الاستراتيجي التخطيط مجال أن النتائج أظهرت كما .كبيرة توافر وبدرجة (73.2%) نسبي وبوزن 3.66) ) 

 .(73.0%) كبيرة توافر وبدرجة (3.65) حسابي الثالثة بمتوسط المرتبة على حصل

 نسبي وبوزن (3.45) حسابي بمتوسط الرابعة المرتبة على حصل الإدارية الجودة ثقافة مجال أن النتائج أظهرت -

 بمتوسط الخامسة المرتبة على حصل الجودة وتوكيد الرقابة مجال أن النتائج أظهرتكما  .كبيرة توافر وبدرجة  (%69)

 .(67.6%)متوسطة توافر وبدرجة (3.38) حسابي

 توافر وبدرجة (3.36) حسابي بمتوسط السادسة المرتبة على حصل البشرية الموارد إدارة مجال أن النتائج وأظهرت -

 (3.34حسابي) بمتوسط الأخيرة المرتبة على حصل المستفيد رضا مجال أن النتائج أظهرت. و (67.2%)متوسطة

 في الإداريين عينة أفرادبين  إحصائية دلالة ذات فروق كما بينت الدراسة انه توجد، متوسطة توافر وبدرجة(، %66.8)

 والجامعة المفتوحة القدس جامعة ولصالح الجامعة لمتغير تعزى الفلسطينية الجامعات في الإدارية الجودة توافر

 .الإسلامية

 في الإدارية الجودة توافر في الإداريين عينة أفراد تقديرات دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا -

 هذه نتائج ضوء وفي .الخدمة( سنوات العلمي، المؤهل الوظيفي، )المسمى الدراسة لمتغيرات تعزى الفلسطينية الجامعات

 :أهمها ومن التوصيات، من العديد إلى الباحثة توصلت الدراسة

 .الجامعة في الشاملة الجودة إدارة تطبيق لتفعيل والتطوير الجودة لشؤون عمادة استحداث -

 .العالي التعليم مؤسسات في والعاملين الإدارية القيادات لدى الإدارية الجودة بمفهوم الوعي وزيادة تعميق على العمل -
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 والذي المتميز الإداري الأداء إلى للوصول خبراتهم من والاستفادة للجودة الاستراتيجي التخطيط في الموظفين إشراك -

 .قصير زمني مدى في للجامعة تنافسية ميزة يحقق

 .الإدارية العمل إجراءات تنفيذ وكيفية موظف لكل الوظيفي الوصف يوضح بالجامعة إداري دليل عمل -

 .الموظفين وتمكين الصلاحيات ومنح الجودة حلقات خلال من القرارات اتخاذ في المشاركة دائرة توسيع -

 .الجامعة في والعاملين للإداريين المهنية للتنمية متخصصة تدريبية برامج وتوفير البشرية الموارد استثمار على العمل -

 في الإدارية والعمليات الإجراءات كافة في الإدارية الجودة تطبيق من للتأكد الجامعة خارج من رقابي نظام اعتماد -

 .ودوائرها الجامعة كليات

 العلوم كليات أداء على وأثرها الجودة إدارة نظام تطبيق مدى على التعرف إلى ،(2008) هدفت دراسة غانم -

 فرق استخدام التكاليف، وتقليل العمل، طرق في أدائها تحسين خلال من الفلسطينية الجامعات في والاقتصادية الإدارية

كساب التنافسية الميزة وتحقيق المستفيدين، ورضا العمل،  وخدمة عملهم أداء لكيفية الجيد الفهم مهارات العاملين وا 

 وزعت استبانة تصميم وتم التحليلي، الوصفي المنهج الباحث واستخدم العمل، سوق  وحاجة يتوافق بما المحلي المجتمع

 كليات في التدريس هيئة وأعضاء العمداء جميع من فردا (120)   بـــ المتمثلة العينة طبقت جامعات،  (10) على

 :أهمها نتائج عدة إلى الدراسة توصلت وقد الإدارية، العلوم

 .موفقا يكن لم رضا المستفيدين مجال باستثناء وتطويره، الأداء تحسين على يعمل الجودة إدارة نظام تطبيق أن -

 وفقا الكليات أداء في· الجودة نظم تطبيق مدى حول العينة أفراد إجابات في إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم -

 التخصص(. الجامعة، العلمي، )المستوى الدراسة للمتغيرات

 العاملين وكسب التنافسية· الميزة حيث من تباينت الجامعات بعض أن إلى تشير إحصائية دلالة ذات فروق وجود -

 العربية الجامعة الإسلامية، الجامعة زيت، بير جامعة لحم، بيت جامعة لصالح العمل، أداء لكيفية الجيد الفهم مهارات

 .الأمريكية

 الفلسطينيةالجامعات  في الشاملة الجودة إدارة تطبيق معوقات على التعرف إلى(،2002مدوخ) هدفت دراسة -

 المنشأة التدريسية، لهيئة الإداريةالهيئة  تتعلق معوقات حول الدراسة وتمحورت عليها، التغلب وسبل غزة بمحافظات

 من الدراسة مجتمع وتكون التحليلي، الوصفي المنهج الباحث استخدم وقد المجتمعية، الخدمة العلمي، ،البحث الجامعية

 تم وقد الأقصى(، الأزهر، )الإسلامية، الثلاث الجامعات في الجودة لجان ورؤساء الأقسام، ورؤساء العمداء جميع
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 (155) على طبقت مجالات، خمسة على موزعة فقرة (64) من تكونت استبانة عن عبارة وهي الدراسة أداة تصميم

 :أهمها نتائج عدة إلى الدراسة توصلت وقد الدراسة، عينة أفراد من فردا

 وجود رأسها وعلى المجال، هذا في معوقات وجود النتائج أظهرت فقد الإدارية، بالهيئة تتعلق التي للمعوقات بالنسبة -

 .الجامعية القرارات اتخاذ في المركزية من عالية درجة

 الأقصى( الأزهر، )الإسلامية،· الجامعة بمتغير المتعلقة المستجيبين متوسطات بين إحصائية دلالة ذات فروق توجد -

 .الشاملة الجودة إدارة تطبيق لغياب الأزهر جامعة لدى وذلك

 الخدمة، سنوات الوظيفي، )المسمى للمتغيرات تعزى المستجيبين متوسطات بين إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا -

 .علمية( درجة آخر مصدر

الشاملة في عمادات شؤون ، إلى معرفة أراء الإداريين لدرجة تطبيق مفاهيم إدارة الجودة (2002هدفت دراسة القاضي)

 الطلبة في الجامعات الأردنية الرسمية، كما هدفت إلى معرفة اثر متغيرات  الجنس والمسمى الوظيفي وسنوات الخبرة

في درجة تطبيق مفاهيم إدارة الجودة الشاملة في عمادات شؤون الطلبة في الجامعات الأردنية الرسمية، وتكون مجتمع 

شؤون الطلبة، ونواب العمداء ومساعدي العمداء ورؤساء الأقسام والإداريين في عمادات شون الدراسة من جميع عمداء 

الطلبة في الجامعات الأردنية الرسمية. وهي )الجامعة الأردنية، الجامعة الهاشمية، جامعة البلقاء التطبيقية، جامعة أل 

مانية الأردنية، جامعة الحسين بن طلال، جامعة مؤتة، البيت، جامعة اليرموك، جامعة العلوم والتكنولوجية، الجامعة الأل

(، إداري تم اختيارهم بالعينة 885(، إداري واشتملت عينة الدراسة على)200وجامعة الطفيلة التقنية(  البالغ عددهم)

يب نموذج الخط استبانة( من المجموع الكلي وقامت الباحثة بتطوير %55العشوائية الطبقية، بحيث تشكل ما نسبته)

( مجالات) مجال الفلسفة والسياسات والاستراتيجيات 2( فقرة موزعة على)25لإدارة الجودة الشاملة وتكونت من )

والأهداف، مجال الهيكل التنظيمي والأنظمة والعمليات، مجال إدارة الموارد البشرية والمادية، مجال البيئة التنظيمية، 

 لإدارية، مجال التقويم والرقابة(. وتوصلت الدراسة إلى النتائج التالية:مجال نظام إدارة المعلومات، مجال القيادة ا

أن المتوسطات الحسابية لأراء الإداريين لدرجة تطبيق مفاهيم إدارة الجودة في عمادات شؤون الطلبة في الجامعات  -

 الأردنية الرسمية كانت متوسطة.
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عمادات شؤون الطلبة في الجامعات الأردنية الرسمية تعزى لمتغير توجد فروق دلالة إحصائية بين أراء الإداريين في  -

الجنس، على المجالات: الهيكل التنظيمي، الأنظمة والعمليات، ومجال إدارة الموارد البشرية والمادية، ومجال البيئة 

 قويم، وذلك لصالح الذكور.التنظيمية، ومجال نظام إدارة المعلومات، ومجال القيادة الإدارية، وأخيرا مجال الرقابة، والت

وعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين الآراء الإداريين في عمادات شؤون الطلبة في الجامعات الأردنية  -

 الرسمية، تعزى لمتغير سنوات الخبرة في أي مجال من مجالات الدراسة السبعة.

شؤون الطلبة في الجامعات الأردنية الرسمية، وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين الآراء الإداريين في عمادات  -

 تعزى لمتغير المسمى الوظيفي في جميع مجالات الدراسة  ولصالح فئة العميد.

إلى الكشف عن درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الأردنية من وجهة (، 2002دراسة الصخري ) هدفت

ما درجة تطبيق إدارة ن وذلك من خلال الإجابة عن الأسئلة التالية:نظر أعضاء هيئة التدريس والأكاديميين الإداريي

هل تختلف  .الجودة الشاملة من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس والأكاديميين الإداريين في الجامعات الأردنية؟

الجامعة، الكلية، استجابات أفراد عينة الدراسة حول درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة باختلاف متغيرات )الجنس، نوع 

دارية من الأكاديميين و ) ( إداريا 92ون مجتمع الدراسة من )تك.المركز الوظيفي والخبرة ( ( عضو هيئة تدريس 805وا 

في الجامعة الهاشمية الحكومية والزرقاء الأهلية الخاصة في المملكة الأردنية الهاشمية ،في حين تكونت عينة الدراسة 

دارية 45من ) %( من مجتمع الدراسة يعملون في الجامعة الهاشمية وجامعة 20أكاديمي حيث كانت نسبتهم )( إدارياً وا 

بالطريقة  اختيارهم%( من مجتمع الدراسة تم 42حيث كانت نسبتهم ) ( عضو هيئة تدريس،822الزرقاء الأهلية، و)

( فقرة موزعة 25مكونة من ) ينداري، موجهة إلى أعضاء هيئة التدريس والأكاديميين الإاستبانة وتم استخدامالطبقية. 

على أربعة مجالات هي: تهيئة متطلبات الجودة في الجامعات، ومتابعة عمليات التعليم والتعلم وتطويرها ، وتنمية 

الموارد البشرية، واتخاذ القرار وخدمة المجتمع. وتوصلت الدراسة إلى النتائج التالية: عدم وجود فروق ذات دلالة 

ة تطبيق إدارة الجودة الشاملة بين أعضاء هيئة التدريس والأكاديميين الإداريين. إن درجة تطبيق إدارة إحصائية في درج

 الجودة الشاملة في الجامعتين كان بدرجة متوسطة. لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

(α =0.08تعزى لمتغيرات الجنس، نوع الجامعة، نوع الكلية، المركز ا ) .لوظيفي وسنوات الخبرة 
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إلى التعرف على درجة تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة للتعليم العالي في  (،2002هدفت دراسة الجبرين)

الجامعات الأهلية بمدينة الرياض ممثلة بجامعة الأمير سلطان الأهلية. ومن أجل تحقيق هذا الهدف سعت الدراسة 

 : للإجابة على الأسئلة التالية

ما درجة تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة للتعليم العالي في جامعة الأمير سلطان الأهلية من وجهة نظر أعضاء  -

 ؟.هيئة التدريس

( بين أفراد عينة الدراسة فيما يتعلق بتقدير درجة α = 0.05هل هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) -

ملة للتعليم العالي في الجامعات الأهلية تعزى لكل من المتغيرات )الجنس، الدرجة تطبيق معايير إدارة الجودة الشا

 العلمية، سنوات الخبرة في التدريس الجامعي(.؟

ما المقترحات التي يمكن أن تساهم في رفع مستوى تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة للتعليم العالي بمؤسسات  -

لمستجدات العالمية؟. واستخدمت الباحثة المنهج الوصفي المسحي معتمدة على التعليم الجامعي الأهلي لمواكبة ا

عضو هيئة تدريس بجامعة الأمير سلطان الأهلية  (50) التي تم تطبيقها على عينة الدراسة التي بلغ عددها الاستبانة

دام عدد من الأساليب الإحصائية ممن يتحدثون اللغة العربية والتي تمثل مجتمع الدراسة، ولتحليل نتائج الدراسة تم استخ

،  وهي التكرارات، والنسب المئوية، والمتوسطات الحسابية، والانحراف المعياري، واختبار ت، و تحليل التباين الأحادي

 : وكانت النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة كالتالي. ومعامل بيرسون، ومعامل ألفا كرونباخ

جودة الشاملة في جامعة الأمير سلطان الأهلية كانت كبيرة وذلك بدلالة المتوسط درجة تطبيق معايير إدارة ال -

(. كما تبين أن أكثر معايير إدارة الجودة الشاملة تطبيقا في الجامعة تهيئة متطلبات 8( من )4.5الحسابي الذي بلغ )

لمتوسطات الحسابية لكل منها على التوالي الجودة في التعليم ، ومتابعة العملية التعليمية التعلمية وتطويرها حيث بلغت ا

( مما يعني أنها تحدث غالباً، بينما كانت درجة تطبيق معيار تطوير القوى البشرية ومعيار اتخاذ 8( من )2.00، 2.4)

(، مما 8( من )4.85، 4.89القرار وخدمة المجتمع متوسطة حيث بلغت المتوسطات الحسابية لكل منها على التوالي )

 ا تحدث أحيانا.يعني أنه
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( في مدى تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في a =0.08لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) -

جامعة الأمير سلطان الأهلية من وجهة نظر أعضاء هيئتها التدريسية تعزى لكل من المتغيرات )الجنس، الدرجة 

 معي(.العلمية، سنوات الخبرة في التدريس الجا

من أبرز المقترحات التي يراها أفراد الدراسة لرفع مستوى تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة للتعليم العالي بمؤسسات  -

 التعليم الجامعي الأهلي لمواكبة المستجدات العالمية ما يلي:

 ديمية .تحقيق مبدأ العدالة في منح العوائد المادية لجميع الموظفين على نفس الدرجة الأكا -

 . تشجيع البحث العلمي والتعاون مع الجامعات الأخرى -

 توفير تجهيزات دراسية أكثر تطوراً وصيانتها باستمرار. -

 مساهمة أعضاء هيئة التدريس في صنع القرارات. -

 عقد دورات تدريبية بخصوص تطبيق الجودة في التعليم الجامعي ومتابعة عملية التطبيق. -

ية للعاملين بالجامعة بشأن المستجدات التقنية الحديثة وطرق الاستفادة منها.وفي ضوء نتائج هذه عقد دورات تدريب -

 : الدراسة توصي الباحثة بما يلي

الاعتماد على استشاريين خارجيين لتشخيص جودة النظام الإداري والأكاديمي واقتراح شبكة المواصفات اللازمة  -

 لإدارة جودة التعليم والأداء فيها.

إعطاء منسوبي الجامعة من طلاب وأعضاء هيئة التدريس فرصة المشاركة في اتخاذ القرارات الأكاديمية الهامة من -

   خلال جمعياتهم المهنية والعمل الجاد على تطويرهم مهنيا.

  زيادة اهتمام الجامعة الأهلية بمتطلبات المجتمع المحلي. -

 الاهتمام بالبيئة التربوية داخل الجامعة وأساليب التواصل والتوصيل. - 
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 العمل على وضع برامج تدريبية خاصة لجميع منسوبي الجامعة بشكل يناسب كل منهم حسب دوره. -

 التقويم والتصحيح المستمر لخطوات تطبيق الجودة ومراقبة العملية التعليمية بما يحقق جودة أفضل. -

 آليات الجودة الشاملة ونشر معلومات عنها لدى جميع منسوبي الجامعة.وضع  -

 منح جوائز للأفراد الذين يسهمون في تطبق الجودة الشاملة ضمن المعايير التي يتم الاتفاق عليها. -

 تخفيف التكاليف المادية عن الطلاب المتفوقين والمحتاجين ماديا. -

 ارة التعليم العالي:التوصيات والمقترحات التي تتعلق بوز  -

 تبني برنامج إعلامي بغاية نشر الوعي بمفهوم إدارة الجودة وآلية تطبيقها في مؤسسات التعليم العالي،. -

 تفعيل تبادل الخبرات والتجارب التطبيقية للجودة الشاملة مع مؤسسات التعليم العالي . -

 دة ضمن المعايير التي يتم الاتفاق عليها.منح جوائز للجامعات والأفراد الذين يسهمون في تطبق الجو  -

 الاستفادة من الخبرات العالمية في كافة الدول التي تبنت إدارة الجودة ا والتي ثبت نجاحها. -

الاستمرارية في تقويم مؤسسات التعليم العالي بناء علي قدرتها في التطوير الذاتي والمجتمعي بناء علي معايير  -

بناها الوزارة، من أجل المنافسة بين هذه الجامعات للحصول علي رخصة النجاح وتطبيق نظام ومؤشرات الجودة التي تت

 الاعتماد والجودة.

، إلى التعرف على درجة ممارسة إدارة الجودة الشاملة في مديريات تربية محافظة (2000هدفت دراسة حنان فريحات )

اشتملت على  استبانةتم تطوير قسام. ولتحقيق أهداف الدراسة، الزرقاء من وجهة نظر مديري التربية والتعليم ورؤساء الأ

للجودة  الاستراتيجيالرضا عن الخدمة المقدمة، المشاركة والتخطيط ( فقرة، موزعة على أربعة محاور هي: 24)

تربية الشاملة، التدريب والتحسين المستمر، وتطبيق مبادئ الجودة الشاملة. تكون مجتمع الدراسة من جميع مديري ال

 ، وكانت عينة الدراسة هي نفسها مجتمع الدراسة.(إداريا 22زرقاء والبالغ عددهم )ورؤساء الأقسام في مديريات تربية ال
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ولتحليل البيانات تم استخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والتكرارات والنسب المئوية ومعامل ارتباط 

(. Kruskal-Wallis( واختبار كروسكال ولس )Mann-Whitneyوتني ) -( واختبار مانPearsonبيرسون )

 وتوصلت الدراسة إلى النتائج التالية:

 أظهرت نتائج التحليل أن درجة ممارسة إدارة الجودة الشاملة في هذه المديريات كانت متوسطة.  -

مارسة إدارة الجودة الشاملة في (، في درجة مα  =0.08عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) -

مديريات تربية محافظة الزرقاء من وجهة نظر مديري التربية والتعليم ورؤساء الأقسام تعزى لمتغير الجنس، والمستوى 

 الوظيفي، والمؤهل العلمي، وسنوات الخبرة. 

الخرطوم في وظيفتي التدريس دراسة ماجستير هدفت إلى تقويم عضو هيئة التدريس بجامعة (، 2010أجرى إسماعيل)

وأستخدم الباحث في هذه الدراسة المنهج   .والبحث العلمي في ضوء الاتجاهات الحديثة للجودة بمؤسسات التعليم العالي

التربية، والاقتصاد، والطب البيطري، وكانت العينة عشوائية  :الوصفي التحليلي، وتم تطبيق الدراسة بثلاث كليات هي

 . واستخدم الباحث نوعين منمن أعضاء هيئة التدريس (54)لاب المستوى النهائي و من ط (280) بلغت

 :وكانت أهم نتائج الدارسة  .مغلقة موجهة للطلاب، وأخرى مغلقة مفتوحة لأعضاء هيئة التدريس استبانةالاستبيانات، 

ن البيئة التدريسية  إن عضو هيئة التدريس بجامعة الخرطوم يتمتع بسمات شخصية وخصائص أكاديمية ومهنية جيدة، وا 

فقيرة من حيث توفر الكتب والمراجع الحديثة والمعدات والمواد والأجهزة المعملية، وكانت أهم التوصيات:  والبحثية

ضرورة الاهتمام بالبيئة البحثية من حيث توفير الكتب والمراجع الحديثة والمعدات والمواد والأجهزة المعملية وخدمة 

مي لأعضاء مرة والدعم للبحث العلمي من الجامعة. وعقد دورات تدريبية في جودة التدريس والبحث العلالإنترنت المست

 هيئة التدريس بالجامعة.

، بعنوان نظام لضمان وتحسين الجودة والأداء النوعي لمؤسسات التعليم العالي (2010استعرضت دراسة عبد الصمد)

العالي في فلسطين واستحداث نظام مهني لضمان وتحسين الجودة والنوعية في فلسطين خبرة فلسطين واقع التعليم 

ضمان الجودة . والمنهجية والانجازات، والهيكلية، والتمويل، والنشأة، بمؤسسات التعليم العالي الفلسطيني من حيث الفكرة

 :ربية فيما يليمن منظور الجامعات العربية يمكن تحديد الغرض من ضمان الجودة من منظور الجامعات الع

 .ضمان الوضوح والشفافية للبرامج الأكاديمية -
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توفير معلومات واضحة ودقيقة للطلبة، وتحديد أهداف واضحة ودقيقة للبرامج الدراسية التي تقدمها الجامعة، والتحقق  -

 .وىمن توفر الشروط اللازمة لتحقيق هذه الأهداف بفاعلية وأنها ستستمر في المحافظة على هذا المست

ضمان أن الأنشطة التربوية للبرامج المعتمدة تلبي متطلبات الاعتماد الأكاديمي وتتفق مع المعايير العالمية في  -

 .التعليم العالي ومتطلبات المهن وكذلك حاجات الجامعة، والطلبة، والدولة، والمجتمع

 .الخارجي والاعتماد الأكاديميتعزيز سمعة البرامج المعتمدة لدى المجتمع الذي يثق بعمليتي التقويم  -

 .توفير آلية بمساءلة جميع المعنيين بالإعداد والتنفيذ والإشراف على البرامج الأكاديمية-

 .تعزيز ودعم ثقة الدولة والمجتمع بالبرامج التي تقدمها الجامعة

رجي والاعتماد يتطلبان تعديل في الارتقاء بنوعية الخدمات المهنية التي تقدمها الجامعة للمجتمع، حيث أن التقويم الخا-

 .الممارسات بما يلبي حاجة ومتطلبات التخصصات والمهن

، دراسة بعنوان متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات السعودية، في ضوء مدخل (2000اجري الحربي)

ة الجودة الشاملة في الجامعات ملائمة لتطبيق إدار  استراتيجيةالتخطيط الاستراتيجي، هدفت الدراسة إلى اقتراح 

السعودية، وقد استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي لمعرفة اتجاهات أفراد عينة الدراسة اتجاه واقع ومعوقات 

المقترحة لتطبيق إدارة الجودة  الاستراتيجيةومتطلبات الجودة الشاملة في الجامعات الحكومية السعودية، ومن ثم بناء 

لجامعات الحكومية السعودية، وتكون مجتمع الدراسة من أعضاء هيئة التدريس في الجامعات الحكومية الشاملة في ا

السعودية المختصين في الإدارة العامة والإدارة التربوية و المسؤولين عن مراكز ووحدات إدارة الجودة الشاملة، الاعتماد 

جامعة الملك سعود، وجامعة أم القرى وجامعة الملك فهد الأكاديمي ورؤساء الأقسام ومديري الإدارات العاملين في 

 ( فردا. وقد خلصت الدراسة إلى النتائج التالية:480للبترول والمعادن، وجامعة المالك خالد، وبلغت عينة الدراسة)

 الجامعات السعوديةالعمل على تبني ودعم القيادات العليا في وزارة التعليم العالي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في  -

 إعداد وتنفيذ برامج لنشر ثقافة الجودة الشاملة بين منتسبي الجامعات السعودية. -
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القيام الجامعات بإنشاء ودعم مركز ووحدات إدارة الجودة الشاملة، وتفعيل العمل بها، لتستطيع تحسين مخرجاتها  -

 والوفاء باحتياجات المستفيدين ومتطلبات سوق العمل.

إلى إلقاء الضوء على الاتجاهات الحديثة في الجودة الإدارية  (،2000دراسة الشبلي، و الخزاعي، وجابر )هدفت  -

لمؤسسات التعليم العالي، وتقديم أنموذج مقترح لضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي، ويقدم هذا النموذج توجيها 

تحسين وتطوير  كإستراتيجيةليات لضمان الجودة واعتماده للباحثين والعاملين في هذه المؤسسات من خلال استخدام آ

 إدارةالقيادة، التخطيط الاستراتيجي، ثقافة الجودة الإدارية،  مؤسساتهم. يتكون هذا الأنموذج من المجالات التالية:

 ام المعلومات الإدارية، الرقابة.الموارد البشرية، تحسين العمليات، نظ

ت إلي وضع أنموذج لإدارة الجامعات في المملكة العربية السعودية في ضوء ، دراسة هدف(2002اجري الشريف)

 (%8عضو هيئة التدريس تمثل )، (280متطلبات إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي، وتكونت عينة الدراسة من )

( جامعات تمثل المناطق الجغرافية الخمسة للمملكة العربية السعودية، وتم اختيارهم 2من مجتمع الدراسة موزعين على )

بالطريقة العشوائية البسيطة، ولتحقيق أهداف الدراسة تم بناء أداة لقياس تقديرات أعضاء هيئات التدريس في الجامعات 

(، فقرة موزعة 800دارة الجودة الشاملة في الجامعات السعودية مكونة من )الحكومية والخاصة، لدرجة توفر متطلبات إ

( محورا وتم إجراء الصدق الداخلي للأداة واستخراج معاملات الثبات واستخدام طريقة الاختبار 54( مجالا و)88على )

عادة الاختبار وتم تطبيق أداة الدراسة في الفصل الدراسي الثاني من العام الدراسي ) ( كما قام الباحث 5088/5085وا 

ببناء الأنموذج في إدارة الجامعات في المملكة العربية السعودية وفقا لمتطلبات إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي، 

يمر بتسع مراحل لعمليات التطبيق الفعلي، وقد أظهرت النتائج أن تقديرات أعضاء هيئات التدريس في الجامعات 

العمل،  إستراتيجيةطبيق إدارة الجودة الشاملة كانت متوسطة، حيث حصلت مجالات )خدمة المجتمع، الحكومية لدرجة ت

دارة صنع القرارات،  التخطيط الاستراتيجي، والقيادة الجامعية، والثقافة التنظيمية ، والطالب، والبحث العلمي، والتقويم، وا 

دارة الموارد البشرية( على تقديرات متوسطة، بينما حص ل مجالا )الرؤيا والرسالة، وعضو هيئة التدريس( على تقديرات وا 

مرتفعة، وأظهرت النتائج أيضا أن تقديرات أعضاء هيئة التدريس في الجامعات الخاصة لدرجة تطبيق إدارة الجودة 

التقويم العمل، والتخطيط الاستراتيجي، و  واستراتيجياتالشاملة كانت مرتفعة حيث حصلت مجالات )الرؤيا والرسالة، 

والقيادة الجامعية، والثقافة التنظيمي و إدارة العمليات، وصنع القرارات، وعضو هيئة التدريس لخدمة المجتمع والطالب(، 

دارة الموارد البشرية على تقديرات متوسطة. وأوصي الباحث  على تقديرات مرتفعة، بينما حصل مجالا البحث العلمي وا 
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دارة بالعمل على تطبيق الأنموذج المقت رح لإدارة الجودة الشاملة في الجامعات السعودية، واهتمام الجامعات الحكومية وا 

الموارد البشرية، صنع القرارات والتقويم، والبحث العلمي، والطالب، والقيادة الجامعية، والتخطيط الاستراتيجي، وذلك في 

رة الاهتمام بمجال الموارد البشرية من ضوء متطلبات إدارة الجودة. كما توصي الدراسة الجامعات الخاصة بضرو 

داريين من حيث التدريب والتحفيز وكذلك الاهتمام بمجال البحث العلمي من حيث التمويل، وذلك في ضوء  أكاديميين وا 

 متطلبات إدارة الجودة الشاملة. 

شاملة في مؤسسات دراسة بهدف تحديد المعوقات التي تحول دون تطبيق إدارة الجودة ال (،2002اجري العضاضي، )

(، عنصر تمثل المعوقات التي تحد 38مكونة من ) استبانةالتعليم العالي في المملكة العربية السعودية، وقد تم إعداد 

من تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي مقسمة إلى خمس مجالات، تم تحديد مجتمع البحث جميع 

و قد بلغت الاستبيانات الإجمالية الصالحة ، النظرية بجامعة الملك خالد أعضاء هيئة التدريس من الكليات

 :وقد تم الخروج بعدة نتائج من الدراسة الميدانية كان أهمها .ة(، من إجمالي العين60%، أي)استبانة،  (204)للتحليل

 رغم التقارب بين المتوسطات إلا أنه يلاحظ وجود اختلاف من حيث درجة الموافقة. -

 :ابرز المعوقات التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات لتعليم العالي -

 .ضعف إدراك مفهوم التعلم مدى الحياة -1

 .ضعف الدعم المالي للأبحاث العلمية -2

 .ضعف إمكانيات المكتبات -3

 .زيادة العبء التدريسي -4

 .تخصصوجود اختلاف بين المجموعات الرئيسية للمعوقات وفقا لل -

 وجود فروق في تقدير درجة الأهمية للمعوقات التنظيمية وخدمة المجتمع ترجع إلى خبرة عضو -

 :وقد تم اقتراح عدد من التوصيات أهمها .هيئة التدريس بينما لا توجد فروق في بقية الجوانب

 .املة، واختيار قيادات تمتلك خبرات تشرف على تطبيق برنامج الجودة الشنشر ثقافة الجودة -

 .يجب البدء بقطاع الخدمات العامة والخدمات الإدارية -

 .الاهتمام كثيرا بالحوافز لأعضاء هيئة التدريس -

 .الاهتمام بدعم البحث العلمي -
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 الدراسات الأجنبية:

 يعتمد مقياس خلال من الأسترالية الجامعات في الإدارية الجودة قياس إلى ،,Russell) 2001دراسة ) هدفت -

 أنشأت لقد الحالة، تقتضي كما، المدرسة أو الكلية المركز، بإدارة الصلة ذات الأكاديمية الهيئة تطورات نمط على

 تتكون و لإدارية،الجودة ا قياس هو أهدافها وأحد 2001  عام الجديدة الاسترالية الجامعة وكالة الأسترالية الحكومة

 إداري، )اتصال :وهي التشغيلية الناحية من تحدد أولية مفاهيم نظام من الإدارية للجودة الأكاديمية الهيئة تصورات

بداء عليها الاعتماد يمكن ثقة ذات نصائح إدارية، مواد توفير  والقدرة والتأكيد الإدارية بالتغييرات عالية ملاحظات وا 

 الإحساس مع والوصل والتفهم، الفردية بين الوصل والثقة، الخلق دماثة بين الربط الآخرين، أفكار مشاركة على

 بالأمن(.

 أنشأتها التي الاسترالية الجامعات جودة تأكيد وكالة قبل من تختبر استراليا في الجامعات توفرها التي الإدارية الجودة إن

 مقياس ابتكار تم حيث الجودة، تأكيد وكالة خلال من الإدارية الجودة قياس ويتم (،2001منذ) الاسترالية الحكومة

 .الجامعات في للاستخدام وتبنيه المقياس مراجعة تم وقد الأعمال، مجال في يستخدم الإدارية للجودة

، بعنوان مشاركة الطلاب في تقويم جودة التعليم العالي (Bakken,Froesta 2002هدفت دراسة فروستيد وباكِن )

ي جودة التعليم العالي في خمسة من في بلدان أوربا الشمالية إلى تبادل الخبرات والمعلومات حول مشاركة الطلاب ف

)الدانمارك وفنلندا وأيسلندا والنرويج والسويد(، والتعرف على التجارب الناجحة في  -الإسكندنافية -بلدان أوربا الشمالية

لى تحديد المشكلات الأساسية فيه كي تكون وكالات تأمين الجودة مزودة تزويداً جيداً لتطوير طرائق  هذا المجال وا 

عملها. واعتمدت الدراسة على التقارير الوطنية الصادرة عن كل واحدة من وكالات الاعتماد وتأمين الجودة في التعليم 

العالي في هذه البلدان التي تضمنت بنوداً حول الإطار القانوني الذي يتضمن حقوق الطلاب في المشاركة في تقويم 

ن التخطيط لعمليات التقويم وعمليات التقويم الذاتي للمؤسسات التعليمية التعليم العالي، وحول مشاركة الطلاب في كلٍّ م

وتوصلت إلى أن هناك تقليدا عريقا  ولجان التقويم الخارجية وكتابة التقارير والزيارات الميدانية ومتابعة عمليات التقويم.

إلى أن حقوق الطلاب في مشاركتهم  في مشاركة الطلاب في تقويم أداء الجامعات في بلدان أوربا الشمالية، بالإضافة

في عملية تأمين الجودة وتقويمها منصوص عنها في القوانين والتشريعات، ورأت أن التجارب الناجحة في هذا المجال 

هي انعكاس للنظرة الإيجابية لوكالات تأمين الجودة في التعليم العالي نحو مشاركة الطلاب في عمليات تقويم جودة 

 البلدان رغم اختلافها، وقد فصّلت الدراسة جوانب في مشاركة الطلاب في التخطيط لعملية التقويم. الجامعات في تلك
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بعنوان دور الطلاب في مشروع بولونيا وعملية اعتماد الكفاءة، (، Pushkina, 2004أشارت دراسة بوشكينا ) -

يا، وكان الهدف منها الشروع في مناقشة حول التي أجريت في مركز التعليم العالي في المعهد الوطني التربوي في بلغار 

مشروع الشبكة الأوربية للتعليم، وهو جزء من اتفاق إنشاء منطقة التعليم العالي الأوربية، أحدهما دور الطلاب في 

مشروع بولونيا وأهمية مشاركتهم في إدارة مؤسسات التعليم العالي الأوربية والآخر يتناول موضوع عملية اعتماد 

ات وعلاقتها بتأمين الجودة في التعليم العالي.و عرضت الدراسة مشروع بولونيا الذي أقترحه الاتحاد الأوربي الكفاء

(، لأجل تفعيل 5080بشأن الجامعات والتعليم العالي، وبينت أنه يهدف إلى إيجاد منطقة أوربية للتعليم العالي قبل عام)

ة في التعليم العالي.  وقد رأت الدراسة إلى أن الموضوع الأكبر الذي التعاون الأوربي في مجال الاعتمادية وضبط الجود

دارة الجامعات يتمثل في تأمين الشفافية  يجب مناقشته في مشاركة الطلاب في عملية تأمين جودة التعليم العالي وا 

العالمي، وهذا يجعل اللازمة في نشاطات الجامعة وتحسين المركز التنافسي للمؤسسة التعليمية على المستوى المحلي و 

دخول طلاب التعليم العالي البلغار إلى سوق العمل أكثر سهولة، ويدعم مركزهم التنافسي فيه.  ذكرت الدراسة خمسة 

أدوار للطلاب في عملية تأمين الجودة في التعليم العالي هي: )بناء ثقافة الجودة وتكوينها ونشرها، تبادل الأفكار 

على أساس الثقة المشتركة، بناء ثقافة ما لتأسيس مجال للحوار مع المشاركين في  والمعلومات، بناء العلاقات

 المستويات التنظيمية كافة، تحمّل الطلاب المسؤولية عن نشاطاتهم ومسؤولية تأمين الجودة في المؤسسة التعليمية(. 

بعنوان إدارة الجودة ، (2008Sadeghi and zadeh,Najafadabi,هدفت دراسة نجافا بادي وسداهي وزاده ) -

 (،University Borasالشاملة في التعليم العالي دراسة حالة الممارسة العملية في الكلية الجامعية في بوراس/ السويد)

والتي هدفت للتوصل لتقدير وتقييم عمليات إدارة الجودة المطبقة حاليا في الجامعة ومقارنتها مع عمليات إدارة الجودة  

 الشاملة للتعرف على نقاط القوة والضعف في جودة العمل في هذه المؤسسة. وقد استخدم الباحث البيانات الأولية في 

صدرها الأدبيات والمقالات العلمية والكتب والشبكة الالكترونية. وقد رصد شكل مقابلات واجتماعات وبيانات ثانوية، م

 الباحث النقاط التالية والتي يجب أن تؤخذ بعين الاعتبار:

 يجب على الجميع معرفة مفاهيم الجودة الشاملة والالتزام بها. -

 تصنيف الرؤى والأهداف الذكية. -
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لقيم، والتي يمكن استخدامها لتسهيل عمل الكليات في عملها نحو تحقيق هنالك بعض الأدوات العملية والمنهجيات وا -

وعند مقارنة منهج الجودة المطبق حاليا في الجامعة مع منهج جودة الإدارة الشاملة، وجد  أهدافها بطريقة أكثر تنظيما.

الجامعة بحاجة إلى العمل في الباحث أن الجامعة قامت ببعض الخطوات الموجودة في نظام إدارة الجودة الشاملة، وان 

العديد من الخطوات الأخرى. ومن الأمثلة على ذلك تدريب الموظفين الرئيسيين والأشخاص المشاركين في نوعية 

قامة أنشطة لتحسين نوعية العمل.  العمل، وا 

 ليةالأسترا الجامعات بين الجودة لضمان الفهم مستوى على التعرف إلى ، Choon, 2008)دراسة شون) هدفت

 وقد المؤسسات، داخل العامة السياسات وتنفيذ الجودة لضمان المحركة القوى على الضوء لتسليط دولية، ومؤسسات

 خاصة جامعة من الأعمال إدارة وكلية الأسترالية الجامعة من البيانات لجمع للدراسة كأداة المقابلات الدراسة استخدمت

 :أهمها نتائج عدة إلى الدراسة توصلت وقد ماليزيا، في

 .ماليزيا جامعة في الجودة لضمان الحالية الممارسات في فجوات وجود -

 .الجودة ضمان عن الشاملة المسؤولية تتحمل الجامعة أن يرى الجانبين كلا من العليا الإدارة مستوى أن-

 .الماليزية الخاصة الجامعة في الجودة ضمان تطبيق في خاصة مشاكل هناك أن-

، دراسة قامت فيها بفحص نشاطات التي تضمن الجودة في الكليات التربوية، (Manning, 2010أجرت مانينغ)

سعينا لتحسين الجودة والخدمات الطلابية، والأبحاث التطويرية، واستخدمت الدراسة أداة مسحية تضمنت: أسئلة حول 

(، عميدا تربويا 28ا، ووزعت الأداة على )مجالات الهيكلة وبرامج ضمان الجودة ودوافع تطبيقها والتغيرات الناتجة عنه

 في ولاية بنسلفانيا بالولايات المتحدة الأمريكية، وتوصلت الدراسة إلى النتائج التالية:

وجود درجة مرتفعة من إدارة الجودة الشاملة، في مجالي الخدمات الطلابية والأبحاث التطويرية، وتأكيد أهمية  -

جودة ، وتجديد النشاطات إذ أن الدراسة بينت أهمية دور العميد في ضمان الجودة. التشارك في قيادة عملية ضمان ال

من أكثر الطرق المستخدمة في إدارة الجودة الشاملة في كليات التربية، وأهمية جهود العمداء  الاستراتيجيوان التخطيط 

 المشتركة والعمل من خلال الفريق والمجموعات.

بعنوان الأداء الإداري ومؤشرات الأداء الرئيسية لمؤسسات التعليم العالي  (،(Serdar,2010هدفت دراسة سردار -

في صربيا، واستهدفت الدراسة تحديد عدد من المؤشرات والتي يمكن في ضوئها تحسين أداء مؤسسات التعليم العالي 
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يم العالي في صربيا متعدد مصادر في صربيا، وقد تناولت الدراسة التغيرات الجوهرية  التي تعرضت لها مؤسسات التعل

التمويل من خلال مشاركة القطاع الخاص مما أدى إلى المزيد من التنافس بين مؤسسات التعليم العالي، وأخيرا قدمت 

 الدراسة عدد من مؤشرات الأداء لتحسين الرقابة على استخدام الموارد التنظيمية بتلك المؤسسات.

الدراسات السابقة التي تم استعرضها في  أشارتلقد وقع الدراسة الحالية منها: التعليق على الدراسات السابقة وم

أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات والإدارات التربوية في التعليم العام والجامعي   لتوضيحمجملها 

التي تناولتها هذه الدراسة وانعكاس ذلك على مستوى الخدمة والرضا لدى المتلقي لها، كما اهتمت بعض الدراسات 

بمعرفة المتطلبات المتوافرة وغير المتوافرة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في الادارة الجامعية، من أجل التطوير والتحسين 

المستمرين، بالإضافة إلى التعرف إلى اتجاهات العاملين في هذه المؤسسات نحو تطبيق مبادئ إدارة الجودة الادارية، 

رشاد الإدارة العليا وكافة العاملين في المؤسسات نحو ذلك، والكشف عن ودرجة ال ممارسة لها، والتركيز على توجيه وا 

أهم المعوقات التي تتعرض عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة. ومن أهم الأفكار المطروحة في الدراسات السابقة التي 

ين أهمية قناعة والتزام الإدارة العليا والعاملين بتطبيق إدارة الجودة تناولتها هذه الدراسات، والتي وحدت بين آراء الباحث

الشاملة في المؤسسات، ومدى فاعلية تطبيق إدارة الجودة الشاملة بصورة كلية، والحد من المعوقات الداخلية والخارجية 

توضيح المفاهيم والمصطلحات،  التي تتعرض تطبيق إدارة الجودة الشاملة. ولقد أفاد الباحث من الدراسات السابقة في

وقد استفاد وبناء أداة الدراسة، ومقارنة النتائج، وتكوين فهم راسخ حول أهمية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة. 

 الباحث من هذه الدراسات في الجوانب الأساسية التالية:

 بناء أداة الدراسة في بعض جوانبها. - 

 إثراء الإطار النظري للدراسة. -

 التوسع في الجوانب التي لم تتطرق إليها هذه الدراسات، أو تطرقت لها بشكل مقتضب. -

 إجراء المقارنات المرجعية في النتائج التي توصلت إليها الدراسة بالنتائج التي تضمنتها تلك الدراسات، وتبيان -

لدراسة عن الدراسات السابقة، كونها تقدم أوجه التوافق والاختلاف بين هذه الدراسة والدراسات السابقة.  وتتميز هذه ا 

أنموذج مقترح للجودة الإدارية في الجامعات الجزائرية في ضوء متطلبات إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي 
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 ؛ وقد بينت معظم الدراسات مثل دراسة بدح، ودراسة القرعان، ودراسة كتن، ودراسة العتيبيللوصول إلى أفضل النتائج

أن عملية نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيها تعتمد على مجموعة من الاعتبارات والمتطلبات ، عليم العاليفي الت

التي يجب توفرها لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم، ومن أهمها الوعي بمفاهيم إدارة الجودة الشاملة في التعليم 

رية في الجامعات، والتغيير في الثقافة التنظيمية الإدارية، بما يتلائم مع العالي لدى جميع المستويات الأكاديمية والإدا

طبيعة مفاهيم الجودة الشاملة، والنظر إلى الطالب على أنه المنتج الذي ينبغي أن يتم تقييم عمل المؤسسة التعليمية في 

عداده، والعمل على توفير مناخ إداري تعاوني هدفه التغيير للأفضل  . ضوء تكوينه وا 

وتختلف هذه الدراسة عما ورد في دراسات الشرقاوي وشحادة، وجويلي، والبطي، والغامدي، والزامل، وغيرها من  

الدراسات كون تلك الدراسات تركز على مجال الجودة في التعليم العام، والمنظمات العامة، والخاصة في جمهورية 

هذه الدراسة على مجال التعليم العالي، وكلا المجالين يؤثر ويتأثر مصر العربية، والمملكة العربية السعودية، بينما تركز 

بالأخر وتختلف هذه الدراسة عن دراسة الموسوي كون دراسة الموسوي تركز على تطوير أداة لقياس إدارة الجودة 

رة الجامعات في الشاملة في مؤسسات التعليم العالي، وتشمل أربع مجالات، بينما هذه الدراسة تقدم أنموذج مقترح لإدا

ضوء متطلبات إدارة الجودة الشاملة، وهو أنموذج يحتوي على عشرة مجالات من مجالات إدارة الجودة الشاملة في 

الهيكل التنظيمي والأنظمة  الفلسفة والسياسات والاستراتيجيات والأهداف،مؤسسات التعليم العالي وهي كما يلي: 

، نظام إدارة المعلومات القيادة الإدارية، الرقابة ثقافة المنظمة والمناخ التنظيميادية، إدارة الموارد البشرية والم والعمليات،

 والتنظيم، التغذية الراجعة، رؤية ورسالة واستراتيجيات الجامعة، رضا وقيمة العملاء.
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 الفصل الثاني:

 الأدب النظري والدراسات السابقة

 مقدمة:

ممارسات إدارية متعددة، وفي مطلع القرن العشرين بدأت هذه الممارسات تظهر في عبر تاريخ البشرية الطويل ظهرت 

الدول الغربية على شكل فلسفات وأفكار ونظريات، ومن المجالات التي مستها هذه الممارسات الإدارية التعليم بمختلف 

والأزمنة، لذا تسعى اغلب  مراحله.  والتعليم يعد أحد الاحتياجات الأساسية لكل المجتمعات عبر مختلف العصور

وقد أصبحت قضية جودة التعليم . إلي تطوير نظمها التعليمية لتحقيق أعلى درجات الجودة في مخرجاتها تمعاتلمجا

موضع اهتمام ونقاش المشرفين على شؤونه على مختلف الأصعدة المحلية والإقليمية والعالمية، حيث يرى الكثيرون أن 

: 5088تتمثل في رفع جودة نوعية التعليم وتحسين مخرجاته)الحربي، (، 58الـــ)السبل الكفيلة لمواجهة تحديات القرن 

42  .) 

معظم المجتمعات على تطوير أنظمتها التعليمة من خلال تجويد عمل المؤسسات التعليمية بمختلف  لذلك عملت

ا للتغيرات والتحديات التي ونظر مستوياتها بما يفي احتياجات المجتمع وبما يتلائم مع التقدم العلمي السريع الذي تعيشه، 

صبحت الإدارة بمثابة المحرك الأساس، وأداة التغيير ، أهاخدماتها و سلعنظمات، خاصة فيما يتعلق بتحسين المتواجه 

حد كبير على كفاءة إدارتها، لذا تحتاج كل منظمه  . فنجاحها في أداء رسالتها وتحقيق أهدافها يعتمد إلىهافي كيان

اس، مهما تنوعت وتعددت أنشطتها إلى إدارة فعالة متميزة قادرة على الاستجابة لمتطلبات المجتمع المستقبلية )درب

8992 :49.) 

داريين مؤسسات والإدارة في  التعليم العالي هي مؤسسات متكاملة تتضمن هيكليتها وحدات وأقساما إدارية وأكاديمية وا 

وموظفين وعاملون وغيرهم يعملون لتحقيق الأهداف المرسومة، وذلك يتطلب وجود أفرادا )قادة، إداريين، أكاديميين، 

المعرفة بالمهارات الإدارية الحديثة في أداء أعمالهم لأجل تحقيق رسالة الجامعة على درجة عالية من ، موظفين(

واقع التعليم العالي في الجزائر نجد أن هناك قصور واضحا في وحين ننظر إلى (. 5: 2008)هادى ربيع، وأهدافها

 ما هوعدم مواكبتها لكل  هيإن لم نقل التخلف باتت تلصق بجامعاتنا  الأداء الإداري والتربوي، بل أن سمة التأخر

جديد في التطورات العلمية والإدارية وهي مشكلة وعائق بالنظر إلى ما يجري من حولها من تطورات شملت جميع 
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داري عناصر العملية الإدارية والتعليمية. وهو ما أوصل الواقع الجامعي إلى ماهو عليه من ضعف في الأداء الإ

ها أضحت بحاجة إلى تطبيق نماذج وأساليب إدارية جديدة أثبتت نجاحاتها في ، وأنومقاومة كل عمليات الإصلاح

ومع كل المحاولات الرامية إلى التجديد الإداري في الجامعات، (. 99: 5009)باشيوة، والبرواري، الجامعات العالمية 

دارة الجامعية أمرا ملحا الإفان النظم الإدارية والتعليمية فيها مازالت تعاني من المشكلات.  لذلك أصبح تطوير 

ضروريا وحتميا أسوة بما شهدته الإدارة في المجالات الأخرى من تطورات وحداثة من حيث استخدام النظريات و 

 (.2:  2003والمفاهيم الإدارية الحديثة)بدح،

من هذا المنطلق يجب أن تخضع جودة التعليم الجامعي إلى نمط إداري يأخذ العملية التعليمية ككل متكامل وبنظرة 

شاملة ونظامية، تتعلق بالطالب والأستاذ والوسائل والمناهج والبرامج والعلاقات والاتصالات وسير المعلومات وتنظيم 

التي الشاملة هذا النمط الإداري، في اعتقادنا، غير إدارة الجودة الأماكن والرغبات وغيرها من الجوانب. ولن يكون 

هناك عدة أسباب أخرى تستدعي و  (.82: 5005)الأحمدي، شاملة قابلة للتطبيقأثبتت نجاعتها وأهميتها، كفلسفة 

 : تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية ومنها

 إلى نتيجة أن  ،(5084كل من ديمنج وجوران الواردان في العمري)بعد سنوات من الأبحاث في الجودة توصل  -

والإدارة  ،من أسباب فشل الشركات، بمعنى تتسبب النظم الرديئة، (%88إلى %2الموظفين مسؤولون فقط عن )

 مسؤولية القيادة وليس العاملين.هي ( من الأخطاء %90وأن ) .من المشاكل ،(%92إلى %58في ) ،الضعيفة

من تكاليف الخدمات التي تضيع هدرا بسبب غياب ، (45%ما يقارب من) ،أن يترتب عليها من مزايا لحفظ ما يمكن -

 . التركيز على الجودة الشاملة

 .المترتبة على النظام البيروقراطي، ضرورة حتمية تفرضها المشكلات ،الجودة الشاملةإدارة أصبح تطبيق  -

 . والاستثمار الأمثل للموارد البشرية والماديةمتطلبات الإدارة لخفض المصروفات،  -

 . منهاوالمستفيدين ، الجودة الشاملة تؤدي إلى رضا العاملين -

إن توظيف مبادئ وأفكار إدارة الجودة في أنظمة التعليم العالي، يعود بالنفع على الجامعات، إذ يضع حجر الأساس  -

 رفع معنويات العاملين فيها.لرؤية فلسفية جديدة لأهداف الجامعة ورسالتها، وي
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 (.52: 5004الموسوي، )متطلبات وتوقعات العملاء في ازدياد مستمر -

 :إدارة الجودة الشاملة(0

 :مفهوم الجودة -0-0

وجاد الشيء جودة أي صار جيدا، وأجدت فجاد، ...تعنى الجودة في اللغة الجيد نقيض الرديء:التعريف اللغويأ(

أي أتى بالجيد من القول أو الفعل. يعبر التحديد اللغوي للجودة أنه مشتق من  ،جودة وأجادوقد جاد ... والتجويد مثله

:  2007أبو حاقة،)وجاد فلان: أتى بالجيد .ة: صار جيدايقال، جاد الشيء يجود جودة وجود(: جاد( )جودة)الفعل 

مله وأجود وجاد أجاد فلان في ع يقالأتى بالجيد من القول والفعل، و  أي .وجاد الشيء جوده أي صار جيدا وأجاد(210

أي صار  وجمع الجود جياد، والجيد ضد الرديء وجاد الفرس .جوده تجويدا واستجاده عده جيداعمله وأجاد الشيء 

 رائعا يجود جودة

(. والجودة عند العرب القدماء مؤشر للرضا، فلا يصف العرب شيئا ذي بال بالجودة إلا إذا كان  2007أبو دف،)

 مستوفيا لرغباتهم أو احتياجاتهم.

التي يقصد بها طبيعة الشيء  ودرجة ، (Qualitéيرجع مفهوم الجودة إلى الكلمة اللاتينية): التعريف الاصطلاحي( ب

 تعني بالفرنسية والتي(.8: 2002( وكانت تعني قديما الدقة والإتقان )الدرادكة، وشلبي،Qualitasصلاحيته )

(Tel que )(82أيكماهوDuret, 2000 :.) على بين المختصين للجودة معان كثيرة إلي درجة أنه لا يوجد اتفاق و

 تعريفها وسبب ذلك أن الجودة لا تؤخذ بمعزل عن سياق استعمالها، لذلك جاء في التعريف بها أن الجودة هي: 

 تعني الإتقان، وذلك بناء على أن الجودة من أجاد أي أحسن، فيقال فلان أجاد أي أتقن عمله.  -

 .كما تعني أيضا التفوق والإبداع على أن فلان أتى بالجيد فهي نتيجة الاهتمام بالكيف وليس بالكم -

 تأدية العمل الصحيح على النحو الصحيح من المرحلة الأولى. -

 ات والملائمة للغرض.المطابقة للمتطلب -

 .درجة توافق الخدمة المقدمة مع المقاييس والمعايير المتعارف عليها -
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 .القدرة على تحقيق أهداف مرغوبة باستخدام وسائل صحيحة -

 .تلبية حاجات المستفيد وتحقيق رضاه والوفاء بتوقعاته باستمرار -

 .نوعية التعليم العالي وتكاليفه ممارسة رقابية مجدية على العوامل الرئيسة التي تؤثر في -

 .تكامل مواصفات منتج أو خدمة ما بصورة تمكن من تلبية احتياجات ومتطلبات محددة أو معروفه -

دة أو المتوقعة من قبل مجموعة من الخصائص والمميزات لكيان ما تعبر عن قدرتها على تحقيق المتطلبات المحد -

الواردان في أنعم، و (، Green,Harvey(. أما هارفي وجرين)82: 5005الوارد في )باشيوة، المستفيد 

 يقدمان خمسة تعريفات لمفهوم الجودة وهي:،(2008كويران)

 .الجودة تعني التميز وهذا التعريف يدل على أن الوصول للتميز لا يكون إلا لعدد قليل1-

 .الجودة تعني الحصول على النتائج بدون أخطاء يؤكد على )الإتقان(2-

الجودة تعني تحقيق احتياجات الزبون أو المستفيد وهذا التعريف يتفق مع النظرة التي ترى بأن هدف الجودة هو  -4

 .ومتطلباتهم المعلنة والضمنية الوصول لإرضاء الزبون أو المستفيد وبذلك فهي مقياس لمدى تلبية حاجات المستفيدين

يجة للاستثمار وهذا التعريف يتفق مع وجهة النظر التي ترى أن الجودة هي العائد المالي الذي يتم الحصول عليه نت4-

 .الجودة تحقق العائد المالي

الجودة هي التحول من حالة إلى أخرى وهذه التعريف يتفق مع النظرة التي تؤكد بأن الجودة مرتبطة بمفهوم التحول 5-

 (.82: 2008كويران، ي الجودة إلى حالة أفضل )أنعم، و من حالة أقل ف

ا تعرف بأنها عبارة عن مجموعة الخصائص والميزات الخاصة بمنتوج أو خدمة والتي تسمح له بإرضاء حاجات كم
 ، ولها نوعان: (ظاهرة أو كامنةالزبون)ال

 .وهي القدرة على تحقيق العمليات اللازمة لمتطلبات المنتوج أو الخدمة :الجودة الداخلية -

 .(Jamber ,1995 : 7أو الخدمات على إرضاء الزبائن) المنتجاتالجودة الخارجية: وتمثل مدى قدرة 
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ا جملة السمات والخصائص للمنتج أو نهبأ، (2008يعرفها المعهد الأمريكي للمعايير الوارد في طعيمة، وآخرون)و 

 (.21: 5002طعيمة، وآخرون، )أو متطلبات أو مواصفات معينة الخدمة التي تجعله قادرا على الوفاء باحتياجات

، (2004دارة الجودة الشاملةالوارد جودة )لإ،(British Standards Institutionعرف معهد المقاييس البريطاني)    

بأنها فلسفة إدارية تشمل كافة نشاطات المنظمة التي من خلالها يتم تحقيق احتياجات وتوقعات العميل والمجتمع، 

ين بدافع مستمر وتحقيق أهداف المنظمة بأكفأ الطرق وأقلها تكلفة عن طريق الاستخدام الأمثل لطاقات جميع العامل

 ويمكن توضيح كل ما سبق من خلال الشكل التالي:(.22:  2004للتطوير )جودة،

 

 

 

 

  

 

  

  

 شكل

 ( مخطط لمفهوم الجودة.8رقم )الشكل 

 

 ( يوضح مخطط لمفهوم الجودة8الشكل رقم )

  

 مفهوم الجودة

 وجهة نظر المستهلك وجهة نظر المنتج

خصائص  جودة التصميم
 السعر الجودة

 مطابقة الجودة

 المطابقة مع المواصفات -

 التكلفة -
 التسويق

 

 الإنتاج

 الملائمة لاستخدام المستهلك
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 الوارد،(Kwanتعني الدرجة العالية من النوعية أو القيمة. وقد صنف كاوان ) أكسفوردالجودة كما هي في قاموس  

 : مفهوم الجودة في خمسة اتجاهات هي، (2008الحجام )بريه، و في  

 .مدى قدرة المنظمة على إنتاج وتقديم خدمة استثنائية مميزة عن المنظمات الأخرى – 8

 .رب من الكمالمدى قدرة المنظمة على إنتاج وتقديم خدمة تقت – 5

 .مدى قدرة المنظمة على تلبية احتياجات الزبون بما يتناسب مع الأهداف المنشودة – 4

 .مدى قدرة المنظمة على إجراء التغيير في خدماتها أو إنتاجها مع حالة العرض والطلب في السوق – 2

 .(42: 2008)بريه، والحجام، مدى قدرة المنظمة على تحقيق أرباح مالية أكثر-8

ة المتوقعة مع وجودة الخدمة تعبر عن مقياس نسبى يختلف من شخص إلى أخر ويعتمد على مقارنة الجود      

أن الجودة المدركة تتضمن نوعين هما: الجودة الفنية والجودة ، (2008محمد)يري عبد الفتاح الجودة المدركة. و 

صل بالحاجة الأساسية التي يسعى إلى إشباعها وهي جودة فالجودة الفنية، هي ما يتم تقديمه للعميل فعلا ويت، الوظيفية

ا تقديم بهالعملية والتي عادة ما يتم تقييمها أثناء تقديم الخدمة. أما الجودة الوظيفية، فهي درجة جودة الطريقة التي يتم 

، عبد الفتاح)الخدمةالخدمة والتي يمكن أن يطلق عليها جودة المخرجات والتي يتم عادة تقييمها بعد الحصول على 

2008 :167.) 

(، أن الجودة مفهوم متعدد الجوانب يصعب حصره في دائرة ضيقة لاشتماله على أبعاد مختلفة 5009ويري محمود) 

دارية وسلوكية واجتماعية، لعل أبرزها، المساواة، والفعالية، والملائمة، وسهولة المنال، والقبول،  تتضمن مفاهيم فنية وا 

جودة الخدمة، وجودة  إلى قد يتسع مداها لتشمل جميع النشاطات داخل المؤسسة من جودة المنتج نفسه كما ،والكفاية

المعلومات والتشغيل، وجودة الاتصالات، وجودة الأفراد، وجودة الأهداف، وجودة الإشراف والإدارة، فهي مفهوم متعدد 

دارية وسلوكية واجتماعية، الجوانب يصعب حصره في دائرة ضيقة لاشتماله على أبعاد مختلفة  تتضمن مفاهيم فنية وا 

 (.7: 2009المساواة، والفعالية، والملائمة، وسهولة المنال، والقبول، والكفاية( )محمود،  منها
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تلبية احتياجات العملاء بأقل تكلفة  امفهوم الجودة بأنه، (5009كوفي الواردان في محمود )وحدد جوتشر و  

ا عملية تلبية احتياجات العميل نهالجودة بأ، (5009مورجا ترويد الواردان في محمود )وعرف مورجن وزميله .ممكنة

ا مجموعة من المعايير نهأ،(2004يعرفها عليمات)و (.7: 2009محمود، )ومتطلباته المشروعة بالقدر المطلوب

أم المخرجات التي تعمل  والسمات التي يجب توافرها في جميع عناصر المؤسسة سواء ما يتعلق بالمدخلات أم العمليات

تمع وذلك من خلال الاستخدام الأمثل والفعال لمجاومتطلبات العاملين في المؤسسة و  على تحقيق حاجات ورغبات

ويعرفها (.18: 2004عليمات،)لجميع الإمكانات البشرية والمادية، مع استغلال الوقت و ملائمته لهذه الإمكانات

أنها تعبر عن درجة التألق والتميز وكون الأداء ممتازا، أو كون ، (5002( الوارد في المحياوي )Fisherفيشر)

ممتازة عند مقارنتها مع المعايير الموضوعة من منظور ، (خدمة أو سلعة)خصائص أو بعض خصائص المنتج 

 .(24:  2006المنظمة أو من منظور الزبون)المحياوي،

مسؤولية  وهي ،الجودة هي المطابقة للمواصفاتأن (، 2009محمود، )الوارد في ،(Crosbyيرى كروسبي )و 

بان الجودة هي ، (5005الواردة في باشيوة ) ،(Christian Meriaها كرستيان مريا)تعرفو (9: 2009محمود، )الجميع

( الوارد في Taguchiجوشي )ا(.بينما يعرفها ت80: 5005وبأقل تكلفة )باشيوة،  رة المنتج على تلبية حاجات الزبونقد

أما (.80: 5005)باشيوة،  بأنها تفادي الخسارة التي يسببها المنتج للمجتمع بعد تسليمه للزبون، المرجعنفس 

منهج تطبيقي شامل أساسه العمل الجماعي يهدف إلى تحقيق حاجات العميل باستخدام بأنها  فيرى (،5004)العمري

ديمنج كما ورد في  هاعرفو (. 5: 2003 لعمري،ا)الأساليب الكمية من أجل التحسين المستمر في العمليات والخدمات

دارة الجودة 101: 2005العاجز، )أنها الحصول على جودة عالية مع تحقيق رغبات المستهلك(، 2005العاجز) (.وا 

نظام يعتمد من قبل المنظمة مرهون بتفهم العاملين فيها لتوجيهاتهم وماهية وظائفهم ومجالات تطبيقها، كما ينبغي 

بعضها عن البعض الأخر، ويرمي إلى لتحقيق التفاعل التام بين أجزاء النظام كوحدة متكاملة وليس كأجزاء معزولة 

خلال إرضاء المستفيد وتحقيق الفائدة لأعضاء المنظمة والمجتمع  على المدى الطويل من نجاحتحقيق ال

قابلية إرضاء حاجات الشراء والاستعمال بأحسن تكلفة لتخفيض الخسائر  كما تعرف بأنها.(78:  2000ككل)خضير،

 . أفضل من المنافسين
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 وهي:هناك من ميز بين ثلاثة جوانب في معنى الجودة أن (، 8999ويري محمد عبد العزيز)

 ويقصد بها توفر بعض المواصفات الملموسة وغير الملموسة في تصميم السلعة أو الخدمة. جودة التصميم: -

ويقصد بها مطابقة السلعة أو الخدمة لمواصفات التصميم، وخلوها من العيوب والأعطال، أي جودة المطابقة:  -

 الجودة التي يجب تحقيقها أثناء العملية الإنتاجية.

ويقصد بها قدرة المنتوج على أداء المتوقع منه عند استعماله من طرف المستهلك، أو ما يعبر عنه  لأداء:جودة ا -

مكانية الصيانة )محمد عبد العزيز،   (. ونستخلص من هذه التعاريف أن الجودة:09: 8999بالاعتمادية وا 

 .أن الجودة حالة ارتقائية يتم فيها المحافظة على مستوى معين -

نما مسؤولية مشتركة، يؤثر فيها أكثر من طرف.أن ال -  وصول لهذه الحالة واستقرارها ليست مسؤولية فردية، وا 

 :منهاهذا ويمكن النظر إلى الجودة من مجالات مختلفة حالة ايجابية، لا مجال سلبي فيها.  -

ج، أي الجودة حسب هذه من وجهة نظر فلسفية فان: الجودة هي الجانب الجمالي الذي يلمسه المستهلك في المنتو 

 النظرة شيء معنوي يخضع للتقييم الشخصي للمستهلك للجانب الجمالي في المنتوج.

من وجهة نظر إنتاجية: فالجودة هي مجموعة من الخصائص والمواصفات الفنية التي لا بد من توفرها في المنتوج  -

 أثناء إنتاجه.

على إشباع متطلبات وحاجات المستهلكين، أي هي قدرة المؤسسة من وجهة نظر تسويقية فان الجودة: هي القدرة  -

 على تجسيد متطلبات وحاجات المستهلك.

هي القدرة على تلبية حاجات المستهلك ومتطلباته ولكن بأسعار معقولة، وبأدنى التكاليف  من وجهة نظر قيمية فالجودة

 بالنسبة للمؤسسة في نفس الوقت.

 بالمنتوجاتدة المثلى: محددة بالزمن، وتؤدي إلى الميزة التنافسية للمنتوج مقارنة فالجو  استراتيجيةمن وجهة نظر 

الأخرى الموجودة بالسوق وتؤدي نفس الوظائف، أي هي قدرة المنتوج على تحقيق ميزة تنافسية في 

 .(78:  2000)خضير،السوق
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إدارة الجودة على أنها الفلسفة  (BQAعرفت منظمة الجودة البريطانية ) إدارة الجودة الشاملة بوصفها فلسفة: -2-0

الإدارية للمؤسسة التي تدرك من خلالها تحقيق كل من احتياجات المستهلك وتحقيق أهداف المشروع معا. وعرفها معهد 

لإعمال التي تعرف (، بأنها فلسفة مشتركة لإدارة ا5002جودة )(، و 8998القحطاني )الجودة البريطاني الوارد في 

)القحطاني، الزبون وغايات الأعمال التي تكون أساسا لها وتمكنها من التطبيق داخل كل من المنظمة والمجتمع 

(.  أما من وجهة نظر أمريكية فإن إدارة الجودة هي: فلسفة ومبادئ ترشد المنظمة 22:  2004جودة،( )2: 8998

فة إلى الموارد البشرية التي تحسن استخدام الموارد المتاحة، وكذلك لتحقق تطور مستمر، وهي أساليب كمية بالإضا

الخدمات بحيث أن كافة العمليات داخل المنظمة تسعى لأن تحقق إشباع حاجات المستهلكين. وعرفها معهد الجودة 

وة مع ضرورة الفيدرالي بالولايات المتحدة الأمريكية الجودة الشاملة بأنها القيام بالعمل بشكل صحيح من أول خط

انه من ، (5005(.  ويري السلمي )89:  2008الاعتماد على تقييم العمل في معرفة مدى تحسين الأداء )الصليبي،

الأخطاء الشائعة في التطبيق الإداري اعتبار إدارة الجودة مجرد تقنية جديدة، والتوجه إلى التعامل معها بنفس المنطق 

 هازا جديدا مثلا أو حين تستخدم إصدارا جديدا من برمجيات الحاسب الآلي.الذي تتعامل بها لإدارة حين تشترى ج

ونجاح تقنية إدارة الجودة والتي توضح أن قبول الإدارة للجودة الشاملة لا يتحقق إلا إذا نجحت في تكوين فلسفة إدارية  

 : شاملة تقوم على الأسس التالية

 وقبول مبدأ التغيير باعتباره حقيقة يتوجب التعامل معها بإيجابية،  الاعتراف بحقيقة المتغيرات الحاصلة والمتوقعة -

 . أي تطبيق مفاهيم إدارة التغيير

 الاقتناع بأهمية المناخ المحيط بالمنظمة. -

 إدراك الواقع الجديد الناشئ عن العولمة. -

 . الاعتراف بالسوق وآليته باعتباره أساس نجاح الإدارة -

 في تقديم خدمات أفضل. واستثمارها والمتجددة. الجديدة التقنيات استيعاب أهمية -

 .الاهتمام بالعملاء وضرورة العمل على تحقيق رضاهم، سواء كانوا العملاء الخارجين أو العملاء الداخليين -

 .الاعتراف بأهمية المورد البشري وقيمة المساهمات التي يوفرها في تحسين الأداء وتطوير الخدمات -

 . قتناع بمفهوم النظم واعتبار المنظمة منظومة متناغمة ومن تم ضرورة تجانس مستويات الجودة في كل أجزائهاالا -

 اعتبار تحقيق الأهداف والنتائج هو الغاية الأساسية للمنظمات، وأن العمليات والأنشطة إنما هي وسائل وآليات، -
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 (.845: 5005أي أن الإدارة توجه بالنتائج )السلمي، 

(، أن إدارة الجودة عبارة عن بعض المبادئ التوجيهية والفلسفية التي تمثل أساس التحسين 1994ويري هيجان ) 

المستمر للمنظمات من خلال استخدام الأساليب الإحصائية والموارد البشرية لتحسين الخدمات والموارد التي يتم توفيرها 

عمل المنظمة والدرجة التي يتم بها مواجهة مطالب المستفيدين في للمنظمة، بالإضافة إلى النظام الداخلي الذي يحكم 

الوقت الحاضر وفي المستقبل، وهي إيجاد التكامل بين الأساليب الإدارية الجوهرية والجهود الحالية لتحسين الأداء 

 (. 258: 1994والوسائل التقنية وجعلها تعمل في نموذج نظامي موحد موجه لتحقيق التحسين المستمر)هيجان، 

(، أن إدارة الجودة هي فلسفة إدارية ومدخل استراتيجي ووسيلة لإدارة التغير تهدف إلى نقل 1997ويري داغر)

المنظمات المعاصرة من أنماط تفكير وممارسات قديمة لا تتلائم مع البيئة الحديثة إلى أنماط تفكير وممارسات تتلائم 

(.  كما يمكن النظر إلى إدارة الجودة على أنها نهج 21 : 1997داغر،مع البيئة والمتطلبات الحديثة والمستقبلية )

متكامل لخدمة العميل، فهي ليست مجرد إدارة متخصصة تسعى إلى تحقيق الجودة في مجال معين، بل هي عملية 

 متكاملة تشمل جميع الوظائف، على شكل سلسلة بحيث أن أي خلل في أي حلقة منها، يعتبر نقطة ضعف، تؤثر

ا تشمل كل جزء من أجزاء المنظمة وتستند إلى أفكار نهفي الجودة الكلية. كما تمثل أسلوبا يتميز بالشمولية حيث أ 

دف إلى تحسين الإنتاج تهومبادئ ينبغي على المنظمات التي تنشد تحقيق التميز في الأداء وتحقيق رضا المتعاملين )

 (، أن جوهر إدارة الجودة الشاملة تتمثل في:2003في)و يرى الصير (. 829: 5005عبد الفتاح، )النهائي( 

 .تأسيس فكرة التحسين المستمر -

 .العمل على جعل عملية التحسين داخلية وليست نتيجة الشكاوى -

 .جعل المورد البشري هو القاعدة الأساسية -

 .استخدام أساليب مناسبة لضبط العملية -

 .عن العيبجعل عملية الجودة مصممة، وليست تفتيشا  -

 .وضع أهداف محددة للوصول إليها -

 .(200 –199: 2003العمل على استيعاب أثرا لاختلاف على العمليات )الصيرفي،  -
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(، أن جوهر إدارة الجودة الشاملة تسعى  إلى تحقيق التحسين المستمر للمنظمات من الأهداف 5005ويري مجيد) 

 التالية:

ضل السلع والخدمات للزبائن، وتحقيق أقصى إشباع لهم، من خلال تخفيض تتمثل في تقديم أف أهداف خارجية: -

 الأسعار ويتطلب هذا الهدف تحديد الزبائن والمستهلكين والاستماع لحاجاتهم ورغباتهم.

 وتصنف إلى هدفين: أهداف داخلية: -

العمل الجماعي، وتنمية  اجتماعي: يتمثل في تحقيق المنفعة لأفراد المؤسسة وزيادة إنتاجيتهم من خلال تشجيع -

 إحساس الاعتزاز لدى هؤلاء الأفراد بالانتماء إلى المؤسسة وتحفيزهم.

 (،2000ويري كل من كابر ) (.809: 5005اقتصادي: ويتمثل في تعزيز القدرة التنافسية للمؤسسة )مجيد،  -

فلسفة إدارة الجودة الشاملة ترتكز (، وغيرهم أن 8999)(، وجوفري 1995أبو سعده وعبد الغفار)(، و 1995أبو الوفا)و  

شباع احتياجات  على أهمية الاستثمار لكل الطاقات والموارد البشرية للمؤسسة التعليمية لتحقيق أهدافها من جهة وا 

 العملاء من جهة أخرى، فهي فلسفة ذات معالم جديدة، وتتضح في الآتي:

التغيير في الإدارة ليست عملية عشوائية، بل هي عملية إن عملية : قبول التغيير والتعامل معه باعتباره حقيقة -أ

دقيقة مدروسة، مبنية على أسس علمية، فالتغيير في فلسفة إدارة الجودة الشاملة تحدث في النظم نتيجة الرغبة في 

 مواكبة التطور وتتبلور عملية التغيير في المجال الإداري فيما يلي:

 .ي تركز السلطات في أيدي الرؤساء ولا تتيح للموظفين فرصة المشاركةتغيير الهياكل التنظيمية القديمة الت -

 إجراء التعديلات اللازمة على الأساليب الإدارية التقليدية. -

 زيادة الموارد المتاحة للتنظيم، أو إعادة توجيه الإمكانات المتاحة إلى استخدامات أفضل. -

 .(822-828: 1995رادتهم)أبو سعده وعبد الغفار، عمل نظام حوافز يستثير طاقات العاملين، ويحرر إ -

جوهرية في تطبيق فلسفة إدارة الجودة، في مختلف الهياكل و فعملية التغيير ليست عملية عفوية بل عملية أساسية 

تحتاج إلى تخطيط ورؤية مستقبلية .أهداف الإدارة، سياسة الإدارة، الأساليب المستخدمة في حل المشكلات()التنظيمية 

 ناجحة، واستخدام أمثل للمهارات من أجل تحقيق نتائج مرغوبة من عملية التغيير. 
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أن المؤسسة تسعى دائما إلى الوصول لمراكز متميزة من خلال جودة برامجها التعليمية : السعي إلى تحقيق التميز -ب

فضل الطلاب، وتمدهم بأفضل خدمة تعليمية، لكي تحصل على التي تقدمها، فالمؤسسة تعمل على أن يلتحق بها أ

 أفضل المخرجات 

بمعنى أن تكون هناك رؤية مشتركة تمثل توجها موحدا للتنظيم، ويكون هناك : الأخذ بمفاهيم العمل الجماعي -ج

 تحديد دقيق لمسؤوليات ومهام كل فرد، مع توفر السلطات والصلاحيات المناسبة

ضرورة وعي جميع أفراد المؤسسة بفلسفة إدارة الجودة الشاملة من قبل جميع أفراد المنظمة، : الرؤية المشتركة -د

 (.822-1995:822وذلك من أجل زيادة فعاليتها)أبو سعدة وعبد الغفار، 

تتطلب إدارة الجودة الشاملة من كل مدير في كل عملية أن يحدد له زبونا،  التركيز على العميل داخل المنظمة: -ه

 .2000: 341)و أحد الأسس الأساسية في إدارة الجودة الشاملة)كابر، وه

 ( أن الجودة الشاملة عبارة عن فلسفة تقوم على مايلي:5008ويرى العقيلي)

 تحقيق الرضا لكل من الزبائن والموظفين والمديرين على حد سواء. -

 الزبائن والمحافظة على الحاليين. توقع حاجات الزبون مستقبلا، والعمل على تلبيتها، لجذب المزيد من -

 ضمان التحسين المستمر والشامل لكل نشاطات المؤسسة ووظائفها، وزيادة قدرتها على التطور. -

 تمكين المؤسسة من تحقيق ميزة تنافسية في الأسواق العالمية في ظل التنافسية الحادة. -

 العمل المشترك. منح حق اتخاذ القرارات المتعلقة بالجودة، لتحسين مجالات -

 .التزام الإدارة العليا بجعل الجودة في المقام الأول من اهتماماتها -

 .العمل باستمرار من أجل تحسين العمليات التي يؤدى بها العمل -

 .التنسيق والتعاون بين الإدارات معا لتأكيد على استخدام فرق العمل -

 .لجودةإشراك جميع الموظفين في الجهود الخاصة بتحسين ا -

 .الاستخدام المستمر لأساليب البحث العلمي وتحليل المشكلات -
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 .التكيف مع التغيرات التقنية والاقتصادية والاجتماعية بما يخدم تحقيق الجودة المطلوبة -

 (.  28: 5008تشجيع العمل الجماعي بالمؤسسة )عقيلي،  -

 لإدارةنظريا  أساسابما تتضمنه من مفاهيم ومبادئ تشكل  الإدارة إن إدارة الجودة الشاملة كنظام إداري:  -2-0

المؤسسات التعليمية رهن باعتبار  إدارةخدمية، وان نجاح وتطوير  أمالمؤسسات الاجتماعية المختلفة سواء كانت ربحية 

راحل عبر م الإداريعنه اتجاهات الفكر  أسفرتالمعاصر، التي جاءت كنتيجة منطقية لما  الإداريمقومات الفكر 

 والأنشطة بالأهدافالتي تعنى في هيكله متكاملة  الإدارةالفعالة للمؤسسات التعليمية هي  الإدارة أصبحتتطوره، كما 

من المنظمات التعليمية وتفعليها،  أداءلتطوير  رئيسيامنطلقا  الإدارة أصبحتوعليه فقد  والعناصر البشرية والمادية.

والتطلعات المجتمعية  التربوية أهدافهاكرية والمادية والبشرية، على نحو يحقق لمواردها الف الأمثلخلال الاستثمار 

دارة الجودة الشاملة و (.  52: 5008التميمي، ) المنوطة بها من المفاهيم الإدارية الحديثة التي نالت الاهتمام لما تعد ا 

فلسفة الإدارة وبما تحمله من الأفكار حققته من نجاحات باهرة في مختلف الأصعدة، كونها أحدثت تغييرا كبيرا في 

 (.542 :8999)الخطيب،والمبادئ والنظم العصرية المتطورة لتحقيق الأهداف المنشودة لأية منظمة

وهذا الإطار يطلق عليه، إدارة  ،والجودة لا يمكن أن تتحقق دون إطار إداري يضع المقومات للوصول إلى حالة الجودة

   .طر النشاط ويوجهه الوجهة الصحيحة لتحقيق الأهداف المحددةالجودة الشاملة، وهو نظام يؤ 

خدمي أو  صناعيسواء كان  نظام إداري وفني متكامل يغطي كل مراحل المشروع إلى أنها، (8992يشير السيد)و   

: 8992)السيد، لتركيب والنقل بمراحل التصنيع وا أداء المنتج ورضا الزبون، مرورامن التخطيط وانتهاء بمتابعة  بدءا

بدءا من المجهز و انتهاء  ،المنظمة ككلفي ز على الجودة تركإدارة الجودة الشاملة  أن(، 8992ويري التميمي) (.54

)التميمي، للمستفيد يمثلها التزام الإدارة باهتمامها بجميع أوجه المنتجات والخدمات التي تكون مهمة و بالمستهلك، 

مفهوم إدارة الجودة الشاملة بأنها ، (8992الوارد في القزاز، وزغينين)، (Cole,1995حدد كول )و  (.829، 8992

نظام إداري يضع رضا العمال على رأس قائمة الأولويات بدلا من التركيز على الأرباح ذات الأمد القصير، إذ أن هذا 

 القصير لمدى الزمنيالاتجاه يحقق أرباحا على المدى الطويل أكثر ثباتا واستقرارا بالمقارنة مع ا

 .(8: 8992)القزاز، وزغينين،
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(، أن مفهوم إدارة الجودة يعني الإسهام الفعال للنظام الإداري 5088ويري جابلونسكي الوارد في باشيوة، وآخرون )

دارة،  افنس  يرىو  ، ومعايير ومواصفات.واستراتيجيةوالتنظيمي بكافة عناصره في تحقيق الكفاءة الاستثمارية، وا 

(Evans, 1993) ، ه نحو التحسين المستمرالشاملة كمفهوم إداري تكاملي موجانه يمكن النظر إلى إدارة الجودة 

 الشاملة  في جودة المنتجات والخدمات بمشاركة كل المستويات والوظائف في المنظمة، وأن الهدف من إدارة الجودة 

 ويرى .(Evans, 1993: 25)رد في المنظمةهو بناء الجودة منذ البداية بجعلها مهمة ومسؤولية كل ف

أن إدارة الجودة الشاملة تشمل كافة العناصر والعمليات على كافة الأصعدة والمستويات والتي ، (2003الصيرفي)

فهي نهج متكامل تشمل جميع الأنشطة والوظائف على شكل  ،تسعى إلى إرضاء المستهلك من خلال التحسين المستمر

سلسلة لخدمة العميل، فهي ليست مجرد إدارة متخصصة تسعى إلى تحقيق الجودة في مجال معين أو أكثر داخل 

(. : 2003199المنظمة، بحيث أن أي خلل في أي حلقة منها يعتبر نقطة ضعف تؤثر في الجودة الشكلية)الصيرفي، 

 ديمنج هو أول من ركز على:أن ، (2003الطائي وزميله)و ، (2002جوهر )ويري كل من 

 .عملهم اليومي وكجزء من وظيفة الإدارة م عن جودة الأداء كجزء أساسي منمسؤولية الإدارة بشكل دائ -

 أهمية تعليم وتدريب الأفراد على كيفية التحسين الدائم والعمل الجماعي. -

 جميع العاملين لتحسين الجودة وتدريبهم على استخدام الأساليب الإحصائية للرقابة ضرورة وجود دوافع داخلية لدى -

على  ففي السلوك التنظيمي القائم في الإدارة. (Y)يميل ديمنج للاعتقاد بنظرية على الجودة في كافة المجالات.  و 

 البشريةلاستفادة من الموارد المادية و ا كفاءة الأفراد ورغبتهم في العمل بهدف الارتقاء بالممارسات المهنية بما يضمن

الطائي وزميله، )، و(28: 2002)جوهر،  (ISO)الايزو حصل على شهادة تعالية الجودة  مخرجات وصولا إلى

لجودة مدخل لإدارة المنظمة التي أن إدارة ا، (1996الوارد في سلطان) (Hatchins)و يرى هتشنس(.25: 2003

المشاركة لجميع العاملين بالمنظمة، ويستهدف النجاح طويل المدى عن طريق رضا بنى على ترتكز على الجودة وت

أنها فلسفة إدارية عصرية  ويعدها الخطيبب (.244:  1996المستفيد وتحقيق منافع للعاملين والمجتمع ككل)سلطان،

هود الابتكارية وبين المهارات مزج بين الوسائل الإدارية الأساسية والجتترتكز على عدد من المفاهيم الإدارية الحديثة 

(.وعرفها تونك 83 : 2001المستمرين)الخطيب، بمستوى الأداء والتحسين والتطويرالفنية المتخصصة من أجل الارتقاء 

((Tunk  شراك لكل من الإدارة والعاملين للقيام بالعمل من، (1997)سعد عبد العزيزالوارد في  بأنها التزام وا 
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 ،(1999أما اللوزي)  (.71: 1997أجل تحقيق توقعات المستفيد أو تجاوز تلك التوقعات)سعد عبد العزيز،  

 ما حققه هذا النمط من نجاحات في نتيجة لمنظمات الحديثة، بأنها أسلوب إداري مهم في مجال إدارة ا فعرفها

بأنها منهج نظري ، (8998عرفها الرشيد )و  (.237:  1999الإدارة بهدف تحقيق التحسين المستمر للمنظمة)اللوزي،

منهجية منظمة لضمان  وهي ئل والأساليب والإجراءات المنظمة،وتطبيقي لعملية متكاملة متناسقة من المفاهيم والوسا

سير لنشاطات التي سبق التخطيط لها، والتي تمنع المشكلات من خلال التشجيع على السلوكيات الفعالة، والاستخدام 

( Duncan,2004)وترى دوكان (.2-8998:2ساليب التحكم التي تحول دون حدوث المشكلات )الرشيد، الأمثل لأ

المصنع، ولا يحددها الفني الذي يعمل في خدمة العملاء  في(، أن الجودة لا يحددها العامل 5085الواردة في الشريف)

في الموقع، لكن الجودة يحددها كبار المدريين في المنظمة، الذين بحكم موقعهم مسؤولون عن العملاء، والعاملين، 

يري العاني وآخرون و (.88: 5085والموردين، وحملة الأسهم لغايات إنجاح الأعمال التجارية للمنظمة )الشريف، 

 – والجودة – أن مفهوم إدارة الجودة الشاملة يمكن توضيحه عن طريق الفصل بين مكوناته الثلاثة )إدارة ،(5005)

والشاملة(، فالإدارة تعني التطوير والمحافظة على إمكانية المنظمة من أجل تحسين الجودة على نحو مستمر، تبدأ 

لوفاء بمتطلبات المستفيد وتجاوزها أو تلافي العيوب من المراحل بالإدارة العليا وتنتهي بالعاملين. أما الجودة فهي ا

 . الأولى للعملية بما يرضي المستفيد

أما الشاملة فإنها البحث عن الجودة في أي مظهر من مظاهر العمل بدءا من التعرف على احتياجات المستفيد وانتهاء 

أن هناك ، (1997. ويري بن سعيد )(59:  2002رون،بتقويم رضاه عن المنتوج أو الخدمة المقدمة إليه)العاني وآخ

 ساس التفوق، والمدخل المبني علىالمدخل المبني على أ :هيو حاول التمييز بين خمسة مداخل لتعريف الجودة من 

المستفيد، والمدخل المبني على أساس القيمة، والمدخل المبني على أساس المنتج، والمدخل المبني على أساس التصنيع 

 (.25: 1997)بن سعيد،

انه من الممكن وصف إدارة الجودة الشاملة بأنها ثورة إدارية جديدة وتطوير فكري شامل، ، (1995ويري السلمي )

لى التطوير المستمر في العمليات، وتخفيض التكاليف، وتحسين الإنتاجية، وتطوير وثقافة تنظيمية جديدة، تهدف إ

 بن سعيدالوارد في  ، (1992Hixon& Lovelace,(.أما هيكسون ولوفلانس )55: 1995جودة المنتجات)السلمي، 

إدارية ترتكز على مجموعة من القيم وتستمد طاقة حركتها من المعلومات التي  استراتيجيةفعرفها بأنها عملية ، 1997))
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تتمكن في إطارها من توظيف مواهب العاملين واستثمار قدراتهم الفكرية في مختلف مستويات التنظيم على نحو إبداعي 

الوارد في ،  Rhodes, 1992)وعرفها روودز) 48-49).:8992 )بن سعيد،لتحقيق التحسين المستمر للمنظمة

بأنها عملية إدارية ترتكز على مجموعة من القيم، تستمد طاقة حركتها من المعلومات التي (، 5085العضاضي )

 توظف مواهب العاملين، وتستثمر قدراتهم الفكرية في مختلف مستويات التنظيم على نحو إبداعي.

إدارة الجودة الشاملة بأنها مدخل إداري معاصر (، 2009محمود)الوارد في  ،Berman, 1995)) برمانوقد وصف 

 :التاليةيتسم بالخصائص 

 .الالتزام بالجودة بما يرضي المستفيد -

 مشاركة الموظفين ودمجهم بالعمل لتحسين الجودة.- 

 اعتماد الحقائق والبيانات والتحليل في الأداء. -

 الالتزام بالتحسين المستمر -

لإنجاز الأعمال يعتمد على القدرات  بأنها شكل تعاوني، (5008وعرفها توفيق)اعتبار تطوير الخدمة غاية.  -

 والمواهب المشتركة لكل من الإدارة والعاملين بهدف تحسين وزيادة الإنتاجية بصفة مستمرة من خلال فرق العمل

أسلوب إداري  إلى أنها، (8999( الوارد في اللوزي )Micheal Donovanميشال دونوفان ) ويشير.(5008)توفيق، 

ى على المستفيد تؤكد فلسفته ضرورة تحقيق متطلبات واحتياجات وتوقعات الجمهور.  فإدارة الجودة تركز بالدرجة الأول

بمتطلباته واحتياجاته، ومحاولة معرفة مدى رضاه عن المنتج والخدمة، وكذلك محاولة التعرف على  من خلال الالتزام

ما يعني فشلها ومن ثم خسارتها وتلاشيها، وهذا  ،تلبية هذه الحاجات من قبل المنظماتاحتياجاته المستقبلية، لان عدم 

حققه هذا النمط  من خلال ما ،لمنظمات الحديثةا إدارةسلوب إداري مهم في مجال يؤكد أن إدارة الجودة الشاملة هي أ

إدارة الجودة الشاملة هي فلسفة أن ، (5085ويرى الشريف) (.542، 8999الجديد من نجاحات في الإدارة )اللوزي، 

وأدوات إدارية تركز على التحسين المستمر في مختلف أوجه النشاط والعلاقات داخل المنظمة، وتحقيق التميز والتفوق 

 والريادة أمام منافسيها لضمان استمرارها في بيئة الأعمال.  
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وفقا لنموذج جابلونسكي الوارد في باشيوة وآخرون النظرة الشمولية لإدارة الجودة الشاملة  يوضح (5الشكل رقم )

(5084.) 

(، أن الجودة كثقافة ليست 2009أشار الجوادي ) :متميزة إدارة الجودة الشاملة بوصفها ثقافة تنظيمية-0 -2

بالغريبة عن حضارتنا العربية والإسلامية، وقيمها، )دينيا أو اقتصاديا أو اجتماعيا أو تربويا(، ويضمن هذه الخصوصية 

نصوص مرجعية فاعلة في الذهنية العربية والإسلامية مثل قوله صلى الله علبة وسلم )إن الله يحب إذا عمل أحدكم 

و عرفها (.47:  2009الجوادي،)وله صلى الله عليه وسلم )إن الله كتب الإحسان على كل شيء( عملا أن يتقنه(، وق

(، أنها إيجاد ثقافة متميزة في الأداء إذ يعمل جميع أفراد التنظيم 1998، الوارد في حلمي وفضل)(Sehcter)سيهكتر

بفاعلية وفي أقصر وقت  ى نحو أفضل أولعمل مع تحقيق الجودة علاعلى نحو مستمر لتحقيق توقعات المستهلك وأداء 

ثقافة متميزة في إيجاد بأنها ، (R, Benhard ,1991(. وعرفها بنهرد روبرت )34:  1998ممكن )حلمي وفضل،

الأداء، تتضافر فيها جهود المديرين والموظفين بشكل متميز لتحقيق توقعات العملاء، وذلك بالتركيز على جودة الأداء 

من ركز على إدارة  أن(، 5002الترتوري )يري و وصولا إلى الجودة المطلوبة بأقل كلفة وأقصر وقت.في مراحلها لأولى 

يعرف كل و   (.45: 5002فإنه يشير إلى الأسلوب الذي يجري فيه الأداء )الترتوري،  ،ثقافة متميزة في الأداءكالجودة 
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إدارة الجودة بأنها التغير (، 5085الواردان في العضاضي )، (Gregory & Griffin, 1995)وجريفن  من جريجور 

وتشكيل فرق العمل وقيادة وتدريب الفريق والمساهمة في  تتضمن التركيز على الزبون، فهي ،الجوهري في ثقافة المنظمة

. (22: 5085العضاضي ، )الصراحة و  محيط من الثقة المستمر، وانعدام العوائق التنظيمية والعمل في التحسين

ثقافة متميزة في  بأنهاإدارة الجودة أن (، 5008ي )تميم(، الوارد في الBenhardt, 1991)بنهارد  كل مناعتبر و 

بشكل أفضل لتحقيق توقعات العميل الأداء، حيث يعمل المديرون والموظفون بشكل مستمر وبشكل صحيح منذ البداية، 

 من خلالأنها ثوره ثقافيه ، (2010.ويرى العزاوي)(48: 5008، تميميال)ممكن  وبفعالية عالية وفي أقصر وقت

وتحسين  وضع الأهداف واتخاذ القراراتفي وتشجيع مشاركة  يالفريق العملكدارة، الطريقة التي تفكر وتعمل بها الإ

الوارد في باشيوة، وآخرون ، (Logothetis, 1997)ويشير لوقوثيتس  (.59 : 2010العزاوي،)الجودة باستمرار

عبر عن مواقف الإفراد العاملين عن طريق مشاركتهم في عمليات تثقافة كإلى أن إدارة الجودة الشاملة (، 5088)

 . التحسين المستمر للسلع والخدمات عن طريق الاستخدام المبدع للأساليب العلمية

 :يمكن إجمالها فيما يلي بمفهوم إدارة الجودة ترتبط أخري مؤشرات أن هناكالباحث  يريتم عرضه  وتأسيسا على ما 

عملية تتم من  ، مدخل يركز على تحقيق رضا المستفيد،إداري عصري أسلوبو فلسفة  و عتبر ثقافة تنظيمية جديدة،ت-

عملية مستمرة لا تقف ، وهي خلال المشاركة وروح الفريق، أسلوب يتطلب العمل الصحيح من البداية)من أول خطوة(

 . ، ولا تتعجل الأرباح قصيرة الأمد بل الأرباح طويلة الأمدحد معينعند 

تعددت التعريفات التي تناولت مفاهيم إدارة : إدارة الجودة الشاملة بوصفها مدخلا معاصرا لتحسين الأداء -2-0

، ويمكن تصنيف على اختلاف أنواعها في المنظمات المعاصرة بوصفها مدخلا معاصرا لتحسين الأداء الجودة الشاملة

 هي:أساسية و تلك التعريفات إلى ثلاث مجموعات 

العزاوي  ، الوارد في(Sunil, 1995حيث يعرفها سنيل) ترتكز على مبادئ الجودة الشاملة،المجموعة الأولى: 

وذلك في بأنها الطريقة لأداء الأعمال التي حثت عليها الإدارة العليا وتتدفق كطريقة للحياة خلال المنظمة (، 2010)

 .إطار التركيز على العميل والعمل على تحسين المنتج باستمرار لضمان الميزة التنافسية

باشيوة، وآخرون  الوارد في Eric) )يقسم إريك  حيثترتكز على كيفية أداء إدارة الجودة الشاملة، المجموعة الثانية: 

 صطلح إدارة الجودة الشاملة إلى ثلاث كلمات: م، (5088)
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فرق العمل الجماعي،  خلال من تعني أن كل شخص يجب أن يشترك في برنامج الجودة سواء شخصيا أوالشاملة: -

 لا الاتصال فقط. والاشتراك الكلي يعتمد على تفويض السلطة والتدريب

بالعميل  الاتصال تعني التأكد أن العملاء يتلقون كل ما يريدونه وما يزيد عن هذا إن أمكن وهذا يتطلبالجودة:  -

 والتأكد من أن السلع والخدمات تتناسب مع احتياجات السوق وكذلك بناء علاقة طيبة مع الموردين.

 على العميل وذلك من خلال التنظيم لا الإشراف، والإدارة تعني أيضاب أن تكون هذه الفلسفة قائمة يجالإدارة:  -

زالة    لمستخدمة لأداء الوظيفة متاحة للجميع وأن تجعل المنظمة العقبات، والتأكد من أن الأدوات اتغيير الثقافة وا 

 العمل متعة.  من

(، 5002جودة )الوارد في ، Cimpa, 1992)) حيث يعرفها سيمبا ترتكز على الأهداف والنتائج،المجموعة الثـالثة: 

جودة، )بأنها: ولاء مستمر للعميل وانخفاض في التكاليف ومناخ يساعد على العمل الجماعي والتحسين المستمر 

إلى أن إدارة الجودة (، 5005الوارد في عبد الفتاح)، (Slack, et Al: 1998)ويشير سلاك وآخرون  .(58: 5002

ربلة كانت إجراءات الجودة تتم عن طريق التفتيش، أي غ امتداد طبيعي للمداخل السابقة المرتبطة بالجودة، فقد الشاملة

الخطأ بل يتضمن أيضا  اكتشاف، كما تطور إلى مفهوم ضبط الجودة، أكثر من مجرد العيوب قبل أن تتم ملاحظتها

البروري  ، والوارد في باشيوة(ITC)يعرف مركز التجارة الدولي و (.825: 5005)عبد الفتاح، معالجة مشاكل الجودة 

همة أعضاء الفريق، اإدارة الجودة الشاملة بأنها مدخل تنظيمي يركز على الجودة مبني على أساس مس (،5009)

أما العاجز،  .المجتمع راد والمنظمة ولتحقيق النجاح الطويل الأمد من خلال تحقيق الرضا والمنافع لكل من الأف

(، فيري أن الجودة عبارة عن درجة الالتزام بالمعايير العالمية والإجراءات التي تؤدي إلى مخرجات وخدمات 5008)

تحقق متطلبات الأداء الجيد والوفاء بمتطلبات المستفيد، وهي منهجية تتصف بالديمومة والاستمرار وليست محطة 

لذا تتطلب المزيد من التدريب المستمر لحل المشكلات والتفكير بأساليب تنتهي بانتهاء برنامج معين أو زمن معين، 

 (. 102-101 :2005ابتكاريه )العاجز، 

(، أن إدارة الجودة الشاملة أسلوب شامل ومستمر في الأداء يشمل كافة مجالات 2003في حين يرى حافظ وزميله)  

 فرق العمل والأفراد، ويشمل نظامها كافة مراحل الأداءالعمل، ويشكل مسؤولية تضامنية للإدارة العليا والأقسام و 
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 : من خلال المداخل التاليةالجودة يمكن توضيحها (، 5008سعيدي وقوي) ويرى  (.  153: 2003)حافظ وزميله،   

 مدخل شامل، بمعنى أنه يشمل كافة القطاعات والمستويات والوظائف في المنظمة.  -

 مدخل يهدف إلى التحسين المستمر في كافة الأنشطة بالمنظمة.  -

 مدخل يقوم على تفهم ومشاركة واقتناع كل فرد في المنظمة بالجودة.  -

 مدخل يعتمد على تخطيط وتنظيم وتحليل كل نشاط المنظمة.                                    -

 أ وليس مجرد اكتشافه. مدخل يتطلب من الإدارة تبني فلسفة منع الخط -

 مدخل يقوم على فرق العمل للتحسين المستمر للجودة وليس العمل الفردي المنقطع.  -

 (.592 -598: 5008مدخل يعتمد على الرقابة الذاتية )سعيدي وقوي،  -

 

 (5088المقومات الأساسية لنظام إدارة الأداء الوارد في )باشيوة، يبين ( 4شكل رقم )
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 (.5088المقومات الأساسية لنظام إدارة الأداء الوارد في )باشيوة، ( 2شكل رقم )

مع تأثيرات الثورة التكنولوجية والمعرفية، وحاجة الإدارة إلى مشاركة اغلب الأفراد في اتخاذ  :الإداريةمداخل الجودة  -2

القرارات، ظهرت مفاهيم إدارية عصرية جديدة، وأصبحت المشاركة في الإدارة تعنى المزيد من التعاون بين الإدارة 

 في الإدارة نجد المداخل التالية:من المداخل التي سعت لتحقيق الجودة والعاملين أفرادا وجماعات وكان 

وهو أسلوب من أساليب الإدارة (، 1969وقد ظهر مفهوم حلقات الجودة في اليابان )مدخل حلقات الجودة:  -0-2

التشاركية، يقوم على فلسفة تحسين مستوى، أو أسلوب الإدارة، من أسفل إلى أعلى ويهدف أساسا إلى الأداء وتطوير 

 أحد الجودة حلقات تعد كما(. 4: 1995الموجي، )، و( 2000:265ات الإنسانية )سلامة، المنظمة مع إبراز القدر 

 بالمشاركة الإدارة فكرة يطرح إداريا أسلوبا تعتبر وهي العالية، الجودة لتحقيق تسعى التي اليابانية الإدارية الأنماط

 حل وأساليب منهج مع للجودة الإحصائية الرقابة مفاهيم يمزج متميز منهج على تعتمد ناجحة، إدارية كوسيلة

 .المجموعات بواسطة المشكلات

: 1991ويقوم على التطوير الذاتي والعمل الجماعي والإبداع، والوعي بالجودة وتحسين مستوى الأداء )مور وزميله، 

الكشف عن  (.  كما يعرف بأنه مجموعة صغيرة من العاملين يشتركون في عملية دراسية تعاونية مستمرة هدفها27

المشكلات التي تعترض مسيرة العمل وتقديم الحلول المناسبة لها. في حين يشير بعضهم إلى الجودة على أنها وحدات 

عامل(، يديرها ويوجهها مشرف،  12 إلى4تتكون كل منها من مجموعة صغيرة من العاملين، تتكون )من، عمل ذاتية

 (.258: 5009العبادي، )ب الأساسية لحل المشكلات. الذي يقوم بتدريب أعضاء المجموعة على الأسالي
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 الافتراضات على فكرة تقومنوع من أنواع الإدارة التشاركية  من هذا المنطلق، يمكن القول بأن حلقات الجودة هي

 التالية: الإنسانية

نه عمله، عن مسؤول عامل كل إن - تقان بكفاءة هذا عمله يؤدي أن في يرغب وا   .وا 

 .بعمله المتعلقة الجودة مشكلات وحل اكتشاف في خبير خير هو عامل كل إن -

 .وملتزمين مدربين أفراد من تأتي أن بدو لا الأداء مستوى وفي الجودة في التحسينات -

 كالتالي: وهم الجودة حلقات كل على الإشراف عملية ليتولوا الأعضاء من عدد اختيار ويتم 

 .المشكلات لحل الأساسية الأساليب على المجموعة أعضاء بتدريب ويقوم القسم رئيس القائد:-

 الدائرة، اجتماع سير خطوات على اهتمامه ويتركز الدائرة، أعضاء عمل مجال خارج من اختياره ويتم المستهل:-

 .والإدارة الدائرة بين الوصل همزة يمثل أنه كما القادة، وتدريب

 الجودة حلقة لعمل التشغيلية الإشارات وضع عن ولةؤ مس وتعد للبرنامج إدارة مجلس بمثابة وتكونالتسيير:  لجنة -

 الدوائر، تشكيل وكيفية الدوائر، عمل ضوئها على سيسير التي والقواعد للبرنامج، المحددة والأهداف العام، الهدف مثل

 .عليها المفروضة والقيود وصلاحيتها

 .البرنامج استمرارية على والمحافظة الإرشادات هذه تنفيذ عن ولؤ المس وهو المنسق: -

 إلى فيها يحتاجون مشكلة الدائرة أعضاء واجه إذا ما حالة في الأخصائيين هؤلاء دور يظهر حيثالأخصائيون: 

 حل على المساعدة في العون لتقديم الدائرة اجتماع بحضور لأخصائيين أحدا يقوم وهنا معها، للتعامل الفنية المهارة

 أو المشاركة فكرة تعم حتى أكثر، الإفادة تكون البرنامج في العاملين من الأعضاء غير مشاركة أمكن وكلما المشكلة،

 .يوضح الحلقات الأساسية للجودة (8رقم )الشكل  .الإدارة بالمشاركة نمط
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 أمثل استثمارا المتاحة والبشرية والمالية، المادية، الموارد استثمار الإداري هو يعرف التطوير: الإداري التطوير -2-2

 التربوية بالقيم المحملة الإيجابية التغييرات بالتطوير مجموعة يقصد الإدارة مجال وفي والفاعلية، الكفاية، مفاهيم ضمن

 أقصى وتحقيق فاعلية زيادة بهدف وزمان ما مجتمع في معين تربوي إداري نظام في تحدث التي والإدارية والعملية

 والثقافي والاقتصادي والتربوي والإداري الاجتماعي التغيير لحاجات استجابة أكثر ليكون وضعه تحويل أو إنتاجية كفاية

 وحلول بدائل(، 5008)حرب وضع وقد العصر، لمعطيات مواكبة أكثر المجتمع هذا يصبح حتى المجتمع في المنشود

 في بشكل عام وتشريعاتها الجامعية والإدارة خاص، بشكل الأكاديمية للأقسام والمهني الإداري الأداء لتطوير مقترحة

 الجامعات

 .للجامعات والأكاديمي والمالي الإداري الاستقلال تعزيز -

 وتعليمات وأنظمة قوانين من الجامعية الإدارة تشريعات تطوير -

 فرص توفير خلال من التدريس هيئة لأعضاء والتدريبية الأكاديمية للكفايات المستمر والإداري المهني التطوير -

 .التدريب

 .الجامعة في التدريس هيئة لعضو الوظيفي والاستقرار الأمن توفير -

 .والإنتاجية لإدارية كفايتها لرفع الجامعة في الإداري الجهاز تدريب ضرورة -

 .اللامركزية نحو وتوجيهها باستمرار، والمالية الإدارية والتعليمات الأنظمة في النظر -

جراءات ومعايير قواعد وضع -  التدريس هيئة عضو باختيار خاصة الجامعة مستوى على الإجماع تلاقي واضحة وا 

 .الجامعة في عال إداري منصب أي أو الأكاديمي القسم رئيس منصب لشغل

 .جامعية إدارية وظيفة أي عمل لطبيعة مكتوب نموذجي وظيفي وصف وضع -

جراءاته، العمل أساليب تطوير-  للموارد القصوى الاستفادة يضمن بشكل وتبسيطها العمل إجراءات باختصار وذلك وا 

 (.822-822: 5008)حرب،  والمادية البشرية

جراءات للتأكد من الوفاء بمتطلبات  نظام توكيد الجودة: -2-2  يقصد به، تصميم وتنفيذ نظام يتضمن سياسات وا 

الجودة، على نطاق أشمل، يضم مراقبة الجودة على مستوى وظائف المنظمة ككل، وتركز أنشطة توكيد الجودة على 

 TQC( )Totalغيير استعمال)ففي اليابان تم تمنع الانحرافات، بينما تركز مراقبة الجودة على اكتشافها بعد حدوثها. 
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QualityControl( إلى )TQM( عام ،)(، وشكلت لجنة )8992TQM التابعة للاتحاد الياباني )(JUSE)   للعلماء

 ويعتمد نظام توكيد الجودة على وظيفتين أساسيتين . (Wadsworth et al, 2002)والمهندسين لتولي ذلك

 )مراقبة الجودة، وهندسة الجودة(. 

وتعنى تصميم معايير من واقع خصائص البرنامج التعليمي، وتنفيذ سلسلة من القياسات لتقييم الأداء  الجودة: مراقبة -أ

 مقارنا بالمعايير، وذلك للتأكد من التوافق مع المواصفات واتخاذ الإجراءات التصحيحية والمانعة للخطأ أو الانحراف.

يم الجودة في المنتج أو الخدمة، ويبدأ بتحري عن رغبات : يقصد بها تخطيط استراتيجي لتصمهندسة الجودة -ب 

المستفيدين، مرورا بترجمة هذه الخصائص إلى تصميم معين في الخدمة، ثم تحري أنسب سبل لتصميم إنتاج أو تقديم 

 (.4: 5005سيد مصطفى وآخرون، )الخدمة، ويشمل هذا التخطيط التنبؤ بالمشكلات الممكن وقوعها 

إرضاء العملاء، والتحسن )تقوم فكرة بيت الجودة على أربعة مبادئ لإدارة الجودة الشاملة وهى:  بيت الجودة: -2- 2               

، وتسهم هذه المبادئ في تحقيق الجودة الشاملة بدا باستخدام نظام بيت (المستمر، والإدارة بالحقائق، واحترام الأفراد

 المكونات التالية:الجودة في اليابان، ويتكون بيت الجودة من 

دارتها وهى: النظام الاجتماعي، والنظام الإداري، والنظام قمة البناء -              : تكون من ثلاثة أنظمة تؤثر في الجودة الشاملة وا 

 التقني.

رضاءه، والتحسن المستمر واحترام البشر، والإدارة  أعمدة )ركائز( الجودة: -              وتشمل خدمة الفرد المتعلم )العميل( وا 

 بالحقائق.

 التي يركز عليه السقف والأعمدة ويتكون كل منها من أربع عمليات: الأصول والأركان الحجرية -             

 .الإدارةالأصول هي: إستراتيجية، عمليات، مشروع، إنسانية  -              

 (.582: 5000هي: مهمة، رؤية، قيم، أهداف وقضايا)مها عبد الباقي،  الأركان -              

هي نظام إداري يتكون من مدخلات وعمليات ومخرجات، ويتحمل (: BS5750المواصفة البريطانية ) -2-2

جراءا ت وثائقية لتحديد متطلبات العملاء والمنتج مسؤوليته الإدارة العليا، وتستخدم في عمليات التقويم طرقا إحصائية، وا 

جراءات التنفيذ وغيرها.  وتتضمن عدة مجالات هي التصميم والتطوير من خلال وضع خطة تتضمن  التعليمي وا 
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ستراتيجية التنفيذ والرقابة على  أهداف وسياسات الجودة بالجامعة، ومتطلبات العملاء )الطلاب والإداريين...الخ(، وا 

لفحص والاختيار لما تم إنجازه في حالات الإخفاق والفشل، والتوجيهات والإرشادات اللازمة لإدارة الجودة. العمليات. وا

(. والعلاقة بين 845: 5008تأخذ بعض الجامعات البريطانية بهذه المواصفة للوصول إلى الجودة الشاملة )بسيوني، 

أن المفهوم البريطاني يعتبر خطوة  لجودة الشاملة( تكمن في، والمفهوم الأمريكي )إدارة ا(BS5750المفهوم البريطاني )

أولى في طريق إدارة الجودة الشاملة، وهذا يتطلب إحداث تغيير في ثقافة واتجاهات التنظيم، وتوفير الفرص المتكافئة، 

دارة الموارد البشرية وغيرها للوصل إلى  إدارة الجودة ومتطلبات الصحة والأمان والأخذ بمفهوم العمل الجماعي، وا 

 (.58: 8998الشاملة)السلمي، 

ظهر مدخل التوقيت المناسب في أواخر الثمانينات، فهو عبارة عن فلسفة مثل إدارة الجودة : التوقيت المناسب -2-2

وهو الأسلوب الإداري الذي يساعد على تقنين الشاملة، انتشر في قطاع الأعمال وخاصة في مجال الإنتاج والشراء 

يصال الخدمة للمستهلك، المخزون ال فعلي للمواد وطلب الكمية المناسبة في الوقت المناسب، وهو عملية توزيع وا 

ويعطي الإدارة الفرصة لتحقيق أهدافها بالشكل والوقت المحدد، كما يساعد على حل المشكلات التي تواجهها مباشرة 

 سفة التوقيت المناسب فيما يلي:(، مبادئ فل1993وقد لخص القحطاني)وفي نفس المكان الذي تقع فيه، 

 .توفر متطلبات العمل في الوقت الذي تظهر فيه الحاجة إليه، وذلك لتقديم الخدمة المباشرة -

 .إلغاء جميع الأنشطة التي لا تضيف أي قيمة إلى المنتج أو الخدمة-

 تهيئة الموظف بالشكل الذي يجعل أي موظف يستطيع أن يؤدي أي عمل يكلف به، مما يتطلب تدريب الموظفين  -

 .على جميع الأعمال التي قد يكلف بأدائها يوما ما

عادة العمل وسهولة -  التركيز على أداء الأعمال على شكل حصص صغيرة، مما يحد من الإسراف التعامل معها وا 

 د وقوعها، ورفع الروح المعنوية وخفض وقت الإنتاج والتقليل من العيوب في الخدمة. كشف الأخطاء عن

 (. 7: 1993اختصار الوقت المطلوب لإنهاء العمل)القحطاني،  -
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(، بأنها أسلوب تحسين الأداء 8999(، الوارد في البرواري )Weiss, 1996)عرفها وايسالمقارنة المرجعية:  -2-2

قياس أداء منظمة ما مقارنة بأداء وممارسات أكثر المنظمات نجاحا والتي تعمل في أو خارج والممارسات من خلال 

(، المقارنة المرجعية 5084الوارد في باشيوة وآخرون )(، Waller, 1999مجال الصناعة الذي نعمل فيه، ويصف ولر)

 قارنتها مع المنافسين. بأنها )عملية مستمرة تتضمن قياس منتجات )خدمات(، وأساليب عمل منظمة ما، وم

(، أن المقارنة المرجعية هي، عملية مخططة مستمرة لقياس ومقارنة السلع 8992))عبد الهادي(، الوارد في زين ويري

 والخدمات والممارسات الإدارية في منظمة معينة بنظيراتها في منظمة أخرى رائدة في النشاط الذي تنتمي إليه أو

(. 525: 5002( )عبد المحسن، 92، 8992هي رؤية شاملة لما يفعله المنافسون )زين، تكون خارج ذلك النشاط... ف 

المقارنة المرجعية بأنها قياس أداء المنظمة بالمقارنة مع المنظمات الأفضل من (، Evans, 1997ويصف افنس)

ة بين المقارنة (. والعلاقEvans, 1997:448خلال تحديد كيفية انجاز تلك المنظمات لمستويات الأداء فيها )

دارة الجودة الشاملة أنهما يهدفان إلى التحسين المستمر، وتشجيع التغيير والإبداع، ويختلفان في أن إدارة  المرجعية وا 

الجودة الشاملة تمثل مدخل استراتيجي وفلسفة متكاملة وشمولية للتحسين، في حين أن المقارنة المرجعية هي أسلوب 

عجلة إدارة الجودة الشاملة وموقع المقارنة (: 2)ة الشاملة وهذا ما يوضحه الشكل ضمن عدة أساليب إدارة الجود

 (.5088باشيوة، والبرواري،الوارد في ) المرجعية فيه

 

 

 

 

 

 

 (.5088باشيوة، والبرواري،الوارد في )إدارة الجودة الشاملة وموقع المقارنة المرجعية فيه(: 2)الشكل رقم 
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 التشغيل الذي لا يزيد فيه الخطأ منهج لإدارة الأداء عند مستوى تعرف هذه التقنية بأنها:: 6ơسيجما  تقنية -2 -2

وعرفها  (.273: 5002( فرصة في المليون. فهي مقياس إحصائي لدقة الأداء دون أخطاء)عبد المحسن، 4.2) عن

 ( باتجاهين هما:5005العلي)

( وتعني عملية الأداء التي يجب أن لا يزيد 2نظام لقياس الجودة، حيث يشير إلى قيمة الانحراف المعياري البالغة) -

وتقوم هذه التقنية على تسليم الزبون سلعة أو خدمة خالية من المليون فرصة.   في( 4.2عدد المفردات المعابة عن )

عيب لكل  (3.4سيجما) 2العيوب تقريبا لأن نسبة العيوب في على أن المنظمة خالية من 6ơويدل مبدأ العيوب. 

وتسعى المنظمات التي تتبنى هذه التقنية إلى . (%99.99مليون فرصة، أي أن نسبة كفاءة وفاعلية العمليات )

 .  وب وتحقيق رضا المستفيدين، استبعاد العيالأرباحتخفيض كلفة الإنتاج وزيادة 

 يعتبر هذا المفهوم أحد المداخل للتطوير الإداري، وهو يركز علىفلسفة إعادة هندسة العمليات )الهندرة(،  -2 -2

إعادة التصميم السريع والجذري للعمليات الإدارية الإستراتيجية وذات القيمة المضافة، وكذلك للنظم والسياسات  

 ويعتبر هذا الأسلوب في التطوير الإداري  .في المنظمة والهياكل التنظيمية، بهدف تحسين الأداء وزيادة الإنتاجية

ثوري أو جذريا بخلاف أسلوب إدارة الجودة الشاملة الذي ينتهج أسلوب التحسينات التدريجية، إذ يهدف هذا الأسلوب 

 لعة إلى الوصول إلى التحسينات جذرية في مجال الوقت اللازم لتقديم الخدمة، وتقليل التكاليف وتحسين نوعية الس

 أو الخدمة، ويبدأ هذا الأسلوب في التطوير التنظيمي بأسئلة جذرية حول جدوى وجود كل وحدة من وحدات التنظيم،

ويتطلب ذلك إعادة النظر في الوظائف والهيكل التنظيمي،  .وكيف يكون شكل التنظيم لو كان سيتم إنشاؤه من جديد 

على المستوى الكلي أو على مستوى وحدات أو دوائر معينة، ويركز والتكنولوجيا، والسياسات المتبعة، وقد يكون ذلك 

هذا الأسلوب في التطوير على تطوير العمليات التي يتم من خلالها تحقيق الأهداف والنتائج عالية القيمة )لعجال، 

 في الحالية العمليات تصميم إعادة في المتاحة للتكنولوجيا الأفضل الاستخدام هي الهندسة فإعادة (.858: 5080

 تتطور ما عملية هندسة تعاد وعندما الجامعي، التعليم رسالة تحقيق على بصدق والحكم والتعليم، الأعمال مجال

 هندسة إعادة عليها تقوم التي الأساسية المبادئ مصطفى حدد . وقدالمهمة ومحددة محدودة كونها من الوظائف

 المعلومات، تكنولوجيا الأفراد، والتزام الإدارة، القيادة العميل، رضا )العمليات، وهي: الجامعي التعليم مؤسسات
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 الجامعي التعليم عمليات هندسة لإعادة تصميمه تم الذي النموذج وفي (.352 :2005التغير( )مصطفي، مستويات

 إعادة قبل الإدارية العمليات هندسة إعادة تحدث أن يجب (، أنه5008يرى مصطفى) الأمريكية المتحدة بالولايات

 الجامعة أقسام من قسم كل فقادة العملية، لفريق الملائم الترتيب على يرتكز مهمة وكل نشاط فكل الأكاديمية، الهندسة

 فريق وقيادة ومشاركة ترتيب بهدف والأنشطة بالعمليات الأساسية وبالمعرفة والكاملة اللازمة بالكفاءة يتسموا أن ينبغي

 إلى المشرف تحول الوظائف، معدد الموظف )التفويض، :يلي ما بالجامعة الإدارية العمليات هندسة وتتضمن العملية

 الأسلوب هذا يحقق لكي. و والتعليم( التدريس المناهج، )تصميم :يلي ما تتضمن الأكاديمية هندسة العمليات أما مدرب(،

 وهي: إتباعها من لابد التي الخطوات من مجموعة هناك فإن وجوده من المرجو الهدف

 .المنظمة لبيئة والخارجي الداخلي التقييم -

 .مستقبلا المنظمة عليه تكون أن يجب لما وتصور رؤية بناء -

 .حقيقة إلى التصور لتحويل إستراتيجية خطط وضع -

 .العمليات هندسة إعادة في الصفر من البدء -

 .الجديدة العمليات اختبار -

 .التقويم -

 (.82-2003:84 )العامري، والمعاينة المراجعة -

يعتبر هذا الأسلوب مكان التدريب بمثابة مختبر وأن العاملين هم مادة الاختبار يخضعون التدريب المختبري   -00-2

لمجموعة من الضوابط والمعايير، وذلك بهدف الوصول بهم إلى نتيجة معينة يفترض أن تترك أثرها على سلوكهم 

ولكن موضوع الاختبار هو المشاعر والعواطف والانفعالات النفسية  التنظيمي المستقبلي وبعد انتهاء التدريب.

ويهدف هذا النوع من التدريب إلى علاج الكثير من المشكلات الإدارية ذات الطبيعة السلوكية مثل . للمشاركين

 م المشكلات التي تتطلب عملية اتخاذ القرارات وبالاتصالات والصراعات، بهدف زيادة فهم المشاركين لأنفسه

 وللآخرين من المشاركين، ولدينامية الجماعات بنواحيها الإيجابية والسلبية، بحيث يتم تطبيق هذه الأساليب عند 

 (.336: 2003العودة للعمل )القريوتي، 
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يقوم هذا الأسلوب على مساعدة المتدربين على تفهم كافة المؤثرات على القرارات التي : أسلوب لعب الأدوار-00-2

شخص ما، عن طريق تمثيل المواقف التي تعبر عن مشكلات عملية بطريقة دراماتيكية، وتتحدد الأبعاد يتخذها 

المختلفة لهذا الدور للمتدرب، والذي عليه أن يتصرف في ضوئها. ويهدف ذلك إلى زيادة الوعي بأدوار الآخرين 

لى تقليل حدة الصراع،ومحدداتها، مما قد يؤدي إلى المساهمة في تحديد المشكلات والتعريف بأس  لوب علاجها، وا 

 و توفير جو أفضل يمكن الثقة بين العاملين من خلال الفصل بين الشخص كإنسان ودوره كموظف، يترتب عليه  

 عدة أدوار حسب موقعه الوظيفي تحتمها التوقعات الرسمية من العاملين في التنظيم، وبعد تمثيل الموقفيقوم أن 

تبدأ عملية المناقشة، إذ يتحدث القائمون بالتمثيل عن شعورهم أثناء تمثيل الأدوار، وكيفية استجابة كل منهم للآخرين  

 .(346:  2003)القريوتي،

دارة الجودة الشاملة: 2000)الايزومواصفة  -02 ، أن الايزو نظام (5002والترتوري )، (5008يرى العقيلي )( وا 

للرقابة الكلية على الجودة يشتمل معايير محددة للجودة في كل نشاط من أنشطة المنظمة يجب الالتزام بها، من أجل 

(، أن إدارة الجودة الشاملـة، 5008. بينما يؤكد العزاوي )(88: 5002الترتوري، )تحقيق مستوى أداء وجودة عاليين 

بهدف الوصول إلى النجاح طويل الأمد من خلال تحقيق رضا الزبون والمنافع لجميع مدخل إداري يركز على الجـودة، 

(، وكلاهما ليسا بديلين مختلفين لفلسفة واحدة، ولا 9000أفراد المنظمة والمجتمع، وهي بذلك أبعد من مواصفة آيزو)

لسفة إدارة الجودة وبين المواصفة يوجد تعارض بينهما، إذ حاولت المنظمة العالمية للمواصفات أن تحقق التوافق بين ف

أنه على الرغم  ،(5008وحمود وأبو تايه )، (8992عباسي)(. ويرى كل من 5008( )العزاوي، 9000الجديدة آيزو )

، إلا أن هناك اختلافات متعلقة بالأهداف، والتي تتعلق بسبل الأيزو من وجود التشابه الكبير بين إدارة الجودة الشاملة و

(، لا يعني بالضرورة تطبيقا لنظام إدارة ISO 9000حسين والتقويم في إنجاز العمليات، وأن تطبيق نظــام)الإدارة والت

(. 5008حمود وأبو تايه، و)، (84: 8992عباسي، )الجودة، ولكنه سيؤدي حتما إلى التمهيد بشكل سليم لتطبيقها

 صفات في هذه السلسلة: ويشير الجدول التالي إلى الإطار المعياري والتطبيقي لأهم الموا

تصنيف  العـــدد الإطـــار المعــياري للمــواصفــة   الإطـــــار التطبيـــقي  
 المواصفة

المؤسسات ذات النشاط المختص بعملية 
 التصميم والإنتاج والتصنيع والخدمات. 

نظام للجودة: نموذج معياري لتأكيد عملية الجودة 
في التصميم والتطوير والإنتاج والتركيب 

 والخدمة. 

 9008الآيـزو 50 
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المؤسسات ذات النشاط المختص بعملية 
 الإنتاج والتجهيز والتركيب.

نظام للجودة: نموذج معياري لتأكيد عملية الجودة 
 في الإنتاج والتجهيز والتركيب.

 9005الايزو  85

المؤسسات ذات النشاط المختص فقط بعملية 
 التوزيع والتركيب والتخزين.

نظام للجودة: نموذج معياري لتأكيد عملية الجودة 
من خلال التفتيش والاختبار النهائي للمنتج 

 المورد.

 9004الايزو  85

 (.84: 5002(الوارد في )الترتوري، 9000)( يوضح الإطار المعياري والتطبيقي لأهم مواصفات الآيزو 8جدول رقم ) 

، فمنهجيتها تقوم على تمر، جوهر إدارة الجودة الشاملةتعتبر عملية التحسين المس: فلسفة التحسين المستمر-02

إدخال تحسينات مستمرة على كافة مجالات العمل في المنظمة، وذلك من أجل التكيف الدائم مع المتغيرات التي تحدث 

المنظمة الداخلية والخارجية فالتحسين المستمر مطلب ضروري لنجاح إدارة الجودة. فهي تهدف للوصول إلى في بيئتي 

(. في حين نجد أن  2001:129الاتفاق الكامل عن طريق استمرار التحسين في العمليات الإنتاجية للمنظمة )عقيلي،

، فالجديد والأفضل هما رمز التميز وبالتالي البقاء عملية التحسين المستمر هي، أن تأتي بالجديد والأحسن بشكل دائم

والاستمرار، فالبقاء على القديم يعنى الزوال، وتتجلى أهمية عملية التحسين المستمر في ظل إدارة الجودة في قدرة 

التنظيم على تصميم وتطبيق عملي يحقق باستمرار رضا الزبون، فهو يعمل على ضمان البقاء للمؤسسة التعليمية، 

بداعية في المؤسسة من أجلال وصول إلى درجة التميزف  المنظمة تميل لإجراء تحسينات تدريجية وا 

 . فالتحسين المستمر يمثل الركن الأساسي في مثلث ديمنج الممثل لمبادئها لأربعة عشر، 151):2004)جودة،  

 ويقوم على المتطلبات والمبادئ التالية:

 تحديد أهداف التحسين. -

 .لبات التحسين المادية والبشرية على شكل خطة عمل)تخطيط التحسين(تحديد متط -

 توفير الدعم الدائم والمستمر من قبل الإدارة العليا. -

 .تشكيل لجنة علي التنسيق عمليات التحسين -

 .تشكيل فرق التحسين وتحديد سلطاتها ومسؤولياتها -

 التحسين.جعل قنوات الاتصال مفتوحة أمام كل من يعمل في مجال  -

 :التحفيز الدائم والمستمر للعنصر البشري. وحتى تؤتي هذه العمليات ثمارها فلابد من أن تقوم على المبادئ التالية -
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 .ليس لعملية التحسين المستمر نهاية، فهي مستمرة مادامت المنظمة قائمة 1-

 .إن التحسين المستمر عملية شاملة لجميع إدارات وأقسام وأنشطة المنظمة 2-

 .تحتاج عملية التحسين إلى جهود جميع من يعمل في المنظمة 3-

 .لا يعنى عدم وجود أخطاء توقف التحسين 4-

 :إنه لا ينبغي تصحيح الأخطاء، بل يجب القضاء عليها تماما.  وهناك طريقتان للتحسين المستمر -8

ابتكار هذا النوع من الإدارة عل يد  وتم، ، وتعني فعالية النشاطات قصيرة المدى(Kaizen)الطريقة اليابانية-0

(، كيزن يابانية Kaizenوكلمة)، (Kaizen، ويطلق على هذه الطريقة النظام الإداري)(Masaaki Imai)مساكى أماي 

، يعنى التغير. ويعنى التغير الجيد، وتساوى (Kai)يعنى الجيد. والمقطع الثاني (Zen)تتكون من مقطعين المقطع الأول

(، في إجراء التحسينات في كل Kaizen(. وتتلخص طريقة )588: 1998عملية التحسين المستمر )المينف، 

المجالات وفى جميع الأوقات وهناك عناصر عديدة يجري التركيز عليها وفقا لهذه الطريقة من أهمها: )التركيز على 

وعمل الفريق، التوقيت المطلوب، حلقات الجودة، علاقات الإدارة مع العاملين، استخدام  العميل، روح التعاون

 التكنولوجيا في العمل(.

ولا يمكن التركيز على عنصر دون الآخر، إذ تتفاعل مع بعضها بعض. وكل عنصر يرتكز على العنصر السابق له  

 (.216: 1998المينف، )، (: 2004191)جودة، 

تختلف الطريقة الأمريكية اختلافا كليا عن الطريقة اليابانية، فهي تمثل الاتجاه المعاكس : مريكيةالطريقة الأ -2

للطريقة اليابانية، فهي تركز على استحداث أشياء جديدة مبتكرة مبدعة لتحل محل القديمة، فعملية الإحلال هذه هي 

(، وذلك من أجل تحقيق one shotسميها الأمريكان )التي تمثل التحسين، الذي يتم دفعة واحدة أو بضربة واحدة كما ي

 (.135: 2001تحسينات )عقيلي،
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 (.828: 5008( كما وردت في )منصور، Kaizen( مظلة)2شكل رقم )

 

يتكون نظام إدارة الجودة الشاملة من مجموعة أجزاء )المدخلات، العمليات، : إدارة الجودة الشاملة -02-2

المخرجات(، متفاعلة ومتكاملة، بحيث لا يغني أحدهم عن الآخرين، كما أن كل جزء يؤثر في فعالية وجودة الأجزاء 

 شاملة وهي:ا، فهي تمثل البنية التحتية والأساسية التي يقوم عليها بناء الجودة البهالأخرى و يتأثر 

تتكون مدخلات النظام من المعلومات الأساسية التي تتخذ ركيزة في تصميم مستويات الجودة وأساليب المدخلات: 

 يلي: تحقيقها، وتشمل ما

 .أهداف واستراتيجيات المنظمة -

 .الهيكل التنظيمي وأنماط العلاقات التنظيمية -

 .والتدريبهيكل الموارد البشرية ومستويات المهارة  -

 .متهم وتوقعاتهطبيعة المستفيدين من خدمات المنظمة، ومستويات تطلعا -

 .التقنيات المستخدمة في عمليات المنظمة -

 (.805: 2005العاجز، )الموارد والإمكانيات المالية المتاحة  -
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المدخلات)المعلومات(، كي تتحقق مستويات عمليات إدارة الجودة الشاملة، هي الأنشطة التي تتم باستخدام :العمليات

الجودة المستهدفة في جميع أنحاء المنظمة وتعمل على تحويل الطاقة )المدخلات( إلى ناتج معين )الجودة المستهدفة( 

 : وتمثل تلك العمليات

 .تحديد أهداف ومستويات الجودة -

 .تحديد سياسات الجودة -

 .حقيق الجودةتخطيط الجودة وتنظيم وتنسيق عمليات ت -

 .قيادة وتوجيه العاملين للالتزام بفكر وأهداف الجودة -

 .رقابة وتقويم مستويات الجودة -

 .تأكيد الجودة أي العمل على استمرار ضمان مستويات الجودة المطابقة للمعايير المستهدفة -

 ل تعيين مستويات الجودة المستهدفة أن عمليات النظام الخاص بإدارة الجودة الشاملة تعبر عن الجهود المبذولة من أج

وهي بمثابة مخرجات لنظام إدارة الجودة الوصول إلى النتائج المرجوة منها، في جميع مستويات المنظمة، حتى تضمن 

 (.32:  1985تمع )البكري،لمجا – المساهمين– العمال – الشاملة وهي القيمة المستهدفة لكل من العملاء

إلى عمليات تحويل المدخلات إلى سلع وخدمات وفق مواصفات محددة، وللعملية الإدارية وتشير عمليات التحويل:  -

 .والفنية والسلوكية تأثير بليغ في كم و جودة المخرجات

تتبلور مخرجات النظام في ناتج العمليات التي استخدمت فيها المدخلات وبالتالي مخرجات نظام إدارة  المخرجات: -

 .ائجالجودة الشاملة هي النت

 رضا العملاء. -

 تخفيض الأخطاء وتكاليف لإعادة التشغيل. -

 .تخفيض التكلفة بمنع أو تقليل الأخطاء -

 (. 32:  1985تحسين المركز التنافسي للمنظمة)البكري، -

ونات إن فعالية وكفاءة نظام إدارة الجودة تتوقف على درجة التناسق والتجانس بين الأجزاء الثلاثة، وكذا فيما بين مك 

كما أن فعالية نظام إدارة الجودة الشاملة تتوقف على مدى  .كل جزء في ذاته. وهذا ما يسمى بالتوازن الداخلي للنظام

 اتفاقه مع معطيات البيئة التي ينطبق فيها النظام وتوافقه مع الظروف والقواعد والمعايير السائدة فيها
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الجودة أن هناك ثلاث موجات لإدارة الجودة الشاملة، بدأ يرى بعض المختصين في و  (.139-138: 5005)السلمي، 

أولها عندما أدخل ديمنج مفهوم الجودة إلى اليابان في الخمسينات، وظهرت الموجة الثانية عندما بدأت الأعمال 

الموجة الثالثة والصناعات الأمريكية بتطبيق مبادئ  إدارة الجودة الشاملة في الثمانينات، ومع بداية الألفية الثالثة بدأت 

من موجات إدارة الجودة الشاملة في ميدان التربية والتعليم، وأخذت تنتشر هذه الفلسفة بشكل سريع على الرغم من 

فكانت نقطة تحول هامة على طريق الإصلاحات التعليمية المرتكزة في أساسها على مبادئ إدارة الجودة  حداثتها،

كزة على الطاقم أو الفريق المتمتع بخبرة عريضة والذي سيتولى قيادة هذه الشاملة من جهة. ومن جهة أخرى فهي مرت

باشيوة )، و(28: 5002الحركة وهذا التغيير لتحقيق أهداف تحسين الجودة التعليمية ولاسيما الجامعية منها )الترتوري، 

 .(828: 5084وأخرون، 

 (840: 5008الوارد في )منصور، .التعليمية المؤسسة داخل الزبائن تقسيم يوضح (2)رقم الشكل
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 :الجدول التاليويمكن أن نبين أبعاد جودة السلعة والخدمة كما في 

 أبعاد جودة الخدمة أبعاد جودة السلعة

 الوقت: الوقت الذي ينتظره المستهل. الأداء: الكيفية التي يتم بها أداء السلعة ومعالمها.

 دقة التسليم: التسليم في الموعد المحدد. الهيئة/المظهر: الخصائص الملموسة للسلعة وشكلها 

 الإتمام: إنجاز جميع جوانب الخدمة بشكلها الكامل. .المعولية: قابلية أداء العمل المطلوب تحت ظروف محددة

 بالزبائن كافةالتعامل: ترحيب العاملين  المطابقة: التوافق مع المواصفات المحددة 

 التناسق: تسليم جميع الخدمات بنفس النمط للزبون المتانة: الاستفادة الشاملة والدائمة من السلع

 سهولة المنال: إمكانية الحصول على الخدمة بسهولة تعديل السلعة بسبب مشكلة في تصنيعهاإمكانية  القابلية للخدمة:

 الدقة: إنجاز الخدمة بصورة صحيحة منذ أول لحظة السلعة للزبونالجمالية: الشكل والإحساس الذي تولده 

 بين العاملين لحل المشاكل  التفاعل  الاستجابة: النوعية المدركة: المنفعة المتحققة للزبون كما يحسها 

 (.5002كما وردت في )سيفر،  يبين أبعاد جودة السلعة والخدمة( 5رقم )جدول 

 عشرة معايير يستخدمها المستهلك في تقييم جودة الخدمة والمبينة في الجدول التالي:، (5008) حدد العفيشات كما

 التعريف المعيار
 الاعتمادية )كون الشيء جدير بالثقة والاعتماد( إمكانية التصديق ،أمانة واستقامة المزود المصداقية

 الخلو من الخطر )مخاطرة أوشك(. الأمن
 .وسهولة الاتصال لوصول إليه،إمكانية ا سهولة الوصول للشيء 

 الاستماع إلى الزبائن، والمحافظة على إخبارهم باللغة التي يستطيعون فهمها. الاتصالات
 وضع الجهود لمعرفة الزبائن والتعرف الدقيق على احتياجاتهم. فهم ومعرفة الزبائن

 الاتصالات... الخ.إظهار التسهيلات المادية، المعدات، الأشخاص، ووسائل  الملموسية
 القدرة على إنجاز الوعود للخدمة باعتمادية وعلى نحو دقيق وصحيح. الاعتمادية
 استجابة الإدارة لمساعدة الزبائن وتزويدهم فوراً بالخدمة. الاستجابة
 امتلاك المهارات والمعرفة المطلوبة. الكفاية

 اعر والصداقة لأشخاص الاتصال والودية.مراعاة المش لطف )كياسة(، الاحترام، الدماثة )الكياسة(
 (.5008خدمة الوارد في )العفيشات، معايير قياس جودة ال (4)رقم الجدول
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نظر للنجاح الذي حققه هذا المفهوم في التنظيمات الاقتصادية في  الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي: -2

طلبات الرئيسة من المتفهو ، عالي بجامعاته وكلياته ومعاهدهالتعليم ال الدول المتقدمة، أوجد مبررا قويا وميلا شديد لتبنى

على تحقيقها، للحصول على مراكز متقدمة ضمن قائمة الجامعات العالمية المتميزة، فهي فلسفة  التي تحرص الجامعة

 نحو متواصل.إجرائية مؤداها أن الجودة هي عملية تحسين تتصف بالاستمرارية، في مراحل التعليم كافة وعلى 

 فهي تبدأ بالتعلم وتنتهي بالتعلم وبتطوير وتحسين الطريقة التي تنجز الأعمال ليكون هناك تحسن مستمر 

 حيث التعليمية النظم في الجودة لإدارة محددا تعريفا هناك ليس ويرى معظم مفكري الجودة، أنه(. 5: 5002)الغميز، 

 التطوير إلى تسعى إدارية عملية عن عبارة المؤسسة الشاملة في الجودة إدارة تعتبر وبذلك إليه، النظرة باختلاف يختلف

 الفريق، بروح الجماعي الجهد على وتقوم والمبادئ القيم من مجموعة على ترتكز والتعليمية، الإدارية للعمليات المستمر

 حاجات تلبي والتي التعليمية العملية عناصر كافة في المستمر التحسين لتحقيق وقدراتهم العاملين مواهب وتوظيف

مقدرة مجموع خصائص ومميزات المنتج التعليمي على تلبية (، بأنها 5002الجسر) عرفها فقد  .ورغباتهم المستفيدين

تحقيق جودة التعليم يتطلب والخارجية المنتفعة به، و متطلبات الطالب، وسوق العمل والمجتمع وكافة الجهات الداخلية 

توجيه كل الموارد البشرية والسياسات والنظم والمناهج والعمليات والبنية التحتية من أجل إيجاد ظروف مواتية للابتكار 

والإبداع في ضمان تلبية المنتج التعليمي للمتطلبات التي تهيئ الطالب لبلوغ المستوى الذي نسعى جميعا لبلوغه 

لجودة فا(، معيارين لتعريف الجودة في التعليم العالي 8995وضع أستن الوارد في زيدان)كما  (.5: 5002)الجسر، 

، فالمؤسسة التي لديها تسهيلات أفضل غالبا ما تكون أن يركز على سمعة وشهرة المؤسسة في التعليم العالي يجب

(. ويرى عشيبة 1998ان، تعريف الجودة يجب أن يعزز عن طريق  تطبيق فلسفة تحسين الجودة )زيدو جيدة. 

، أنها مجموعة معايير خاصة تقيس كل ما تحتويه المنظومة التعليمية بهدف تلبية حاجات الأفراد، فهي عبارة (2000)

عن جملة من المعايير والخصائص التي ينبغي أن تتوافر في جميع عناصر العملية التعليمية بالجامعة، سواء منها ما 

يات أم المخرجات، التي تلبى احتياجات المجتمع ومتطلباته، ورغبات المتعلمين وحاجاتهم، أم العمل يتعلق بالمدخلات

(. ويعرفها 538: 2000وتتحقق من خلال الاستخدام الفعال لجميع العناصر البشرية والمادية في الجامعة )عشيبه، 

جاد ثقافة تنظيمية لدى الجامعة تجعل بأنها نظام متكامل يرتكز على إمكانية إي، (2007)أبو سمرة، وزيدان والعباسي 

الإداريين وأعضاء الهيئة التدريسية والطلبة متحمسين لكل ماهو جيد لتخرج طلبة بأعلى كفاءة وفاعلية تلقى استحسان 

(، بأنها مقدرة مجموع خصائص ومميزات المنتج التعليمي على تلبية متطلبات 2004يعرفها الحولي)و  المجتمع.
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في (.  ومفهوم الجودة 42:  2004ل والمجتمع وكافة الجهات الداخلية والخارجية المنتفعة)الحولي،الطالب، وسوق العم

مفهوم  هأن(، 8995وفقا لما تم الاتفاق عليه في مؤتمر اليونسكو للتعليم الذي أقيم في باريس في أكتوبر )التعليم العالي 

(، 2002وقدم النجار).معترف بها وتحديد معايير مقارنة م وأنشطتهمتعدد الأبعاد ينبغي أن يشمل جميع وظائف التعلي

 بعض مفاهيم لإدارة الجودة في مؤسسات التعليم العالي منها: 

 .هي إستراتيجية للتغيير تبدأ من البيئة، وتنتهي ببرنامج تحسينات مستمرة لإرضاء الطلاب والمجتمع -

 بأقل تكلفة وأعلى جودة ممكنة.هي فاعلية تحقيق أفضل خدمات تعليمية وبحثية واستشارية  -

 هأسلوب متكامل يطبق في جميع فروع ومستويات الجامعة ليوفر للإدارة وفرق العمل الفرصة لإرضاء المستفيدين من -

(، أن مفهوم الجودة يعني بأن يكون الأداء بكفاءة أفضل، وضرورة 5080(. وأشار الحاج حسن)24 :5005)النجار، 

الجهود في المؤسسة التعليمية  ليستشرف المستقبل وتوجيه جميعالواقع ثم يتجاوز حدوده الأخذ بمنهج يحدد خصائص 

 نحو  تحقيق معايير الاعتماد من ناحية وضمان الجودة من ناحية أخرى من خلال المراحل التالية:

 مرحلة التقييم الذاتي، ويتم على نوعين هما)الاعتماد العام، و الاعتماد الخاص(. -أ 

 التقييم الخارجي والاعتماد. مرحلة -ب

، أن مفهوم إدارة الجودة (2003)(. ويرى شيراز 53: 5080مرحلة تحقيق الجودة بمختلف محاورها)الحاج حسن،  -ج

الشاملة في التعليم العالي يعني القيام بتوجيه كافة الأنشطة والعمليات الأكاديمية والإدارية والمالية، وعلى كافة 

التعليم العالي، إشباع رغبات سوق العمل والطلاب عن طريق التطوير والتحسين المستمر  المستويات في منظومة

ثقافة تنظيمية جديدة  قائمة على الالتزام بمبدأ التوجيه للعميل والتزام الإدارة بإيجاد لجودة الخدمة المقدمة، وذلك 

وضاع الأكاديمية والإدارية والمالية بما يتفق بالتحسين المستمر وبمبدأ المشاركة الجماعية، وتقويم ملائم لكافة الأ

، مفهوم إدارة الجودة (2000)(.  وقد حدد كل من أبو نبعه ومسعد 54: 2003ومدخل إدارة الجودة الشاملة )شيراز، 

 :الشاملة في الجامعة على النحو الآتي

ساليب والأفراد والأجهزة الأزمة لتحقيق النظام، وهو مجموعة من العلاقات المتبادلة للخطط والسياسات والعمليات والأ -

 . أهداف الجامعة
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العملية التعليمية، وتشمل السياسات والمناهج والمراحل والحاجات الذاتية التي تستخدم في تحقيق العمليات العلمية،  -

 . والبحث بصورة متميزة داخل الجامعة وخارجها

 .للجامعة الذي يخدم أهداف الجامعة ووظائفهاالهيكل الجامعي، ويشمل البناء الإداري والتنظيمي  -

 الأساليب، وهي مجموعة المناهج النظمية والأساليب المعرفية والتكنولوجيا المتعلقة بها الضرورية للوظيفة التعليمية. -

 (، إلي أن الأخذ بمفهوم الجودة الشـاملة في التعليم العالي لا يتجاوز العشر سنوات، إذ أنه حتى 8995شير العلوي)تو 

( كلية وجامعة في الولايات المتحدة الأمريكية، ومن 550( لم يزد عدد المؤسسات التعليمية الآخذة به عن)8994) عام

عل ابرز حالات التطبيق هي جامعة ولاية أوريجون التي بنت برنامجا المتوقع أن يكون هذا العدد قد تضاعف الآن، ول

 شاملا للجودة شمل كل فرد وكل عملية وكل عمل في إدارتها، واستطاعت أن تجني ثمار هذا التطبيق في فترة وجيزة.  

نهائية دون مراجعة ارتبط المفهوم التقليدي لجودة التعليم الجامعي بعمليات الفحص والتركيز على الاختبارات الفقد 

القدرات والمهارات الإدراكية والحركية والمنطقية والتحليلية والسلوكية، لذلك تحول هذا المفهوم التقليدي للجودة في التعليم 

على ضرورة اختيار معدلات نمطية للأداء وبناء منظومات لإدارة الجودة  يقومالعالي إلى مفهوم توكيد جودة والذي 

على مشاركة  قومظهرت أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة التي ت ،ومع صعوبات التطبيقللتعليم العالي، 

(، أن الجودة في التعليم العالي تختلف بكل 2008شاكر، وجريسات) ووأشار عبد الله، (.  24، 5005)النجار، الجميع

الذي تسعى الجامعات إلى  مكوناتها عن الجودة في مواضيع أخرى، وتصب كلها في النهاية في مواصفات الخريج

(، أن إدارة الجودة في مؤسسات 5005وبين الدرادكة ). (8:  2008، شاكر، وجريسات،إعداده لسوق العمل )فيصل

 :التاليةالتعليم العالي تضم المضامين 

ومواهب الاعتماد على العمل الجماعي التعاوني، ومقدار ما تمتلكه العناصر البشرية في المنظمة من قدرات  -

 .وخبرات

 .الحرص على استمرارية التحسين والتطوير لتحسين الجودة -

التقليل من الأخطاء من خلال أداء العمل الصحيح من المرة الأولى، الأمر الذي يؤدي إلى تقليل التكلفة إلى الحد  -

 .الأدنى مع الحصول على رضا المستفيدين من العملية التعليمية



78 
 

خل المنظمة لتشمل كافة الأعمال المتعلقة بالخدمة المقدمة مثل تكاليف الفرص الضائعة، حساب تكلفة الجودة دا -

 .تكلفة الأخطاء، عمليات التقويم سمعة المؤسسة

نظيمي وأساليب العمل والدافعية النظام التعليمي كالأهداف والهيكل الت النهج الشمولي لكافة المجالات في -

 .الإجراءاتو 

 .المخرجات النهائية التركيز على تحسين -

 .اعتمادها على إستراتيجية طويلة الأمد لذا فهي تحتاج إلى تكاثف جهود العاملين وتنسيقها -

 .أنها تحتاج إلى توافر قيادات قادرة على الابتكار والتطبيق الفعال -

 .أن العاملين يحتاجون إلى تدريب مستمر لحل المشكلات وبأساليب علمية -

 ،(5005ماضي)و  (،5002أبو فارة )ويري (. 5005أنها تحتاج إلى توافر بنية هيكلية ملائمة لتطبيقها)الدرادكة،  -

 تشمل: الجودة في التعليم العالي أن

 مثل المباني والتجهيزات والمعدات والأدوات والوسائل التعليمية وغيرها. الجوانب المادية الملموسة،  -

 وبالطريقة الصحيحة من أول مرة. يم الخدمات في المواعيد المحددةالمنظمة على الالتزام بتقدالاعتمادية، وهي قدرة -

 تلبيةالاستجابة، وهي سرعة تقديم الخدمة والرد الفوري على استفسارات وطلبات العملاء ورغبة العاملين في  -

 . احتياجاتهم

داريا. -  توفير الإطار الكافي أكاديميا وا 

 لعملية التعليمية طوال سنوات الدراسة للطالب بتوفير كل المساقات اللازمة.وضع خطط لسير ا -

دارة الجامعة. -  الاهتمام بإرشاد وتوجيه الطالب واعتبار ذلك مسؤولية مشتركة بين الطلبة وا 

سنة والقدرة الضمان، وهو مدى إلمام العاملين بمهام وظائفهم وتزويد العملاء بالمعلومات الكافية ومعاملتهم معاملة ح -

 على بث روح الأمان والاطمئنان والثقة في نفوس عملاء الخدمة.
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التعاطف مع العميل، وهي وجوب إشعار العملاء بالاهتمام الشخصي بهم وتفهم احتياجاتهم وهذا من خلال إضفاء  -

 .جو الاحترام المتبادل الذي يستند إلى المعايير الأخلاقية والتنظيمية والمهنية

من عال الكفاية، من خلال توفير الخبرات والمهارات الأكاديمية والإدارية التي تسمح بتقديم خدمات تعليمية بمستوى  -

 الجودة تتسم بالكفاية وتكون متميزة عن المؤسسات التعليمية الأخرى. 

 إلى شكاويه ومشكلاته. والعمل على توفيرها والاهتمام بمقترحاته والاستماع لمستفيدفهم الزبائن، معرفة حاجات ا -

 وهو ما يميل إليه الطالب. ،وهو توفير الخدمة التعليمية في جو امن خال من المخاطر ،الأمان -

 منه جامعات كثيرة ومنها الجامعاتعدم قبول أعداد من الطلبة بما يفوق درجة استيعاب الجامعة وهو ما تشتكي  -

 ب والاكتظاظ في المدرجات والمكتبات.الجزائرية مثلا، وذلك ينعكس على قدرة الاستيعا

 توفير أطباء عامين ونفسانيين وسيارات إسعاف للجامعة إضافة إلى تامين الطلبة على صحتهم. -

 المصداقية، وهي مدى قدرة المؤسسة التعليمية على الوفاء بالتزاماتها للطلبة قبل وأثناء التحاقهم بها. -

 الطالب والأستاذ على امتلاك مهارات الاتصال والإنصات.وهذا بإعداد وتدريب ، الاتصالات -

 إمكانية الوصول إلى الخدمة، وبالسرعة والتسهيلات المطلوبة ويمكن تحقيق ذلك من خلال:  -

 .إليهاوصول الضمان سهولة و  لهامساحة كافية اختيار موقع المؤسسة التعليمية، وتوفير ال -

 .تفاديا للضغطتوزيع الكليات على مواقع مختلفة  -

 .(85: 5005ماضي، )و (،88-2: 5002أبو فارة، )ضمان الهدوء -

التي سعي الإنسان إليها من خلال  ،يعد مفهوم الجودة من المفاهيم القديمة :التطور التاريخي والفكري للجودة -2

البحث عن أساليب وطرق تطوير كيانه الاجتماعي والاقتصادي، ولتعظيم قدراته في عمليات التنمية والتطوير لكل 

، الأرض وتعميرأسيس الحضارة البشرية وهذا يعني أن مفهوم الجودة قديم قدم سعي الإنسان ومحاولته ت، فعاليات حياته

للأطوال والأوزان والمعايير التجارية الأخرى وكانت التجارة لديهم تعتمد على تبادل قياس، حاول القدماء وضع وحدة  فقد
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كما نجد أن  (. 25: 5004)الزواوي، القبول والرفض لمواصفات المنتج وهذا التبادل مبني على مبدأ، المنتجات

ذا تدرجنا مع مصطلح الجودة قد ورد في كثير من الأعمال التي كانت ا لشعوب القديمة تمارسها في حياتها اليومية وا 

 ،م()ق( 5000)في عامأن تاريخ الجودة يعود إلى القوانين التي وضعها ملك بابل حمو رابي  التسلسل التاريخي نجد

ضمنها ليف ورسوم الخدمات المقدمة، كما هي أول وأقدم من تحدث عن القوائم المتعلقة بتكا حيث أن هذه القوانين

وبذلك نرى أن هذا القانون قد قام بالتوفيق والجمع بين الجودة وتكلفة  .قانون خاص بالعقوبات المتعلقة بالأخطاء

الخدمة. وفي القرن الخامس قبل الميلاد ورد في مجموعة من الكتب يطلق عليها كتب )ثوث( وهي من كتب الحضارة 

 ودقة بالجودة اتسمت والتي المعابد على الفرعونية النقوش خلال من بها المصريون القدامى أهتم حيثالمصرية القديمة 

 عملية كانت تتضمن القديمة المصرية المعابد في الحوائط ودهان بناء عملية أن كما الموضوعة، للمعايير وفقا التنفيذ

كما اعتبر أن أي انحراف وتجاوز عن  بهالأداء يتم الذي الجودة مستوى من التأكد بهدف الأنشطة على ورقابة فحص

وفي عهد الإغريق ، (5088باشيوة، والبرواري، )و(52:5004ويح، )و (2: 5005)العزاوي، المعايير يعتبر جريمة 

طلب أبو قراط من تلاميذه تأدية يمين القسم على أنهم سوف يقدمون إلى زبائنهم أفضل خدمة وأفضل منتج يمكنهم 

القديمة كالحضارة الرومانية والصينية والعربية كانت توجد مدارس تقديم الخدمات وصناعة تقديمه.  وفي الحضارات 

الإنتاج وفق تقاليد ومعايير وقوانين مدونة بخصوص التصرف المهني والسلوك والخدمات. ولعل الآثار العظيمة 

 دليلا على مستوى جودة الشاخصة لحد الآن كسور الصين، والجنائن المعلقة في بابل، والأهرام في مصر تمثل

 (.5: 5002)الميمان، المواد المستخدمة وجودة الآليات التي استخدمت لإنجاز مثل هذه الشواخص العظيمة  

 حياة وأسلوب منهج تعتبر الأعمال أداء في الجودة فإن الإسلامية الحضارة وفي الجودة في العصر الإسلامي: -0-2

 على منها النبوية، والسنة الكريم القرآن من عدة مواضع في ذلك ظهر الساعة وقد تقوم حتى المسلم لفرد يطالب بها

يدعو إلى الدقة والإتقان وهذان  كما( 30)أية الكهف،) عملا من أحسن أجر نضيع لا )إنا تعالى قوله المثال سبيل

تهتم بالانتقال من ثقافة الحد ، حيث أن الجودة النبويةالمفهومان نجدهما في نصوص كثيرة في القرآن الكريم وسنة 

: 5008)عبيدات، الأدنى إلى ثقافة الإتقان والتميز، وأداة لتطوير الحاضر وبناء المستقبل ودعم الهوية الإسلامية

فقال عز من قائل ، إلى مصطلح الجودة إشارات واضحة النصوص القرآنية والأحاديث النبوية الشريفة تأشار فقد (.882

وقال تعالى في سورة يوسف عليه السلام عندما اصطفاه  (.2تبارك()لحياة ليبلوكم أيكم أحسن عملاالذي خلق الموت وا)

أن يوليه خزائن مصر لأنه أدرى وأقدر على إجادة عمله، وعبر عن ذلك بصفتي الحفظ والعلم كأساس من الملك طلب 
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تقانه  .كما أورد سبحانه (55يوسف( )عليمقال اجعلني على خزائن الأرض إني حفيظ )لنجاح عمله وسبب جودته وا 

قالت إحداهما يا أبتِ استأجره إن خير من )وتعالى في آية أخرى أهمية التحلي بصفتي القوة والأمانة فقال تعالى 

البعد عن فجاءت بمعنى تقوى الله و جاءت الجودة في الإسلام بعدة صيغ مختلفة،  كما( )إبراهيم(.استأجرت القوي الأمين

جادته، ويقول رسولنا الكريم إن الله يحب إذا عمل أحدكم عملا أن يتقنه. الخلل فالله ت عالى يحب من عبده إتقان العمل وا 

(، 55: 5004)ويح، الإتقان، وجاءت أيضا بمعنى المهارة، وحسن الإتباع، وحسن الأداء و جاءت بمعنى الإحسانكما 

 (. 27 :2004البغدادي، )و

تعود بداية تطبيق الجودة بأسلوبها الحديث وما يراد فيها من مصطلحات ومفاهيم الجودة في العصر الحديث:  -2-2

 إلي بداية 

 القرن العشرين وامتدادا للوقت الراهن من خلال استخدام مصطلح ضمان الجودة لأول مرة في مختبرات بيل للهواتف في 

 منهم ذين طورا العديد من وسائل السيطرة وأساليب اخذ العينات لافي هذا المجال  لروادمجموعة من ا من قبل( 8950)

(. ويشار إليه أحيانا بـدوائر رقابة Gregore Edwards and Harlod Dodge)(جريجور ادوارد وهارلود دودج)

الجودة وكان الهدف من دوائر الجودة هو أن يجتمع كل الموظفين في لقاءات أسبوعية منظمة لمناقشة سبل تحسين 

وقع العمل وجودة العمل ويتم فيها تحفيز الموظفين على تحديد المشكلات المختلفة للجودة، ثم مناقشة وعرض حلولهم م

مباشرة في تفوق ولما كان هذا المفهوم من الأسباب (.5084باشيوة، وأخرون، )و (،52-54: 5008)عقيلي، الخاصة

إدارة الجودة الشاملة يتزايد بشكل مطرد وملفت حول أصبح عدد المؤسسات التي تخضع لنظام مؤسسة دون غيرها، 

 أهمها: مراحلوقد اشتدت المنافسة في القرن العشرين عبر العالم.

 اللذان أسهما  Juran))جوزيف جوران ، و (Deming) أهم رواد هذه الفترة هم إدوارد ديمنج: (0222-0220)الفترة -

والتحليلية في عمليات الفحص والاختبار لجودة المنتجات السلعية بشكل أساسي في استخدام الأساليب الإحصائية 

 (.5084العمري، )و (،9 :5005والخدمية في المنظمات )حمود،

 و وقدم عدة مقترحاتأسهم إدوارد ديمنج في هذه الفترة حيث ذهب إلى اليابان، : 20فترة خمسينيات القرن الـ-

عداد فريق عمل  المنظمات الإنتاجية اليابانية، تطويرية وتدريبية في العديد من وعلى ضوء هذه المقترحات تم وضع وا 
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ال في التطوير والتحسين، وأصبحت اني، وكان له الأثر الواضح والفعمتخصص في مجال الجودة في المجتمع الياب

 (.5088البروري، )باشيوة، و  المنتجات الصناعية من المنظمات اليابانية رمزا للجودة الدائمة

 تم تطوير مفهوم إدارة الجودة (، و 8925بدأت دوائر الجودة لأول مرة في اليابان في ): 20فترة ستينيات القرن الـ  -

ديمنج وجوران وكروسبي، ك الغربيينوبعص علماء وتاجوشي،  إيشيكاوا كالشاملة من قبل أخصائي الجودة اليابانيين 

مشاركة جميع العاملين في عملية التحسين ضمن إطار تعاون متكامل بين  حيث تم التركيز في هذا النمط الإداري على

 السبعينات.فترة وانتقلت فكرة دوائر الجودة إلى الولايات المتحدة الأمريكية في  أفراد المنظمة.

تعليمية، عرفت هذه المرحلة الحسم في تحديد الاستراتيجيات السياسية والاقتصادية وال: 20فترة سبعينيات القرن الـ  -

نتاج الأفضل والإعدا دارته والانتفاع من فرص التحسين الممكنة وا  د لعهد إدارة المعرفة والإعداد لكسب المستقبل وا 

 .(58)التي تميز بها القرنومنتجاتها 

( دائرة تمارس 800.000من ) بحلول العقد الثامن زاد عدد دوائر الجودة إلى أكثر: 20فترة ثمانينيات القرن الـ  -

في المنظمات اليابانية. لقد شهدت هذه الفترة اهتماما متزايدا في مجال الجودة، حيث تم التركيز على الجودة عملها 

كسلاح تنافسي بين المنظمات الإنتاجية والخدمية، وبرزت إسهامات المنظمة العالمية للمواصفات القياسية وهي منظمة 

ة توحيد المعايير القياسية للمواصفات السلعية والخدمية على المستوى الدولي حيث صدرت سلسلة (، مستخدمISOالـ )

وأصبحت الجودة في هذه المرحلة مقياس تقاس به  ( بإصدارها الأول.8952في)، (ISO 9000الدولية )المواصفة 

ضوء نجاحها في اليابان، انتشرت  العديد من الأنشطة التنافسية.  وشاعت وحققت رواجا كبيرا في الثمانينات، وفي

بأنها موضة عقد ( 8952)(Besiness-Weekحلقات الجودة في الولايات المتحدة الأمريكية، و وصفت في مجلة )

 (.92: 5002(، و)يسعد، 52: 5008عقيلي، (، و)5084)باشيوة، وأخرون، الثمانينات

 شهدت هذه الفترة تطورات تاريخية منها: ظاهرة العولمة وثورة حتى الوقت الحاضر:  20فترة تسعينيات القرن الـ  -

، مما جعل الجودة سلاحا الاستراتيجيةالاتصالات المتطورة، وشبكة الإنترنت، والتجارة الحرة، والتكتلات والتحالفات 

لمنظمات الأعمال تنافسيا أساسيا في الحفاظ على الحصص السوقية، وتحقيق الميزة التنافسية التي من شأنها أن توفر 

 (. 5084، وآخرونإمكانية البقاء والاستمرار والتطوير)باشيوة، 
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المداخل عبر تطورها لم يحدث هذه الجودة الشاملة يمكن أن نلاحظ أن تتابع لإدارة من خلال التطور الفكري والإداري 

في صورة قفزات، ولكنها كانت من خلال تطور مستقر وثابت. وكان هذا التطور انعكاسا لسلسلة من الاكتشافات يمكن 

تقسيمها إلى أربعة عصور وهي الفحص، والمراقبة الإحصائية للجودة، وتأكيد الجودة، إدارة الجودة الشاملة أو ما يطلق 

 نوجزها فيما يلي:يمكن أن ، الاستراتيجية عليه إدارة الجودة

تمثل مرحلة الفحص والتفتيش الخطوة الأولى نحو إيجاد أسلوب يمنع وصول المنتج مرحلة الفحص والتفتيش:  -أ

 :المعيب إلى العميل وذلك من خلال

 .تحديد الموصفات المطلوبة -

 (.92: 5002)يسعد،  تتبع المنتج على خطوط ومحطات التشغيل -

 الفرز ويعني مقارنة مواصفات المنتج مع الموصفات المطلوبة. -

 (.52: 5008)عقيلي،  العزل للمنتج المعيب بهدف منع وصوله إلى العميل -

هذا ب الإحصائية: وسمي تطورت أعمال الفحص والتفتيش لتتضمن استخدام الأسالي: مرحلة مراقبة الجودة -ب 

مجموعة الأنشطة أثناء العملية والتي تهدف إلى تحقيق خصائص محددة للجودة الأسلوب بمراقبة الجودة ويقصد به 

واشتملت مرحلة مراقبة . وتتضمن أساليب فحص واختبار وتحديد درجة المنتج واتخاذ إجراءات تصحيحية ورفع التقارير

:  2006ية( )رياض،اختبارات معمل ،تحليل أسباب العيوب، )تسجيل العيوب، استخدام الإحصاء: الجودة على الآتي

ونظر لتركيز أسلوب مراقبة الجودة على المنتج فقط وعدم شموله على إجراءات تمنع تكرار المعيب، زادت تكلفة .  5)

عادة التشغيل، لذا ظهرت الحاجة إلى تطوير أسلوب مراقبة الجودة التصحيحي إلى نظام وقائي يمنع  الفحص وا 

 وب الجديد نظام تأكيد الجودة.لأسلالمشاكل ويخفض التكلفة وأطلق على ا

 ،يعرف تأكيد الجودة بأنه جميع الإجراءات المخططة والمنظمة اللازمة لتوفير الثقة الكافيةمرحلة تأكيد الجودة:  -ت

من أن المنتج أو الخدمة ستحقق متطلبات العميل. ويتضمن نظام تأكيد الجودة التخطيط للجودة، من خلال إعداد 

 إجراءات 
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لأنشطة العمل ومتابعة تنفيذها، وذلك لكي تتحقق الجودة داخل المنظمة بشكل ثابت ومتماثل. وتضمنت وتعليمات 

 : وتتمثل تلك الأعمال في الآتيالجودة داخل المنظمة،  مرحلة تأكيد الجودة مجموعة من الأعمال المرتبطة بتحقيق

 . إعداد إجراءات العمل -

 (.9000إصدار الموصفات الوطنية والعالمية) -

 .تحسين الجودة-.مراقبة الجودة - تطبيق مفهوم إدارة الجودة. -

 (.92: 5008يسعد، )، و(5009)بومدين،  إعداد وتطبيق أدلة الجودة -

 في هذه المرحلة تطورت نظم الجودة لتشمل جودة مناخ العمل بما في ذلك الإدارة : مرحلة إدارة الجودة الشاملة -ج

(. 58: 5008)عقيلي،وأصبحت الجودة مسؤولية كل فرد في المنظمة . لتحسين وتطوير الجودةوالأفراد، ليعمل معا 

 ويمكن تلخيص هذه المراحل في الشكل التالي:. (88: 5009صويص، و  النعيمي،)

 (.85: 5009)النعيمي، و صويص،  58و 50مدرج التطور التاريخي للجودة في القرنين  يوضح (9الشكل )
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دارة ال( 2جدول رقم )  جودة الشاملة.مقارنة بين الإدارة التقليدية وا 

 إدارة الجودة الشاملة الإدارة التقليدية مجالات المقارنة الرقم
 تحقيق الرضا والسعادة لدى العملاء. تعظيم العائد على الاستثمار الهدف الكلي 08
هرمي)عمودي( يتصف بالجمود في خطوط  الهيكل التنظيمي 05

 والمسؤولية.السلطة 
 مسطح )أفقي( ومرن واقل تعقيدا.

التركيز على التطوير المستمر في الأنظمة والعمليات  التركيز على إبقاء الوضع الراهن ما لم يفشل. التركيز 04
 عملا بعيدا الوقاية خير من العلاج.

صدار أوامر. القيادة الإدارية 02  ديمقراطية قائمة على المشاركة. سلطوية وا 
مركزية مع الفصل بين السلطة التنفيذية  علاقات السلطة 08

 والاستشارية.
لا مركزية وتـأكد على تفويض السلطة مع الجمع بين 

 السلطتين التنفيذية والاستشارية.
 مادي ومعنوي أن واحد. مادي. التحفيز 02
رضاء الزبون. من خلال كمية الإنتاج. الربح 02  من خلال الجودة العالية وا 
 متزامنة ومرحلية وبعدية في أن واحد. بعدية. أسلوب الوقاية 05
كشف الأخطاء ومحاسبة المسؤول من خلال  هدف الرقابة 09

 الإشراف.
 كشف الأخطاء لتحديد الأسباب ووصف العلاج

 وتنمية الرقابة الذاتية.
 والمرؤوسين.الثقة العالية بين الرؤساء  الشك بين الرؤساء والمرؤوسين. علاقات العمل 80
 واسع من خلال فرق العمل ضيق وفردي التخصص 88
ينظر العاملون إلى رؤسائهم نظرة المراقب بناء  نظرة العاملين 85

 على الصلاحيات
ينظر العاملون إلى رؤسائهم نظرتهم إلى المدرب 

 وينظر إلى المدير على انه قائد.
 النمو والتطور الأمان والاستقرار الوظيفي. اهتمام الأفراد. 84
 زرع الولاء والانتماء للمنظمة. حب العمل  توجيه الأفراد 82
 تدريب والتنمية المستمرين والتنمية الذاتية تدريب عند الحاجة تنمية الأفراد. 88
تتصف علاقات الرئيس بالمرؤوسين بصفة التوكل  العلاقات 82

 والحقوق والسيطرة.
والمرؤوسين إلى تتحول العلاقات بين الرئيس 

علاقات الاعتماد المتبادل، والثقة والالتزام المتبادل 
 بين الجانبين.

 الجهود)بيئة 82
 العمل(

التركيز على الجهود الفردية حيث تكون المنافسة 
 بين الأفراد

التركيز على الجهود الجماعية. حيث تسود روح 
 الفريق

 خير معين. الخصوم الموردون 85
 شراء بما يخدم الجودة. بأقل الأسعار هو الهدف المستلزماتشراء  89
 الجودة العالية. التكلفة كمية الإنتاج بالدرجة الأولى. هدف الإنتاج 50
 داخلي وخارجي ) سلسلة الجودة( خارجي فقط الزبون  58
تنظر الإدارة إلى عناصر العمل والتدريب على أنها  نظرة الإدارة 55

 عناصر تكلفة
الإدارة إلى العمل على انه أصل من الأصول، تنظر 

 وعلى التدريب على انه استثمار.
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تحدد الإدارة ماهية الجودة وما إذا تم التوصل إلى  الجودة 54
 مستويات هذه الجودة.

تطلب المنظمة من زبائنها توصيف الجودة وتطور 
مقاييسها لتحديد فيما إذا تم التوصل إلى متطلبات 

 تهم.المستهلكين وتوقع
 جماعي وتعاوني) فرق العمل(. فردي أسلوب العمل 52
 التنسيق بالكامل. التنسيق العمل الإداري 58
 تكامل وتوازن بين المدى القصير والطويل. قصير المدى التخطيط والقرارات 52
 تحسين مستمر. عندما تنشأ مشكلة أو الحاجة للتحسين جهود التحسين 52
السياسات  55

 والإجراءات
 مرونة في تطبيق اللوائح والأنظمة. جامدة مع تمسك والتزام حرفي بها

تركيز على العمليات والأنظمة التي تقود إلى النتائج  تركيز على النتائج طبيعة العمل 59
 المتميزة.

محصورة في جهة واحدة، أي أنها شخصية  مسؤولية الجودة 40
 وجزئية.

 ة.مسؤولية الجميع أي أنها مشتركة وكامل

المديرون  48
 والعاملون

رفونه أكثر فهم عالعاملون الذين يؤدون العمل ي المديرون يعرفون أكثر والعاملون ينفذون التعليمات
 يشاركون في العمليات.

 التفويض والتدريب وتسهيل المهمة. التخطيط التوظيف الرقابة دور المدراء 45
 تحسين الجودة يؤدي إلى زيادة الإنتاجية. تحقيقهما في أن واحد.هدفان متضاربان لا يمكن  الإنتاجية والجودة 44
أسلوب القياس  42

 والتقويم.
يستخدم للحكم على النتائج بمعنى أخر الحكم على 

 أعضاء هيئة التدريس والإدارة والطلاب.
يستخدم في عمل التحسينات والتطوير )التغذية 
الراجعة( بمشاركة أعضاء هيئة التدريس والإدارة 

 والطلاب.
تجنب المشكلات وتفاديها وعدم إصلاح الخلل مالم  حل المشكلات 48

تباع أسلوب رد الفعل والتفتيش)فردي(.  يحدث وا 
البحث عن المشكلات الوهمية وترقبها عن طريق 

 أسلوب الفعل للكشف عنها ومنعها قبل حدوثها
الأخطاء في  42

 المنتج
( أعضاء %2( ونسبة) %92سببها النظام بنسبة ) التعليمية.سببها أعضاء هيئة التدريس والإدارة 

 هيئة التدريس والإدارة والطلاب.
مصادر  42

 المشكلات
 العمليات والنظم. العاملون أنفسهم

 محددة، واضحة، مفهومة. لا تتسم بالوضوح التام متطلبات العمل 45
دارة الجودة ( 2رقم )جدول   (.24: 5085الشاملة )الشريف، مقارنة بين الإدارة التقليدية وا 

في أي منظمة سواء كانت إنتاجية أو  إدارة الجودة الشاملة لتجسيد مدخلتقنيات وأدوات إدارة الجودة الشاملة:  -2

لا بد من استخدم مجموعة من الأدوات والتقنيات التي تساعد على ذلك. ومن خلال استقراء وتحليل الفكر  خدمية

يتبين أن هناك تداخل وتكامل بين، تقنيات وأدوات إدارة الجودة الشاملة، فالتقنيات: هي  الجودة الإداري المعاصر لإدارة

 الوسائل والطرق المستخدمة لتحقيق الجودة في المؤسسة أما الأدوات فهي التي تحدد وتراقب تحسين الجودة. 
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دارتها  %(، من مشاكل 98الذي يري أن ) (Ishikawaيشيكاوا)لأيعود دليل التنفيذ لضبط عمليات نظام الجودة وا 

(، و)البدح، 171: 1999)بن سعيد، الجودة في المنظمات يمكن حلها عن طريق التقنيات الأساسية السبع للجودة

5004 :808) . 

يقوم  أن الجودة  عمل جماعي دائم(، 5084) الورد في باشيوة وأخرون  (Box et al, 1987)وأشار بوكس و آخرون

العلمية القائمة على تحليل البيانات المجمعة من العملية باستعمال التقنيات الأساسية للجودة بهدف على المنهجية 

 دراسة و فهم التغيرات والاختلافات ومن هذه الأدوات.

(، 5004(، البدح )5085الشريف)(، 5005(، والدرادكة والشبلي)5002ألــ صقر )(، و 5002العتيبي )ويرى كل من 

(، 5002وجودة )(2004وعليمات) ،(1999بن سعيد) ، و(1996(، الأغا)5000أبو الوفا وزميله) (،5008التميمي)و 

( 2003توفيق)(،5002) الترتوري( 2001وكاظم وزميله)(، 8992خفاجي)(،8952بووكس وأخرون) (،5002الغميز)

 التالية: والتقنيات الجودة الشاملة تقوم على الأدواتإدارة  أن(، وغيرهم  5084باشيوة وأخرون ) 

: فهي عبارة عن نقل أو تفويض كل من السلطة والمسؤولية للآخرين بهدف نقل منبع السلطة توظيف السلطة - 0-2

 (.4: 5002)الغميز،  إلى الشخص الذي يمكنه استخدامها بشكل أكثر فاعلية

وهي تقنية تهدف إلى إدخال الموظف في عملية صنع القرار، وتستخدم المشاركة لتحسين  :مشاركة الموظف - 2-2

 .جودة القرارات عن طريق استغلال قدرات جميع العاملين في المؤسسة، وتوفير الشعور بالرضا

 من خلال العمل الجماعي لرفع معنويات الأفراد عن طريق زيادة مدح أعضاء الفريق : بناء الفريق -2-2

 (.824: 2001)كاظم وزميله، 

وهو أسلوب يعتمد على تكوين فرق لمدة قصيرة الأجل، يكون الهدف منها عقد سلسلة أسلوب حل المشكلات:  -2-2

يجاد فرص جديدة للتحسين فيها، ولهذه الفرق أنواع،  من الاجتماعات لمناقشة مشكلات المؤسسة والعمل على حلها وا 

واحد أو من عدة أقسام، ومن عدة مستويات إدارية. وتساهم هذه الفرق مساهمة كبيرة منها فرق تحسين الجودة من قسم 

في الوصول إلى قرارات أفضل وخاصة في المشاكل المعقدة، وتساعد على عصف الأفكار والمشاركة في كمية 
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الفردية لأعضائها،  معلوماتية لا يمكن تحصيلها فيما لو قام بها شخص بمفرده، ثم إنها تحسن من المهارات والقدرات

 (.28-20: 8992وتزيد من المشاركة والاتصال بين أفراد القسم الواحد والأقسام الأخرى داخل المؤسسة )خفاجي، 

وهو إشراك أفراد المؤسسة بجهود تحسين الجودة، وذلك من خلال وضع نظام اقتراحات أنظمة الاقتراحات:  -2-2

ق تحسين العمل وحل المشكلات التي تواجهه في العمل ومن ثم تقوم الإدارة للموظفين، فيقدم كل منهم اقتراحه حول طر 

بتبني هذه الاقتراحات ودراستها، ولابد من الأخذ بعين الاعتبار توفير الحافز لدى الموظفين وذلك للالتزام والمشاركة في 

وجود صناديق للاقتراحات داخل جهود تحسين الجودة، ولابد أيضا من إيجاد الوسائل اللازمة لتنظيم هذه العملية ب

 المؤسسة.

وهو أسلوب إداري يساعد على تقنين المخزون الفعلي للمواد وطلب الكمية المناسبة أنظمة التوقيت المناسب:  -2-2

يصال الخدمة للمستهلك، ويعطي الإدارة الفرصة الكافية لتحقيق أهدافها بالشكل  في الوقت المناسب، وهو عملية توزيع وا 

كما ويساعد على حل المشكلات التي تواجهها الإدارة مباشرة وفي نفس المكان الذي تقع فيه )الترتوري،  المحدد،

5002 :25.) 

هي عبارة لوحة كبيرة لعرض تطور المشروع، باستخدام وسائل عرض واضحة  لوحة سرد قصة الجودة: -2-2

بالاستعانة بالرسوم والبيانات، التي تصف ملخص عملية التحاليل والحلول والنتائج، وهي طريقة لتوثيق النشاطات 

ته ويمكن ووسيلة إعلامية تشير لالتزام المؤسسة بضمان الجودة وتعطى الفرصة للفريق لعرض منجزاته ونجاحا

 استنباطها من سرد قصة الجودة. ويتم استعراض قصة الجودة وفق مخطط وخطة  والموضحة في الجدول التالي:

 النظرية اسم الفريق

خطوات قصة 
 الجودة

الأدوات والتقنيات )أدخل العدد 
المناسب من نقطة التحقيق 

 المناسبة(

 الأهداف ونقاط التحقيق

سبب  -8
 التحسين 

 

 تخطيط المشروعصفحة  -

 المخططات -

 جدول الضبط -

 معايير اختيار المشكلة معتمدة على رأي متلقي الخدمة. -8

 المؤشرات المختارة تمثل الفرضية بشكل صحيح. -5

 تم إظهار الحاجة للتحسين بواسطة البيانات. -4
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 وضع جدول زمني لإكمال خطوات قصة الجودة. -2 خريطة مسار العملية -

الوضع -5
 الراهن

 

 الوضع الراهن-5

 

 تم سبر الواقع إلى مستوى نوعي مناسب للتحليل. -8

 تم تحديد حاجات متلقي الخدمة الحقيقة. -2

عبارة المشكلة تظهر الفجوة بين الوضع الراهن وبين الوضع  -2
 الهدف.

 تم تحديد الطريقة المستخدمة في وضع الأهداف. -5

 التحليل-4

 

 السبب والأثر مخطط -

 هستوغرام -

 مخطط باريتو -

 مخطط التبعثر -

 قائمة التحقق -

 تحديد الأسباب الجذرية للمشكلة والتحقق منها.

 .تم إجراء تحليل مخطط السبب والأثر على المشكلة -9

 تمت دراسة الأسباب الجذرية على المستوى العملي. -80

 التأثير الممكن.تم اختيار الأسباب الجذرية ذات  -88

 تم استخدام البيانات للتحقيق من الأسباب الجذرية. -85

الإجراءات 2
 المضادة

 

 تقدير التكلفة -

 خليط الإجراءات المضادة -

 الحواجز والمساعدات  -

 خطة العمل -

 

وضع خطة وتنفيذ الإجراءات المضادة التي ستؤدي لتصحيح الأسباب 
 الجذرية للمشكلة.

 اختيار إجراءات مضادة تناسب الأسباب الجذرية بعد التحقيق.تم  -84

 الإجراءات المضادة تناسب احتياجات متلقي الخدمة الحقيقة. -82

 الإجراءات المضادة لها مردود اقتصادي. -88

خطة العمل تجيب على الأسئلة التالية: من يقوم بالعمل، وماذا  -82
 يعمل، ومتى، وأين وكيف؟.

خطط العمل تعطس الحواجز والمساعدات الضرورية لنجاح  -82
 التنفيذ.

 مخطط بياني - النتائج -8

 مخطط ضبط -

 مخطط باريتو -

 التأكد من حل المشكلة وأسبابها الجذرية، ومن تحقق أهداف التحسين.

 الأسباب الجذرية المميزة نقصت. -85

كسبب  -8المستخدم في الخطوة مؤشر الجودة هو المؤشر  -89
 للتحسين
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النتائج تفي بالأهداف أو تزيد عنها )إذا لم تكن كذلك: تم تحديد  -50 هستوغرام -
 السبب(.

إضافة التحسين  -2
 للمعايير

 جدول الضبط -

 مخططات بيانية -

 نظام الضبط -

 إجراء، معايير -

 تدريب -

جزءً من توجد طريقة للتأكد من أن الإجراءات المضادة أصبحت  -58
 العمل اليومي )تتضمن الطريقة التمرين القابل للتطبيق(.

تم وضع نقاط تحقق دورية وتم تحديد المسؤوليات لمتابعة  -55
 الإجراءات المضادة.

 درست المناطق النوعية للتطبيق. -54

وضع خطة لما يجب أن يتم فعله بالنسبة للمشكلات الباقية وتقيم فاعلية   
 الفريق.

 تمت دراسة العناصر الباقية من النظرية. -52  

 على الدروس المتعلمة. P-D-C-Aتم تطبيق  -58  

 

 (.5084، وأخرون( يبين قائمة التحقق الخاصة بقصة الجودة كما وردت في )باشيوة 8الجدول رقم )

هي عبارة عن مخطط يصف طبيعة مسار العملية والخطوات التي يمر بها المنتج فيهـا،  فمـن   خرائط التدفق: - 2-2

خلال هذه الخريطة يمكن وصف العمليات الحالية وتتابعها وهذا ما يسـمح بتوضـيح العمليـات الرئيسـية المطلوبـة، وهنـاك 

 ثلاثة أنواع من الخرائط، وهي:

ترسـم الخطـوات الأساسـية للعمليـة بحيـث يمكـن لنـا تحديـد الخطـوات الزائـدة : في هذه الخريطـة خريطة التدفق الخطية -أ

 والتكرار غير المفيد في الخطوات والأنشطة.

ــــدفق للانتشــــار التفصــــيلي -ب : تبــــين هــــذه الخريطــــة تسلســــل الخطــــوات فــــي العمليــــة وكــــذلك الأشــــخاص خريطــــة الت

 والمجموعات المشاركة في كل خطوة في العملية. 

: وتعتبــر هــذه الخريطــة أكثـر شــمولية وتفصــيلا،  بحيــث أنهــا عبـارة عــن خريطــة تــدفق خطيــة للفــرص خريطــة التــدفق-ت

 مضاف إليها تفاصيل مهمة عن العملية مثل القيمة المضافة والتكاليف في كل خطوة من خطوات العملية.

تعتبر نافذة متلقي الخدمة أداة مباشرة للحصول على المعلومات والتغذية الراجعة من : : نافذة متلقي الخدمةنافذة متلقي الخدمة  --22--22
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متلقي الخدمة عن الخدمات والمنتجات التي يستخدمونها، وهي أكثر أهمية في قطاعات الخدمات، وتعتمد على طرح 

ومن وجهة نظرهم الشخصية،  أسئلة عامة ومفتوحة النهاية، وتترك للزبائن حرية التعبير عما يريدون وما يتوقعونه

وتختلف عن مسوح متلقي الخدمة لأن الأخيرة تسألهم آرائهم وفق تصميم هذه المسوح وحسب رأي المصمم الذي يقرر 

 (.494: 2003كيف نسأل متلقي الخدمة عن حاجاته ورغباته)توفيق، 

بيانات بطريقة بيانية يمكن من هو أحد تقنيات ضبط الجودة، ويستعمل لتحليل المخطط التشتت)التبعثر(:  -00-2

خلالها البحث عن علاقة محتملة أو متوقعة بين متغيرين. بحيث يمثل أحد المحاور الطول ويمثل المحور الآخر 

الوزن. وبرسم النقاط التي تمثل الطول والوزن لمجموعة من الأهداف نحصل على فكرة واضحة عن العلاقة بينهما، 

الأثر الحقيقية والتي تظهر تقريبا -ودة في حل المشكلة لاكتشاف علاقات السببويستخدم مخطط التبعثر في الج

الشبراوى، )الأثر  -الاختلافات موضع الدراسة، واختبار النظريات وتحديد الأسباب الجذرية أثناء استخدام تقنية السبب

 وأهم استعمالات هذه التقنية في مجال الجودة هي: (.30: 1995

 البحث والكشف عن علاقة السبب والنتيجة بين متغيرين اثنين.  -

 توضيح نوع العلاقة بين المتغيرين.  -

 .(22: 5008معرفة قوة الارتباط بين المتغيرين)المطاعني،  -

تعتبــر قــوائم الاختبــار إحــدى الأدوات التــي تســمح بجمــع وتســجيل البيانــات عــن العمليــة، ومــن قــوائم الاختبــار: - 00-2

ل تنظيم هذه البيانات يمكن للفريق القائم على العملية تحليل هذه البيانات بسهولة ويسر مما يسـاعد فـي حـل مشـاكل خلا

 العملية و إجراء التحسينات المناسبة عليها، وتستعمل قوائم الاختبار كأداة لحل مشاكل العملية.

لعملية الإنتاجية أو الخدمية،  فمن خلال هذه يعتبر تمثيلا بيانيا للمشاكل الموجودة في ا :مخطط باريتو -02-2

 التقنية يمكن ترتيب المشاكل ترتيبا تنازليا من الأكثر حدوثا إلى الأقل. إذا من خلال خريطة باريتو يمكن للفريق العامل

 دأ الذيعلى الجودة تحديد أهم المشاكل وأبلغها أثرا على الجودة وبالتالي التركيز على حلها أولا، ويقوم هذا المب 

 %( من العوامل و الأسباب50%( من مشاكل العملية  تعود إلى)50(على أن نسبة )50/50)يرمز له بقانون 

 (. 1995:31)الشبراوى، 
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تعتبــر تقنيـة المــدرج التكــراري مـن أهــم وأنجــع أدوات الجــودة المسـتعملة لدراســة وتحليــل بيانــات المــدرج التكــراري: -02-2

الأداة يمكن تصنيف البيانات المجمعـة مـن العمليـة إلـى عـدة فئـات وحسـاب تكرارهـا ومنـه يمكـن العملية، فعن طريق هذه 

اســـتخلاص معلومـــات عـــن جـــودة المنـــتج أو الخدمـــة مثـــل القيمـــة المتوســـطة للبيانـــات، ومقـــدار الاختلافـــات فـــي البيانـــات 

، (1991حــددة. ولقــد أعتبــر فيغنبــاوم )وتشــتتها وكــذا الحكــم علــى جــودة المخرجــات وأداء العمليــة مقارنــة بالمواصــفات الم

ــــة  ــــات خــــلال مراحــــل التحســــين المســــتمر ومراقب ــــر والتعامــــل مــــع العملي ــــع التكــــراري هــــي طريقــــة للتفكي ــــة التوزي بــــأن تقني

 .(22: 5008)المطاعني، جودتها

هذه كما تعرف أيضا مخطط إيشيكاوا، يعرف مخطط السبب والنتيجة كذلك بمسمى مخطط السبب والنتيجة:  -02-2

التقنية بمخطط عظم السمكة لشكله الذي يشبه عظم السمكة،  والهدف الأساسي من استعمال هذه التقنية هو تعريف 

المشكلة في العملية )أو الهدف المرجو تحقيقه(،  وتحديد الأسباب المؤثرة عليه ومن ثم التركيز على هذه الأسباب 

لية. تسمح هذه التقنية بالبحث عن أهم الأسباب المؤدية إلى لتطوير الحلول المناسبة وطرح مقترحات تحسين العم

حدوث تغيرات في العملية و المسببة في مشاكل في جودة مخرجاتها. كما يمكن لنا تحديد العلاقة بين مختلف التغيرات 

 .(528: 2004)جودة، التي تطرأ على العملية و مخرجاتها و الأسباب المؤدية إلى ذلك

ــةخــرائط المراق-02-2 هــي عبــارة عــن رســم بيــاني يبــين التغيــرات التــي تحــدث فــي خصــائص المنــتج مــع :الإحصــائية ب

الزمن، وبحيث يمكن من خلال هذه الخريطة التمييز بين التغيرات والاختلافات الطبيعية التي تعـود إلـى الأسـباب العامـة 

الأخيرة إلى وقوع عيوب في المنـتج وأخطـاء  الكامنة في العملية وبين التغيرات التي تعود إلى أسباب محددة، وتؤدي هذه

فــي العمليــات أو التــأخير فــي التســليم ممــا يــؤدي إلــى انخفــاض مســتوى الجــودة وزيــادة فــي التكــاليف وبالتــالي عــدم رضــا 

 الزبائن.

تهدف أدوات الجودة للإدارة والتخطيط إلى تحقيق التحسين المستمر أدوات الجودة السبع للإدارة والتخطيط: -2

ليات من خلال مشاركة جميع العاملين في المنظمة وفق منجية علمية تقوم أساسا على توليد الأفكار وطرحها للعم

عطاء كامل الأهمية للتخطيط للعمليات.   وتنظيمها وتحليلها وا 

 .الذي يؤدي إلى التغيير في أداء الأعمال والإنتاج بشكل عام للأفضل تشجيع الإبداع والابتكار: - 0-2



93 
 

من خلال المتابعة والرقابة المستمرة للنتائج لأن قياس معدل الأداء يسهل  :الإدارة عن طريق تسجيل النتائج - 2 -2

 .عملية تحسين وتطوير الأداء

 .لأن كل الإداريين والقادة يحتاجون إلى تطوير في مهاراتهم الإدارية والفنية طوير مهارات الإداري: -2-2

بتقييم صادق لاحتياجات  يجب أن يبدأ كل تدريب على إدارة الجودة الجودة الشاملة:التدريب على إدارة  - 2 -2

 وتصميم برنامج التدريب يتطلب إدراك عدة أبعاد منها:الفرد.  

 .المبادئ الأساسية لمفاهيم الجودة -

 .تخطيط الجودة الشاملة والرقابة وتحسينها -

 .المستويات الإدارية والفنية للمتدربين -

 .ساليب الفنية التي تستخدم في الرقابة على الجودة الشاملة وما يتطلبه من معدات وتجهيزاتالأ -

 .المهارات الإدارية المختلفة والتدريب عليها -

 .من خلال التوظيف الأمثل للوقت، لرفع مستوى الأداء العاملين :إدارة الوقت -2-2

المقارنة بين البدائل للتوصل إلى أفضل القرارات الإدارية في وهي تساعد على مصفوفة المعايير المزدوجة:  -2-2

 .الجامعة

لأن معيار توفير الزمن من ن، أسلوب بسيط يستخدم لتوضيح تغير بعض العوامل عبر الزمالسلاسل الزمنية:  -2-2

ولا مجال لنا في هذا المقام أما أدوات إدارة الجودة الشاملة فهناك العديد من الأدوات، . متطلبات تطوير الإدارة الجامعية

لعرضها وشرحها، بل تم التركيز على أكثرها شيوعا. فهي عموما ترتبط بدورة التحسين التي تتم بمرحلة دائرية عن 

 طريق:

 ويتطلب تحديد الأهداف و الموارد والدور والمسؤوليات والمدة اللازمة للتنفيذ، وتكوين فرق العمل. حدد:

 يس كمية لمعرفة الأسباب الرئيسية )حدوث مشاكل(.وتعني استخدام مقاي حلل:
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 تحسين الجودة، ثم التخطيط لهذا البديل، وتطبيقه وتقويمه.لوتعني اختيار بديل  صحح:

 (.820: 5008، منصورالوارد في ) (1996وتعني اقتراح خطوات وقائية واختيار أفضل وقاية مارش )امنع: 

ات الأساسية للجودة حيث تمكن المؤسسات من: )تحقيق الاتصال والفهم تعتبر من أهم الأدو نموذج العملية:  -2-2

المشترك، إلقاء الضوء على العلاقات بين العملاء الخارجيين والداخليين، التمكن من التحديد الدقيق للمتطلبات، 

مثل خطوات هذه المساعدة  في تحديد تكلفة الجودة، المساعدة في تطوير الخطط الوقائية والتصحيحية الفعالة. وتت

الأداة في: )تحديد العملية، إثارة الأفكار لجميع العمليات الفرعية، جمع العمليات الفرعية في شكل مجموعات بحيث لا 

 (.824:  2001يزيد أي مجموعة عن خمس عمليات، اختيار أسماء لهذه المجموعات، تحديد العملية )كاظم وزميله،

ي جيرو كاواكيتا ( حسب العالم اليابانKJالأداة بمسمى طريقة ): تعرف هذه مخطط التقارب  -2-2

(JiroKawakita،الذي طورها في بداية الستينات من القرن الماضي  )  وتستخدم في جمع بيانات ذات طابع شفوي

صنيفها مثل الآراء والأفكار والمفاهيم والحلول الكثيرة التي ينتجها فريق التحسين في حلقات العصف الذهني، ويتم ت

ضمن مجموعات وفئات تربطها علاقات طبيعية بين بعضها البعض، وتعتبر هذه الأداة من أدوات التفكير الإبداعي 

 (.284: 2011، للفريق)البرواري، باشيوة

وهي عبارة عن وحدات تجمعيه من العاملين في مؤسسة ما)خدمة، إنتاجية(، تضم  حلقات الجودة الشاملة: -00-2

من العاملين أعطيت لهم الصلاحيات الواسعة لمناقشة مشكلات العمل المكلفين به، واقتراح الحلول  كل مجموعة عددا

 . (25: 5008)المطاعني، المناسبة لها

وغرضها تحديد الأهداف التي تعتبر حاكمه لإنجاز المهام في أي نشاط وتشمل  عوامل النجاح الحاسمة: - 00-2

ميع عوامل النجاح وتسجيلها، تجميع هذه العوامل في مجموعات متشابهة، تسمية هذه الخطوات الآتية: )إثارة الأفكار لج

المجموعات، مراجعة كل عامل مع الهدف الرئيسي، إعداد قائمة لجميع عوامل النجاح الحاكمة وصياغتها في شكلها 

خلال العرض السابق  من(. 820: 5008، منصور، الوارد في )(1996النهائي، الهيئة الإدارية الفعالة( )مارش، 

أن تقنيات وأدوات إدارة الجودة الشاملة متعددة ومتداخلة ومتكاملة، ومن الضروري  لأدوات إدارة الجودة الشاملة، نجد

. كما أنه لا يمكن تحقيق مدخل إدارة اختبار ما يناسب واقع الإدارة الجامعية عند تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة
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أدواتها، فهي تمثل عصب إدارة الجودة وسر نجاحها في أي منظمة. كونها أساليب علمية تعتمد الجودة الشاملة بدون 

 .على الحقائق في عملية اتخاذ القرارات

 

 أدوات الجودة السبع للإدارة والتخطيط ودورها في وفق منهجية إدارة الجودة الشاملة كما ورد في ( يبين80)رقم  لشكلا

 (.5084) باشيوة وأخرون، 

 الأدوات

 خطط التقارب   مخطط العلاقات  مخطط الشجرة           م•
 مصفوفات الأولويات  مخطط المصفوفة    •
 خريطة برنامج قرار العملية مخطط نشاط الشبكة•

 وظائفها

 توليد الأفكار( 2)تنظيم البيانات والأفكار الشفوية ( 1)•
 حل المشاكل بطريقة ذكية( 4)تحسين عملية التخطيط  ( 3)•
 ضمان مشاركة الجميع (  6)إلغاء الأخطاء ( 5)•
 الإقناع بقوة( 7)•

مفاتيح تغيير 
 ثقافة المنظمة

 مشاركة الجميع( 2تحليل الوضع الراهن من زوايا ختلفة ( 1) •
ترتيب المهام ( 4)تحديد وتوضيح الوضع المخطط له والمأمول ( 3) •

 حسب الأولوية بكفاءة
 الوصول إلى توقعات مستقبلية ( 6)العمل وفق منهجية علمية ( 5) •
إحداث عملية التغيير والتحسين الإستباقية قبل وقوع المشاكل في ( 7)•

 العملية

أهداف تغيير 
 ثقافة المنظمة

 :لعمل على تغيير ثقافة المنظمة التي تركز على ما يليا •
البحث عن جذور المشاكل ( 2)البحث عن مشاكل العملية ( 1) •

التركيز على ( 4)إعطاء الأهمية الكاملة لعملية التخطيط ( 3)وتحليلها
 ترتيب الأولويات في المهام   (  5)مفهوم العملية 

 تشجيع جميع العاملين في التفكير بالمنهجية العلمية(  6)•
 عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من أول مرة(  7) •
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تعتبــر مــن بــين الأدوات الفعالــة فــي الإدارة والتخطــيط حيــث تســتعمل بعــد الإتمــام مــن عمــل مخطــط العلاقــات:  -02-2

 مخطط التقارب لتحقيق ما يلي:

 توضيح حالة معقدة في العملية باعتبار مجموعة من القضايا والأسباب المحتملة. -

المؤديـــة إلـــى وقـــوع المشـــاكل فـــي العمليـــات الإنتاجيـــة  البحـــث عـــن اســـتراتيجيات عمليـــة بـــالربط بـــين مختلـــف الأســـباب -

 والخدمية.

 تحديد الأسباب الجذرية للمشاكل في العمليات. -

: تســتعمل أداة مخطــط الشــجرة لتحديــد الخطــوات والإجــراءات الواجــب اتخاذهــا للوصــول إلــى مخطــط الشــجرة - 02-2

ضـــا بـــالمخطط المـــنظم أو شـــجرة التحليـــل والمخطـــط الأهـــداف المرســـومة أو لحـــل مشـــاكل العمليـــة. تســـمى هـــذه الأداة أي

 الهرمي و تستعمل هذه الأداة،  من اجل:

تنظيم وتفكير منهجي تُستعمل لربط قضايا مختلفة، وأفكار عدة،  وأهداف مجموعة واحدة أو أكثر من المعايير، وهي  -

 .تساعد في تفصيل المعلومات المتعددة والخاصة

العمـل علـى إيجـاد الأسـباب الرئيسـية للمشـاكل الصـعبة والمعقـدة مـن خـلال مناقشـتها مـن كمـا تسـتخدم هـذه الأداة عنـد  -

 عدة محاور وزوايا. 

 تساعد هذه الأداة فريق التحسين في إيجاد وتحديد متطلبات تحقيق الغايات والأهداف بأسلوب منهجي منظم. -

حديـد وتحليـل بطريقـة منظمـة ومنهجيـة يسمح مخطط المصفوفة لأعضـاء فريـق التحسـين بتمخطط المصفوفة:  -02-2

وجود علاقات بين أزواج من العوامل أو المهام والإجراءات ويحدد مدى قوة هذه العلاقـات ومنـه ترتيبهـا حسـب الأولويـة، 

 ومن أهم المواقف والحالات التي تستعمل فيها هذه الأداة ما يلي:

ســب أولويتهــا فــي عمليــة التحســين أو حــل مشــاكل العمليــة تســاعد هــذه الأداة فــي إظهــار توزيــع المســؤوليات والمهــام ح -

 ومنه تسهم عملية توزيع المهام على أعضاء الفريق أو العمال والمشرفين.

جمــاع حــول أمــور محــددة تســاعد فــي اتخــاذ القــرارات حيــال تحســين الجــودة  - تســاعد الفريــق فــي الوصــول إلــى أتفــاق وا 

 وتحقيق التحسين المستمر للعمليات.

 أداء الفريق في العمل المنظم والمنهجي عند التركيز على عدة عوامل معقدة تؤثر على عملية اتخاذ القرار.تحسن  -
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إن مصفوفة الأولويات هي إحدى أدوات الإدارة والتخطيط التي تُستعمل لترتيب  مصفوفة ترتيب الأولويات: -02-2

 الأولويات 

. تستخدم عندما يكون لدى فريق التحسين بقياسها مع معايير محدّدة مسبقا وتقييم الحلول والبدائل المطروحة وذلك

مجموعة من البدائل أو الحلول التي تم استنباطها من الأدوات السالفة الذكر والتي يقوم الفريق باستعمال مصفوفة 

وبناء على معايير محددة  الأولويات بتصنيفها حسب الأهمية والأثر على النتيجة أو الهدف المرجو تحقيقه في العملية

 مسبقا.

: تُعتبر خريطة برنامج قرار العملية مـن الأدوات الفعالـة فـي تخطـي المشـاكل التـي خريطة برنامج قرار العملية -02-2

قد تنجم مستقبلا جراء تنفيذ تعـديلات أو تحسـينات فـي العمليـات، بحيـث سـتعمل هـذه الأداة فـي تحديـد احتمـالات حـدوث 

راف فــي العمليــات جــراء تعــديلات مقترحــة،  قبــل تطبيقهــا وذلــك فــي محاولــة لتهيئــة وتحضــير الإجــراء أيّ طــارئ أو انحــ

التصحيحي المطلوب عنـد حـدوث ذلـك. ويـتم عمـل هـذه الخريطـة مـن خـلال تقنيـة العصـف الـذهني حيـث يـتم تحديـد كـل 

 .  (558:  2011)البرواري، باشيوة،المهام أو الخطوات المطلوبة لتحقيق هدف ما

تساعد هذه الأداة في ترتيب المهام والإجراءات في العملية أو المشروع والوصول إلى  مخطط نشاط الشبكة: -02-2

أحسن جدولة لهذه المهام وللمشروع ككل، وتكون أداة مخطط نشاط الشبكة فعالة جدا في حالة العمل على مشروع حرج 

ها نتائج سيئة على المنظمة، أو تلك المشاريع التي تترتب على مثل المشاريع التي إذا حدث تأخير في إتمامها تتولد عن

 نجاحها فوائد كبيرة للمنظمة، وعمليا يشمل تطبيق هذه الأداة العمل على خطوات أساسية تتمثل في:

 تكوين فريق العمل على المخطط من أعضاء لهم الكفاءة والدراية التامة بمعظم العمليات في المشروع. -

ة العصف الذهني لتحديد كل الإجراءات والمهام في المشروع ويستحسن كتابة كل مهمة )أو إجراء( في استعمال تقني -

 الجزء العلوي من البطاقات اللاصقة.

 القيام بتحديد بطاقة الإجراء الأول، ويتم ذلك بطرح الأسئلة التالية: -

 ما هي المهام )أو الإجراءات( التي يمكن عملها قبل هذا الإجراء؟ - 

 ما هي المهام )أو الإجراءات( التي يمكن عملها في نفس الوقت؟ - 

 ما هي المهام )أو الإجراءات( التي يجب أن تعمل مباشرة بعد هذا الإجراء؟ - 
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 (.552:  2011)البرواري، باشيوة،هل نسينا أي إجراء يمكن عمله الآن؟ - 

 التميز:الجودة و  لمؤشراتالأدوات والتقنيات النوعية  -2

: تعتبــر هــذه التقنيــة مــن أهــم التقنيــات المتــوفرة لفــرق التحســين (تقنيــة الأســئلة الخمــس )لمــاذا()مخطط الســببية - 0-2

والقيـــادات الإداريـــة للكشـــف عـــن الأســـباب الرئيســـية للمشـــاكل وهـــي أداة بســـيطة وفعالـــة فـــي عمليـــات التحســـين المســـتمر 

 للعمليات وحل المشاكل. تتميز هذه التقنية بالآتي:

كونهــا بســيطة فــي مفهومهــا وبالتــالي فهــي ســهلة الــتعلم وبســيطة فــي الاســتعمال مــع فعاليتهــا العاليــة فــي تحديــد جــذور  -

 المشاكل التي تعاني منها العمليات والمؤثرة على مستوى رضا الزبون.

ذور المشـــاكل تبعــد فكـــرة الحلــول الجـــاهزة والفوريــة للمشـــاكل التــي تعـــاني منهــا العمليـــة وهــذا مـــن خــلال البحـــث عــن جـــ-

 ومعالجتها.

ــــــه لجمــــــع البيانــــــات  - ــــــي يجــــــب أن يركــــــز عليهــــــا فريــــــق التحســــــين فــــــي عمل تســــــمح بتحديــــــد الأمــــــاكن والمواضــــــع الت

 .(22: 5008)المطاعني، وتحليلها

نتـاج أفكـار جديـدة لحـل مشـكلة قائمـة أو  العصف الذهني: -2-2 تُسـتخدم هـذه التقنيـة لمسـاعدة فريـق التحسـين لتوليـد وا 

ج أو خدمة محددة،  والمطلوب طرح أية أفكـار تخطـر بالبـال وعـدم تقـويم أيـة أفكـار أخـرى تطـرح،  ثـم تجميـع تطوير منت

الأفكار بعد ذلك لتقييمها واعتماد الأمثل من بينها.  وتقوم  هذه التقنيـة علـى العمـل الجمـاعي لتوليـد وطـرح أفكـار جديـدة 

بغــرض زيــادة الفــرص فــي الابتكــار، للوصــول لحــل المشــكلة أو ومفيــدة،  تســتخدم خلالهــا مجموعــة مــن القواعــد البســيطة 

 .(24: 5008)المطاعني، البدائل أو طرائق تحسين الأداء إيجاد

فــي أيّ نظــام أو عمليــة، أو  : تُســتعمل أداة تحليــل مجــال القــوى حينمــا يكــون التغييــر مطلوبــاتحليــل مجــال القــوى -2-2

الأداة بتحليــل كـــلّ القــوى الدافعـــة والقـــوى المضــادة للتغييـــر، ومـــن راد تطبيــق أي مشـــروع جديـــد حيــث تســـمح هـــذه حــين يـــ

المعلوم أن التغيير لن يتحقق في المنظمة طالما أن القوى المضادة مساوية أو أكبر من القوى الداعمة حيـث أن الخطـوة 

زالة القوى المضادة وتعزيز القوى الدافعة واستحداث قوى دافعة  الصحيحة لإجراء التغيير تكمن في العمل على تقليص وا 

 جديدة، وللاستعمال الأمثل لهذه التقنية في عمليات التحسين المستمر للعمليات يتطلب مجموعة من الإجراءات، منها:

 تكوين فريق عمل من أعضاء الإدارة لهم الكفاءة والدراية بمجريات العملية. -
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 ي.تشجيع التفكير الإبداعي من خلال استخدام تقنية العصف الذهن -

 تحديد القوى المؤثرة على المشروع وتصنيفها حسب طبيعتها كقوى داعمة أو قوى مضادة مع تحديد درجة تأثيرها. -

ضعافها بناء على تحليل باريتو. -  التركيز على القوى المضادة وترتيبها حسب درجة تأثيرها للبدء بعملية إزالتها وا 

 مع القوى المضادة. استعمال تقنيات لترتيب الأولويات في التعامل -

 التفكير في كل الحلول الممكنة لإزالة القوى المُضادة وتحويل عملية التغيير إلى عملية سهلة قابلة للتطبيق في الواقع -

 ..(24: 5008)المطاعني، 

: تســمح تقنيــة المجموعــة الاســمية لفريــق العمــل بتحديــد قائمــة مرتبــة حســب الأولويــة تقنيــة المجموعــة الاســمية -2-2

للمشاكل التي تعاني منها العملية أو الأمور والإجراءات التـي يتفـق الجميـع علـى أهميتهـا. مـن خلالهـا يمكـن للفريـق بنـاء 

الالتــــزام الجمــــاعي بالمشــــاركة الفاعلــــة فــــي طــــرح الحلــــول وترتيبهــــا حســــب مــــا يــــراه ملائمــــا ودون التــــأثر بــــ راء الآخــــرين 

 (.558: 2011اشيوة،)البرواري، بوضغوطات الآخرين من أعضاء الفريق

عبارة عن  مجموعة نقاط متعاقبة فوق أو تحت الخط المركزي )المتوسط  مخطط المسار )المنحنى( الزمني:  -2-2

الحسابي(،  وتعتبر كل نقطة على مخطط المسار حدثاً واحداً )قيمة الحدث عند نقطة زمنية محددة(،  وينقطع المسار 

ني صورة عن إذا ما تقاطع مع الخط المركزي،  ويتم تجاهل القيم على الخط المركزي، يبين مخطط المسار الزم

التفاوت وعن التغيرات والاتجاهات والدورات والاختلافات الأخرى غير العشوائية عبر الزمن للعملية التي نقوم بدراستها، 

ويساعد في تحديد أسباب هذا التفاوت، ويمكن استخدامها لتحديد المشاكل )وذلك بتبيان انحراف الاتجاه عن مسار 

 تقدم ببرنامج تحسين الأداء. النتائج المرغوبة( ولقياس مدى ال

أحـــد أشـــكال لوحـــة الشـــرائط، وتســـتعمل فـــي تخطـــيط العمليـــات ومراقبتهـــا، وذلـــك لعـــرض العمـــل مخطـــط جانـــت:  -2-2

المخطط والعمل المنجز خلال وحـدة الـزمن، ويسـاعد مخطـط جانـت فـي عمليـة التخطـيط بإظهـار كـل النشـاطات موضـع 

يلٍ إرشاديٍ لتنفيذ هذه النشاطات ويبين تاريخ البدء والزمن الـلازم للتنفيـذ، وتنبـع التنفيذ وأوقات تنفيذها عن طريق تقديم دل

أهميــة المخطــط فــي مرحلــة التخطــيط لتحديــد تــاريخ بــدء كــل نشــاط ولتحديــد العلاقــات الزمنيــة بــين النشــاطات المختلفــة 

 (.552:  2011)البرواري، باشيوة،ووضع الخطة التنفيذية المثلى باستثمار الوقت
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تستعمل في حالة الأعمال الآجلة التنفيذ )المستقبلية( طلبا لآراء الخبراء، وتتيح هذه الطريقة أسلوب دلفي:  -2-2

للمشاركين أن يظلوا في الخفاء، وتشجع على التفكير الجدي أثناء الحوار، وتيسر الوصول إلى اتفاق الآراء. وفيها يقوم 

م يعيده إلى المنسق من دون أن يتناقش مع المشاركين الآخرين. ويتم كل مشارك بملء استبيان حول موضوع معين،  ث

 تجميع الإجابات معاً،  وتعاد إلى المشاركين مع المحافظة على عدم التعريف  بأصحاب الإجابات.

 أسلوب للتقييم، ويتم التشديد فيه على تحديد المخاطر المرتبطـة بكـل بـديل. وفـي الأعمـال الآجلـةتحليل الخطر:  -2-2

لتقييم المسـالك البديلـة للسـيناريو المختـار، والسـلوك المحفـوف بـالخطر،  وتسـتخدم  هذا التحليل التنفيذ، وغالباً ما يستعمل

أســلوب لتحليــل الفــاعلين، ويشــمل بحــث كلتحليــل الفاعلين (،SWOT)طــرق عديــدة لتحليــل الخطــر ومــن أشــهرها طريقــة 

:  2011)البرواري، باشـيوة،احـة والتهديـدات التـي تكتنـف المنظمـةمواطن قوتهم وضـعفهم إلـى جانـب فـرص التحسـين المت

552.) 

للتعامل مع اتجاه مزدوج في محل  Crosbyمعيار للإنجاز ابتكره فيليب، كروسبيتقنية العيب الصفري:  -2-2

العمل،  حيث يكون بعض الناس مستعدين لقبول قصور في بعض المجالات، بينما يتوقعون في مجالات أخرى أن لا 

تكون هناك عيوب. وقد تولد هذا الاتجاه المزدوج من حقيقة أن الناس يخطئون. وعلى أي حال،  فإن منهجية اللاعيوب 

زموا بمراقبة التفاصيل واجتناب الأخطاء فباستطاعتهم أن يقتربوا كثيراً من تحقيق حالة مؤداها أن الناس لو الت

 اللاعيوب.

يقصد بتحليل الحساسية التعرف على ما يحدث من أولويات أو بدائل عند الرغبة في  تحليل الحساسية: -00-2

حساسية :) اع من تحليل الحساسية هيإجراء تعديلات على أوزان أو عناصر المفاضلة،  ويتضمن البرنامج خمسة أنو 

 ويتم تحليل الفاعلين .(الحساسية الثنائية الأبعاد التقابلية. الحساسية  الانحدار. حساسية  الحساسية التفاعلية. الأداء.

مجموعة من الأساليب المستعملة لتحديد الفاعلين الأكثر أهمية في قطاع ما ومعرفة مواطن القوة والضعف فيهم،  عبر 

وتبيان الفرص والتهديدات التي يحملها المستقبل لهم، ومواقفهم بالنسبة لمختلف القضايا والأهداف،  ونقاط اتفاقهم 

 (.552:  2011)البرواري، باشيوة،واختلافهم مع الفاعلين الآخرين

طبيق يستخدم هذا الأسلوب كخطوة من خطوات ت ( في تخطيط العمليات المحورية:SIPCOطريقة نموذج ) -00-2

أما الخطوة التي يُطبق فيها هذا الأسلوب فهي تخطيط العمليات المحورية، وهي مرحلة تعريف المشكلة، ( 6ơ)تقنية 
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وبموجب التقنية أعلاه فالعمليات المحورية هي التي تُولد الجزء الأكبر من القيمة المضافة في المنظمة. أما العمليات 

زالة عنق الزجاجة )أي خلل( منها.   الهامشية أو المعاونة فهي التي تصب في العمليات المحورية لدعمها وا 

تمثل تقنية يابانية لإنشاء وصيانة بيئة جودة ضمن (:  5sجيـة )البرنامج الياباني لتحسين بيئة العمل والإنتا -02-2

المنظمة، ويعتقد اليابانيون أن هذه التقنية لا تحسن البيئة المادية للعمل فحسب بل تحسين الإدارة الشاملة لجودة 

 (. 25:  2008سفاع،  بنو )البرواري،  بالإنجليزيةالعمليات. وهذه التسمية تستند على خمس كلمات يابانية، مرادفاتها 

 وتتضمن برامج العيب الصفري الفاعلة الآتي:برامج العيب الصفـري:  -02-2

طرائق للاتفاق على مشاكل الجودة، أو أهداف الجودة المطلوب إنجازها والأسباب الكامنة وراء تلك  استحداث -

 المشاكل. 

 مشاكل الجودة، أو إنجاز أهداف الجودة.  استخدام مدخل معقد بشكل محكم لإنشاء برامج دافعية هادفة لحل -

نجاز أهدافها  - مشاركة جميع المعنيين، مثال ذلك كل الذين يجب أن يسهموا بشكل أو آخر في حل مشاكل الجودة وا 

 وسواءً شمل ذلك إنشاء أو تنفيذ برامج العيب الصفري. 

 اف خاضعة للقياس(. إعداد أهداف واضحة والتي على أساسها يمكن قياس التحسينات )أي أهد -

 إنشاء إجراءات سهلة منتظمة/ رسمية لتوفير التقارير الخاصة بالإنجاز المتحقق في أهداف الجودة.  -

 إنشاء إجراءات لدعم وتقوية الجهود ذات الصلة بالفقرات أعلاه.  -

التي تسهل إنجاز ما تم ذكره  تنظيم الأعمال والمهام للأفراد العاملين/ للمشرفين على الجودة/ للإدارة بتلك الطرائق-

 (. Wild, R,2002 , 67أعلاه في البرامج الفاعلة للعيب الصفري) 

يمثل هذا النموذج إزالة واستبعاد كل ما من شأنه أن يسبب الهدر أو  (:  UDSOنموذج تتابـع الاستبعاد ) -02-2

الضياع على مستوى الفكرة أو التطبيق، ويمثل مدخلًا بناءً للتحسين المستمر للعملية بهدف تعظيمها وهو مدخل يختلف 

 (.177- 176: 5000عن مدخل حل المشاكل آنياً، )البرواري، 
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دوات الأساسية وأدوات الإدارة والتخطيط كفيلة بإحداث أحسن مستويات التحسين دوات الأساسية وأدوات الإدارة والتخطيط كفيلة بإحداث أحسن مستويات التحسين الدراسات بأن كل من الأالدراسات بأن كل من الأ  أعلبأعلب  تشيرتشير

في العمليات وتحقيق التميز المؤسسي في الأداء وأن هذه الأدوات فعالة في متناول فرق التحسين والقيادات العليا في العمليات وتحقيق التميز المؤسسي في الأداء وأن هذه الأدوات فعالة في متناول فرق التحسين والقيادات العليا 

أن المنظمات أن المنظمات كما كما في الأداء، في الأداء، والمتوسطة في المنظمات التي تعمل وفق منهجية إدارة الجودة الشاملة لتحقيق التميز والمتوسطة في المنظمات التي تعمل وفق منهجية إدارة الجودة الشاملة لتحقيق التميز 

  اليابانية قد نجحت في تطبيق أدوات الجودة بشكل طبيعي وجعلت العمال على مختلف مستوياتهم )موظفون عاديوناليابانية قد نجحت في تطبيق أدوات الجودة بشكل طبيعي وجعلت العمال على مختلف مستوياتهم )موظفون عاديون

حداث أعلى مستويات    حداث أعلى مستويات أو قياديون( يمارسونها يوميا في مجال أعمالهم لتحقيق التحسين المستمر وحل المشاكل وا  أو قياديون( يمارسونها يوميا في مجال أعمالهم لتحقيق التحسين المستمر وحل المشاكل وا 

نما يعود لأن المنظمات اليابانية كانت تتميز  فحسبفحسب    بيعة وثقافة المجتمع اليابانيبيعة وثقافة المجتمع اليابانيالجودة وأن هذا لم يكن راجعا لطالجودة وأن هذا لم يكن راجعا لط نما يعود لأن المنظمات اليابانية كانت تتميزوا    وا 

  وجود سياسة واضحة للجودة مستمدة من التزام الإدارة العليا.بب

 
كما ورد في باشيوة  رقم يبين  نموذج تطبيق الأدوات السبع للجودة في المنظمات الإنتاجية والخدمية (88)الشكل

 .(5084وأخرون )
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تواجه مؤسسات التعليم العالي مع مطلع الألفية  :في مؤسسات التعليم العالي الإداريةمبررات تطبيق الجودة  -2

الثالثة ضغوطا وتحديات كبيرة، تتمثل في النمو السريع في مجال المعرفة والتطور الكبير في نظم الاتصالات ووسائلها 

المفاجئة والسريعة في طبيعة المهن في سوق العمل بسبب الاعتماد على المعلوماتية والتكنولوجيا والتغيرات  والثورة 

وأصبح من الضروري على مؤسسات التعليم العالي أن   المتزايد بقيمة التميز والجودة. التكنولوجيا الحديثة والاهتمام

ف أمام المنافسة تعمل على إدخال تلك النظم الحديثة في كل مستوى إداري حتى تضمن البقاء والاستقرار والوقو 

مما لاشك فيه أن إدارة المؤسسة الجامعية و (.  117: 2001سعيد، (، و)75: 5005 عبد الفتاح،)الداخلية والخارجية

، الأمر الذي يؤكد أن مردود الجامعة من حيث الجودة ناتج من هامخرجاتييرها له الأثر الكبير في جودة وأسلوب تس

إلى ( 8999)الخطيب، و، (2010عبد الحي)و  ،(2000لمراحلها. وأشار كل من سلامة)إدارة جودة وتطبيق صحيحين 

 وما يدعو جامعاتنا العربية بصفة عامة إلى الأخذ بمبدأ الجودة والتحسين في هذه المؤسسات هو: 

 .الكم على حساب نوعية العملية التربوية باستراتيجيةإن غالبية الدول النامية أخذت في السابق  -

 .تغيير نمط الثقافة التنظيمية الإدارية في المؤسسة التعليمية -

 .ضرورة إجراء التحسينات في العملية التربوية، بطريقة منظمة من خلال تحليل البيانات باستمرار -

 .استثمار إمكانيات وطاقات جميع الأفراد العاملين في العملية التربوية -

 .الأفقي والعموديإيجاد الاتصال الفعال على المستويين  -

 تغيير النمط الإداري إلى الإدارة التشاركية. -

 نقص الكفاءات في الإدارة. -

 .ضمان الوضوح والشفافية للبرامج الأكاديمية -

 .ظهور ملامح الضعف في إنتاجية العاملين بالجامعات والحاجة إلى نظام جيد للتقويم -

ياسية واجتماعية وثقافية فرضت على مؤسسات التعليم العالي العديد العولمة وما نتج عنها من ممارسات اقتصادية وس-

 (. 88: 8999و)الخطيب،  (.18-17: 2010عبد الحي، )و  ( 2000 :264سلامة،)من التغيرات
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 :في مؤسسات التعليم العالي وهيالإدارية الجودة تستدعي تطبيق أخرى أسباب ، (5002القيسي)ضاف أو 

 .حتمية تفرضها المشكلات المترتبة على النظام البيروقراطي أصبح تطبيق الجودة ضرورة -

يجاد ثقافة تنظيمية تتوافق مع  تعديل ثقافة المؤسسات بما يتلائم وأسلوب إدارة الجودة، -  .مفاهيمهاوا 

 (.852: 5002)القيسي، المتوفرة متطلبات الإدارة لخفض المصروفات، والاستثمار الأمثل للموارد -

كان  أن مفهوم الجودة الشاملة في بداية ظهورها من رغمعلى الفي التعليم العالي:  الإدارية الجودةأهمية تطبيق  -2

 والتربوية ومسايرة التغيرات الدولية لها منطلق مادي، إلا أنه تم تبنيها كمفهوم إصلاحي وتحسين المخرجات التعليمية 

 سسات الفيدرالية قد من المؤ ، )5/4(المتحدة الأمريكية إلى أنولقد أشارت الدراسات التي أجريت في الولايات والمحلية، 

 املة فيبأهمية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الش الشاملة، وأن هناك وعيا متزايدامن أشكال إدارة الجودة  استخدمت شكلا

لذا . لى القاعدةعن الوعي بضرورة اعتماد هذه المبادئ في المؤسسات العامة من القمة إ الصناعات والشركات، فضلا 

 انتشر الاهتمام بمدخل إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية، ونظرا لأهمية هذا النوع من الإدارة فقد تبنته 

لتطوير جامعاتها، وتحسين معايير الأداء بها، واليابان... وغيرها العديد من الدول المتقدمة كأمريكا، اليابان، إنجلترا 

بالجامعات، والكليات كهارفارد، شيكاغو، كاليفورنيا، تطبيق الجودة  التسعينات توسعا في حركةحيث شهدت فترة 

تعتبر جامعة (. و 98/95جامعة سنة )، (500أوهايو، جورجيا، جامعة أدنبورا بولاية بنفسلافيا، حيث بلغت أكثر من )

(، وعلى هذا الأساس 8952الشاملة عام )لورث وست منتيسوري من أوائل الجامعات التي أخذت بمدخل إدارة الجودة 

(، حيث أصدرت المؤسسة البريطانية 8995ظهرت في إنجلترا أول مواصفة قياسية مقننة للجودة في التربية عام)

 ( إرشاداتها بالتوجه نحو تطبيق معايير المؤسسة في مجال التعليمBis( )Standards Instution Britchللمعايير)

 (.82: 5004)ويح، المحيط العالمي وتحقيقا لمخرجات تتلاءم والمنافسة بين الشركات الكبرى  وذلك استجابة لتغيرات

وفي أي عصر من العصور، تمعات، لمجكما يعتبر منتج المؤسسة التعليمية أغلى وأندر منتج في أي مجتمع من ا

لا يمكن أن يتأتى إلا بعد نجاح النظم التعليمية في حسن  ،وذلك لأن نجاح المنظمات غير التعليمية في تحقيق أهدافها

تمع يتوقف بدرجة كبيرة على مدى جودة المنتج التعليمي لمجتمع تأهيلا جيدا، لذا فان تقدم المجإعداد وتأهيل أفراد ا

 فيه. 
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 والتعليم العالي في المجال التربوي الإداريةمن خلال استعراض بعض الدراسات والبحوث التي تناولت موضوع الجودة 

 ، إذ تشير الدراسات إلى أن نظرا لأهميتها الإستراتيجيةالقرن الحادي والعشرون يعد قرن الجودة والتي أشارت إلى أن 

( 8929)( عام%20 -%40المستهلك أصبح أكثر وعيا واهتماما بالجودة، فقد ارتفعت نسبة الباحثين عن الجودة من )

الإدارية ي إلى تبني الجودة العديد من الأسباب التي دعت مؤسسات التعليم العال( وهناك 8955()%90-%50إلى)

 منهج عمل ومن أبرزها:ك

 .السلبية لتأثيرات وتفاديا والمواد والمال والوقت الجهد إهدار عدم -

 .المطلوبة والمعايير للمعدلات وفقا عالية بكفاءة العمل أداء -

 .لأخطاء وتلافيا أفضل بطريقة العمل انجاز -

 .المؤسسة داخل أنفسهم الإفراد وبين والعملاء المؤسسة بين الثقة تعزيز -

 .العملاء رضا لكسب المنتج أو الخدمة من متميز مستوى تقديم استمرار ضمان -

 .عمل أو أجراء كل في (30%بحوالي) المختصون يقدره والذي الضائع الجهد نسبة تقليل -

 بالمؤسسات التعليم العالي نتيجة التدريب المستمر أثناء العمل.تحسن أداء العاملين  -

 .تقليل الأخطاء في العمل العلمي والإداري، بالتالي تقود إلي خفض التكاليف المادية ىتعمل عل -

 .تعمل بفلسفة علمية تقوم علي أساس ربط العملية التعليمية باحتياجات سوق العمل -

 .المستفيدين مع القيادة الفعالة لضمان جودة المنتج التعليميترابط الأداء بحيث يتداخل  -

 ن المشاركة الفعالة لجميع أفردها.تحسين عملية الاتصال في مختلف مستويات المؤسسة وضما -

 .تعمل علي تقليل الأخطاء في العمل العلمي والإداري -

دارية متكاملة -  .تساعد في توفير قاعدة بيانات علمية وا 

 . فاءة التعليمية وترفع مستوى الأداء للعاملين بالمؤسسةتزيد الك -
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 . تمكين المؤسسة التعليمية من تحليل المشكلات بالطرق العلمية -

 .ترابط الأداء بحيث يتداخل المستفيدين مع القيادة الفعالة لضمان جودة المنتج التعليمي -

 القدرة على المنافسة. وضع معايير لقياس الأداء، تمكن منش ت التعليم العالي من  -

 .تطوير أسلوب العمل الجماعي عن طريق فرق العمل، وتحسين مستوى الاتصالات -

 ،(Broubistأشار بروبيست )و  (.25-1999:20عبد العزيز،)إنشاء نظم تحدد كيفية تنفيذ العمل بأفضل كفاءة وجودة

 إلى أهمية تأسيس برامج الجودة في الجامعات للأسباب التالية:  ، (8999عبد العزيز)الوارد في 

 تساعد على تشجيع العاملين والموظفين بمختلف مستوياتهم على زيادة إنتاجهم وحثهم على تقديم الأفضل. -

 تساعد في التركيز على المشاكل الأكثر أهمية. -

 التعرف على احتياجات المستخدمين  والعمل على تحقيقها. -

 (. الايزوإن تطبيق الجودة يمكن المنظمة من الحصول على بعض الشهادات ) -

 أن الاهتمام بجودة مؤسسات التعليم الجامعي لتعظيم العائد من وراء الإنفاق.-

التغيرات الاقتصادية المصاحبة للانفجار العلمي والتكنولوجي، حيث أثرت هذه التغيرات في تركيبة العمالة، فقل  -

 الوظائف التي تتطلب جهدا جسديا، وزاد الطلب على المتخصصين الذين يجيدون استيعاب التكنولوجيا. الطلب على 

تزايد الرغبة الأكاديمية على المستوى العالمي في تنمية معارف جديدة عن الجودة، مما دفع بعض الباحثين للاهتمام  -

 بالجودة على المستويين النظري والتطبيقي.

 .وغيرهاحيات لدى أفراد المؤسسة التعليمية مثل مهارة حلال مشكلات وتفويض الصلاتنمية المهارات  -

 .أداء الأعمال بشكل صحيح، وفي أقل وقت وبأقل جهد وأقل تكلفة -

 .تنمية العديد من القيم التي تتعلق بالعمل الجماعي وعمل الفريق -
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 تحقيق الرقابة الفعالة والمستمرة لعملية التعلم والتعليم. -

 تخفيف شكاوي العمال وانخفاض نسبة الحوادث وتخفيف التكلفة وزيادة  الربحية. -

الترتوري، . وأشار كل من (5080، وأغاالطويل )، و(25: 5005تساعد على اتخاذ القرارات)البكري،  -

 في الشاملة الجودة إدارة لمدخل إيجابيات عدة، (5005وكلجمان الوارد في أبو عامر ) وفريد، (2006جويحان)و 

 التخصصية الأساسية والعمليات القرار واتخاذ صنع وعملية والمستفيدين البشرية والموارد والتنظيمي الإداري المجال

 هي: الإيجابيات وهذه

 .العاملين مع فعال إداري نمط تبني -

 .ومثيلاتها المنظمة مستوى وعلى ذاتها المنظمة مستوى على والعلاقات الاتصال تفعيل -

 .ومعلومات بيانات على القرارات بناء -

 .القرار اتخاذ في العاملين مشاركة زيادة -

 .الفريق عمل تشجيع -

 .المستفيدين رضا زيادة -

 .والتعليم التعلم عمليتي زيادة -

 .والطلاب للعاملين الخدمات تفعيل -

 .العمل فرق لأعضاء والمهنية الإدارية المهارات لتطوير طريقة -

 .وتقويتها إمكاناتهم لتطوير الفرص من مزيد الموظفين إعطاء -

 .الجيدة الإدارية الأساليب وممارسة الكلية داخل التحسينات عمل لتشجيع وسيلة -

 .للكلية التنافسية الميزة من تزيد تسويقية أداة -

 .الكلية موظفي بين الثقافة لنشر وسيلة -

 .والذي يمكنها من تقييم ومراجعة وتطوير المناهج فيهاإيجاد نظام شامل لضبط الجودة في الجامعات،  -

 ز على جودة التعليم في الجامعات.إيجاد مجموعة موحدة من الهياكل التنظيمية التي ترك -
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عطائهم تؤدي إلى تطوير أسلوب العمل الجما -  م.تهفرص لتطوير إمكانياعي عن طريق فرق العمل، وا 

الجودة دارة أن لإ، (2008(.ويري زايري )50:  2006)الترتوري، وجويحان، ة بين الموظفينوسيلة لتغيير الثقاف-

ا توفر الأساليب والأدوات لهذا الوضع نهدف لتحقيق جودة ووضع تنافسي أفضل، إذ أته، فهي الشاملة أبعاد إستراتيجية

 عن طريق الأبعاد الإستراتيجية التالية:

لجودة يساعد اأن تطبيق ، (2000وأشار الأسعد)(.190:  2008)زايري، لية والمرونة التنظيمية الجامعيةزيادة الفعا-

 على:

أن إدارة الجودة تعتبر إطارا ، (2002)(.ويري مدني822: 2000التخفيف من حدة النقد الموجه للجامعة )الأسعد،  -

 تقدم المزايا التالية:كما مناسب لتنسيق وتوحيد جميع الجهود التطويرية، 

 . دة الشاملة للتطوير والتحسين المستمر، وهو الهدف الأساسي لعمليات التطويرتدعو إدارة الجو  -

 .تحسين كفاءة إدارة مؤسسات التعليم العالي -

 .تنمية البيئة الإدارية في هذه المؤسسات -

 .تطوير أساليب القياس والتقويم -

، (8992الشاروك)و ، (8992والتكريتي) ويري كل من مريان(.2002: 8)مدني، سين استخدام التقنيات التعليمية تح -

 أن تطبيق إدارة الجودة في التعليم العالي يساعد على: ،(5004محجوب )و 

 .ضبط نظام الإدارة وتطويره في مؤسسات التعليم العالي وتحديد المسؤوليات بدقة -

 .زيادة مستوى الوعي والولاء نحو الجامعة من قبل الجمهور المستفيد منها -

قليميالمزيد من التقدير والاحترام للمؤسسة التي تأخذ بنظام الجودة محليإضفاء  -  .ا وعالمياا وا 

 .إنجاز الأعمال من المرة الأولى ودون أخطاء -

 .ككل وللوحدات الفرعية بشكل خاص ،وجود رؤية ورسالة وأهداف واضحة ومحددة للمؤسسة التعليمية -
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 .ومتكاملة وعلمية ومستقرة للمؤسسة التعليميةوجود هيكلة واضحة ومحددة وشاملة  -

 (.852: 8992وصف وظيفي لكل وحدة أو دائرة ولكل موظف وبشكل محددة) الشاروك، تقديم  -

 (، أساب أخرى منها:5004وأضاف محجوب)

 .توافر تدريب نوعي وشامل وملائم لتطبيق إدارة الجودة في المؤسسات التعليمية -

 .ومحددة في النظام الإداري للمؤسسات التعليميةوجود أدوار واضحة  -

 .الارتفاع الملحوظ للدافعية والانتماء والالتزام والمشاركة من جميع العاملين -

 .حل الصراعات والمشكلات بشكل متواصل ومستمر وبطريقة علمية سليمة-

 .إنشاء أنظمة تحدد كيفية تنفيذ العمل بأفضل كفاءة وجودة -

تطبيق أن ، (2003طرابلسية ) وأشار(.5004:2)محجوب، تمكن مؤسسات التعليم العالي من القدرة على المنافسة  -

تكوين ثقافة جديدة مضمونها التحسين المستمر والجاد في جميع النواحي تساعد على  لجامعة اإدارة الجودة في 

 .والأنشطة

مدخل الجودة (، وغيرهم، إلي فعالية 2009زغوان)(، و 5008وبكر)قاسم  و (، 2004(، وعليمات)5002أشار قاسم)و 

كما أجريت عدة دراسات لاختبار مدى فاعلية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة .في مؤسسات التعليم العالي

 Swgnom(8998 ،)Decosno(8998) ،Doariskteeter (8992)(،8990) الجامعية كـدراسة كل من كوت

، Bcucan Etal (8998 ،)Trvin (8998) ،Pearson et Amstrong (8998),(8992بدري)(،8992)درباس 

(8992) ،Monow Yaudof& BUSH (8992) ،Spang(8992) (، 8992حجازي والتميمي)(،8992)، العلي

وغيرها،  ،(5085الشريف )و  ،(5005(، باشيوة)8995(، العلي)8995، ناجي )Zargari(8992) ( 8992مصطفى)

 لشاملة في تطوير التعليم الجامعي. وأكدت جميعها فاعلية تطبيق إدارة الجودة ا

إن تحقيق ثقافة الجودة في التعليم والمعرفة لن تقارن أبدا مع مبدأ الجودة في الإنتاج الصناعي ، (5005وترى الورفلى)

 لكل منها تختلف كثيرا عن بعضها البعض.  والمواصفاتأو التجاري أو الزراعي، لان الأسس التي تتحكم بالقياسات 
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إن التعليم والمعرفة قيمتان تعتمدان على العقل والفكر بشكل أساسي، ولذلك فإنهما يرتبطان بالجانب الفكري والروحي 

تعليمية في المؤسسة ال والنظام الإداري عندا لإنسان أكثر من ارتباطهما بالجانب المادي، لذلك ضبط وتطوير التعليم

(، إلى ضرورة إدخال الجودة 5008وأشار ديمنج الوارد في العاجز ) أولي بالجودة من الصناعة والزراعة وغيرها.

الشاملة في التعليم والنظر إليها بوصفها منظومة من عمليات الجودة والتحسين المستمر في التعليم، ومن هنا ظهرت 

ا ته(، حيث أصدرت المؤسسة البريطانية للمعايير إرشادا1992سنة)أول مواصفة قياسية مقننة للجودة في التعليم 

كما حث المؤتمر الإقليمي العربي حول التعليم العالي،  بالتوجيه نحو تطبيق معايير الجودة في مجال التربية والتعليم.

كافة المستويات، التنظيمية الذي نظمته اليونسكو بيروت الدول العربية على إنشاء آلية لتقييم نوعية التعليم العالي على 

والمؤسسية والبرامج والعاملون والمخرجات. كما أشرفت اليونسكو بالتعاون مع اتحاد الجامعات العربية في أواخر 

(، على مؤتمر في دمشق)سوريا(، وقد أكد ضمن توصياته على ضرورة إنشاء آليات ضبط الجودة ونشر 2003عام)

 (.80: 2007عات العربية )المنظمة العربية للتربية والثقافة والعلوم، ثقافة التقويم والاعتماد في الجام

شبه بالرغم من تعدد واختلاف التعاريف لمفهوم إدارة الجودة الشاملة، إلا أن هناك مبادئ إدارة الجودة الشاملة:  -00

 الزهيريو  لوارد في خليل( اWeaverقام ويفير)، (1992أهم الأسس والمبادئ التي ترتكز عليها، ففي عام) على إجماع

التعليمية، وأوضح أن إدارة الجودة الشاملة تستند إلى في المؤسسات  لجودة امبادئ بدراسة تعرف فيها على ، (1999)

 أساسين هما:

 .رضا الأفراد -8

 :تغيير يعتمد على مبادئ ديمنج الأربعة عشر، والتي صنفت إلى -5

 .علاقات الأفراد الموجبة -

 .المستمر للبيانات الإحصائيةالحشد  -

 تكييف إدارة الجودة الشاملة في الأوضاع التربوية التي تخص المعلم والطالب وفلسفة التقييم. -

أن الجودة في قطاع ، (2008عبد الفتاح) وأشار (.455: 1999ابتكار بيئة متغيرة باستمرار )خليل والزهيري،  -

 التعليم تقوم على المبادئ التالية:
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 .إذ تعتبر النتائج مؤشر لتحديد جودة العمليات ذاتها،التركيز على العمليات والنتائج معا –

 .عمل على توظيف معلوماتهم في تطوير العمل وخفض التكاليفالو ، تعبئة الخبرات للقوى العاملة –

 لأخطاء.على العمليات، يمكن الوقاية من حدوث ا من خلال التركيز،الوقاية من الأخطاء قبل حدوثها -

 يقصد بها مشاركة جميع العاملين في المؤسسات الأكاديمية.،المشاركة والتمكين –

كما ورد في العديد من الدراسات  ، Deming)) يري ديمنجو   (.822: 2008التزام الإدارة العليا بالجودة)عبد الفتاح،  –

(، 5002والخطيب)، (1996والبيلاوي) (،5008العاجز)(، و 5004والبدح )، (2003أحمد) (، و5084كالعمرى )

 :( مبدأ وهي كما يلي82تقوم على)ترتبط ارتباطا وثيقا بالإنتاجية،  الجودة نسبية وليست مطلقة وأنها أنغيرهم، و 

 . إيجاد نوع من الاستقرار يؤدى إلى التطوير عن طريق البحث والإبداع  -8

 .تبنى الفلسفة الجيدة للتطوير يتطلب تحديث الإدارة 2-

 التحسين المستمر للإنتاج والخدمات من خلال تكوين فرق العمل واستمرارية عملية التطوير. -3

 مواصلة التدريب على ممارسة العمل بواسطة مدربين أكفاء من أجل التنمية الذاتية لكل فرد. -2

 . دعم القيادة وتعميم الممارسات الحديثة -8 

 في البشر. الإيمان بأن التأهيل والتدريب استثمار6-

 ضرورة التخطيط طويل المدى من أجل التطوير. 7-

 . توقف الاعتماد على التفتيش لتحقيق الجودة 8-

 .القضاء على المعوقات التنظيمية بين الأقسام 9-

 . التخلص من الشعارات والمواعظ ونقد العاملين10-

 . إزالة المعوقات التي تحرم العاملين من التباهي ببراعة أعمالهم11-
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 .الخوف التخلص من12-

 . تجنب فلسفة الشراء اعتمادا على انخفاض السعر13-

(.ويرى خليل والزهيري 167: 2003التخلص من الاعتماد على النسب لتحديد الأهداف والقوى العاملة )أحمد، 14-

المجال التربوي، ، تم تطويعها في (ـ50)الــأن هذه المبادئ التي وضعها ديمنج في السبعينات من القرن ، (2001)

 وسميت بأساسيات الجودة في التعليم وتضمنت ما يلي:

تطوير أهداف ثابتة للمؤسسات التربوية ترتكز على الجودة في تعليم الطلاب والخدمات المقدمة لهم بحيث تظهر  -

عدادهم للمستقبل وتزويدهم بخبرات تعلم ممتعة تنمي إمكاناتهم بشكل كامل  .المنافسة، وا 

 .سفة تربوية جديدة للتحسين المستمر اللانهائي تتماشى مع عصر الاقتصادتبني فل -

حلال الجودة الشاملة -  .استبعاد عمليات التفتيش وا 

 .إيجاد علاقات عمل تبنى على الثقة والانتماء -

 .تحسين خدمات المواد التعليمية وزيادة الإنتاجية -

 .وضع برامج تدريب أثناء الخدمة -

 .التشاركية وتحديث الإجراءات القيادية باستمرار إيجاد القيادة -

 إيجاد الجو النفسي الملائم للعمل، بمعنى استبعاد الخوف بحيث يمكن لكل فرد أن يعمل بفعالية. -

 .كسر الحواجز الإدارية، وكل الأعضاء يسهم في الإنتاج -

 .إبعاد الشعارات والعمل على إيجاد نواتج جيدة -

بعاد الإدارة بعدد الأهدافإحلال القيادة للجم -  .يع، وا 

يجاد الانتماء والاحترام للأفراد -  .إبعاد التدرج الهرمي الإداري، وا 
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عادة التدريب -  .التربية المستمرة وا 

 إيجاد اتجاهات تشير إلى أن الجميع يعمل ويشارك ويغير.  -

 د كما وكيفا على جميع المستويات يتنمية ثقافة الجودة في المؤسسات التعليمية، والرغبة في إحداث التجد -

 مناسبة التي تساعدهم على تحسين عملية التعليم.الأدوات الو تزويد هيئات التدريس والإداريين بالأساليب  -

 .مشاركة هيئات التدريس والإداريين والطلاب في المسؤولية، وتشجيعهم على تحسين مستويات الأداء -

 .عن أداء أعمالهمإلى العجز طلاب وهيئات التدريس والإداريين بال يؤديإزالة الخوف الذي  -

 .إيجاد الحلول البديلة التي تسهم في عملية تحسين الجودة -

الوارد في )العامري والزبيدي،  أما كروسبي .340):2001ابتكار طرق جديدة لتقليل كلفة التعليم)خليل والزهيري، -

 الجودة في التعليم وفق المبادئ إدارة الجودة وهي:حدد أربعة معايير لضمان فقد (،5004

 .التكيف مع متطلبات الجودة من خلال وضع تعريف محدد وواضح ومنسق للجودة -

 .وصف نظام تحقيق الجودة على أنه الوقاية من الأخطاء من خلال وضع معايير للأداء الجيد -

 وضوعية والكيفية والكمية تقويم الجودة من خلال قياس دقيق بناء على المعايير الم -

 .(474: 5004)العامري والزبيدي، الأداء الصحيح من المرة الأولى عن طريقمنع حدوث الأخطاء  -

 :مفهوم العيوب الصفرية ويرى أن متطلبات التحسين هيمن خلال ضرورة الحد من العيوب في الأداء بكما طلب 

 .بأهمية مشكلة الجودةالإيمان والاقتناع من جانب الإدارة العليا - 

 .التعهد من جانب الإدارة بفهم وتطبيق سبل الكمال وأن لديهم القدرة على تحمل المسؤولية لعمل ذلك-

بومدين يرى و   (.28-26:  1991القناعة بأن تلك الطريقة في التفكير ستقوم على أسس دائمة )عبد الجواد، -

أول من أكد على دور الإدارة العليا في  هو أن جوران وغيرهم،(، 5084(، والعمري)8998(، والشبراوي )5002)
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 ،التحكم بالعمليات تخطيط الجودة)وقدم ثلاثيته في الجودة، والمكونة من ثلاث عمليات هي:  ،تحديد وقياس الجودة

 : يلي دئ الأساسية لمراقبة الجودة فيماالمبا ولخص إيشيكاوا  .(وتحسين الجودة، والسيطرة على الجودة

 أن الجودة مبنية على وجهة العميل. -

 أن الجودة تعتمد اعتمادا كليا على المشاركة الفاعلة من قبل العاملين والموظفين. -

 أهمية استخدام البيانات والمعلومات بواسطة الوسائل الإحصائية للمساعدة في عملية اتخاذ القرارات. -

على فلسفته  عن الجودة  في تاجوشى وركز .340):2001هيري، أن الجودة هي جوهر العملية الإدارية )خليل والز  -

)اللوزي،  خصائص التصميم(و ، يرتبط بمفهومين مهمين للجودة هما: )دالة الخسارةحيث ، جودة تصميم المنتج

معيارا ثانويا  (28) قيمة أساسية تتضمن (11) نظام بلدرج لضبط جودة التعليم علىقوم (.  وي542-542، 8999

 مجموعات هي: (7) التعليم وتندمج فيلجودة 

 .وتمثل الإدارة العليا ونظام القيادة والتنظيم، ومسؤولية المجتمع والمواطنة(: نقطة 90القيادة ) –1

إدارة المعلومات والبيانات والمقارنة بين المعلومات، وتحليل واستخدام  :وتشمل( نقطة75)المعلومات والتحليل  -2

 .يمستويات التحصيل المدرس

 .وتشمل: التطوير الاستراتيجي، وتنفيذ الاستراتيجيات( نقطة 75)التخطيط الإجرائي والاستراتيجي  – 3

تقويم وتخطيط القوى العاملة، ونظام تشغيل الهيئة التدريسية،  :وتشمل( نقطة 880 )إدارة وتطوير القوى البشرية  -2

 .ونظام تطوير الهيئة التدريسية، والرضا المهني للهيئة التدريسية

، وتصميم البحوث ي، والخدمات التعليمية، ودعمهاتصميم النظام التربو : وتشمل( نقطة 50 )الإدارة التربوية  – 5

 .تحاق الطلبة، والنظر إلى الإدارة التربوية كعمل اقتصاديالتربوية، وتطوير إدارة تسجيل وال

وتشمل: نتائج الطلبة، والمناخ المدرسي وتحسين المناخ المدرسي والنتائج، ( نقطة230 )أداء المدارس ونتائج الطلبة -6

 .والأبحاث في مجال أداء المدارس، والنظر إلى أداء المدارس كعمل اقتصادي
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حاجات الطلبة الحالية والمستقبلية، والعلاقة بين ممولي  :وتشمل( نقطة 540)نظام التربويرضا الطلبة وممولي ال -7

النظام التعليمي والإدارة التربوية، ورضاء الطلبة وممولي النظام التعليمي الحالي والمتوقع، ومقارنتهم عن باقي النظم 

 , Freed, Robson& Ross) وروبسون وروس )وقد حدد فريد (.28-26:  1991التربوية الأخرى )عبد الجواد،

عدد من الاعتبارات، التي تسهم في تطبيق مبادئ الجودة في مؤسسات (، 5005العساف )الوارد في الصرايرة و 1997

 التعليم العالي وهي: 

 تحديد النتائج التي يتم السعي لتحقيقها بدقة. -

 الارتباط القوي بين الأنظمة الصغيرة داخل الجامعة. -

 مراعاة متطلبات النظام والعالمين. -

 صناعة القرارات بناء على الواقع العقلي. -

 التفاوض والمشاركة في صنع القرار. -

 التعاون بين الجميع. -

 التخطيط من أجل التغيير. -

تقوم فحددا الأركان الأساسية التي ، (Lewis & Smith,  1997أما لويس وسميث)  .القيادة الواعية والمساندة -

 عليها أهمية الجودة في التعليم العالي بالآتي:

 الالتزام بالتحسين المستمر. -

 الالتزام بإرضاء العميل وبمقابلة حاجاته لتوقعاته. -

 الالتزام بأن تكون البيانات والمعلومات المستخدمة حقيقية وصادقة. -

سبعة مبادئ ، (5002بهم. وحدد المهدي والبيلاوي )احترام العاملين وتشجيعهم على التعاون والإنجاز وتعزيز الثقة  -

هي: التركيز على المستفيد )الطالب، المجتمع، وسوق العمل(، والقيادة، ومشاركة العاملين الفعالة، والتركيز على 
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دد أبو كما ح  (.5002البيلاوي، )المهدي و  الوسيلة، واتخاذ القرارات استنادا للحقائق، والتحسين المستمر، والاستقلالية

 :هيفي مؤسسات التعليم العالي  سبعة مبادئ لإدارة الجودة الشاملة ، (8995ومسعد) نبعة

 التزام الإدارة العليا الفعلي يجعل الجودة الشاملة أول أولوياتها. -

 استمرارية عملية تحسين الجودة في المؤسسة. -

 وجود ثقافة مؤسسية لدعم التحسين. -

 مع العاملين.بناء علاقات عمل بناءة  -

 مشاركة كل الأفراد في تحسين الجودة. -

 مشاركة جميع الجهات المعنية في جهود تحسين الجودة وتعاونها مع المؤسسة. -

 تفعيل التنسيق والتعاون بين الأقسام والدوائر والوحدات. -

 أن مفهوم ،(2001ح )جوهر صلا يرىو   (.22: 8995التركيز على تلبية احتياجات المستفيد )أبو نبعة ومسعد،  -

 : التاليةمبادئ يقوم على الالجودة الشاملة في التعليم العالي 

 التمهيد قبل التطبيق بنشر الوعي لدي جميع العاملين في مؤسسات التعليم العالي بأهمية إدارة الجودة.  -

 تطوير ثقافة المؤسسة التعليمية إلي ثقافة تؤمن بالجودة والتميز. -

عطائها الأولوية المناسبة. الإدارة العليضرورة تبني ا -  المفاهيم الجودة وا 

 .إيجاد بيئة تساعد على التغير ويسهل عملية تطبيق الجودة والالتزام بها من قبل جميع العاملين -

 تقوم المؤسسة بمراجعة أنظمتها وقوانينها، والعمل على تطويرها إداريا ومهنيا بما يحقق تطويرا نوعيا في الأجهزة -

 .والمختبرات، المرافق والخدمات، الرضا الوظيفي، وسائل الاتصال، الحقوق والواجبات

بداء  -  ينبغي أن يتنقل الطالب في المنهاج الجامعي إلى عنصر فعال في تشكيل المنهاج ومحاور المادة العلمية، وا 
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 .خرينوجهة النظر، وتشكيل شخصية علمية مستقلة، قادرة على إبداء الرأي ومحاورة الآ

 .على مستوى عضو هيئة التدريس، ينبغي أن يواكب المتغيرات العلمية المتسارعة ويطور من أدائه -

 .تخفيف الأعباء الإدارية والأكاديمية لأساتذة الجامعات من أجل أن يتفرغوا للبحث العلمي-

 .الخدمة والعمل البحثيزيادة الدعم المادي والمعنوي لأساتذة الجامعات من اجل زيادة الدافعية نحو  -

 .تتم مراجعة المناهج من قبل لجان متخصصة بهدف تطويرها بما يتناسب مع التطورات العلمية -

 .التركيز في تطبيق مفاهيم الجودة على مراحل العمل وليس فقط على الخدمة النهائية -

 .لا لتحسين الأداءالسعي نحو التخفيض من الرقابة الإدارية، وتنمية روح التقييم الذاتي وصو  -

رساء نظام للتحسين المستمر للعمليات -  .تطبيق المنهج العلمي في تحليل المشكلات واتخاذ القرارات وا 

 .العمل علي التقليل من تكلفة التعليم، مع زيادة عوائده المتوقعة -

 .تحقيق مبدأ المساءلة بين عناصر مؤسسات التعليم العالي والمجتمع -

 .لرضا في نفوس الطلاب تجاه المؤسسة التعليميةشيوع حالة من ا -

 .والعاملين والطلاب و المجتمع ؤسسات التعليمية من جانب أساتذةنحو الم حسنة شيوع اتجاهات -

 .لتفهم أهمية تطبيق الجودة تهمانتشار ثقافة الجودة بين كافة العناصر المجتمعية، لتهيئ -

 (. 252: 2001وضع معايير لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في ميدان التعليم العالي )جوهر صلاح،  -

نموذج لإدارة الجودة الشاملة كإطار عام يمكن تطبيقه في الجامعات لتحسين ( 50، )(2003ولقد اقترح الطائي و قدادة)

 :مستوى أدائها وتطويره اشتمل على ثلاثة عناصر هي

 .من حيث جودة التصميم، وجودة المطابقة، وجودة الأداء :اء والأداء للجودةمفهوم البن -
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، التمكين والتحفيز، والانطلاق من المستفيد، ودعم الإدارة العليا، وهي الرؤيا الإستراتيجية):مبادئ الجودة الشاملة -

 .(والتحسين المستمر، المعرفة العلمية وتطبيقها

 :2003وقدادة، ، التغذية الراجعة )الطائي، المعلومات والقياس، ضمان الجودة، الجودةإدارة ) وتشمل: :العمليات -

يقوم على المبادئ نموذجا لتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة بصورة فاعلة ، (2007اقترح الوادي والطائي)كما  .(259

يمان ودعم القيادة، والانطلاق من العميل،: )التالية وتوطيد العلاقة مع الموردين، والتحسين  إستراتيجية الجودة، وا 

مدخلات وعمليات ومخرجات وتوصل  :المستمر، وتمكين العاملين، وأدوات الجودة، والمقارنة المرجعية، ونظام الجودة

إلى قناعة أن اعتماد منهج إدارة الجودة الشاملة وتطبيقاته في الجامعات العربية يمكن أن يرقى  بمستوى أداء تلك 

 .(201: 2007)الوادي والطائي،  (الجامعات

أشارت الكثير من الدراسات التي تناولت الجودة الإدارية في مؤسسات التعليم العالي إلي مبادئ الجودة الإدارية: 

 المبادئ التالية:

اخل المؤسسة الفعالية والتأثير د) التغيير في رؤية الادارة: حيث تلتزم الادارة العليا ببرامج الجودة الشاملة من خلال: -

رسم السياسات ووضع ، تهيئة البيئة الملائمة لتنفيذ برامج الجودة الشاملة، عدم الاكتفاء بالتحسين الجزئي، وخارجها

، تلبية حاجات المستفيدين، القدرة على التنظيم وتوزيع السلطات بين العاملين، الإجراءات المؤدية إلي تحقيق ذلك

 .(ومع مختلف الجهات المتعاملة مع الجامعة الفعالية في الاتصال مع العاملين

 الانفتاح في عملية الاتصال:  يتطلب نظام إدارة الجودة الشاملة اتصالا تنظيميا مفتوحا على جميع الاتجاهات. -

 مراعاة العوامل الإنسانية:  إن ثقافة المؤسسة ينبغي أن تقوم على احترام الفرد وتقديم أفضل الخدمات للمستنفدين كما -

 تقوم على تضافر الجهود من اجل تحقيق التفوق في أعمال المنظمة.

 الاعتماد على فرق العمل: وبالتالي انتقال التركز من الفرد إلى الجماعة. -

 التأكيد على رسالة المؤسسة. -

 إدراك أنواع الجودة: جودة التصميم، جودة المطابقة، جودة الأداء. -
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 مبدأ القيادة الإدارية -

 التغيير والإبداع.مبدأ  -

 مبدأ التعاون والعمل الجماعي. -

 مبدآ تنمية الموارد البشرية. -

 مبدأ التحفيز. -

 مبدأ التمكين.  -

 مبدأ التحسين. -

 مبدأ الرقابة. -

(، عشرة مجالات لمبادئ الجودة الإدارية في الجامعة الأردنية 5002، و5004وحدد بدح)  مبدأ رضا المستفيد. -

، رسالة الجامعة، الثقافة التنظيمية للجامعة، نظام حوسبة المعلومات وتحليلها، التخطيط الاستراتيجي وهي: القيادة

وأضاف للجودة، إدارة الموارد البشرية وتنميتها، إدارة العمليات، التحسين المستمر، رضا العملاء، التغذية الراجعة.  

 (، المبادئ التالية:5008الخطيب)

 قبل العاملين لعمليات العمل. التحليل المستمر من -

 توفير التدريب والحوافز للعاملين. -

 ( مبادئ الجودة الإدارية 5005حددت أبو عامر) وقد (.58: 5008الاهتمام بالجودة من أول عمل) الخطيب،  -

 الموارد إدارة الإدارية، الجودة ثقافة للجودة، الاستراتيجي التخطيط الإدارية، )القيادة: في الجامعات في المجالات التالية

 المستفيد(. رضا الجودة، وتوكيد الرقابة الإدارية، المعلومات نظم البشرية،

ويعتقد الباحث أن هناك مجموعة من مبادئ الجودة الإدارية في مؤسسات التعليم العالي تشمل مايلي: )الفلسفة 

ثقافة ، العمليات، إدارة الموارد البشرية والماديةوالسياسات والاستراتيجيات والأهداف، الهيكل التنظيمي والأنظمة و 
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رؤية ورسالة  ،التغذية الراجعة الرقابة والتنظيم،،نظام إدارة المعلومات، القيادة الإدارية المنظمة والمناخ التنظيمي،

 واستراتيجيات الجامعة، رضا وقيمة العملاء( سيتم التطرق إليها بشكل مفصل في الفصل الخامس.

 ويمكن تجسيد هذه المبادئ في إدارة المؤسسات التعليمية على النحو التالي:ومن خلال ما سبق 

 .قيادة تعرف أهدافها وتتفق عليها، كما تعرف شروط وعقبات أدلة الجودة الشاملة -

 .قيادة يكون لديها شجاعة التخاصم مع الأشياء التقليدية -

 .ون قادرة على الوصول للإدارة العليا مباشرةقيادة تعين مدير التحسينات الجودة، وتك -

 .قيادة تشكل بشكل سريع، وتعمل على تصاعد المنظمة، وعلى التحسينات المستمرة -

 قيادة توضح للمستخدمين ضرورة التغيرات الضرورية لكل شخص في المنظمة. -

 المختصين في فكر الجودةالمفكرين و اختلفت وجهات نظر العالي:  التعليم تطبيق إدارة الجودة في ومتطلبات أسس

تقرير)الجمعية  بين حيث ،من باحث لآخر تطبيق الجودة في مؤسسات التعليم العاليوأسس متطلبات في شأن تحديد  

 المستلزمات التالية: تحقق(، أن تطبيق إدارة الجودة في مؤسسات التعليم العالي يجب أن 2006العربية للإدارة، 

 .تعليمية واضحة تعكس الالتزام بالمعايير الأكاديمية السليمة في مجالات العمل التعليمي استراتيجية -

 .سياسات متطورة تحكم تصرفات الإدارة التعليمية، وتوافر المعايير الصحيحة في اتخاذ القرارات -

 .التزام الإدارة وهيئة التعليم بتحسين جودة الخدمات التعليمية على نحو مستمر -

 .استخدام أساليب فعالة لتقييم جودة الخدمات التعليمية -

 .العمل بروح الفريق -

 نظم للمتابعة وتقويم الأداء والرقابة على مستويات الجودة في مرافق المؤسسات التعليمية. -

 جازي يوضح العوامل الأساسية التي تحدد ( مDNAالتركيز على مفهوم الحمض النووي للمؤسسات وهو مصطلح،) -
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 شخصية المؤسسة وتساعد على تحديد وشرح أدائها، وما إذا كانت ستتمكن من تحقيق أهدافها، ويتكون الحمض النووي 

للمؤسسات من أربع وحدات هي: حقوق اتخاذ القرار، والمعلومات، والهيكل التنظيمي، والمحفزات )الجمعية العربية 

أن جودة التعليم العالي ترتبط (،5000حمود)  ارد فيالو منظمة اليونسكو  تقرير وبين (،3-4: 2006للإدارة، 

 :بالعناصر التالية

 جودة الرأسمال البشري من إداريين وأساتذة، والتي تفترض تحديد خصائص الكفاءات المطلوبة قبل وضع سياسة  -

 .التدريب، ونظام للحوافز، وغيرهاار، والاهتمام بدوافع العاملين و الاختي

 .والتي ترتبط بجودة الأهداف وجودة الأساليب التعليمية،جودة مستوى البرامج -

 .حيث يعد الطلاب المادة الأولية للتعليم العالي وبالتالي شرطا ضروريا لجودته، جودة مستوى الطلاب -

وهناك من ربط جودة التعليم الجامعي بتوافر .  كافية تتلائم مع الاحتياجاتتوفر بنية  ،الأساسية البنيجودة مستوى  -

السمات والخواص التي تتعلق بالمجال التعليمي، وهي ترجمة احتياجات و توقعات الطلاب إلى خصائص محددة تكون 

 (.95: 5000)حمود، أساس التعميم الخدمة التعليمية وتقديمها للطلاب بما يوافق تطلعاتهم

جودة والأداء في الجامعات دراسة عن مؤشرات ال، (5088)البروريو   الوارد في باشيوةكما أجرى ستانلي جوردن 

إنتاجية هيئة التدريس في ، مستوى الخريج الجامعي)الاسترالية في ثمانية مؤشرات مرتبطة بجودة التعليم العالي هي: 

السمعة والشهرة التي ، القبول وانتقاء الطلبة، عدد الطلبة في المؤسسات التعليمية، حجم المؤسسة التعليمية، نشر بحوثهم

 .تكلفة كل طالب في العملية التعليمية، الظروف المالية والإنفاق على كل طالب، أعضاء هيئة التدريسيحصل عليها 

 مجموعة من، (5005لإدارة الجودة الشاملة الوارد في مصطفي، والأنصاري) الأمريكي وأورد المعهد الفيدرالي 

 متطلبات تطبيق الجودة في المؤسسات التعليمية تتمثل في:  

 دعم وتأييد الإدارة العليا لإدارة الجودة الشاملة.قناعة و  -

 تبني الإدارة والعاملين فلسفة إدارة الجودة الشاملة وتعاونهما في تطبيقها. -
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 وجود أهداف محددة مشتقه من احتياجات الفئات المستهدفة وسعي الإدارة والعاملين معا لتحقيقها. -

 مل وتقدير المتميز منهم دون التدخل في كل كبيرة وصغيرة.منح العاملين الثقة وتشجيعهم على أداء الع -

 (. 50: 5005الابتعاد كليا عن سياسة التخويف والترهيب )مصطفي، والأنصاري،  -

التزام الإدارات :)متطلبات المعيار البريطاني للجودة، وهي(، 5004)الوارد في البدحSallis, 1993) وأوضح ساليز)

اتساق أساليب  ،تطوير المنهج والاستراتيجيات التعليمية ،تسجيل مدى تقدم الطالب، والاختيارالقبول سياسة ، بالجودة

استمرارية الإجراءات  ،تحديد الإنجازات المتدنية والعمل على تصحيحها والتعامل مع نواحي الضعف ،التقويم

 .  (اجات التدريبية وتقويم فعالية التدريبتطوير وتدريب الهيئة )ويتضمن ذلك تحديد الاحتي،  والفحوصات الداخلية للجودة

 (، أن تطبيق الجودة يتطلب مايلي:8994أشارت بعض الدراسات كدراسة عرقسوس)و 

 الإخلاص والإتقان في أداء العمل. -

 الاستمرار في تحسين الإجراءات. -

 الاقتناع بالأسلوب الإداري الحديث. -

 المعايير المطلوبة. تحديد المتغيرات وكيفية التحكم فيها ومعرفة -

 متابعة الإجراءات ومراقبة الانجاز في جميع المراحل ومراجعته لتصحيح أخطاء مباشرة. -

 إتباع أسلوب الادارة الوقائية لمنع حدوث الأخطاء. -

 أن يكون الأداء غير خاضع لرد الفعل. -

 تحقيق أهداف المؤسسة من خلال التعاون والعمل الجماعي. -

 هتمام بالكيف.التركيز والا -

 الأخذ بأسلوب التطوير وتشجيع الابتكار. -
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 كما يتطلب تطبيق الجودة توفر توصيف دقيق لمهام كل موظف إداري يوضح الخطوات الإجرائية لتنفيذ المهمة.

 (، المتطلبات التالية:5002ويضيف الكعكي)

 دعم وتأيد الإدارة العليا لنظام إدارة الجودة الشاملة. -

فة الجودة بين جميع الأفراد كإحدى الخطوات الرئيسية لتبني إدارة الجودة الشاملة، حيث أن تغيير المبادئ ترسيخ ثقا -

 والقيم والمعتقدات التنظيمية السائدة بين أفراد المؤسسة الواحدة يجعلهم ينتمون إلى ثقافة تنظيمية جديدة.

 التجديد التربوي المطلوب. تنمية الموارد البشرية، وتحديث الهياكل التنظيمية لإحداث -

 مشاركة جميع العاملين في الجهود المبذولة لتحسين مستوى الأداء. -

 التعليم والتدريب المستمر لكافة الأفراد. -

خضاعها لمعايير قياس الأداء. -  التعرف على احتياجات المستفيدين، وا 

 الذاتي للأداء.تعويد المؤسسة التربوية بصورة فاعلة على ممارسة التقويم  -

 تطوير نظام للمعلومات لجمع الحقائق من اجل اتخاذ قرارات سليمة بشان أية مشكلة. -

 العمل الجماعي والتعاوني بعيدا عن المركزية في اتخاذ القرارات. -

 استخدام أساليب كمية في اتخاذ القرارات وذلك لزيادة الموضوعية. -

 مهارات الضرورية للقيام بأعباء الوظيفة.التدريب أثناء الخدمة بهدف اكتساب ال -

 بناء فريق عمل تعاوني يقوم على تحديد قدرات كل موظف في الفريق بما يتفق مع أهدافه. -

 مواجهة الصراعات في الادارة وبناء الثقة المتبادلة والصراحة. -

 التركيز على تنمية الولاء التنظيمي وزيادة الرضا الوظيفي. -

 على إيجاد التوازن ما بين الوظيفة ومتطلبات الشخصية. التدريب الذاتي -
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بالإضافة إلى متطلبات التطبيق السابقة، يحتاج تطبيق إدارة  تحديد الحوافز لتشجيع الموظفين على تحسين الأداء. -

 الجودة الشاملة في المؤسسة التعليمية إلي:

مات، وشيوع نوع من الرضا عن العمل في نفوس تدعيم اللامركزية حتى يتم تحقيق فاعلية اكبر في أداء المه -

 العاملين، مما يدفعهم إلى مزيد من الجهد لتحقيق الأهداف.

 إدارة الوقت بشكل علمي، حتى لا يحدث أي هدر تربوي عند التطبيق الحقيقي وتنفيذ عمليات إدارة الجودة الشاملة. -

 كافة المعنيين سواء كانوا داخل المؤسسة أو خارجها. المشاركة في الإدارة لتحقيق الجودة، وتتم المشاركة بين -

توفر قاعدة للبيانات تشمل معلومات دقيقة شاملة لواقع المؤسسة التعليمية، والخدمات التي تقدمها، ومن المستنفدين  -

القائمة، منها، والصعوبات انجاز العمليات بشكل دقيق، بما يضمن تقييم واقع المؤسسة التعليمية، وتحديد المشكلات 

(، الوارد في أبو Massyوأضاف ماسي)والمتوقعة والأسباب التي تدفع المؤسسة التعليمية إلى تبنى هذا المفهوم.

وضع خطط ومشاريع القيادة وتوجيه وتنظيم ، إنشاء حلقات للنقاش المستمر والتطوير)(، الخطوات التالية:5005عامر)

 (. 882: 5005) أبو عامر، (إعداد وتطوير عملية المراجعة والرقابة، التعليميةالعمل على تعظيم أداء العملية ، المهام

 (، المتطلبات التالية:5004ويضيف احمد)

 ضرورة إدخال التحسينات على أساليب ونماذج حل مشكلات الجودة. -

 منح الموظف الثقة والصلاحيات اللازمة لأداء العمل. -

 الابتعاد عن سياسة التخويف. -

 (.ويضيف أوكلاند882: 5004ر إلى عملية تطوير وتحسين الجودة على أنها عملية مستمرة )احمد، النظ -

(5004, Okland(الوارد في أبو عامر ،)المتطلبات التالية:5005 ،) 

 تبني فلسفة الأخطاء أو العيوب الصفرية. -

 تفعيل الاتصالات والتوسع في تشكيل فرق العمل. -
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تقوم على الركائز  (، أن الجودة 5008. ويري زكرياء)في المنظمة والعمل على الاحتفاظ بهمتنمية وتطوير الخبراء  -

 .(التحسين المستمر، المساندة النظامية، التقدير أو القياس، التفاعل الكامل، تلبية احتياجات العمل) التالية:

 ،(5000أبو ملوح)و (، 5002طعمية، وآخرون)و ، (5002)البناء الكثير من المختصين في فكر الجودة ك ويري

 شهيب، والمنصوري،و ، (5005وأبو عامر)، (5002( الطويل و الحوراني)5005اليونس) (، 5002و نشوان )

 الجودة في التعليم يتكون من المؤشرات أن نظام وغيرهم،...(،5009، وبدر )(5002وبركات) (5002و قرطام) 

 التربوية بصورة شاملة، وهي:ؤسسة التالية، تصف خصائص نظام الم

، لهاتختص الإدارة في رسم السياسة العامة للمؤسسة وبناء خطط التي تحدد الاتجاه العام  الإدارة الإستراتيجية:-( 0

يتوجب أن تشمل خطة العمل  كما .رسالة المؤسسة والأهداف المراد تحقيقها، ومؤشرات الأداء خطة العمل،وتتضمن 

الاعتبار البعد الاستراتيجي لها)التفكير الاستراتيجي( المبني على الأسئلة  مع الأخذ بعينمؤشرات نظام الجودة جميع 

 .كيف نصل إلى ما نريد -إلى أين نريد أن نصل؟  -الثلاثة التالية: أين نحن ألان؟

فر قيادة إدارية قادرة على تحقيق التفاعل بينها وبين ق إدارة الجودة الشاملة يتطلب تو إن تطبي قيادة إدارية: -(2

رؤية  لديهاقادرة على تكوين فريق عمل متعاون لديه ولاء وانتماء، تضع المصلحة العامة قبل الخاصة، العاملين، 

 .مشتركة بينها وبين العاملين بشأن الجودة ومتطلباتها

 التزام الإدارة العليا يتمثل بالجوانب التالية:  إن التزام الإدارة العليا بتطبيق الجودة: -(2

 تعزيز ثقافة الجودة.  -

 تعزيز وتطوير إمكانيات الموظفين والعاملين في أدائهم.  -

 .توفير رؤية إستراتيجية واضحة المعالم للمنظمة وأهدافها -

، إذ أن جائزة مالكوم الجودة الشاملةستند إليها إدارة يعتبر العميل أهم المرتكزات التي ت التركيز على العميل: -(2

مل تحديد يش ،التركيز على العميلو  من علاماتها لاهتمام المنظمة بعملائها وتحقيق رغباتهم.، (%58العالمية أعطت)

 والأخذ ب رائهم عند تطوير العمليات الجديدة. ، وتحديد حاجاتهم ورغباتهم ،منهمالزبائن 
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هي القيمة تكون فيها الجودة  منظميهيتطلب بناء ثقافة  إن تطبيق إدارة الجودة البشرية:التركيز على إدارة القوى  -(2

في هذه العملية، إذ إن المناخ المستمر للتعلم يساعد  د كل من التعليم والتدريب ضروريا، ويعالموجهة لنشاطات الفرد

تحسين الأداء بشكل مستمر على دافعية  على  نجاح المنظمة يعتمدو تطبيق مفاهيم الجودة،  العاملين على فهم أهمية

 ومهارات قوة العمل لديها، كما يعتمد نجاح الموظف بشكل متزايد على كسبه فرص تعلم جديدة وتطبيق مهارات جديدة. 

 فالمشاركة ،الجودة إدارة من مبادئ أساسي مبدأ ،في اتخاذ القرارات العاملين مشاركة أنالمشاركة والتحفيز:  -(2

 لتحقيق اللازمة والطاقات الجهود تعبئة أجل من، التنظيم في العمل ووجدانيا مع جماعات عقليا الأفراد تفاعل عملية

 في عملية العاملين إشراك الأفراد .  كما أنوالتي منها تقديم خدمات تعليمية وبحثية جيدة للمستفيدين ،أهداف الجامعة

 الإبداع التشجيع على إلى يؤدي فضلا عن أنه يقظ، متفتح بعقل للعمل التوجه يؤدي إلى تشجيعهم على القرارات اتخاذ

 . ، والهدف من ذلك تحفيز العاملين لتحقيق الأهداف وتحمل المسؤوليةالروح المعنوية ورفع

امل الهادفة لتحقيق يعتبر نظام المعلومات والتغذية العكسية من أكثر العو نظام المعلومات والتغذية العكسية:  -(2

، إذ أن اتخاذ القرارات الصائبة يرتبط بشكل وثيق بتوفير البيانات والمعلومات الصحيحة التي يتطلبها المنظمة نجاح

النجاح المستهدف، كما أن استمرارية التحسين والتطور المستمرين يقترن بشكل فعال بالتدفق المعلوماتي وأنظمة 

قدرة الجامعة على الالتزام ، وان ت المميزة لإدارة الجودةالتحسين المستمر يعتبر أحد السماو الاسترجاع الفاعلة. 

حيث يؤكد على التطوير المستمر ، تبنى عليها إدارة الجودة الشاملةبالتحسين المستمر، يعد من الركائز الأساسية التي 

 .ص من الأخطاء والعيوب، فضلا عن قدرته على التخلمليات المنظمة كافةفي ع

يجب أن يتم على بيانات صادقة، وتوفير القنوات اللازمة ذ القرارات إن اتخاالقرارات المبنية على الحقائق:  -(5

لتمكين الأفراد، من إيصال ما يمتلكونه من معلومات إلى حيث يجب أن تصل هذه المعلومات للاستفادة منها في 

 للازمة في وقتها وهي من متطلبات تطبيق الجودة. تحقيق الجودة حتى يستطيع صانع القرار من اتخاذ الإجراءات ا

(، انه لا بد من تغيير الثقافة التنظيمية في 5008(، الوارد في جوهر)8992يؤكد انكستون )المناخ التنظيمي:  -(2

تهيئة بقيام الإدارة العليا لائمة، وذلك من خلال النظام التعليمي عند تطبيق إدارة الجودة الشاملة، ورفض الثقافة غير الم

وتوفير مناخ مساعد لقبول ثقافة تنظيمية جديدة،  ، لقبول وتبني مفاهيم إدارة الجودةمختلف مستوياتهم في العاملين 
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حيث أن ذلك يسهم في تنشيط تنسجم مع ثقافة المنظمة ككل في إطار الجودة وتكامل الأبعاد التي تنطوي عليها، 

 . تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملةالموارد والتسهيلات المطلوبة لنجاح و ويوفر السبل  ،تهم للتغيرقلل من مقاوميو ، أدائهم

مكن العاملين التي تملة يتطلب توفير وتحديد المعايير إن تطبيق نظام إدارة الجودة الشاالوقاية من الأخطاء:  -(00

ولذا فإن توفير هذه المعايير ينتج إمكانية الرقابة الوقائية للانحرافات والأخطاء من تحقيق الأداء،  في مختلف النشاطات

 .التي يمكن أن تحصل أثناء الأداء

ضمان تكافؤ الفرص لجميع المتعلمين والعاملين في المؤسسة التعليمية وسوق العمل، بما  تحقيق تكافؤ الفرص: -(00

 .الأداء يعزز شعور بالرضا مما يؤدي إلى تحسين

 واختيار طرق التدريس، فضلا عن التركيزينبغي أن تبنى نواتج التعلم للبرامج الدراسية تصميم البرامج وتنفيذه:  -(02

 .متطلبات سوق العمل على الأنشطة واحتياجات المتعلمين المناسبة مع 

المؤهل يحصل على يؤكد هذا المؤشر على أن المتعلم الذي حقق متطلبات منح التقييم لمنح الشهادات:   -(02

 المؤهل العلمي. 

ومنها: )الإيمان بالتحسين المستمر للجودة، إعطاء الجودة الاهتمام الأكبر في التنظيم، توزع قيم الإدارة:  -(82

 المسؤولية 

 عن الجودة بين أقسام الإنتاج كافة، الاهتمام بسعادة العاملين في المؤسسة وتحفيزهم(. 

ومنها: )كل عامل مسؤول عن جودة ما يقدمه، ضرورة تنفيذ الأعمال دون أخطاء من المرة  قيم العاملين: -(02

الأولى، مشاركة العامل تعتبر أساسية لتحسين الجودة في المؤسسة، حل المشاكل بشكل مستمر يجب أن تكون القاعدة 

يجاد للعمل، تأسيس هيئات وطنية لتنسيق أنشطة الجودة(. وللوصول إلى هذه القيم لا ب د من تحليل الفجوة القائمة وا 

 الحلول لها بين القيم المرغوبة للجودة.

(، 5005ومصطفي)( 5008خليل والزهيري )( و 5008(، وجوهر)5008ويري معظم مفكري الجودة كعقيلي)

(...وغيرهم أن عملية تطبيق نظام إدارة الجودة في المؤسسات 5002(، والسقاف )5000(، وعشيبة )5002وعليمات)
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لتعليم العالي تمر عبر عدة عمليات ومراحل  تأخذ شكل نظام إداري شامل، قائما على أساس إحداث تغييرات جذرية ا

إيجابية، وتشمل هذه التغيرات: الفكر، السلوك، القيم، الأساليب التنظيمية، المفاهيم الإدارية، نمط القيادة الإدارية، ونظم 

جراءات العمل، الإمكانات المادية تشم  يلي: ل ماوا 

 عادة تشكيل ثقافة المؤسسة الجامعية، فالجودة تستلزم ثقافة تختلف اختلافا جذريا عن الثقافة التقليدية.إ -

 .نشر مفاهيم إدارة الجودة الشاملة لجميع العاملين في المؤسسة وذلك لتقليل من المعارضة للتغيير قبل تطبيقها -

 .وتعليمهم بالأساليب والأدوات اللازمة لهاتدريب جميع المشاركين في عملية التطبيق -

 .الاستعانة بالخبراء والمختصين في تطبيق فلسفة إدارة الجودة في مؤسسات التعليم العالي-

( أعضاء من الأقسام المعنية مباشرة أو ممن يؤدون 5-8 (تشكل فرق عمل تضم عضوية كل واحدة منها ما بين -

أعضاء هذه الفرق من الأشخاص الموثوق بهم وممن لديهم الاستعداد للعمل والتطوير العمل المراد تطويره، وأن يكون 

 .والانتماء للمنظمة وأن تكون لديهم الصلاحيات اللازمة للمراجعة وتقييم المهام وتقديم الاقتراحات للتحسين

 .تقدير العاملين نظير قيامهم بأعمال متميزة لتشجيعهم وتدعيما للأداء الفعال  -

 .شراف على فرق العمل، إذ أنه يعمل على متابعة الانجازات وتقويمها عند الحاجةالإ-

ولتجسيد مبادئ الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي، ينبغي وضع نظام واضح في التعامل مع معايير الجودة، 

دارة الجامعة بصفة عامة، يشمل توضيح الأهداف، وخطوا ت العمل، وآلية التنفيذ. يركز تلتزم بها الأقسام والكليات وا 

ا، ووسيلة للتأكد من أن العملية التعليمية والإدارة التربوية، والتطوير التربوي في المؤسسات تهعلى استيفاء متطلبا

، والحاج ومجيد وجريسات (2004)وأشار أبو سنينة التعليمية، تتم وفق الخطط المعتمدة والمواصفات القياسية. 

 خمسة أسس لضبط الجودة ذات أهمية قصوى في منع الآثار السلبية التي تواجه عملية التعليم(، أن هناك 2008)

 :في الجامعة وهي 

 وضع المواصفات التي يجب إتباعها في عمليات ضبط الجودة. -أ 
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عن طريق أخذ عينات بانتظام من تلك التي طبقت عليها شروط ومعايير ذات جودة ، قياس خصائص الجودة -ب 

 .اختيار العينة العشوائية من تلك العينات، ثم القيام بالقياسات المطلوبة ويأخذ

عن طريق أساليب ضبط الجودة الإحصائي ومقارنتها مع ، مقارنة القياسات الفعلية بمثيلاتها المحددة بالمواصفات -ج

 .باقي الأقسام بالجامعات التي تتوفر فيها خصائص الجودة العالية

يتحقق ذلك من خلال معرفة الأسباب التي أدت إلى ، ختلافات بين المواصفات والنتائج الفعليةتقييم وتحليل الا -د

 الانحرافات في نتائج القياسات.

ذلك عن طريق اتخاذ الإجراءات الفورية لتصحيح عدم ، و اتخاذ الإجراءات التصحيحية والوقائية لعدم المطابقة -ه

أو من قبل رئاسة الجامعة، ثم معالجة الأسباب الجذرية لمنع حدوث عدم مطابقة المعايير المحددة من قبل الوزارة 

 (. 58: 2004، المطابقة مرة أخرى على المدى البعيد) أبو سنينة

وكل نموذج يتكون من عدة خطوات انه لتطبيق إدارة الجودة في المجال التربوي، هناك نموذجان ( 5000نوفل)ويشير 

وء ظروف كل مؤسسة تعليمية.  ويمكن تصنيف هذه المؤشرات إلى مجموعتين، تتناول يمكن الالتزام بها في ضإجرائية 

وتختص المجموعة الثانية ، المعاهد( – الكليات – المجموعة الأولى الكيانات المؤسسية للتعليم العالي )الجامعات

 : بالفعالية التعليمية، وهى كما يلي

ويشمل ما يلي: )الرسالة والغايات والأهداف المؤسسة التعليمية، التخطيط معايير الكيانات المؤسسية المجموعة الأولى: 

 التقييم المؤسسي.، العدالة والنزاهة والشفافية، القيادة، الإدارة، الموارد المؤسسية، وتخصيص الموارد والتجديد المؤسسي

، أعضاء هيئة التدريس، خدمات الطلابيةقبول الطلاب، ال: )يمعايير الفعالية التعليمية ويشمل ما يل: المجموعة الثانية

كما نجد من المعايير (. 28: 5000)نوفل، تقييم تعلم الطلاب( ، الأنشطة التعليمية، التأهيل التعليم، البرامج التعليمية

ومعايير كروسبي، ومعايير بلدرج ومعايير الاعتماد ، المستخدمة في قياس الجودة وضبطها في التعليم معايير ديمنج

 (.  885:  1998الشربيني،، و ( وغيرها )الهلاليISOالأكاديمي، ومعايير الايزو )

ا تقديم بهفيقصد  : أما ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي-02

تعرف كذلك، بأنها و  الضمانات لأصحاب المصلحة بتوفير المؤسسة الحد الأدنى على الأقل من الجودة في برامجها. 
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الوسيلة التي يتم من خلالها التأكد من أن المعايير الأكاديمية، قد تم تعريفها وتحقيقها بما يتوافق مع المعايير المناظرة 

لها سواء قوميا أو عالميا، وان مستوى جودة التعلم والأبحاث ملائمة وتستوفي توقعات المستفيدين من هذه المؤسسات 

 (. 10:  2008ريسات،)الحاج ومجيد وج

ويتم ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي من خلال التقييم المستمر لهذه المؤسسات، من خلال رصد جملة 

المفاهيم و الإجراءات المتبعة فيها على المستوى العالمي. ولتحقيق هذه الغاية، بذلت جهود كثيرة على كافة المستويات، 

وتم فيه (، 1998ونسكو مؤتمرا عالميا حول التعليم العالي عقد في باريس بفرنسا في)فعلى المستوى الدولي نظمت الي

( من الإعلان الصادر عن هذا المؤتمر على أهمية تأسيس هيئات 88التركيز على ضمان الجودة، حيث أكدت المادة)

(.  وعلى 88 : 2008وطنية مستقلة تعنى بوضع معايير ومستويات دولية لضمان الجودة)الحاج ومجيد وجريسات،

الذي تضمن إنشاء (، 2007)لسنة(20)المستوى العربي صدر قانون هيئة اعتماد مؤسسات التعليم العالي الأردنية رقم

تلك الهيئة للارتقاء بمستوى أداء مؤسسات التعليم العالي الرسمية والخاصة، وتعزيز قدراتها التنافسية على المستوى 

 . (855:  1997اثر،الوطني والإقليمي والعالمي )ن

إن قياس تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم  التعليم العالي:مؤسسات في الإدارية مجالات الجودة  -02

العالي يتطلب تحديد مجالات قياسها، وقد اختلف الباحثون في تحديد هذه المجالات، في منظمات الأعمال بشكل عام، 

نها (، عناصر أساسية، وآخر يرى أ8وهذا الاختلاف في العدد وليس في المحتوى الكلي لها، فهناك من يحصرها في )

 (. 58: 8998( عنصرا  )علي، 82(، والبعض يحددها في )82: 8992(، )أحمد، 5004( عناصر )عبد الله، 9)

 (، أن جودة الادارة الجامعية يمكن قياسها وفق العناصر التالية:5002ويري المحياوي )

 وضوح رسالة وأهداف وسياسات الادارة الجامعية. -

 الحرية في اتخاذ القرارات.السعي لضمان استقلالية الادارة و  -

 وضوح الإجراءات وقواعد العمل. -

 تحديد مستويات الادارة وواجباتها وعلاقاتها بالإدارة العليا للجامعة. -

 وضوح الرقابة واسترجاع المعلومات. -
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 وضوح إجراءات المساءلة داخل الجامعة -

 (. 885: 5002التفاعل مع أفراد المجتمع والاستفادة من إمكانياته) المحياوي،  -

فالجودة الإدارية هي جمع بين فكرة وتقنية لتنتج نموذجا إداريا جديدا، كما تعنى قيادة التعيير الإداري وتحويل المؤسسة 

(.  كما انه فلسفة 5005ة)الدجنى، من الوضع الحالي إلى الوضع المأمول. من خلال تطبيق إدارة الجودة الشامل

خاصة تهدف إلى تكامل الوظائف الإدارية من خلال التركيز على التحسين المستمر والتطوير لكافة إجراءات العمل 

جراءات العمل ليضمن لنا  للإدارات المختلفة وتقديم الحلول للتخلص من كافة المعوقات الإدارية ورسم أساليب وطرق وا 

كما يري الكثير من المهتمين بفكر الجودة، أن جودة الادارة الجامعية تعتبر من  اء العالي والكفاءة.أقصى درجات الأد

 المعايير التي ينبغي توافرها في الجامعة حتى يتم اعتمادها والاعتراف بجودتها.

جودة وفعالية النظام  ا تتوقفتها وجودتهفعلى قدر كفائ، فالإدارة في أية مؤسسة بمثابة العمود الفقري لهذه المؤسسة

شباع حاجاته عن طريق دقة التطابق مع المواصفات .داخل المؤسسة ولما كانت الجودة تعنى تحقيق رضا المستفيد وا 

تشمل جميع المستويات المحددة مسبقا للمنتج أو الخدمة أو العمليات أو الأنشطة، فإن الجودة في الإدارة الجامعية ، 

وسياسية الجامعة والكلية ومدى التزام القيادة الجامعية بإدارة الجودة الشاملة، كما تمثل جودة  الإدارية، وهي تتعلق باتجاه

وتتألف إلخ(،  ...الوظائف الإدارية التي يمارسها كل مستوى إداري في الجامعة )رئيس جامعة، عميد كلية، رئيس قسم،

لرقابة وتقويم الأداء، وكلما زادت جودة العملية هذه العملية من عناصر أساسية هي التخطيط والتنظيم والقيادة وا

 الإدارية، حسن استخدام الموارد المتاحة البشرية، والمادية والمالية والمعلوماتية، مهما كان قدرها متواضعا

والإدارة الجامعية وهي تتألف من سبعة عناصر أساسية هي: )إدراك دور الإدارة، إدراك دور (.  72:  2005) زاهر،

رة في عملية اتخاذ القرارات، قبول المسؤولية المتعلقة بالجودة والالتزام بها، التحول الشامل، تدعيم المشاركة في الإدا

:  2005عبد العزيز، وسلامة،)، و(828:  2003)محجوب،اتخاذ القرارات، نمط قيادة التغيير، السلوك والدافعية(

ارد المتاحة سعيا نحو تحقيق الأهداف المنوطة بالمؤسسة في إطار والإدارة الفعالة هي الاستثمار الأمثل للمو .  (506

المتغيرات القائمة والمستقبلية، ولتحقيق ذلك تلتزم القيادة العليا بالجودة وأن تؤدى الهيئة التدريسية وظائفها على الوجه 

جودة العناصر أعلاه، حسن  . وكلما زادتالأكمل في مناخ من العلاقات الإنسانية مع إدارة القسم والكلية والجامعة
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:  2005)عبد العزيز، وسلامة،استخدام الجامعة للموارد المختلفة اللازمة في عمليات تقديم خدمات التعليم العالي

507). 

ويقصد بها مواكبة التشريعات واللوائح الجامعية مع المتغيرات البيئية المختلفة  :جودة التشريعات واللوائح الجامعية –(8

)اقتصادية، اجتماعية، تكنولوجية، سياسية وغيرها(، كما أن التشريعات الجامعية تعد بدورها إحدى مصادر وضوابط 

اللوائح الجامعية، حيث يجب أن تكون  واضحة ومحددة ومرنة، فإن كانت كذلك فهي عون قوي وميسر فاعل للإدارة 

يفيـــة الاتصـال، العمــل الجمــاعي، المهـــام، التعليم الجامعية، ويتضمن هذا المجال سبعة عناصر فرعية وهي: ) ك

وتتضح جودة الإدارة . (141:  2001)أشرف محمد،الجامعــي، التدريـــب، استقرار الهــــــدف، مراجعة الأنشطة الجامعية

 :يلي الجامعية في ما

خطة واضحة عن سير العمل داخل : فالإدارة الجامعية الجيدة تعمل على وضع المشاركة في اتخاذ القرارات-(2

دارة المؤسسة، وتأكيد مشاركة ا تمع في لمجالمؤسسة الجامعية بحيث يشارك في وضعها كل من الطلاب و العاملين وا 

تمع وتستند على حاجات الطلاب، لمجعملية صنع القرارات المتعلقة بالعمل التعليمي، ووجود لوائح وقوانين مستمدة من ا

مسؤولية المهنية ليصبحوا على علم بالأساليب التكنولوجية الحديثة.  وكذلك الأساليب الإدارية التي وممارسة الأفراد ال

م بما لا يتعارض مع تنفيذ تهتحسن من أدائه مداخل المؤسسة التعليمية، واحترام الأفراد ومراعاة حقوقهم، وتلبية رغبا

ابط والتعاون بين الأقسام والنظم الفرعية، وبين الجهات العمل ومصلحته، والتركيز على العمل الجماعي، وتحقيق التر 

تاحة  الإدارية والعاملين، وذلك من خلال توحيد الهدف والتركيز على اكتساب المهارات اللازمة للتعامل مع الغير، وا 

ل الكلية من وبالتالي انتقا. الفرصة لتبادل المعلومات والخبرات مما يسهم في اتخاذ القرارات الرشيدة وحل المشكلات

مرحلة خدمة الطلاب إلى مرحلة تمكينهم، وذلك من خلال إتاحة الفرصة للطلاب للمشاركة في تقرير طبيعة الاستفادة 

م، إلى جانب توفير فرص تهمن ممكنات الكلية عند اختيار المعارف والمهارات التي يجدون فيها ما يناسب رغبا

 (.25: 1994تنفيذا )حسان، المشاركة في القرارات التي تخصهم تخطيط أو 

والتخطيط الجيد يساعد في الحد من المخاطر والتحديات من :الاستثمار الأمثل للموارد البشرية والمادية المتاحة-(2

ا واستشراف التغييرات التي قد تحدث، كما أنه يقلل من التداخلات والأنشطة غير المفيدة، ويحسن بهخلال التنبؤ 

تصميم الحالة المستقبل المطلوبة وكيفية الوصول لهذه الحالة لتحقيق أهداف المؤسسة وذلك الأداء. فالتخطيط يقدم 
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يتطلب اختيار أنسب الطرق للوصول إلى هدف معين من بين الطرق البديلة، والتنبؤ بأحداث المستقبل والاستعداد لها، 

والأقسام، وتوافر خريطة بحثية متكاملة هذا إلى جانب توافر التخطيط الاستراتيجي على مستوى الجامعات والكليات 

، وتوفر سياسة واضحة ومنتظمة للبعثات الخارجية تتماشى مع عد المستقبلي على مستوى الجامعاتتحتوى الب

:  2003في عمليات التخطيط والتطوير )محجوب،الراجعة الاحتياجات الجامعية والوطنية، واستخدام معلومات التغذية 

828.) 

والإدارة الجيدة توفر المناخ الجيد للعمليات التعليمية داخل المؤسسة :المناخ الجيد للعمليات التعليميةيئة ب -(2

الجامعية، عن طريق دعم فرص التطوير لكل الأفراد العاملين بالجامعة، واستخدام التكنولوجيا كأداة للتعلم وأداة اتصال، 

على محتوى وسياق عمل كل من الطلاب وأعضاء هيئة التدريس،  وكأداة إدارية لما لها من دور في التأثير الفعال

 (.828:  2001وذلك عن طريق التنظيم الجيد )أشرف محمد،

الرقابة هي عملية المتابعة للأداء وذلك باختبار الأداء الفعلي مقارنة بالأداء المخطط :جودة الرقابة وتقويم الأداء -(2

تصحيح أوجه القصور أو التعديل فيها وبالتالي فإن الرقابة والتقويم عملية يتم من ا نهله واتخاذ الإجراءات التي من شأ

من أعمال، ( ...أعضاء هيئة التدريس، إداريون)خلالها التعرف على جوانب القوة و القصور في ما قامت به الجامعة

لك عن طريق توفر برامج دورية عن طريق استخدامها لوسائل معينة تمكنها من تحقيق الأهداف التربوية المنشودة، وذ

ا المختلفة، وتوفر معايير ومؤشرات موضوعية تهومستمرة للتقييم الذاتي للأداء داخل المؤسسات الجامعية وفى وحدا

الطلاب، أولياء )ومتنوعة وشمولية لتقويم الأداء الجامعي في الوحدات المختلفة، واشتراك عملاء التعليم الجامعي 

 في عملية تقويم الأداء الجامعي كل في ما يتصل به ( التدريس، العاملين، الجهات المستفيدةالطلبة، أعضاء هيئة 

 كما ينبغي تطوير الادارة الجامعية حتى تصبح قادرة على:(.506 : 2005)عبد العزيز، وسلامة، 

 تحقيق التواصل بين جميع أعضاء التنظيم راسيا وأفقيا وبأقصر الطرق. -

 والتكاليف. دالإدارية والمكتبية مما يوفر الوقت والجهاختصار العمليات  -

 تجنب الأخطاء قبل وقوعها مما يسهل تطبيق الجودة الشاملة. -

 توفير نظام مرن وسهل لتبادل البيانات والمعلومات. -
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 التحسين المستمر للعمليات الإدارية. -

 رفع الروح المعنوية للعاملين. -

 ية.تطبيق أسلوب الادارة التشارك -

كما أن تطبيق الجودة في العمل الإداري الجامعي يؤدي إلى: تحديد الأهداف ورسالة الجامعة بشكل واضح، وتوضيح 

 الإجراءات الإدارية، و تحسين عملية الاتصال.

 توثيق العمليات الإدارية وتثبيتها. -

 توفير المعلومات وتسهيل عملية اتخاذ القرار وتحسينها،  -

 مة للعمليات التعليمية.المراقبة المحك -

 توفير البيئة المناسبة للتعليم والتعلم. -

 تطوير الهياكل التنظيمية ووحداته المختلفة في ضوء المستجدات وما يتناسب مع تطور الجامعة. -

 تحديث أدلة المعلومات في الشؤون الإدارية والمالية لتكون مرجعا شاملا لمسؤوليات الإدارة الجامعية وتحقيق  -

 سرعة تداول كافة المعلومات.

 زيادة درجة تفعيل قاعدة المعلومات للمجلس الأعلى للجامعة لترشيد القرارات الصادرة عنه من خلال وضع -

 السياسات وأساليب التمويل لزيادة الفاعلية في اتخاذ القرار. 

 تطبيق اللامركزية وصلاحيات التفويض في الشؤون الإدارية. -

 يار القيادات الإدارية معتمدا على الكفاءة والإنجاز والتمكن من مهارات الاتصال.وضع معايير لاخت -

 تنمية القيادة الإدارية على الإدارة بالمشاركة. -

 تبسيط الإجراءات الإدارية المختلفة مما تحقق سرعة الإنجاز ودقة الرقابة معا. -
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 حديد الأهداف وتحليل الوظائف وتوصيفها وتخطيط تطوير أجهزة متخصصة في التنظيم والأساليب تتولى عملية ت -

 قنوات الاتصال الفعالة.

 تطوير التوصيف الوظيفي لوظائف مختلف القطاعات الجامعية، وذلك في مختلف المستويات بتحديد مسمى كل -

 وظيفة، رتبتها، واجباتها، مستويات الوظيفة وشروط ومطالب شغلها. 

 لإتاحة الفرصة للنمو الوظيفي. تفعيل نظام الترقيات للإداريين -

لقوى لتحقيق التوازن بين الموارد البشرية كما ونوعا والاحتياجات الفعلية للجامعة وذلك بإعطاء المزيد من الاهتمام  -

عادة هيكلة العمال بالجامعة لوضع كل موظف في الوظيفة   . المناسبة لهالعاملة بالجامعة على أساس علمي سليم وا 

علومات الصحيحة والدقيقة يساعد إدارة الجامعة على اتخاذ القرارات الرشيدة، لأن قوة الإدارة العصرية إن توفر الم 

وكفاءتها تكمن في مدى توفر المعلومات المنظمة لديها إلى جانب استخدامها ومعالجتها وتوظفها بطريقة صحيحة 

عن معلومات بنيت عليها قرارات، ودور إدارة وفعالة من أجل التخطيط للمستقبل، لأن صلب عملية التخطيط عبارة 

 الجامعة لا يقف عند استخدام المعلومات بل يتعداها إلى التنبؤ بالتغيرات قبل حدوثها والاستعداد لمواجهتها. 

 كما أن وجود نظام كفء لإدارة المعلومات يسمح بالمتابعة والتقييم المستمر لمخرجات الجامعة. -

دارية تعتبر من أهم مقومات الفكر الإداري المعاصر الذي يهدف إلى الإصلاح والتطوير كما أن التكنولوجيا الإ -

 :للعمليات والمخرجات الجامعية لمواكبة متطلبات العصر. وتشمل التكنولوجيا الإدارية الأبعاد التالية

ولوجيا الآلية. ويمكن ويشمل استخدام الآلات الحديثة في عمليات إدارية وهو ما يعرف بالتكن :البعد الآلي -(0

 :استخلاص بعض تطبيقات الحاسب في مجالات إدارة الجامعة، وذلك من خلال

 .، والبيئة الجامعية...وغيرهاوالأساتذةحفظ البيانات والمعلومات الخاصة بالطلاب،  -

 .عمل الجدول باستخدام برامج خاصة بالحاسب -

 استخلاص الإحصاءات الخاصة بالطلاب. -
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 .ختباراتإعداد الا -

ويشمل البعد العقلي استخدام التخطيط بأسلوب عقلاني لاتخاذ القرارات المتعلقة بــــــ: )تشخيص  :لبعد العقليا-(2

 المشكلة، اقتراح البدائل المختلفة لحلها، تقييم النتائج المتوقعة لكل بديل، اختيار البديل الأفضل من بينها(.

أو ما يعرف بالتكنولوجيا الاجتماعية، ويتمثل في ديمقراطية الإدارة من خلال المشاركة الشعبية  :البعد الاجتماعي -(2

الحقيقية، وتوسيع فرص الحوار والمناقشة، وتنمية العلاقات الأفقية والقيادة الجماعية  ويمكن تطبيق التكنولوجيا 

القيادة التشاركية وذلك عن طريق تبادل المعلومات، الاجتماعية في تنفيذ وتطوير العمليات الإدارية من خلال ممارسة 

والبيانات، والآراء، ووجهات النظر حول المسائل والموضوعات المشتركة، وتنسيق ما يجب اتخاذه من إجراءات 

 (.288: 8995، واخرونحلمي، )، و(45: 5008)عبود، وخطوات وتدابير لحل المشكلات

وبالاستفادة من النماذج التي تم تطويرها لتواكب التطورات الحديثة التي طرأت  في اعتمادا على ما أورده الباحثون 

مجال النظريات الإدارية والتي يمكن تنفيذها في المؤسسات التعليمية يمكن تحديد مجالات الجودة الإدارية في التعليم 

تي سوف نتناوله بشكل مركز في العالي في عشرة عناصر والتي سوف تمثل لاحقا الأنموذج المقترح للدراسة وال

 الأنموذج المقترح.

إن وظيفة القيادة في الجامعة هي تحسين نوعية التعليم ودعم القيادة الإدارية في مؤسسات التعليم العالي:  -02

الموظفين الذين يقدمونه، إن ثقافة الجودة تتطلب قيادة قوية وهادفة على جميع المستويات وهي تتطلب من جميع 

 أعضائها أن يقوموا بمسؤولياتهم الشخصية اتجاه الجودة.

 إن الوظائف الرئيسية لقيادة الجودة يمكن تقديمها على النحو التالي يحث إن القائد يجب أن:

 يكون موجودا وجاهزا لاستقبال الموظفين والطلاب. -

 يوصل رسالة الجودة للآخرين. -

 التدريب.يقود تطوير الموظفين ويستثمر في مجال  -

 يبنى فرقا فعالة ويحفز الموظفين. -
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جراءات جودة فعالة. -  يطور أنظمة وا 

 يسهل عملية التحسين المستمر. -

 يمتلك رؤية عن الجودة الشاملة لمؤسسته. -

 (.50: 5085)شكري، تزاما واضحا لعملية تحسين الجودةيمتلك ال -

 (.5084الجودة الشاملة كما ورد في )باشيوة وأخرون، ( يوضح خطوات تنفيذ مبادئ إدارة 85) رقموالشكل 

 :تجارب بعض الدول في مجال تطبيق نظام الجودة الشاملة في التعليم العالي -02

إن تطبيق إدارة الجودة الشاملة في العديد من الدول المتقدمة كالولايات المتحدة الأمريكية واليابان  ( التجارب العالمية:0

غيرها، وما تحقق من نجاحات في المؤسسات التي تبنت هذا الأسلوب في المجال الاقتصادي والمملكة المتحدة و 

والصناعي والتكنولوجي على مستوى تحسين المنتج وزيادة الطلب عليه، فقد أشارت الدراسات الحديثة أن هناك 

من شركات الخدمات قامت بتطبيق بشكل أو ، (69%(، من الشركات الصناعية الأمريكية، وحوالي )92%حوالي)

ب خر إدارة الجودة الشاملة. هذا أوجد مبررا قوي لتطبيق هذا النظام في المؤسسات التعليمية في العديد من الدول، إذ 
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ة تزايد عدد المؤسسات التعليمية التي تخضع لهذا النظام، فقد تزايد عدد مؤسسات التعليم العالي التي تتبني إدارة الجود

(، 8998( مؤسسة في عام)5892(، إلى)8950( مؤسسة خلال عام)25الشاملة في الولايات المتحدة الأمريكية من)

بالإضافة إلى الكثير من المؤسسات في الدول المتقدمة، وبعض الدول النامية التي تزايد عدد المؤسسات المطبقة لهذا 

 (.852: 5005النظام فيها ازديادا مطردا )السلمي، 

إن أول استخدام لفلسفة إدارة الجودة الشاملة في مجال التعليم كان في إحدى تجربة الولايات المتحدة الأمريكية: -(0

ثم نشرت نجاحات تطبيقات هذا ، (8990بولاية ألاسكا الأمريكية، سنة ) (Sitka)المدارس الثانوية في مدينة سكتا

وتعتبر الو، م، أ، أول من ، (Oregan State University) النظام على مستوى التعليم الجامعي بجامعة أوريجون

تم إنشاء مجلس اعتماد التعليم العالي ليعتمد ما يستحق منها ، (1994سنة)في ف .راعى مبدأ توازي الحرية والجودة

لمؤسسات تقوم به مجالس إقليمية تابعة  اعتماد مؤسسي، هما: الاعتماد، ويتخذ الاعتماد في الولايات المتحدة شكلين

اعتماد و  .التعليم العالي نفسها للبرامج الدراسية تقوم به لجان متخصصة مثل مجلس اعتماد الهندسة والتكنولوجيا

تخصصي، والذي يتولى الاعتراف بمؤسسات الاعتماد العاملة في مجال التعليم العالي بناء على معايير محددة يضعها 

: 8992)درباس، ( سنوات 5( سنوات بناء على تقرير يقدم كل)10) مسبقا. ويتم إعادة اعتماد هذه المؤسسات كل

الإداري أكثر مما  وأظهرت النتائج أن معظم تطبيقات نظام الجودة الشاملة في التعليم العالي تتركز على الجانب  .(48

كية تأسس اتحاد عليه في جانب التدريس والبحث.  ولتعزيز الشراكة المالية بين منظمات الأعمال والجامعات الأمري

كهيئة تمثل منظمات مهنية مثل جمعيات الأعمال، بالإضافة إلى الجامعات في هيكلة مبادرة غير ربحية ، (1991عام)

 :هذا وقد تشكلت شراكات ما بين منظمات الأعمال والجامعات مثل.  أطلق عليها المبادرة الوطنية لنوعية التعليم

مع معهد ماساشوتس  (MIT) ( ومعهد روشيستر للتكنولوجياCarnegie Mellonمع ) (Xerox) تحالف جامعة -

و جامعة شمال كارولينا مع معهد جورجيا شركة  (Pardue) ( مع جامعة(Motorollaشركة  (IBM)للتكنولوجيا شركة

(Milliken وأصبحت الجامعات الأمريكية بمثابة حاضنات لصناعة المعرفة والتكنولوجيا الدقيقة واستقطاب أهم ) رؤوس

الكليات التي طبقت إدارة الجودة الشاملة في الولايات المتحدة الأمريكية  أشهرومن  ال والطاقات البشرية الفكرية.الأمو 

(:في ولاية ماساشوستي، وهي مؤسسة خاصة ينصب عملها في الأعمال التجارية Babson College) هيكلية بابسون

دارة الأعمال  (.580: 5000زة مالكوم بالدريج الوطنية )عبد الغفور، حصلت الكلية على جائ، وتنظيم وا 
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لا تمتلك طريقة واكتشفت انهاطبقت هذه الكلية تجربة إدارة الجودة النوعية  :بولاية فرجيناكلية إدارة النظم الدفاعية  -

: 5002الخطيب، ) سنوات طويلة استغرقتعض التعديلات بب قامتمنظمة لجمع البيانات وتحليلها واستخدامها، لذلك 

22) . 

، (8995)طبقت هذه الجامعة نهج إدارة الجودة الشاملة في  :ولاية تنسيب(Belmont Universityجامعة بيلمونت )

: 5000)عبد الغفور،  ةوحققت هذه الجامعة الجودتحسنا، زادت رغبتنا في التحسن(ورفعت الجامعة شعار )كلما حققنا 

588.) 

(:بدأت هذه الجامعة بتطبيق North west Missouri state universityستيت )جامعة نورث ويست ميسوري 

 (.584: 5000فازت بجائزة ميسوري للجودة )عبد الغفور، ، (8992(، وفي عام )8959الجودة النوعية سنة)

يم تعد تجربة جامعة ولاية أوريجون من أشهر محاولات تطبيق الجودة في مؤسسات التعل: جامعة ولاية أوريجون

وقد أدى تطبيق الجودة في هذه الجامعة إلى ث اتبعت في تطبيق إدارة الجودة، حي(، 8959الجامعي الأمريكية، في )

شباع  توفير الوقت وتنمية العمل بروح الفريق، وتنمية مهارات حل المشكلات، وزيادة الرضا الوظيفي لدى العاملين وا 

 .رغباتهم وحاجاتهم

تحقيق فائض مالي للجامعة،  الجامعةة بنسلفانيا بتطبيق الجودة الشاملة وقد استطاعت جامعة بنسلفانيا: قامت جامع

 .Lewis & Smith, 1994:19))ية الخدمات الإدارية في الجامعةفضلا عن إنجاز تحسينات مهمة في نوع

قامت جامعة جنوب كولورادو بتطبيق الجودة الشاملة على كلية إدارة الأعمال في الجامعة،  جامعة جنوب كولورادو:

: 5002)الترتوري، يمتميزة على مستوى العالمسمعة الكلية  وقد حققتحيث قامت بتحديد الإجراءات المطلوبة لذلك 

52). 

قامت  ،(8998(، وفي عام)8952عام)بدأت هذه الجامعة بتطبيق الجودة في : جامعة شمال غرب ولاية ميسوري

بتطوير ثقافتها الخاصة عن الجودة. وفازت الجامعة بجائزة ميسوري للجودة التي تعتمد على مبادئ بلدريج بوصفها 

 .(52: 5002)الترتوري، (، 8992أنموذجا للتخطيط، في )
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مبادئ إدارة الجودة  بوضع خطة لتطبيق، (8990قامت جامعة ويسكنسون في سنة ) :تجربة جامعة ويسكنسون

الشاملة، وقد عرفت هذه الخطة )قيادة الجودة الشاملة( على أنها مدخل هام في الإدارة يستخدم الطريقة العلمية، وقد 

تقليل )التكاليف، تقليل الفاقد توصلت الجامعة إلى أن تطبيق هذه الخطوات بدقة يحقق للجامعة مكاسب كثيرة منها: 

 .(28: 5002و)الخطيب، . (52: 5002)الترتوري، لمنازعات بين العاملينالهدر، وتقليل القلق واو 

 من اجل(، 8990جامعة ماري لاند الحكومية: بدأت جامعة ماري لاند بالتوجه نحو إدارة الجودة الشاملة في منذ )

التفوق والتميز، وقد كان من نتائج تطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي التركيز على الجوانب الإدارية 

 .(28: 5002، و)الخطيب، (52: 5002والأنظمة المالية أكثر من الجوانب التعليمية والبحث العلمي)الترتوري، 

 ، أن جامعة )جرفث( ،(5088)والبروريوارد في باشيوة، ( ال Meade, 1995أشار ميدي) :( التجربة الأسترالية2

 :لمستفيدين من خدمات الجامعة، شملت علىصممت إستراتيجية لتطبيق الجودة بمشاركة ا

 عين مجلس الجامعة مساعد نائب رئيس الجامعة لتطوير الجودة، وهذا التعيين :خطة إدارة الجودة-أ

 :مناشط الجامعة والمبادئ الأساسية لهذا البرنامج كانتبهدف تعزيز مشاركة الجميع في تطوير جودة 

 .أن يأخذ نائب الرئيس وكبار المسؤولين مسؤولية قيادة برنامج تطوير الجودة -

 .الالتزام بتطبيق الجودة في أعمال جميع الوحدات بالجامعة -

 .التحسين المستمر مسؤولية الجميع -

 .الجودةتوظيف مناسب لجميع المصادر لدعم إدارة  -

 .مسؤولية إدارة الجودة تمنح للمستويات العملية -

 .تشجيع تنوع أنماط إدارة الجودة -

 .تطوير العاملين لمواكبة إدارة الجودة -
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استخدام المعايير للحكم  -الاتصال -التخطيط والإبداع -الاستجابة-)الفاعلية :فاعلية إدارة الجودة تصنف بالآتي -

 .فاعلية التكلف( -خطة لتطبيق التغيير -إدارة المعلومات -حسينالتقويم للت -على الأداء

إن خطة إدارة جودة عمليات التعليم والتعلم اعتمدت كمحرك للتحسين، وبناء أفضل  خطة إدارة جودة التعليم والتعلم:-ب

 قبل الأعضاء ممارسات لعملية التعليم والتعلم في جميع أرجاء الجامعة، وتطالب الخطة مراجعة تلك العمليات من

 .والأقسام كخطوة أولية لتحديد مواطن القوة والضعف والفاعلية والكفاءة المتعلقة بجميع المقررات من أجل التحسين 

الخطوط العريضة لعمليات : )تضمن خطة إدارة جودة البحث العلمي الأبعاد الآتية خطة إدارة جودة البحث العلمي:-ج

التقويم والملاحظة  ،طرح مقررات الدراسات العليا، تمويل ودعم مركز البحثفرص للتنافس الوطني لنيل ، البحث

مع تأكيد  ،فيهاكل كلية شكلت لجنة للجودة لتوفير القيادة ولرفع وتوفير وتحسين الجودة ، تنفيذ تطبيق الجودة، والمراجعة

: 8992)زيدان،ضاء الجامعةالبرنامج كان واضحا لجميع أع، المسؤولية، أداء الأهداف تحقق حسب الوقت المحدد

 (.    52-22: 5002)الخطيب،  (.58

(:وضعت هذه الجامعة معايير نظام إدارة الجودة الشاملة في العملية Ulsterجامعة ألستر):التجربة البريطانية -(2

في الأقسام التدريسية. بدأت الجامعة بتحديد وتطوير النوعية في التدريس من خلال استشارة التدريسيين من الموظفين 

الإدارية المختلفة، من ذوي الخبرة والمهارة بموضوعات حلقات النوعية وكذلك الأخذ برأي الطلبة في التدريس للوصول 

 .إلى معايير خاصة بالتدريس وتعيين واعتماد الكفاءة التدريسية عند اختيار المدرسين

التي طبقت نظام ضمان النوعية ضمن  (:وهي من الجامعات البريطانيةWolverhampton)جامعة وولفر هامتن

 .(ISO 9000معايير النوعية العالمية)

فلسفة إدارة  استخدمت هذه الجامعة موضوع النوعية ضمن خططها الإستراتيجية وقد اتبعت: (Astonجامعة أوستن)

(، 2007كويران ) مهيوب و أشارو   .الجودة الشاملة كوسائل لضمان استمرارية التقدم والتطوير في أنشطتها المختلفة

 :الجامعات البريطانية تتميز بما يليإلي أن 

قناعة الإدارة -.في بريطانيا مشتركة فيما يتعلق بالمداخل التي تتبعها لضمان الجودة في التعليم العاليالقواسم التوجد  -

ل والمواد والتجهيزات اللازمة العليا في مؤسسات التعليم العالي بتبني أنظمة الجودة الشاملة، واستعدادها لتوفير التموي
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للبرامج الأكاديمية، كان من أهم العوامل التي ساعدت في نجاح مؤسسات التعليم العالي البريطانية لتطبيق مبادئ 

 . الجودة

حققت مؤسسات التعليم العالي البريطانية معايير الجودة نتيجة لنجاحها في إيجاد نظام لجمع المعلومات وانسياب  -

 . ومات من القاعدة إلى القمة ومن القمة إلى القاعدةهذه المعل

تمكنت مؤسسات التعليم العالي البريطانية من ضمان الجودة وتحسينها بعد أن صرفت أموالا كثيرة على مشاريع  -

موجهة نحو تحسين عملية التعليم والتعلم وذلك من خلال المنح التي تقدم لأعضاء هيئة التدريس والطلبة عن طريق 

كز تطوير التعليم لمؤسسات التعليم العالي، وكذا قيام مؤسسات التعليم العالي بصرف مبالغ كبيرة لتحسين البنية مر 

 . التحتية للمؤسسات التعليمية واستكمال التجهيزات المطلوبة لبرامجها

الجودة وبناء م على تأسيس نظاانتقال مؤسسات التعليم العالي البريطانية من مرحلة ضمان الجودة الذي يركز  -

 .تنفيذها الأنظمة المتعلقة بها إلى مرحلة تحسين الجودة الذي يركز على العمليات المطلوب

تعمل مؤسسات التعليم العالي البريطانية على تحقيق مبدأ التميز والتنوع في برامجها وفي قدرتها على استحداث  -

 .لها طلب كبير في سوق العملبرامج علمية متعددة ونادرة على المستوى العالمي ويكون 

قدرة مؤسسات التعليم العالي البريطانية على جذب أعداد كبيرة من الطلبة الأجانب نتيجة لما تتمتع به من سمعة  -

 .أكاديمية كبيرة ولتطبيقها معايير الجودة، وقد مكنها ذلك من استقدام أفضل الأساتذة في العالم

 :البريطانية على جودة برامجها باستخدام أساليب متنوعة منهاتتعرف مؤسسات التعليم العالي  -

كويران، )مهيوب، و (لمقررات الدراسية)االتعرف على موقف الطلبة وتقييمهم لعضو هيئة التدريس والعملية التعليمية  -

2008 :82.) 

ليم، يهدف إلى مشروع نظم ضمان جودة لقطاعات التع، (8952تبنت الحكومة الهولندية منذ عام) هولندا:-(2

 التحسين والالتزام في المهام المحورية للتعليم والبحث والخدمات العامة مؤكدين على: 
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الخارجية الدورية،  الداخلية و أن مؤسسات التعليم العالي ستنشئ نظم ضمان جودة يشمل كل من التقويمات -

، يجب فيه تقويم لكل تقويم جودةتقبل المسؤولية عن تطوير نظام  ،والمؤسسات المتعاونة من خلال منظماتها الوسيطة

 الخدمات العامة. و عناصر مهامها المحورية كالتدريس والبحث، 

يقدم عرضا عاما لأنشطة وطرق  ،أن مؤسسات التعليم العالي التي تنسقها منظماتها ستقدم نظام تقويم مستمر -

 التقويمات من أجل عمليات التقويم المستقبليةها نتائج ومعايير مستهدفة، والطريقة التي ستستخدم ب

أن نظام ضمان الجودة ينبغي أن يفي بمتطلبات المرونة والثبات واستخدام لجان الرفاق الزائرة المستقلة وجمع  -

 (.       52-22: 5002)الخطيب، التقارير العامة لنتائج التقويمالبيانات المؤسسة و 

كندا ارتبطت مطالب الجودة في الجامعات بالمجالات التالية: )سياسة قبول الطلاب، البرامج  في التجربة الكندية: -(2

حددت جامعة فقد (.  50: 8992مات المساعدة( )زيدان،هيئة التدريس والإداريين، الخد التعليمية والتربوية،

تعترف  حيثفي كندا حقوق الطلاب ومسؤولياتهم في عملية تأمين جودة التعليم فيها ، Sherbrooke)شيربروك)

الجامعة للطالبات والطلاب بحقهم في الحصول على تعليم ذي جودة عالية، وبحقهم في التعبير عن تقويمهم للتعليم 

طالبة وكل طالب يتحمل المسؤولية المقدم لهم وبحقهم في المشاركة في تصميم عملية التقويم ومتابعتها. وبالمقابل فكل 

 (Milam, 2005).باحترام العدالة في عملية تقويم التعليم وتطويره عن المساهمة بكل أمانة ومطالب

في ألمانيا إلى القرن الثامن عشر، حيث النهضة  رجع الأخذ بمفهوم إدارة الجودةي إدارة الجودة الشاملة في ألمانيا:-(2

الأولـــى للمـــدن، ووجـــود الشـــكل الجديـــد لحــــركة الســـكان، بالإضـــافة لوجــــود طلـــب متنـــام مـــن قســـم توزيـــع العمـــل والصـــناع 

المُســتقلين مــن خـــلال الجمعيــات، للمُســاعدة فــي حمايــة الاهتمامــات الخاصــة بالنقابــات المُختلفــة، حيــث ســيطر الســلوك 

وذلـك لأن كــل نقابـة تغطــى بعـض أنــواع الإنتـاج والخدمــة، مـن خــلال قواعــد  (.8982)ي علــى أعضـائهم منــذ التخصصـ

صارمة للتصرف في عناصر هامة مثل: الكفايـة والعضـوية والتـدريب والجـودة. وتـم الاهتمـام بغـرف التصـنيع، وجمعيـات 

 تم في جامعة برلين التقنية.ضائيةالحرف، وقوة التدريب، والامتحان، والعضوية الإلزامية، والولاية الق

(Technical university of Berlin،)  وجامعـة شـتوتجارت(University of Stuttgart)  صـناعة سياسـة أصـبح

هنــاك زيــارة لمــدة أســبوع للجامعــة للتعــرف علــى برنــامج الطالــب الجــامعي، وللوقــوف مــن خلالــه علــى مُؤشــرات وســاعات 

 .(58: 8992)زيدان،  (Fritsch, 2004اتصال الطلاب بالكلية المُحاضرات، بالإضافة إلى بحوث المُختبرات )
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فات الجودة الشاملة منذ فترة الأربعينات وطورت طرق ومبادئ ديمنج أخذت اليابان بمواصالتجربة اليابانية:  -(2

لتلائم معا لبيئة اليابانية، وعمل إيشيكاوا على تطوير خطة إستراتيجية لتحقيق الجودة الشاملة عن طريق دوائر الجودة 

وتعميم المسؤولية على كل  الشاملة للإنتاج من البداية إلى النهاية واعتمد في ذلك على الارتباط الواسع للمنظمة ككل

وقد  .فرد، ووضع سبعة معايير لعوامل النجاح والتي تعتبر أساس النجاح ضبط أو تقويم الجودة الشاملة في اليابان

تأثرت اليابان كثيرا بالنموذج الأمريكي، حيث يتم الاعتماد للجامعات اليابانية من خلال النظامين هما الاعتماد يمنح 

تي تتقدم لأول مرة لطلب العضوية الرسمية في هيئة الاعتماد، أما النظام الثاني فيمنح بعد مرور الأول للجامعات ال

خمس سنوات من الحصول على الاعتماد الأول بالنسبة للجامعات التي تحصل لأول مرة على الاعتماد ويمنح كل سبع 

على نشأة الجامعة على أربع سنوات حتى سنوات للجامعات التي حصلت على إعادة الاعتماد من قبل. ولابد أن يمر 

 .(58: 8992)زيدان،و .(854: 5088)باشيوة، والبرواري، يكون لها الحق في الانضمام لعضوية الهيئة

لمجلس االجودة الشاملة  إدارةأنشأت وزارة التعليم والمجلس الكوري للتعليم الجامعي في تطبيق التجربة الكورية:  -(2

هيئة مستقلة ويعتبر أعلى سلطة في تقويم أداء الجامعات الكورية، يتكون من ممثلين وهو الكوري للاعتماد الجامعي، 

عن الجامعات والمؤسسات الصناعية والحكومية. وتتلخص الإجراءات الأساسية لعملية الاعتماد الجامعي في كوريا في 

 :الخطوات التالية

 .لذاتي من جانب القسمإجراء دراسة التقويم ا -

 .مراجعة تقرير هذه الدراسة  -

 .زيارة الفريق للموقع، للجامعة وللكلية، وللقسم -

 :ويعتمد نظام الاعتماد الجامعي الكوري على مجموعة من المعايير وهي .إعلان النتائج-

 .وتتضمن تصنيفات فرعية خاصة بصياغة الأهداف ومضمونها وتنفيذها الأهداف، -

 .المنهج، وتتضمن تصنيفات فرعية خاصة بصياغة بنية المنهج، ومحتواه وتطويره، وتدريسه وتقويمه -

 .خاصة بالقبول و الإرشاد، والتوجيه والأنشطة والرعاية وجودة الخريجوتتضمن تصنيفات  الطلاب، -
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 .وتتضمن تصنيفات فرعية خاصة بالتوظيف، والتنظيم، والبحث هيئة التدريس، -

 .الإدارة والتمويل، وتتضمن تصنيفات فرعية خاصة بالشؤون الإدارية، والمالية -

 .(Aziz, et al, 2000:32) لمبنى وتجهيزاتالتسهيلات، وتتضمن تصنيفات خاصة با -

خضع قطاع التعليم العالي الماليزي للنمو الأساسي نتيجة للجهـود التي جعلت الإدارة تتوسع فيه :التجربة الماليزية -(2

، حيث أن هدف الحكومة طويل الأجل هو جعل ماليزيا مركزا إقليميا في تقديم تعليم واستثماروتنظـر إليه كصناعة 

ل عدد من المُؤشرات منها )الزيادة في تسجيل متميز، ويُمكـن ملاحظة نمو التعليم العالي بخاصة في ماليزيا من خلا

الزيادة في إنفاق الحكومة عليه(. ويرجع ذلك إلى أن سياسة الحكومة  -الزيادة في مُؤسسات التعليم العالي –الطلاب

أقرت الماليزية هي الاهتمام بترقية التعليم إلى جانب حاجة البلاد المستمرة للموارد البشرية ذات الكفاءة العالية، وقد 

كلية خاصة، مما يُؤكد انفتاح على ، (554جامعات خاصة، و)، (2)الماليزية تشكيل مؤسسات عامة، و الحكومة

صناعة التعليم. وتتسق سياسة الحكومة الماليزية في التعليم مع تخطيط القـوى البشرية التي تُزود البلاد بالمهارات 

عوامـل نجـاح إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الماليزية: )القيادة،  الإنسانية، التي تتمشى مع النمو والمُتغيرات، ومن

التحسين المُستمر، مقاييس الموارد، رضا العملاء، العمل في فريق، إدارة الناس(. اهتمت جامعة كورتين للتكنولوجيا في 

من قبل الطلاب المدرسين حول استراليا بتقويم الطلاب لطرائق التعليم أولًا ونشرت أداة للحصول على تغذية راجعة 

 (Aziz, et al, 2000:32)جودة التعليم

لقد حدثت تغيرات عديدة وجذرية في أمريكا الجنوبية، كما مرت أمريكا الجنوبية:دول إدارة الجودة الشاملة في -(00

يث كانت دولها بأزمة حادة مع ازدياد متطلبات الاقتصاد العالمي المنافس، وبخاصة في أوائل التسعينات، ح

 –بيرو -كولومبيا –الأرجنتين –شيلي–كل من البرازيل فيالاصطلاحات الاقتصادية مُستندة إلى مبادئ السوق الحرّة 

الميزانية، وتحسين  فيالتحويل للملكية الخاصة، والعمل على خفض العجـز  فنزويلا، بتنظيم الإنتاج المحلى من خلال

السياسات لبناء أرضية تحتية خـاص بالجـودة، ومُعدّل الإنتاج كما يتطلبه العمل، واختصار التعليمات، وتخفيض العجـز 

ميزانية الحكـومة إلى المستويات المقبولة بشكل دولي، ورسوم جمركية مُنخفضة على المُنتجات والمواد الخـام  في

: 5088باشيوة، والبرواري، ) .(48: 2009)العبيدي،  جارة العالمية، وتطوير الهندسة القيميةوالأجهزة، مع اتفاقية الت

854). 
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العربية مؤخرا نماذج عالمية لتوكيد الجودة قد تبنت معظم الدول لف :أما على المستوى العربي التجارب العربية: -2-02

وعمان، والإمارات العربية المتحدة، والأردن، والسودان، والاعتماد الأكاديمي لمؤسسات التعليم العالي، مثل مصر، 

وقطر، والعراق، والسعودية، وفلسطين، وليبيا. كما خصصت لذلك عدة مؤتمرات لمناقشة المشاريع الخاصة بذلك 

وكان من أهم هذه المؤتمرات ليبيا. وعرضت التجارب العالمية والعربية، ومنها مؤتمرات أقيمت في بيروت، ومصر و 

(، والذي تم فيه استعراض تجارب 5002ؤتمر الأول لجودة الجامعات المنعقد في دولة الإمارات العربية المتحدة عام)الم

عدة جامعات. واتضح من خلال أوراق العمل المقدمة أن الجامعات العربية في طور بناء لنظم تقويم وتوكيد الجودة 

، (5002) في المملكة العربية السعودية فيلتعليم العالي المنعقد بشكل عام. وهناك المؤتمر الوطني الأول للجودة في ا

(، بتعزيز 2001كما ساهم برنامج الأمم المتحدة للتنمية لعام ) والذي استعرض الخبرات والتجارب العالمية في المجال.

ظم ضمان الجامعات العربية بهدف حث الجامعات العربية على تطبيق نان الجودة في التخطيط المؤسسي في ضم

( 8998الجودة، ورغم هذه التوصيات توجد فقط أربعة دول عربية لديها جوائز الجودة والتميز وهي الإمارات العربية)

 (.1998674:الزهراني،)و (55: 2009عثمان، ) (5008(، السعودية ومصر )5000والأردن)

جائزة الحسين للإبداع والتفوق من قبل في الأردن أسست : الجامعات الأردنية في المملكة الأردنية الهاشمية-(0

وتم تنفيذ مشروع تقييم الأداء النوعي لبرامج التعليم العالي ، (2000صندوق الحسين للإبداع والتفوق في عمان)

إلى إحداث نقلة نوعية في مستوى برامج التعليم العالي وهي تتضمن معايير رئيسة  الجامعات الأردنيةبالتعاون مع 

خليل، )وأخرى فرعية يتم التأكد من مطابقتها من قبل فريق استشاري متخصص من الوكالة البريطانية لضمان الجودة 

5008 :13.) 

بل المكتب الإقليمي أطلق من ق الذي: مشروع تقييم الأداء النوعي ورفع التخطيط المؤسسي في الجامعات العربية -

العربي لبرنامج الأمم المتحدة الإنمائي، ويهدف إلى تفعيل دور التعليم العربي في التنمية من خلال تطوير الأداء 

النوعي لبرامج التدريس الجامعية لرفع قدرتها التنافسية وتجاربها مع احتياجات التنمية وأسواق العمل، وذلك من خلال 

دارات التعليم العالي لتحقيق الاستخدام الأمثل للموارد المتاحةتعظيم   كفاءة التخطيط المؤسسي في الجامعات وا 

إن مثل هذه التجارب يمكن أن تكون نموذج يحتذي به في تطبيق نظام الجودة الشاملة في الجامعات العربية، والتي 

 :عليها القيام بما يلي
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تحديد مسؤوليات الجهاز الإداري الجامعي، وتطوير المعايير المستخدمة في النظام، محاولة مطابقة المواصفات  -

لمتطلبات المستفيدين، والبحث لغرض إيجاد فرص التحسين والتطوير للعملية التعليمية، وكذا ترتيب فرص التحسين 

 (.42 -2009:42للعملية التعليمية )العبيدي، والتطوير وتحديد الأهداف على ضوء ذلك، والتحسين المستمر 

يوجد في الوقت الحالي نماذج تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية الجامعية والتربوية:  -02

العشرات من الجامعات والكليات التي اتجهت لتبني فلسفة إدارة الجودة الشاملة، وعلى ذلك فانه من الضرورة أن يتم 

بعض النماذج الرائدة في هذا المجال، واستعرض الخطوات الرئيسية التي بنيت عليها، في محاولة لتصميم استعراض 

أنموذج متكامل لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في قطاع التعليم العالي، وذلك من خلال الاستفادة من التجارب الناجحة 

بتحديد ستة ، (5085الوارد في الشريف) (coat, 8990التي طبقت في مجالين الصناعي والتعليمي، حيث قام كوت)

 نماذج أساسية لتطبيق برامج إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصناعية، يتم استخدمها في الوقت الحالي:

استخدمت هذه المنهجية في أوائل الثمانيات، وتقوم على توظيف منهجية مبادئ إدارة الجودة الشاملة: -02 -0

الجودة عمليا وغيرها...( مبادئ برامج تحسين الجودة) مثل حلقات الجودة، والرقابة باستخدام الأدوات الإحصائية، ونشر 

 التطبيق الكامل لإدارة الجودة الشاملة. بدلا من

جية على استخدام كتابات رواد إدارة الجودة الشاملة مثل) كروسبي، تعتمد هذه المنهمنهجية كتابات الرواد:  -2-02

 . التغير وتبني فلسفة إدارة الجود إحداثميج...( كدليل تستخدمه المنظمات في يجوران، د

يستند هذا النموذج إلى أن الجودة الشاملة مسؤولية الجميع، لذا يرى ديمنج أن كل فرد له علاقة : نموذج ديمنج -(0

 1998الهلالي،)بعملية الإنتاج أو الخدمات ينبغي أن يساهم في تحقيق النتائج المرجوة وهي إرضاء العملاء 

إلى أن الجودة نسبية وليست (، 5008علوان)و (، 1996(، والبيلاوي )5008الوارد في العاجز) ديمنج وأشار(.152:

وأنها ترتبط ارتباطا وثيقا بالإنتاجية، وتتألف فلسفته في الجودة الشاملة من أربعة عشر عنصرا منها سبعة  ،مطلقة

 .(175: 2000)محمود، ومصطفى،.عناصر إيجابية وسبعة عناصر أخرى سلبية

 ، والعمري(5008)، والتميمي(5002) ، والغافري(5004)يقوم نموذج جوران، الوارد في البدح  :نموذج جوران -(2

(، على فكرة أن الجودة تعني الملائمة في الاستعمال، لذا يؤكد أن المهمة الأساسية للجودة تتركز في تنمية 5084)

 برنامج للإنتاج أو الخدمات يقابل احتياجات العملاء. ويتضمن المبادئ التالية:
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 .التطويرإيجاد قناعة بالحاجة إلى  -

وضع أهداف التطوير واتخاذ التنظيم اللازم لتحقيق الأهداف من خلال مايلي: )بناء مجلس للجودة، تحديد  -

إجراء الإصلاحات ، تنفيذ المشروعات، التدريب، تحديد فرق العمل، تحديد التسهيلات، المشكلات، اختيار المشروعات

 نظمة(.  ويركز جوران على ثلاثة عناصر للجودة هي:بصفة دورية في النظم والعلميات التقليدية في الم

يتم التركيز فيها على تحديد العملاء واحتياجاتهم، وتطوير نوعية المنتج واتخاذ القرارات اللازمة :ضبط الجودة -أ

 .لإشباع احتياجات العملاء وتوقعاتهم، ومن ثم حصر الإمكانات المادية والبشرية اللازمة لإنتاج السلعة والخدمة

وتركز على وحدات القياس وتكرار عمليات المراقبة واتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة لإشباع :مراقبة الجودة -ب

متطلبات العملاء، ويتم فيها التقويم الفعلي للمنتجات ومقارنتها بالمواصفات التي رغب فيها العميل وحل أي مشكلات 

 .تكشف عنها عملية التقويم

وتركز على وضع الآليات المساندة لاستمرار الجودة من خلال توزيع الموارد وتكليف الأفراد : تحسين الجودة -ج

 .بمتابعة مشاريع الجودة وتوفير التدريب اللازم لهم وتشكيل هيكل دائم يتولى متابعة الجودة والمحافظة على المكاسب

والتعليم وتنتهي بالتدريب والتعليم للموظفين، وينظر يرى أن الجودة الشاملة تبدأ بعملية التدريب : نموذج إيشيكاوا -(2 

إلى الاستثمار في تدريب الموظفين أثناء الخدمة باعتباره من أهم النشاطات الإدارية التي يجب أن تركز عليها الإدارة 

نما يستمر مع استمرار الفرد في الوظيف ة مدى الحياة.  العليا، خاصة وأن التوظيف في اليابان لا يتحدد بسنوات معينة وا 

كما يعتقد أن مفهوم الجودة متعدد الجوانب ويشمل التحول من برنامج مراقبة الجودة المستند إلى التفتيش إلى برنامج 

شامل يعتمد على العمليات والنشاطات الداخلية التي تراعي العملاء بوصفهم جزء لا يتجزأ من تحسين الجودة، وتحدي 

 . لخدمة التي يتقبلها العميل وتطبيق الأساليب الإحصائية في مراقبة الجودةمجالات الجودة في السلعة أو ا

 ويلخص إيشيكاوا المبادئ الأساسية لمراقبة الجودة فيما يلي:

 .إن الجودة مبنية على وجهة العميل-

لتركيز على إن الجودة هي جوهر العملية الإدارية، ويفضل أن ينظر إليها على أنها استثمار طويل المدى بدلا من ا-

 .الأرباح في مدة قصيرة من الزمن
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زالة الحواجز بين الأقسام المختلفة -  .إن الجودة تعتمد على المشاركة الفاعلة من قبل العاملين، وا 

ومن أبرز إسهامات .استخدام البيانات والمعلومات بواسطة الوسائل الإحصائية للمساعدة في عملية اتخاذ القرارات -

ثارة الدوافع من خلال توفير  إيشيكاوا في نظام إدارة الجودة الشاملة هو زيادة حجم مشاركة العمال وزيادة قوة التحفيز وا 

 (.808: 5004(، )البدح، 171: 1999بن سعيد، )جو عمل يستطيع العاملون من خلاله العمل على حل المشكلات

 ركز كروسبي في أنموذجه على أربعة محاور أساسية وهي: أنموذج كرسبي للجودة: -(2

أن الجودة هي المطابقة مع المتطلبات الأساسية ويعني أن الجهاز الإداري والفني في المنظمة من الضروري أن  -

 يلتزم بمطابقة السلعة أو الخدمة المقدمة مع المعايير الأساسية الموضوعة لتحسين الجودة.

فيذ الأشياء بشكل صحيح من المرة الأولى بدلا من تصحيح الأخطاء لاحقا، ويتم ذلك بوضع يؤكد على أهمية تن -

 طرق وقائية في العملية الإنتاجية وتجنب المشكلات قبل وقوعها والابتعاد عن المراقبة.

 الاستثمار في مجال التدريب والخدمات لتجنب الأخطاء واسترداد تكاليف التالف. -

 (. 828: 8992العيوب هدف أساسي في المنظمة المستهدفة)خالد، إن الأداء خال من  -

يقوم هذا النموذج على جودة تصميم المنتج بدلا من التركيز على العملية الإنتاجية. ويرتبط  :نموذج تاجوشى -(2

 نموذج تاجوشى بمفهومين مهمين للجودة هما:

 النقاط التالية:ويشتمل نموذج تاجوشى على . دالة الخسارة، وخصائص التصميم -

 .إن التصميم الجيد للعملية والمنتج يسهم بشكل فاعل في جودة المنتج وتقليل التكاليف -

 .تتطلب عملية تحسين الجودة تخفيضا مستمرا في الانحرافات الخاصة بأداء العملية أو المنتج -

 .ب الإحصائيةيمكن تحديد المعايير الخاصة بالعملية أو المنتج، عن طريق استخدام التجار  -

يمكن تخفيض انحراف الأداء عن طريق استخدام التأثيرات غير الخطية بين مقاييس العملية وخصائص أداء المنتج.  -

 دالة تاجوشى للخسارةيوضح  والشكل التالي
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كإطار عمل لتنفيذ  أنموذجا،  (Ashok&Motwani)لقد وضع كل من أشوك ومتواني أشوك ومتواني: نموذج أ -(2

التوسع  يتكون من خمس مراحل هي: )مرحلة التصميم، الإعداد، التنفيذ، إدارة الجودة لشاملة في المؤسسات التعليمية

 (.885: 5002التكميلي، التقويم( )الخطيب، 

 

 

 

 

 

 

 (.5088( و )باشيوة والبروري، 40: 50008دالة تاجوشى للخسارة الواردة في )المطاعني، يوضح  (84الشكل رقم )

 يقوم أنموذج كايزن على الأسس التالية:  كايزن:أنموذج  -(2

شباع رغباته. -  أهمية وضرورة إرضاء العميل وا 

الإقرار بوجود مشكلات هو الطريق الصحيح لإحداث التحسين المستمر. ويتصف نظام كايزن في تطوير أداء  -

 الجامعة بما يلي: 

 إن التطوير المستمر مسؤولية كل إنسان في الجامعة. -

 تحسين الأداء يشمل كل المجالات الإنتاجية، والتمويلية، والإدارية. -

 . (99 :5009)باشيوة، والبرواري، التحسين المستمر هو مسؤولية شاملة للإدارة الجامعية والعاملين معا  -
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 للجودة

الخسارة تزداد 

 بمعدل متنامي

 المستوى الأدنى للمواصفات
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 المستوى الأعلى للمواصفات
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 (.5084كما ورد في باشيوة وأخرون ) يبين مكونات نموذج ديمنج( 82الشكل رقم )
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إدارة أن تطبيق (، 5008(، والخطيب )5004والوارد في البدح ) يري ارفن في أنموذجه : (Irvinنموذج ارفن) -(2

 :يشمل العناصر التاليةالمؤسسات التعليمية، الجودة الشاملة في 

 .ويقصد بها المتغيرات الداخلية والخارجية في عملية التغير ،الضغط الخارجي من أجلال تغيير -

 .ويعني دور القيادة في دفع الواقع إلى الأمام لحفظ إدارة الجودة الشاملة وتنفيذه ،التزام القيادة -

وهو ما تريده المؤسسة التعليمية من إحراز تحسين على مستوى المؤسسة كلها، أو عن طريق بذل  ،خيارات إستراتيجية-

 .ناء التزامات عملية التغييرلب الاستراتيجيةالجهود لتحقيق التنفيذ، أو عدم توفير الدعم الإداري أو وضع 

 .وهو اختيار مؤشرات المؤسسات التعليمية لتقويم التقدم ومساندة النظم لجمع المعلومات،التقويم-

 .أي تطبيق الأهداف الدقيقة لمبادرات إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية ،تحديد الهدف-

. والشكل التالي (5004:802)البدح، في المؤسسات التعليميةرة الجودة أهداف إداوتتمثل في  ،خصوصية الهدف -

 يوضح عناصر أنموذج ارفن لإدارة الجودة الشاملة الوارد.

 

 (،802: 5004)البدح، في  الوارديوضح عناصر أنموذج ارفن لإدارة الجودة الشاملة  (82رقم ) الشكل

 . 2006: 158- 159) وآخرون، )الخطيب 
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الذي يختلف عن فكرة المستويات المقبولة العيوب الصفرية  أنموذجكما قدم كروسبي العيوب الصفرية: أنموذج -(2

 ( بدون عيوب، وتقبل العيوب التي تفوق هذا المعدل.  لقد خالف%95أو %98للجودة والتي تقبل بوضع هدف )

 العيوب الصفرية أمر يتعارض مع قانون، ويرى جوران أن ةالصفري عيوبديمنج وجوران حول فكرة الكل من كروسبي

تناقص الغلة بمعنى أن الجودة عند نقطة معينة إذا أدخلت عليها تحسينات أكثر ستكون أكثر تكلفة عن تحمل مستوى 

الفشل، أما ديمنج فلا يؤيد استخدام شعار العيوب الصفرية لقوة العمل، فهو يرى أن العامل له رقابة محدودة على 

مكن أن تكون سببا في تدهور الجودة، ويؤكد على ضرورة تحمل الإدارة مسؤولياتها في بناء الجودة للنظم العوامل التي ي

 (. 45: 5008التميمي،) ،(88: 8992والأدوات والخامات التي يستخدمها العامل)فريد زين الدين، 

 أنويري ة للإدارة، معظم مشاكل الجودإذ ارجع إن كروسبي لم يختلف مع ديمنج حول مسؤولية الإدارة،  

الشركات تعكس مقاييس قادتها وان أدوات الجودة لن  ان منها سببها الإدارة، وأرجع علاجها إليها وقال، (%50حوالي)

 تغير هذه المقاييس. ويمكن تلخيص ذلك في النقاط التالية: 

 الإيمان والاقتناع الراسخ من جانب الإدارة العليا بأهمية مشكلة الجودة. -

 .على تحمل المسؤولية لعمل ذلكلديهم القدرة  دارة بفهم وتطبيق سبل الكمال وأنالتعهد من جانب الإ -

نظام المنظمة من أخطاء التشغيل إل ، (%58القناعة بالأداء المميز. في حين نجد كذلك أن ديمنج يرجع ) -

 (.58: 5005فقط من أخطاء العمل يكون العمال المسؤول عنها)باكيناز، (%88و)

  على المعايير التالية:على المعايير التالية:النموذج يقوم يقوم : منهجية الأنموذج الياباني -2

 .تركيز المُنظمة على مُورديها وعملائه -

 .(كتشاف الطُرق الجديدةلا استثمار مصادر أساسية)تكريس الجهود للتحسين المُستمر وبشكل جماعي -

 كالتُراث للمنظمة.تركيز جهود الإدارة العليا لجعل إدارة الجودة الشاملة  -

  السياسات و الأهداف وقضايا القيادة والعمليات التي تتبعها المنظمة.السياسات و الأهداف وقضايا القيادة والعمليات التي تتبعها المنظمة.  --

  التنظيم العام للمنظمة وأسس توزيع السلطة.التنظيم العام للمنظمة وأسس توزيع السلطة.  --
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  طبيعة العلاقات مع الأطراف الخارجية.طبيعة العلاقات مع الأطراف الخارجية.  --

  طرق تنظيم وتحديث استخدام المعلومات في المنظمة.  --

  في المنظمة.أسلوب تحليل المشكلات التي تواجه الجودة  --

  مدى الالتزام بتنفيذ خطط تحسين الجودة والأهداف التي تسعى لتحقيقها.مدى الالتزام بتنفيذ خطط تحسين الجودة والأهداف التي تسعى لتحقيقها.  --

  توضيح أنشطة تدريب العاملين.توضيح أنشطة تدريب العاملين.  --

  ويتصل بها.ويتصل بها.  تأكيد الجودةتأكيد الجودة  --

  تحقق للمنظمة. تأثيرات الجودة وماتأثيرات الجودة وما  --

  المستخدمة في نظم الجودة وكيفية تطبيقها.المستخدمة في نظم الجودة وكيفية تطبيقها.  المعاييرالمعايير  --

 .(95: 5085)الشريف، الأساليب التي تتبعها المنظمة للتأكد من جودة المنتجات والخدمات التي تقدمها لعملائها --

 ويقوم هذا نموذج على الأسس التالية: مارش: أنموذج

 المراد تحقيقها. جامعيةتحديد الأهداف ال -

 الإعداد لخطة تنفيذ إدارة الجودة الشاملة. -

 إيجاد ورش عمل لتأصيل مفهوم إدارة الجودة الشاملة.  -

 توفير مكتبة تضم كل ما يتعلق  بإدارة الجودة الشاملة. -

 اجتماع لمناقشة إدارة الجودة الشاملة. -

 التدريب على إدارة الجودة الشاملة.  -

 فرق التحسين. -
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نموذج مارش، رة الجودة الشاملة. يمكن القول أن تطبيق التقدير والمكافأة لتشجيع أداء العاملين على تطبيق مدخل إدا -

 وملائمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعة لأنه يركز على التخطيط الاستراتيجي بعيد المدى  يعتبر أكثر شمولا

التطوير، والتدريب وهذا يتناسب مع فلسفة إدارة الجودة الشاملة لنشر ثقافة الجودة الشاملة، والتهيئة والإعداد للتغير و 

 المستمر لفرق الجودة وتوفير الحوافز والتقدير والمكاف ت، وهي متطلبات هامة لنجاح تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة

 .(852: 5005في الجامعة)باشيوة،  

 العاليإدارة الجودة الشاملة في قطاع التعليم لتطبيق أنموذج ماثيوس  يتكون(Matthews1993):أنموذج ماثيوس -

 :من الخطوات التالية 

 تحديد المسؤولين عن برنامج إدارة الجودة الشاملة داخل المؤسسة. -

 وضع رسالة خاصة بالمنظمة تقوم على أساس الجودة والمنافسة. -

 وضع مقاييس داخلية للجودة والتميز في مجالات محددة. -

 المختارةتحديد من الذي يجب أن يلتزم تجاه المعايير والمقاييس  -

 تحفيز أولئك الذين لا يرغبون بالالتزام تجاه الجودة والتميز. -

 تشكيل فرق لمتابعة التقدم في مستوى الجودة. - 

 .(855: 5005)باشيوة، الإشادة والاعتراف ومكافأة النجاح - 

 ى:اعتمد هذا النموذج على بناء ثقافة جديدة للجودة الشاملة عل أنموذج مقاطعة ويلز بإنجلترا:

 قيادة تنشر فكر وثقافة الجودة في التعليم الجامعي. -

 سياسة تحقق الالتزام والتحسينات المستمرة. -
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 منظومة إدارية تفجر الطاقات وتستفيد لأقصى حد من إمكانيات العاملين. -

 .تشغيل مثالي للموارد ودعم مساندة السياسات والإستراتيجيات المتفق عليها -

 (.859، 5005باشيوة، للتشغيل والأداء والنتائج بغرض تحقيق التحسينات المستمرة بصفة دائمة ) المراجعات الدقيقة -

وفق هذه المنهجية يتم زيارة ودراسة عدد من الشركات الصناعية المطبقة  منهجية الأنموذج الشركات الصناعية: -2

امجها، وفي ضوء ذلك يتم صياغة النموذج الملائم لبرنامج إدارة الجودة الشاملة للتعرف على جوانب النجاح والقوة في بر 

 لعملية التغيير، وقد قامت العديد من الشركات الأمريكية باستخدام هذه المنهجية في أواخر الثمانيات.

(، وقد تم Pridgestone: تم تطوير هذه المنهجية على يد الشركة اليابانية برجستون )منهجية تخطيط هوشين -2

حيث تركز هذه المنهجية على التخطيط الناجح والانتشار  ،(Hewlet Packard)قبل شركة  استخدمها بنجاح من

 (. 95: 5085الشريف، )والمتابعة الشعرية للأداء

وفق هذه المنهجية تقوم المنظمة بتحديد مجالات التحسين وأولويات التطوير اعتمادا على منهجية معيار بلدريج  -2

يغطي سبع جوانب رئيسية في إدارة الجودة الشاملة، وقد قامت المئات من الشركات مقياس بلدريج للجودة والذي 

يستند الأنموذج مالكوم بالدرج،إلى مجموعة  (.95: 5085الصناعية في فترة السبعينات بتطبيق هذه المنهجية)الشريف، 

 الجودة الشاملة، وهي: مفاهيم رئيسية تعبر عن قيم التميز والفعالية وتنبع بالدرجة الأولى من فكر إدارة

 . الاهتمام بالجودة انطلاقا من رغبات العملاء-

 . أهمية وحيوية القيادة كعنصر مؤثر وفاعل في تحقيق تميز الأداء -

 . ضرورة التعلم التنظيمي والتطوير المستمر لعناصر ومقومات الأداء -

قدرات فكرية ومهارات تعتبر الأساس في تحريك طاقات تقدير الأهمية الكبرى للعنصر البشري الفعال وما يمثله من  -

 . المنظمة وتحقيق أهدافها

 . أهمية الاستجابة السريعة لاحتياجات العملاء والتحولات في الأوضاع المحيطة بالمنظمة -
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 . التركيز على أهمية تصميم الجودة في مجالات النشاط المختلفة بما يحقق منع الأخطاء -

 . المنظمة واتخاذها أساسا في تخطيط العمليات ورؤية الاستراتيجي ووضوح رسالةتعميق التوجه  -

 . تنمية أساليب الإدارة المستندة إلى المعلومات والحقائق، وتنمية نظم المعلومات ودعم اتخاذا لقرارات -

مع العاملين بها، والسعي  أهمية العناية بتنمية علاقات المنظمة مع مختلف الأطراف الخارجية المتعاملة معها، وكذا -

لاستثمار تلك العلاقات والتحالفات فيما يحقق لها أهدافها ويجنبها عثرات ومشكلات قد يتسبب فيها بعض تلك الأطراف 

 . حال تباعد المنظمة عنهم وانعزالها عن التفاعل الإيجابي معهم

القيادة ذات : )ويقوم على المعايير التالية .فيهإدراك أهمية الدور الاجتماعي للمنظمة نحو المجتمع الذي تتواجد  -

، تقدير العاملين والشركاء، الرشاقة التنظيمية، التعلم الشخصي والتنظيمي ،التميز المستمد من رغبات العملاء ،الرؤية

ة العامة استشعار المسؤوليدارة تهدف إلى الإبداع والابتكار، استثمار الإدارة بالحقائق، الإالتركيز على المستقبل، 

 (.94: 5085)الشريف، انتهاج مدخل النظم في التفكير والإدارة، التركيز على النتائج وخلق القيمة، والمواطنة

 

 (  يبين عناصر هيكل نموذج بالدرج.82الشكل رقم )
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والعالي، والتي تم كما توجد العديد من النماذج العالمية والعربية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العام 

 تطويرها وتطبيقها في العديد من المؤسسات التعليمية، وهي:

 يقوم هذا النموذج على الخطوات الأربع عشرة : FoxValley Technical)فوكس فالي التقنية ) أنموذج كلية  -0

 التي وضعها كروسبي وتتمثل في: 

 التزام الإدارة تجاه تحسين الجودة.-

 الجودة والتي تضم ممثلين عن جميع الأقسام.تشكيل فرق تحسين -

 وضع مقاييس للجودة. -

 تقييم تكلفة الجودة وتوضيح استخداماتها. -

 العمل على زيادة الاهتمام والاطلاع الشخصي على مفهوم الجودة بالنسبة لجميع العاملين.-

 عمل ما يلزم لتصحيح وعلاج المشكلات التي ظهرت في الخطوات السابقة. -

 كيل لجنة لمراقبة العيوب الصفرية.تش -

 تدريب العاملين على أداء دورهم بفاعلية في برنامج تحسين الجودة. -

 تمجيد يوم العيوب الصفرية. -

 وضع و إنجاز الأهداف والمهام كفريق . -

 وضع الإجراءات اللازمة لتصحيح الأخطاء . -

 على أسس منتظمة.تشكيل المجالس المتخصصة بالجودة للاتصال فيما بينها  -

 .تكرار العمليات السابقة باستمرار للتأكيد على أن برنامج تحسين الجودة هو عملية لا تنتهي -

 .(855 -99: 5009البروري، باشيوة و )تقدير وتثمين جهود المشاركين  -
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 يقوم هذا النموذج على:: Wisconsin-Madison))أنموذج جامعة وسكونسن ماديسون  -2

اختيار فريق لتولي مسؤولية التغيير، والقيام بتعليمه وتدربه حول الطرق والمفاهيم كي يتم تأهيله لاتخاذ القرار حول  -

تطبيق برنامج إدارة الجودة فإن كان القرار تطبيق إدارة الجودة ا، يتم الانتقال إلى المراحل  نحوالتوقف، أو المضي 

 اللاحقة:

 ليمية والأهداف التي يجب أن تحققها كل وحدة لدعم هذه الرسالة.صياغة رسالة المؤسسة التع -

 تحديد وتعريف المستهدفين )ماذا نعمل، لمن نعمل؟( والتعرف على حاجاتهم. -

 .صياغة الرؤيا )أين نريد الوصول؟( -

 تحديد وتعريف العمليات الأساسية، وما هي الأشياء التي يجب القيام بها. -

 قيق الرؤيا الموضوعة من خلال التركيز على العمليات الأساسية.وضع خطة التطوير لتح -

 البدء بتنفيذ واحد أو اثنان من مشروعات التطوير التي تهدف لمقابلة الاحتياجات الحاسمة. -

 تدريب جميع العاملين في المؤسسة على طرق إدارة الجودة الشاملة من خلال عملية تعليم مستمرة. -

 (.855 -99: 5009باشيوة والبروري، )وضع خطة للتحسين المستمر  -

 و يتكون من الخطوات التالية: :(Babsonبابسون )أنموذج كلية  -2

 تحديد المخرجات. -

 تحديد المستهدفين. -

 التعرف على متطلبات المستهدفين. -

 ترجمة المتطلبات إلى مواصفات للجودة. -

 العمل. وضع الخطوات اللازمة لأداء -



160 
 

 وضع مقاييس الأداء. -

تقييم إمكانية القيام بالعمليات المطلوبة )هل يمكن إنتاج المخرجات المطلوبة؟، إذا كانت الإجابة بنعم ابدأ العمل، إذا -

 كنت كانت لا اذهب لعملية حل المشكلات(.

لا فانتقل للخطوة  تقييم النتائج )هل هناك أية مشكلات؟، إذا كانت الإجابة بنعم، اذهب لعملية حل - المشكلات، وا 

 التالية(.

 .(5008يسعد، وضع جدول للمراجعة الدورية) -

، البروريالوارد في )باشيوة و  منهجية معيار بلدريج( يوضح  تطور مستوى دوائر الجودة الشاملة حسب 82والشكل رقم )

5088.) 
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المنتج على تحقيق الغرض المنشود منه بأقل تكلفة الجودة بأنها قدرة صف فايجنبوم و  نموذج فايجنبوم للجودة:ا -2

مسؤولية جماعية لا تخص إدارة التصنيع فقط ولكن تتعداها إلى كل الإدارات الأخرى، وهو ما  هاممكنة، كما اعتبر 

يعني أنها لا تتحقق في ميدان التصنيع إذا كان تصميم المنتجات رديئا ونظام التوزيع غير فعال وبقية الأنظمة 

 (.855-99 :5009باشيوة، والبرواري، )كالتسويق غير السليم وعدم مناسبة نظام الدعم والمساندة في موقع العميل 

 :ويقوم على الخطوات التالية(Harvard):أنموذج جامعة هارفارد-2

 ، وغيرهاارة عمليات التمويلإدارة السلوكيات والأفعال، مثل، إدارة الأداء، التخطيط، إد -

 التعليم والتدريب والتقييم. -

 .، وغيرهاهم، تدفق المعلومات، كسب الإجماعالاتصالات، والتي تنطوي على، الاستماع بغرض الف- 

 .الأدوات والمقاييس، والتي تتكون من عمليات التخطيط، إعداد التقارير، المراجعة، وغيرها - 

 .فرق التحول التي تعمل في ضوء الالتزام بالوقت والموارد المتاحة، والالتزام بالخطة طويلة الأجل -

 رحلات، إعادة النظر في المرتبات،ز على بعض الجوانب، كالمقابلات، والهدايا، والالثناء والمكافأة، حيث يتم التركي -

 (.55 : 2003بدح،وغيرها )

إلى تطبيق نظام الجودة الشاملة في جامعة أبي بكر هذا النموذج يهدف  نموذج جامعة أبي بكر بلقايد )تلمسان(: -2

 بلقايد، يتم تنفيذه من خلال خمس مراحل:

يقرر كبار المسؤولين في الجامعة )مجلس الإدارة( إذا كانوا سيستفيدون من )الدراسة و اتخاذ القرار(: المرحلة الأولى

 . طبيق إدارة الجودة الشاملة أم لاالفوائد الممكنة من ت

 تتطلب هذه المرحلة ما يلي: المرحلة الثانية )الإعداد(:

جراء تقييم لمستوى الجودة.  -  تعريف زبائن الجامعة وا 

 .اختيار أعضاء لجنة التوجيه والتي ستقود عملية التغيير -
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اختيار مستشار جودة داخلي، والذي يقدم نصحه و خبرته والتدريب خلال عملية التطبيق، ويجب أن يتمتع بتأييد  -

 قوي لبرنامج إدارة الجودة الشاملة. 

 .الة و الرؤيا المستقبلية للجامعةصياغة الرس -

 .جامعة تجاه إدارة الجودة الشاملةى ملائمة اتجاهات أفراد الإجراء مسح لمعرفة مد -

بناءا على الخطوة السابقة، يتم اختيار الكلية أو القسم أو المصلحة التي سيتم التطبيق المرحلة الثالثة)التنفيذ الجزئي(: 

 فيها أولا إدارة الجودة الشاملة.

 ت الجودة التي تقيس مدى التقدم في تحقيق الأهداف.وضع الأهداف و تحديد العمليات و وضع مقاييس و مؤشرا -

 .م على تغيير ما هو بحاجة للتغييرتدريب الأفراد داخل الوحدة التنظيمية المعنية بالتطبيق وتشجيعه -

 . وتطوير عمليات الوحدة التنظيمية تشكيل فرق العمل الأولى، والتي ستساهم في عملية تحسين -

في هذه المرحلة تم الاستفادة من الخبرات المكتسبة حديثا و دل الخبرات و تعميم التنفيذ(: المرحلة الرابعة )مرحلة تبا

 .لانجازات التي حققتها الجامعةا

يجب على لجنة التوجيه أن تراجع إدارة الجودة الشاملة هي عملية للتحسين المستمر، لذا  المرحلة الخامسة )التقييم(:

تحض بالاهتمام والغايات يتم  الجودة الشاملة للتأكد من أن الأهداف الموضوعة مازالتبرنامج إدارة تقيم بانتظام و 

 تحقيقها. 

يهدف تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة من خلال الخطوات المشار إليها آنفا إلى  الأهداف المتوقعة من تطبيق النظام:

 .(895، 5005باشيوة، )تطوير العمل الإداري في الجامعة

واعتمادها في المؤسسات التعليمية من  وارت بتطوير مبادئ إدارة الجودةقام شي: (Shewart) نموذج شيوارت -2

وهي تتشابه إلى حد كبير مع الطريقة العلمية ( أملو )ا خلال إعداد دائرة سميت باسمه وذلك في جامعة أوريجون في

ويوضح لام (Plan – Do- Check- Act).التنفيذ-التدقيق – العمل – الخطة)للتطوير المستمر، حيث اسماها بدائرة

 :هذه الدائرة بما يأتي Lam and Watson, 1991)) ووطسون
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وفيها يتم اختيار وتحديد العملية التي سيتم تطويرها، ويلي ذلك استعراض للوضع القائم وتحديد أينو  (Plan):الخطة -

تحديد الأسباب المحتملة لذلك، ثم يلي ذلك -بعد ذلك– ثم يتم، تفيدمتى تحدث المشكلة، وكيف يمكن قياس رضا المس

 .اقتراح بالتطوير ووضع إستراتيجية لجمع البيانات المطلوبة لهذا التطوير

وفيه يتم تجريب التطوير المقترح على نطاق محدود في بيئة يمكن التحكم فيها ويتم جمع البيانات (Do): العمل-

 .طوير المقترح يلقى قبولا ورضا من المستفيد أملاوتحليلها لتحديد ما إذا كان الت

 ( وفيه يتم تنفيذ التغييرات الفعالة المرتبطة بالعملية، من خلال ربطها بعمليات النظام.(Checkالتدقيق-

:(Act) –(59:  2003بدح،)و(890، 5005باشيوة،  )التنفيذ الجاري. 

 الفردية المشاركة عليمات نموذج ويتضمن التربوية: المؤسسات في الشاملة الجودة لإدارة عليمات نموذج -2

 في الجودة إدارة لتحقيق المداخل وبعض والتشريعات واللوائح التربوية الإدارة لجودة إجرائية عمل وخطة والمؤسسية

 الأتي: أبرزها من أمور عدة التعليم جودة وتتطلب تعني المنظور الإداري ومن التعليم،

 والإداري. التعليمي الأداء تحسين على التركيز -

 لمتوقعة. عوائدها زيادة مع التعليم تكلفة تقليل على العمل-

 .والمجتمع التربوية المؤسسة بين المساءلة مبدأ تحقيق -

 .المرغوبة الجودة تحقيق في له مشاركة أقصى تحقيق مع المجتمع على الانفتاح-

 .المجتمع رضا تنل لم التي التربوية وأنشطتها المؤسسة برامج من التخلص -

 .العاملين نفوس في الذاتية الرقابة روح وتنمية التربوية المؤسسة إدارة على الرقابة من التخفيف نحو السعي -

 والتميز. بالجودة تؤمن ثقافة إلى التعليمية المؤسسية الثقافة تطوير -

 والمجتمع. المدرسة في ظروفه وتحسين التعليم بتطوير الاهتمام -

 .وطموحاتهم لذواتهم·محققا التربوية المؤسسة لهم توفره ما تجاه التلاميذ نفوس في الرضا من حالة شيوع -

 والمجتمع المعلمين والعاملين جانب من المؤسسي والعمل التربوية المؤسسة نحو طيبة اتجاهات شيوع -

 (.174-  173:  2004)عليمات،
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بتطوير أنموذج لإدارة الجودة الشاملة في الوحدات الإدارية في الجامعات ، (2004)قام القرعاننموذج القرعان:  -2

الأردنية، إذ تكون الأنموذج من أحد عشر عنصرا تتعلق بالممارسات الإدارية، فقد أكد القرعان أن إدارة الجودة الشاملة 

لك أكد على أهمية تسليط هي عملية متكاملة وشاملة تتصل بعضها مع بعض عن طريق مركز القيادة في توجيهها، كذ

( كدليل ناجح ومشجع للعاملين لممارسة إدارة الجودة الشاملة في الوحدات 9000الضوء على اعتماد نظام الايزو)

 (.2004، الإدارية للجامعات الأردنية)القرعان

 العامة، بهدف تحسينبتطوير مبادئ التي تم اعتمادها في حقل الإدارة (، 2003)لقد قام السعود نموذج السعود: -00

الجودة في المؤسسات الاقتصادية، وذلك بوضعها ضمن رؤية تتناسب مع المؤسسة التربوية ويقوم هذا الأنموذج على  

 :ستة عناصر رئيسة وهي

 .قيادة إدارية فاعلة وقادرة على توجيه وتسيير المدخلات للوصول إلى مخرجات محددة: القيادة -

 .، أو ولي الأمر، أو رجال الأعمال، أو المجتمع(لمستفيدا)الهدف: هو إرضاء الزبون-

 .الإستراتيجية: تحقيق التميز والتفوق على الآخرين-

 وهو العمل الصحيح من دون أخطاء من المرة الأولى والتحسين المستمر للعمليات على وفق: العمليات والأنشطة-

 .بيئة تنظيمه ودية ومتعاونة 

 .جودة بأقل كلفة وأقصر وقتالنتيجة: الحصول على أفضل -

 (.2003، متابعة مستوى رضا العميل من أجل تعديل العمليات وتحسينها )السعود: التغذية الراجعة-

 والعمل لفكرة تبنيا خلال من مراحل، على الجودة إدارة مفهوم لتطبيق النموذج هذا اقتراح تم الفتاح: عبد نموذج -00

 وهي:  مراحل عدة من تتكون والتي الحكومية، الأجهزة في والإنتاجية الأداء مستوى رفع في يسهم بما تعميمها على

 .الشاملة الجودة إدارة مفهوم تطبيق فكرة تبني -

 .لشاملةا الجودة ثقافة نشر -

 .الشاملة الجودة دليل وتوزيع إعداد-
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 .الشاملة للجودة الاستشارية اللجان تشكيل-

 .الإدارية المراجعة عناصر تحديد-

 .الشاملة للجودة التجريبي التطبيق-

 .التنفيذ ومتابعة تقييم-

 (.: 89 2000)عبدالفتاح،  المقترح للإطار الكامل التطبيق-

عدد من علماء الإدارة وأضاف إليه بعض بتطوير مبادئ التي تم اعتمادها  قام الخطيبأنموذج الخطيب:  -02

والرقابة والتقويم والتغذية الراجعة، والتأكيد على الأداء واعتماد المقاييس النظريات الإدارية الحديثة مثل: المساءلة، 

مة وتكييف العديد من ئالكمية والنوعية، ورعاية الإبداع والتميز، وضبط الجودة. يتم تطبيقه في القطاع التربوي، وتم موا

 حداثة بالحداثة النموذج هذا ، يتصفالتربويةمبادئ إدارة الجودة لتنسجم مع طبيعة البيئة التنظيمية لمؤسسات الإدارة 

 والتقويم والرقابة المساءلة مثل الحديثة، الإدارية المبادئ على تركز والتي النموذج عليها اعتمد التي الإدارية النظريات

 وقد حديثة، إدارية مبادئ من هنالك ما إلى الجودة وضبط الكمية المقاييس واعتماد الأداء على والتأكيد الراجعة والتغذية

دارة عام بشكل العامة الإدارة قطاع في تطبيقه ليتم الشاملة الجودة لإدارة الخطيب نموذج جاء  على التربوي القطاع وا 

 لمؤسسة التنظيمية البيئة طبيعة مع لتنسجم الأعمال، إدارة مبادئ من العديد تكييف أو مواءمة وتمت الخصوص، وجه

 الجودة لإدارة الخطيب نموذج عليها اشتمل التي للمجالات توضيح يلي وفيما التربوية، والمؤسسات العامة الإدارة

 .(165: 2006 وآخرون، )الخطيب الشاملة

في أنموذجه على منهج النظم، من حيث النظر إلى المؤسسات ، (2006اعتمد السامرائي )نموذج السامرائي:  -02

 ولقد تألف الأنموذج . الأخرى وعمليات ومخرجات أسوة بالمؤسسات التعليمية بأنها نظام متكامل يتألف من مدخلات

 :التاليةمن العناصر 

الإدارة العليا: وهي نقطة البدء في تبني أي إصلاح وتطوير وتحديث للنظام و من أهم مهامها هو صنع -

 .الاستراتيجيات والخطط بمختلف مستوياتها

من الخبراء والمتخصصين والباحثين الذين يقع على عاتقهم إجراء قسم التقويم والدراسات: وهو قسم يضم مجموعة  -

 .البحوث والدراسات التقويمية لجميع عناصر الجودة ومكونات النظام
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 .مجلس الجودة: و هو مجلس يماثل في مهماته وتشكيلاته حلقات الجودة في المؤسسات الإنتاجية -

 .مستوى المؤسسات التربوية الكبيرة كالجامعة قسم التدريب: وهو القسم الذي لابد من توافره على -

قسم المراقبة: وهو بمثابة قسم مراقبة الجودة أي)جودة المدخلات( التي تورد من مختلف الموردين وفقا للمواصفات  -

 .القياسية للجودة

لمتحققة قسم المعلومات: و هو القسم الذي يختص بحفظ البيانات والمعلومات الخاصة بالمؤسسة وبالنتائج ا -

 .والمعوقات والاختناقات التي صاحبت سير العمل

قسم الحسابات: و هو القسم الذي يتولى تنظيم الميزانية، وتبويب صرف الموارد المالية المخصصة للتعليم، وحسن  -

 .(107: 2006توزيعها) لسامرائي،

المفهوم، )ببناء أنموذج أطلق عليه اسم أنموذج ،(5080ب وآخرون )و قام أبو الر ب وآخرون: و أنموذج أبو الر -02

على مفهوم شمولي للجودة. يمكن أن تعكس إدارة الجودة الشاملة في  الأنموذجهذا المبادئ، النظام(، حيث يقوم 

 ) نظام كلية معينة، أو قسم معين، أو نشاط معين(. وتقوم هذه المصفوفة على الأنموذجفي لعناصر التاليةالجامعات 

 ( الذي جسد المفهوم الشمولي للجودة من خلال ثلاثة أبعاد هي: Mergen et,al,2000)وأخرون مرجان 

، والمالية، وان كل من التسويق، والعمليات .خصائص المنتج) السلعة او الخدمة(جودة التصميم: تهتم بتحديد -

 ...الخ، سوف تشارك في تحديد تلك الخصائص للجودة.والهندسة والمحاسبة،

 .من ضمنها مطابقة الكلفة(المطابقة: تهتم بمدى حسن مطابقة الشركة لمتطلبات التصميم ) جودة -

جودة الأداء: تهتم بتحسين أداء المنتج في السوق، أي مدى حسن إدراكه وقبوله من قبل المستهلك. ومن المداخل  -

 ف.ويمكن تفعيل تطبيق هذا المفهوم المستخدمة هنا على سبيل المثال رضا المستهلك، تحليل المبيعات، مقارنة الكل

 .تربط بين الأبعاد الثلاثة للجودة توفير ميكانيكية للتغذية العكسيةعلى كل من التعليم، الأبحاث، الأنشطة الأخرى، مع 

ذلك على المناهج، وفي مجال التعليم يمكن تطبيق  دي إلى التغيير في جودة التصميم،وانخفاض جودة المطابقة قد يؤ 

 (.5080ب، وآخرون، و )أبو الر التعليم، والتدريس...الخوموارد 
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لتميز والإبداع على العناصر الأساسية لمقومات اقيمة  أنموذج يقوم: )الأردن(قيمة التميز والإبداع أنموذج -02

. حيث التي تتناسب واحتياجات الأردن التي تم تحديدها من خلال دراسة شاملة لتقييم هذه الاحتياجات ،النجاح والتفوق

لتطوير وتنمية قدرات ومهارات الموارد البشرية ضمن مفهوم المجموعة وروح الفريق لتحسين يولي هذا النموذج اهتماما 

ويعمل هذا البرنامج على تطبيق عدد من الآليات التي  نجاز العمل حسب الأهداف المحددة.ا  و الأداء وترسيخ الشفافية 

كسب رضا ، تقليص الفجوة وبناء أسس روح الفريق: )من خلال المؤسسةتهدف إلى إحداث التغيير الإيجابي داخل 

التحفيز والتشجيع على ، المشاركة الفاعلة في خدمة وتطوير المجتمع، سات والأشخاص الذين يتعاملون معهاالمؤس

 (.    90-59: 5009باشيوة والبرواري، )(تطوير الأداء بشكل مستمر

يستخدم كأداة للتقييم الذاتي من  يعتبر نظاما عالميا،:(SQMS)بــيرمز إليه  الاسكتلندي في الجودة: الأنموذج-02

يتميز هذا النظام، و لذلك تبنته العديد من الدول كأستراليا و إنجلترا و بولندا وايرلندا، أجل تطوير المؤسسة التعليمية، 

، كما يهدف إلى إدارة مؤسسات التعليم فيبأنه صمم خصيصا ليلائم طبيعة التعليم الفني والمهني، و يتصف بالشمولية 

يتكون من . ضمان ديمومة التطوير في المؤسسات التعليمية. ويركز على تلبية حاجات المستفيدين من النظام التعليمي

عشرة معايير تصف خصائص نظام إدارة المؤسسات التعليمية بصورة شاملة، يمكن تطبيقها على جميع المراحل 

 :ال، الابتدائية، الإعدادية، الثانوية، الجامعية(، وهيالدراسية )رياض الأطف

 .هاالإدارة الإستراتيجية: تعمل على رسم السياسة العامة للمؤسسة التعليمية، وبناء الخطط التي تحدد اتجاه

 .هاتقيس مدى قدرة المؤسسة التعليمية على توفير الخدمة التي تحقق توقعات المستفيدين من :إدارة الجودة

 .وفق المهارات التي يتطلبها سوق العمل، ق ورعاية العميل: يهدف إلى بناء البرامج الدراسيةالتسوي

 الموارد البشرية: ضمان التدريب المستدام للموارد البشرية بما يجعل جميع العاملين قادرين على أداء عملهم بفاعلية 

 عالية.

 . بما يعزز الشعور بالرضا المتعلمين والعاملين في المؤسسةتكافؤ الفرص: لجميع 

 المؤسسة.آمنة لجميع المتعلمين والعاملين في الصحة والسلامة: توفير بيئة صحية 

 .تبني نظريات إدارية حديثة تضمن تحقيق الأهداف المطلوبة من خلالالاتصال والإدارة: 
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 التعايش مع المجتمع. حتى يستطيع (أكاديميا ونفسيا و اجتماعياللمتعلم )خدمات الإرشاد: تقديم الدعم  

البرامج الدراسية والمواد التعليمية، و اختيار طرائق التدريس المناسبة و تنفيذ  بناءمن خلال تصميم البرنامج وتنفيذه: 

 التي تركز على الأنشطة و احتياجات المتعلمين.

التقييم ومنح الشهادات: يؤكد هذا المعيار على ضرورة منح الطلاب المؤهلات التي يستحقونها استنادا إلى جملة من 

 .(820: 2003حافظ وزميله، )تكفل النزاهة والعدالة أدوات التقييم التي 

التركيز : )( معايير وهي9على)الأنموذج  هذا قوموي يعتبر من أبرز نماذج إدارة التميزالأوربي للتميز:  الأنموذج -02

الإدارة بالعمليات ، القيادة الفعالة والأهداف الواضحة، التركيز على العملاء ،حاب المصالحعلى النتائج المستهدفة لأص

شراك الأفراد، والحقائق  للمنظمة إدراك،تنمية علاقات الشراكة والتحالف ،التعلم والإبداع والتحسين المستمر ،تطوير وا 

 (.504، 5005باشيوة، ) 

المعيا
 ر

 إدارة التخطيط  القيادة
الموظفي

 ن

 رضا العمليات الموارد
 العملاء

رضا 
الموظفي

 ن

التأثير في 
 المجتمع

 نتائج
 الأعمال

 الكلي

 %800 %88 %2 %9 %50 %82 %9 %9 %5 %80 الوزن
، (1993، القحطاني)، و(5002النعيمي، ( الوارد في )EFQMمعايير أنموذج نظام الأوربي للتميز)يبين ( 2الجدول)

 (.5009باشيوة، والبرواري، )و

يعتمد الأنموذج السنغافوري على شمولية الأنظمة والبرامج التعليمية داخل : الأنموذج السنغافوري للجودة -02

تحقيق التوازن بين المؤسسة التعليمية، بما يضمن نموا فكريا وجسديا متكاملا للتلاميذ في مختلف المراحل. ويركز على 

للتعليم من  يتم تبني إدارة الجودة.  المواد الدراسية، والنشاطات الرياضية والثقافية المختلفة وتطوير شخصية المتعلم

 :خلال

 ( سنوات من التعليم الأساسي.80تزويد الجميع بالتعليم برفع كفاءة مؤسسات رياض الأطفال، وتوفير ما لا يقل عن) -

 والحوافز التعليمية. زيادة التمويل -

 اجتذاب المعلمين الجيدين وتعديل الرواتب. -
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 %( إلى المعاهد التقنية.20%( من كل فئة عمرية إلى الجامعات و)50ضمان دخول ) -

 توسيع التعليم في الدراسات العليا والعمل على جعل الجامعات السنغافورية عالمية المستوى. -

 وتعلم تتسم بالتجديد والإبداع واجتذاب الطلبة الموهوبين.استحداث استراتيجيات تعليم  -

 جعل سنغافورة مركزا للتعلم لاستقطاب، علماء بارزين وتقديم المساعدة للبلدان الأقل تطورا في المنطقة. -

 التعاون مع العمال والنقابات وأصحاب العمل لتوفير التدريب المناسب ورفع الكفاءة. -

 (.1993( و)القحطاني، 5002النعيمي، الجامعية الأولى لضمان ملائمتها وحداثتها ) مراجعة مناهج المراحل -

 ويمتاز نموذج الإدارة في سنغافورة بأنه:

 يقدم خدمة ذات جودة بطريقة سريعة وفعالة وودودة. -

 .تلتزم بمعايير عالية من الحرفية والنزاهة والأخلاق -

 ية احتياجاتهم.بذل قصارى الجهود لمساعدة العملاء وتلب - 

 يعد احترام العاملين المطلب الأول لتحقيق الخدمة القائمة وتعبير عن الالتزام الصادق. -

 .يعد التغيير أمرا جوهري للحفاظ على القدرة التنافسية لسنغافورة في الاقتصاد العالمي -

 للاستفادة من الخبراتالتعلم من الآخرين ومن إبداء الملاحظات على الأداء هو أفضل طريقة  -

 .(894: 2000استثمار روح التميز ليصبحوا الأفضل )عقيلي،  -

يقوم الأنموذج النيوزيلندي في الجودة على العمليات الموسعة للخصخصة  الأنموذج النيوزيلندي في الجودة:-02

( من خلال دعمه للمنظمات والشركات التي يتم العمل فيها 2والتعاقد للشراء من الخارج.  ويرتكز على تقنية )سيجما

اف مكامن الأداء القابلة بتطبيق معايير هذا الأنموذج، مما يتيح لها تحديد أهم وأكثر عمليات التشغيل فاعلية، واكتش

للتطوير والتعزيز، والإسهام في توافر التدريب المناسب، ومنح شهادات الاعتماد والتعاون خلال عملية التطبيق في 

 (.25: 5084تعزيز قدرة المؤسسات على المضي قدما في تطبيق هذه المعايير)باشيوة، وأخرون، 
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 (.88: 5084وأخرون،  باشيوة،)كما ورد في  الأوروبية لإدارة الجودةيبين نموذج التميز للمؤسسة  (85رقم) الشكل

( هيئة قومية AUQAتعد هيئة تقييم الجامعات الأسترالية ) الأنموذج الاسترالي لجودة المؤسسات الجامعية: -20

الأسترالية من مستقلة هدفها ضبط الجودة ومهمتها الأساسية مراقبة أنشطة التعليم والأبحاث والإدارة في الجامعات 

(، لدى جميع مؤسسات التعليم العالي الأسترالية آليات تكفل المحافظة على جودة 5008خلال خطة خماسيه بدأت في)

المقررات الدراسية والخدمات بالمعايير العالمية. تخضع الجامعات الأسترالية لاختبار الجودة على المستوى المحلي إلى 

عمليات الأساسية والمؤهلة للتحسين.  كما يتعين على المؤسسات العامة والخاصة جانب قياس كافة مظاهر وجوانب ال

الوفاء بمعايير عالية من الجودة والممارسة الأخلاقية التي تضع في عين الاعتبار هذه المسائل كمنهج الدراسة، 

والذي يعد نظاما قوميا معترف  (AQF) ومؤهلات هيئة التعليم، والبنية التحتية تخضع لنظام اعتماد المؤهلات الأسترالي

 (.2003:422به في أستراليا والدول الأخرى)الصيرفي، 
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يرتكز نموذج الجودة في جنوب إفريقيا على أسس بنائية لتكوين الفرد وتنمية مهارته من  الأنموذج جنوب إفريقيا: -20

 خلال:

تمكينه من خلال  وتمكين الفرد من تحمل مسؤولياتهتعزيز القدرة على الحوار والنقاش الهادف، وتقبل آراء الآخرين  -

 تنمية القدرة على البحث والابتكار.و  من توظيف تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات

دعم التفوق التي ت اكتشاف قدرات الفرد ورعايتها وتعزيزها من خلال التغيير والتطوير والتنمية العقلية والإبداعية -

 تعظيمه.و  والتميز والفهم والتفكير

 .تمكين الفرد من الاختيار السليم لتحقيق الرفاهية في ظل المجتمعلالتحليل والاستنباط، تنمية أسلوب  -

نتاجها تنمية القدرة على التعلم واكتساب المعرفة وتوظيفها  - لقدرة على المشاركة والعمل في اوتبادلها وتعزيز وا 

 (.22: 5084ة )باشيوة واخرون، تحقيق التنمية المستدامة والمتكاملمن اجل فريق،

(، حيث قام بوضع تصور لإدارة الجودة الشاملة (James Saylorلجيمس سايلور (: Victory- Cنموذج) -22

تركز على القيادة  الإدارية الجيدة القادرة على وضع هذه الرؤية موضع التطبيق وجعلها حقيقة حيث اعتبرها عاملا 

مهما في فلسفة إدارة الجودة الشاملة، وذلك لأن من خلال القيادة الفعالة سوف يتم ترجمة الرؤية إلى حقيقة، ومن ثم 

سوف تسلك عملية تطبيق إدارة الجودة الطريق الصحيح السهل والواقعي الذي يعمل على تحقيق نتائج إيجابية تعود 

(.  ويمكن تحديد المعالم الرئيسية لهذا 2003:422(، )الصيرفي، 192: 5008على المؤسسة التربوية )عقيلي، 

 النموذج فيما يلي:

 . و إرضاء العميلالهدف الأساسي لإدارة الجودة الشاملة ه -

 . جعل فكرة أن العميل يدير المنظمة حقيقة وواقعاً وليست خيالًا أو شعاراً تنادي بها لمنظمة فقط -

 . التعليم والتدريب المستمرين مطلب أساسي من أجل تحقيق الجودة -

د الجماعي وليس وضع سياسة للتحفيز تشتمل على حوافز مادية ومعنوية، ويتم تقديم الحوافز على أساس الجه -

 . الفردي

توفير الدعم الكامل والمستمر من الإدارة العليا وبث روح الحماسة في نفوس العاملين تجاه تطبيق برنامج إدارة  -

 الجودة.
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بما أن الجودة هي مسؤولية الجميع يجب تحديد مسؤوليات كل فرد بشكل واضح ودقيق منعا للازدواجية والتداخل في  -

 . تنفيذ الأعمال

 التحسين المستمر للجودة مطلب أساسي لجعل رضا العميل دائم. -

 

 .(22: 5084وأخرون، ، السنغافوري كما ورد في )باشيوة النموذجيبين مكونات ( 89)الشكل رقم 
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يهدف أنموذج دبي للجودة إلى توفير أداة إستراتيجية لكافة المؤسسات لإدارة التطوير، أنموذج دبي للجودة:  -22

التركيز على الإدارة اعتمادا : )الأداء والأهداف، والارتقاء بمستوى الأداء العام، ويركز على المعايير التالية ومراجعة

تطوير ، الإدارة باستخدام الوقائع والحقائق، التركيز على المتعاملين، علاقة القيادة بتحقيق غاية المؤسسة، على النتائج

تطوير المسؤولية ، تطوير الشراكات والموارد، والإبداع والتطوير المستمر التعليم، الموارد البشرية وتفعيل دورها

 (.25: 5084المجتمعية )باشيوة وأخرون، 

 

 (.22: 5084جنوب إفريقيا كما ورد في )باشيوة واخرون، ( يبين 50رقم )نموذج 
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 وهي: مبادئ، ثماني على النموذج هذا ويرتكز :(Hamber)همبر نموذج-22

 . العميل لدى الرضاإيجاد  هو الشاملة الجودة إدارة هدف إن -8

 :مايلي الإدارية القيادة لدى يتوافر أن ضرورة -5

 . الشاملة الجودة إدارة وفائدة بجدوى القناعة-

 . والالتزام والجدية الحماسة -

 . المبذولة الجهود لكافة والمساندة المستمر الدعم -

 : على الجودة تصميم يشتمل أن ضرورة -4

 . العملاء ورغبات حاجات -

 . الاحتياجات يلبي بشكل العمليات تصميم -

 : على التنظيمي الهيكل يشتمل أن ضرورة -2

 .للجودة استشاري مجلس -

 .للجودة تنفيذي مجلس -

 .لجودة عامل منسق -

 .والإشراف التدريب أجل من فرق -

 .المعلومات وجمع للاتصال جيد نظام توافر ضرورة -5

 .الجودة تحسين على للعمل فرق تشكيل ضرورة -6

عداد تهيئة ضرورة -7  .الجودة إدارة برنامج لفهم المنظمة داخل التنظيمية المستويات مختلف في العاملين جميع وا 

 :خلال من وذلك للجودة المستمر التحسين-8

 دراسة مطالب العميل باستمرار لأخذها في الاعتبار عند إجراء التحسينات. -

 (. 2003:348الصيرفي،)و  (177-176:  1997)بن سعيد، باستمرار المشاكل ورصد العمليات تنفيذ متابعة -

 لجودةا إدارة مجال في الحديث الفكر نواتج أهم من ويعتبر النماذج، أهم الدائري النموذج يمثل: الدائري النموذج-22

 يضع الذي هو أن العميل حول فكرته وتدور حاجاته، إشباع خلال من العميل رضا تحقيق إلى يسعى إذ الشاملة،

 وهو ألا استراتيجي هدف تحقيق نحو تسعى رئيسية عناصر ثلاثة من النموذج الرئيسية، ويتكون الخطة ويدير ويوجه
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 عناصر من عنصر كل في متكررة إرشادية أسئلة بثلاثة توصف أجزاء ثلاثة إلى مقسم عنصر وكل العميل، رضا

 .( 2003:172وزميله، )حافظ التنفيذ؟ عملية تتم كيف ينفذ؟ من ينفذ؟ ماذا وهي النموذج

هناك بعض التصورات التي عرضها بعض كتاب إدارة الجودة حديثا، والتي تمثل عوامل أساسية لنجاح إدارة الجودة 

 :الشاملة من بينها

 يهدف هذا التصور إلى:تصور البيرتش وزيمك: -أ 

 الأداء بدءا بالإدارة ونزولا حتى ننتهي بالموظفين.المشاركة في تحسين  -

 .قياس الأداء الذي يتم من خلال الوسائل الإحصائية وجدولة الأداء  -

العكسية( عن مستوى الأداء )توفير المعلومات الأولية مثل وضوح أهداف المنظمة، والوظائف، والمعلومات المرتدة -

 .في تحقيق الأداء الرفيع

تمرة التي تدل على أن المنظمة قد جعلت الجودة الشاملة جزءا لا يتجزأ من ثقافتها التنظيمية، وليست المتابعة المس-

 (.20: 1993فقط مجرد برنامج مؤقت )القحطاني، 

 وقد صور الباحثين عناصر إدارة الجودة الشاملة كما يلي:: (BursteinSedllakتصور سدلك وبرستان) -ب

 .بالجودة الإنتاجية في تصرفاتها، وعدم تفويض الإشراف عليها للإدارات الدنيا في الهرم الوظيفيالتزام الإدارة العليا -

 .التوجه نحو خدمة العميل على جميع مستويات الإدارة -

 .ضرورة العمل بروح الفريق الواحد على جميع المستويات -

 .حصائيةالتدريب على مهارات الجودة المناسبة مع الاهتمام بالإجراءات الإ -

 .تطوير نظام المكافئات ونظام خاص بتقدير المتميز من الموظفين-

 .القضاء على كل معوقات تحسين الجودة والإنتاجية -
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: 2004نشوان، ). و(177-176:  1997بن سعيد،) توفير وسائل اتصال مستديمة لمتابعة الجودة والإنتاجية -

لنماذج إدارة الجودة الشاملة المطبقة في مختلف بلدان العالم، من خلال العرض السابق للعناصر المكونة  .(822

، السعي لرضا المستفيد ،التحليل العلمي واستخدام الأدوات الإحصائية) :نلاحظ أنها في جملتها ركزت على ما يلي

 (.الاهتمام بتدريب الموظفين، العمل بالمشاركة ،تقدير المتميزين ،التحسين المستمر

 .نجازات عن طريق التقدير والمكاف ت للموظفين على ي تحقيق الأداء المطلوبتعزيز الاكذلك  -

 بناء المنظمة التي تتصف بالتطور والتحسين المستمر للأداء. -

وقد اختلفت هذه النماذج في .تنمية العلاقات المبنية على المصارحة والثقة، وذلك من خلال العمل بروح الفريق الواحد -

طبقا للبيئة التي طبقت فيها، أما أنموذج البحث الحالي فقد حرص الباحث على أن يكون شاملا  محاورها ومرتكزاتها

 .إدارة المؤسسة الجامعيةلجميع مكونات وعناصر إدارة الجودة في 

معظم النماذج التي عرضت أو التي تم الاطلاع عليها سبق وأن طبقت في بيئة إنتاجية وأثبتت نجاحها ثم نقلت إلى  -

ة التربوية والتعليمية، بالنسبة لأنموذج البحث الحالي أعد ليتلائم مع البيئة الجامعية لأنه ولد من خلال أفكار وآراء البيئ

 .ووجهات نظر القائمين على هذه الإدارات الجامعية

ا ركزت النماذج التي عرضت على عناصر أساسية كالتحسين المستمر للجودة والالتزام والقيادة الجامعية ورض -

المستفيد وغيرها، بينما أضاف أنموذج البحث الحالي عناصر مهمة وأساسية كالمناخ والبيئة التنظيمية ورسالة وأهداف 

 .الجامعة والتغذية الراجعة والتركيز على المدخلات التي لم تتطرق لها معظم النماذج رغم أهميتها

 .النماذج أثناء التطبيق الفعلي لها لم تتطرق المصادر إلى المستويات والمشكلات التي واجهت هذه-

تفاوتت عناصر ومجالات النماذج السابقة من حيث عددها، فنرى بعضها محدود نسبيا والأخرى عددها كثير، أما  -

 .أنموذج البحث الحالي فهو مناسب نوعا ما من حيث عدد المحاور حسب وجهة نظر الباحث

جاهزة وطبقت في البيئة التربوية، بينما الأنموذج الحالي قام الباحث معظم النماذج وبالأخص العربية منها أخذت  -

برسم صورته وبناءه واستخلاص محاوره وعناصره من خلال النماذج  السابقة مع دراستها وتحليلها وكذلك وجهات نظر 

 .وآراء المعنيين بالأمر من عمداء كليات وخبراء ومتخصصين
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الحالي في المؤسسات الجامعية لأجل تطبيقه فيها، وللاستفادة منه كمنهج  من أجل وضع صورة عامة لأنموذج البحث

إداري حديث ومدخل جديد من مداخل إصلاح الإدارة في المؤسسات الجامعية، فقد تم بناء الأنموذج وفقا للخطوات 

 :الآتية

، كذلك على النماذج المطبقة في الاطلاع على الأدبيات والمصادر المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة وعناصرها ومبادئها-

المؤسسات التعليمية الجامعية العربية منها والأجنبية ومعرفة التطبيقات لهذه الإدارة في الجامعات والنتائج المتحققة 

 .منها

مفتوحة إلى عينة من عمداء ورؤساء الأقسام  والأساتذة العاملين في كليات جامعة فرحات عباس  استبانهتوجيه ل -

مفصل للمحاور التي وضعها  طبق في المؤسسات الجامعية مع عرضمدى المعرفة والدراية بهذا المفهوم فيما لو  لإبداء

 .الباحث في أنموذجه ومدى ملائمة هذه المحاور للواقع الجامعي وكذلك من حيث الإضافة أو الحذف

وبالرغم من تنوع واختلاف الآراء قام الباحث باستخلاص مجموعة من المحاور والأسس التي  الاستبياناتبعد جمع  -

 .يقوم عليها الأنموذج وبصورته الأولية

صل الباحث وعن طريق اللقاءات مع المتخصصين والخبراء في العلوم الإدارية والتربوية وفي إدارة الجودة الشاملة تو -

 .ه المحاور والفقرات، فقد ساعد ذلك في إثراء الأنموذج من الناحية العلميةوغيره من خلال المناقشات حول هذ

 : وبعد كل ما تقدم استخلص الباحث عدد من المحاور الرئيسية للأنموذج المقترح وبصورته النهاية والمحاور هي - 

إدارة الموارد البشرية  -4.ياتالهيكل التنظيمي والأنظمة والعمل- 5 .الفلسفة والسياسات والاستراتيجيات والأهداف -8)

 الرقابة والتنظيم. 7- .القيادة الإدارية6- . نظام إدارة المعلومات - 8 .ثقافة المنظمة والمناخ التنظيمي - 2 :والمادية

وباستقراء تلك النماذج يمكن رضا وقيمة العملاء(.  -80. رؤية ورسالة واستراتيجيات الجامعة -9 :التغذية الراجعة 8-

 :التوصل إلى النقاط التالية

 .مستمر للقوى البشرية للمنظمةن الاستثمار في برامج التعليم وتدريب إن عملية تحسين الجودة لا تتم دو -

 .إن العملاء هم الركيزة الأساسية لجميع عمليات تحسين الجودة-
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 .تنافسية للمنظمةإن تحسين الجودة يسهم في تقليص النفقات على المدى البعيد وزيادة القدرة ال -

 .إن تحسين الجودة يستغرق وقتا طويلا وتتم بأسلوب علمي -

 . إن تحسين الجودة يتطلب من الإدارة العليا التركيز على مستوى الأداء من خلال المتابعة والتقويم -

 إن تحسين الجودة الشاملة مهمة جميع العاملين في كافة المستويات التنظيمية والفنية. -

يعد تحقيق جودة التعليم العالي بتطبيق نظام إدارة  :معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي -02

الجودة الشاملة من أهم المداخل التي تمكن الجامعة من الوصول إلى أعلى مستويات الجودة، والقيام بوظائفها على 

ومن العوامل التي تؤثر في إدارة ، لتي تحد من فاعليتهن الصعوبات اأكمل وجه، إلا أن تطبيقها يصادف العديد م

الجودة الشاملة داخل الكليات والجامعات كما اقرها المؤتمر الدولي التاسع حول تقويم الجودة في التعليم العالي الذي 

 (، في الولايات المتحدة الأمريكية هي:8992أوت/ 58/55انعقد للفترة من)

 صعوبة إعداد عملية تنفيذ إدارة الجودة الشاملة إعدادا ملائما لبيئة أكاديمية.  -

 يتطلب البدء بتطبيق إدارة الجودة الشاملة توفر قاعدة للبيانات شاملة لواقع المنظمة. -

ين جوانب إعادة النظر في أهداف الجامعة وتحديد أدوارها، وتنظيم مسؤوليات العمل فيها، من أجل الوصول إلى تحس-

 .العمل والمناخ المحيط بالأداء التعليمي

وذلك على  إدارة الجودةعدم ملائمة الأوضاع الأكاديمية والإدارية والمالية السائدة بالجامعات لمتطلبات تطبيق  -

مستوى )فلسفة التعليم الحالية وأهدافه وهياكل وأنماط التعليم الجامعي، وأدوات العملية التعليمية والإمكانات المادية 

 .وتمويل التعليم(

  .(28: 5008)التميمي، عدم مشاركة جميع العاملين في تطبيق إدارة الجودة الشاملة -

 دمة للطلاب ومستوى جودة الخدمة التي تتفق مع رغباتهم.عدم ملائمة جودة الخدمة التعليمية المق -

 عدم الربط بين الجامعة وقطاعات سوق العمل من حيث)تطور المناهج طبقا لمتطلبات سوق العمل(. -
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 .مقاومة التغيير سواء من العاملين أو من الإدارات وخاصة الاتجاهات عند الإدارات الوسطي -

 .ارة الجودة الشاملة بحاجة إلي نظام لا مركزي يسمح بالمزيد من الحرياتالمركزية في اتخاذ القرار فإد -

 .قلة الإطارات المدربة والمؤهلة في مجال إدارة الجودة الشاملة والقادرة على تحمل المسؤولية -

 .يحتاج تطبيق إدارة الجودة الشاملة إلي ميزانية كافية غير عادية -

 .(2006فض تقبل ماهو جديد ومتطور)العاجز و نشوان، الإرث الثقافي والاجتماعي الذي ير  -

 الزيادة في عدد الطلاب المحرومين من التعليم. -

التي  أن هناك ثلاث أصناف من الأسباب الرئيسة، (2006نشوان)لعاجز و الوارد في ا، (Koch, 2003يرى كوش )و 

 وهي: ،تعد من معيقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي

 أن غالبية الجامعات والكليات ركزت على المظاهر غير الأكاديمية من عمليات هذه المؤسسات.

 هاأن عناصر كثيرة من بيئة الجامعة تجعل تطبيق إلاإدارة الجودة الشاملة، البيئة الأكاديمية ليست متفتحة على  -

 مثل مبدأ الحرية الأكاديمية.، صعبا

 وهذا يتضمن: إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي:الفشل في تعريف تحديات  -

تحديد الزبون، فهناك عدد من الزبائن في التعليم العالي، فعدم وضوح من هم زبائن التعليم العالي، وكيفية إجراء  -أ

 تقويم الجودة قد يكونان العقبات الرئيسة في وجه تبني منحى إدارة الجودة الشاملة.

تعرف اهتمامات الزبائن مكون رئيس في ت الزبون واهتماماته من جميع الموظفين في المؤسسة. فقلة الوعي بحاجا -ب

 إدارة التعليم العالي.

فالصعوبة والتعقيد الكبير لهذا الموضوع يجعل تطبيق إدارة الجودة الشاملة في ، منتجات التعليم العالي اتساع وتنوع -ج

 .جدا اصعب امعظم الجامعات أمر 
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ة المحيطة بهوية الزبائن تقود إلى التساؤل حول ما الذي تحاول الجامعات تحقيقه، وما المنتجات التي الأسئل -د

عونها؟ ما المهارات التي يطلبها سوق العمل من خريجي الجامعات؟ وفق يينتجونها، ومن ثم لأي الزبائن يوزعونها أو يب

في الجامعة. فكلما زاد تعقيد أثر إدارة الجودة  أو تقلل تلغي العديدين من الخبراء، لا يوجد إجماع حولها. فهذه الصعوبة

الوارد في العاجز الوارد في ، (2003ويضيف ويكلند وزملاؤه ).المؤسسة، قلت فائدة إدارة الجودة الشاملة

 مجموعة أخرى من المعيقات وهي:، (2006ونشوان)

 الكلية. في الجامعة و من الأكاديميين والإداريين  همقاومة التغير وعدم الرغبة في -

فأي تطبيق ناجح لإدارة الجودة لا يتم دون الدعم المستمر والثابت من القيادة العليا في قوية، إدارة  عدم وجود-

المعيقات ، (2009العبيدي )( الوارد في Spencer-Matthews, 2001ماثيوز ) -وقد أضاف سبنسرالجامعة.

 الآتية:

ودة على أنها تهديد لاستقلاليتهم. فالأكاديميون يشعرون أنهم مهانون من مجرد ينظر الأكاديميون إلى قضية الج -

 اقتراح أنظمة تقويم الجودة، كما يشعرون أنها تعني أنهم أهملوا الجودة سابقا. 

وقد أضاف داير   أحيانا ينظر إلى نظام إدارة الجودة على أنه نظام بيروقراطي يهدف إلى تفحص الممارسات، فقط. -

(Dyer, 1984) ، المعيقات الآتية: (2007علوي ورفيقة)الوارد في 

 .ملة كبير جدازمن تطبيق إدارة الجودة الشا -

 . المؤسسة فرادأمن جميع  نقص الالتزام -

 .النتائج القصيرة الأمد، فالجودة الشاملة هي رحلة لها بداية وليس لها نهاية -

 الشاملة.سلامة المؤسسة قبل البدء بإدارة الجودة  -

 :، حيث يعاني الهيكل التنظيمي منللمؤسسةطبيعة الهيكل التنظيمي  -

 .التداخل بين الوظائف المختلفة -

 . عدم التناسب بين مسؤوليات بعض الأفراد والسلطات الموجهة لهم -
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 . مهمتهعدم إشراك المرؤوسين في اتخاذ القرارات التي  -

 .التوجيه والإرشادالتركيز على تقييم الأداء وليس على  -

 .(28: 5008)التميمي، التسلط والاندفاع-

بعض الرؤساء يميلون إلىإيجاد فجوة بينهم وبين  حيث أنقصور العناية بالجوانب الإنسانية في مجال العمل،  -

 العاملين

 . حرمان العاملين من فرصة الاستفادة من عملهم-

 . (2006ونشوان،  عدم تشجيع العاملين على النقد الموضوعي )العاجز-

 . بالتعقيد وعدم الوضوح أحياناواتصافها  تعدد القوانين واللوائح المختلفة في التعليم العالي -

 . التمييز بين الوظائف الأكاديمية والوظائف الإدارية -

 .اتجاه كل كلية إلى رؤية ذات كيان مستقل ومتفكك -

 .الكليةالانفصال بين الأقسام والوحدات المختلفة في  -

 . تركيز القيادات الجامعية على الموضوعات الخارجية أكثر من الجوانب الداخلية -

 . تتجه معظم الكليات إلى تأكيد إنجازات الفرد الواحد أكثر من الميل إلى جهود الفريق ككل -

 (.110-109: 2007 علوي ورفيقة، )خوف بعض الأكاديميين الإداريين من عملية التغيير -

 

 

 



182 
 

( ملخص لطبيعة الضغوط التي ظهرت مع تقديم نموذج إدارة الجودة الشاملة للتطبيق في المعاهد 2دم جدول)ويق

 .(5002، الأكاديمية كما ورد في )محمد زكى

 التوجه بعيدا عن                                              التوجه نحو

 التعليم المتجزئ التعليم كاستيعاب لعدة أشياء في شئ واحد               

الاعتماد على نماذج جامدة لاكتساب العلم قائمة على المعلومات  نظرية أساسية قابلة للتوافق والتكيف 
 الموجودة 

مكان لتعلم المعرفة الموجهة نحو احتياجات العقل 
 وليست الاحتياجات المهنية 

 آلة لتقديم البرامج 

 بيروقراطية الوظائف الجامعية  ، والاستقلاليةو الابتكاريةالحرية الأكاديمية، 

 موجهة ومساقة بتوقعات العميل  الامتياز الأكاديمي والبحث عن الحقيقة 

 

والتعليم  التعليم لعالي مصطلح بين فرق هناك يشير معظم التربويين أن والجامعي: العالي التعليم مفهوم -02

المعنى،  نفس على للدلالة المصطلحين يستعملون الباحثين من فالكثير ،بينهما ضمنيةال، العلاقة من بالرغم الجامعي

 بكل تختص فالجامعة المعنى. نفس إلى للإشارة العالي والتعليم الجامعي التعليم مصطلح نستعمل البحث هذا في فنحن

 المجتمع خدمة أجل من الحقيقة عن بالبحث يهتم علميا مجتمعا تمثل فهي العلمي، والبحث الجامعي بالتعليم يتعلق ما

 باستعمال المتنوعة الخدمات تقديم أجل من الجيد للأداء عالية كفاءات يملك الذي البشري العنصر من نشاطها وتستمد

(، 1977إفريقيا) في العالي التعليم حول اليونسكو نظمتها ندوةأشارت : العالي التعليم مفهوم أما والتكنولوجيا. العلوم

 والمهنية والتقنية والمهنية الأكاديمية التعليم أشكال كل بأنهللتعليم العالي  تعريفا دولة (22عن) ممثلون والتي ضمت

 ومعاهد التكنولوجية والمعاهد الحرة التربية ومعاهد كالجامعات مؤسسات في تقوم التي والمعلمين العاملين بإعداد

 :والتي المعلمين

 .الثانوية الدراسة أتموا قد المتقدمون يكون أن فيها للقبول تشترط-

 .عامة بصورة سنة( 18)عمر في إليها المتقدمون يكون أن تشترط -
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 الشهادة أو الدبلوم أو كالدرجة إلى ذلك يشير اسما تحمل مكافأة على للحصول مؤدية فيها الدراسية المسافات تكون-

مؤسسات ذات نسق مفتوح يتألف من مجموعة من المدخلات (، أنها 5002يسعد)كما أشارت   العالي. التعليم في

 بعد ما عبارة أن، (1996عباس) الواردة في فيصل باربورن بار وتري (.84: 5002والعمليات والمخرجات )يسعد، 

ويعرفه آلان تورين  .النظامي أشكال التعليم جميع على للدلالة الأمريكية المتحدة الولايات في بكثرة تستخدم الثانوي

(Alan-Tourin( الوارد في عريفج ،)5008 ،)مكان لقاء يتحقق فيه الاحتكاك بين عملية تنمية المعرفة وخدمة  بأنه

وزيادة  بأنه مركز للتعليم، ،(5000عبد الرحمن) هفيعر و (.48: 5008هدف التعليم، والحاجة إلى الخريجين )عريفج، 

 (.58: 5000، وتدريب الطلاب الذين فوق مستوى المرحلة الثانوية )عبد الرحمن، لشاملة والحفاظ عليهاالمعرفة ا

مؤسسة قيادية، تعتمد على أنظمة إدارية، وهياكل تنظيمية، تتناسب مع طبيعة الجامعة  (،بأنه5005ويعرفه البرعي)

ها وهي التكوين النوعي للطلبة، والباحثين، تماشيا مع وتخلق مناخا تنظيميا يعمل على تأدية الرسالة العلمية المنوطة ب

مؤسسة تتمركز الإطارات العليا من (، بأنه 5002ويري بوفلجة ) (.590: 5005المقاييس العلمية العالمية )البرعي، 

 (.28: 5002أساتذة وباحثين ومبدعين، ومنها تتخرج إطارات الأمة، ومنها تنطلق الحركات الإصلاحية )بوفلجة، 

 بشرية ثروة باعتباره للمجتمع الشباب إعداد في متخصصة تربوية مؤسسة بأنها الحي  عبد أحمد ويعرفها رمزي

 البحث مشتركا في جهدا يبذلون الناس من جماعة عن عبارة أنها :تركي رابح ويعرفها(.19 : 2006،وآخرون لاوييلبا)

 أنها الجامعة معنى ويدل (.102: 2008، )تاوريرت والمجتمعات للأفراد الفاضلة الحياة لاكتساب والسعي الحقيقة عن

 .الملائمة والمعنوية المادية والوسائل والمناهج الفرق ومادتها الجامعية، والحياة العامة الروح فصورتها ومادة، صورة ذات

إن كلمة جامعة اسم فاعل من جمع، وهو واقع الجامعة، فهي تجمع أكثر من تخصص علمي وتجمع أكثر من جنسية 

بين الطلاب وأعضاء هيئة التدريس، وتقوم بأعمال ووظائف شتى. فهي لا تخدم الطلاب فقط، بل تخدم المجتمع ككل. 

 ة البحث العلمي والوظيفة الحديثة خدمة المجتمع . من خلال قيامها بالوظيفة التقليدية التدريس والوظيفة الأساسي

بل إن العلاقة بين التعليم العالي وتطور المجتمع أصبحت علاقة طردية، وذلك لما له من دور في التنمية الاجتماعية، 

والاقتصادية.  فالجامعة تدل على اجتماع طلاب العلم وأساتذتهم في جماعة واحدة بغرض طلب العلم بشكل موسع، 

وفي استقلالية تامة، ومبادرة خاصة. وتعد دار الحكمة في القاهرة أول جامعة إسلامية، جمعت الطلاب والعلماء، 

وكذلك الحال في بيت الحكمة في بغداد، وكانت أول الجامعات الأوربية التي بنيت على غرار الجامعات الإسلامية، 

 . (88)جامعة بولونيا في ايطاليا في القرن
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 ذات عمومية مؤسسة الجزائري المشرع يعتبرها إذ، بأنواعها العلوم انبثاق مركز بأنها ،(1999) وآخرون ياويعرفها لوك

عدادها المعارف ونشر تعميم في تساهم إداري طابع  وآخرون )لوكيا البلاد لتنمية اللازمة الإطارات وتكوين وتطويرها، وا 

 المؤسسة باعتبارها العلمي بالبحث قيامها الأخرى التعليمية المؤسسات من غيرها عن يميزها ما وأهم.  (22: 1999

: 2006والخطيب،، )الخطيب انضباطية بصورة البحثية بالنشاطات القيام طريقها عن يمكن التي المجتمع في الوحيدة

ويمكن النظر  .الثانوي المستوى تتجاوز التي الأكاديمية الدراسات على للدلالة الثالثة التربية تعبير كما تستخدم(. 48

 بالجامعة المنوطة الأساسية المهام وتتمثل :المساهمات التي تؤديها الجامعة من خلال الأبعاد التاليةالوظائف أو إلى 

 :يأتي فيما

عدادها المعارف ونشر تعميم في تساهم -  .وتطويرها وا 

 .الوطني التخطيط في المحددةللأهداف  وفق البلاد لتنمية اللازمة الإطارات تكوين -

 .الوطنية الثقافة بترقية تضطلع -

 .العلمية الروح وتنمية البحث تطوير في تساهم -

 .البحث مناهج الطلاب تلقين تتولى -

 .الدائم والتكوين المعلومات وتحديد المستوى لتحسين عمل أي تقدم -

 .البحث ونتائج الدراسات نشر تتولى -

 .لمواجهة حاجات مهن وتخصصات فنية محددة كالطب والقانون وغير ذلكإعداد القوى البشرية المدربة مهنيا  -

التنشئة الاجتماعية للأجيال الجديدة، فالجامعة هي نقطة الاتصال بين الأجيال، ومحور الاحتكاك الحقيقي للفرد  -

 .(85: 5002)الغميز، هربالقيم الاجتماعية التاريخية، وأداة اكتساب الأفراد منظورا أكثر تركيبا وواقعية لتحليل الظوا

حقيق الاندماج بين أجزاء الجسد الاجتماعي القومي، وتوحيد الآراء وبلورة الهوية القومية وتطوير الخصائص ت -

 .الرئيسة للشخصية القومية

 .تحديد المفاهيم الثقافية والعقائدية التي يعتنقها المجتمع -

معلوماتهم التخصصية والثقافية العامة، للكشف عن ميولهم وقدراتهم العقلية توفير البيئة التي تمكن الطلاب من تنمية  -

واتجاهاتهم الروحية والاجتماعية، وصقل مهاراتهم، مما يجعل منهم مواطنين صالحين قادرين على القيام بدورهم في 

 .وتطوير وتنمية مجتمعاتهم تحديث
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العلم ويطبقه في مختلف مجالاته الحياتية ويحكمه فيما  الإسهام مع بقية مؤسسات المجتمع في بناء مجتمع يقدر -

 .يتخذه من قرارات تمس حاضره وتتصل بمستقبله

إعداد الكوادر العلمية اللازمة لمسيرة المجتمع التنموية والتي يمكن أن يواجه بها التحديات والأخطار التي تهدده،  -

يز المجتمع عن غيره، وفي توظيف وتكييف النظم والنماذج والإسهام في ابتكار النموذج الثقافي الاجتماعي الذي يم

 .الجديدة التي يقتبسها المجتمع عن غيره وبما يتفق مع قيمه وظروفه

 (. 59: 5080الإسهام في إثراء الثقافة المحلية وتنشيطها وتطويره أو تطعيمها بالثقافة المعاصرة )عجال،  -

يهدف التعليم العالي إلى التفتح الكامل للشخصية الإنسانية والتي المجتمع يساهم  :مؤسسات التعليم العاليأهداف -20

التعليم العالي في إنجاز أهداف التربية المستمرة و تطوير إشكال ومستويات التعليم، ويهدف التعليم الجامعي إلى زيادة 

 الغرض الاقتصادي و رفاهية الإنسان.

 نهوض بالمستوى الصحي والفكري والعلمي لهم.تحسين مستوى معيشة المواطنين، وال -

 توفير العليم و التكوين الفعال لحاملي شهادات البكالوريا لكل الاختصاصات.     -

 توفير تكوينا و تدريب عاليين رفيعي التخصص.  -

 المساعدة في توفير متطلبات من خرجي ذوي كفاءة عالية.  -

 .تشجيع الطلبة على البحث و السمو العلمي -

 تزويد الطلبة بالمعلومات و المهارات التي تؤهلهم لممارسة أعمالهم المستقبلي.  -

 (.84: 5002)الغميز، تزويد الطالب ب ليات التفكير النقدي و الرؤية الموضوعية -

 القدرة على التغيير العلمي للأحداث و التكيف مع مجمل التحولات المطروحة. -

 م المستقبلية و المساهمة في حركة التنمية الشاملة. إعداد الطلبة لتحمل مسؤولياته -

 تزويد الطلبة بأنماط التفكير بأنماط التفكير الذي يتضمن الدافعية والمثابرة  والاستمرارية العالية. -

 .استغلال البيئة المحلية كمعمل للتعليم -
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 .ةتنظيم الخطط والمناهج الدراسية حول العمليات الأساسية للحياة الواقعي -

 تيسير استخدام مرافق الجامعة لخدمة البيئة المحلية. -

 نشر المعرفة و تنميتها.  -

 (.82: 5008تكوين الإطارات و تهيئتهم لتجعل مؤسساتهم وفق مقتضيات التنمية )يسعد،  -

 ،والتكنولوجي...الخ(إلى إمكانية ترجمة الأهداف المجتمعية)التطور المعرفي و الاقتصادي ، (5005أشارت لمياء )و 

 إلى أهداف أكاديمية ومهنية للممارسة الجامعية من خلال: 

 التوسع المطرد في فرص التعليم الجامعي، واعتبار الجامعة هي المسؤولة عن إعداد الكفاءات البشرية  -

 .(45: 5005)لمياء،  العالية، نحو تأسيس مجتمع المعرفة

 ، بما فيها توظيف تكنولوجيا المعلومات.من مختلف مصادرهالتزود بالمعرفة تمكين الطالب من ا -

 تقترن عملية التعليم بتكوين مهارات التعلم الذاتي، وتأكيد دور المعلم والطالب في ممارسة التعلم الذاتي. -

 تنمية مختلف القدرات العقلية وأنماط التفكير العلمي بمختلف مناهجه ونظرياته، واكتساب المهارات  -

 (. 592: 5002)مصمودي، ولوجيا المرتبطة بتطبيق المعرفة النظريةوالتكن

 أداة وهو أهدافها، تحقيق أجل من الجامعة تتبناه الذي المناسب لشكل بها يقصد :للجامعة التنظيمي الهيكل -20

 تقسيم كيفية الجامعة أو المنظمة تحدد خلاله فمن المرسومة، الأهداف إلى الوصول في التنظيم تساعد وهادفة مهمة

 أجزاء بين المتبادلة للعلاقات ترتيب فهو .المختلفة الأقسام بين والتنسيق التعاون وكذلك للموارد، واستخدامها المهام

 من مجموعة وجود فمع بفاعلية، الأهداف تحقيق لغايات للسلطة الهرمي التسلسل إلى التنظيم. كما يشير ووظائف

 العمل إتمام تتضمن التي والأدوات الأساليب نتدبر أن لابد تلقائية، أو عفوية بصورة المشترك العمل يتحقق لن الأفراد

 الذي العام الإطار يمثل الذي التنظيمي الهيكل هو الأدوات هذه أهم وأحد .الهدف تحقق وبفاعلية منسق بشكل المشترك

 ذات الإدارية والوحدات المراكز من مجموعة من يتركب ذلك على وهو ، ممن؟ أما مسؤول التنظيم في من يحدد
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 فهو الشاغلين، الأفراد بين العلاقات واتجاهات خطوط الاتصال إيضاح مع المحددة، التنظيمية والمسؤوليات السلطات

 .  من؟ ومع كيف، ،ىمت يعمل، وماذا يعمل، من يتحدد خلاله من الذي النظامي الإطار

 ،التنظيم أهداف تحقيق) من خلال التنظيمي الهيكل وظائف(، 5080(  الوارد في عجال )Hallحدد هال ) وقد

 هيكلها خلال من المنظمة وتسعى( الوظائف وصف، والوظيفية الشخصية الاختلافات لتحديد الأفراد بين التنسيقو 

 واختصاصات الإدارية المستويات توضيحو ، المنظمة داخل والوحدات والأقسام الإدارة توضيح) :إلى التنظيمي

براز، و مستوى كل ومسؤوليات  ،الإشراف نطاق توضيحو  ،السلطة خطوط توضيح ،العمل وتقسيم التخصص مبدأ ا 

 (. 52: 5080الاتصال)عجال،  خطوط توضيح، و بينها والتنسيق الوظائف ترتيبو 

 يسمى ما لديها إذ المجتمع، في الأخرى الاجتماعية التنظيمات باقي على يسري ما عليه يسري تنظيم الجامعة إن

 المواقع تلك لشاغلي ويرسم الجامعة، داخل التنظيمية الرئيسية المواقع يحدد الذي التنظيمي الهيكل أو التنظيم بخريطة

 لأهداف المحققة للأنشطة إطار ويمثل ،الآخرين مع علاقاتهم لهم ويرسم إليهم، الموكلة والمهام اختصاصه حدود

 وخدمة العلمية، والابتكارات والاستشارات، والبحوث، المهنية، الكفاءات إعداد في تتمثل التي الأكاديمية الجامعة

 .المجتمع

 :التالية النقاط في الخصائصه هذ نلخص للجامعة: الفعال التنظيمي الهيكل خصائص -0-20

 :التاليةالأبعاد  في وتتمثل الجامعة في الموجودة الرئيسية الأنشطة كافة بوضوح يعكس أن القدرة له -

 .المختلفة البحوث ووحدات ومراكز العلمية والأقسام الكليات وجود في المتمثلة الأكاديمية الأنشطة -

 المستوى على وخاصة الجامعة في العلمية الأجهزة تخدم التي المساعدة الإدارية بالوحدات المتعلقة الأنشطة -

 .المركزي

 الدولة أجهزة ومع الجامعة خارج في المناظرة والمراكز الجامعات من غيرها مع الجامعة علاقات تمثل التي الأنشطة-

 .المجتمع في السائدة الفلسفة عن بوضوح يعبر وأن المختلفة،

 مدخلات مختلف تفاعل عن الناتج التعاوني الأثر من الاستفادة من الجامعة تمكين على الهيكل تركيبة تعمل أن-

 .بعضها مع الجامعة

 الجامعة في العمل أوجه مختلف على تطرأ التي التغييرات ومواجهة الضرورة عند للتعديل الكافية المرونة تتوفر أن-

 .إيجابا أو سلبا
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 (. 52: 5080النشاط)عجال،  أوجه مختلف على داخلها من رقابة نظام إيجاد من الجامعة كلفة تكون أن -

تعتبر الجامعة الجزائرية من أقدم الجامعات في الوطن العربي ويرجع تاريخ تأسيسها سنة) الجامعة الجزائرية:  -22

من معهد الحقوق، ، (8950وتخرج منها  أول طالب سنة) ، (8522ذورها الأولى فترجع إلى سنة )ج(، أما 8909

كان لها هدفان ليم العالي الفرنسي، و وانين التعكانت منذ تأسيسها تابعة إلى وزارة التربية الوطنية الفرنسية وخاضعة لقو 

أنشأت من أجلهما فالهدف الأول هو تثقيف و تعليم أبناء الفرنسيين من المثقفين الجزائريين مقطوعة الصلة عن 

الجماهير الشعبية من أجل الاستعانة بهم في تنفيذ سياستها الاستعمارية، و هذا ما عبر عنه أحد الفرنسيين 

الخاصة بالتعليم الاستعماري، حيث يقولإن أحسن وسيلة لتغيير الشعوب البدائية جعلهم  المتخصصين في النظريات

أكثر ولاء و أكثر إخلاص في خدمتهم لمشاريعنا هو أن نقوم بتنشئة أبناء الأهالي منذ الطفولة، وأن نتيح لهم الفرصة 

، (8982الفرنسي الذي قام بزيارة للجزائر سنة ) تقاليدنا. وقد أشار الوفدتمرار و بذلك يتأثرون بعاداتنا و لمعاشرتنا باس

إلى فرنسا أعلن رئيسه إلى رجال الصحافة قائلا: رأينا الجزائريين لا الوفد  عندما عادلدراسة واستطلاع الأحوال بها و 

طالب، وخرجنا من ( 400)فقط، وليس لهم في التعليم العالي إلا نحو (%80يشاركون في التعليم الابتدائي إلا نسبة)

هي القانون المعمول  العنصرية في الجزائركل ذلك بنتيجة عظيمة هي إذا كنا في فرنسا نجهل معنى العنصرية، فإن 

(.  وبعد الاستقلال عاشت المؤسسة الجامعية حالة اغتراب 5: 8995بوعبد لله ومقداد، )، (822: 8958بها )تركي، 

لنظام الاستعماري بأشكاله ومضامينه التعليمية، كما واجهت منذ البداية عدة عن المجتمع الجزائري نتيجة التبعية ل

تحديات كضرورة فك الحصار الذي فرضه عليها الاستعمار، ومحاولة تغيير العقليات التي كانت تعمل على إبقاء 

حتى سنة  الجزائرية الجامعة أن، (5080)الوارد في لعجال A.Colon) ) كولن ذكر حيثالجامعة على الهامش.

 في السنة التحضيرية هي والآداب العلوم كليات في الأولى فالسنة باريس، ساعة على تدور زالت ولا لمتتغير(، 1970)

مع هذا الوضع ما كان على الدولة الجزائرية إلى أن  (.28: 5080)لعجال،  (1966) قبل المعروفة الفرنسية الجامعة

 الجزائري، الشعب لتطلعات والاستجابة استقلالها تدعيم أجل من والجامعات التربوية للمنظومةتقوم بعدة إصلاحات 

نشاء والتعريب الجزأرة مبادئ بسن الاستقلال  ما بعدحيث شهدت مرحلة  المعاهد مختلف في العربية باللغة فروع وا 

الاختيارات  وحددت، (88/85/8925لأول بتاريخ )مجموعة من الإصلاحات كإنشاء لجنة وطنية عقدت اجتماعها ا

، كما تم إنشاء جامعة ، والتعريبالوطنية الكبرى للتعليم المتمثلة في ديمقراطية التعليم والتكوين العالي والتكنولوجي

 (،1970سنة) العلمي والبحث العالي التعليم وزارة تكوين تم كما (.8922( وجامعة قسنطينة سنة )8922)وهران سنة
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كليات هي كلية الآداب والعلوم الإنسانية، كلية الحقوق عدة كانت الجامعة مقسمة إلى  فقدأما النظام البيداغوجي 

والعلوم الاقتصادية، كلية الطب، كلية العلوم الدقيقة، حيث كانت هذه الكليات مقسمة بدورها إلى عدد من الدوائر والتي 

 ،تعليم العالي إلى جانب التعريب والجزأرةتهتم بتدريس تخصصات مختلفة، كما كانت هذه المرحلة تهدف إلى توسيع ال

 التي (،1973سنة) العلمي للبحث الوطنية المنظمة بتكوين الجزائر في العلمي البحث أسس وضعت الفترة هذه وخلال

 العلمية للبحوث الوطني المجلس تكوين تم كما .العلمي البحث ميدان في التطبيقية البحوث تطوير عملية لها أسندت

أما بالنسبة لمراحل الدراسة التي  .الوطنية لتنمية الموجه العلمي للبحث الأساسية المحاور رسم في مهمته تتلخص التي

 ظلت تسير على النظام الاستعماري فهي كما يلي:

 مرحلة الليسانس: تدوم ثلاث سنوات. -

بالإضافة إلى أطروحة مبسطة شهادة الدراسات المعمقة: تدوم سنة واحدة يتم التركيز فيها على منهجية البحث  -

 لتطبيق ما جاء في الدراسة النظرية.

 شهادة الدكتوراه درجة ثالثة: وتدوم على الأقل سنتين من البحث لإنجاز أطروحة عملية. -

 8995 بوفلجة،) شهادة دكتوراه دولة: وقد تصل مدة تحضيرها إلى خمس سنوات من البحث النظري والتطبيقي -

 التالية:الأهداف  من اجل تحقيقلإعادة النظر في نظام التكوين ، (8928صلاح الجامعي سنة)كما جاء الإ  (.24:

 تكوين إطارات قادرة على الاستجابة لمتطلبات التنمية في الجزائر. -

 تبني سياسة تعدد التخصصات لتلبية متطلبات جميع القطاعات. -

 (.8995:24)بوفلجة، لتحقيق أكبر قدر ممكن من المردوديةتكوين أكبر عدد من الإطارات بأقل التكاليف الممكنة  -

 أما بالنسبة لمراحل الدراسة الجامعية فتم تعديلها لتصبح كالتالي:

 مرحلة الليسانس: تدوم أربعة سنوات مقسمة لسداسيات. -

 مرحلة الماجستير )مرحلة ما بعد التدرج(: تدوم سنتين. -

 ج(: تدوم حوالي خمس سنوات من البحث العلمي.مرحلة الدكتوراه )مرحلة ما بعد التدر  -
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 وتهدف إلى: ، (8954عام)الخريطة التنظيمية التي ظهرت بفشهدت الجامعة ما يعرف الثمانينات  فترةأما في 

 معتمدة على احتياجات الاقتصاد الوطني.، (5000تخطيط التعليم الجامعي إلى ما بعد سنة) -

 العمل على توفيرها.تحديد احتياجات سوق العمل من أجل  -

 تحقيق التوازن من حيث توجيه الطلبة إلى التخصصات التي يحتاجها سوق العمل. -

 جامعات كبرى فقط.(، 2)تحويل المراكز الجامعية إلى معاهد وطنية والحفاظ على -

استقلالية الجامعة التي بدا العمل  بفكرةكما تميزت هذه (. 28-22: 8995)بوفلجة،تطوير نظام الخدمات الجامعية -

(.كما شهدت العلاقة بين الجامعة والمجتمع في هذه  الفترة نوع من الفتور، فالجامعة استمرت في 8990بها ابتداء من )

 .القيام بدورها المتمثل في إخراج الأطر الجامعية، لكن القطاع الإنتاجي لم يتمكن من إدماج هذه الأطر وتوظيفها

التسعينات فتميزت بمرحلة إصلاح المنظومة الجامعية سواء من ناحية الهياكل، الوسائل المناهج، الطرائق،  رةفي فتأما 

، كما شهدت الجامعة عملا واسعا لإعداد الأساتذة الجامعيين إعداد بيداغوجيا حيث مضمون المناهج والأهدافأومن 

زارة التعليم العالي والبحث العلمي داخل الوطن وخارجه. كما متمثلا في الملتقيات والورشات التدريبية، التي نظمتها و 

مقداد، المهني والاجتماعي )بوعبد لله و  شهدت هذه المرحلة محاولة جديدة لبناء علاقات وطيدة بين الجامعة والمحيط

8995 :8.) 

ميز بالتوسع التشريعي ومع نهاية القرن العشرين وبداية القرن الواحد والعشرين، عرفت هذه المرحلة إجراءات تت -

 والهيكلي والإصلاح الجزئي يمكن توضحها فيما يلي: 

 (.8995)وضع القانون التوجيهي للتعليم العالي، الذي وافق عليه مجلس الحكومة في سبتمبر -

 قرار بإعادة تنظيم الجامعة في صورة كليات.  -

كما عرفت منظومة التعليم العالي نموا كميا معتبرا تمثل في ( جذوع مشتركة، يتم توجيه الطلبة الجدد إليها.02إنشاء ) -

 مليون طالب(. 8.2مؤسسة، بتعداد طلابي يقدر بحوالي) (95)( إلي 5082توسع الشـبكة الجـامعية لتصل في )
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وفي ظل التغيرات العميقة التي عرفتها الجزائر في أواخر القرن الواحد والعشرين على المستويات الاقتصادية 

من  ادون غيره تحيث مازالجتماعية والسياسية والثقافية، أصبحت الجامعة الجزائرية لا تتلائم مع هذه التغيرات والا

الصادر عن برنامج الأمم المتحدة ، (2003الدول المتقدمة. فمثلا يؤكد تقرير التنمية الإنسانية للدول العربية للعام)

على ضرورة انتباه المسؤولين والأكاديميين في الدول العربية إلى دور الإنمائي الموسوم بنحو إقامة مجتمع المعرفة، 

 الجامعات في تنمية وتحقيق اكتساب المعرفة باعتباره أحد أهم النواقص فيها. وفي التصنيف العالمي الصادر في عام

وفي ، (197) جامعة عالمية احتلت جامعة عربية فقط هي جامعة الملك سعود المرتبة (200) لأول (2009)

جامعة عالمية فإضافة إلى جامعة الملك سعود فقد احتلت جامعة ،(500التصنيف العالمي الصادر في نفس العام لأول)

بعنوان الطريق  ،(2008)كما يكشف التقرير الصادر عن البنك الدولي في.(303الملك فهد للبترول والمعادن المرتبة )

غير المسلوك أن دول الشرق الأوسط وشمال إفريقيا تشهد انجازات وتقدما كبيرا في إصلاح أنظمتها التعليمية بهدف 

زيادة معدلات الالتحاق بجميع مستويات التعليم وسد الفجوة بين الجنسين في هذا المجال، إلا أن هذه الانجازات مازالت 

ضرورة قيام بلدان  إلي التقرير  وأشار المستويات من التنمية الاقتصادية.ى لها نفس أقل من مثيلاتها في بلدان أخر 

المنطقة بالمزيد من الإصلاحات لكي تصل إلى نوعية جيدة للتعليم تتضمن المهارات والقدرات البشرية المؤهلة بحيث 

حليلية والقدرة على حل المشاكل والتفكير تواجه العملية التعليمية معوقات تحد من تنمية قدرة الطلبة على المهارات الت

وقد شدد التقرير على بلدان المنطقة بتسريع عملية الإصلاحات في ثلاثة مجالات تتضمن تحويل . النقدي والإبداع

التركيز على الإنشاءات إلى نماذج الشراكة مع الأطراف الفاعلة الأخرى، وتبني الحوافز وتشجيع الأداء من جانب 

الانتقال من أسلوب المساءلة أمام الأجهزة الإدارية بالدولة إلى أسلوب المساءلة تقديم الخدمات التعليمية، و  على القائمين

 .أمام الجمهور للتأكد من أن التعليم كسلعة عامة يغطي اكبر عدد ممكن من المواطنين

 :ما يليفيه  حيث يلاحظ ، وتتمثل هذه الاختلالات في الآتي: نظام الاستقبال والتوجيه والتدرج

يقود إلى مسالك تكوين و استناد الالتحاق بالجامعة إلى نظام توجيهي مركزي غير مرن، ويتضمن قدرا من الإحباط  -

 .نفقيه

لبية لإعادة التوجيه التي تنتهي نمط انتقال سنوي يفتقر إلى المرونة، أفرز تسربات زادت من حدتها الآثار الس -

 .بالرسوب
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تلزم الطالب بأوقات حضورية مبالغ فيها في قاعات المحاضرات والأعمال الموجهة، على أحجام ساعية ضاغطة  -

 .حساب الوقت الواجب تخصيصه لتكوينه الذاتي والتحضير لاستقلاليته المعرفية

تخصص مبكر يوجه بمقتضاه الطلبة توجيها مبكرا وعادة ما يكون ابتداء من السنة الأولى جامعي ورغم أن هذا  -

يستند على الرغبات المعبر عنها، إلا أنه يبقى في غالب الأحيان توجيها غير ناضج نحو فروع متخصصة  التوجيه

 وبطريقة لا رجعة فيها.

عادة ما تكون ممتدة بشكل مبالغ فيه، على حساب الزمن ومدتها نظام تقييم ثقيل من خلال تعدد الامتحانات  -

 .رنة بالمعايير الدوليةالبيداغوجي الذي يعاني أصلا من قصر مدته مقا

تسيير ضاغط تنقصه الرشادة للنشاط البيداغوجي، وعلى حساب الوقت :عليهحيث يلاحظ  ،نظام هيكلة وتسيير التعليم-

 .المخصص للتعليم

تكوين قصير المدى غير جذاب وغير مرغوب فيه، كونه لم يحقق الأهداف التي أنشئ من أجلها، بسبب عدم  -

 .الإمكانيات وفرص التشغيلوضوح القانون الخاص و 

 .برامج تكوين أقل ملائمة لمتطلبات التأهيلات الحديثة، المواءمة بين التكوين وسوق العمل-

 .(5005)باشيوة، اندماج ضعيف للجامعة في محيطها الاجتماعي والاقتصادي -

وعلى ضوء هذه الاختلالات ، ية عن مواكبة الجامعات في العالمكل هذه المشاكل أسهمت في عجز الجامعة الجزائر 

كان لزاما على الحكومة الجزائرية إيجاد مخرج لهذه الأزمة، فكلفت بذلك لجان لدراسة الوضع القائم، وقدمت هذه اللجان 

المقارنة لبعض النماذج الأجنبية، تم التوصل و وبالدراسة  .(1984و1971تحليلا للمعطيات السابقة )تقويم الإصلاحيين

وأصدرت اللجنة الوطنية لإصلاح  .(L.M.D)د(.م.م العالي بموجب إصلاحات تمثلت في نظام)لإلى تطوير التعلي

 ،(50/02/5005)المنظومة الجامعية توصية لإصلاح التعليم العالي والذي صادق عليه مجلس الوزراء المنعقد في 

، (5084 -5005ومن المحاور الأساسية التي برمجت في إطار إستراتيجية تطوير قطاع التعليم العالي لفترة ما يبن)

( في هيكلته على LMDيعتمد نظام)و  .(LMDمن خلال إعداد وتطبيق إصلاح شامل للتعليم العالي وتتمثل في نظام )

 ثلاث مراحل تكوينية تتوج كل واحدة منها بشهادة جامعية.



193 
 

التخصصات مدته من سداسي ين وتشمل تكوين قاعدي أولي متعدد شهادة الليسانس: تنظم هذه المرحلة في طور  -

واحد إلى أربعة سداسيات، تخصص للحصول على المبادئ الأولية وكذا معرفة مبادئ منهجية الحياة الجامعية 

 واكتشافها. ويتبع هذا الطور بتكوين متخصص من فرعين:

 يتوج بشهادة ليسانس تسمح لصاحبها بمواصلة دراسات جامعية عليا.فرع أكاديمي: 

فرع مهني: يتوج بشهادة التي تسمح لصاحبها بالاندماج المباشر في عالم الشغل، وتحدد برامجها بالتشاور مع قطاع 

 الشغل.

اديمية والذي تتوفر شهادة الماستر: تدوم هذه المرحلة سنتين ويسمح بها لكل طالب حاصل على شهادة الليسانس أك -

 فيه شروط الالتحاق ويحضر هذا التكوين إلى اختصاصيين مختلفين.

تخصص مهني: يمتاز بالحصول على تدريب أوسع في مجال ما يؤهله صاحبه إلى مستويات أعلى من الأداء  -

 والتنافسية ويبقى توجيه هذا المسار دائما مهنيا )ماستر مهني(.

ضير المعني للبحث العلمي ويؤهله للبحث في القطاع الجامعي أو الاقتصادي تخصص في البحث: يمتاز بتح -

 .)ماستر بحث(

سداسيات على الأقل، وأمام التطور المعتبر للمعلومات ( 2)شهادة دكتوراه: تبلغ مدة التكوين في الدكتوراه  -

ي: تعميق المعارف في ضمن على التوالتوالتخصصات والطابع التطبيقي للبحث على التكوين في الدكتوراه ي

 الاختصاص والتكوين بالبحث من أجل البحث.
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 من إعداد الباحث ( يمثل النمو الكمي لعدد الطلاب في مؤسسات التعليم العالي 20الشكل رقم )

هي:  رئيسية أنشطة أربعة من التدريس هيئة لعضو الأساسية المهام تتكون :الجامعي التدريس هيئة عضو مهام -22

 يختلف الأكاديمية. وقد الإدارة إلى إضافة تمع،لمجوا الجامعة وخدمة الفكرية، والإسهامات العلمي والبحث التدريس،

ته فاعلي مدى لتبين الأنشطة هذه محصلة تتكامل ولكن آخر إلى نشاط من التدريس هيئة عضو مساهمة وكفاءة حجم

 الجامعي. مجتمعه في

 للمجتمع خدمات وتقديم والترجمة، والتأليف العلمي والبحث التدريس، مجالات في التدريس هيئة عضو أدوار وتتركز

 . (25: 8952)يحياوي، المتخصصة والمؤسسات المراكز خلال من المحلي

 :التعليم مجالفي  - 0-22

عملية إيجابية هادفة تتولى بناء المجتمع وتقدمه عن طريق بناء الإنسان الصالح أو  هيالعملية التدريسية : التدريس-ا(

يعتبر  والذي به، يقوم الذي التدريسي الأداء الجامعي، الأستاذ كفاءة على المؤشرات ومن ،المتكامل فكرا وعاطفة وحركة

 الطلبة لدى مطلوبة تغيرات إحداث في الأقوى رشالمؤ  يعتبر كما التربوية، الأهداف تحقيق في المدخلات أهم من

 :على الكفاية التدريس هيئة عضو في تتوفر أن يجب لذي الجامعيين

 .للمقرر المستهدفة التعلم مخرجات ومختصرة واضحة بصورة تحديد -

 .المحددة المخرجات إلى الوصول من الدارسين تمكن التيو  التدريس في المتبعة الطرائق استخدام-
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 .لقياسه والمستعملة الطلبة تحصيل على تدل التي المتبعة التقييم وأساليب طرائق تحديد -

 .منطقية بصورة مفهومة البرنامج مواصفات جعل في ككل البرنامج مخرجات مع المقرر مخرجات ربط -

 .التعليم في والاتصال المعلومات تقنيات توظيف -

 .التقويم على التدريب-

 .التعليمية المؤسسات على الحديثة الإدارة نظم تطبيق-

 .الجامعة بكليات التعليمية العمليات مختلف على البحوث إجراء-

 التعبير على القدرة ذلك في بما الغير مع والتعامل للتواصل تؤهله أساسية مهارات اكتساب على الطالب مساعدة -

 (.5009رحيم، ال ، وعبد)ساميابه والثقة النفس على والاعتماد الفريق، ضمن والعمل بكفاءة،

 مصادر تنوع هي الجودة مفهوم ظل في الجامعية المناهج ابه تتسم أن يجب التي السمات أبرز من :المنهج-ب(

 المتاحة التعلم مصادر من كثير من الاستفادة المنهج يحسن أن يجب وهنا المعلومات، على الحصول ومصادر التعلم،

شاعة الإنترنت الدولية الاتصال شبكات وبالأخص  مستمر اتصال على الأساتذة والطلبة يبقي أن يجب كما استعمالها وا 

 تمعلمجا ويشكل الدولي،ن المحلي و المستوي على المختصين مع المباشر الاتصال خلال من الجديدة التطورات مع

من  ابه يتصل وما والعالمية المحلية والمشكلات فالقضايا للمنهج التعلم مصادر من رئيسا مصدرا والعالمي المحلي

 :التدريس هيئة عضو من يتطلب وهذا. المحيطبه العالم فهم من المتعلم وتمكن المنهج إثراء في تسهم معلومات

 .تمعلمجا خدمة نحو وتوجيهه وتقويمه، المنهج جوانب رسم على القدرة-

 .الضعف ومواقع الخلل وتشخيص والتحليل، التخطيط على القدرة -

 للتخرج، المطلوبة المواد ونوعية الدراسية الوحدات عدد حيث من البرنامج تفاصيل تحديد -

 .العمل وسوق التخصص لمتطلبات مواده ومفردات المنهج موائمة -

 (.82-85: 5008وعبد الخالق،  ،محمد سعيد)تربوية أسس على المناهج تخطيط على القدرة -

 هيئة عضو نشاطات تقويم عناصر من أساسيا عنصراالبحث العلمي  يمثل :الفكرية والإسهامات العلمي البحثت( 

، (Kourknoufكوركنوف) يرىو  شيء كل قبل باحثا يكون أن العالي التعليم في أستاذ كل على الواجب من التدريس،

 :على يساعده الأصيل العلمي البحث أن إذ12:1993). ، )طوطاوي العلمي البحث في المشاركة واجبه من

 .اهتمامه ميدان في المهنية ممارساته الرقيب -
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 .العلمي بالبحث الصلة وثيق الجامعي التدريس أن كما -

 على القدرة امتلاك من التدريس هيئة لعضو لابد لذا. متخصصة عالمية مجلات في بالنشر الاهتمام الضروري ومن

 على والقدرة والتكنولوجية، المادية التكنولوجيا استخدام وعلى تمع،لمجوا الجامعة لخدمة تطبيقية علمية أبحاث عمل

 .والتطوير والإبداع التأليف

 والبحث، التدريس في المتمثلة الأكاديمية بالوظيفة قيامه إلى إضافة الجامعي الأستاذ إن : تمعلمجوا الجامعة خدمةج( 

 الإدارية الوظيفة في تتمثل الأخيرة وهذه الجامعة، في الوظيفية حياته أثناء له تضاف أخرى مسؤوليات هناك فإن

، فإدارة ...قسم، رئيس كلية، عميد الجامعة، رئيس نائب الجامعة، رئيس منها مختلفة إدارية مناصب  يعتلي باعتباره

الجودة الشاملة تتطلب تعاون ومشاركة الإدارة العليا في الجامعة مع فريق تطوير إدارة الجودة لتحسين فعاليتهم من 

القدرة على ممارسة العمليات الإدارية كالتخطيط والتنظيم والرقابة والإشراف و يد من التدريب المستمر والفعال، خلال المز 

والاتصال والتواصل بطريقة سليمة تراعي الحداثة في الأسلوب القيادي كالديمقراطية، واستخدام نماذج حديثة في القيادة 

 التي الإدارية الأعمال جانب إلى ا من الأساليب التي ثبت نجاحها عالميا،كالإدارة بالأهداف والإدارة بالنتائج، وغيره

 الامتحانات، وأعمال الفنية واللجان الطلابية والخدمات الأنشطة في اشتراك من بالجامعة التدريس هيئة عضو بها يكلف

 يعتليها التي الإدارية المناصب لاختلاف تبعا الإداري المجال في الجامعة أساتذة ومسؤوليات وتختلف اختصاصات

ا عضو هيئة التدريس في شاملا ذلك استشارات لحل بهتمع  فنعنى بها الأنشطة التي يقوم لمجأما خدمة ا .ءهؤلا

مشاكل مؤسسية، تنظيم أو المساهمة في ندوات وورش عمل عالمية أو إقليمية أو محلية في مجال التخصص، وأي 

والاستشارات المهنية ونقل التكنولوجيا إلى الصناعة، وتنظيم المؤتمرات والندوات إسهامات أخرى مثل براءات الاختراع 

لات المهنية، وعضوية الجمعيات المهنية، وتنظيم حلقات التعليم المستمر لمجوالإسهام فيها، وعضوية هيئات تحرير ا

يام بمهام الممتحن الخارجي وتحكيم والتدريب أو المشاركة في تنفيذها، وتقديم المشورة للقطاعين العام والخاص، والق

 (.29-25: 8952الأبحاث المقدمة للنشر، وتقديم العون والمشورة لجمعيات النفع العام)يحياوي، 
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 الادارة:

تعددت المفاهيم الإدارية منذ مطلع القرن العشرين بتعدد وجهات النظر، لتواكب و تطورت : مفهوم الإدارة - 0-22

التجاري، وازداد عدد الوظائف الإدارية تبعا لذلك، ففي الولايات المتحدة الأمريكية ازدادت نسبة هذه التطور الصناعي 

(، ومع التطور الهائل في الصناعة والتقنيات 8980%(، من حجم القوى العاملة بعد عام )85% إلى 80الوظائف من)

رت أنماط إدارية مختلفة لاستيعاب ومواكبة هذا وأنظمة الاتصال وحجم المعارف والمعلومات المتاحة للاستخدام، ظه

التطور، ففي نهاية القرن العشرين، تحول الاقتصاد العالمي من سوق تسيطر عليه الصناعات الثقيلة، وتجارة المواد 

هم في الإدارة، هذا البعد يسا لك برز مفهوم الجودة، ليضيف بعدا جديداالخام، إلى سوق جوهره المعرفة والمعلومات، وبذ

 :يليفي الإدارة ما المفاهيم الأكثر شيوعا من و .فيه مستهلك الخدمة أو المنتَج بشكل أو ب خر

 التنسيق، التخطيط، بوظائف، تقوم الهرم في قمة أعلى تمثل المؤسسة في التنظيمي الهيكل من جزء هي الإدارة

 .المؤسسة أهداف تحقيق أجل من الرقابة، التوجيه،

 المتاحة البشرية المادية الموارد استخدامهم في الأفراد سلوك تحكم قرارات اتخاذ عملية :أنها على جوهر ويعرفها -

 المبادئ تطبيق أسلوب :بأنها( 5005الوارد في قيرة ) خاطر يعرفها كما .ممكن وجه أحسن على محددة أهداف لتحقيق

 (.80:  2002المجتمع )قيرة، أهداف يحقق بما الحكومي النشاط في عليها المتفق الإدارية والأسس العلمية

 (. 9: 2001هي عملية الاستفادة من المصادر البشرية، وغير البشرية لتحقيق الأهداف المرغوب تحقيقها)أحمد،

 عملية اتخاذ القرارات التي من شأنها توجيه القوى البشرية والمادية المتاحة لجماعةف صلاح الدين جوهر الإدارة بأنها يعر 

 ويعرفها في إطار الظروف البيئية المتاحة. الناس لتحقيق أهداف مرغوبة على أحسن وجه ممكن وبأقل تكلفةمنظمة من 

 بأنها ذلك النشاط الإنساني الهادف إلى تحقيق نتائج مرغوبة ومحددة باستخدام الموارد البشرية والمادية (، 5005)السلمي 

 ية  والاجتماعية والسياسية والثقافية السائدة في مجتمع ما. المتاحة أفضل استخدام ممكن في ظل الظروف الاقتصاد

 بأنها "قيادة وتنسيق ورقابة العديد من الأشخاص لإنجاز هدف معين...، Lionard D-white)) ويعرفها ليونارد هوايت

 مطلوب.يضع الإمكانيات البشرية والمادية المتاحة في نظام إداري ويخضعها لتحقيق هدف  إنها فن ديناميكي
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 بأنها عبارة عن مجموعة من عمليات مترابطة ومتكاملة مع(، 2002الوارد في الفرا )، (Fayolفي حين يري فايول)

صدار الأوامر والتنسيق والرقابة أي أن   تعريف يتضمنالبعضها البعض، فيعرفها بأنها التنبؤ والتخطيط والتنظيم وا 

 أنها عملية مبنية على أسس علمية تسعى، (2001)يعرفها سليمان  (.2002:5الوظائف الإدارية المتعارف عليها )الفرا،  

 إلى تحقيق أفضل النتائج فيعرفها بأنها مجال من مجالات الخدمة في المجتمع، يقوم به فرد أو مجموعة من الأفراد، 

 لديهم من المعرفة، ولديهم المواهب، ما يجعلهم يمارسون هذا العمل بخبرة ودراية تكون في أغلب الظروف مبنية  

 ذلك النشاط الذي يعتمد على التفكير،  هيأن الإدارة ، (2001) ويري عطوى (.54 :2001سليمان،) على أسس وأصول

 والاتجاهات السلوكية الخاصة بتحفيز الجهود الجماعية نحو تحقيقوالعمل الذهني المرتبط بالشخصية الإدارية وبالجوانب 

 هدف مشترك باستخدام الموارد المتاحة وفق الأسس ومفاهيم علمية، ووسيلتها في ذلك إصدار القرارات الخاصة بتحديد 

 هود والتنسيق فيها،الهدف ورسم السياسات، ووضع الخطط والبرامج، وأشكال التنظيم اللازمة لتحقيق الهدف، وتوجيه الج 

ثارة مواطن القوة في القوى العاملة وتنمي   ورفع روحهم المعنوية والرقابة على الأداء لضمان تحقيق الهدف وفقا للخطط  تهموا 

 من المصادر البشرية، وغير البشرية لتحقيق الأهدافهي عملية الاستفادة (.  9:  2001عطوى،)والبرامج الموضوعة 

 (. الاستغلال الذكي لرأس المال البشري والاستخدام الأمثل للموارد المادية من أجل9: 2001حمد، أ)المرغوب تحقيقها 

 تحقيق الهدف المنشود، في حين يري فايول بأنها عبارة عن مجموعة من عمليات مترابطة ومتكاملة مع بعضها البعض، 

صدار )الفرا،    الإدارة بأنها(، 5005)ويعرف صلاح الشنواني (.2: 2002فيعرفها بأنها التنبؤ والتخطيط والتنظيم وا 

 القوى البشرية والمادية المتاحة لجماعة منظمة من الناس لتحقيق أهداف عملية اتخاذ القرارات التي من شأنها توجيه 

 التكاليف في إطار الظروف البيئية المحيطة فالإدارة وفق هذا التعريف أنها  مرغوبة على أحسن وجه ممكن وبأقل 

 مجموعة من النشاطات التي تقوم بها جماعة من الناس لتحقيق هدف معين بطريقة جيدة تساهم في تقليل التكاليف، 

 وكل هذا يتم في إطار عملية اتخاذ القرارات لتوجيه واستغلال الجهود والموارد المادية والبشرية المتاحة نحو تحقيق
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 النشاط الموجه في توفير التعاون المثمر  بأن الإدارة هيإذ يرى (، 5002)وعرف مصطفى أبو زيد فهمي الهدف. 

 من أجل تحقيق هدف معين بدرجة عالية من الكفاءة وأن محور العملية  والتنسيق الفعال بين الجهود البشرية المختلفة

 ول إلى هدفأن يحقق التعاون بين الأفراد، والتنسيق بين جهودهم بغية الوص الإدارية هو العنصر البشري، وكيف يمكن

نسانية من جهة واقتصادية معين   وهذه الحقيقة هي تضفي على الإدارة طابعا خاصا باعتبارها عملية اجتماعية وا 

 أنها عملية مبنية على أسس علمية تسعى إلى تحقيق أفضل 2001) في حين يرى عرفات) وسياسية من جهة أخرى. 

 في المجتمع، يقوم به فرد أو مجموعة من الأفراد، لديهم من المعرفة،الخدمة  فيعرفها بأنها مجال من مجالات.  النتائج

 هذا العمل بخبرة ودراية تكون في أغلب الظروف مبنية على أسس وأصول  ولديهم المواهب، ما يجعلهم يمارسون 

 .(54: 2001)عرفات،

على المديرين الاستجابة لمجتمع متغيـر  لقد أصبح نجاح المؤسسة متوقفا على العملية الإدارية ويجب: : وظائف الإدارةوظائف الإدارة  --2222--22

عملهــا فــإن أو حجمهــا أو  نظمــةبغــض النظــر عــن نــوع الممــن خــلال الإحاطــة بكافــة المعلومــات والتطــورات فــي هــذا المجــال.  و 

 الرئيسية التالية: دارة أو وظيفتها تشمل على المهامعملية الإ

جهة التغيرات الطارئة لمواأو هو اختيار المهام وتحديد كيفية إنجازها ومتى تنجز لتحقيق الأهداف،  التخطيط: -

 .وتخمين للأحداث القادمة معتمدا على الحدس والأساليب الموضوعية وعمل مسارات وافتراضات

على الأفراد أو المجموعات  هو توزيع المهام والمسؤوليات والواجبات التي تم تحديدها في عملية التخطيط التنظيم: -

 .يوفر آلية وضع الخطط موضع التنفيذنظمة، لتحقيق الأهداف، وهو المختلفة في الم

عملية توجيه نشاطات أفراد المؤسسة في الاتجاهات المناسبة، وهي وظيفة إدارية جوهرية هي  التوجيه:-

 .(فعالة وتوظيفهابناء فرق العمل ال، أوامر العمل، التوقيع، إعطاء التوجيهات)تتضمن

المتابعة المنهجية لنشاطات ونتائج برنامج للتأكد من أنها تحقق النتائج المتوخاة وتصل : هي عملية الرقابة )الضبط(-

 .إلى الأهداف المتفق عليها
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تضاف هذه الوظيفة إلى وظائف الإدارة حسب مدارس الإدارة وتتضمن اختيار الموظفين  العمل بروح الفريق:-

 .مهئتقييم أداو وتدريبهم وتطوير مهاراتهم 

هناك جملة من التحديات التي توجه الادارة المعاصرة يمكن إجمالها  :المعاصرة دارةالاالتحديات التي تواجه  -2-22

 في مايلي:

تواجه المنظمات حاليا تحديا جوهريا يتمثل في عولمة الفكر في مختلف مجالاته ويأتي في مقدمة  تحديات العولمة: -

 ذلك الفكر الإداري.

أصبحت الجودة من العناصر ذات الأهمية البالغة التي تمكن المنظمات من الحفاظ على مراكزها  تحديات الجودة: -

 لشاملة.القيادية لهذا اهتم الفكر الحديث بإدارة الجودة ا

: تواجه المنظمات الكثير من التحديات الناتجة عن التغيير في خصائص قوة العمل ومعدلات التحديات الاجتماعية -

 التوظيف في القطاعات الاقتصادية المختلفة ومنها:

 التغييرات الديمغرافية لقوة العمل. -

 التغيير في هيكل القطاعات الاقتصادية للدولة. -

 هارات لكي تتمكن المنظمات من المنافسة.إزالة فجوة الم -

 التغييرات في قيم وأخلاقيات العاملين. -

 التغييرات التشريعية والقضائية. -

 الاعتبارات والأخلاقيات. -

تبعا للتغييرات السريعة المتلاحقة التي تواجهها المنظمات أصبح ضروريا تحديات نظم الأداء المتميز في العمل:  -

عمليات التعلم من خلال تدرجهم في حلقات مسارهم الوظيفي وذلك لمواجهة مختلف تحديات التطور تقبل العاملين ل

 والتغيير.

 هذه الحاجة للتعلم تزداد دراجة إلحاحها لتحقيق الأداء المتميز في العمل ويتضح ذلك من خلال:
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 التغيير في ادوار قوة العمل ومتطلبات المهارة. -

 الإداري.التغيير في طبيعة العمل  -

 التغيير في هيكل المنظمة. -

القيادة الإدارية تنطوي على الجمع أو التوفيق بين عناصر ومهام القيادة وعناصر الإدارة  القيادة الإدارية: -22

ومهامها، ولذلك فهي تعني عملية التأثير التي يمارسها القائد في نفوس الأتباع للقيام بما يطلبه منهم القيام به وتوجيه 

ود الجماعة والقيام بمجموعة من الوظائف الإدارية الخاصة بالمؤسسة. ولهذا فالقائد الإداري عكس المدير الإداري، جه

يقوم بعملية التأثير من خلال شخصيته القوية ،بينما يقوم المدير بعملية التأثير عن طريق السلطة والمركز بغض النظر 

المدير أن يكون قائدا إداريا إذا استطاع أن يوفق بين القيام بمهام الإدارة عن رضا التابعين عنه أم لا، ولهذا  يستطيع 

وتنفيذ عملياتها وتوجيه التابعين بواسطة عملية التأثير النابعة من قوة شخصيته المؤثرة وبعيدا عن السلطة الرسمية، كما 

سلطته الرسمية في توجيه التابعين. قد يستطيع إن يصبح القائد المدير مديرا فقط. إذا ضعفت شخصيته وأصبح يمارس 

ومن بين التعاريف التي اهتمت بتحديد معنى القيادة الإدارية نجد بعض العلماء يرون بأنها القدرة التي يؤثر بها المدير 

يجاد التعاون بينهم في  على مرؤوسيه وتوجيههم بطريقة يتسنى بها كسب طاعتهم واحترامهم وولائهم، وشحذ هممهم وا 

 يق هدف بذاته.سبيل تحق

 وهناك من يعرفها بأنها القدرة على التوجيه والتنسيق والإيصال واتخاذ القرارات والرقابة بهدف تحقيق غرض معين، وذلك

 باستعمال التأثير أو السلطة الرسمية عند الضرورة. كما يعرفها البعض الأخر، بأنها ذلك النشاط الإيجابي الذي يباشره  

شراف الإداري على الآخرين لتحقيق هدف معين بواسطة التأثير والاستمالة أو استعمال شخص معين في مجال الإ

السلطة الرسمية عند الاقتضاء والضرورة. وعلى هذا الأساس فإن القيادة الإدارية هي الجمع بين خصائص ومميزات 

يم والتنسيق بين الجهود والأقسام والفروع عملية القيادة والمتمثلة في عملية التأثير، والعمليات الإدارية كالتخطيط والتنظ

والتنفيذ للخطط الموضوعة واتخاذ القرارات لإنجاز وتحقيق الأهداف المرسومة، وكل ذلك مع مراعاة استجابة العاملين 

 في المنظمة ورضاهم عن الأعمال التي يقومون بها والعملية القيادية المتبعة من طرف المؤسسة.

 ن نلخص فكرة القيادة الإدارية في عملية التأثير التي يمارسها المدير أو الرئيس الإداريمن خلال ما تقدم يمكن أ
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 أو المشرف الإداري على التابعين من أجل إنجاز وأداء مهام تساهم في تحقيق هدف يحقق الإشباع النفسي والمادي  

 فيز والتشجيع المادي والمعنوي والاشتراكللجميع بدون إهمال لطرف على آخر، باستخدام أساليب معينة كالإقناع والتح

 في اتخاذ القرارات وتنمية المهارات والمعارف والمعاملة الحسنة بين القائد )المدير( والأتباع. وعليه فالقيادة الإدارية تهتم 

شباع رغباته ماديا ومعنويا بالإضافة إلى الاهتمام بالعمل لتحقيق الأ هداف بالعنصر البشري وتنمية مهاراته وا 

 الموضوعة حيث أنها تكون صالحة وتخدم مصلحة الجميع مما يكون حافزا على السعي وبذل الجهد لتحقيقها.

: يقصد بالإدارة الجامعية الكيفية التي يدار بها نظام التعليم الجامعي، في إطار فلسفة المجتمع الإدارة الجامعية -22

ونظمه السياسية والاجتماعية والاقتصادية والثقافية وذلك من خلال مناخ يتسم بالعلاقات الإنسانية السليمة، ويستخدم 

المتاحة في تحقيق الأهداف المنشودة. ويضم الكيان الجامعي تقنيات علوم الإدارة بفاعلية وكفاءة للإفادة من الإمكانات 

 جانبين متلازمين هما: 

 : المتعلق بالعملية التعليمية والبحثية وهو أساس بنيان الجامعة وموضوعها الرئيسي الذي تعمل الجانب الأكاديمي -

 على تحقيقه، ويمارس الأكاديميون هذا الجانب.

المنوط بممارسة الأنشطة الإدارية بالجامعة على مستوى إدارتها وأجهزتها المتخصصة، : وهو الجانب الجانب الإداري -

وكذا على مستوى الكليات كما أنه يهيئ المناخ الملائم لأداء الرسالة التعليمية والبحثية بالجامعة، ويتولاه الأكاديميون 

 الجامعية جانبين: (. ويري صلاح جوهر أن  للإدارة822: 5002والإداريون معا)علي منصور، 

 : يتمثل في الهياكل التنظيمية للجامعات والكليات والأقسام ومراكز البحث وما يتصل بها من اختصاصات.الإستاتيكي

 : يتمثل في التفاعلات المستمرة بين الأفراد بعضهم البعض وبين الكليات والأقسام وبين الجامعة والمحيطالديناميكي

 (.44: 5008)عبود وجابر،  

 تتولى إدارة الجامعة المهام الآتية:مهام إدارة الجامعة:  -0-22

 تنفيذ مهام العمل من خلال مجموعة التنظيمات الإدارية المكونة للهيكل الإداري للجامعة، حيث يسند إلى كل مكون -
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في التنظيم القيام بمهام محددة ومتخصصة ومنفصلة ويتم التنسيق بين تلك الجهود من خلال عمليات التنسيق  

 والمتابعة.

صدار القرارات المنظمة للعمل، مستهدفة من ذلك تحقيق الأهداف الموضوعة بكفاءة. -  وضع القواعد وا 

لى تحقيق غايتها المنشودة، فتعمل على تحديد تتولى مجموعة من الوظائف الأساسية التي تسعى من خلالها إ -

 الأهداف ولتحقيقها يتم وضع الخطط والسياسات والبرامج الكفيلة بذلك.

تتولى القيام بعمليات التنظيم والتوجيه والإشراف وما يتضمنه ذلك من وضع نظم للعمل داخل الجامعة واختبار -

حكام. العاملين وتوجيههم وتدبير أساليب اتصال متطورة ذات  كفاءة وا 

الرقابة على سلاسل العمل الإداري كافة للتأكد من تنفيذ السياسات والبرامج وتحديد مستوى الجودة للممارسات  -

 التنفيذية للعمل في سائر الوحدات التنظيمية.

ي تدبير التمويل الإشراف على تنفيذ واستخدام الموارد المالية والبشرية المتخصصة للجامعة، على وحداتها والمعاونة ف -

 (.288-282: 8995فضل، نشأت، )، و(828: 5002)بدران، اللازم للبرامج والمشروعات التي تنفذ داخل الجامعة

 الأهدافالادارة الجامعية في تحقيق  أهميةعلى الرغم من  الإدارة الجامعية:التي تعانى منها معوقات ال -2-22

الجامعات تعاني الادارة فيها من العديد من  أن إلاالجامعات،  أداءالمجتمع من خلال  إليهاوالغايات التي يتطلع 

(، 5008حدد بنيامين وكارول الوارد في عبود) على العملية التعليمية كاملة. فقد أثارهاالمشكلات والتي انعكست 

 معوقات للإدارة الجامعية في:(، 5088وعدنان )(، 5002وميزاب )

 الخوف ثقافة العمل المؤسسي. أصبحعمق المؤسسات الجامعية، وبذلك  إلىونفذها لجهات الرقابية تعدد وتداخل ا -

مما يتسبب في قتل روح  الأخطاءالمؤسسة الجامعية في الشخصيات القيادية وتحمليها مسؤولية  أحكامتطرف -

 المخاطرة.

 العمل الجامعي قيادات تغيب عنها المصداقية. إلىوعليه فقد تسرب  الجامعيةعدم دقة اختيار بعض القيادات  -

 الجامعة في خدمة الادارة. إلىانعكاس مفهوم الادارة في خدمة الجامعة  -
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 عدم جدية العمل ونقص المعلومات وتغليب المصالح الشخصية على آليات التقييم والمحاسبة. -

 القيادات الجامعية.تحول مفهوم الولاء إلى بعض أشكال النفاق التي تهدف إلى إرضاء  -

 (.52: 5002)الغميز،  تمسك القيادات الجامعية بمواقعها أصبح من دواعي الحماية -

 انشغال بعض القيادات الجامعية بإدارة الأعمال الورقية والمكتبية وانفصالها عن ارض الواقع. -

 الحقائق أو تلوينها.انتشار ظاهرة العنف الإداري التي قد تجبر القيادات الوسطى على إخفاء  -

دارة الرجل الواحد وتهميش أعضاء هيئة التدريس والطلبة. -  سيادة البيروقراطية الإدارية والمركزية وا 

 غياب آليات الرقابة والمساءلة وانعدام الشفافية. -

أساس لتقويم  الافتقار إلى وسيلة لإعادة توزيع الاعتمادات المالية داخل المؤسسة الجامعية، بسب الافتقار إلى -

 الاستحقاقات النسبية للتخصصات المختلفة.  

 استحالة نقل المخصصات المالية من أحد فروع الجامعة إلى فرع آخر. -

 الأبنية البيزنطية التي لا تناسب مع المتطلبات الحديثة للتعلم والبحث العلمي واحتياجات الطلاب وأنشطتهم. -

 في التعليم الجامعي التي تبين لصانع القرار الأهم فالمهم. عدم وضوح الرؤية بالنسبة للأولويات -

 انتشار ظاهرة العنف الإداري التي أدت إلى إخفاء الحقائق من قبل القيادات الجامعية. -

 نقص التكوين في مجال الإدارة انعكس سلبا على سير الإدارة و أداء العملية البيداغوجية. -

 معة إلى التسيير الإداري وذلك ليكونه لم يهيئ لكي يكون مسيرا إداريا.عدم ميل الأستاذ المسير في الجا -

 وأن مصير الأستاذ الإداري الرجوع إلى منصبه البيداغوجي. ستاذ المسير في الجامعة ليس دائم،إن منصب الأ -

 نفسها.إن الأستاذ الإداري يعيش ثنائية المنصب )إداري/ بيداغوجي( مما يؤثر على عملية التسيير  -

 (.24: 5000)بوعشة، (، و205: 5002ميزاب، )، و(45: 5008)عبود،  انعدام الحوافز المادية والمعنوية -
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 .( يوضح تصور لمنظومة الجودة الشاملة في الإدارة الجامعية55والشكل رقم )

 

 

 

 

 :إلىتتعدد العوامل المؤثرة في الادارة الجامعية ويمكن تقسيمها  المؤثرة في الادارة الجامعية: العوامل -2-22

 يلي: : وتتضمن ماالعوامل الداخلية

وتتضمن الفلسفة التي تنتهجها الادارة في تعاملها مع العاملين لديها ودرجة الاستقلالية وروح المغامرة  بيئة العمل: -

جراءات الإداريةداخل التنظيم باحترام ودرجة تبسيط المستويات  رادالأفومعاملة  والإبداع يجادالعمل اليومية  وا  بيئة  وا 

 تنظيمية تتسم بالمرونة.

 بيئة اجتماعية داخل التنظيم. إيجاديساهم في  والألفةمجتمع تنظيمي تسوده المحبة  أي أنحيث  جماعة العمل: -

 .والإبداعنوعية الاتصالات وكميتها يساعد على تنمية قدرات العاملين على التفكير  إن: الإداريةالاتصالات  -

ودرجة مشاركة العاملين عوامل مساعدة  القرار ودرجة الرضا الذي يحققه فالطريقة التي يتم فيها صنع اتخاذ القرار: -

 تنمي المهارات الفردية. إبداعيةبيئة تنظيمية  إيجادفي 

وتتضمن  مجموعة من المؤثرات الخارجية التي تتحكم في سلوك الفرد وتصرفاته داخل المناخ العوامل الخارجية: 

. ولعل عملية اختيار القيادات في مؤسسات التعليم ودور المجتمع الإعلاموالتعليم ووسائل  الأسرةالتنظيمي ومنها، 

لك المؤسسات لان هؤلاء القادة هم الذين سيقودون التطوير في العالي إنما تؤثر بالشكل المحوري والكبير على أداء ت

 (.588: 5088، بدرانالجامعة)

يعتمد نجاح المؤسسات التعليمية : من منظور إدارة الجودة الشاملة تطوير الإدارة الجامعية استراتيجية -2-22

الجامعية على مستوى جودة الخدمات الإدارية التي تقدمها إدارة الجامعة، مما يؤدي إلى تحقيق أهدافها بكفاءة وفعالية 

تالمدخلا  

 الضبط والتغذيةالراجعة

 العمليات المخرجات
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بشكل يؤثر في مستوى جودة مخرجاتها، ومن هنا يقع على عاتق هذه المؤسسات تهيئة الخدمات التعليمية وتوفيرها 

جوهر و .للوصول إلى مستوى عال من الأداء ،الإداريةبتجويد العملية من الجودة، ولا يتأتى ذلك إلا بمستويات عالية 

إدارة الجودة الشاملة هو القيادة وبمعنى أدق نوع القيادة المطلوب لجعل كل فرد في الجامعة يؤدي عمله بالأسلوب الذي 

 (.90: 5004التطوير المستمر )احمد،  يؤكد على تحقيق كفاءة عالية وراسخة في الأداء وضمان عملية

لذلك لا تقل أهمية الجودة في مجال العمل الإداري عن الجودة في المجالات الأخرى، إذ تعتبر الجودة الإدارية الركيزة 

الأساسية للتطوير، لذا اهتمت المؤسسات بتطوير بيئة العمل الإداري من خلال الربط بين منهجية التطبيق الفعلي 

 للخدمات المصاحبة الإدارية العمليات بجودة الاهتمام من مزيدا تولي الجامعات ومنهاودة الإدارية.  لخطة الج

 التعليم مؤسسات بين للتنافس الأساسية العناصر أحد أصبح والذي الإدارية الجودة نظام تطبيق إلى أدى مما التعليمية،

 بين التنافسي مركزها لتقوية الإدارية، عملياتها وتطوير تحسين إلى تسعى جعلها مما ،في الكثير من الدول العالي

 .رضاهم ونيل ثقتهم لكسب المؤسسات وخارج داخل من المستفيدين تخدم تنافسية ميزة لتحقيق المؤسسات

 الجودة منطق وفق الأنشطة جميع تكون أن تتطلب فهي التعليم العالي مؤسسات في الإدارية الجودة تتحقق وحتى

لدلك تعرف جودة الادارة التعليمية بأنه: جودة العملية  .مره أول من صحيح بشكل الصحيح العمل يتم أن وعلى الشاملة

الإدارية التي يمارسها كل مدير أو قائد في النظام التعليمي، وكلما زادت جودة العملية الإدارية حسن استخدام الموارد 

الجامعية تمثل جودة الوظائف  (، أن جودة الإدارة5002)(.ويري علوان829: 5004المتاحة البشرية والمادة)احمد، 

في عملية الجودة، قبول اصر التالية) إدراك دور الادارة الإدارية التي يمارسها كل مستوى إداري في الجامعة وتشمل العن

خاذ القرارات، نمط المسؤولية المتعلقة بالجودة والالتزام بها، التحول الشامل إلى ثقافة الجودة، تدعيم المشاركة في ات

 (.552: 5002القيادة، السلوك والدافعية)علوان، 

 مؤسسات في الإدارية الجودة مستوى من يرفع الإدارية العمليات في الشاملة الجودة تطبيق أن ،(5005أبو عامر) وترى

 اعتمادها يتم حتى الجامعة في توافرها ينبغي التي المعايير من الجامعية الإدارة جودة تعتبر كما .العالي التعليم

 الضروري من كان الشاملة، الجودة إدارة بمفهوم الأخذ ومحاولة الإدارة مفهوم تغير ضوء ففي بجودتها، والاعتراف

 على: قادرة تصبح بحيث الجامعات إدارة تطوير

 .الطرق وبأقصر وأفقيا رأسيا التنظيم أعضاء جميع بين التواصل تحقيق -
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 .والتكاليف والجهد الوقت يوفر مما والمكتبية الإدارية العمليات اختصار -

 .الشاملة الجودة تطبيق يسهل مما وقوعها قبل الأخطاء تجنب -

 .والمعلومات البيانات لتبادل إلكتروني نظام توفير -

 .المستمر تحسين أجلال من المنافسة روح تعزيز -

 .التدريس هيئة وأعضاء والطلاب العاملين، احتياجات تلبية -

 .بالفريق الإدارة أسلوب تطبيق -

 .الإدارية للعمليات المستمر التحسين -

 .واضح بشكل الجامعة ورسالة الأهداف تحديد  -

 .والتعلم للتعليم المناسبة البيئة توفير -

 .وتثبيتها الإدارية العمليات توثيق -

 .الإدارية العمليات وتطوير تحليل  -

 .المختلفة الأدوار وتوضيح الإدارية الإجراءات توضيح -

 .الاتصال عملية تحسين -

 .التعليمية للعمليات المحكمة المراقبة -

 .وتحسينها القرار اتخاذ عملية وتسهيل المعلومات توفير -

 المقدمة التعليمية الخدمات وكفاءة نوعية تحسين -

 الجامعية الإدارة جودة (، أن2007المحيادي) ويرى .(888: 5005)أبو عامر،  للعاملين المعنوية الروح رفع -

 الآتية: المعايير وفق قياسها يمكن

 .الجامعية الإدارة وسياسات وأهداف رسالة وضوح -

 .القرارات اتخاذ في والحرية الإدارة استقلالية لضمان السعي -

 .العمل وقواعد الإجراءات وضوح -

 .للجامعة العليا بالإدارة وعلاقاتها وواجباتها الإدارة مستويات تحديد -

 .المعلومات واسترجاع لرقابة وضوحا -
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 .الجامعة داخل المساءلة إجراءات وضوح -

 .2007: 158))المحيادي، إمكانياته من والاستفادة المجتمع أفراد مع التفاعل -

 خاصة فلسفة فهو الشاملة، الجودة إدارة مبادئ تحقيق على قائم الإدارية الجودة نظام (، أن5005عامر) أبو وترى

 العمل إجراءات لكافة والتطوير المستمر التحسين على التركيز خلال من الإدارية، الوظائف كافة تكامل إلى تهدف

جراءات وطرق أساليب ورسم الإدارية، المعوقات كافة من للتخلص الإدارية الحلول وتقديم المختلفة، للإدارات  العمل وا 

 لإدارة توفرها التي الدعم درجة على الإدارية الجودة نظام يعتمد كما والكفاءة، العالي الأداء درجات أقصى لنا ليضمن

 (.884: 5005عامر،  أبووالمستفيدين) العاملين بين الجودة ثقافة لنشر المؤسسة تبني ومدى النظام، لهذا العليا

تطبيق  أنأشار الكثير من المختصين في فكر الجودة  :في الادارة الجامعية الشاملة الجودة إدارة تطبيق مزايا -22

 معايير الجودة الشاملة في الادارة الجامعية يحقق المزايا التالية:

 .السلبية لتأثيرات وتفاديا والمواد والمال والوقت الجهد إهدار عدم -

 .المطلوبة والمعايير للمعدلات وفقا عالية بكفاءة العمل أداء -

 .لأخطاء وتلافيا أفضل بطريقة العمل انجاز-

 .المؤسسة داخل أنفسهم الإفراد وبين والعملاء المؤسسة بين الثقة تعزيز -

 .العملاء رضا لكسب المنتج أو الخدمة من متميز مستوى تقديم استمرار ضمان -

 .عمل أو أجراء كل في (30%)بحوالي المختصون يقدره والذي الضائع الجهد نسبة تقليل -

 .البداية من صحيحة بطريقة بأدائه العمل إعادة تجنب-

 .العاملين مع فعال إداري نمط تبني -

 .ومثيلاتها المنظمة مستوى وعلى ذاتها المنظمة مستوى على والعلاقات الاتصال تفعيل -

 .ومعلومات بيانات على القرارات بناء -

 .القرار اتخاذ في العاملين مشاركة زيادة -

 .الفريق عمل تشجيع -

 .المستفيدين رضا زيادة -

 .التعليم و التعلم عمليتي زيادة -
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 .والطلاب للعاملين الخدمات تفعيل -

 .العمل فرق لأعضاء والمهنية الإدارية المهارات لتطوير طريقة -

 .وتقويتها إمكاناتهم لتطوير الفرص من مزيد الموظفين إعطاء -

 .الجيدة الإدارية الأساليب وممارسة الكلية داخل التحسينات عمل لتشجيع وسيلة -

 .للكلية التنافسية الميزة من تزيد تسويقية أداة -

 (.2006:855 جويحان،و  ) الترتوريالكلية موظفي بين الثقافة لنشر وسيلة -

 التعليم مؤسسات داخل الإداري المجال في الشاملة الجودة إدارة مدخل تطبيق فائدة أنالباحث  رىي سبق ما ضوء في

 المؤسسة وأهداف مخرجات على إيجابيا ينعكس مما الأداء مستوى ورفع الإدارية العمليات بجودة للارتقاء يؤدي العالي

 بدوره اوهذ الموارد استثمار وحسن التكاليف خفضوكذلك   .العالم دول تشهدها التي للإدارة الشاملة النهضة لتواكب

 ثقة وتعزيز ايجابي، بشكل للمؤسسة التنافسي المركز على يؤثر مما الإنتاجية في وزيادة العمل في كفاءة إلى يؤدي

 .والنوعية بالجودة تتميز خدمات تقديم خلال من بها المستفيدين

 العربية، للدول العالي التعليم وزارات غرار ما تقوم به على بالجزائر: العالي التعليم في الجودة ضمان آفاق -22

 العلمي، والبحث العالي التعليم لقطاع الإصلاحات من سلسلة العلمي في الجزائر والبحث العالي التعليم وزارة تنتهج

 الانتقال من وتمكينها العالي التعليم منظومة تطوير إلى ترمي إستراتيجية وفق والإسناد، وذلك الدعم تدابير من وعدد

قامة آلياته، وتفعيل التقويم ثقافة إرساء جانب إلى الحكامة، و والنوعية الوجاهة فيه تتوطد جديد طور إلى  لإدارة نظام وا 

 العالي ميالتعل في الجودة دعائم لإرساء الوصية الوزارة قامت(. وقد 58: 5009)لرقط، العالي التعليم في الجودة

 . ندوات وجلسات وطنية وملتقيات وطنية ودولية ومنهابالجزائر بتنظيم عدة 

(، حيث جاءت لتتوج 2008في شهر ماي) الجلسات هذه عقدت العلمي: وقد والبحث العالي للتعليم الوطنية الجلسات

 مسارا حافلا بالعمليات والأنشطة ذات الصلة بتقويم تطبيق الإصلاح، كما جاءت لتتوج أيضا لقاءات جهوية حول

 :التاليةبالإضافة للأهداف .  ومخابره ووحداته البحث مراكز فيه شاركت التكنولوجي والتطوير العلمي البحث

 .مرحليا (LMD)نظام تطبيق تقويم-

 وتعميقه. نطاقه وتوسيع الإصلاح توطيد-

رساء التقويم آليات تفعيل-  العالي. التعليم في الجودة لإدارة نظام وا 
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 والمؤسسة. الجامعة بين العلاقة ترقية -

 للبحث. الوطنية البرامج لتنفيذ ملائمة منهجية وضع -

 الاقتصادي. الفضاء نحو التكنولوجي والتطوير العلمي البحث منتجات لنقل تحفيزية تدابير ترقية -

 البحث. وهيئات الجامعية للمؤسسات الراشدة الحكامة إرساء -

 جامعةا في الملتقى انعقد وقد والمتطلبات الواقع بين العالي التعليم في الجودة حول ضمان الثاني الدولي الملتقى -

 الخبرة من الاستفادة من الجزائرية الجامعية المؤسسات تمكين بغرض (،01/02/2/2008) يومي (عكنون بن)لجزائر

 الدولي للبنك المنتمين العالي التعليم في الجودة ضمان خبراء بين الملتقى هذا الجودة. وجمع ضمان ميدان في الدولية

 التعليم في الجودة ضمان نظام بناء ب المكلفين الأساتذة وكذا الجزائرية الجامعية المؤسسات ومدراء واليونيسكو،

 :إلى الخصوص وجه على الملتقى هذا ويهدف العالي.

 العالي. التعليم في الجودة ضمان بناء إجراءات بمختلف التعريف -

 وتطويرها. الجودة ضمان نظام آليات في التحكم -

 ا.به والعمل الجودة ضمان مؤشرات تحديد -

 .الجودة ضمان ميدان في الاحتراس شروط توفير -

 في الملتقى انعقد وقد و المتطلبات المبررات العالي التعليم في الشاملة الجودة إدارة تطبيق حول الوطني الملتقى -

 الإطلاع من الجزائرية الجامعية المؤسسات تمكين بغرض ،(25/26/88/2008)يومي (ثليجي عمار) بسكرة جامعة

 :هي محاور أربع الملتقى هذا تناول وقد .بالتطبيق جدير كأسلوب الشاملة الجودة إدارة مدخل تطبيق ومتطلبات مبررات

 .الجزائر في العالي التعليم جودة ضمان متطلبات -

 .الجزائر في العالي التعليم جودة ضمان معوقات -

 التعليم وعولمة المحلية الخصوصية بين العالي التعليم جودة ضمان-

 الجزائر في العالي التعليم في جودة ضمان معايير تطبيق -

 (.5084الملتقي الدولي الذي عقد بجامعة باتنة في) -

 (.5082عقد بجامعة تبسة في) الذيالملتقي الدولي -
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. وغيرها من الأنشطة البحثية والتنظيمية التي تهدف (5088الملتقي الدولي الذي سيعقد في جامعة مدية في افريل) -

 .لتطوير التعليم العالي في الجزائر استراتيجيةلوضع 

(، بلغ عدد 8925 /9/02في )( 844/25)بموجب المرسوم رقمتم إنشائها  -سطيف – جامعة فرحات عباس -22

 الطلبة 

 ، وتم( طالب موزعين على التخصصات: جذع مشترك للتكنولوجيا، العلوم الاقتصادية اللغات الأجنبية525آنذاك )

أوت  8، وفي)(525/52-524)بمقتضى المراسيم ، (8952إعادة هيكلة الجامعة إلى معاهد وطنية للتعليم العالي) 

تحولت المعاهد الوطنية الإعلام الآلي، الكيمياء، بيولوجيا، العلوم الاقتصادية، الإلكترونيك، الميكانيك للتعليم ، (8959

 ( تحمل اسم المجاهد المرحوم فرحات عباس الرئيس8995 /82/80العالي بسطيف إلى جامعة والتي أصبحت منذ )

 ( وتطبيقا للتعليم الهيكلي الجديد للتعليم العالي والبحث العلمي وفق المرسوم رقم8999/5000خلال السنة الجامعية ) 

كلية الآداب والعلوم  -( قسمت الجامعة إلى ست كليات وهي: )كلية العلوم5/85/8995المؤرخ في )( 95/494)

 كلية العلوم الاقتصادية والتسيير(.  و في إطار الهيكلة  -كلية الحقوق -كلية الطب -كلية الهندسة  -الاجتماعية 

 كليات( ومعهدين وطنيين.  05تضم ) (، صارت الجامعة5088/5085الجديدة للجامعة مع مطلع السنة الجديدة )

(، وعليه تحولت 05(  فقد تقرر إنشاء)جامعة سطيف 5088)في نوفمبر  202-88-ووفقا للمرسوم التنفيذي رقم

( معاهد 05كليات)( 80ات و المعاهد= )(. عدد الكلي5سطيفو  8رحات عباس( إلى )جامعتي سطيف )جامعة ف

 .هيئة الإدارية في جامعة فرحات عباسوالجدول التي يبين عدد أعضاء ال  .(05)

 العدد المناصب
 05 رئيس الجامعة
 80 عدد العمداء

 20 عدد النّواب في مختلف التخصصات
 27 عدد رؤساء الأقسام

 97 المجموع
 سطيف.فرحات عباس ( يبين عدد أعضاء الهيئة الإدارية في جامعة 8الجدول رقم)
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 ينتمي إليها الجامعة التي اسم الكلية أو المعهد 
 8سطيف  كلية التكنولوجيا-

 8سطيف  كلية العـــــــلـوم
 5سطيف  كلية العلوم الإنسانية و الاجتماعية

 8سطيف  كلية العلوم الطبيعية و الحياة سطيف-
 8سطيف  كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير-

 5سطيف  كلية الحقوق و العلوم السياسية
 8سطيف  كلية العلوم الطبية والحياة -

 8سطيف  معهد البصريات و ميكانيك الدّقة
 8سطيف  معهد الهندسة المعمارية و علوم الأرض

 ( يبين موقع الكليات و المعاهـــد في الجامعة:9جدول رقم ) 

 (5088/5085( التكوين العالي التدرج للعام الدراسي)8

 الإناث الذكور 5088/5085للعام الدراسي) تعداد الطلبة المسجلين في التدرج
 88225 89555 : (L.M.D)تعداد الطلبة المسجلين في التدرج نظام 

 88058 8492 تعداد الطلبة المسجلين في النّظام )الكلاسيكي(
 / 892 (L.M.D)تعداد الطلبة المسجلين الأجانب في نظام 

 45 29222 تعداد الطلبة المسجلين في التدرج
 (5088/5085( يبين تعداد الطلبة المسجلين في التدرج للعام الدراسي)10رقم ) جدول

 (.5088/5085( التكوين العالي ما بعد التدرج للعام الدراسي )5

 الإناث الذكور تعداد الطلبة المسجلين في التكوين العالي
 8594 8824 تعداد الطلبة المسجلين فيما بعد التدرج

 08 02 فيما بعد التدرج تعداد الطلبة المسجلين
 555 تعداد الطلبة المسجلين في الماجستير و الدكتوراه هو

 599 (L.M.D)تعداد الطلبة المسجلين في دكتوراه العلوم ، ودكتوراه الطور الثالث
يوضح جدول رقم  (5088/5085( يبين تعداد الطلبة المسجلين في التكوين العالي للعام الدراسي )81جدول رقم )

 (.5088/5085( التـّـــأطير و المــــقاعـــد البيـداغـوجية للعام الدراسي )12)
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 العدد (5088/5085التـّـــأطير و المــــقاعـــد البيـداغـوجية للعام الدراسي )
 825888 المــقاعـــد البيداغوجية
 8528 التأطير البيداغوجي

 (5088/5085جامعة فرحات عباس للعام الدراسي )جدول يبين عدد الأساتذة تبعا لمتغير الجنس في 

 254 الإناث
 8825 لذكور

 8528 عدد الأساتذة) المجموع(
 (.5088/5085للعام الدراسي )(. 5و8جامعة سطيف)( يبين عدد الأساتذة في 13جدول رقم )

 عدد الأساتذة بمستوياتهم
 885 رتبة أستاذ

 508 أستاذ محاضر صنف)أ(
 854 صنف)ب(:أستاذ محاضر 

 288 أستاذ مساعد صنف )أ(
 200 أستاذ مساعد صنف)ب(

 52 أستاذ معيد
 8528 المجموع
 (5088/5085للعام الدراسي ) (5و8جامعة سطيف)( يبين عدد الأساتذة بمستوياتهم في 88( جدول رقم )14رقم )

 (:5088/5085التأطير حسب الكليات و المعاهد )

 العدد الكلية أو المعهد
 24 معهد البصريات وميكانيك الدّقة

 52 معهد الهندسة المعمارية و علوم الأرض
 529 كلية العـــلوم

 820 كلية العلوم الطبيعية و الحياة
 508 كلية الطــب

 509 كلية العلوم الاجتماعية و الإنسانية
 822 كلية الآداب و اللغات
 525 كلية العلوم الاقتصادية

 92 كلية الحقوق
 8828 المجموع

 (.5088/5085( يبين التأطير حسب الكليات و المعاهد )15جدول رقم )
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 مخابر ومشاريع البحث العلمي المعتمدة:( يبين 16جدول رقم )

 العدد المخابر البحث العلمية المعتمدة
 58 علوم تكنولوجيا:-

 82 العـــــــلوم:
 08 عــلوم الطّب:

 02 آداب و العلوم الاجتماعية:
 08 حقــــوق:

 05 عــلوم اقتصاد و تسيير:
 842 : (P.N.R)عدد مشاريع البحوث المعتمدة بالجامعة 

 24 المجموع
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     ال  و  ا  ت ادية

 نيا ة رئا ة ال ام ة الم  فة  الت  ي  وا   ا 

     الهند ة الم مارية       و  الأر      ال  ريات ومي اني  الد ة

 ر ـاس  الجامعـ 
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     ال يميا 

 

 

 

 الباحث إعداد( يبين من 22الشكل رقم )
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 الفصل الثالث:

 إجراءات الدراسة

 تناول هذا الفصل توضيحا للإجراءات التي قام بها الباحث في تنفيذ هذه الدراسة من خلال وصف منهج الدراسة  

جراءات بنائها، وصدقها، وثباتها،   ومجتمعها وعينتها ومتغيراتها، بالإضافة إلى وصف أداة الدراسة المستخدمة، وا 

 ووصف إجراءات الدراسة، والمعالجة الإحصائية المتبعة في تحليل بياناتها.         

 اتبع الباحث في هذه الدراسة أسلوب الدراسة الميدانية لجمع البيانات، من خلال توزيع أداة الدراسة : منهج الدراسة -0

 تجميع على يعتمد ذيال ،لمنهج المستخدم هو المنهج الوصفيعلى أفراد العينة، وبالتالي فإن ا

 طبيعة إلى للتعرف كسبيل ،مقبولة تعميمات إلى للوصول وتفسيرها، وتحليلها مقارنتها ثم والمعلومات، الحقائق

 . البيئة الجامعية في الإداري النهج هذا لتطبيق مراعاتها الواجب والاعتبارات وخصائصها، الشاملة الجودة إدارة

 المجال، هذا في والبحوث الدراسات نتائج إلى التعرف بغية المتوافرة، الموضوع أدبيات تحليل و مسح على يقوم إذ

 لإدارة المؤسسة الجامعية يمكن كيف يوضح الشاملة، الجودة لإدارة المقترح لأنموذج عامل إطار وضع أجل من

 ولتحقيق أهداف الدراسة ملائم لطبيعة الدراسة وأهدافها. المنهج وهذا  الحديث،  الإداري النهج بهذا تنتفع أن

 (Statistical Package for Social Sciences)استخــدم الباحث برمجــية الرزمة الإحصــائية للعــلوم الاجتماعية

 ((SPSS)) للقيام بعملية التحليل الإحصائي للوصول إلى الأهداف الموضوعة في إطار هذه الدراسة، واعتمد مستوى ، 

 :الآتية الإجرائية بالخطوات الباحث قام وقد، لتفسير نتائج الاختبارات التي أجرها الباحث ،(α≥0.08)الدلالة 

 .ومبادئها الشاملة الجودة إدارة لمفهوم وتحليل ومسح استقصاء -

 .التعليمية والإدارة العامة الإدارة حقل في ظهرت التي الشاملة الجودة إدارة نماذج وتحليل دراسة -

 .والأجنبية العربية التعليمية المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تطبيقات واقع وتحليل استعراض -
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 .المقترح الأنموذج عناصر تغطي ( فقرة802من) المتكونة الدراسة أداة إعداد -

 تكون مجتمع الدراسة من: مجتمع الدراسة:  -2

دارية من الأكاديميين)من الذكور و من الإناث( 22أعضاء الهيئة الإدارية الأكاديمية ) -8  ( إداريا وا 

 سطيف.فرحات عباس جامعة مجتمع الدراسة من أعضاء الهيئة الإدارية الأكاديمية في  يوضح( 17رقم )جدول 

 (       5088/5085)للعام الدراسي 

 العدد .حسب المستوى الوظيفيالهيئة الإدارية الأكاديمية  توزيع أفراد مجتمع الدراسة

 00 العمداء

 20 وابالن

 22 رؤساء الأقسام

 22 المجموع

للعام الدراسي  .جامعة فرحات عباس سطيفأعضاء هيئة التدريسية: بلغ عدد أعضاء هيئة التدريس في  -5

 موزعين كما يلي:. و ( من الإناث254و) ( من الذكور8825)عضو هيئة تدريس منهم  (8528) (5088/5085)

 جامعة فرحات عباس سطيف.مجتمع الدراسة من أعضاء هيئة التدريسية في  جدول يوضح

 عدد حسب المستوى الأكاديميللهيئة التدريسية  توزيع أفراد مجتمع الدراسة
 022 رتبة أستاذ

 202 أستاذ محاضر صنف)أ(
 022 أستاذ محاضر صنف)ب(:

 222 مساعد صنف )أ(أستاذ 
 200 أستاذ مساعد صنف)ب(

 22 أستاذ معيد
 0222 المجموع
للعام الدراسي ، جامعة فرحات عباس سطيفمجتمع الدراسة من أعضاء هيئة التدريسية في  يوضح( 18رقم )جدول 

(5088/5085       ) 
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 تكونت عينة  الدراسة من: عينة الدراسة:  - 2

يقة ( فردا، تم اختيارهم بالطر 22تكونت من جميع أفراد مجتمع الدراسة وعددهم)أعضاء الهيئة الإدارية الأكاديمية:  -8

 ذلك (19ة،  ويوضح الجدول رقم)القصدي

 العدد الهيئة الإدارية الأكاديمية  توزيع أفراد عينة الدراسة من

 00 العمداء

 20 وابالن

 22 رؤساء الأقسام

 22 المجموع

 يبين عينة الدراسة من أعضاء الهيئة الإدارية الأكاديمية (19الجدول رقم)

حسب متغيرات المسمى عينة عشوائية طبقية تم اختيار  سطيف.فرحات عباس جامعة أعضاء هيئة التدريسية في  -5

( عضو هيئة 288والمقدر عددهم)الرتبة الأكاديمية و الخبرة العلمية في التدريس والكلية التي يعمل فيها. و  الوظيفي

 من مجتمع الدراسة الكلي موزعين كما يلي.، %(48تدريس حيث كانت نسبتهم الإجمالية)

 جامعة فرحات عباس سطيف.عينة الدراسة من أعضاء هيئة التدريسية في  ( يبين20جدول رقم )

 %(المئوية )النسبة  عدد أفراد العينة عدد الإجمالي الأساتذة بمستوياتهم

 %20 22 022 رتبة أستاذ

 %20 022 222 أستاذ محاضر صنف )أ+ ب(

 %20 202 0222 أستاذ مساعد صنف )أ+ ب(

 %20 220 0022 الذكور

 %20 220 222 الإناث

 %22 220 0222 المجموع
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جامعة فرحات عباس في طبيق إدارة الجودة الشاملة ت درجةقام الباحث ببناء أداة الدراسة لبيان أداة الدراسة:  -2

جامعة فرحات عباس الهيئة التدريسية العاملين في اء الهيئة الإدارية الأكاديمية و أعضمن وجهة نظر، سطيف. 

ستناد إلى الأدب النظري والدراسات السابقة التي تناولت موضوع  خلال، الا من( 5088/5085)للعام الدراسي ، سطيف

 ،(5002هذه الدراسات: دراسة محمود أبو سمرة وعفيف زيدان وعمر العباسي)الجودة في قطاع التعليم العالي ومن 

لاختيار فقرات الأداة،  ،(5002)(، والعتيبي5005)الشلول( 5002)دراسة الهيشان(، 5004ودراسة نعمان الموسوي)

 أبوودراسة ، (5005ودراسة باشيوة) ،(5005) (، واستيتية وسرحان5002)الخطيب إلى دراسة  كما تم الرجوع

، والتي ساعدت الباحث في بناء العديد من في الميدان الاداري لاختيار مبادئ إدارة الجودةوغيرها، (، 5005عامر)

مجالات وقد اشتملت الأداة في ، (80فقرة موزعة على)(، 880الأداة بصورتها الأولية من )وتكونت فقرات الأداة، 

( 5الفلسفة والسياسات والاستراتيجيات والأهداف)( فقرة هي: 802علي)مجالات موزعة ، (80صورتها النهائية على )

ثقافة المنظمة ( فقرة.  88إدارة الموارد البشرية والمادية)( فقرات. 80الهيكل التنظيمي والأنظمة والعمليات)فقرات. 

( فقرة. 85فقرة. الرقابة والتنظيم)( 88( فقرة.  القيادة الإدارية)82( فقرة.  نظام إدارة المعلومات)88والمناخ التنظيمي)

وقد . ( فقرات08( فقرات. رضا وقيمة العملاء)08( فقرات. رؤية ورسالة واستراتيجيات الجامعة)02التغذية الراجعة)

( درجات، كبيرة 8توزعت فقرات الأداة على مقياس متدرج يتألف من خمسة مستويات هي: )كبيرة جدا ويعطى لها)

 ( درجات، قليلة ويعطى درجتان، قليلة جدا ويعطى درجة واحدة(.4متوسطة ويعطى)( درجات، 2ويعطى لها )

  صدق أداة الدراسة وثباتها: -2

تم التحقق من الصدق الظاهري للأداة من خلال عرضها على مجموعة من المحكمين المختصين، الصدق:  -0-2

، من أساتذة الجامعات ة، إدارة تكنولوجية المعلومات(في مجال الإدارة )إدارة الأزمات، الإدارة التربوية، إدارة الجود

وانتماء الفقرات لكل معيار  الشاملة، وطلب منهم تحديد مدى شمولية المقياس لمبادئ إدارة الجودة الجزائرية والأجنبية

ضافة فقرات جديدة أو حذفها أو تعديلها إن استدعي الأمر ذلك والصحة  اللغوية بالمجال الذي أدرج تحته السؤال وا 

 . (5ي الملحق رقم)فكما هي موضحة  للفقرات وصلاحية المقياس للتطبيق

وقد أخذت ملاحظاتهم بعين الاعتبار وتم تعديل بعض فقرات الأداة بناء على تلك الملاحظات، وقد اعتمدت نسبة 

%(، لتصبح 52اتفاق المحكمين على الفقرة لمناسبتها للغرض الذي أعدت لقياسه، التي تساوي أو تزيد عن النسبة)
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( يبين فقرات ومحاور الأداة في 54رقم )لجدول كما هي موضحة في ا( فقرة. 802بصورتها النهائية مكونة من )

 صورتها النهائي.

واشتملت استبانه الدراسة على جزأين، الجزء الأول يجيب فيه عضو هيئة التدريس والأكاديمي الإداري عن معلومات 

يها(. والجزء الثاني المسمى الوظيفي، والرتبة الأكاديمية، الخبرة العلمية في التدريس، والكلية التي يعمل ف)أساسية مثل 

-فرحات عباس جامعةفي الشاملة  الجودةتطبيق درجة الإستبانة يتضمن فقرات حول موضوع الدراسة تظهر  من

 .-سطيف

 يبين فقرات ومحاور الأداة في صورتها النهائية( 20رقم )  جدول

 

عدد الفقرات في  عنوان المجال رقم المجال

 كل مجال

أرقام الفقرات و ترتيبها 

 في الاستمارة

 (2-0من الرقم ) ( فقرات2) والأهداف.الفلسفة والسياسات والاستراتيجيات  المجال الأول

 (20 – 2من الرقم ) ( فقرات00) الهيكل التنظيمي و الأنظمة والعمليات. المجال الثاني

 (22 - 20من الرقم ) ( فقرة02) إدارة الموارد البشرية والمادية. المجال الثالث

 (22 -22الرقم )من  ( فقرة00) .ثقافة المنظمة والمناخ التنظيمي المجال الرابع

 (22- 22من الرقم)  ( فقرة02) نظام إدارة المعلومات. المجال الخامس

 (22 – 22من الرقم ) ( فقرة02) القيادة الإدارية. المجال السادس

 (20 - 22من الرقم ) ( فقرة02) الرقابة والتنظيم. المجال السابع

 (22 - 20)من الرقم  ( فقرات02) التغذية الراجعة. المجال الثامن

 (000-22من الرقم)  ( فقرات02) رؤية ورسالة واستراتيجيات الجامعة. المجال التاسع

 (002-002من الرقم)  ( فقرات02) رضا وقيمة العملاء. المجال العاشر
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ألفا باستخدام معادلة  الإستبانة، تم حساب معامل ثبات الاتساق الداخليوللتحقق من ثبات ثبات أداة الدراسة:  -2-2

(، وتم حسابه أيضا باستخدام معامل ارتباط بيرسون )طريقة إعادة الاختبار بعد Cronbach-Alpha)كرونباخ  

ومعامل ارتباط بيرسون للأداة  (0.58)أسبوعين من الاختبار الأول(، فكان معامل ثبات الاتساق الداخلي للأداة

 .   كما هي موضحة في الجدول التالي.(0.98)

 معامل الاتساق الداخلي عنوان المجال رقم المجال

 كرونباخ(ألفا )

 معامل الاستقرار

 بيرسون ارتباط 

 (0.94) (0.50) الفلسفة والسياسات والاستراتيجيات والأهداف المجال الأول

 (0.98) (0.52) التنظيمي و الأنظمة والعملياتالهيكل  المجال الثاني

 (0.98) (0.94) إدارة الموارد البشرية والمادية المجال الثالث

 (0.92) (0.55) ثقافة المنظمة والمناخ التنظيمي المجال الرابع

 (0.92) (0.92) نظام إدارة المعلومات المجال الخامس

 (0.92) (0.98) القيادة الإدارية المجال السادس

 (0.92) (0.95) الرقابة والتنظيم المجال السابع

 (0.92) (0.59) التغذية الراجعة المجال الثامن

 (0.92) (0.50) رؤية ورسالة واستراتيجيات الجامعة المجال التاسع

 (0.95) (0.95) رضا وقيمة العملاء المجال العاشر

 (0.95)  (0.58) المجموع الكلي

 

 )ارتباط بيرسون(. معامل الاستقرارو  )ألفا كرونباخ(نتائج الثبات حسب معامل الاتساق الداخلييبين ( 55جدول رقم )

جامعة في  الجودة تطبيق تستهدف التعرف على درجةتركيبية، الدراسة الحالية وصفية تحليلية المعالجة الإحصائية:  -2

وتم   ومن ثم تحليلها وتفسيرها. ،هي في الواقع وهو المنهج الذي يهدف إلى وصف الظاهرة كما. فرحات عباس سطيف

جراء العمليات الإحصائية(SPSSبرنامج استخدام  تم استخدام الأساليب الإحصائية التالية: المناسبة. و  ( لمعالجة البيانات وا 
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 .حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية( 8

 لقياس قوة العلاقة ( Pearson Corrélation Coefficientتحليل الارتباط الثنائي: معامل ارتباط بيرسون )  (5

 ه الباحث لقياس معامل الثبات لأداة الدراسة. بين متغيرين، وقد استخدم

 تقلتين(: وهو اختبار لا معلمي لحساب دلالة الفروق بين مجموعتين مسMann-Whitney) وتني –اختبار مان (4

 (.40وغير مرتبطتين  وعندما يكون حجم العينة أقل من ) 

 (: وهو اختبار لا معلمي، ويستخدم عادة للمقارنة بين ثلاث مجموعاتKruskal- Wallis) اختبار كروسكال ولس(2

 الجودةطبيقت، استخرج لكل فرد من أفراد العينة درجة تمثل درجة الاستبياناتعد أن تم الانتهاء من جمع وبمستقلة. 

 ستبانة، ، وذلك عن طريق ترجمة سلم الإجابة الخاص بفقرات الإ( فقرة802( مجالات موزعة علي)80)، مقسمة الإدارية

 ي.من سلم لفظي إلى سلم كم

 :تشتمل الدراسة على المتغيرات التاليةمتغيرات الدراسة:  -2

 في جامعة فرحات عباس. الإدارية  الجودةطبيق ت درجة المتغير التابع:

 (.أنثى)ذكر،  الجنس -المتغيرات المستقلة:

 المسمى الوظيفي وله ثلاثة مستويات )عميد كلية، نائب عميد،  رئيس قسم(.-

 الرتبة الأكاديمية ولها ثلاثة مستويات ) أستاذ، أستاذ محاضر، أستاذ مساعد(. -

 سنوات(، )أكثر من عشر سنوات(  80 –2سنوات(، ) 8 –8الخبرة العلمية في التدريس ولها ثلاثة مستويات ) -

 الكلية التي يعمل فيها: )كلية إنسانية، كلية علمية(.  -
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 الفصل الرابع:

 تحليل بيانات الدراسة

 -جامعة فرحات عباسفي الإدارية  الجودة تطبيقدرجة يتضمن هذا الفصل عرضا لنتائج الدراسة التي هدفت إلى التعرف على 

وسوف تعرض الدراسة النتائج التي تم ،فيهاوجهة نظر أعضاء هيئة التدريس والأكاديميين الإداريين العاملين من   -سطيف

 التوصل إليها وفق تسلسل أسئلتها:

من وجهة نظر جامعة فرحات عباس سطيف في  الإدارية الجودة تطبيقما درجة : النتائج المتعلقة بالسؤال الأول

 ؟.العاملين فيهاأعضاء هيئة التدريس والأكاديميين الإداريين 

على الإدارية الجودةلدرجة تطبيق تم حساب التكرارات والنسب المئوية، لأفراد عينة الدراسة للإجابة عن هذا السؤال

 .(54)رقم  وكانت النتائج كما هي مبينة في الجدول محاور الدراسة ككل،

على محاور الدراسة  الإدارية الجودة تطبيق لدرجة( يبين التكرارات والنسب المئوية، لأفراد عينة الدراسة 54جدول رقم)

 .ككل

درجة  الفقرة رقم ال
 التطبيق

النسب  التكرارات
 المئوية

تدعم إدارة الجامعة عمليات التحسين المستمر في مختلف مستويات التنظيم  8
 )الجامعة(.

 %5.2 82 كبيرة جدا
 %88.5 800 كبيرة

 %48.2 505 متوسطة
 %48.2 505 قليلة

 %85.9 58 قليلة جدا
5 
 

م أفضل تلتزم إدارة الجامعة بإتباع تطبيق فلسفة الجودة الشاملة في تقدي
 المختلفة في المجتمع.الخدمات للمؤسسات 

 %3 2 كبيرة جدا
 %10.8 71 كبيرة

 %59.4 193 متوسطة
 %25.5 317 قليلة

 %88.2 75 قليلة جدا
4 
 
 

 تركيز أهداف إدارة الجامعة على التميز.
 
 

 %8.8 80 كبيرة جدا
 %88.8 24 كبيرة

 %82 488 متوسطة



224 
 

  
 

 %82.5 884 قليلة
 %82.4 802 قليلة جدا

تقوم إدارة الجامعة بالأخذ بسياسة الباب المفتوح في التعامل مع جميع  2
 المتعاملين.

 
 

 %4.2 52 كبيرة جدا
 %84.2 90 كبيرة

 %22.2 592 متوسطة
 %85.8 855 قليلة

 %89.8 855 قليلة جدا
8 
 

توطد إدارة الجامعة التعاون مع الجهات المطبقة للجودة والنوعية داخليا 
 وخارجيا، وذلك من خلال تمثيل الجامعة في هذا المحافل.

 %0.4 5 كبيرة جدا
 %88.8 24 كبيرة

 %22.4 488 متوسطة
 %50.5 844 قليلة

 %58.8 849 قليلة جدا
2 
 

تقوم إدارة الجامعة بالنشاطات اللازمة لنشر ثقافة الجودة وتطوير الأداء في 
 الجامعة  ) دورات، ورشات عمل، مؤتمرات، أيام دراسية(.

 %8.8 2 كبيرة جدا
 %82.8 802 كبيرة

 %52.2 822 متوسطة
 %42.8 520 قليلة

 %89.9 848 قليلة جدا
تعمل إدارة الجامعة على تطوير البيئة التعليمية وتحسين جودة الخدمات  2

 المقدمة.
 %5.2 85 كبيرة جدا

 %82 95 كبيرة
 %58.2 829 متوسطة

 %25.5 525 قليلة
 %88.4 808 قليلة جدا

 %5.9 89 كبيرة جدا أساسية من ثقافتها التنظيمية.تعتبر إدارة الجامعة الكفاءة والجودة أجزاء  5
 %82.9 888 كبيرة

 %59.5 895 متوسطة
 %45.4 585 قليلة

 %85.5 52 قليلة جدا
  المجال الثاني: الهيكل التنظيمي والأنظمة والعمليات.

 %5.4 88 كبيرة جدا تبتعد إدارة الجامعة عن الروتين في إجراءات العمل الجامعي. 9
 %85.5 850 كبيرة

 %52 885 متوسطة
 %25.2 529 قليلة

 %84.8 52 قليلة جدا
 %5.4 88 كبيرة جداتجدد وتطور الهيكل التنظيمي الجامعي بما يتلائم مع مبادئ إدارة الجودة  80
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 %88.4 808 كبيرة الشاملة.
 %42 542 متوسطة

 %45.5 582 قليلة
 %84.8 59 قليلة جدا

ترتبط إدارة الجامعة المواقف الوظيفية والرتب في الهيكل التنظيمي بمستوى  88
 الكفاءة والقدرة لدى العاملين.

 %5.2 82 كبيرة جدا
 %88.9 25 كبيرة

 %28.9 405 متوسطة
 %54.9 882 قليلة

 %82 808 قليلة جدا
 %5.8 82 كبيرة جدا تحتفظ إدارة الجامعة بسجلات دقيقة خالية من الأخطاء. 85

 %84.8 59 كبيرة
 %22.2 402 متوسطة

 %85.2 854 قليلة
 %89 858 قليلة جدا

 %8.9 49 كبيرة جدا تفرض إدارة الجامعة السلطات والصلاحيات حسب الحاجة للمرؤوسين. 84
 %50.8 845 كبيرة

 %52.9 822 متوسطة
 %88.5 802 قليلة

 %44.4 589 قليلة جدا
تلجا إدارة الجامعة إلى التصميم الأفقي للأعمال وتقصير الاتصال بين  82

 الهيكل التنظيمي وقاعدته.
 %8.5 5 كبيرة جدا

 %84.2 55 كبيرة
 %48 540 متوسطة

 %52.4 820 قليلة
 %52.8 825 قليلة جدا

 %2.8 20 كبيرة جدا اتخاذه بشكل نهائي.تستطلع إدارة الجامعة أراء الذين سيتأثرون بالقرار قبل  88
 %5.8 84 كبيرة

 %54.2 882 متوسطة
 %52.4 824 قليلة

 %42.5 545 قليلة جدا
تشارك إدارة الجامعة مختصين من القطاع العام والخاص في تحديد  82

 التخصصات الجامعية.
 %2.2 48 كبيرة جدا

 %9.4 28 كبيرة
 %82.2 882 متوسطة

 %58.8 849 قليلة
 %22.4 488 قليلة جدا
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 تستند إدارة الجامعة إلى التصنيف والتوصيف الوظيفي للعاملين. 82
 
 
 

 %2 22 كبيرة جدا
 %85.2 54 كبيرة

 %89 858 متوسطة
 %58.2 824 قليلة

 %49.2 528 قليلة جدا
فلسفة إدارة الجودة تعيد إدارة الجامعة هيكله التنظيم على نحو يتوافق مع  85

 الشاملة.
 %8.8 2 كبيرة جدا

 %5.5 82 كبيرة
 %55 852 متوسطة

 % 55.2 829 قليلة
 %20.8 522 قليلة جدا

 %5.2 85 كبيرة جدا تربط إدارة الجامعة بين التخصصات وحاجة سوق العمل. 89
 %85 29 كبيرة

 %55.9 888 متوسطة
 %82.8 888 قليلة

 %22.5 598 قليلة جدا
 %5.2 85 كبيرة جدا تستحدث الجامعة آليات لتطوير الخدمات ضمن معايير الجودة. 50

 %9.2 22 كبيرة
 %45.8 582 متوسطة

 %82.4 92 قليلة
 %20.2 525 قليلة جدا

 المجال الثالث: إدارة الموارد البشرية.
58 
 

معتمدة قادرة على تلبية احتياجات توفر إدارة الجامعة برامج تدريبية 
 العاملين.

 %8.5 42 كبيرة جدا
 %88.8 24 كبيرة

 %55.2 855 متوسطة
 %85.9 58 قليلة

 %25.5 525 قليلة جدا
تعتمد إدارة الجامعة في تقويم ادعاء العاملين على التميز في الأداء والقدرة  55

 في الابتكار.
 %9 2 كبيرة جدا

 %2.9 45 كبيرة
 %58.2 824 متوسطة

 %54.8 885 قليلة
 %29.2 458 قليلة جدا

تستقطب إدارة الجامعة العاملين اعتمادا على مبادئ موضوعية )العدالة  54
 والثقافة والجدارة(

 %4.4 55 كبيرة جدا
 %2.2 40 كبيرة

 %52.8 828 متوسطة
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 %58.9 822 قليلة
 %28.2 408 قليلة جدا

لا تحيد إدارة الجامعة عن مبادئ الموضوعية والثقافية والجدارة في إقرار  52
 تعييناتها.

 %0.2 2 كبيرة جدا
 %80.8 29 كبيرة

 %55.4 822 متوسطة
 %54.8 885 قليلة

 %24.8 552 قليلة جدا
 %0.4 5 كبيرة جدا تستخدم إدارة الجامعة كفاءات متميزة للعمل لديها كخبراء ومتميزين. 58

 %9.9 28 كبيرة
 %55.9 888 متوسطة

 %59.5 892 قليلة
 %42.8 522 قليلة جدا

 ترشيد إدارة الجامعة الإنفاق وتحد من هدر الموارد البشرية والمادية. 52
 
 
 

 %8.2 9 كبيرة جدا
 %2.5 28 كبيرة

 %48.9 580 متوسطة
 55.2% 829 قليلة

 %42.5 528 قليلة جدا
تعمل إدارة الجامعة على تشكيل فريق عمل من مختلف المستويات الإدارية  52

 بالجامعة لوضع الحلول والتوصيات للمشكلات الطارئة
 %4.5 58 كبيرة جدا

 %2.2 25 كبيرة
 %40.2 500 متوسطة

 %89 858 قليلة
 %20.2 522 قليلة جدا

مراعية في ذلك عدالتها وقدرتها تضع إدارة الجامعة سياسات التحفيز المادي  55
 على تلبية احتياجات وتوقعات العاملين وتحقيق رضاهم الوظيفي.

 %4.2 52 كبيرة جدا
 %8.4 48 كبيرة

 %52.5 854 متوسطة
 %58.4 820 قليلة

 %28.9 522 قليلة جدا
تجري إدارة الجامعة عمليات تقييم عمداء الكليات ورؤساء الأقسام على  59

 أساس جودة العمل.
 %2 52 كبيرة جدا

 %2.9 85 كبيرة
 %52.8 825 متوسطة

 %82.2 809 قليلة
 %28.2 599 قليلة جدا

 %8.2 88 كبيرة جدا تتوفر الجامعة على نظام خاص لتطوير اطر البشري. 40
 %8 44 كبيرة
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 %52.2 850 متوسطة
 %55.2 829 قليلة

 %24.4 558 قليلة جدا
 %8.5 85 كبيرة جدا توفر إدارة الجامعة فرصا مناسبة للاحتفاظ بمواردها البشرية. 48

 %2.4 25 كبيرة
 %52 828 متوسطة

 %52.2 828 قليلة
 %45.4 585 قليلة جدا

تعتمد إدارة الجامعة على نظام الجدارة والتميز في الحكم على أداء العاملين،  45
 والخبرة والعمر. بدلا من نظام الأقدمية

 %0.4 5 كبيرة جدا
 %8.5 42 كبيرة

 %40.8 895 متوسطة
 %85.8 855 قليلة

 %28.9 405 قليلة جدا
تستخدم إدارة الجامعة آلية واضحة تعنى ب راء وملاحظات العاملين في  44

 المستويات الإدارية في الجامعة.
 %.0.4 5 كبيرة جدا

 %2.2 25 كبيرة
 %55.5 880 متوسطة

 %58.2 822 قليلة
 %28.8 592 قليلة جدا

توفر إدارة الجامعة برامج تركز على خلق وتطوير ثقافة الجودة لدى  42
 العاملين.

 %5.2 82 كبيرة جدا
 %8.9 49 كبيرة

 %58.9 822 متوسطة
 %58.4 820 قليلة

 %25.8 489 قليلة جدا
عضو هيئة التدريس عند اختياره لتنفيذ مهام تراعي إدارة الجامعة كفاءة  48

 أكاديمية أو إدارية جديدة.
 %0.2 2 كبيرة جدا

 %2.8 20 كبيرة
 %42.2 522 متوسطة

 %88.5 800 قليلة
 %20.2 525 قليلة جدا

 المجال الرابع: ثقافة المنظمة والمناخ التنظيمي.
والمسؤوليات اللازمة تفوض إدارة الجامعة العديد من الصلاحيات  42

 للأكاديميين.
 %5.9 89 كبيرة جدا

 %50.5 844 كبيرة
 %52.5 829 متوسطة

 %82.9 885 قليلة
 %48.5 509 قليلة جدا
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تقدر إدارة الجامعة الاقتراحات المقدمة من أعضاء هيئة التدريس والإداريين  42
 بالجامعة وتأخذ بها.والعاملين والطلاب لتحسين نوعية الوظائف الإدارية 

 %0.8 4 كبيرة جدا
 %5.8 82 كبيرة

 %44.8 585 متوسطة
 %54.2 882 قليلة

 %42.5 558 قليلة جدا
تنفذ الجامعة برامج تدريبية لكل موظفيها وضمن تخصصاتهم على استخدم  45

 الكمبيوتر وبرامجه المتطورة.
 %8.8 80 كبيرة جدا

 %82.2 805 كبيرة
 %54.2 882 متوسطة

 %82.2 880 قليلة
 %28.2 522 قليلة جدا

 %5.2 82 كبيرة جدا تشجع إدارة الجامعة التنسيق والتعاون بين العاملين فيها. 49
 %80.8 29 كبيرة

 %52.4 820 متوسطة
 %89.5 840 قليلة

 %25.9 555 قليلة جدا
يؤمن بإنسانية العاملين ويثق بقدرتهم على توفر إدارة الجامعة مناخا تنظيميا  20

 العمل.
 %0.5 8 كبيرة جدا

 %82.2 882 كبيرة
 %52.0 828 متوسطة

 %89.8 852 قليلة
 %42.8 520 قليلة جدا

تشجع إدارة الجامعة مناخا تنظيميا يحفز على الإبداع ويقبل التغير والتطوير  28
 والمبادرة والعمل الجماعي.

 %0.4 5 كبيرة جدا
 %2.2 22 كبيرة

 %40.8 895 متوسطة
 %52.4 824 قليلة

 %42.2 528 قليلة جدا
 %5 84 كبيرة جدا تستخدم إدارة الجامعة التوازن بين السلطة والمسؤولية للإدارة الجامعية. 25

 %2 22 كبيرة
 %45.2 588 متوسطة

 %89.2 859 قليلة
 %45.5 588 قليلة جدا

تحرص إدارة الجامعة على تنمية الشعور الذاتي بالمسؤولية واعتماد الرقابة  24
 الذاتية من قبل العاملين.

 
 

 %0.5 8 كبيرة جدا
 %82.2 98 كبيرة

 %58.2 824 متوسطة
 %50.5 844 قليلة
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 %25.9 555 قليلة جدا 
الجامعة من تعمل إدارة الجامعة على تهيئة الظروف لتمكين العاملين في  22

 تأدية مهامهم الرسمية وتلبية احتياجاتهم الشخصية في أن واحد.
 %0.5 8 كبيرة جدا

 %85.5 50 كبيرة
 %48 502 متوسطة

 %54.4 884 قليلة
 %44.2 550 قليلة جدا

تشكل إدارة الجامعة فرق عمل تتعاون وتنسق مع بعضها البعض لتنفيذ  28
 برامج تحسين الجودة.

 %0.8 4 جدا كبيرة
 %2.4 55 كبيرة

 %48.8 502 متوسطة
 %54.2 882 قليلة

 %20.8 522 قليلة جدا
تسعى إدارة الجامعة لتوفير مناخ تنظيمي جامعي يشجع على التميز في  22

 الأداء.
 %0.2 2 كبيرة جدا

 %85.4 58 كبيرة
 %52.2 828 متوسطة

 %58.8 849 قليلة
 %49.2 589 قليلة جدا

 المجال الخامس: نظام إدارة المعلومات.
تقوم إدارة الجامعة بدراسة وتحليل البيانات المرتبطة بالعملاء لدعم عملية  22

 تحديد الأولويات.
 %0.5 8 كبيرة جدا

 %85 29 كبيرة
 %40.9 504 متوسطة

 %58.9 822 قليلة
 %48.8 548 قليلة جدا

البيانات والمعلومات  المتعلقة بالجامعة لمواكبة تحدد إدارة الجامعة  25
 المتغيرات التي تؤدي إلى تحسين العمل وتعظيم الإنتاجية.

 %8.2 88 كبيرة جدا
 %85.2 54 كبيرة

 %45.5 585 متوسطة
 %82.9 885 قليلة

 %48.2 542 قليلة جدا
والاستفادة من تشجع إدارة الجامعة الدراسات والأبحاث العلمية الحديثة  29

 نتائجها.
 %5.4 88 كبيرة جدا

 %82.2 92 كبيرة
 %55.2 855 متوسطة

 %89 858 قليلة
 %48.2 542 قليلة جدا

توفر إدارة الجامعة نظاما حديثا لتبادل المعلومات وتدفقها وتداولها بين  80
 مستويات التنظيم العمودية والأفقية.

 %0.8 4 كبيرة جدا
 %85.5 50 كبيرة
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 %59 898 متوسطة
 %58 845 قليلة

 %42.2 522 قليلة جدا
تشجع إدارة الجامعة الأبحاث والدراسات التطبيقية في قطاعات الإنتاجي  88

 والخدمات.
 %0.2 2 كبيرة جدا

 %2.5 88 كبيرة
 %55.4 852 متوسطة

 %54.2 882 قليلة
 %42.2 528 قليلة جدا

الجامعة نظام التغذية الراجعة لتزويد العاملين بالبيانات  تستخدم إدارة 85
 والمعلومات المتعلقة بدرجة كفاءة الخدمة ومدى تحقيق الأهداف.

 %0.5 8 كبيرة جدا
 %8.9 49 كبيرة

 %59 898 متوسطة
 %55 828 قليلة

 %25.9 555 قليلة جدا
يجمعها أعضاء هيئة  تستخدم إدارة الجامعة المعلومات والبيانات التي 84

حداث  التدريس والإداريون كقاعدة بيانية من عملية صناعة القرارات وا 
 التغيير في الجامعة.

 %0.4 5 كبيرة جدا
 %2.9 45 كبيرة

 %48.9 580 متوسطة
 %50.8 848 قليلة

 %25.2 529 قليلة جدا
بالطلبة والسوق لدعم تقوم إدارة الجامعة بدراسة وتحليل البيانات المرتبطة  82

 عملية تحديد الأولويات.
 %00 00 كبيرة جدا

 %2.2 59 كبيرة
 %40.8 508 متوسطة

 %85.5 850 قليلة
 %22.5 405 قليلة جدا

تشجع إدارة الجامعة المعلومات والبيانات التي تؤثر على مجالات العمل  88
 فيها.

 %0.4 5 كبيرة جدا
 %88.2 22 كبيرة

 %52.2 828 متوسطة
 %55.2 829 قليلة

 %45.9 582 قليلة جدا
 %8.2 9 كبيرة جدا توفر إدارة الجامعة قاعدة معلوماتية مرنة ومتجددة. 82

 %9 89 كبيرة
 %45.5 585 متوسطة

 %50.8 845 قليلة
 %42.2 522 قليلة جدا

 %0.8 4 كبيرة جداتتسم المعلومات المتوفرة حول الأبحاث العلمية التي نشرت في المجلات  82
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 %9.8 20 كبيرة العلمية بالدقة والانتظام. 
 %42.8 522 متوسطة

 %55 828 قليلة
 %48.4 502 قليلة جدا

بالعاملين تتخذ إدارة الجامعة الإجراءات اللازمة لحفظ المعلومات الخاصة  85
 وضمان سريتها.

 %4.4 55 كبيرة جدا
 %88.9 25 كبيرة

 %45.5 585 متوسطة
 %82.2 809 قليلة

 %42 542 قليلة جدا
تمتلك الجامعة نظاما ماليا محوسبا يساعد على اكتشاف الأخطاء وضبط  89

 الأمور المالية.
 %8.8 42 كبيرة جدا

 %82 95 كبيرة
 %40.9 504 متوسطة

 %85.9 58 قليلة
 %42.5 525 قليلة جدا

 %2.9 45 كبيرة جدا تتوفر إدارة الجامعة على البيانات الخاصة بتكاليف الجودة. 20
 %2.2 80 كبيرة

 %45.8 582 متوسطة
 %50.5 844 قليلة

 %42.5 559 قليلة جدا
 %2 52 كبيرة جدا انظمه الاتصالات في الجامعة تتصف بالكفاءة والفاعلية. 28

 %2.8 20 كبيرة
 %55.2 859 متوسطة

 %52.4 820 قليلة
 %42.9 524 قليلة جدا

 %4.4 55 كبيرة جدا تسهل إدارة الجامعة استخدام القاعدة المعلوماتية للعاملين لديها. 25
 %80.4 25 كبيرة

 %59.8 892 متوسطة
 %50.2 842 قليلة

 %42.8 520 قليلة جدا
تشجع الجامعة مشاركة المعلومات مع الجامعات والمراكز البحثية المحلية  24

 والإقليمية والدولية.
 %0.2 2 كبيرة جدا

 %82.8 94 كبيرة
 %52 885 متوسطة

 %82 95 قليلة
 %22.4 488 قليلة جدا
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 المجال السادس: القيادة الإدارية.
 %00 00 كبيرة جدا العاملين والتكامل والتنسيق فيما بينهم.توضح إدارة الجامعة ادوار  22

 %82.2 98 كبيرة
 %48.2 505 متوسطة

 %42.8 522 قليلة
 %82.9 888 قليلة جدا

 %0.9 2 كبيرة جدا تقدم إدارة الجامعة برامج مكتوبة لتطوير عملياتها الإدارية. 28
 %82 808 كبيرة

 %58.8 828 متوسطة
 %52.2 825 قليلة

 %44.2 550 قليلة جدا
تقيم إدارة الجامعة علاقات اتصال مع المؤسسات الأخرى ذات العلاقة  22

بالخدمات التي تقدمها الجامعة بهدف تبادل المعلومات والتعلم من تجاربها 
 في مجال تحسين النوعية.

 %0.4 5 كبيرة جدا
 %84.2 55 كبيرة

 %45.2 584 متوسطة
 %85.5 850 قليلة

 %48.2 548 قليلة جدا
 %5.2 85 كبيرة جدا تتوفر إدارة الجامعة على دليل توصيف العمل. 22

 %85.2 858 كبيرة
 %52.5 889 متوسطة

 %82.2 809 قليلة
 %45.8 588 قليلة جدا

السرعة تلجا إدارة الجامعة إلى الجودة في تصميم العمليات الإدارية لتحقيق  25
 في الأداء.

 %8.8 80 كبيرة جدا
 %85 29 كبيرة

 %55.2 859 متوسطة
 %82.2 858 قليلة

 %49.2 589 قليلة جدا
تقدم إدارة الجامعة أسلوبا إداريا متميزا يؤدي إلى الحفاظ على مستوى عالي  29

 من الثقافة الأكاديمية.
 %00 00 كبيرة جدا

 %85.8 55 كبيرة
 %52.2 822 متوسطة

 %58.2 825 قليلة
 %49.5 585 قليلة جدا

 %0.4 5 كبيرة جدا تستخدم إدارة الجامعة النية توصيف المهام والوظائف. 20
 %82.2 92 كبيرة

 %40.2 505 متوسطة
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 %82.5 884 قليلة
 %42.5 528 قليلة جدا

 %4.2 52 كبيرة جدا واتخاذ القرار.تنبي وتشجع إدارة الجامعة إشراك الطلبة في صناعة  28
 %8.9 49 كبيرة

 %52.5 829 متوسطة
 %50.8 848 قليلة

 %25.2 558 قليلة جدا
 %2.2 59 كبيرة جدا تعتمد إدارة الجامعة على سياسة علمية في الاختيار والتعيين. 25

 %2.8 52 كبيرة
 %44.9 554 متوسطة

 %85.5 850 قليلة
 %49.2 589 جدا قليلة

 %0.9 2 كبيرة جدا تتكيف إدارة الجامعة مع مستجدات أنظمة المعلومات الإدارية الحديثة. 24
 %9.4 28 كبيرة

 %44 582 متوسطة
 %89.8 852 قليلة

 %42.2 525 قليلة جدا
 تتعاون إدارة الجامعة مع مراكز التدريب لإعداد الكوادر الإدارية 22

 
 
 

 %5.2 82 كبيرة جدا
 %2.4 25 كبيرة

 %59.2 898 متوسطة
 %82 808 قليلة

 %22.8 594 قليلة جدا
 %5.2 85 كبيرة جدا تقوم إدارة الجامعة بإجراءات وقائية وعلاجية للأخطاء المتوقعة 28

 %82 885 كبيرة
 %48.5 509 متوسطة

 %84.2 55 قليلة
 %48.8 548 قليلة جدا

 %2.4 55 كبيرة جدا إدارة الجامعة المعاملات بشكل سليم ومرضي من أول مرة.تنجز  22
 %9.4 28 كبيرة

 %59.8 892 متوسطة
 %82.4 802 قليلة

 %20.2 525 قليلة جدا
تحرص إدارة الجامعة على العمل الجماعي من خلال فرق العمل في  22

 مختلف المستويات الإدارية
 %0.9 2 كبيرة جدا

 %80.4 25 كبيرة
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 %45.5 585 متوسطة
 %89.8 855 قليلة

 %42.8 522 قليلة جدا
تعتمد إدارة الجامعة المنهجية العلمية في صناعة القرارات وحل المشكلات  25

 التي تواجهها.
 %8.2 9 كبيرة جدا

 %88.2 28 كبيرة
 %54.4 884 متوسطة

 %52.2 828 قليلة
 %42.2 522 قليلة جدا

 المجال السابع:  الرقابة والتنظيم.
تدعم إدارة الجامعة الجهود الرامية إلى تحسين الجودة في العمل بواسطة  29

اعتماد نظام المكاف ت والحوافز المادية والمعنوية مربوط بالكفاءة في الأداء 
 عند العاملين.

 %8.2 9 كبيرة جدا
 %85.8 55 كبيرة

 %59.8 892 متوسطة
 %85.5 852 قليلة

 %42.5 529 قليلة جدا
تشجع إدارة الجامعة استخدام طرق القياس الكمي لتحديد المشكلات التي  50

 تواجه الجامعة والمساهمة في حلها.
 %0.8 4 كبيرة جدا

 %2.2 80 كبيرة
 %45.2 584 متوسطة

 %88.4 808 قليلة
 %45.8 588 قليلة جدا

الجامعة نظام الجدارة والتميز للحكم على أراء العاملين بدلا من تعتمد إدارة  58
 اعتماد نظام الأقدمية والعمر.

 %0.2 2 كبيرة جدا
 %2 22 كبيرة

 % 59.4 894 متوسطة
 %54.2 882 قليلة

 %49.2 528 قليلة جدا
تستخدم إدارة الجامعة معايير الجودة لقياس  مدى تحقيق الأهداف  55

 المنشودة.
 %8.8 2 كبيرة جدا

 %80.5 28 كبيرة
 %48.4 820 متوسطة

 %52.2 855 قليلة
 %49.5 585 قليلة جدا

 %0.4 5 كبيرة جدا تتم الرقابة على الإنفاق والتطوير والتحديث كما ونوعا. 54
 %9.4 28 كبيرة

 %48.2 505 متوسطة
 %58 845 قليلة

 %42.5 529 قليلة جدا
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تعتمد إدارة الجامعة على نظام متكامل يضمن الرقابة الوقائية والنهائية في  52
 أن واحد.

 %0.2 2 كبيرة جدا
 %9.2 22 كبيرة

 %59.2 898 متوسطة
 %58.8 828 قليلة

 %48 540 قليلة جدا
تستخدم إدارة الجامعة معايير محددة لتقويم الخطط والتحقق من قدراتها على  58

 تحقيق أهدافها.
 %0.5 8 كبيرة جدا

 %85.2 54 كبيرة
 %40.2 505 متوسطة

 %54.2 882 قليلة
 %44.8 580 قليلة جدا

توظف إدارة الجامعة نتائج التقويم لتطوير وتحسين مستوى جودة مخرجات  52
 الجامعة.

 %0.2 2 كبيرة جدا
 %85.4 58 كبيرة

 %55.8 825 متوسطة
 %58.9 822 قليلة

 %25.2 508 قليلة جدا
تهدف إدارة الجامعة من التقويم المستمر والرقابة الإحصائية تلبية حاجات  52

 المستفيدين.
 %0.5 8 كبيرة جدا

 %88.2 22 كبيرة
 %52 880 متوسطة

 %55.4 822 قليلة
 %28.9 522 قليلة جدا

المستمر بهدف التعرف على حجم تعتمد إدارة الجامعة آلية التقويم  55
 الانجازات التي تم تحقيقها في مجال تحسين الجودة.

 %0.5 8 كبيرة جدا
 %82 95 كبيرة

 %58.2 828 متوسطة
 %52.2 825 قليلة

 %49.5 525 قليلة جدا
 %0.5 8 كبيرة جدا تستخدم إدارة الجامعة الرقابة الإحصائية لقياس مدى تحقيق أهداف الجودة. 59

 %5.2 88 كبيرة
 %52.5 824 متوسطة

 %52.8 825 قليلة
 %20% 524 قليلة جدا

 تضع إدارة الجامعة معايير محددة توضح مدى الانجاز الذي تم تحقيقه. 90
 
 
 

 %0.5 8 كبيرة جدا
 %80 22 كبيرة

 %59.5 892 متوسطة
 %50.8 848 قليلة
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 %49.8 520 قليلة جدا

 المجال الثامن: التغذية الراجعة.
تلتزم إدارة الجامعة بطلب التغذية الراجعة على الخطة الجامعية ومستوى  98

 تحقق الأهداف من جميع الأطراف.                         
 %5 84 كبيرة جدا

 %5.8 82 كبيرة
 %40.8 895 متوسطة

 %50.5 842 قليلة
 %45.2 582 قليلة جدا

تستخدم إدارة الجامعة نتائج تقويم الأداء في ترقية أعضاء الهيئة التدريسية  95
 والإدارية، وتسليم المناصب الإدارية والعلمية.

 %0.9 2 كبيرة جدا
 %9.9 28 كبيرة

 %55.2 829 متوسطة
 %52.4 824 قليلة

 %20.4 528 قليلة جدا
الخارجية وتوفير التسهيلات اللازمة تستقبل إدارة الجامعة لجان المراجعة  94

 لعملها.
 %8.8 80 كبيرة جدا

 %84.5 98 كبيرة
 %52.5 829 متوسطة

 %48.4 502 قليلة
 %52.8 825 قليلة جدا

ترتبط نتائج تقويم الأداء بكل من: التدرج الوظيفي، الترقية العلمية، التكليف  92
 والتعويضات.بالمهام، التعيين في المناصب، الحوافز 

 %5.8 82 كبيرة جدا
 %82.2 92 كبيرة

 %52.4 824 متوسطة
 %50.8 848 قليلة

 %42.8 520 قليلة جدا
 %0.8 4 كبيرة جدا تتعامل إدارة الجامعة مع المتميزين بمختلف أساليب الدعم والترقيات. 98

 %80.5 22 كبيرة
 %52.8 825 متوسطة

 %52 885 قليلة
 %45.4 585 قليلة جدا

 %0.5 8 كبيرة جدا تعتمد إدارة الجامعة على الدقة والموضوعية في عملية التقويم المستمرة. 92
 %84.5 52 كبيرة

 %52.2 850 متوسطة
 %82.5 884 قليلة

 %28.8 524 قليلة جدا
 المجال التاسع: رؤية ورسالة واستراتيجيات الجامعة.



238 
 

 %5.2 85 كبيرة جدا نشرة إرشادية تعريفية تحتوي على رؤية ورسالة الجامعة.توفر الجامعة  92
 %88.2 22 كبيرة

 %48.8 502 متوسطة
 %88.5 800 قليلة

 %49.8 582 قليلة جدا
تحرص إدارة الجامعة على صياغة رسالة واضحة ومحددة قائمة على  95

 التميز.
 %0.4 5 كبيرة جدا

 %9.8 20 كبيرة
 %48.2 544 متوسطة

 %82.2 880 قليلة
 %45.2 584 قليلة جدا

تؤكد رسالة الجامعة على التطوير المستمر بما ينسجم مع معطيات الحالية  99
 والمستقبلية.

 %0.5 8 كبيرة جدا
 %80.8 29 كبيرة

 %52.5 829 متوسطة
 %55 828 قليلة

 %20.8 522 قليلة جدا
الأكاديمية والنفسية والاجتماعية الداعمة للإبداع والتميز وصقل توفر البيئة  800

 المواهب.
 %5.4 88 كبيرة جدا

 %2.9 45 كبيرة
 %52.2 850 متوسطة

 %82 885 قليلة
 %25.8 489 قليلة جدا

تسعى إدارة الجامعة إلى تحقيق توافق وانسجام بين الاستراتيجيات المعتمدة  808
 والتحقق من تنفيذها. مع رسالة الجامعة

 

 %0.2 2 كبيرة جدا
 %2.9 82 كبيرة

 %52.8 825 متوسطة
 %89.2 859 قليلة

 %22.8 594 قليلة جدا
 المجال العاشر: رضا وقيمة العملاء

تنظر إدارة الجامعة باعتبار إلى جميع الشكاوي الواردة من الطلبة  805
 والمستفيدين من خدماتها.

 %0.8 4 كبيرة جدا
 %88.2 22 كبيرة

 %45.2 588 متوسطة
 %84.8 59 قليلة

 %28.5 528 قليلة جدا
 %0.5 5 كبيرة جدا تجرى إدارة الجامعة دراسات مسحية للتعرف على حاجات ورغبات العملاء. 804

 %2.5 28 كبيرة
 %40.8 895 متوسطة
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 %48.2 505 قليلة
 %48.5 509 قليلة جدا

 %8.8 80 كبيرة جدا تركز إدارة الجامعة في العملية التعليمية على رضاء العميل) الطالب(. 802
 %9.8 20 كبيرة

 %52.2 822 متوسطة
 %54.4 884 قليلة

 %49.2 589 قليلة جدا
 %5 84 كبيرة جدا تلتزم الجامعة بمتطلبات الجودة التي يطلبها العملاء. 808

 %88.5 22 كبيرة
 %55 852 متوسطة

 %82.2 98 قليلة
 %22.2 595 قليلة جدا

 %0.5 8 كبيرة جدا متابعة مشكلات العملاء والتعامل الفاعل معها. 802
 %8.5 45 كبيرة

 %55.2 855 متوسطة
 %85.2 858 قليلة

 %22.8 402 قليلة جدا
 

فقد  ككل، استجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات المقياسالذي يوضح لنا ( 54)من خلال أرقام الجدول  التعليق:

كانت بدرجة ، (5088/5085للعام الدراسي)، (سطيففرحات عباس) جامعةفي لإدارية ا الجودة تطبيق درجةتبين أن 

فقد المستويات ترتيب ، أما من حيث %(35.88على كل مجالات الدراسة ) الكلي الوزن النسبي حيث قدر ،قليلة جدا

 بـــــ ثم تلته بدرجة قليلة، (%29.21) ثم تلته بدرجة متوسطة بـــــ، %(35.88) بـــــ بدرجة قليلة جدا يلي: كماكانت 

النسبية بين  الأوزان تراوحت إذ%(. 1.93) ــــبثم بدرجة كبيرة جدا ، %(10.90)ـــثم تلته بدرجة كبيرة ب، (22%)

 .(00و 488بين %(، وبتكرار)00%، ونسبة 82)

الفلسفة والسياسات والاستراتيجيات )( في المجال الأول 4أما من حيث فقرات المقياس فقد حصلت الفقرة رقم )

قدر  ذيوال وزن نسبيأعلى  حيث حصلت على ،تركيز أهداف إدارة الجامعة على التميز(. والتي تنص على)(والأهداف

المجال الثالث )إدارة الموارد  في، (55)رقمدرجة الاستجابة متوسطة، ثم تلته الفقرة في (، 488%(، وبتكرار )82)بـــــ

والتي تنص على )تعتمد إدارة الجامعة في تقويم ادعاء العاملين على التميز في الأداء والقدرة في الابتكار(، البشرية(،
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الاستجابة قليلة جدا، ثم تلته الفقرة درجة في ، (458%( وبتكرار )29.2)ـــــقدر ب وزن نسبيحصلت على  حيث

توفر البيئة الأكاديمية والنفسية  )والتي تنص على،المجال التاسع )رؤية ورسالة واستراتيجيات الجامعة(في، (800رقم)

 وبتكرار ،%(25.8) بــــ قدر وزن نسبيحصلت على  حيث ،والاجتماعية الداعمة للإبداع والتميز وصقل المواهب(

والتي تنص  ،(إدارة الموارد البشرية)المجال الثالث ( في42درجة الاستجابة قليلة جدا، ثم تلته الفقرة رقم)في ، (489)

على وزن نسبي حصلت  حيث ،على )توفر إدارة الجامعة برامج تركز على خلق وتطوير ثقافة الجودة لدى العاملين(

 . جدادرجة الاستجابة قليلة في ( 489وبتكرار)، %(25.8)بــــ  قدر

( في المجال السادس)القيادة 29الفقرات التي سجلت أدنى درجات في سلم الاستجابة فقد كانت الفقرة رقم )من حيث أما 

والتي تنص على )تقدم إدارة الجامعة أسلوبا إداريا متميزا يؤدي إلى الحفاظ على مستوى عالي من الثقافة  ،الإدارية(

درجة الاستجابة كبيرة جدا، كما حصلت في  ،(00وبتكرار) ،(%00)بــــ  درعلى وزن نسبي قحصلت  حيث،(الأكاديمية

والتي تنص على )توضح إدارة الجامعة ادوار العاملين والتكامل والتنسيق  ،( المجال السادس)القيادة الإدارية(22الفقرة )

 درجة الاستجابة كبيرة جدا. في ، (00وبتكرار)، (00)بــــ  على وزن نسبي قدر ،فيما بينهم(

 كما يلي:، (سطيففرحات عباس )جامعة أما من حيث مجالات الدراسة فقد كانت درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

، الفلسفة والسياسات والاستراتيجيات والأهداف()المجال الأولأن تطبيق  إدارة الجودة الشاملة فيما يتعلق بفقرات  -8

كما يوضحها الجدول  %(.42.05في درجة متوسطة، حيث قدر الوزن النسبي لهذه الدرجة بـــــ )كانت أعلى استجابة 

 :التالي

 بدرجة قليلة جدا بدرجة قليلة بدرجة متوسطة بدرجة كبيرة بدرجة كبيرة جدا
5.920 84.52 42.05 48.85 82.88 

كانت  الهيكل التنظيمي و الأنظمة والعمليات.)الثانيالمجال أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيما يتعلق بفقرات  -5

 :كما يوضحها الجدول التالي%(. 30.81أعلى استجابة في درجة قليلة جدا حيث قدر الوزن النسبي لهذه الدرجة بـــــ )

 بدرجة قليلة جدا بدرجة قليلة بدرجة متوسطة بدرجة كبيرة بدرجة كبيرة جدا
5.060 12.19 27.90 23.45 30.81 

(، كانت أعلى إدارة الموارد البشرية والمادية.المجال الثالث)أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيما يتعلق بفقرات  - 4

 كما يوضحها الجدول التالي: %(.42.6استجابة في درجة قليلة جدا حيث قدر الوزن النسبي لهذه الدرجة بـــــ )
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 بدرجة قليلة جدا بدرجة قليلة بدرجة متوسطة بدرجة كبيرة بدرجة كبيرة جدا
2.550 6.880 26.74 21.32 42.6       

( كانت أعلى .ثقافة المنظمة والمناخ التنظيميالمجال الرابع )أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيما يتعلق بفقرات  -2

 كما يوضحها الجدول التالي: %(.38.01استجابة في درجة قليلة جدا حيث قدر الوزن النسبي لهذه الدرجة بـــــ )

 بدرجة قليلة جدا بدرجة قليلة بدرجة متوسطة بدرجة كبيرة بدرجة كبيرة جدا
1.150 11.82 27.99 21.03 38.01 

(، كانت أعلى استجابة في نظام إدارة المعلومات.المجال الخامس)أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيما يتعلق بفقرات -8

 . كما يوضحها الجدول التالي:%(42.22قدر الوزن النسبي لهذه الدرجة بـــــ )درجة قليلة جدا حيث 

 بدرجة قليلة جدا بدرجة قليلة بدرجة متوسطة بدرجة كبيرة بدرجة كبيرة جدا
8.20 9.22% 48.85 89.82 42.22 

استجابة في درجة قليلة جدا  (، كانت أعلىالقيادة الإدارية.مجال) أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيما يتعلق بفقرات-2

 كما يوضحها الجدول التالي: %(.42.92حيث قدر الوزن النسبي لهذه الدرجة بـــــ )

 بدرجة قليلة جدا بدرجة قليلة بدرجة متوسطة بدرجة كبيرة بدرجة كبيرة جدا
8.22 88.25 59.45 50.58 42.92 

كانت أعلى استجابة في درجة قليلة الرقابة والتنظيم(، مجال ) أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيما يتعلق بفقرات -2

 كما يوضحها الجدول التالي: %(.38.60جدا حيث قدر الوزن النسبي لهذه الدرجة بـــــ )

 بدرجة قليلة جدا بدرجة قليلة بدرجة متوسطة بدرجة كبيرة بدرجة كبيرة جدا
0.46 10.74 28.39 21.78 38.60 

كانت أعلى استجابة في درجة قليلة جدا التغذية الراجعة( (مجال  الجودة الشاملة فيما يتعلق بفقراتأن تطبيق إدارة -5

 كما يوضحها الجدول التالي: .%(34.45حيث قدر الوزن النسبي لهذه الدرجة بـــــ )

 بدرجة قليلة جدا بدرجة قليلة بدرجة متوسطة بدرجة كبيرة بدرجة كبيرة جدا
1.42 13.84 26.85 23.42 34.45 

(، كانت رؤية ورسالة واستراتيجيات الجامعة.للمجال التاسع) أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيما يتعلق بفقرات -9

 كما يوضحها الجدول التالي: %(.40.92أعلى استجابة في درجة قليلة جدا حيث قدر الوزن النسبي لهذه الدرجة بـــــ )

 بدرجة قليلة جدا بدرجة قليلة بدرجة متوسطة بدرجة كبيرة بدرجة كبيرة جدا
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1.20 10.41 29.44 18.00 40.92 
كانت أعلى استجابة في ، (رضا وقيمة العملاءالمجال العاشر )أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيما يتعلق بفقرات -80

 كما يوضحها الجدول التالي: .(%42.57)حيث قدر الوزن النسبي لهذه الدرجة بـــــضعيفة جدا،  درجة

 بدرجة قليلة جدا بدرجة قليلة بدرجة متوسطة بدرجة كبيرة بدرجة كبيرة جدا
1.06 8.41% 28.38 19.67 42.57 

 

 .لمجالات الدراسةوزن نسبيال( يبين درجة الاستجابة و التكرارات و 22جدول رقم ) 

رقم 
 المجال 

 
 -سطيف -فرحات عباس جامعةفي  الإدارية الجودة طبيقت درجة

 المجموع

 سبةنال تكرار
% 

 قليلة جدا قليلة متوسطة كبيرة كبيرة جدا
المجال 
 الأول

سبةن راركت
% 

 سبةن راركت
% 

 سبةن راركت
% 

 سبةن راركت
% 

 سبةن راركت
% 

  

849 5.92 225 84.52 855
2 

42.05 8252 48.85 580 82.88 8822 99.95 

المجال 
 الثاني

267 5.06 100
1 

12.19 234
2 

27.90 1752 23.45 243 30.81 7795 99.41 

المجال 
 الثالث

201 2.55 649 6.88 264
4 

26.74 2105 21.32 4243 42.6   
    

9842 100   

المجال 
 الرابع 

82 1.15 856 11.82 202
6 

27.99 1523 21.03 2751 38.01 7238 100% 

المجال 
 الخامس

193 8.20 880
8 

9.22
% 

482
8 

48.85 5550 89.82 2558 42.22 88422 99,59 

المجال 
 السادس

828 8.22 888
2 

88.25 559
2 

59.45  8998 50.58 4229 42.92 9520 99.99 

المجال 
 السابع

36 0.46 827 10.74 218
5 

28.39 1676 21.78 2970 38.60 7694 99.97 
     

المجال 
 الثامن

56 1.42 545 13.84 105
7 

26.85 922 23.42 1356 34.45 3936 99.96 

المجال 
 التاسع 

40 1.20 345 10.41 975 29.44 596 18.00 1355 40.92 3311 99.95 



243 
 

المجال 
 العاشر

36 1.06 285 8.41
% 

961 28.38 666 19.67 1441 42.57 3385 100% 

122 الكلي
5 

1 .9
3 

677
0 

10.90 299
3 

29.21 15082 22.00 25333 35.88 69559 99.90 

 

عينة الدراسة على فقرات المقياس فقد تبين أن افراد الذي يوضح استجابات ( 52رقم )من خلال أرقام الجدول  التعليق:

 جدا كانت بدرجة قليلة، (5088/5085للعام الدراسي)( سطيففرحات عباس )جامعة في الإدارية  الجودة تطبيق درجة

ثم تلته ، (29.21ثم تلته بدرجة متوسطة وبنسبة) ،مجالات الدراسةعلى كل ، %(35.88)بـــــ حيث قدر الوزن النسبي

 %(. 1.93ثم بدرجة كبيرة جدا وبنسبة )، %(10.90)ـثم تلته بدرجة كبيرة ب، %(22بدرجة  قليلة)

 كما يلي:. (سطيففرحات عباس) جامعةالإدارية ب الجودة طبيقت درجةأما من حيث مجالات الدراسة فقد كانت 

الفلسفة والسياسات )لفقرات المجال الأول  الوزن نسبي( يبين درجة الاستجابة و التكرارات و 22جدول رقم )

 (.والاستراتيجيات والأهداف

 الفلسفة والسياسات والاستراتيجيات والأهداف.المجال الأول: 
 الرقم  
 

درجة  الفقرة
 التطبيق

النسب  التكرارات
 المئوية

التحسين المستمر في مختلف مستويات التنظيم تدعم إدارة الجامعة عمليات  8
 )الجامعة(.

 %5.2 82 كبيرة جدا
 %88.5 800 كبيرة

 %48.2 505 متوسطة
 %48.2 505 قليلة

 %85.9 58 قليلة جدا
5 
 

تلتزم إدارة الجامعة بإتباع تطبيق فلسفة الجودة الشاملة في تقديم أفضل 
 المجتمع.الخدمات للمؤسسات المختلفة في 

 %3 2 كبيرة جدا
 %10.8 71 كبيرة

 %59.4 193 متوسطة
 %25.5 317 قليلة

 %88.2 75 قليلة جدا
4 
 
 
 

 تركيز أهداف إدارة الجامعة على التميز.
 
 
 
 

 %8.8 80 كبيرة جدا
 %88.8 24 كبيرة

 %82 488 متوسطة
 %82.5 884 قليلة

 %82.4 802 قليلة جدا
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إدارة الجامعة بالأخذ بسياسة الباب المفتوح في التعامل مع جميع تقوم  2
 المتعاملين.

 
 
 

 %4.2 52 كبيرة جدا
 %84.2 90 كبيرة

 %22.2 592 متوسطة
 %85.8 855 قليلة

 %89.8 855 قليلة جدا
8 
 

توطد إدارة الجامعة التعاون مع الجهات المطبقة للجودة والنوعية داخليا 
 وذلك من خلال تمثيل الجامعة في هذا المحافل.وخارجيا، 

 %0.4 5 كبيرة جدا
 %88.8 24 كبيرة

 %22.4 488 متوسطة
 %50.5 844 قليلة

 %58.8 849 قليلة جدا
2 
 

تقوم إدارة الجامعة بالنشاطات اللازمة لنشر ثقافة الجودة وتطوير الأداء في 
 أيام دراسية(.الجامعة  ) دورات، ورشات عمل، مؤتمرات، 

 %8.8 2 كبيرة جدا
 %82.8 802 كبيرة

 %52.2 822 متوسطة
 %42.8 520 قليلة

 %89.9 848 قليلة جدا
تعمل إدارة الجامعة على تطوير البيئة التعليمية وتحسين جودة الخدمات  2

 المقدمة.
 %5.2 85 كبيرة جدا

 %82 95 كبيرة
 %58.2 829 متوسطة

 %25.5 525 قليلة
 %88.4 808 قليلة جدا

 %5.9 89 كبيرة جدا تعتبر إدارة الجامعة الكفاءة والجودة أجزاء أساسية من ثقافتها التنظيمية. 5
 %82.9 888 كبيرة

 %59.5 895 متوسطة
 %45.4 585 قليلة

 %85.5 52 قليلة جدا
 

 الدرجات الكلية
 %5.92 كبيرة جدا

 %84.52 كبيرة
 %42.05 متوسطة

 %40.44 قليلة
 %82.88 قليلة جدا

 99,95 الكلي
 

 المجال الأولفيما يتعلق بفقرات الإدارية،  الجودة تطبيق درجةيتبين لنا أن ، (58رقم )الجدول من خلال أرقام  التعليق:
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ثم تلته ، %(42.05) بــــ الوزن نسبيكانت بدرجة متوسطة حيث قدر  ،(الفلسفة والسياسات والاستراتيجيات والأهداف)

%(، ثم تلته بدرجة 82.88)بوزن نسبي قدربــــ %(، ثم تلته بدرجة قليلة جدا 48.85)بــــ  بدرجة قليلة وبوزن نسبي قدر

%(. 5.92)بوزن نسبي قدربــــ  (، بينما سجلت بدرجة كبيرة جدا المرتبة الأخيرة و84.52)بــــ  بوزن نسبي قدر كبيرة و

في هذا المجال، والتي تنص على )تلتزم إدارة الجامعة بإتباع تطبيق  (5الفقرات فقد حصلت الفقرة رقم)أما من حيث 

 بـبــــ  وزن نسبي قدرعلى أعلى ،فلسفة الجودة الشاملة في تقديم أفضل الخدمات للمؤسسات المختلفة في المجتمع(

( التي تنص على 8ثم  تلتها الفقرة رقم)، ككلفي المجال  درجة الاستجابة قليلةفي (، 317%(، وبتكرار )25.5)

خلال تمثيل الجامعة في  توطد إدارة الجامعة التعاون مع الجهات المطبقة للجودة والنوعية داخليا وخارجيا، وذلك من)

ثم تلته  الفقرة ، (488بتكرار )و متوسطةبدرجة درجة الاستجابة %(، في 22.4)بــــ  بوزن نسبي قدر،هذا المحافل(

     بوزن نسبي قدر،تعتبر إدارة الجامعة الكفاءة والجودة أجزاء أساسية من ثقافتها التنظيمية(( والتي تنص على )5رقم)

 .(585وبتكرار) درجة الاستجابة قليلة%(، في 45.4)بــــ 

التنظيمي والأنظمة الهيكل )لفقرات المجال الثاني  الوزن النسبي( يبين درجة الاستجابة و التكرارات و 22جدول رقم )

 .(والعمليات

 المجال الثاني: الهيكل التنظيمي والأنظمة والعمليات.
درجة  الفقرة الرقم

 التطبيق
النسب  التكرارات

 المئوية
 %5.4 88 كبيرة جدا تبتعد إدارة الجامعة عن الروتين في إجراءات العمل الجامعي. 9

 %85.5 850 كبيرة
 %52 885 متوسطة

 %25.2 529 قليلة
 %84.8 52 قليلة جدا

تجدد وتطور الهيكل التنظيمي الجامعي بما يتلائم مع مبادئ إدارة الجودة    80
 الشاملة.

 %5.4 88 كبيرة جدا
 %88.4 808 كبيرة

 %42 542 متوسطة
 %45.5 582 قليلة

 %84.8 59 قليلة جدا
 

88 
 والرتب في الهيكل التنظيميترتبط إدارة الجامعة المواقف الوظيفية 
 بمستوى  الكفاءة والقدرة لدى العاملين.

 %5.2 82 كبيرة جدا
 %88.9 25 كبيرة
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 %28.9 405 متوسطة
 %54.9 882 قليلة

 %82 808 قليلة جدا
 %5.8 82 كبيرة جدا تحتفظ إدارة الجامعة بسجلات دقيقة خالية من الأخطاء. 85

 %84.8 59 كبيرة
 %22.2 402 متوسطة

 %85.2 854 قليلة
 %89 858 قليلة جدا

 %8.9 49 كبيرة جدا تفرض إدارة الجامعة السلطات والصلاحيات حسب الحاجة للمرؤوسين. 84
 %50.8 845 كبيرة

 %52.9 822 متوسطة
 %88.5 802 قليلة

 %44.4 589 قليلة جدا
 تلجا إدارة الجامعة إلى التصميم الأفقي للأعمال وتقصير الاتصال بين  82

 الهيكل التنظيمي وقاعدته.
 %8.5 5 كبيرة جدا

 %84.2 55 كبيرة
 %48 540 متوسطة

 %52.4 820 قليلة
 %52.8 825 قليلة جدا

تستطلع إدارة الجامعة أراء الذين سيتأثرون بالقرار قبل اتخاذه بشكل  88
 نهائي.

 %2.8 20 كبيرة جدا
 %5.8 84 كبيرة

 %54.2 882 متوسطة
 %52.4 824 قليلة

 %42.5 545 قليلة جدا
تشارك إدارة الجامعة مختصين من القطاع العام والخاص في تحديد   82

 التخصصات الجامعية.
 

 %2.2 48 كبيرة جدا
 %9.4 28 كبيرة

 %82.2 882 متوسطة
 %58.8 849 قليلة

 %22.4 488 قليلة جدا
 

82 
 
 
 

 تستند إدارة الجامعة إلى التصنيف والتوصيف الوظيفي للعاملين.
 
 
 

 %2 22 كبيرة جدا
 %85.2 54 كبيرة

 %89 858 متوسطة
 %58.2 824 قليلة

 %49.2 528 قليلة جدا
 %8.8 2 كبيرة جدا  
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إدارة  الجودة   تعيد إدارة الجامعة هيكله التنظيم على نحو يتوافق مع فلسفة  85
 الشاملة.

 %5.5 82 كبيرة
 %55 852 متوسطة

 %55.2 829 قليلة
 %20.8 522 قليلة جدا

 %5.2 85 كبيرة جدا تربط إدارة الجامعة بين التخصصات وحاجة سوق العمل. 89
 %85 29 كبيرة

 %55.9 888 متوسطة
 %82.8 888 قليلة
 %22.5 598 جداقليلة 

 %5.2 85 كبيرة جدا تستحدث الجامعة آليات لتطوير الخدمات ضمن معايير الجودة. 50
 %9.2 22 كبيرة

 %45.8 582 متوسطة
 %82.4 92 قليلة

 %20.2 525 قليلة جدا
 %5.06 كبيرة جدا الدرجات الكلية

 %12.19 كبيرة
 %27.90 متوسطة

 %23.45 قليلة
 %30.81 جداقليلة 

 %99.41 الكلي
 

المجال فيما يتعلق بفقرات الإدارية  الجودة تطبيق درجة( يتبين لنا أن 52رقم )الجدول من خلال أرقام  التعليق:

ثم تلته ، %(30.81)بــــوزن النسبيقدر الكانت بدرجة قليلة جدا حيث  ،(الهيكل التنظيمي والأنظمة والعمليات)الثاني

%(، ثم تلته بدرجة 23.45)بــــ  بوزن نسبي قدر%(، ثم تلته بدرجة قليلة 27.90) بــــ نسبي قدر بوزنبدرجة متوسطة 

 %(. 5.06)بــــ  بوزن نسبي قدردرجة كبيرة جدا المرتبة الأخيرة %(، بينما احتلت ب12.19)بــــ بوزن نسبي قدر كبيرة و

على تشارك إدارة الجامعة )في هذا المجال، والتي تنص  (82فقد حصلت الفقرة رقم) المجال، أما من حيث  الفقرات

%(، 22.4)بــــوزن نسبي قدر على أعلى (، مختصين من القطاع العام والخاص في تحديد التخصصات الجامعية

تحتفظ إدارة ( التي تنص على )85ثم تلتها الفقرة رقم) ،في المجال ككل درجة الاستجابة قليلة جدافي (، 488وبتكرار )

 بتكرار  درجة الاستجابة متوسطة%(، في 22.2)بــــ  بوزن نسبي قدر،جامعة بسجلات دقيقة خالية من الأخطاء(ال
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ترتبط إدارة الجامعة المواقف الوظيفية والرتب في الهيكل التنظيمي ( والتي تنص على )88ثم تلته الفقرة رقم)( 402)

 ، (405وبتكرار) ،درجة الاستجابة متوسطة%(، في28.9)بــــ  قدربوزن نسبي ، الكفاءة والقدرة لدى العاملين( بمستوى

 بوزن نسبي قدربــــ(،تربط إدارة الجامعة بين التخصصات وحاجة سوق العملوالتي تنص على ) ،(89ثم تلته الفقرة رقم )

)تبتعد إدارة  والتي تنص على، (9ثم تلته الفقرة رقم ) (،598وبتكرار)درجة الاستجابة قليلة جدا في ، %(22.5)

درجة الاستجابة قليلة وبتكرار في  ،%(25.2)بوزن نسبي قدربــــ ، الجامعة عن الروتين في إجراءات العمل الجامعي(

، تستحدث الجامعة آليات لتطوير الخدمات ضمن معايير الجودة(والتي تنص على)، (50ثم تلته الفقرة رقم )(، 529)

والتي تنص ، (85ثم تلته الفقرة رقم )، (525وبتكرار)، درجة الاستجابة قليلة جدافي  ،%(20.2)بوزن نسبي قدربــــ 

 %(20.8) بــ بوزن نسبي قدر،)تعيد إدارة الجامعة هيكله التنظيم على نحو يتوافق مع فلسفة إدارة  الجودة الشاملة( على

)تستند إدارة الجامعة والتي تنص على( 82(. كما حصلت الفقرة رقم )522وبتكرار) درجة الاستجابة قليلة جدا في  ،

 درجة الاستجابة قليلة جدا في ، %(49.2)بــــ  وزن نسبي قدر، على إلى التصنيف والتوصيف الوظيفي للعاملين(

)تستطلع إدارة الجامعة أراء الذين سيتأثرون بالقرار قبل  والتي تنص على ،(88(،كما حصلت الفقرة رقم )528وبتكرار)

(. بينما حصلت 545وبتكرار)،درجة الاستجابة قليلة جدافي ، %(42.5)بــــ  على وزن نسبي قدر، اتخاذه بشكل نهائي(

الهيكل  تلجا إدارة الجامعة إلى التصميم الأفقي للأعمال وتقصير الاتصال بينوالتي تنص على )، (82الفقرة رقم )

 (.589وبتكرار) درجة الاستجابة متوسطة،في ، %(48)بــــ  وزن نسبي قدرعلى ، التنظيمي وقاعدته(

تفرض إدارة الجامعة السلطات والصلاحيات حسب الحاجة )والتي تنص  ،(84كما حصلت الفقرة رقم ) 

 (. 540وبتكرار) درجة الاستجابة قليلة جدا في ، %(44.4)بــــ  وزن نسبي قدرعلى (للمرؤوسين

 .(إدارة الموارد البشريةالثالث)لفقرات المجال  والوزن النسبي( يبين درجة الاستجابة والتكرارات 22جدول رقم )

 المجال الثالث: إدارة الموارد البشرية.
درجة  الفقرة الرقم

 تطبيق
 النسب التكرارات

 المئوية 
 
58 

قادرة على تلبية احتياجات توفر إدارة الجامعة برامج تدريبية معتمدة 
 العاملين.

 %8.5 42 كبيرة جدا
 %88.8 24 كبيرة

 %55.2 855 متوسطة
 %85.9 58 قليلة
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 %25.5 525 قليلة جدا
تعتمد إدارة الجامعة في تقويم ادعاء العاملين على التميز في الأداء  55

 والقدرة في الابتكار.
 %9 2 كبيرة جدا

 %2.9 45 كبيرة
 %58.2 824 متوسطة

 %54.8 885 قليلة
 %29.2 458 قليلة جدا

تستقطب إدارة الجامعة العاملين اعتمادا على مبادئ موضوعية  54
 )العدالة والثقافة والجدارة(

 %4.4 55 كبيرة جدا
 %2.2 40 كبيرة

 %52.8 828 متوسطة
 %58.9 822 قليلة

 %28.2 408 قليلة جدا
إدارة الجامعة عن مبادئ الموضوعية والثقافية والجدارة في  لا تحيد 52

 إقرار تعييناتها.
 %0.2 2 كبيرة جدا

 %80.8 29 كبيرة
 %55.4 822 متوسطة

 %54.8 885 قليلة
 %24.8 552 قليلة جدا

 %0.4 5 كبيرة جدا تستخدم إدارة الجامعة كفاءات متميزة للعمل لديها كخبراء ومتميزين. 58
 %9.9 28 كبيرة

 %55.9 888 متوسطة
 %59.5 892 قليلة

 %42.8 522 قليلة جدا
 ترشيد إدارة الجامعة الإنفاق وتحد من هدر الموارد البشرية والمادية. 52

 
 
 

 %8.2 9 كبيرة جدا
 %2.5 28 كبيرة

 %48.9 580 متوسطة
 55.2% 829 قليلة

 %42.5 528 قليلة جدا
إدارة الجامعة على تشكيل فريق عمل من مختلف المستويات تعمل  52

 الإدارية بالجامعة لوضع الحلول والتوصيات للمشكلات الطارئة
 %4.5 58 كبيرة جدا

 %2.2 25 كبيرة
 %40.2 500 متوسطة

 %89 858 قليلة
 %20.2 522 قليلة جدا

في ذلك عدالتها تضع إدارة الجامعة سياسات التحفيز المادي مراعية  55
وقدرتها على تلبية احتياجات وتوقعات العاملين وتحقيق رضاهم 

 الوظيفي.

 %4.2 52 كبيرة جدا
 %8.4 48 كبيرة

 %52.5 854 متوسطة
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 %58.4 820 قليلة
 %28.9 522 قليلة جدا

تجري إدارة الجامعة عمليات تقييم عمداء الكليات ورؤساء الأقسام  59
 العمل. على أساس جودة

 %2 52 كبيرة جدا
 %2.9 85 كبيرة

 %52.8 825 متوسطة
 %82.2 809 قليلة

 %28.2 599 قليلة جدا
 %8.2 88 كبيرة جدا تتوفر الجامعة على نظام خاص لتطوير اطر البشري. 40

 %8 44 كبيرة
 %52.2 850 متوسطة

 %55.2 829 قليلة
 %24.4 558 قليلة جدا

 %8.5 85 كبيرة جدا إدارة الجامعة فرصا مناسبة للاحتفاظ بمواردها البشرية. توفر 48
 %2.4 25 كبيرة

 %52 828 متوسطة
 %52.2 828 قليلة

 %45.4 585 قليلة جدا
تعتمد إدارة الجامعة على نظام الجدارة والتميز في الحكم على أداء  45

 والعمر.العاملين، بدلا من نظام الأقدمية والخبرة 
 %0.4 5 كبيرة جدا

 %8.5 42 كبيرة
 %40.8 895 متوسطة

 %85.8 855 قليلة
 %28.9 405 قليلة جدا

تستخدم إدارة الجامعة آلية واضحة تعنى ب راء وملاحظات العاملين في  44
 المستويات الإدارية في الجامعة.

 %.0.4 5 كبيرة جدا
 %2.2 25 كبيرة

 %55.5 880 متوسطة
 %58.2 822 قليلة

 %28.8 592 قليلة جدا
توفر إدارة الجامعة برامج تركز على خلق وتطوير ثقافة الجودة لدى  42

 العاملين.
 %5.2 82 كبيرة جدا

 %8.9 49 كبيرة
 %58.9 822 متوسطة

 %58.4 820 قليلة
 %25.8 489 قليلة جدا

التدريس عند اختياره لتنفيذ تراعي إدارة الجامعة كفاءة عضو هيئة  48
 مهام أكاديمية أو إدارية جديدة.

 %0.2 2 كبيرة جدا
 %2.8 20 كبيرة
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 %42.2 522 متوسطة
 %88.5 800 قليلة

 %20.2 525 قليلة جدا
 %2.55 كبيرة جدا الدرجات الكلية 

 %6.88 كبيرة
 %26.74 متوسطة

 %21.32 قليلة
 %42.6 قليلة جدا

 %  100 الكلي
 

 المجالفيما يتعلق بفقرات  ،الإدارية الجودةتطبيق  درجةيتبين لنا أن ، (52رقم )الجدول من خلال أرقام  التعليق:

ثم تلته بدرجة متوسطة %(، 42.6)وزن النسبي بــــ قدر الكانت بدرجة قليلة جدا حيث ،(إدارة الموارد البشرية)الثالث

%(، ثم 2.55%(، ثم تلته بدرجة كبيرة وبنسبة)21.32)بــــ  بوزن نسبي قدر%(، ثم تلته بدرجة قليلة 26.74)بنسبة

في هذا ( 55%(. أما من حيث  الفقرات فقد حصلت الفقرة رقم )2.55)بــــ  بوزن نسبي قدرتلته بدرجة كبيرة جدا 

، العاملين على التميز في الأداء والقدرة في الابتكار(المجال، والتي تنص على )تعتمد إدارة الجامعة في تقويم ادعاء 

ثم تلته الفقرة (، 458وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدا%(، في 29.2)بــــ  وزن نسبي قدرحصلت على أعلى  حيث

صلت ح حيث، و التي تنص )توفر إدارة الجامعة برامج تركز على خلق وتطوير ثقافة الجودة لدى العاملين((، 42رقم )

في هذا ، (45ثم تلته الفقرة رقم ) (،489وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدافي  ،%(25.8) بـــ وزن نسبي قدرعلى 

تعتمد إدارة الجامعة على نظام الجدارة والتميز في الحكم على أداء العاملين، بدلا من نظام )المجال، و التي تنص على

وبتكرار  درجة الاستجابة قليلة جدا%(، في 28.9)بــــ  وزن نسبي قدر حصلت على الأقدمية والخبرة والعمر(، حيث

)تستقطب إدارة الجامعة العاملين اعتمادا على مبادئ موضوعية على التي تنصو ، (54ثم تلته الفقرة رقم ) (،405)

درجة الاستجابة قليلة في (، 408%(، وبتكرار )28.2)بــــ  وزن نسبي قدرحيث حصلت على ،)العدالة والثقافة والجدارة(

على )تجري إدارة الجامعة عمليات تقييم عمداء الكليات ورؤساء الأقسام  التي تنصو ، (59، ثم تلته الفقرة رقم )جدا

وبتكرار  درجة الاستجابة قليلة جدا،في ، %(28.2)بــــ  وزن نسبي قدرحيث حصلت على ، على أساس جودة العمل(

على )تستخدم إدارة الجامعة آلية واضحة تعنى ب راء وملاحظات العاملين  التي تنصو ، (44ثم تلته الفقرة رقم ) (،599)

 درجة الاستجابة قليلة جدا،في ، %(28.8)بــــ  وزن نسبي قدرحيث حصلت على  ،في المستويات الإدارية في الجامعة(
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على )لا تحيد إدارة الجامعة عن مبادئ الموضوعية والثقافية  والتي تنص، (52تلته الفقرة رقم)(، ثم 592وبتكرار )

وبتكرار  درجة الاستجابة قليلة جدا،في ، %(24.8)بــــ  وزن نسبي قدرحيث حصلت على ، والجدارة في إقرار تعييناتها(

حيث  ،الجامعة على نظام خاص لتطوير اطر البشري( تتوفر)على  التي تنصو  (40تلته الفقرة رقم )ثم  (، 552)

(، 58تلته الفقرة رقم )ثم (، 558وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدا،في ، %(24.4)بــــ  وزن نسبي قدرحصلت على 

حيث حصلت على  ،على )توفر إدارة الجامعة برامج تدريبية معتمدة قادرة على تلبية احتياجات العاملين( و التي تنص

على )تضع إدارة الجامعة سياسات  التي تنصو ، (55ثم تلته الفقرة رقم )(، 525وبتكرار )، %(25.5)وزن نسبي قدربــــ 

، التحفيز المادي مراعية في ذلك عدالتها وقدرتها على تلبية احتياجات وتوقعات العاملين وتحقيق رضاهم الوظيفي(

على )تراعي  لتي تنصاو  ،(48) (، ثم تلته الفقرة رقم522وبتكرار) ،%(28.9)وزن نسبي قدربــــ حيث حصلت على 

وزن حيث حصلت على  ،إدارة الجامعة كفاءة عضو هيئة التدريس عند اختياره لتنفيذ مهام أكاديمية أو إدارية جديدة(

على )تعمل إدارة الجامعة على تشكيل  التي تنصو  ،(52) (، ثم تلته الفقرة رقم525وبتكرار ) (%20.2)بــــ  نسبي قدر

حيث حصلت على ، المستويات الإدارية بالجامعة لوضع الحلول والتوصيات للمشكلات الطارئة(فريق عمل من مختلف 

درجة %( في 20المتبقية فقد كانت نسب درجتها اقل من) أما الفقرات . (522وبتكرار )، %(20.2)بــــ  وزن نسبي قدر

)توفر إدارة الجامعة فرصا مناسبة والتي تنص على ، (48في المجال الثالث، فقد حصلت الفقرة رقم )، الاستجابة

 درجة الاستجابة قليلة جدا.(، في 585%( وبتكرار)45.4) بـــ نسبة تقدر ،للاحتفاظ بمواردها البشرية(

 

 

 

 

ثقافة المنظمة والمناخ  )لفقرات المجال الرابع: والوزن النسبي( يبين درجة الاستجابة والتكرارات 22جدول رقم )

 .(التنظيمي

 الرابع: ثقافة المنظمة والمناخ التنظيمي.المجال 
 درجة  الفقرة الرقم

 تطبيق
 النسب  التكرارات

 المئوية
 %5.9 89 كبيرة جداتفوض إدارة الجامعة العديد من الصلاحيات والمسؤوليات  36
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 %50.5 844 كبيرة اللازمة للأكاديميين.
 %52.5 829 متوسطة

 %82.9 885 قليلة
 %48.5 509 قليلة جدا

تقدر إدارة الجامعة الاقتراحات المقدمة من أعضاء هيئة  37
التدريس والإداريين والعاملين والطلاب لتحسين نوعية الوظائف 

 الإدارية بالجامعة وتأخذ بها

 %0.8 4 كبيرة جدا
 %5.8 82 كبيرة

 %44.8 585 متوسطة
 %54.2 882 قليلة

 %42.5 558 قليلة جدا
الجامعة برامج تدريبية لكل موظفيها وضمن تخصصاتهم  تنفذ 38

 على استخدم الكمبيوتر وبرامجه المتطورة.
 %8.8 80 كبيرة جدا

 %82.2 805 كبيرة
 %54.2 882 متوسطة

 %82.2 880 قليلة
 %28.2 522 قليلة جدا

 %5.2 82 كبيرة جدا تشجع إدارة الجامعة التنسيق والتعاون بين العاملين فيها. 39
 %80.8 29 كبيرة

 %52.4 820 متوسطة
 %89.5 840 قليلة

 %25.9 555 قليلة جدا
توفر إدارة الجامعة مناخا تنظيميا يؤمن بإنسانية العاملين ويثق  40

 بقدرتهم على العمل.
 
 
 

 %0.5 8 كبيرة جدا
 %82.2 882 كبيرة

 %52.0 828 متوسطة
 %89.8 852 قليلة

 %42.8 520 قليلة جدا
تشجع إدارة الجامعة مناخا تنظيميا يحفز على الإبداع ويقبل  41

 التغير والتطوير والمبادرة والعمل الجماعي.
 %0.4 5 كبيرة جدا

 %2.2 22 كبيرة
 %40.8 895 متوسطة

 %52.4 824 قليلة
 %42.2 528 قليلة جدا

السلطة والمسؤولية للإدارة تستخدم إدارة الجامعة التوازن بين  42
 الجامعية.

 %5 84 كبيرة جدا
 %2 22 كبيرة

 %45.2 588 متوسطة
 %89.2 859 قليلة

 %45.5 588 قليلة جدا
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تحرص إدارة الجامعة على تنمية الشعور الذاتي بالمسؤولية  43
 واعتماد الرقابة الذاتية من قبل العاملين.

 
 
 

 %0.5 8 كبيرة جدا
 %82.2 98 كبيرة

 %58.2 824 متوسطة
 %50.5 844 قليلة

 %25.9 555 قليلة جدا
تعمل إدارة الجامعة على تهيئة الظروف لتمكين العاملين في  44

الجامعة من تأدية مهامهم الرسمية وتلبية احتياجاتهم الشخصية 
 في أن واحد.

 %0.5 8 كبيرة جدا
 %85.5 50 كبيرة

 %48 502 متوسطة
 %54.4 884 قليلة

 %44.2 550 قليلة جدا
تشكل إدارة الجامعة فرق عمل تتعاون وتنسق مع بعضها  45

 البعض لتنفيذ برامج تحسين الجودة.
 %0.8 4 كبيرة جدا

 %2.4 55 كبيرة
 %48.8 502 متوسطة

 %54.2 882 قليلة
 %20.8 522 قليلة جدا

تنظيمي جامعي يشجع على  تسعى إدارة الجامعة لتوفير مناخ 46
 التميز في الأداء.

 %0.2 2 كبيرة جدا
 %85.4 58 كبيرة

 %52.2 828 متوسطة
 %58.8 849 قليلة

 %49.2 589 قليلة جدا
 %1.15 كبيرة جدا الدرجات الكلي

 %11.82 كبيرة
 %27.99 متوسطة

 %21.03 قليلة
 %38.01 قليلة جدا

 %800 الكلي
 

المجال فيما يتعلق بفقرات الإدارية،  الجودة تطبيق درجةيتبين لنا أن  ،(55رقم ) الجدول من خلال أرقام التعليق:

ثم تلته  ،%(38.01)بــــ الوزن النسبي حيث قدر كانت بدرجة قليلة جدا ،(ثقافة المنظمة والمناخ التنظيمي)الرابع 

 %(، ثم تلته21.03) بــــ بوزن نسبي قدر%(، ثم تلته بدرجة قليلة 27.99)بــــ بوزن نسبي قدر بدرجة متوسطة

بــــ  وزن نسبي قدرحيث حصلت على  ،كبيرة جدا %(، ثم تلته بدرجة11.82)بــــ  بوزن نسبي قدربدرجة كبيرة و 

الجامعة التنسيق  إدارةالتي تنص على)تشجع ، و (49أما من حيث الفقرات فقد حصلت الفقرة رقم ).%(1.15)
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قليلة  درجة الاستجابة%(، في 25.9)بــــ  وزن نسبي قدرحصلت على أعلى  حيث، والتعاون بين العاملين فيها(

على تنمية الشعور  الجامعة إدارةتحرص والتي تنص على) ، (24كما حصلت الفقرة رقم ) (،555وبتكرار ) جدا

درجة %(، في 25.9)بــــ  وزن نسبي قدرعلى نفس ،بالمسؤولية واعتماد الرقابة الذاتية من قبل العاملين( الذاتي

والتي تنص على )تنفذ الجامعة برامج تدريبية لكل ، (45(، ثم تلته الفقرة رقم )555وبتكرار ) قليلة جدا، الاستجابة

بــــ  وزن نسبي قدرحصلت على  حيث، موظفيها وضمن تخصصاتهم على استخدم الكمبيوتر وبرامجه لمتطورة(

والتي تنص )على تشكل إدارة ، (28(،ثم تلته الفقرة رقم )522وبتكرار ) قليلة جدا درجة الاستجابةفي  %(،28.2)

وزن نسبي حصلت على حيث، الجامعة فرق عمل تتعاون وتنسق مع بعضها البعض لتنفيذ برامج تحسين الجودة(

وزنها النسبي  كان الفقرات الأخرى فقدأما باقي .(522وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدا%( في 20.8)بــــ  قدر

على )تفوض إدارة الجامعة العديد من  ( والتي تنص42(، فقد حصلت الفقرة )%20في سلم الاستجابة اقل من)

 درجة الاستجابة قليلة جدافي ، %(48.5)بــــ  وزن نسبي قدرعلى ، الصلاحيات والمسؤوليات اللازمة للأكاديميين(

لجامعة على تهيئة الظروف لتمكين اوالتي تنص على )تعمل إدارة ، (22الفقرة رقم) (، وحصلت509وبتكرار )

بــــ  وزن نسبي قدرعلى  العاملين في الجامعة من تأدية مهامهم الرسمية وتلبية احتياجاتهم الشخصية في أن واحد(.

والتي تنص على )تقدر ، (42كما حصلت الفقرة رقم ) ،(550وبتكرار ) جداة الاستجابة قليل درجةفي  %(،44.2)

لتحسين نوعية الوظائف  التدريس والإداريين والعاملين والطلاب الاقتراحات المقدمة من أعضاء هيئة إدارة الجامعة

(، 558وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدافي ،%(42.5)بــــ  وزن نسبي قدرعلى ،بالجامعة وتأخذ بها( الإدارية

 مناخا تنظيميا يؤمن بإنسانية العاملين ويثق والتي تنص على )توفر إدارة الجامعة، (20بينما حصلت الفقرة )

 (،520وبتكرار ) جدا درجة الاستجابة قليلةفي %(،42.8 )بــــ  وزن نسبي قدرعلى ، بقدرتهم على العمل(

التغير  الإبداع ويقبلعلى  الجامعة مناخا تنظيميا يحفز والتي تنص على )تشجع إدارة، (28وحصلت الفقرة رقم )

وبتكرار  درجة الاستجابة قليلة جدا%(، في 42.2)بــــ  وزن نسبي قدرعلى  ،والتطوير والمبادرة والعمل الجماعي(

والتي تنص على)تستخدم إدارة الجامعة التوازن بين السلطة والمسؤولية  ،(25حصلت الفقرة رقم ) كما (،528)

(،  بينما 588وبتكرار ) الاستجابة قليلة جدا درجةفي ، %(45.5)بــــ  قدروزن نسبي على  ،للإدارة الجامعية(

التميز  على )تسعى إدارة الجامعة لتوفير مناخ تنظيمي جامعي يشجع على والتي تنص، (22رقم ) حصلت الفقرة

 (.589وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدافي  ، %(49.2)بــــ  وزن نسبي قدر، في الأداء(
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 .(نظام إدارة المعلوماتالخامس) لفقرات مجال والوزن النسبي( يبين درجة الاستجابة والتكرارات 22رقم )جدول 

 المجال الخامس: نظام إدارة المعلومات
 درجة  الفقرة الرقم

 تطبيق
النسب  التكرارات

 المئوية
تقوم إدارة الجامعة بدراسة وتحليل البيانات المرتبطة بالعملاء لدعم  22

 عملية تحديد الأولويات.
 
 

 %0.5 8 كبيرة جدا
 %85 29 كبيرة

 %40.9 504 متوسطة
 %58.9 822 قليلة

 %48.8 548 قليلة جدا
تحدد إدارة الجامعة البيانات والمعلومات  المتعلقة بالجامعة لمواكبة  25

 المتغيرات التي تؤدي إلى تحسين العمل وتعظيم الإنتاجية.
 %8.2 88 كبيرة جدا

 %85.2 54 كبيرة
 %45.5 585 متوسطة

 %82.9 885 قليلة
 %48.2 542 قليلة جدا

تشجع إدارة الجامعة الدراسات والأبحاث العلمية الحديثة والاستفادة من  29
 نتائجها.

 %5.4 88 كبيرة جدا
 %82.2 92 كبيرة

 %55.2 855 متوسطة
 %89 858 قليلة

 %48.2 542 قليلة جدا
توفر إدارة الجامعة نظاما حديثا لتبادل المعلومات وتدفقها وتداولها بين  80

 مستويات التنظيم العمودية والأفقية.
 %0.8 4 كبيرة جدا

 %85.5 50 كبيرة
 %59 898 متوسطة

 %58 845 قليلة
 %42.2 522 قليلة جدا

التطبيقية في قطاعات تشجع إدارة الجامعة الأبحاث والدراسات  88
 الإنتاجي والخدمات.

 %0.2 2 كبيرة جدا
 %2.5 88 كبيرة

 %55.4 852 متوسطة
 %54.2 882 قليلة

 %42.2 528 قليلة جدا
تستخدم إدارة الجامعة نظام التغذية الراجعة لتزويد العاملين بالبيانات  85

 الأهداف. والمعلومات المتعلقة بدرجة كفاءة الخدمة ومدى تحقيق
 %0.5 8 كبيرة جدا

 %8.9 49 كبيرة
 %59 898 متوسطة

 %55 828 قليلة
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 %25.9 555 قليلة جدا
تستخدم إدارة الجامعة المعلومات والبيانات التي يجمعها أعضاء هيئة  84

حداث  التدريس والإداريون كقاعدة بيانية من عملية صناعة القرارات وا 
 التغيير في الجامعة.

 %0.4 5 كبيرة جدا
 %2.9 45 كبيرة

 %48.9 580 متوسطة
 %50.8 848 قليلة

 %25.2 529 قليلة جدا
تقوم إدارة الجامعة بدراسة وتحليل البيانات المرتبطة بالطلبة والسوق  82

 لدعم عملية تحديد الأولويات.
 %00 00 كبيرة جدا

 %2.2 59 كبيرة
 %40.8 508 متوسطة

 %85.5 850 قليلة
 %22.5 405 قليلة جدا

تشجع إدارة الجامعة المعلومات والبيانات التي تؤثر على مجالات  88
 العمل فيها.

 %0.4 5 كبيرة جدا
 %88.2 22 كبيرة

 %52.2 828 متوسطة
 %55.2 829 قليلة

 %45.9 582 قليلة جدا
 %8.2 9 كبيرة جدا ومتجددة.توفر إدارة الجامعة قاعدة معلوماتية مرنة  82

 %9 89 كبيرة
 %45.5 585 متوسطة

 %50.8 845 قليلة
 %42.2 522 قليلة جدا

تتسم المعلومات المتوفرة حول الأبحاث العلمية التي نشرت في  82
 المجلات العلمية بالدقة والانتظام. 

 %0.8 4 كبيرة جدا
 %9.8 20 كبيرة

 %42.8 522 متوسطة
 %55 828 قليلة

 %48.4 502 قليلة جدا
تتخذ إدارة الجامعة الإجراءات اللازمة لحفظ المعلومات الخاصة  85

 بالعاملين وضمان سريتها.
 %4.4 55 كبيرة جدا

 %88.9 25 كبيرة
 %45.5 585 متوسطة

 %82.2 809 قليلة
 %42 542 قليلة جدا

يساعد على اكتشاف الأخطاء  تمتلك الجامعة نظاما ماليا محوسبا 89
 وضبط الأمور المالية.

 %8.8 42 كبيرة جدا
 %82 95 كبيرة

 %40.9 504 متوسطة
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 %85.9 58 قليلة
 %42.5 525 قليلة جدا

 %2.9 45 كبيرة جدا تتوفر إدارة الجامعة على البيانات الخاصة بتكاليف الجودة. 20
 %2.2 80 كبيرة

 %45.8 582 متوسطة
 %50.5 844 قليلة

 %42.5 559 قليلة جدا
 %2 52 كبيرة جدا انظمه الاتصالات في الجامعة تتصف بالكفاءة والفاعلية. 28

 %2.8 20 كبيرة
 %55.2 859 متوسطة

 %52.4 820 قليلة
 %42.9 524 قليلة جدا

 %4.4 55 كبيرة جدا لديها.تسهل إدارة الجامعة استخدام القاعدة المعلوماتية للعاملين  25
 %80.4 25 كبيرة

 %59.8 892 متوسطة
 %50.2 842 قليلة

 %42.8 520 قليلة جدا
تشجع الجامعة مشاركة المعلومات مع الجامعات والمراكز البحثية  24

 المحلية والإقليمية والدولية.
 %0.2 2 كبيرة جدا

 %82.8 94 كبيرة
 %52 885 متوسطة

 %82 95 قليلة
 %22.4 488 قليلة جدا

 %8.20 كبيرة جدا الدرجات الكلية
 %9.22 كبيرة

 %48.85 متوسطة
 %89.82 قليلة

 %42.22 قليلة جدا
 %99.59 الكلي

 

 الخامسالمجال فيما يتعلق بفقرات ، الإدارية الجودة تطبيق درجة( يتبين لنا أن 59رقم )الجدول من خلال أرقام  التعليق:

ثم تلته بدرجة متوسطة  ،%(42.22) قدر الوزن النسبي بـــحيث ، كانت بدرجة قليلة جدا (،نظام إدارة المعلومات مجال)

بوزن  %(، ثم تلته بدرجة كبيرة و89.82)بوزن نسبي قدر بـــ %(، ثم تلته بدرجة قليلة و48.85)ـ بوزن نسبي قدر بــ
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أما من حيث   .%(8.20)وزن نسبي قدر بـــحصلت على  كبيرة جدا حيث %(، ثم تلته بدرجة9.22)نسبي قدر بـــ

التي تنص على )تشجع الجامعة مشاركة المعلومات مع الجامعات والمراكز ، و (24الفقرات فقد حصلت الفقرة رقم )

الاستجابة قليلة درجة %(، في 22.4)وزن نسبي قدر بـــحصلت على أعلى  حيث، والإقليمية والدولية( البحثية المحلية

( والتي تنص على )تقوم إدارة الجامعة بدراسة وتحليل البيانات المرتبطة 82(، ثم تلته الفقرة رقم )488وبتكرار ) جدا

درجة الاستجابة في %(، 22.5)وزن نسبي قدر بـــحصلت على  حيث، بالطلبة والسوق لدعم عملية تحديد الأولويات(

نظام التغذية الراجعة لتزويد  على)تستخدم إدارة الجامعة والتي تنص، (85ته الفقرة رقم )(، ثم تل405وبتكرار ) قليلة جدا

بوزن نسبي قدر حصلت على  حيث،العاملين بالبيانات والمعلومات المتعلقة بدرجة كفاءة الخدمة ومدى تحقيق الأهداف(

والتي تنص  ،(84طفيف الفقرة رقم ) (، ثم تلته بفرق555وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدافي ، %(25.9)بـــ

بيانية من عملية  على)تستخدم إدارة الجامعة المعلومات والبيانات التي يجمعها أعضاء هيئة التدريس والإداريون كقاعدة

حداث التغيير في الجامعة(، حيث درجة الاستجابة في ، %(25.2)وزن نسبي قدر بـــحصلت على  صناعة القرارات وا 

 (، فقد حصل الفقرة%20اقل من )وزن نسبي (، بينما حصلت الفقرات المتبقية في المجال على 529كرار )وبت قليلة جدا

العلمية التي نشرت في المجلات العلمية بالدقة  و التي تنص على )تتسم المعلومات المتوفرة حول الأبحاث ،(82رقم )

(، ثم تلته الفقرة رقم 502وبتكرار ) جدا ستجابة قليلةدرجة الافي  ،%(48.4)وزن نسبي قدر بـــعلى أدنى  ،والانتظام(

وزن نسبي قدر حصلت على  حيث ،(والتي تنص على )تتوفر إدارة الجامعة على البيانات الخاصة بتكاليف الجودة(20)

إدارة الجامعة والتي تنص على)تقوم ، (22(، ثم تلته الفقرة رقم )559وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدافي ، (42.5)بـــ

 %(48.8)وزن نسبي قدر بـــعلى حيث حصلت،بدراسة وتحليل البيانات المرتبطة بالعملاء لدعم عملية تحديد الأولويات(

والتي تنص على )تتخذ إدارة الجامعة الإجراءات (، 85قم )(، ثم تلته الفقرة ر 548وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدافي 

درجة في ،%(42)وزن نسبي قدر بـــعلى حيث حصلت ،لخاصة بالعاملين وضمان سريتها(اللازمة لحفظ المعلومات ا

البيانات والمعلومات   والتي تنص على )تحدد إدارة الجامعة ،(25ثم تلته الفقرة رقم )، (542وبتكرار) الاستجابة قليلة جدا

التي تنص على  ،(29والفقرة رقم )، الإنتاجية( المتعلقة بالجامعة لمواكبة المتغيرات التي تؤدي إلى تحسين العمل وتعظيم

 والتي تنص، (25والاستفادة من نتائجها(، والفقرة رقم )الدراسات والأبحاث العلمية الحديثة تشجع إدارة الجامعة )

وزن نسبي قدر على هذه الفقرات القاعدة المعلوماتية للعاملين لديها(، حيث حصلتعلى)تسهل إدارة الجامعة استخدام 

والتي ، (89ثم تلته الفقرة رقم ) ،(25( للفقرة)520و )، (542قدر )و وبتكرار  درجة الاستجابة قليلة جدافي  ،%(42.8)بـــ
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وزن نسبي على ، المالية( تنص على )تمتلك الجامعة نظاما ماليا محوسبا يساعد على اكتشاف الأخطاء وضبط الأمور

 (.525وبتكرار ) جدادرجة الاستجابة قليلة في ، %(42.5)قدر بـــ

حيث ، والتي تنص على )انظمه الاتصالات في الجامعة تتصف بالكفاءة والفاعلية( (28كما حصلت الفقرة رقم ) 

والتي ، (82الفقرة رقم)  ثم تلته ،(524وبتكرار) درجة الاستجابة قليلة جدا%( في 42.9)وزن نسبي قدر بـــعلى  حصلت

درجة في ، %(42.2)وزن نسبي قدر بـــعلى ، حيث حصلت(قاعدة معلوماتية مرنة ومتجددةتنص على )توفر إدارة الجامعة 

حديثا لتبادل  تنص على)توفر إدارة الجامعة نظاما ( والتي80ثم تلته الفقرة رقم) ، (522وبتكرار) الاستجابة قليلة جدا

في ، %(42.2)وزن نسبي قدر بـــعلى ث حصلتحي، المعلومات وتدفقها وتداولها بين مستويات التنظيم العمودية والأفقية(

تشجع إدارة الجامعة الأبحاث ( والتي تنص على )88ثم تلته الفقرة رقم ) ،(522وبتكرار) درجة الاستجابة قليلة جدا

درجة في  ،%(42.2)بوزن نسبي قدر بـــعلى حيث حصلت، والدراسات التطبيقية في قطاعات الإنتاجي والخدمات(

تشجع إدارة الجامعة المعلومات والبيانات ( والتي تنص على )88(. ثم تلته الفقرة رقم )528وبتكرار) جدا الاستجابة قليلة

 درجة الاستجابة قليلة جدا%( في 45.9)وزن نسبي قدر بـــعلى حيث حصلت،التي تؤثر على مجالات العمل فيها(

 (.582وبتكرار)

 لفقرات مجال القيادة الإدارية. والوزن النسبي( يبين درجة الاستجابة والتكرارات 20جدول رقم )

 المجال السادس: القيادة الإدارية.
درجة  الفقرة الرقم

 التطبيق
النسب  التكرارات

 المئوية
22 

 

 

 %00 00 كبيرة جدا توضح إدارة الجامعة ادوار العاملين والتكامل والتنسيق فيما بينهم.
 %82.2 98 كبيرة
 %42.8 522 قليلة

 %82.9 888 قليلة جدا

 %0.9 2 كبيرة جدا تقدم إدارة الجامعة برامج مكتوبة لتطوير عملياتها الإدارية. 28
 %82 808 كبيرة

 %58.8 828 متوسطة
 %52.2 825 قليلة

 %44.2 550 قليلة جدا
 %0.4 5 كبيرة جداتقيم إدارة الجامعة علاقات اتصال مع المؤسسات الأخرى ذات العلاقة  22

 %84.2 55 كبيرة
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التي تقدمها الجامعة بهدف تبادل المعلومات والتعلم من بالخدمات 

 تجاربها في مجال تحسين النوعية.

 %45.2 584 متوسطة
 %85.5 850 قليلة

 %48.2 548 قليلة جدا
 %5.2 85 كبيرة جدا تتوفر إدارة الجامعة على دليل توصيف العمل. 22

 %85.2 858 كبيرة
 %52.5 889 متوسطة

 %82.2 809 قليلة
 %45.8 588 قليلة جدا

تلجا إدارة الجامعة إلى الجودة في تصميم العمليات الإدارية لتحقيق  25

 السرعة في الأداء.

 %8.8 80 كبيرة جدا
 %85 29 كبيرة

 %55.2 859 متوسطة
 %82.2 858 قليلة

 %49.2 589 قليلة جدا
تقدم إدارة الجامعة أسلوبا إداريا متميزا يؤدي إلى الحفاظ على مستوى  29

 عالي من الثقافة الأكاديمية.

 %00 00 كبيرة جدا
 %85.8 55 كبيرة

 %52.2 822 متوسطة
 %58.2 825 قليلة

 %49.5 585 قليلة جدا
 %0.4 5 كبيرة جدا تستخدم إدارة الجامعة النية توصيف المهام والوظائف. 20

 %82.2 92 كبيرة
 %40.2 505 متوسطة

 %82.5 884 قليلة
 %42.5 528 قليلة جدا

 %4.2 52 كبيرة جدا تنبي وتشجع إدارة الجامعة إشراك الطلبة في صناعة واتخاذ القرار. 28
 %8.9 49 كبيرة

 %52.5 829 متوسطة
 %50.8 848 قليلة

 %25.2 558 قليلة جدا
 %2.2 59 كبيرة جدا تعتمد إدارة الجامعة على سياسة علمية في الاختيار والتعيين. 25

 %2.8 52 كبيرة
 %44.9 554 متوسطة

 %85.5 850 قليلة
 %49.2 589 قليلة جدا

 %0.9 2 كبيرة جدا تتكيف إدارة الجامعة مع مستجدات أنظمة المعلومات الإدارية الحديثة. 24
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 %9.4 28 كبيرة
 %44 582 متوسطة

 %89.8 852 قليلة
 %42.2 525 قليلة جدا

 تتعاون إدارة الجامعة مع مراكز التدريب لإعداد الكوادر الإدارية. 22

 

 

 

 %5.2 82 كبيرة جدا
 %2.4 25 كبيرة

 %59.2 898 متوسطة
 %82 808 قليلة

 %22.8 594 قليلة جدا

 %5.2 85 كبيرة جدا بإجراءات وقائية وعلاجية للأخطاء المتوقعةتقوم إدارة الجامعة  28
 %82 885 كبيرة

 %48.5 509 متوسطة
 %84.2 55 قليلة

 %48.8 548 قليلة جدا
 %2.4 55 كبيرة جدا تنجز إدارة الجامعة المعاملات بشكل سليم ومرضي من أول مرة. 22

 %9.4 28 كبيرة
 %59.8 892 متوسطة

 %82.4 802 قليلة
 %20.2 525 قليلة جدا

تحرص إدارة الجامعة على العمل الجماعي من خلال فرق العمل في  22

 مختلف المستويات الإدارية

 %0.9 2 كبيرة جدا
 %80.4 25 كبيرة

 %45.5 585 متوسطة
 %89.8 855 قليلة

 %42.8 522 قليلة جدا
العلمية في صناعة القرارات وحل تعتمد إدارة الجامعة المنهجية  25

 المشكلات التي تواجهها.

 %8.2 9 كبيرة جدا
 %88.2 28 كبيرة

 %54.4 884 متوسطة
 %52.2 828 قليلة

 %42.2 522 قليلة جدا
 قليلةجدا %8,22 كبيرة جدا الدرجات الكلية

 قليلةجدا %88,25 كبيرة
 قليلة %59,45 متوسطة

 قليلة %50,58 قليلة
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 قليلة 42,92% قليلة جدا
 %99.99 الكلي

 

 السادسمجال  فيما يتعلق بفقراتالإدارية  الجودة تطبيق درجةيتبين لنا أن  (،40)من خلال أرقام  الجدول التعليق:

نسبي قدر بوزن ثم تلته بدرجة متوسطة ، %(42.92)بـــالوزن النسبي حيث قدر  كانت بدرجة قليلة جدا(، القيادة الإدارية)

بوزن نسبي قدر %(، ثم تلته بدرجة كبيرة و 50.58) بوزن نسبي قدر بـــ%(، ثم تلته بدرجة قليلة و 59.45)بـــ

فقد تروح الوزن النسبي لفقرات %(، 8.22)وزن نسبي قدر بـــحصلت على  %(، ثم تلته بدرجة كبيرة جدا حيث88.25)بـــ

 مجال في الإدارية الجودة تطبيق درجة  حول الدراسة عينة أفراد أراء أن يعني مما%( 44.2% و22.8المجال بين )

 .الدراسة في المعتمد المحك على اعتمادا وذلك بدرجة قليلة جدا القيادة كانت

، و التي تنص على )تتعاون إدارة الجامعة مع مراكز التدريب لإعداد (22أما من حيث الفقرات فقد حصلت الفقرة رقم )

(، 594وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدا%(، في 22.8)وزن نسبي قدر بـــلت على أعلى حص حيث، الكوادر الإدارية(

 حيث ،الجامعة إشراك الطلبة في صناعة واتخاذ القرار( والتي تنص على )تنبي وتشجع إدارة ،(28ثم تلته الفقرة رقم )

 ،(22(، ثم تلته الفقرة رقم )558وبتكرار ) دادرجة الاستجابة قليلة ج%(، في 25.2)وزن نسبي قدر بـــ حصلت على

وزن نسبي قدر حصلت على  على )تنجز إدارة الجامعة المعاملات بشكل سليم ومرضي من أول مرة(. حيث والتي تنص

اقل اقي الفقرات في المجال فقد كانت وزنها النسبي (. أما ب525وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدا%(، في 20.2)بـــ

والتي تنص على )تعتمد إدارة الجامعة على  ،(25فقد حصلت الفقرة رقم ) ،( وهي كما يلي مرتبة تنازليا%20)من 

درجة الاستجابة قليلة %(، في 49.2)وزن نسبي قدر بـــحصلت على  حيث،الاختيار والتعيين( سياسة علمية في

ا إدارة الجامعة إلى الجودة في تصميم العمليات ( والتي تنص على )تلج25كما حصلت الفقرة رقم ) ،(589وبتكرار )جدا

(. 589وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدا%(، في 49.2)وزن نسبي قدر بـــعلى  ،الإدارية لتحقيق السرعة في الأداء(

 ى( والتي تنص على )تقدم إدارة الجامعة أسلوبا إداريا متميزا يؤدي إلى الحفاظ على مستو 29ثم تلته الفقرة رقم )

ثم تلته  ،(585وبتكرار) درجة الاستجابة قليلة جدا%( في 49.5)وزن نسبي قدر بـــعلى  عالي من الثقافة الأكاديمية( 

وزن نسبي قدر حصلت على  حيث ،دليل توصيف العمل( تتوفر إدارة الجامعة على( والتي تنص على )22الفقرة رقم)

تتكيف إدارة والتي تنص على ) ،(24الفقرة رقم ) (. ثم تلته588وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدافي ، %(45.8)بـــ
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درجة %( في 42.2)وزن نسبي قدر بـــحصلت على  حيث،الجامعة مع مستجدات أنظمة المعلومات الإدارية الحديثة(

جامعة المنهجية العلمية تعتمد إدارة الوالتي تنص على ) ،(25ثم تلته الفقرة رقم ) ،(525وبتكرار ) الاستجابة قليلة جدا

درجة الاستجابة %( في 42.2)وزن نسبي قدر بـــحيث حصلت على  ،التي تواجهها( في صناعة القرارات وحل المشكلات

تستخدم إدارة الجامعة النية توصيف المهام والتي تنص على )، (20ثم تلته الفقرة رقم )  ،(522وبتكرار ) جدا قليلة

ثم تلته ، (528وبتكرار ) قليلة جدا درجة الاستجابةفي  ،%(42.5)وزن نسبي قدر بـــحيث حصلت على  والوظائف(.

في مختلف المستويات  العمل تحرص إدارة الجامعة على العمل الجماعي من خلال فرق( والتي تنص )22الفقرة رقم)

 (. 522تكرار )وب درجة الاستجابة قليلة جدا%( في 42.8)وزن نسبي قدر بـــحيث حصلت على ، الإدارية(

 ،توضح إدارة الجامعة ادوار العاملين والتكامل والتنسيق فيما بينهم(والتي تنص على )،(22ثم تلته الفقرة رقم )

( 22الفقرة رقم ) ثم تلته ،(522وبتكرار )درجة الاستجابة قليلة في  ،%(42.8)وزن نسبي قدر بـــعلى  حيث حصلت

اتصال مع المؤسسات الأخرى ذات العلاقة بالخدمات التي تقدمها الجامعة بهدف تقيم أدارة الجامعة علاقات والتي تنص)

في ، %(48.2)بوزن نسبي قدر بـــحيث حصلت على ، تبادل المعلومات والتعلم من تجاربها في مجال تحسين النوعية(

رة الجامعة بإجراءات وقائية تقوم إداوالتي تنص على )، (28(. ثم تلته الفقرة رقم)548وبتكرار )درجة الاستجابة قليلة 

وبتكرار درجة الاستجابة قليلة في  ،%(48.8)وزن نسبي قدر بـــث حصلت على حي وعلاجية للأخطاء المتوقعة(،

حيث حصلت  ،)تقدم إدارة الجامعة برامج مكتوبة لتطوير عملياتها الإدارية(( والتي تنص 28(. ثم تلته الفقرة رقم )548)

 .(550)وبتكراردرجة الاستجابة قليلة في  %(44.2)وزن نسبي قدر بـــعلى 

 لفقرات مجال الرقابة والتنظيم.وزن النسبي ( يبين درجة الاستجابة والتكرارات وال20جدول رقم )

 المجال السابع:  الرقابة والتنظيم.
درجة  الفقرة الرقم

 التطبيق
النسب  التكرارات

 المئوية
29 

 

 

الرامية إلى تحسين الجودة في العمل تدعم إدارة الجامعة الجهود 

بواسطة اعتماد نظام المكاف ت والحوافز المادية والمعنوية مربوط 

 بالكفاءة في الأداء عند العاملين.

 %8.2 9 كبيرة جدا
 %85.8 55 كبيرة

 %59.8 892 متوسطة
 %85.5 852 قليلة

 %42.5 529 قليلة جدا
 %0.8 4 كبيرة جداتشجع إدارة الجامعة استخدام طرق القياس الكمي لتحديد المشكلات  50

 %2.2 80 كبيرة
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 %45.2 584 متوسطة التي تواجه الجامعة والمساهمة في حلها.
 %88.4 808 قليلة

 %45.8 588 قليلة جدا
العاملين بدلا تعتمد إدارة الجامعة نظام الجدارة والتميز للحكم على أراء  58

 من اعتماد نظام الأقدمية والعمر.

 %0.2 2 كبيرة جدا
 %2 22 كبيرة

 % 59.4 894 متوسطة
 %54.2 882 قليلة

 %49.2 528 قليلة جدا
تستخدم إدارة الجامعة معايير الجودة لقياس  مدى تحقيق الأهداف  55

 المنشودة.

 %8.8 2 كبيرة جدا
 %80.5 28 كبيرة

 %48.4 820 متوسطة
 %52.2 855 قليلة

 %49.5 585 قليلة جدا
 %0.4 5 كبيرة جدا تتم الرقابة على الإنفاق والتطوير والتحديث كما ونوعا. 54

 %9.4 28 كبيرة
 %48.2 505 متوسطة

 %58 845 قليلة
 %42.5 529 قليلة جدا

الرقابة الوقائية والنهائية تعتمد إدارة الجامعة على نظام متكامل يضمن  52

 في أن واحد.

 %0.2 2 كبيرة جدا
 %9.2 22 كبيرة

 %59.2 898 متوسطة
 %58.8 828 قليلة

 %48 540 قليلة جدا
تستخدم إدارة الجامعة معايير محددة لتقويم الخطط والتحقق من قدراتها  58

 على تحقيق أهدافها.

 %0.5 8 كبيرة جدا
 %85.2 54 كبيرة

 %40.2 505 متوسطة
 %54.2 882 قليلة

 %44.8 580 قليلة جدا
توظف إدارة الجامعة نتائج التقويم لتطوير وتحسين مستوى جودة  52

 مخرجات الجامعة.

 %0.2 2 كبيرة جدا
 %85.4 58 كبيرة

 %55.8 825 متوسطة
 %58.9 822 قليلة

 %25.2 508 قليلة جدا
 %0.5 8 كبيرة جداتهدف إدارة الجامعة من التقويم المستمر والرقابة الإحصائية تلبية  52
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 %88.2 22 كبيرة حاجات المستفيدين.
 %52 880 متوسطة

 %55.4 822 قليلة
 %28.9 522 قليلة جدا

تعتمد إدارة الجامعة آلية التقويم المستمر بهدف التعرف على حجم  55

 تم تحقيقها في مجال تحسين الجودة.الانجازات التي 

 %0.5 8 كبيرة جدا
 %82 95 كبيرة

 %58.2 828 متوسطة
 %52.2 825 قليلة

 %49.5 525 قليلة جدا
تستخدم إدارة الجامعة الرقابة الإحصائية لقياس مدى تحقيق أهداف  59

 الجودة.

 %0.5 8 كبيرة جدا
 %5.2 88 كبيرة

 %52.5 824 متوسطة
 %52.8 825 قليلة

 %20 524 قليلة جدا
محددة توضح مدى الانجاز الذي تم تضع إدارة الجامعة معايير  90

 حقيقه.ت

 %0.5 8 كبيرة جدا
 %80 22 كبيرة

 %59.5 892 متوسطة
 %50.8 848 قليلة

 %49.8 520 قليلة جدا
 قليلةجدا %0.46 كبيرة جدا الدرجات الكلية

 قليلةجدا %10.74 كبيرة
 قليلة %28.39 متوسطة

 قليلة %21.78 قليلة
 قليلة %38.60 قليلة جدا

 99.92 الكلية

 

 مجال  فيما يتعلق بفقرات الإدارية، الجودة تطبيق درجةيتبين لنا أن ، (48)رقم من خلال أرقام الجدول  التعليق:

وزن ثم تلته بدرجة متوسطة ب ،%(38.60)بــــ الوزن النسبيكانت بدرجة قليلة جدا حيث قدر  ،الرقابة والتنظيمالسابع 

بوزن نسبي  %(، ثم تلته بدرجة كبيرة و21.78) بوزن نسبي قدر بـــــ %(، ثم تلته بدرجة قليلة و28.39)نسبي قدر بـــــ 

 .%(0.46)وزن نسبي قدر بـــــ كبيرة جدا حيث حصلت على  %(، ثم تلته بدرجة10.74)قدر بـــــ 

تنص على )توظف إدارة الجامعة نتائج التقويم لتطوير  ، والتي(52من حيث  الفقرات فقد حصلت الفقرة رقم )أما 
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درجة الاستجابة %(، في 25.2)وزن نسبي قدر بـــــ حصلت على أعلى  حيث، وتحسين مستوى جودة مخرجات الجامعة(

والرقابة  على )تهدف إدارة الجامعة من التقويم المستمر (، والتي تنص52) ثم تلته الفقرة رقم .(508وبتكرار ) قليلة جدا

 درجة الاستجابة قليلة جدا%(، في 28.9)وزن نسبي قدر بـــــ حصلت على  حيث،المستفيدين( الإحصائية تلبية حاجات

 مدى تحقيق على )تستخدم إدارة الجامعة الرقابة الإحصائية لقياس (، والتي تنص59(، ثم تلته الفقرة رقم )522وبتكرار )

 (،524وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدافي ، %(20)وزن نسبي قدر بـــــ حصلت على  حيث ،أهداف الجودة( 

(، والتي تنص على )تعتمد إدارة الجامعة آلية التقويم المستمر بهدف التعرف على حجم الانجازات 55ثم تلته الفقرة رقم ) 

درجة الاستجابة قليلة في  ،(49.5)وزن نسبي قدر بـــــ حصلت على  حيث، التي تم تحقيقها في مجال تحسين الجودة(

والتي تنص على )تعتمد إدارة الجامعة نظام الجدارة والتميز للحكم على أراء  (58ثم تلته الفقرة رقم )(،525وبتكرار) جدا

درجة الاستجابة %(، في 49.2)وزن نسبي قدر بـــــحصلت على  حيث ،العاملين بدلا من اعتماد نظام الأقدمية والعمر(

امعة معايير محددة توضح مدى (، والتي تنص على )تضع إدارة الج90ثم تلته الفقرة رقم )(، 528وبتكرار ) قليلة جدا

وبتكرار  جدا درجة الاستجابة قليلة(، في 49.8)وزن نسبي قدر بـــــ حصلت على  حيث ،الانجاز الذي تم تحقيقه(

إدارة الجامعة معايير الجودة لقياس  مدى تحقيق الأهداف  والتي تنص على )تستخدم ،(55)(، ثم تلته الفقرة رقم520)

 (، ثم تلته 585وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدا(، في 49.5)وزن نسبي قدر بـــــ لى حصلت ع حيث المنشودة(.

 والتي تنص على)تشجع إدارة الجامعة استخدام طرق القياس الكمي لتحديد المشكلات التي، (50الفقرة رقم )

 درجة الاستجابة (، في 45.5)وزن نسبي قدر بـــــ حصلت على  حيث ،الجامعة والمساهمة في حلها( تواجه 

 التوالي )تدعم إدارة الجامعة الجهود الرامية  والتي تنص على، (29ن رقم)تا(، ثم تلته الفقر 584وبتكرار ) متوسطة

 الجودة في العمل بواسطة اعتماد نظام المكاف ت والحوافز المادية والمعنوية مربوط بالكفاءة في الأداء إلى تحسين

 (،529وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدا%(، في 42.5)ــــحصلت على نسبة مئوية قدرت ب يثح ،عند العاملين( 

وزن على  حصلت ( والتي تنص على )تتم الرقابة على الإنفاق والتطوير والتحديث كما ونوعا(، حيث54والفقرة رقم)

 والتي تنص ،(52)ثم تلته الفقرة رقم (، 529وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدا%(، في 42.5)نسبي قدر بـــــ 

 حصلت على  حيث، تعتمد إدارة الجامعة على نظام متكامل يضمن الرقابة الوقائية والنهائية في أن واحد(على ) 

 (، والتي تنص58رقم) ثم تلته الفقرة (،540وبتكرار) درجة الاستجابة قليلة جدا%(، في 48)وزن نسبي قدر بـــــ

 حصلت حيث، على )تستخدم إدارة الجامعة معايير محددة لتقويم الخطط والتحقق من قدراتها على تحقيق أهدافها( 
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 .(580وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدا%%(، في 44.8)وزن نسبي قدر بـــــ على  

 .التغذية الراجعة الثامن ( يبين درجة الاستجابة والتكرارات والنسب المئوية لفقرات مجال22جدول رقم )

 التغذية الراجعة المجال الثامن
درجة  الفقرة الرقم

 الاستجابة
النسب  التكرارات

 المئوية
تلتزم إدارة الجامعة بطلب التغذية الراجعة على الخطة الجامعية  98

 ومستوى تحقق الأهداف من جميع الأطراف.                         

 %5 84 كبيرة جدا
 %5.8 82 كبيرة

 %40.8 895 متوسطة
 %50.5 842 قليلة

 %45.2 582 قليلة جدا
تستخدم إدارة الجامعة نتائج تقويم الأداء في ترقية أعضاء الهيئة  95

 التدريسية والإدارية، وتسليم المناصب الإدارية والعلمية.

 %0.9 2 كبيرة جدا
 %9.9 28 كبيرة

 %55.2 829 متوسطة
 %52.4 824 قليلة

تستقبل إدارة الجامعة لجان المراجعة الخارجية وتوفير التسهيلات  94

 اللازمة لعملها.

 %20.4 528 قليلة جدا
 %8.8 80 كبيرة جدا

 %84.5 98 كبيرة
 %52.5 829 متوسطة

 %48.4 502 قليلة
 %52.8 825 قليلة جدا

التدرج الوظيفي، الترقية العلمية، ترتبط نتائج تقويم الأداء بكل من:  92

 التكليف بالمهام، التعيين في المناصب، الحوافز والتعويضات.

 %5.8 82 كبيرة جدا
 %82.2 92 كبيرة

 %52.4 824 متوسطة
 %50.8 848 قليلة

 %42.8 520 قليلة جدا
 %0.8 4 كبيرة جدا تتعامل إدارة الجامعة مع المتميزين بمختلف أساليب الدعم والترقيات. 98

 %80.5 22 كبيرة
 %52.8 825 متوسطة

 %52 885 قليلة
 %45.4 585 قليلة جدا

تعتمد إدارة الجامعة على الدقة والموضوعية في عملية التقويم  92

 المستمرة.

 %0.5 8 كبيرة جدا
 %84.5 52 كبيرة

 %52.2 850 متوسطة



269 
 

 %82.5 884 قليلة
 %28.8 524 قليلة جدا

 جدا قليلة %1.42 كبيرة جدا الدرجات الكلية
 جدا قليلة %13.84 كبيرة

 قليلة %26.85 متوسطة
 قليلة %23.42 قليلة

 قليلة %34.45 قليلة جدا
 %99.96الكلي                                                             

 

فيما يتعلق الإدارية،  الجودة تطبيق درجةيتبين لنا أن  (،45)رقم  من خلال أرقام  الجدول التعليق:التعليق: 

ثم تلته  ،%(34.45) الوزن النسبي بـــكانت بدرجة قليلة جدا حيث قدر  ،التغذية الراجعةالثامن مجال  بفقرات

%(، ثم تلته 23.42) بوزن نسبي يقدر بـــ %(، ثم تلته بدرجة قليلة و26.85)قدر بـــوزن نسبي يبدرجة متوسطة ب

وزن نسبي يقدر بـــ بيرة جدا حيث حصلت على %(، ثم تلته بدرجة ك13.84) بوزن نسبي يقدر بـــبدرجة كبيرة و 

التي تنص على )تعتمد إدارة الجامعة على الدقة ، و (92أما من حيث  الفقرات فقد حصلت الفقرة رقم ).%(1.42)

درجة %(، في 28.8)وزن نسبي يقدر بـــ حصلت على أعلى  حيث ،التقويم المستمرة( والموضوعية في عملية

والتي تنص على)تستخدم إدارة الجامعة نتائج تقويم ، (95(، ثم تلته الفقرة رقم)524وبتكرار ) الاستجابة قليلة جدا

وزن حصلت على  حيث ،لعلمية(الأداء في ترقية أعضاء الهيئة التدريسية والإدارية، وتسليم المناصب الإدارية وا

أما باقي الفقرات في المجال فقد كان (، 528وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدافي ، %(20.4)نسبي يقدر بـــ 

( والتي تنص على 98وهي كما يلي مرتبة تنازليا. فقد حصلت الفقرة رقم)، (%20اقل من ) النسبي يقدر بـــ وزنها

، التغذية الراجعة على الخطة الجامعية ومستوى تحقق الأهداف من جميع الأطراف(تلتزم إدارة الجامعة بطلب )

(، ثم تلته الفقرة 582وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدافي ، %(45.2)وزن نسبي يقدر بـــ حصلت على  حيث

حصلت  حيث،ات(تتعامل إدارة الجامعة مع المتميزين بمختلف أساليب الدعم والترقي( والتي تنص على)98)رقم 

، (92رقم)  م تلته الفقرةث (،585وبتكرار) درجة الاستجابة قليلة جدافي  ،%(45.4)وزن نسبي يقدر بـــ على 

ترتبط نتائج تقويم الأداء بكل من التدرج الوظيفي، الترقية العلمية، التكليف بالمهام، التعيين في والتي تنص على )

درجة الاستجابة قليلة %( في 42.8)وزن نسبي يقدر بـــ حصلت على  حيث، المناصب، الحوافز والتعويضات(
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تستقبل إدارة الجامعة لجان المراجعة الخارجية ( والتي تنص على )94ثم تلته الفقرة رقم ) (،520وبتكرار) جدا

يلة درجة الاستجابة قلفي ، %(48.4)وزن نسبي يقدر بـــ حصلت على  حيث،وتوفير التسهيلات اللازمة لعملها(

 (.502وبتكرار) جدا

المجال التاسع: رؤية ورسالة واستراتيجيات  الوزن النسبي( يبين درجة الاستجابة و التكرارات و 22جدول رقم )

 .الجامعة

 المجال التاسع: رؤية ورسالة واستراتيجيات الجامعة.
النسب  التكرارات درجة التطبيق الفقرة الرقم

 المئوية
92 

 

 

 

إرشادية تعريفية تحتوي على رؤية  توفر الجامعة نشرة
 ورسالة الجامعة.

 %5.2 85 كبيرة جدا
 %88.2 22 كبيرة

 %48.8 502 متوسطة
 %88.5 800 قليلة

 %49.8 582 قليلة جدا

تحرص إدارة الجامعة على صياغة رسالة واضحة ومحددة  95
 قائمة على التميز.

 %0.4 5 كبيرة جدا
 %9.8 20 كبيرة

 %48.2 544 متوسطة
 %82.2 880 قليلة

 %45.2 584 قليلة جدا
تؤكد رسالة الجامعة على التطوير المستمر بما ينسجم مع  99

 معطيات الحالية والمستقبلية.
 %0.5 8 كبيرة جدا

 %80.8 29 كبيرة
 %52.5 829 متوسطة

 %55 828 قليلة
 %20.8 522 قليلة جدا

الأكاديمية والنفسية والاجتماعية الداعمة توفر البيئة  800
 للإبداع والتميز وصقل المواهب.

 

 %5.4 88 كبيرة جدا
 %2.9 45 كبيرة

 %52.2 850 متوسطة
 %82 885 قليلة

 %25.8 489 قليلة جدا
تسعى إدارة الجامعة إلى تحقيق توافق وانسجام بين  808

الاستراتيجيات المعتمدة مع رسالة الجامعة والتحقق من 
 %0.2 2 كبيرة جدا

 %2.9 82 كبيرة
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 تنفيذها.
 
 
 

 %52.8 825 متوسطة
 %89.2 859 قليلة

 %22.8 594 قليلة جدا

 %1.20 كبيرة جدا الدرجات الكلية
 %10.41 كبيرة

 %29.44 متوسطة
 %18.00 قليلة

 %40.92 قليلة جدا
 %99.95 الكلي

 

للمجال التاسع: فيما يتعلق بفقراتالإدارية،  الجودة تطبيق درجةيتبين لنا أن  (،44)رقم  من خلال أرقام الجدولالتعليق:

ثم تلته بدرجة  ،%(40.92) بــــقدر الوزن النسبي ث كانت بدرجة قليلة جدا حي، رؤية ورسالة واستراتيجيات الجامعة

 %(، ثم تلته بدرجة كبيرة و18.00)بوزن نسبي يقدر بـــ %(، ثم تلته بدرجة قليلة 29.44) بوزن نسبي يقدر بـــمتوسطة 

أما من .%(1.20)وزن نسبي يقدر بـــ%(، ثم تلته بدرجة كبيرة جدا حيث حصلت على 10.41)بوزن نسبي يقدر بـــ 

التي تنص على)توفر البيئة الأكاديمية والنفسية والاجتماعية الداعمة و ، (800حصلت الفقرة رقم )حيث  الفقرات فقد 

 درجة الاستجابة قليلة جدا%(، في 25.8)وزن نسبي يقدر بـــ حصلت على أعلى حيث، للإبداع والتميز وصقل المواهب(

إدارة الجامعة إلى تحقيق توافق وانسجام بين تسعى والتي تنص على) ،(808ثم تلته الفقرة رقم)(، 489وبتكرار )

في ، %(22.8)ـــــب بوزن نسبي يقدرحصلت على حيث ،الاستراتيجيات المعتمدة مع رسالة الجامعة والتحقق من تنفيذها(

 ( والتي تنص على)تؤكد رسالة الجامعة على التطوير99(، ثم تلته الفقرة رقم )594وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدا

درجة في  ،%(20.8)ـــــببوزن نسبي يقدر حصلت على  حيث ،المستمر بما ينسجم مع معطيات الحالية والمستقبلية(

 .(522وبتكرار ) الاستجابة قليلة جدا

وهي كما يلي مرتبة تنازليا. فقد حصلت الفقرة ، (%20أما باقي الفقرات في المجال فقد كانت نسبها اقل من ) 

 حيث، على)تحرص إدارة الجامعة على صياغة رسالة واضحة ومحددة قائمة على التميز(والتي تنص ، (92رقم)

( 95ثم تلته الفقرة رقم )ـ، (582وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدافي ، %(49.8)وزن نسبي يقدر بـــ حصلت على 
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وزن حصلت على حيث ،يز(والتي تنص على)تحرص إدارة الجامعة على صياغة رسالة واضحة ومحددة قائمة على التم

 (.584وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدافي ، %(45.2)نسبي يقدر بـــ 

 لفقرات مجال رضا وقيمة العملاء والوزن النسبي( يبين درجة الاستجابة والتكرارات 22جدول رقم )

 المجال العاشر: رضا وقيمة العملاء
درجة  الفقرة الرقم

 الاستجابة
النسب  التكرارات

 المئوية
تنظر إدارة الجامعة باعتبار إلى جميع الشكاوي الواردة من الطلبة  805

 والمستفيدين من خدماتها.
 %0.8 4 كبيرة جدا

 %88.2 22 كبيرة
 %45.2 588 متوسطة

 %84.8 59 قليلة
 %28.5 528 قليلة جدا

تجرى إدارة الجامعة دراسات مسحية للتعرف على حاجات ورغبات  804
 العملاء.

 %0.5 5 كبيرة جدا
 %2.5 28 كبيرة

 %40.8 895 متوسطة
 %48.2 505 قليلة

 %48.5 509 قليلة جدا
تركز إدارة الجامعة في العملية التعليمية على رضاء العميل)  802

 الطالب(.
 %8.8 80 كبيرة جدا

 %9.8 20 كبيرة
 %52.2 822 متوسطة

 %54.4 884 قليلة
 %49.2 589 قليلة جدا

 %5 84 كبيرة جدا تلتزم الجامعة بمتطلبات الجودة التي يطلبها العملاء. 808
 %88.5 22 كبيرة

 %55 852 متوسطة
 %82.2 98 قليلة

 %22.2 595 قليلة جدا
 %0.5 8 كبيرة جدا متابعة مشكلات العملاء والتعامل الفاعل معها. 802

 %8.5 45 كبيرة
 %55.2 855 متوسطة

 %85.2 858 قليلة
 %22.8 402 قليلة جدا

 %1.06 كبيرة جدا الدرجات الكلية 
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 %8.41 كبيرة
 %28.38 متوسطة

 %19.67 قليلة
 %42.57 قليلة جدا

 %100 الكلي
 

مجال ال يتعلق بفقراتفيما الإدارية  الجودة تطبيق درجة أنيتبين لنا ، (42)رقم  الجدول من خلال أرقام التعليق:

 %(، ثم تلته بدرجة متوسطة42.57) الوزن النسبي بـــكانت بدرجة قليلة جدا حيث قدر  ،(رضا وقيمة العملاء)العاشر

%(، ثم تلته بدرجة كبيرة و بوزن 19.67)وبوزن نسبي يقدر بـــ %(، ثم تلته بدرجة قليلة 28.38)بوزن نسبي يقدر بـــ 

%(، أما من حيث  1.06)وزن نسبي يقدر بـــ %(، ثم تلته بدرجة كبيرة جدا حيث حصلت على 8.41) نسبي يقدر بـــ

حصلت حيث،، والتي تنص على )متابعة مشكلات العملاء والتعامل الفاعل معها((802الفقرات فقد حصلت الفقرة رقم )

(، 808ثم تلته الفقرة رقم )(، 402وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدا%(، في 22.8)وزن نسبي يقدر بـــ على أعلى 

وزن نسبي يقدر بـــ  حصلت علىحيث ،تلتزم الجامعة بمتطلبات الجودة التي يطلبها العملاء(والتي تنص على )

)تنظر إدارة (، والتي تنص على805ثم تلته الفقرة رقم )  (،595وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدا%(، في 22.2)

وزن نسبي يقدر بـــ حصلت على حيث ،بار إلى جميع الشكاوي الواردة من الطلبة والمستفيدين من خدماتها(الجامعة باعت

(، والتي تنص على 802ثم تلته الفقرة رقم )  (،528وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدا%(، في 28.5)ــــحيث قدرت ب

بوزن نسبي يقدر بـــ حصلت على  يل)الطالب(. حيثتركز إدارة الجامعة في العملية التعليمية على رضاء العم)

تجرى إدارة والتي تنص على) (804)ثم تلته الفقرة رقم  ،(589وبتكرار ) درجة الاستجابة قليلة جدافي  ،%(49.2)

%(، في 48.5)بوزن نسبي يقدر بـــ حصلت على الجامعة دراسات مسحية للتعرف على حاجات ورغبات العملاء(. حيث

 .(509وبتكرار ) الاستجابة قليلة جدادرجة 

 درجةل،(α≥0.02فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة) هناك هل توجدالنتائج المتعلقة بالسؤال الثاني:

 المستوى الوظيفي، الرتبة الأكاديمية، الخبرة العلمية في التدريس، الجنس،تعزى لمتغيرات، الإدارية  الجودة تطبيق

 .يعمل فيها؟الكلية التي 
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 تطبيقدرجة ( لα≥0.08هل توجد هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة) :للإجابة عن هذا السؤال

على مجالات أداة  المعيارية والانحرافاتتم استخراج المتوسطات الحسابية  الجنس،تعزى لمتغيرات، الإدارية،  الجودة

بين هذه المتوسطات تم استخدام اختبار "ت" لفئات عينة الدراسة موزعة  إحصائيا، ولبيان الفروق الدالة ككل الدراسة

 ( يوضح ذلك.42حسب الجنس، وجدول )

 .الشاملة المتوسطات الحسابية واختبار"ت لأثر الجنس على درجة تطبيق إدارة الجودة يبين (22) رقم جدول

مستوى  قيمة ت ذكور إناث المحاور الرقم
 الدلالة

 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 0.885 8.289- 0.54       4.84 0.22 4.05 والأهداف.لفلسفة والسياسات والاستراتيجيات  8

 0.229 0.258- 0.52 4.54 8.85 4.48 الهيكل التنظيمي والأنظمة والعمليات. 5

 0.204 0.258- 0.22 4.04 0.98 4.44 إدارة الموارد البشرية والمادية. 4

 0.852 0.549- 0.24 4.28 0.54 4.50 .ثقافة المنظمة والمناخ التنظيمي 2

 0.428 8.842- 0.52 4.88 0.92 4.58 نظام إدارة المعلومات. 8

 0.825 8.288- 0.55 4.45 0.52 4.52 القيادة الإدارية. 2

 0.582 0.588- 0.58 4.22 0.29 5.59 الرقابة والتنظيم. 2

 0.842 0.985- 0.28 4.48 0.59 4.28 التغذية الراجعة. 5

 0.485 0.248- 0.52 4.88 0.52 4.54 الجامعة. رؤية ورسالة واستراتيجيات 9

 0.854 8.45- 0.54 4.55 0.52 4.52 رضا وقيمة العملاء. 80

 0.484 8.022 - 0.95 4.02 0.55 4.20  الكلي

 

 طبيــقت(  فــي درجــة α≥0.08عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة ) إلــى، (48) رقــم يشــير جــدول

 تعزى لأثر الجنس.ة فرحات سطيف في الجامع الإدارية الجودة



275 
 

 هل توجد هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى للإجابة عن السؤال التالي:  ( المتغير المستوى الوظيفي:2

تم حساب المتوسطات الحسابية   تعزى لمتغير المستوى الوظيفي، الإدارية الجودة طبيقتدرجة ل ،(α≥0.02الدلالة )

 الكليات، ونوابهم،عمداء الإدارية  الجودة تطبيق حسب متغير المستوى الوظيفي في درجة ،والانحرافات المعيارية

هذه ، (45ورؤساء الأقسام، لنظام إدارة الجودة الشاملة عموما، وفي كل محور من محاوره العشرة.  ويبين جدول رقم ) 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية. 

 تطبيقمقياس درجة ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حسب متغير المستوى الوظيفي في 22جدول )

 ومحاور الدراسة العشرة.عموما  الإدارية الجودة

 المتوسط  المجموعة المحاور الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 لفلسفة والسياسات والاستراتيجيات والأهداف. 8
 

 0.48 5.25 عميد كلية
 8.02 4.22 نائب عميد
 0.22 4.02 رئيس قسم

 0.55 2.85 عميد كلية الهيكل التنظيمي والأنظمة والعمليات. 5
 0.58 4.48 نائب عميد
 0.54 4.89 رئيس قسم

 إدارة الموارد البشرية والمادية. 4
 
 

 0.84 2,02 عميد كلية
 0.55 4.02 نائب عميد
 0.22 4.00 رئيس قسم

 0.58 2.82 عميد كلية .ثقافة المنظمة والمناخ التنظيمي 2
 0.22 4.80 نائب عميد
 0.22 4.20 رئيس قسم

 0.95 4.84 عميد كلية نظام إدارة المعلومات. 8
 0.52 4.84 نائب عميد
 0.52 4.22 رئيس قسم

 8.08 4.28 عميد كلية القيادة الإدارية. 2
 8.08 5.22 نائب عميد
 8.08 4.5 رئيس قسم

 8.08 5.44 عميد كلية الرقابة والتنظيم. 2
 0.92 4.54 نائب عميد
 0.92 4.82 رئيس قسم
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 8.80 4.04 عميد كلية التغذية الراجعة. 5
 8.55 5.25 نائب عميد
 0.95 4.84 رئيس قسم

 8.84 4.4 عميد كلية رؤية ورسالة واستراتيجيات الجامعة. 9
 8.82 4.45 نائب عميد
 0.52 4.22 رئيس قسم

 0.95 4.50 عميد كلية رضا وقيمة العملاء. 80
 8.85 4.58 نائب عميد
 8.04 4.08 رئيس قسم

 0.25 4.22 عميد كلية  الكلي
 0.95 4.88 نائب عميد
 8.80 4.00 رئيس قسم

 

 بين المتوسطات الحسابية في جميع محاور الدراسة،بسيطة  أن هناك فروقا، (42)رقم  يتبين من الجدول التعليق:

 ومحاور الدراسة عموما الإدارية  الجودة تطبيقمقياس درجة ولمعرفة فيما إذا كانت هذه الفروق ذات دلالة إحصائية في  

 الذي  يستخدم عادة، (Kruskal-Wallisاختبار كروسكال ولس )عزى لمتغير المستوى الوظيفي، تـم اســتخدام العشرة  ي

 ح الجدولويوضة، المعلميللمقارنة بين ثلاث مجموعات مستقلة فأكثر بديل لتحليل التباين الأحادي في الاختبارات  

 نتائج هذا التحليل.، (42) رقم

لمتغير المستوى الوظيفي في  (Kruskal- Wallisاختبار كروس كال ولس )( يوضح نتائج تحليل 22جدول رقم )

 .الإدارية الجودة تطبيقمقياس درجة 

 درجة 2قيمةكاي متوسط الرتب المحور الرقم
 يةالحر 

مستوى  
 الدلالة

 رئيس قسم نائب عميد عميد كلية

80 20 52 

 0.00 5 8854.0 429.08 485.22 522.09 والأهداف لفلسفة والسياسات والاستراتيجياتا 8
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 0.00 5 58.088 488.82 558.04 592.80 الهيكل التنظيمي والأنظمة والعمليات. 5

 0.00 5 88.492 488.58 590.82 592.08 إدارة الموارد البشرية والمادية 4

 0.00 5 50.522 488.42 598.22 528.54 .ثقافة المنظمة والمناخ التنظيمي 2

 0.00 5 50.522 488.42 598.22 528.54 نظام إدارة المعلومات. 8

 0.00 5 54.902 482.22 552.44 528.92 القيادة الإدارية. 2

 0.08 5 82.890 429.92 558.90 488.50 الرقابة والتنظيم. 2

 0.09 5 9.280 422.92 592.85 402.82 التغذية الراجعة. 5

 0.02 5 9.522 422.85 595.28 458.88 الجامعة. رؤية ورسالة واستراتيجيات 9

 8.22 5 4.540 445.25 455.94 598.89 رضا وقيمة العملاء. 80

 0.822 5 88.28 480.22 542.42 595.55 الكلي

 

، (α≥0.08ق ذو دلالة إحصائـية عند مسـتوى الدلالة )و فـر هناك ـوجد تأنه لا ، (42)رقم يتبين من الجـدول  التعليق:

 علىأما يعزى لمتغير المستوى الوظيفي. عموماالإدارية  الجودة طبيقتمقياس درجة بين متوسط الرتب الحسابية على 

تعزى لمتغير المستوى الوظيفي  التالية المحاورفقد تبين أن هناك فروق دالة إحصائيا في  محاور الدراسة،مستوى 

إدارة (، والثالث )الهيكل التنظيمي والأنظمة والعمليات(، والثاني)الفلسفة والسياسات والاستراتيجيات والأهداف:الأول)وهي

القيادة ( والسادس)نظام إدارة المعلومات(، والخامس)ثقافة المنظمة والمناخ التنظيمي) (، والرابعالموارد البشرية والمادية

رؤية ورسالة واستراتيجيات (، والمجال التاسع )التغذية الراجعةالثامن)المجال في  أما(.الرقابة والتنظيم(، والسابع )الإدارية

تعزى لمتغير المستوى  فروق ذات دلالة إحصائيةهناك توجد ( فلا رضا وقيمة العملاء(، والمجال العاشر)الجامعة

 .الوظيفي

للإجابة عن السؤال التالي: هل توجد هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى المتغير الرتبة الأكاديمية:  -2

تعزى لمتغير المتغير الرتبة الأكاديمية تم حساب المتوسطات الإدارية  الجودة تطبيقدرجة ل ،(α ≥0.08الدلالة )

عموما، وفي كل الإدارية  الجودة تطبيقالحسابية، والانحرافات المعيارية حسب متغير الرتبة الأكاديمية في مقياس درجة 

 المعيارية.( هذه المتوسطات الحسابية والانحرافات 45)رقممحور من محاور المقياس العشرة، ويبين جدول 
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 .ومحاوره  الإدارية الجودة تطبيقمقياس درجة في ( يبين المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 22جدول )

 المتوسط العدد المجموعة المحاور الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 لفلسفة والسياسات والاستراتيجيات والأهداف. 8
 

 0.29 4.52 849 أستاذ
 0.90 4.09 500 أستاذ محاضر
 0.20 5.92 489 أستاذ مساعد

 0.95 4.85 849 أستاذ الهيكل التنظيمي والأنظمة والعمليات. 5
 0.25 4.48 500 أستاذ محاضر
 0.94 5.89 489 أستاذ مساعد

 إدارة الموارد البشرية والمادية. 4
 

 0.84 2.02 849 أستاذ
 0.52 4.82 500 أستاذ محاضر

 0.25 5.59 489 مساعدأستاذ 
 0.48 2.08 849 أستاذ .ثقافة المنظمة والمناخ التنظيمي 2

 0.52 4.40 500 أستاذ محاضر
 0.52 5.50 489 أستاذ مساعد

 0.94 4.82 849 أستاذ نظام إدارة المعلومات. 8
 0.92 4.84 500 أستاذ محاضر
 0.58 5.92 489 أستاذ مساعد

 8.08 4.22 849 أستاذ القيادة الإدارية. 2
 0.58 4.28 500 أستاذ محاضر
 8.82 4.58 489 أستاذ مساعد

 0.92 4.45 849 أستاذ الرقابة والتنظيم. 2
 0.92 4.54 500 أستاذ محاضر
 0.92 5.82 489 أستاذ مساعد

 8.82 4.49 849 أستاذ التغذية الراجعة. 5
 8.85 4.85 500 أستاذ محاضر

 0.95 5.84 489 مساعدأستاذ 
 8.88 4.49 849 أستاذ الجامعة. رؤية ورسالة واستراتيجيات 9

 8.84 4.44 500 أستاذ محاضر
 0.52 5.22 489 أستاذ مساعد

 0.95 4.50 849 أستاذ رضا وقيمة العملاء. 80
 8.85 4.58 500 أستاذ محاضر
 8.08 5.88 489 أستاذ مساعد
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 0.55 4.82 849 أستاذ  الكلي
 0.92 4.55 500 أستاذ محاضر
 0.90 5.20 489 أستاذ مساعد

 جميع محاور الدراسة.بين المتوسطات الحسابية في بسيطة  ( أن هناك فروق45)رقم يتبين من الجدول  التعليق:

 (، Kruskal- Wallisاختبار كروسكال ولس )ولمعرفة فيما إذا كانت هذه الفروق ذات دلالة إحصائية تـم اســتخدام 

 ( نتائج هذا التحليل.49)رقم ح الجدول ويوض

مقياس لمتغير الرتبة الأكاديمية في  (Kruskal- Wallisاختبار كروس كالولس )( نتائج تحليل 22) رقم جدول

 . الإدارية الجودة تطبيقدرجة 

 الرقم

 

 قيمة متوسط الرتب المحاور

 2كاي

 درجة

 الحرية

 مستوى

 أستاذ مساعد أستاذ محاضر أستاذ الدلالة

 0.072 2 5.27 455.29 482.55 428.94 الفلسفة والسياسات والاستراتيجيات والأهداف 8

 0.00 2 23.59 592.25 422.04 425.94 الهيكل التنظيمي والأنظمة والعمليات 5

 0.011 2 8.94 488.20 440.20 429.02 إدارة الموارد البشرية والمادية 4

 0.001 2 13.25 408.52 482.50 484.85 .ثقافة المنظمة والمناخ التنظيمي 2

 0.001 2 13.25 408.52 482.50 484.85 نظام إدارة المعلومات. 8

 0.001 2 13.36 408.28 425.55 455.58 القيادة الإدارية. 2

 0.081 2 5.03 316.39 482.05 452.58 الرقابة والتنظيم. 2

 0.23 2 7.52 311.93 358.68 327.85 الراجعة.التغذية  5

 0.000 2 25.77 293.31 354.15 379.39 رؤية ورسالة واستراتيجيات الجامعة. 9

 0.009 2 9.38 306.36 350.19 352.84 رضا وقيمة العملاء. 80

 0.0202 5 85.84 402.25 485.20 429.52 الكلي
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بين ، (α≥0.08)دلالة إحصائـية عند مسـتوى الدلالة  اتق ذو فـر هناك ـوجد أنه ت، (49)رقميتبين من الجـدول التعليق: 

وفي أي محور من محاور الدراسة يعزى  عموماالإدارية  الجودة تطبيق درجةمقياس رتب المتوسطات الحسابية على 

 لمتغير الرتبة الأكاديمية. 

في المحاور  هناك  فروق ذات دلالة إحصائيةه لا توجد (أن49أما فيما يخص المجالات فقد تبين من الجدول رقم )

( والمجال الثامن الرقابة والتنظيم(، والمجال السابع )الفلسفة والسياسات والاستراتيجيات والأهدافالمجال الأول )التالية: 

إدارة الموارد التالية: الثاني)الهيكل التنظيمي والأنظمة والعمليات(، الثالث ) المجالات . أما في باقي(التغذية الراجعة)

( الإدارية القيادة(، السادس )نظام إدارة المعلومات(، الرابع )ثقافة المنظمة والمناخ التنظيمي(، الخامس )البشرية والمادية

 (، توجد هناك  فروق ذات دلالة إحصائية.عملاءرضا وقيمة ال(، العاشر )رؤية ورسالة واستراتيجيات الجامعةالتاسع )

 للإجابة عن السؤال التالي: هل توجد هناك فروق ذات دلالة إحصائية  المتغير سنوات الخبرة العلمية في التدريس: -2

 حسابتعزى لمتغير سنوات الخبرة العلمية في التدريس، تم الإدارية  الجودة تطبيق درجةل ،(α≥0.08عند مستوى الدلالة )

 ، عموماالإدارية  الجودة طبيقتدرجة المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حسب متغير سنوات الخبرة في مقياس  

 .هذه المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية، (20)رقم وفي كل محور من محاور المقياس العشرة، ويبين جدول 

 في التدريس على  والانحرافات المعيارية حسب متغير سنوات الخبرة العلميةالمتوسطات الحسابية يبين  (20)رقم جدول 

 عموما ومحاور الدراسة العشرة. الإدارية الجودة تطبيق درجةمقياس 

 المتوسط المجموعة المحاور الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 لفلسفة والسياسات والاستراتيجيات والأهداف. 8
 

 8.85 4.54 سنوات 8اقل من 
 0.29 4.45 سنوات 80-2ما بين 

 0.22 2.08 سنوات 80أكثر من 
 0.92 5.02 سنوات 8اقل من  الهيكل التنظيمي والأنظمة والعمليات. 5

 8.05 4.08 سنوات 80-2ما بين 
 0.58 4.20 سنوات 80أكثر من 

 8.84 4.05 سنوات 8اقل من  إدارة الموارد البشرية والمادية. 4
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 0.59 4.85 سنوات 80-2ما بين 
 0.98 4.94 سنوات 80أكثر من 

 8.09 5.95 سنوات 8اقل من  .ثقافة المنظمة والمناخ التنظيمي 2
 0.98 4.24 سنوات 80-2ما بين 

 0.22 4.92 سنوات 80أكثر من 
 0.95 4.82 سنوات 8اقل من  نظام إدارة المعلومات. 8

 0.98 4.25 سنوات 80-2ما بين 
 0.95 4.28 سنوات 80أكثر من 

 0.95 4.82 سنوات 8اقل من  القيادة الإدارية. 2
 0.25 4.22 سنوات 80-2ما بين 

 0.98 4.42 سنوات 80أكثر من 
 0.58 4.50 سنوات 8اقل من  الرقابة والتنظيم. 2

 0.95 4.02 سنوات 80-2ما بين 
 0.98 4.89 سنوات 80أكثر من 

 8.84 4.88 سنوات 8اقل من  التغذية الراجعة. 5
 0.22 4.85 سنوات 80-2ما بين 

 0.58 4.55 سنوات 80أكثر من 
 8.85 5.28 سنوات 8اقل من  الجامعة. رؤية ورسالة واستراتيجيات 9

 0.98 4.58 سنوات 80-2ما بين 
 0.95 4.52 سنوات 80أكثر من 

 8.54 5.22 سنوات 8اقل من  رضا وقيمة العملاء. 80
 0.98 4.58 سنوات 80-2ما بين 

 0.92 4.22 سنوات 80أكثر من 
 8.08 5.54 سنوات 8اقل من   الكلي

 0.55 4.45 سنوات 80-2ما بين 
 0.55 4.22 سنوات 80أكثر من 

 

مقياس بين المتوسطات الحسابية في جميع محاور الدراسة وفي بسيطة أن هناك فروقا ، (20) رقم يتبين من الجدول  التعليق:

إحصائية في  ، حسب متغير سنوات الخبرة. ولمعرفة فيما إذا كانت هذه الفروق ذات دلالةعموما الإدارية الجودة تطبيق درجة

 اختبار كروسكال ولسيعزى لمتغير سنوات الخبرة، تـم اســتخدام  العشرةومحاوره  عموماالإدارية،  الجودة تطبيق درجةمقياس 

(Kruskal- Wallis) نتائج هذا التحليل.، (28)رقم ح الجدول ويوض 
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عموما  الإدارية الجودة تطبيق درجةمقياس لمتغير سنوات الخبرة في اختبار كروسكال ولس نتائج  يبين (20جدول )

 ومحاور الدراسة العشرة. 

الر
 قم

قيمةكا متوسط الرتب المحاور
 2ي

 درجة

 الحرية

 وىمست

 2اقل من  الدلالة
 سنوات

 -2ما بين 
 سنوات00

أكثر من 
 سنوات 00

 0.073 2 5.23 262.37 333.80 333.58 والأهداف لفلسفة والسياسات والاستراتيجياتا 8

 0.035 2 6.71 284.47 343.00 308.44 الهيكل التنظيمي والأنظمة والعمليات. 5

 0.008 2 9.56 325.01 345.44 294.70 إدارة الموارد البشرية والمادية. 4

 0.008 2 34.1 341.18 358.38 262.40 .ثقافة المنظمة والمناخ التنظيمي 2

 0.000 2 34.1 341.18 358.38 262.40 نظام إدارة المعلومات. 8

 0.000 2 20.2 342.86 351.43 277.60 القيادة الإدارية. 2

 0.479 2 1.47 343.86 334.22 315.98 الرقابة والتنظيم. 2

 0.288 2 2.49 321.22 337.91 312.35 التغذية الراجعة. 5

 0.000 2 33.7 285.33 360.54 268.95 رؤية ورسالة واستراتيجيات الجامعة. 9

 0.001 2 14.5 333.28 348.54 286.06 رضا وقيمة العملاء. 80

 0.059 5 82.58 552.22 522.58 595.52 الكلي
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بين (α≥ 0.08)دلالة إحصائـية عند مسـتوى الدلالة  اتق ذو فـر هناك ـوجد تأنه لا ، (28يتبين من الجـدول ) التعليق:

الدراسة فقد  مجالاتيتعلق ب أما فيما يعزى لمتغير سنوات الخبرة. عموماالإدارية  الجودة طبيقت درجةمقياس رتب على 

إدارة والثالث )، (الهيكل التنظيمي والأنظمة والعملياتالثاني )المجال ت التالية: أن المجالا(، 25الجدول رقم )من تبين 

القيادة ( والسادس )نظام إدارة المعلومات( والخامس )ثقافة المنظمة والمناخ التنظيمي( والرابع )الموارد البشرية والمادية

بينما المجلات دالة إحصائيا.  (رضا وقيمة العملاء( والعاشر )واستراتيجيات الجامعةرؤية ورسالة ( والتاسع )الإدارية

( والمجال الرقابة والتنظيم( والمجال السابع)الفلسفة والسياسات والاستراتيجيات والأهدافلمجال الأول )ا الأخرى التالية:

 .غير دالة إحصائيا (التغذية الراجعةالثامن)

 درجةل ،(α≥0.08للإجابة عن السؤال التالي: هل توجد هناك فروق ذات دلالة إحصائية ) يعمل فيها: المتغير الكلية التي -2

تعزى لمتغير الكلية التي يعمل فيها. تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حسب متغير الإدارية  الجودة تطبيق

رقم ، وفي كل محور من محاوره العشرة، ويبين جدول عموماالإدارية  الجودة طبيقتدرجةالكلية التي يعمل فيها في مقياس 

 ( هذه المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية.25)

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حسب متغير سنوات الخبرة العلمية في التدريس على يبين  (22)رقم جدول

 ومحاور الدراسة العشرة. عموما الإدارية الجودة تطبيق درجةمقياس 

 الانحراف المعياري الحسابي المتوسط المجموعة المحاور الرقم
 لفلسفة والسياسات والاستراتيجيات والأهداف. 8

 
 0.82 4.85 إنسانيةكلية 
 0.24 4.24 علميةكلية 

 0.90 4.88 إنسانيةكلية  الهيكل التنظيمي والأنظمة والعمليات. 5
 8.05 4.28 علميةكلية 

 إدارة الموارد البشرية والمادية. 4
 

 0.22 4.24 إنسانيةكلية 
 8.82 4.42 علميةكلية 

 0.88 4.95 إنسانيةكلية  .ثقافة المنظمة والمناخ التنظيمي 2
 8.82 4.42 علميةكلية 

 0.52 5.92 إنسانيةكلية  نظام إدارة المعلومات. 8
 0.54 2.82 علميةكلية 

 0.25 4.82 إنسانيةكلية  الإدارية.القيادة  2
 0.24 4.58 علميةكلية 
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 8.84 5.02 إنسانيةكلية  الرقابة والتنظيم. 2
 0.25 4.52 علميةكلية 

 0.22 4.00 إنسانيةكلية  التغذية الراجعة. 5
 0.50 2.82 علميةكلية 

 0.28 4.88 إنسانيةكلية  الجامعة. رؤية ورسالة واستراتيجيات 9
 0.52 4.80 علميةكلية 

 8.85 4.09 إنسانيةكلية  رضا وقيمة العملاء. 80
 0.22 4.45 علميةكلية 

 0.29 4.82 إنسانيةكلية   الكلي
 0.28 4.29 علميةكلية 

 

أن هناك فروقا بسيطة بين المتوسطات الحسابية في جميع محاور الدراسة وفي ، (25)رقم يتبين من الجدول  :التعليق

ولمعرفة فيما إذا كانت هناك فروق  ، حسب متغير الكلية التي يعمل فيها.عموماالإدارية  الجودة تطبيقدرجة  مقياس

عزى لمتغير الكلية التي يعموما ومحاور الدراسة العشرةالإدارية  الجودة تطبيق درجةمقياس ذات دلالة إحصائية في 

 (. Mann-Whitney)اختبار مان وتنييعمل فيها، تـم اســتخدام 

 (.Mann-Whitney)اختبار مان وتنينتائج  حيوض (24)جدول رقم

  متوسط الرتب المحاور الرقم 

 Uقيمة 

مستوى 
 كلية إنسانية كلية علمية الدلالة

 0.528 85894.800 206.62 194.04 لسياسات والاستراتيجيات والأهدافالفلسفة وا 8

 0.958 89242.800 200.57 199.48 والعمليات.الهيكل التنظيمي والأنظمة  5

 0.024 82252.000 189.11 209.80 إدارة الموارد البشرية والمادية. 4

 0.029 82282.800 188.95 209.95 .ثقافة المنظمة والمناخ التنظيمي 2

 0.029 82282.800 188.95 209.95 نظام إدارة المعلومات. 8

 0.282 85955.800 195.47 204.08 القيادة الإدارية. 2

 0.458 85208.00 193.97 205.43 الرقابة والتنظيم. 2
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 0.85 82845.000 185.68 212.89 التغذية الراجعة. 5

 0.505 85202.000 192.38 206.86 رؤية ورسالة واستراتيجيات الجامعة. 9

 0.288 89258.800 202.24 197.98 رضا وقيمة العملاء. 80

 0.455 85255.200 892.49 822.82 الكلي

 

 (،α≥0.08)دلالة إحصائـية عند مسـتوى الدلالة اتق ذو فـر هناك وجد ( أنه لا ت24)رقم يتبين من الجـدول  التعليق:

أما  لكلية التي يعمل فيها.ليعزى العشرة وفي أي محور من محاوره  عموماالإدارية  الجودة تطبيق مقياس درجة على 

 فيما يتعلق بمجالات الدراسة  فقد تبين من الجدول السابق أنه لا توجد هناك فـروق ذات دلالة إحصائـية.

 

 الفصل الخامس

 تفسير النتائج

 جامعة فيالإدارية  الجودة طبيقتلمناقشة نتائج هذه الدراسة والتي هدفت إلى معرفة درجة  اتضمن هذا الفصل عرض

 سمىالمالجنس، ، ومعرفة فيما إذا كان هناك فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغيرات (سطيففرحات عباس )

 الكلية التي يعمل فيها وسنوات الخبرة العملية في التدريس.الوظيفي الرتبة الأكاديمية و  

 ؟  .(سطيففرحات عباس )جامعة  في الإدارية الجودة طبيقت درجةمناقشة نتائج السؤال الأول: ما 

ياس ككل كما هو مبين بالجدول نتائج التحليل الإحصائي أن استجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات المقأظهرت 

 تطبق، (5088/5085للعام الدراسي) (،سطيففرحات عباس )في جامعة الإدارية  الجودة تطبيق درجةأن (، 54)رقم

بوزن نسبي ثم تلته بدرجة متوسطة و  ،مجالات الدراسةعلى كل ، %(35.88)ــــبالوزن النسبي بدرجة قليلة جدا حيث قدر 

، %(10.90)قدر بــــيوزن نسبي وبثم تلته بدرجة كبيرة ،(%22) قدر بــــبوزن نسبي يثم تلته بدرجة  قليلة ، (29.21%)

 أن أعضاء الهيئة الإدارية في لنا %(. وهذا يبين 1.93)قدر بــــيوزن نسبي وبثم بدرجة كبيرة جدا 

 لا يطبقون بشكل واضح منهجية إدارة الجودة الشاملة، في مختلف المستويات الإدارية ،سطيف(رحات عباس )فجامعة 



286 
 

متطلبات إدارة  بتهيئةفرحات عباس جامعة تيجة تعطي انطباعا بعدم اهتمام التي يشرفون عليها. وبشكل عام هذه الن 

 الشاملة الجودة إدارة نظام تطبيق فرحات عباس بضرورة جامعة إدارة النتيجة لعدم اقتناع هذه تعزى وقدالجودة الشاملة. 

الشاملة،  الجودة إدارة نظاممفاهيم ومتطلبات  تطبيق في لقلة الخبرة النتيجة هذه كما قد تعزو الإداري، المجال في

على  تنعكس من هذا التطبيقأو الخوف من النتائج التي قد تربوية والتعليمية. جديدة في الادارة ال إداريةباعتبارها فلسفة 

 .بعض الجهات

الجامعات  بين للتنافس الأساسية العناصر أحد أصبحت الإدارية الجودة أن ويرى معظم المختصين في فكر الجودة -

الجزائرية بصفة عامة وجامعة فرحات  الجامعات وأن في وقتنا الحاضر من اجل كسب الزبون وتقديم أفضل الخدمات،

 تنافسية ميزة ولتحقيق الجامعات بين التنافسي مركزها لتقوية الإدارية عملياتها وتطوير لتحسين تسعىلم  عباس سطيف

 . المحلي والمجتمع والطلبة العاملين من المستفيدين تخدم

إلى نتيجة أن إمكانية تطبيق فيها الذي توصل ، (5008قاسم علوان )دراسة  نتائج هذه الدراسة مع نتائجكما اتفقت 

إدارة الجودة الشاملة في كليات جامعة التحدي الليبية غير ملائمة للتطبيق في جميع مجالات قياسها المقترحة ما عدا 

حجم المقياس المستخدم  من، %(22.82) الوزن النسبيمجال جودة التشريعات واللوائح الجامعية والذي حصل على 

، (5002الدراسة مع نتائج دراسة معزوز علاونة)هذه اتفقت نتائج كما  ،%(28.2للقبول )والذي درجة حده الأدنى 

نتائج هذه دراسة  كذلك مع كما اتفقت حيث حل مجال تهيئة متطلبات الجودة في الجامعة في المرتبة الأولى.

حيث توصلت هذه الدراسة إلى أن بعض الشروط التي ينبغي مراعاتها في الكليات  (،Coates, 1997)كوتس

التي يجب مراعاتها و والجامعات لتطبيق إدارة الجودة الشاملة النظر إلى الطالب على أنه عميل له حاجاته ومتطلباته 

على ت على أنه يجب (، التي أكدHazzard, 1993هازار)للتأكيد على التحسين المستمر، كما اتفقت مع دراسة 

ز مؤسسات التعليم العالي أن تستخدم إدارة الجودة الشاملة كوسيلة لتحسين الأداء والفعالية، والميل إلى التغير والتركي

مداخلة تصور واتفقت مع  .لمستمر للمؤسسة التعليميةتحقيق التطوير والتحسين اعلى خدمة العملاء، والالتزام ب

الدراسة أنه يجب على الجامعات التركيز على مشاركة الموارد البشرية ليدرك المشرفون  (، حيث بينت هذه5004كورتل)

، التي أظهرت أن واقع نظام (2005)كما  اتفقت مع دراسة أبو سمرة وزيدان والعباسي على قيادة شؤون الكليات.

 .أعضاء هيئة التدريس كان منخفضا التعليم في جامعة القدس في ضوء معايير إدارة الجودة من وجهة نظر
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 أبو ودراسة ،((2007وبحر الحليم عبد ودراسة، ( 2004الحجار)، ودراسة (2007راضي) دراسة مع جزئيا واتفقت

 إلى أشارت والتي، ( (2005علوان، ودراسة، ((2005(،ودراسة الصغير2005سليمان) ودراسة، ((2005 سليمة،

 .الجامعات هذه أداء على يؤثر مما الجامعات في الشاملة الجودة إدارة نظام تطبيق تواجه التي المعوقات بعض وجود

 في الإدارية الجودةطبيق ت (، التي توصلت إلي أن درجة5005نتائج دراسة أبو عامر)وخالفت نتائج هذه الدراسة 

، 2002)الكيومي )الدراسة، وخالفت نتائج هذه الدراسة نتائج دراسة  أداة مجالات الجامعات الفلسطينية كانت كبيرة في

 التي توصلت إلى أن وجهة نظر كلا من الإداريين وأعضاء هيئة التدريس في سلطنة عمان قد جاءت متطابقة في

ن إمكانية تطبيقها كانت عالية على كل مجالات  الدراسة درجة إمكانية تطبيق بعض مفاهيم إدارة الجودة الشاملة، وا 

نتائج هذه الدراسة النتائج التي كذلك خالفت و  العلمية، حيث جاءت بدرجة متوسطة،باستثناء مجال استخدام الطريقة 

(، والتي هدفت إلى معرفة مدى فاعلية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مديريات 5002توصلت إليها دراسة الهيشان )

 الأردن حيث كانت فاعلية تطبيق إدارة الجودة الشاملة حسب هة نظر مديريها في إقليم شمال التربية والتعليم من وج

 (، والتي هدفت إلى الكشف5002نتائج التي توصلت إليها دراسة الصخري )الكذلك خالفت كما نتائج الدراسة عالية. 

 التطبيق حسب نتائج دراستها متوسطة. عن درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الأردنية حيث كانت درجة

، التي توصلت إلى أن درجة تطبيق أبعاد إدارة الجودة (2006)وخالفت كذلك نتائج دراسة التلباني والأغا وحجاج

دراسة  نتائج هذه الدراسة مع نتائجكذلك كما خالفت .د والعلوم الإدارية بصورة متوسطةالشاملة في كلية الاقتصا

الإداريين لدرجة تطبيق مفاهيم إدارة الجودة في  لآراءأن المتوسطات الحسابية  إلى (، التي توصلت5009القاضي)

(، التي 5009كما خالفت دراسة الجبرين) عمادات شؤون الطلبة في الجامعات الأردنية الرسمية كانت متوسطة.

 واختلفت .هلية كانت كبيرةالشاملة في جامعة الأمير سلطان الأدرجة تطبيق معايير إدارة الجودة  أنإلى نتيجة توصلت 

 وتطويره، الأداء تحسين على يعمل الجودة إدارة نظام تطبيق أن إلى أشارت التي، (2008غانم) دراسة مع جزئيا

 الفلسطينية بالجامعات الأكاديمية الأقسام لرؤساء الإداري الأداء مستوى أن إلى أشارت التي، (2007المصري) ودراسة

 إلى أشارت التي، (2005الطلاع) ودراسة(، %22.2وبالوزن النسبي ) عاليا كان الشاملة الجودة إدارة مبادئ ضوء في

 الثلاث غزة قطاع جامعات في متوفرة والجودة للاعتماد الوطنية الهيئة نموذج عناصر من متوسط مستوى هناك أن

 إدارة واقع أن إلى أشارت التي، (2005ودراسة العطار) المرتفعة، النسب من تقترب نسبة وهي(، %25) بالوزن النسبي

 حيث الجامعات، في الجودة لمقياس الحد الأدنى إلى يصل غزة لم قطاع في الفلسطينية الجامعات في الشاملة الجودة
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 إدارة تطبيق متطلبات أن أكدت التي، (2005)زامل ودراسة، ((67.44%نسبة الثلاث للجامعات الكلية الدرجة بلغت

 الكلي المتوسط أن إلى أشارت التي، (2004)التميمي ودراسة الجامعة، في جدا كبيرة بدرجة متوفرة الشاملة الجودة

 الدرجة ضمن جاء الدراسة عينة أفراد لدى الإدارية الوحدات أداء تطوير في الجودة إدارة نظام استخدام فاعلية لدرجة

 في الإدارية لجوانبا تطوير على تعمل الشاملة الجودة أنظمة أن إلى توصلت التي، (2003)بركات ودراسة المتوسطة،

(،  ,Mikol 1999ميكول) ودراسة (,2007Couchودراسة كوش)، (2002الكيومي) ودراسة العالي، التعليم مؤسسات

 .الجامعات أداء وتطوير تحسين في الشاملة الجودة إدارة نظام تطبيق أهمية مدى على أكدت والتي

 

 

 

 وما يقابلها من الوزن النسبي حسب نتائج التحليل مجالات الدراسة يبين ترتيب( 22رقم)جدول 

 الوزن النسبي المقابل له. ترتيبها في الأنموذج عنوان المجال
 الوزن النسبي الدرجات

المجال الأول: الفلسفة والسياسات 
 والاستراتيجيات والأهداف.

الفلسفة والسياسات المجال الأول: 
 والاستراتيجيات والأهداف.

 %5.92 كبيرة جدا
 %84.52 كبيرة

 %42.05 متوسطة
 %48.85 قليلة

 %82.8 قليلة جدا
الهيكل التنظيمي والأنظمة  لثاني:االمجال 

 والعمليات.
الهيكل التنظيمي والأنظمة  لثاني:االمجال 

 والعمليات.
 %8.02 كبيرة جدا

 %85.89 كبيرة
 %52.90 متوسطة

 %54.28 قليلة
 %40.58 قليلة جدا

رؤية ورسالة  المجال الثامن: المجال الثالث: التغذية الراجعة
 واستراتيجيات الجامعة

 %8.25 كبيرة جدا
 %84.45 كبيرة

 %52.58 متوسطة
 %54.25 قليلة

 %42.28 قليلة جدا
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المجال السادس:  ثقافة المنظمة والمناخ  الإدارية.المجال الرابع: القيادة 
 التنظيمي.

 %8.22 كبيرة جدا
 %88.25 كبيرة

 %59.45 متوسطة
 %50.58 قليلة

 %42.92 قليلة جدا
 %8.20 كبيرة جدا نظام إدارة المعلومات. المجال الخامس:  المجال الخامس: نظام إدارة المعلومات.

 %9.22 كبيرة
 %48.85 متوسطة

 89.82% قليلة
 %42.22 قليلة جدا

المجال السادس: ثقافة المنظمة والمناخ 
 التنظيمي.

 %8.88 كبيرة جدا القيادة الإدارية. المجال الرابع:
 %88.55 كبيرة

 %52.99 متوسطة
 %58.04 قليلة

 %45.08 قليلة جدا
 %0.22 كبيرة جدا الرقابة والتنظيم. المجال السابع:  المجال السابع: الرقابة والتنظيم.

 %80.22 كبيرة
 %55.49 متوسطة

 %58.25 قليلة
 %45.20 قليلة جدا

المجال الثامن: رؤية ورسالة واستراتيجيات 
 الجامعة.

 %8.50 كبيرة جدا المجال التاسع:  رضا وقيمة العملاء.
 %80.28 كبيرة

 %59.22 متوسطة
 %85.00 قليلة

 %20.95 قليلة جدا
المجال العاشر:  إدارة الموارد البشرية  المجال التاسع: رضا وقيمة العملاء.

 والمادية.
 %8.02 كبيرة جدا

 %5.28 كبيرة
 %55.45 متوسطة

 %89.22 قليلة
 %25.82 قليلة جدا

المجال العاشر: إدارة الموارد البشرية 
 والمادية.

 %5.88 كبيرة جدا التغذية الراجعة. الثالث:المجال 
 %2.55 كبيرة

 %52.22 متوسطة
 %58.45 قليلة
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الجودة  إدارةتطبيق تهيئة متطلبات بفرحات عباس  ةجامع إدارةاهتمام  عدمبسبب ، ويأتي هذا الترتيب على النحو ربما

حجر الأساس والركن الأهم في المراحل اللاحقة ال يعتبر ةالجودة في الجامع، لأن تهيئة متطلبات الإدارة الجامعيةفي 

على تهيئة مل فلا بد أن تع ،لأن أي جامعة تعمل على التميز والإبداع .التميز المنشود تحقيقلتطبيق الجودة و 

أما من حيث ترتيب . لككون هناك جودة وتميز دون أن نوفر متطلبات ذات لذلك، فباعتقادنا لا يمكن أن تالمتطلب

في درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة بجامعة فرحات عباس حسب مجالات الدراسة العشرة  الوزن النسبي المحصل عليه

 فهي كما يلي:

 تطبيق درجةفي  وزن نسبيأعلى سجل هذا المجال  ،المجال الأول )الفلسفة والسياسات والاستراتيجيات والأهداف(-0

%(، على 42.05بلغ الوزن النسبي ) إذ متوسطة، وبدرجة الأولى المرتبة في جاء ككل، المقياسفي  الإدارية الجودة

سطيف(، يتمتعون بفهم عام أو فرحات عباس )أعضاء الهيئة الإدارية بجامعة  أن إلى النتيجة هذه سلم الإجابة، وتعزى

الدراسات والأبحاث، لكن عدم تطبيقهم جزئ لطبيعة إدارة الجودة الشاملة وتطبيق مبادئها، بشكل نظري من خلال 

 وعوامل منها: أسبابلعدة  لمبادئها على المستوى الإجرائي، قد يعود ذلك

التعليمية خاصة الجامعية منها في الجزائر، والذي مازال قائما التربوية و طبيعة النظام الإداري المنتهج في المؤسسات 

رات، وعدم فتح الدولة هذا القطاع للاستثمار الخاص المحلي أو الأجنبي، على المركزية الإدارية الخانقة في اتخاذ القرا

 مثلما هو معمول به في بعض الدول العربية والأجنبية. 

ويعد ذلك من أبرز  الجامعة، إدارةفي  الإداريةالإدارة العليا بأهمية تطبيق مبادئ الجودة  أعضاء قناعة ضعف -

العوائق التي تواجه تحقيق جودته، وقد يرجع ذلك إلى خوف بعض المسؤولين وضعف حماسهم إلى هذه التغييرات، لأن 

 ذلك قد يهدد مركز البعض ونفوذه الحالي، والبعض الآخر قد يشعر بالتهديد وعدم التكيف مع هذه التجديدات. 

مقارنة بما يجب ان يكون، وهو ما أثر سلبا ، ةة الشاملة بين منتسبي الجامعلنشر ثقافة الجودالموجهة مج لبرااقلة  -

ومشاركة كافة أفراد الجامعة في اتخاذ القرارات، فالبيانات والمعلومات التي يرجع على فهم فلسفتها والاستعداد للعمل بها،

مي والمستفيدين، فهم مصدر السياسات لها في صناعة أي قرار مصدره القاعدة لا القمة، أي العاملين بالميدان التعلي

فهم العناصر الأساسية  إنالجودة الشاملة،  إدارةالتي تناولت تطبيق  والأبحاثمعظم الدراسات  أشارتوقد .والقرارات

 %25.2 قليلة جدا
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أولى الخطوات الرئيسة لتحقيقها، الأمر الذي يستلزم ترجمة تلك العناصر إلى واقع فعلي يمثل لفلسفة الجودة الشاملة 

ذلك تحديد أهداف المؤسسة التربوية والتعليمية وفلسفتها وفهم فلسفة الجودة الشاملة والابتعاد عن الخوف من ويتطلب 

يجاد نظام فعال للتدريب على العمل بنظام الجودة وتبني أسلوب فعال  التغيير الذي تفرضه هذه الفلسفة لتحقيقها، وا 

، فالقيادة والالتزام، أمران متلازمان، لأنه من الواجب أن يكون للقيادة، على جميع المستويات لتشجيع عملية الالتزام

هناك التزام ومسؤولية نحو نجاح إدارة الجودة الشاملة، ولا يتحقق ذلك إلا من خلال مساهمة كل الأفراد ومشاركتهم في 

النظر الدائم لماضي  تحقيق النجاح لكل خطوة من خطوات العملية الإدارية، والاهتمام  بالتخطيط الاستراتيجي، وعدم

العملية التعليمية أو الانحصار في حاضرها من أجل القضاء على العوائق التنظيمية بين العاملين في الجامعة، ويتحقق 

ذلك بالاعتماد على سياسات أكثر واقعية لتحقيق الأهداف، الأمر الذي يتطلب رفض الأنماط الثابتة في الإدارة والتنظيم 

، والابتعاد عن الفردية في العمل والتشتت، والتخلص من تقييم أداء العاملين المبني على مقارنتهم وتقبل مفاهيم جديدة

، ببعضهم البعض، لتقوية العنصر البشري وتدعيمه في إنجاز العمل على أساس أنه العامل الفعال في نجاح الإدارة

التقدم في جميع المجالات التعليمية في الجامعة، وكذلك  تحقيقوالعمل على توفير كل المتطلبات التي تعمل على 

زالة كل العقبات التي تحول دون ذلك، لأن تهيئة متطلبات الجودة في  حرص الجامعة على التطور والتحسين المستمر وا 

حراز التميز المنشود.    الجامعة هو حجر الأساس والركن الأهم في المراحل اللاحقة لتطبيق الجودة وا 

 ضرورة العمل على تبني ودعم إلي (، التي توصلت 5088وقد اتفقت نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسة الحربي)

عداد وتنفيذ برامج لنشر ثقافة ، و القيادات العليا في وزارة التعليم العالي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات  ا 

 جامعات بإنشاء ودعم مركز ووحدات إدارة الجودة الشاملة، وتفعيل الجودة الشاملة بين منتسبي الجامعات، وقيام ال

 كما اتفقت نتائج هذه العمل بها، لتستطيع تحسين مخرجاتها والوفاء باحتياجات المستفيدين ومتطلبات سوق العمل.

 لخاصة(، التي بينت أن تقديرات أعضاء هيئة التدريس في الجامعات ا5085الدراسة مع نتائج دراسة الشريف ) 

 العمل، واستراتيجياتلدرجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة كانت مرتفعة حيث حصلت مجالات )الرؤيا والرسالة،  

دارة العمليات، وصنع القرارات، وعضو    والتخطيط الاستراتيجي، والتقويم والقيادة الجامعية، والثقافة التنظيمي وا 

دارة الموارد هيئة التدريس لخدمة المجتمع والطالب(، على تق  ديرات مرتفعة، بينما حصل مجالا البحث العلمي وا 

 :(، التي اقترحت عدد من التوصيات أهمها5085)العضاضي البشرية على تقديرات متوسطة.  كما اتفقت مع دراسة

 .نشر ثقافة الجودةضرورة  -
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 .يجب البدء بقطاع الخدمات العامة والخدمات الإدارية -

 .بالحوافز لأعضاء هيئة التدريسالاهتمام كثيرا  -

 .الاهتمام بدعم البحث العلمي -

(، التي 5009كما اتفقت مع دراسة الجبرين) .اختيار قيادات تمتلك خبرات تشرف على تطبيق برنامج الجودة الشاملة -

عليم، ومتابعة العملية توصلت إلى أن أكثر معايير إدارة الجودة الشاملة تطبيقا في الجامعة تهيئة متطلبات الجودة في الت

إلى (، التي توصلت  (2007خالفت نتائج هذه الدراسة نتائج دراسة علوي وبامدهفو  التعليمية التعلمية وتطويرها.

ضرورة تطبيق مبادئ إدارة الجودة على الإدارة الجامعية، والاهتمام بالكتاب الجامعي لرفع المستوى العلمي للطلبة، 

، التي  (2003)كما اتفقت مع نتائج أدراسة عبد الله بن عيسى.التعليمية والمنهاج الجامعي والاهتمام بتطوير العملية

توصلت إلى جملة توصيات منها تأسيس ثقافة للجودة داخل كليات التربية تركز على مجموعة من القيم يتم الالتزام بها 

حداث لتحقيق الأداء المستمر، وكذلك يتعين على كليات التربية البدء منذ الآ ن في إعداد بنيتها الداخلية والتنظيمية وا 

كما خالفت نتائج هذه الدراسة التطويرات اللازمة للتقدم للحصول على إحدى شهادات الجودة العالمية في هذا المجال. 

 ، التي أظهرت أن السعي نحو التفوق والتعليم هو الأولوية الأولى التي تسعى(Anions, 2007مع نتائج دراسة انيوس)

يجادإليها الجامعات مع وجود التغطية من القيم الأكاديمية التقليدية، مع القيم المستمدة من فلسفة الجودة،  الاستقرار،  وا 

كما أظهرت نتائج الدراسة التحديات التي تواجه الجامعات في السعي نحو تحقيق  .والرصد المستمر للعمل الجامعي

نوعية عالية من التفوق باعتباره الهدف الأساسي، وتمثلت هذه التحديات في مقاومة العاملين للتغيير، وضعف دعم 

 الإدارة، ونقص إلمام العاملين بالنظام نظام إدارة الجودة.

 متقاربةالإدارية  الجودة طبيقت درجةحيث كانت نسب  ،الأنظمة والعملياتالهيكل التنظيمي و المجال الثاني ثم تله  -2

حيث قدر  ،بدرجة متوسطة تطبيقهاو  ،%(30.81)ــــب الوزن النسبي حيث قدر ،بدرجة ضعيفة جدا تطبيقها درجةبين  

 قد يعود ذلك لطبيعة تصميم الهيكل التنظيمي والإداري الجامعي المعتمد و ، %(27.90)بـــبهذه الدرجة  الوزن النسبي

المركزي رغم المحاولات الجادة التي تقوم بها الدولة الجزائرية لإصلاح الهرمي في الجزائر، و الذي مازال يميل للنمط 

وسهولة ويض الصلاحيات، منظومة التربية والتعليم على مختلف المستويات، فمن أهم مبادئ الجودة الشاملة هو تف

 ومشاركة كافة أفراد المنظمة في اتخاذ القرارات، فالبيانات والمعلومات التي يرجع لها في الحصول على المعلومات 
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 السياسات والقرارات، صدرفهم م، ة أي قرار مصدره القاعدة لا القمة، أي العاملين بالميدان التعليمي والمستفيدينصناع

الهرمية  سيطرة ولذا يعتبر من أهم المعوقات التي تواجه تطبيق أنموذج الجودة في التعليم العالي الجزائري هو 

المركزية داخله، وبالتالي عدم توفر الهيكل التنظيمي، الذي يساعد على تفويض الصلاحيات اللازمة للمستويات و 

 على تعتمد فهي القرارات، لاتخاذ كأساس الحقائق على الجامعة إدارة تركيز عدم إلى ذلك الباحث يعزوو  التنفيذية،

 صادرة معلومات وهي غير مؤكدة بيانات على أو ،أكثر الإدارية قراراتها اتخاذ في الشخصية والافتراضات التكهنات

 اعتمادا تعتمد فهي القرارات، اتخاذ عملية في الحقائق على تستند لا الإدارة أن وبما متفرقة. ملاحظات أو أمثلة عن

 أو تقاريرها سجلات الجامعة تشمل والتي الأولية مصادرها من القرار محل الخاصة والمعلومات البيانات على كليا

 المعقدة الإدارية المشكلات وحل معالجة عدم إلى يؤدي مما ،الإحصاء دوائر تنشرها التي الإحصائيات أومن السنوية

 الانطلاق نقطة وهي الإدارية، القيادة عمل جوهر تعتبر الإدارية القرارات عملية أن حين في. وصحيحة عقلانية بطريقة

 عزوكما ي .الخارجية بيئتها مع وتفاعلها علاقاتها في بل ،الجامعة داخل تتم التي والتصرفات النشاطات لجميع بالنسبة

 عملية في الشاملة الجودة إدارة أدوات استخدام على والمؤهلة المدربة الإدارية الكوادر توفر عدم إلىأيضا  ذلك الباحث

 يمكن فلا ،العمليات جودةى عل دائما تحرص والتي الشاملة الجودة إدارة مبادئ مع يتعارض ما وهذا القرارات، اتخاذ

 الجماعي، العمل تقنيات ضعف إلى ذلك يرجعقد كما  العمليات. بجودة الاهتمام بدون مخرجات جودة على الحصول

لى  العمل وانعدام السلطات، تفويض عدم عن ينتج والذي العمل، فرق وتشكيل الجماعي، العمل بأساليب الأخذ عدم وا 

  إدارة الجامعة تواجه التي العقبات أهم أحد وهي القرارات، اتخاذ في خانقة مركزية ذلك عن ينتج إذ بالمشاركة،

الجماعية وبالتالي وأد الجهود الإبداعية الابتكارية، والواقع  . لذا فلا مكان للمبادرات الفردية أوةمبصفة عا الجزائرية

الفعلي يؤكد ذلك حيث غلبة المركزية وسيطرتها مما أدى إلى قلة الدافعية للعمل وضعف المبادرة والابتكار وانخفاض 

إلى صعوبة فالمؤسسات التي تعتمد على هيكل تنظيمي يتسم بتعدد المستويات الإدارية يؤدي القدرات والمهارات.

وقد اتفقت نتائج هذه الدراسة مع .الاتصال وانخفاض معدلات الأداء، وزيادة فرص الهدر في الإنفاق والجهد والوقت

 :للنتائج  التالية (، التي توصلت2007نتائج دراسة النبهاني )

 ئ، أهم التحدياتالمركزية وضعف الاتصالات وعدم كفاية الدعم الإداري وضعف العمل الجماعي والتخطيط الخاط -

 .تطبيق الجودة الشاملةالتي تواجه  
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 العمل عن طريق التدريب والتعليم التطبيق الناجح لهذا النظام يحتاج إلى بيئة عمل صالحة ويمكن تطوير بيئة -

 والدعم من قبل الجهات المسؤولة.

 يجب أن تكون القرارات بسيطة ومبنية على بيانات حديث.  -

وقد وجد أن نظام إدارة الجودة الشاملة هو الوحيد القادر على حل جميع التحديات  كالإنترنت. تفعيل طرق الاتصال -

 عنصرأن (، التي توصلت 5008كما اتفقت مع نتائج الصغير) الداخلية والخارجية التي تواجه وزارة التربية والتعليم.

 .الشاملة الجودة إدارة لتطبيق مؤهلة فغير المستمر والتحسين والقياس، والعملية بالمستهلك، والتوجيه والنظم، الهياكل

(، التي أظهرت أن التحديات Araujo kess, 2007اوراجو وكيس)نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسة كذلك كما اتفقت 

التي واجهت تطبيق الجودة الشاملة في الجامعات هي عدم وجود كفاية في إنشاء الهياكل التنظيمية بالجامعات 

ووجود السياسات المناسبة وذلك بسبب احتياج التعليم الالكتروني إلى نوعية عالية من مواد  ،الالكترونية، وعدم التخطيط

كما اتفقت نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسة محمد محمود، ويوسف .من خلال البنى التحتية المناسبة تكنولوجية

دة الشاملة سيقلل من البيروقراطية الإدارية، ويعمل على الحد من ، التي توصلت إلى تبني إدارة الجو 2000)مصطفى)

نسبة الهدر في إمكانات المؤسسات التعليمية من حيث الموارد والوقت. وفي ضوء النتائج أوصت الدراسة بضرورة 

المصطلحات تنظيم برامج تدريبية للقيادات الجامعية وأعضاء هيئة التدريس تتناول مفهوم الجودة الشاملة وأسسها، و 

 المرتبطة بها.

 العمل على تنمية القيم والاتجاهات التي تتعلق بالجودة وعمليات تنفيذها لدى العاملين بالجامعة. -

دراسة وخالفت نتائج هذه الدراسة نتائج .تدريس مفاهيم وأسس الجودة وتضمينها تدريجيا بمناهج التعليم الجامعي -

إمكانية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الكليات الأهلية ممكنة بدرجة  إلى(، التي توصلت 2007الحكاري )

 .عالية

الوزن بدرجة ضعيفة جدا حيث قدر الإدارية  الجودة طبيقت درجةفقد كانت  التغذية الراجعة: المجال الثامنثم تله  -2

 للعوامل التالية: قد يعودذلك  أن، ويعتقد الباحث %(34.45)ــــب النسبي

والمبني على المركزية  الجزائرية بصفة عامة وجامعة فرحات عباس بصفة خاصة السائد في الجامعة يلنمط الإدار ا -

 .في اتخاذ القرارات، وهي أحد أهم العقبات التي تواجه إدارة الجامعة الجزائريةالشديدة
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، وهي مدى رضاهم عنها وكما أنها لا تولي اعتبار لرأى العملاء حول مستوى الخدمة المقدمة لهم وتقييمهم لها،  -

الجودة إذ أن عملية التقويم والمراجعة يجب استخدامها للتطوير إدارة نتيجة ضعيفة جدا لا تنسجم مع متطلبات مبادئ 

 والتحسين. 

 اعتبار على الأزمات، إدارة مثل الادارة في الجديدة والاتجاهات للأساليب الجامعةإدارة  مواكبة عدملوقد يعزو ذلك  -

 . معينة أزمة وقوع منع أجل من التربوية المؤسسات في استخدامها يتم إدارية آلية عن عبارة الأزمة إدارة أن

أساليب إدارة  من ذلك شابه ما أو الاستراتيجي التخطيط أساليب استخدام في الإدارة رغبة بعدم ذلك يفسركما قد  -

 لا كما التعليم تخطيط يمكن لا وأنه اقتصادية، صبغة ذات الأساليب هذه بأن لاعتقادهاربما  وذلك ،الجودة الشاملة

 . قياسه يمكن

وهذا يبين أن معالجة المشكلات لا تعتمد الأساليب النظام المركزي  على والاعتماد جديدة مفاهيم تقبل عدم ربما أو -

 على أسس علمية مبنية على التحليل والدراسة. 

 الشاملة الجودة إدارة أدوات تشمل والتي وتحليلها، البيانات عرض أدوات استخدام عدم إلى ذلك الباحث كما يعزو -

 البيانات. عرض في التقليدية الطرق ويتحدون التغيير، مع التكيف على القدرة لهم مفكرين قادة إلى تحتاج والتي

 اعتماد: منها عدة أسباب إلى ذلك يرجع، و الجامعة تحددها التي الرقمية الأهداف على الإدارة اعتماد إلى بالإضافة

 تطبيق على الإدارة تركيز وعدم العمل، سير في الروتين وراء والسعي المشكلات، حل في التقليدية الطرق على الإدارة

 دون بالكم الاهتمامو . الفريق روح وتنمية إيجاد على القائد تركيز خلال من إلا تأتي لا والتي والجماعات الأفراد إدارة

 . الشاملة الجودة إدارة مبادئ مع يتعارض ما وهذا.  للفعالية كمؤشر الأرقام مبدأ على بالاعتماد وذلك الكيف،

 فعاليةن م تزيد التي الذاتية للإدارة الأساسية الكفايات أهمها: ضعف العوامل من مجموعة إلى ذلك الباحث يعزوكما  -

دارة الوقت، إدارة مثل: أعضاء الهيئة الإدارية  العمل سير عرقلة على يعمل الذي الروتين إلى يرجع والذي الأزمات وا 

 .بالجامعة

 ، التي توصلت إلى النتائج التالية: كان ترتيب مجالات 2004)اتفقت نتائج هذه الدراسة مع نتائج  دراسة الغميز)و 

حسب استجابات أفراد العينة على أداة الدراسة مرتبة تنازليا على النحو التالي: مجال الإدارية  الجودة توفر إمكانية

 بشرية والمالية،مرافق المؤسسات، مجال القيادة، مجال التخطيط، مجال التعلم والتعليم، مجال التقويم، مجال الموارد ال

(، التي هدفت لمعرفة آثار تطبيق Cotton,2001كما خالفت نتائج هذه الدراسة نتائج دراسة كتن)مجال التغذية الراجعة.



296 
 

مبادئ إدارة الجودة الشاملة في هذه المدرسة، ونتيجة رغبة أولياء الأمور والمعلمين في توفير تعليم يتلائم مع متطلبات 

تطبيق إدارة الجودة الشاملة، حيث تم إشراك مجموعة من المعلمين في مؤتمرات لتعلم مبادئ إدارة الحياة المستقبلية تم 

(، لتتلائم مع ظروف 82)ــالجودة الشاملة، وافقوا جميعا على تطبيق هذا النموذج الإداري بعد تعديل مبادئ ديمنج أل

نظر الطلاب  في هذه المدرسة، تم استطلاع وجهات( سنوات من تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة 2مدرستهم، وبعد )

 وخريجي المدرسة والآباء والموظفين وتقييم الأنشطة ونتائج الطلبة حيث تم رصد المؤشرات التالية: 

 انخفاض نسبة التسرب من المدرسة.  -

 ارتفاع نسبة التزام الطلبة بساعات الدوام الرسمي.  -

 %( منهم بالخدمة العسكرية. 85تعليم في مدارس مهنية والتحاق)%( من خريجي المدرسة بال25استمرار) -

 %( من خريجي المدرسة أشاروا إلى إن التعليم في المدرسة جيد وذلك ساعدهم لمواصلة تعليمهم الجامعي.24) -

 %( من الخريجين ذكروا أن جودة التعليم الذي تلقوه يعود للتعليم الذي تلقوه بالأصل في هذه المدرسة.92) -

 (، التي بينت النتائج الايجابية ,2001Hernandezكما خالفت نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسة هرناندز )

 لتطبيق إدارة الجودة الشاملة أنها أثرت في أداء العاملين تأثيرا ايجابيا. وأنها حققت الفوائد والتحديات المطلوبة 

 التقليل من عدد العاملين، التوفير في الوقت والتقليل من الكلفة. مثل توفير ثقافة مدرسية ايجابية، الدقة في العمل،

 بدرجة ضعيفة في هذا المجال الإدارية  الجودة طبيقتفقد كانت درجة  : القيادة الإدارية المجال السادسثم تله -2

لا  الجامعة فرحات عباس داخل الإدارية القيادة أن النتيجة هذه وتؤكد%(، 42.92)ـــب الوزن النسبيحيث قدر ، جدا

 مستمرة. بصورة وكليات أقسام داخل والإجراءات الإدارية العمليات تحسين بمدى مرهون نجاحها تهتم بحقيقة أن

 لا من حيث الإداري المجال في الشاملة الجودة إدارة تطبيق على الإدارية القيادة حرص إلى عدم النتيجة هذه تعزى وقد

 الجماعي العمل تشجيع ولا من حيث الجامعة، في العاملين أداء بمستوى للارتقاء الإدارية والإجراءات العمليات تحسين

يجاد حتى  ويرى معظم المختصين في فكر الجودة، انه والعاملين، الإدارية القيادة بين والتفاعل والانسجام التعاون وا 

 المؤسسة الجامعيةبد من اقتناع الإدارة العليا في  لامن تفعيل هذا النموذج الإداري والتعليمية التربوية  تتمكن المنظمات

أحد الأساليب الإدارية  لعالمية الجديدة، إذ تعد الجودةإدارة الجودة الشاملة، إدراكا منها للتغيرات انظام بأهمية استخدام 
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قلال من بالإضافة إلى وضع  في المخرجات التربوية،نسبة الهدر  الحديثة التي تسعى إلى خفض التكاليف المالية، وا 

 احتياجات الطلاب ورغباتهم في المقام الأول. 

 عدم اقتناع الإدارات العليا بأهمية تطبيق مبادئ تناولت هذا الموضوع أن ارت معظم الدراسات التربوية التي أشكما 

 ض المسؤولينمن أبرز العوائق التي تواجه تحقيق جودته، وقد يرجع ذلك إلى خوف بعيعد الجودة في هذا القطاع 

 وضعف حماسهم إلى هذه التغييرات، لأن ذلك قد يهدد مركز البعض ونفوذه الحالي، والبعض الآخر قد يشعر  

 فاعلة، إدارية قيادة يتطلب الإدارة الجامعية في الشاملة الجودة إدارة تطبيقفبالتهديد وعدم التكيف مع هذه التجديدات. 

كما يتطلب وجود قيادة نشطة قادرة وحكيمة  جميعهم، العاملين بين والانسجام والتعاون التفاعل تحقيق على وقادرة

، وتلتزم بتطبيقها، كما يتطلب أن تكون الإدارة مسؤولية المباشرة عن الجودةوواضحة، تقوم بالرعاية الكاملة وتتبني ال

القيادية والمهارات التنظيمية ومهارات قوية فاعلة تتصف بالمثابرة والخبرة والاستقرار والتركيز، وأن تتمتع بالمواصفات 

الاتصال الفعال، وبالقدرة على الإيفاء بمتطلبات تحقيق الأهداف على المدى القصير والطويل، وبالقدرة على مجابهة 

 ،ضغوط العمل وضبابية المواقف وبالقدرة على الالتزام بتحقيق الجودة، وبالوعي والدراية الكاملة بأسباب إدارة الجودة

 التشاركية القيادة نمط إلى التحول خلال من وذلك للجامعة، وولاء انتماء لدية متعاون عمل فريق تكوينقدرة على وال

 .فعالا استخداما لاستخدامها وتوجيههم السلطة تفويض على تقوم التيو  ،وتشجيعهم للمرؤوسين

 وتطويره العمل تحسين أجل من الحلول واقتراح المشكلات، وحل القرارات، اتخاذ عمليات في العاملين إشراكب هتمتكما 

 ورؤية السياسات، ورسم القرارات، صنع في والمشاركة المفوضة، السلطة نطاق وتوسيع ،هموتمكين المسؤولية. وتحمل

 والرقابة وتحفيزه، الإبداعي السلوك وتنمية العاملين، شخصية وتطوير الجماعي، العمل أهمية وتأكيد العليا، الإدارة

 الهرمية التنظيمات وتقليص بالاستقرار، والشعور الوظيفين بالأم الإحساس لتدعيم المناسبة البيئة وتوفير لديهم، الذاتية

 الفردية المبادرات لإظهار المستمر والتشجيع والتدريب والتحفيز انسيابها، وسهولة بالمعلومات الأفراد وتزويد التقليدية،

عطاء والجماعية، شعاره مرؤوس لكل فردي اهتمام وا   وعدم النفسي والأمن بالجرأة يتمتع وأن ،الجامعة في بأهميته وا 

 على الجودة إلى بالنظر الفاعلة للقيادة الرؤية تستكمل أن المستحسن ومن .المفيدة الجديدة الأفكار تجريب من الخوف

 الجامعة.  في العمل لتحسين آلية الأساس في أنها

 وتأتي أهمية دور الإدارة العليا في إنجاح برنامج الجودة، من أن تطبيق مبدأ الجودة في أية منظمة لا يمكن أن يكتب 

 هي رأس  والقيادة الإداريةله النجاح دون الالتزام الكامل للإدارة العليا بأهمية هذا المبدأ والمشاركة الفعلية في التطبيق، 
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لتي تدرك هدف الرسالة التي تناط بها، وهي التي تمتلك السلطة والصلاحية والإمكانات، الهرم في إدارة الجامعة وهي ا

 ، كما لا بد من أن تكون قادرة على ترجمة وتنفيذ أهداف وخطط الجامعةوتترأس الأجهزة التخطيطية والتنفيذية في 

جراء التعديلات اللازمة عليها، وهي التي تشرف ع  وتحول الترابط  ،لى القضايا الإداريةوبرامج الجامعة، وتقييمها وا 

 أقدر من غيرها  والقيادة الإداريةبينها وبين الأهداف التربوية والتعليمية للجامعة، إلى لغة يفهمها العاملون جميعا. 

 على الرؤية وعلى التخطيط الاستراتيجي وهي تقود الجامعة، التي يفترض أن تكون بعيدة عن الأهواء والنزعات، 

 صال فاعل بالمؤسسات المؤثرة في المجتمع، وهي تمتلك القدرة على تطوير العاملين بها وعلى حل مشكلات ولها ات

 دراسة تؤكده ما وهذا. ز إلا لصالح العمل المثمر البناءالعمل وعلى جمع المعلومات وتنظيمها. كما يفترض ألا تنحا

 ودراسة الإبداعية، العاملين طاقات من للاستفادة الأساسي الركن العمل فرق تشجيع تعتبر (، حيث5005غانم)

 فيها، العاملين الأفراد بين الجماعي والعمل التعاون من عالية بدرجة تتمتع الجامعة أن إلى أشارت (التي5008علوان،)

 مما العمل وفرق الجماعي العمل تفعيل لعدم تسعى الكلية إدارة أن إلى أشارت (، التي5002دراسة راضي) مع وتختلف

القيادة الإدارية عندما لا تراعي دوافع  (، إلى أن5082وتوصلت دراسة بوراس). للعمل العاملين انتماء لضعف يؤدي

الأفراد سـواء تلـك الدوافع الشعورية أو اللاشعورية وحاجاتهم وهياكل شخصـياتهم الإنسـانية، ومـن هـذه الحاجات حاجة 

لعمل أو التنظيم، فكلمـا عملـت القيادة على زيادة مكانة الأفراد داخل التنظيم العمل إلى وجود قيمة ومكانة في أوساط ا

كلما زادت جاذبيته الجمالية للأفراد، وبالتالي زادت قيمتهم وحبهم في المحافظة على كيان المؤسسة وعلى استمرارية 

 مع جزئيا نتيجة هذه الدراسة وخالفت ها.المؤسسة وزيـادة جودتها، وبالتالي شهرتها وخاصيتها المميزة وثقافتها الخاصة ب

 الشاملة، الجودة إدارة لتطبيق ما حدا إلى مؤهل الجامعة في القيادة عنصر أن توصلت (، التي2005الصغير) دراسة

خالفت نتائج هذه القيادة. كما  مجال في مطبق الشاملة الجودة إدارة نظام أن إلى توصلت (، التي2005ودراسة زامل)

(، التي بينت العلاقة القوية بين نمط القيادة ودرجة تطبيق إدارة , 5080Hirtsنتائج دراسة واجري هيرتز) الدراسة مع

 الأنماط التحويلية في القيادة تتوافق بشدة مع عوامل إدارة الجودة الشاملة. أنالجودة الشاملة. وتبين 

 بدرجة  طبيقهاتمتقاربة بين الإدارية  الجودة تطبيق درجةفقد كانت  نظام إدارة المعلومات، المجال الخامس ثم تله-2

بهذه الدرجة  الوزن النسبيحيث قدر بدرجة متوسطة  طبيقهاتو ، %(42.22)بـــ الوزن النسبيضعيفة جدا، حيث قدر 

بصفة عامة وفي جامعة  قد يعود ذلك لطبيعة نظام إدارة المعلومات السائد في منظومة التعليم العالي الجزائرية %(،48.85)

 على تؤكد لا ةالجامع إدارة أن إلى النتيجة هذه تعزىكما قد والقائمة على المركزية الإدارية.  فرحات عباس بصفة خاصة،
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 الوصول في والدقة والسرعة والجهد، الوقت وتوفير الإداري العمل تسيير في الإدارية المعلومات نظم أهمية مدى

ويمثل  ،على مستوى الجامعة المعلوماتية نظامللمعلوماتواسترجاعها،ودورهافيعدمتضاربالمهامأوالازدواجيةفيها،بالإضافة لضعف 

 .الشاملة الجودة إدارة تطبيق معوقات من الرئيسي المعوق السبب هذا

 استخدام عدم أو وسرعتها الإنترنت، وتغطية الإلكترونية الاتصالات تكلفة ارتفاع في تتمثل مادية أسباب إلى ذلك ويعود

 أخرى، ناحية ومن .ناحية من هذا القرارات اتخاذ عملية في أساسي كمصدر المعلومات على الحصول في الحاسب

 الاتصالات، نظم استخدام على المدربة البشرية الكوادر تأهيل عدم في تتمثل بشرية معوقات وجود إلى ذلك يرجع قد

 في الحديثة الإلكترونية الوسائل استخدام في كثيرة صعوبات وجدي مما ،المعلوماتية نظام في ضعف عنه ينتج ثم ومن

 تكنولوجيا استخدام عدم إلى ذلك الباحث ويعزو. الإداريةبين مختلف الأقسام والكليات والمستويات  الإداري العمل

 مالية. لأسباب ذلك يرجع ربما للجامعية، الإدارة في الآلي الحاسب لأنظمة المختلفة والتطبيقات المعلومات وتقنيات

ذا  أنظمة وجود فعدم .الإدارية الأساليب مع مئليتلا واستغلاله لبرامجه الذكي الاستخدام ينقصه فإنه الحاسب وجد ما وا 

 المناسب الوقت في القرار لصانعي وتوصيلها المعلومات وتداول نقل في الحديثة التقنيات على تعتمد فعالة معلوماتية

 ا للعواملتأثير  هناك أن (، إلى (2002فقد أشارت دراسة خطاب الشاملة. الجودة إدارة تطبيق معوقات أهم من يعتبر

 إلى، (2004والملكاوي) أشارت دراسة السالم . كماعاليتهاوف الإدارية القرارات ونماذج والسلوكية، والتنظيمية، البيئية،

 .المعلومات ونوعية والرسمية والمعيارية، المركزية، التنظيمي الهيكل خصائص بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود

 كفاءة في الإدارية المعلومات لنظم الاستراتيجي التخطيط لأبعاد إيجابيا اأثر  هناك أن إلى (5008الرحمن، ) وأشارت دراسة عبد

 وهي:  الإدارية، المعلومات نظم لكفاءة المحددة الأربعة العناصر حيث الإدارية المعلومات نظم

دراسة  بينتكما . للمعلومات الاقتصادية والكفاءة المستخدمة، الأجهزة ونوعية المعلومات، وملائمة النظام، في العاملين كفاءة

 والتنظيم، التخطيط، في الإدارية العملية يساعد الحاسوبي لمعلوماتيا النظام وبناء الحاسوب، إدخال بأن(، 5000)ديب

 إحداث في ويساعد السلطة، لتفويض كبيرة فرصة ويوفر الزمن، عامل في اكبير  قفر  ويحقق ت،ار االقر  واتخاذ والرقابة، والتوجيه،

 اتخاذ ونماذج البيئة، من كل بين إيجابية علاقة هناك أن إلى (،8999)رمضانوأشارت دراسة  .التنظيمي الهيكل في تاتغير 

(، أن تكنولوجيا المعلومات 5088وأشارت دراسة رعد رجب) .أخرى جهة من المحاسبية المعلومات ونظم جهة، من اتر االقر 

تساهم في زيادة كفاءة وفاعلية العمليات والأنشطة الإدارية في الجامعات الفلسطينية وكذلك في سرعة اتخاذ القرارات الإدارية. 

نظام الإداري ساهم في إنجاح الأعمال داخل الوحدات كما أن الترابط والتكامل بين الأنشطة والبرامج التكنولوجيا داخل ال
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الإدارية في الجامعات، كما ساهمت تكنولوجيا المعلومات في تسهيل وظيفة الرقابة والمتابعة على أداء العاملين في الوحدات 

ات في تخفيض الأعباء الإدارية في الجامعات وذلك من خلال استخدام برامج المتابعة المتطورة. كما ساهمت تكنولوجيا المعلوم

الروتينية الملقاة على عاتق المدراء مما يتح لهم استغلال أفضل للتخطيط الاستراتيجي ورسم السياسات والسرعة في انجاز 

(، بضرورة إخضاع العاملين في إدارة الموارد البشرية لدورات تدريبية تمكنهم من 5080وأوصت دراسة زاوي وتومي) الأعمال.

 التغيرات التكنولوجية والاستفادة منها لتأدية مهامهم. مواجهة ومسايرة

 تشجيع وتحفيز ثقافة التغيير في أساليب العمل بالنسبة لموظفي إدارة الموارد البشرية، مما يسهل قيامهم بالعمل أكثر. -

 الاعتماد على نظام معلومات الموارد البشرية في اتخاذ القرارات المتعلقة بالموارد البشرية. -

 جميع في والاتصالات المعلومات لتكنولوجيا الكلية استخدام أظهرت (،التي5002راضي) دراسة مع النتيجة هذه وتتفق

 مجرى عن بعيدة الجامعة إدارة أن إلى توصلت (، والتي5008سليمان) دراسة مع النتيجة هذه تتفقو  العمل، مجالات

 الكافي بالقدر تستفد ولم الالكترونية، لاتصال شبكات على القائمة الجديدة الإدارية والتكنولوجيا الإدارة علوم في التطور

 .نفسها تطوير في وأدواتها العلوم هذه نتائج من

 الإداري النظام بين واعتمادية تبادلية علاقة وجود إلى أشارت (، التي2002دراسة عباس) مع النتيجة هذه وتختلف

 .المعلومات ونظام للجودة

 قليلة جدا، حيث الإدارية الجودة طبيقت درجة ت، فقد كانالمجال الرابع ثقافة المنظمة والمناخ التنظيميثم تله -2

 في الجودة ثقافة نشر على تعمل لمفرحات عباس  الجامعة أن إلى ذلك يعزو %(.38.01)بـــ الوزن النسبيقدر  

ين في العامل الأداء لتحسين والمعتقدات والاتجاهات القيم غرس على التركيز خلال من العاملين بين الإداري المجال

.                                                          العاملين لدى والخدمات المهام تجاه بالمسؤولية والإحساس لجامعةا

الفهم السلبي لأهمية العمل قد يعود ذلك إلى أن الثقافة السائدة في هذا القطاع تتسم بالتقليدية والنمطية الناتج عن كما 

بالآلية والروتينية ضمن قوالب محددة مقننة من قبل الإدارة العليا  وجودته. ويلاحظ ذلك عمليا حيث يتسم أداء العمل

 أي التغيير، بجدوى الإدارة اقتناع عدم إلى ذلك وقد يعزوالصادرة بهذا الشأن،  والتشريعات من خلال اللوائح والنصوص

 من الإدارة سير يعكس وهذا بالعاملين، الاهتمام إلى يسعى والذي الشاملة الجودة إدارة بمدخل اهتمام عدم هناك أن

 .الشاملة الجودة إدارة تنادي به ما عكس وهو الأسفل إلى الأعلى
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 الموظفين، جميع يمتلكها أن يجب التي والمعتقدات والمفاهيم والقيم المبادئ من مجموعة تشكل الإدارية الجودة ثقافة إن

عاملين  إلى للوصول والعاملين، الإدارة بين ايجابية عمل بيئة إيجاد على المساعد العامل هي الجودة ثقافة تعتبر حيث

 الجماع بديناميات الخاصة النظرياتب الاهتمام عدم إلى ذلك لباحث يعزواكما  الجامعة، أداء عن راضيين مستفيدينو 

 على القائم الجماعي العمل مدخل تعزز التي الفريق وبناء والقيادة الدافعية ونظريات التنظيمي، السلوك نظريات ةمثل

 القديمة الروتينية الطرق طريق عن المشكلات حل إلى السعي إلى بالإضافة. الفردي العمل ونبذ العمل بفريق الاهتمام

 تعلم لا وحدها الخبرة بأن ديمنج مقولة مع يتنافى ما وهذا التربوية، المشكلات مواجهة في فقط الخبرة على والاعتماد

 ستكرر بل الخبرة، من سنة ثلاثين تجمع لن فإنك خبرتك لفهم عام مرجعي بإطار تزودك نظرية لديك يكن الم فإذ ،شيئا

 .مرة ثلاثين واحدة سنة خبرة

 فهي التحسين، عملية إلى تؤدى التي التحديث لعملية أهمية تعطى لا الإدارة أن إلى كذلك ذلك الباحث عزويكما -

 إذ الشاملة، الجودة إدارة مبادئ مع يتعارض وهذا العمل، أساليب على وليست النتائج، على التقييم عملية في تعتمد

 نتائج إلى الوصول أجل من النتائج على وليس العمليات على تركز أن يجب فالإدارة .النتائج من أكثر بالعمليات تهتم

 بالواقع والخوف عدد من القيم الموروثة التي تدعم السلبية واللامبالاة، والرضاالتربية والتعليم قطاع لهذا ساد في  .فعالة

 التقليديةمن التغيير والتجديد وهذا ترتب عليه مقاومة ومعارضة التجديد ووأد الابتكار والإبداع، ولهذا تعتبر الثقافة 

، لما لها من دور في هدم قيم الجودة التي تحول دون تحقيق الجودة وائقالسلبية السائدة داخل بيئات العمل من أهم الع

القيم الثقافية الفردية والقيم الثقافية ناك تأثيرا للمتغيرات المستقلة )(، إلى أن ه5008وقد أشارت دراسة الهيتي)والإتقان. 

مية لون بشكل دائم المعايير العلالهيئة التدريسية يفض أعضاءن ا(، 5005ويرى عباس)  التنظيمية على الأداء الفردي.

. كما تؤكد بعض الدراسات التي تربط بين الثقافة التنظيمية وبعد من أبعاد المنظمة في الفرد وفي سلوكه التنظيمي

(، وغيرها على 2001( والرضا الوظيفي مع دراسة نايف بن سليمان )2003كالقيادة مع دراسة منصور بن حامد)

 (، إلى تحديد5085) الشواورةاشارت دراسة  و .وعلى وجود علاقة بينها وبين هذه المتغيراتأهمية الثقافة التنظيمية 

لدى العاملين في الجامعات الأردنية الخاصة بالتطبيق على جامعة عمان  في السلوك الإبداعي اثر المناخ التنظيمي 

 والتي تمثل الانتماء التنظيمـي والتـدريب العربية، فقد تـم الكشف عن أن أهم العوامل المؤثرة في السلوك الإبداعي 

 والنمط الإداري والمخاطرة والحوافز على التوالي، وتوصلت هذه الدراسة إلى النتائج التالية:

 من التباين في المتغير التابع. %)84)توجد علاقة بين الانتماء التنظيمي والسلوك الإبداعي، الأمر الذي يفسر  -
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 (من التباين في المتغير التابع%82.2التدريب والسلوك الإبداعي، الأمر الذي يفسر ما نسبته )توجد علاقة بين  -

 في المتغير التابع. من التباين%) 9.8يفسر ما نسبته ) مماتوجد علاقة بين النمط الإداري والسلوك الإبداعي،  -

 في المتغير التابع من التباين%) 85.8ه)فسر ما نسبتمما يتوجد علاقة بين تحمل المخاطرة والسلوك الإبداعي،  -

 المتغير التابع في ( من التباين%89.5فسر ما نسبته حوالي )مما توجد علاقة بين الحوافز والسلوك الإبداعي،  -

 وأوصى الباحث بضرورة الأخذ بما يلي: 

تعزيـز جوانبـه الإيجابية، الأمر الذي تأكيد أهمية الانتماء التنظيمي والعمل على مراجعة أبعاده المختلفة بـشكل دائـم ل -

 انتماء العاملين لأهداف الجامعة. وتجذير من شأنه أن يؤدي إلى تعميق

فساح المجال لمـشاركة العـاملين فيهـا اعتمادا على -  عقد المزيد من المؤتمرات والندوات والدورات التدريبية وا 

 معارف  ويحفز العاملين على اكتساب سوية العملأسس موضوعية، الأمر الذي من شأنه أن يؤدي إلى رفع  

 ومهارات جديدة.

 وتفويض المزيد من الصلاحيات الإدارية، الأمر  والسلوكيات الإبداعية على متابعة الاقتراحات الجديدة العمل -

 الذي يؤدي إلى ترسيخ وتجذير مشاركة الجميع باتخاذ القرار ومن ثـم ضمان السرعة والدقة في الأداء

 توفير الحماية والاستقرار الوظيفي للعاملين وتشجيعهم على توليد الأفكار الجديـدة وعقـد اللقـاءات الجماعية بشكل -

 دوري، مما يؤدي إلى النهوض بالجامعة وتطوير مستوى الأداء فيها. 

 إلى أسس موضوعية تقديم المزيد من الحوافز المادية والمعنوية للموظفين مع ضرورة إخضاع العلاوات والترقيات -

 تستند إلى الكفاءة والجدارة، الأمر الذي من شأنه أن يفجر الطاقات ويـؤدي إلـى رفع سوية العطاء والإنجاز.  

 إجراء المزيد من الدراسات حول المناخ التنظيمي وأثره علـى الـسلوك الإبداعي للعـاملين فـي القطاعات الخاصة  -

 ن ذلك من الاسيما و  من أخذها بالحسبان، هذه الدراسة لية وخارجية لم تتمكنالأخرى، على أن تشمل أبعادا داخ

 أن يؤدي إلى الإحاطة الواعية بأهم العوامل التي توفر المنـاخ التنظيمي الذي يتلائم ومنظومة السلوك الإبداعي.شأنه 

للثقافة  (، أن2006بومدين)ودراسة ، (2004ودراسة البلوي )، (2004كما أشارت معظم الدراسات كدراسة العنزي )

التنظيمية تأثير على مكونات المنظمة وأبعاد التنظيم مثل الاتصال والقيادة والتدريب ودرجة الانتماء والولاء فإن لها 

، التي أظهرت، أن (2006)أبو فارة مع  دراسة دراسة هذه واتفقت نتائج  .التغيير مهما كان حجمه أو نوعه تأثير على

طينية لا تولي اهتماما جوهريا بسبعة عناصر رئيسة من عناصر إدارة الجودة الشاملة وهي التركيز على الجامعات الفلس
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المستفيد، والثقافة التنظيمية، وتصميم العملية، ودعم الإدارة العليا للجودة، والتحسين المستمر، والتركيز على العاملين، 

(، التي هدفت لمعرفة مدى تأثير المناخ التنظيمي في 5080قرواني )كما اتفقت مع نتائج دراسة .مع الموردين والعلاقة

جامعة القدس المفتوحة على مستوى الأداء الوظيفي من وجهة نظر العاملين فيها. وقد توصلت الدراسة إلى نتائج من 

 أهمها:

 لوظيفي للعاملين.وجود تأثير متوسط للمناخ التنظيمي ولمتغيراته)العمر، الحالة الاجتماعية( على الأداء ا -

 عدم وجود تأثير لمتغيرات المناخ التنظيمي )الجنس، سنوات الخدمة(، على الأداء الوظيفي للعاملين. -

 عدم وجود فروق دلالة على الدرجة الكلية للدراسة تبعا لمتغيرات الجنس، العمر، الحالة الاجتماعية، وسنوات الخدمة. -

 ن المناخ التنظيمي ومستوى الأداء الوظيفي.وأوصت الدراسة بضرورة العمل على تحسي

 الجودة ثقافة نشر على حرص هناك أن إلى أشارت والتي (،5002راضي) دراسة وتختلف نتيجة هذه الدراسة مع نتائج

 الحاجات تلبية من فلابد الجودة، ترسيخ المنظمة أرادت إذا أنه دراسةال ترى كما ،(63.9%) نسبي بوزن العاملين بين

 في التدريبية الدورات خلال من العاملين خبرات زيادة في قصورا هناك أن يعني مما للعاملين، المختلفة والاهتمامات

 اهتماما تولي لا الفلسطينية الجامعات أن إلى أشارت (، التي5002) دراسة أبو فارة تؤكده ما وهذا الجودة، ثقافة مجال

 لدى متوسطة بدرجة معوقات هناك أن أشارت (، التي5002) المصري ودراسة العاملين على التركيز عنصرل جوهريا

(، 5002التميمي) دراسة مع النتيجة هذه وتختلف الشاملة، الجودة إدارة لمبادئ تطبيقهم في الأكاديمية الأقسام رؤساء

 العاملين وعي زيادة بهدف الجودة عن نشرات إصدار على تحرص الوزارة أن أشارت والتي (،5005ودراسة أبو عامر)

 متوسطة. بدرجة بمفهومها

أن مؤسسات التعليم العالي التي  التي بينت(،Drennan, 2000)درنان  خالفت نتائج هذه الدراسة نتائج دراسةكما 

ثقافة إيجاد لا بد لها من تطبيق نهج إدارة الجودة الشاملة لأنها ترتكز على  ،إلى تحسين جوهري في الجودة تسعى

بيئة جماعية  إيجادالجودة لتجعل كل عضو من الموظفين ملتزما وهذه الثقافة تشجع الابتكار والتطوير مرتكزة على 

 ,Pushkinaبوشكينا ) كما خالفت نتائج هذه الدراسة نتائج دراسةكتلك الموجودة في مؤسسات التعليم العالي.

دارة الجامعات 2004 الشفافية اللازمة في  يحقق(،التي بينت أن مشاركة الطلاب في عملية تأمين جودة التعليم العالي وا 

إلي الدراسة  وأشارت. على المستوى المحلي والعالمينشاطات الجامعة وتحسين المركز التنافسي للمؤسسة التعليمية 

ليم العالي هي: )بناء ثقافة الجودة وتكوينها ونشرها، تبادل الأفكار خمسة أدوار للطلاب في عملية تأمين الجودة في التع
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والمعلومات، بناء العلاقات على أساس الثقة المشتركة، بناء ثقافة ما لتأسيس مجال للحوار مع المشاركين في 

 سة التعليمية(. المستويات التنظيمية كافة، تحمّل الطلاب المسؤولية عن نشاطاتهم ومسؤولية تأمين الجودة في المؤس

 الوزن النسبي ضعيفة جدا حيث قدرالإدارية  الجودة تطبيق درجة، فقد كانت الرقابة والتنظيم المجال السابعثم تله -2

 على يحافظواضح في جامعة فرحات عباس  دوري رقابي برنامجتوفر عدم  إلى النتيجة هذه تعزىقد و ، %(38.60)ـــــب

 للعاملين الإداري الأداء الجودة متابعة وحدات على يجب لذلك الجامعة، داخل والبرامج الخطط مختلف بين التوازن

التعليم العالي مؤسسات التربية و الرقابة والتنظيم المعمول به في إدارة كما قد يعود ذلك لطبيعة نظام  مستمر، بشكل

ويرى مسؤولة عليه لم تولى له العناية اللازمة،، وان الجهات الالشاملة الجودة إدارةالجزائري والذي لا يستند لمواصفات 

 والكيفية الكمية الأساليب من بالعديد الاستعانة يتطلب الجودة وتوكيد الرقابة نظام أنمعظم المختصين في فكر الجودة 

يجاد مقاييس مستمر، بشكل الجودة وتحسين لضبط المؤسسة  داخل الإدارية العمليات جوانب لجميع وعملية علمية وا 

 الجودة. لتوكيد الجامعية

ولكي تكون عملية الرقابة فعالة في تحقيق التطوير والتغيير إلى الأفضل في مدخلات وعمليات ومخرجات، فمن 

 خطوات الرقابة التالية:      ال تقوم علىالضروري النظر للعملية الرقابية على أنها عملية تطبيقية 

 عليها.وضع المعايير الرقابية المتفق  -

 قياس الأداء الفعلي. -

 بيان مدى الانحراف بمقارنة نتائج الأداء بالمعايير. -

 تحليل أسباب الانحراف. -

 تصحيح الاختلافات بين النتائج المحققة فعلا والنتائج المتوقعة حسب الخطة.   -

 متابعة آليات في واضحة سياسة توفر عدم نتائجها أظهرت (، التي2005دراسة سليمان) مع النتيجة هذه وتتفق

 إدارة وتحسين توكيد أن إلى توصلت والتي، Petros, 1998)ودراسة بتروس) للعاملين، الجودة وتقويم الأداء

دراسة لويس  مع نتائجاتفقت كما .العالي التعليم لسياسة المستقبلية الصفات أهم أحد أصبح الشاملة الجودة

(Lewis, 2003،)  نقص في تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات توصلت إلى أن هناك التي

 .ل في ضعف عمليات المراقبة والمتابعة والتدقيقتمثالتعليم العالي، ت
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(، التي توصلت إلى أن Bakkenوباكِن Froestad,5002) خالفت نتائج هذه دراسة مع نتائج دراسة فروستيدو 

اء الجامعات في بلدان أوربا الشمالية، بالإضافة إلى أن حقوق هناك تقليدا عريقا في مشاركة الطلاب في تقويم أد

الطلاب في مشاركتهم في عملية تأمين الجودة وتقويمها منصوص عنها في القوانين والتشريعات، ورأت أن 

التجارب الناجحة في هذا المجال هي انعكاس للنظرة الإيجابية لوكالات تأمين الجودة في التعليم العالي نحو 

لت الدراسة جوانب في وقد فصة الطلاب في عمليات تقويم جودة الجامعات في تلك البلدان رغم اختلافها، مشارك

 مشاركة الطلاب في التخطيط لعملية التقويم.

 ضعيفة الإدارية الجودة تطبيق درجةفقد كانت ثم تله المجال التاسع رؤية ورسالة واستراتيجيات الجامعة، -5

ـــب النسبيالوزن  جدا حيث قدر   وعدم اطلاع أعضاء الهيئة التدريسية ، قد يعود ذلك إلى جهل(%40.92)ـ

 رؤية ورسالة واستراتيجيات الجامعة فهي تتحدد على مستوي الإدارة العليا، ولا يشاركون في رسمهاوالإدارية ب 

 في المستقبل؟ وكيففالرؤية العامة للجامعة لم تحدد الوضع الراهن )أين نحن الآن؟ وماذا نريد أن تكون 

التي توصلت إلي  أن ، (,2007Anyameleواتفقت نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسة انياميل ).يتحقق ذلك؟( 

يعتمد على عدة ركائز، هي: تحديد الرؤية الواضحة من خلال قيم المؤسسة، والتحسن في  المستمرالتحسين 

عن طريق التغيير التنظيمي التي قعات الطلابية تحقيق التو إلى التي تهدف المراجعة العملية لإدارة الجامعة، 

وخالفت نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسة . في إدارة التعليم العالي الإستراتيجيةتمارسه القيادة في تبني 

(، التي توصلت إلى أن الجامعات الأردنية تحرص على صياغة رسالة واضحة ومحددة للجامعة، 2000أيوب)

عريف بهذه الرسالة للعاملين في الجامعة والطلاب وأفراد المجتمع، وأن الجامعة تعمل على أن تكون وتقوم بالت

دارة الجامعة تعمل على إزالة العوائق التي تحول بين فرق  أهداف تحسين النوعية متناسبة مع رسالة الجامعة، وا 

 .لرئيسة لإدارة الجامعةالعمل أو الأفراد وتحقق الأداء النوعي، وتعتبر تلك إحدى الوظائف ا

 ، ضعيفة جدا، حيث الإدارية الجودة تطبيق درجةحيث كانت ء، المجال العاشر رضا وقيمة العملاثم تله -2

 الاهتمام لرضا تولي جامعة فرحات عباس لا أن إلى النتيجة هذه تعزىقد و  .(%42.57)ــــبي النسبالوزن قدر 

وهذا يبين  الجامعة، في المحقق الجودة لمستوى انعكاس هو المستفيدرضا  مستوىأن  إذ والمستفيدين، العاملين

رضا متلقي الخدمة والذي يعتبر الهدف  أن هذه الجامعة بحاجة إلى الكثير من التطوير والجهد للحصول على



306 
 

فإدارة الجودة الشاملة ترتكز بفلسفتها على بناء روح الفريق وضرورة  الأسمى لتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة.

 للوصول إلى هدف الرضا عن الخدمة المقدمة.  وم على تفعيل مبادئ إدارة الجودةتق إستراتيجيةوضع 

م مع الاحتياجات ئيمكن أن تعزى هذه النتيجة إلى أن نظام إدارة الجودة المطبق لم يوفر حوافز واضحة تتلاكما 

 العاملون أن(،5009) الصرايرة دراسة أشارتوقد المتزايدة للأفراد، وتؤدي إلى شعور الموظفين بالرضا، 

 أجل من تكون جميعها أنها والأهم اجتماعية، أو اقتصادية أسبابا تكون فقد عدة، لأسباب يرتبطون بالمنظمات

 أو الجامعة هذه في العمل في التحقوا عندما فهم تحقيقها، إلى يسعون التي لأهداف وتحقيقا حاجاتهم، إشباع

شباع رغباتهم تحقيق على قادرة أنها أمل على التحاقهم كان تلك،  في التدريس هيئة عضو يقوم ولكيحاجاتهم  وا 

 وينعم طيبة بمعيشة ليتمتع إليها طلعتتالتي  المناسبة الظروف له أتهي أن يجب وجه، أكمل على بعمله الجامعة

 من ضرورة يعد نها إذ العمل في والابتكار والإبداع للنجاح أساسا بالأمن الإحساس ويعد .والأمان بالحرية

 دوما يدفعه بالأمان فإحساسه عمرية مرحلة أي وفي المجتمع، في الأفراد من فرد لأي الفكري الإنتاج ضرورات

 إيجابي، بشكل ويقيمها نفسه يدرك الشخص يجعل ،الآخرين قبل من للفرد الإيجابي والتقييم المبدع، العمل إلى

  بالخوف الشعور النفس في تعاظمي بالأمن الإحساس عدم حاله في وأما والأمن، بالطمأنينة بالإحساس يشعره مما

 الأخرى، الحياتية أموره كل في آمن غير يكون أن إلى يميل سوف النعمة الإحساس هذه يفقد الذي والشخص

 .ذاته تحطيم على يعمل فهو وبالتالي والأخطاء المنغصات وتكثر المشكلات وتظهر

 اهتماما تولي لا الفلسطينية الجامعات أن إلى توصلت والتي، (2006دراسة أبو فارة) مع النتيجة هذه وتتفق

دراسة  مع جزئيا وتختلف الشاملة، الجودة إدارة في والعاملين المستفيد على التركيز عنصرلجوهريا 

 .ورضاهم المستفيدين احتياجات تلبية إلى تسعى الجامعة إدارة أن تؤكد التي ،(2005زامل)

 (، إذ جاء رضا العاملين على النظام بدرجة5008واختلفت نتائج هذه الدراسة، مع نتائج دراسة التميمي )

وجود درجة ، التي أظهرت (Berings, 5009بيرنجر)لفت نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسة تخاكما متوسطة.

 رضا مرتفعة لدى الموظفين وتبين أن هناك تأكيد للجودة الداخلية في التعليم العالي في كلية فلاندرز.

(، التي كشفت نتائجها أن الرضا كان له علاقة خطية Balduin2002نتائج دراسة بالدوين )كذلك كما خالفت 

 ل الداخلي والخارجي لم يكن ذو دلالة إحصائية. بتصورات المعنيين لتطبيق إدارة الجودة بالرغم من أن التفاع

 وتصوراتهم لتطبيق إدارة الجودة. والتزامهموجد أن الإدارة العليا لها علاقة خطية برضا المعنيين  كما
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 إن تفاعل المعنيين لم يكن ذو دلالة إحصائية على الرغم من أن الوعي كان مؤشرا دالا للرضا والالتزام.  -

 الارتباط بالجامعة ذو علاقة سلبية برضا الأطراف المعنية الخارجية.إن طول  -

بوزن نسبي جدا و  قليلة الإدارية الجودةتطبيق  درجةفقد كان ، إدارة الموارد البشرية والمادية المجال الثالثثم تله-00

 :ويلاحظ من هذه النتيجةوهي أعلى نسبة في المقياس ككل. ، %(25.2)بـــ قدري

حداث العاملين بها، ولا تعمل على مطالب تلبية على تعمل جامعة فرحات عباس لا إدارة أن  يأملونها التي التغييرات وا 

شراكهم أدائهم، تناسب التي الحوافز وتوفير وتمكينهم، التخطيط في مشاركتهم من العمل في صناعة القرارات. وقد  في وا 

السائد في المؤسسات التربوية والتعليمية في الجزائر بصفة عامة  اريالإدالعوامل المتعلقة بطبيعة النظام إلى يعود ذلك 

وجامعة فرحات عباس بصفة خاصة، كعدم توفر قدر كاف من اللامركزية، وضعف مشاركة الموظفين في صناعة 

 القرار، وقلة عدد المختصين في مجال التخطيط للموارد البشرية، وضعف الحوافز المالية، وتدخل المحسوبيات في

 .عمليات التقييم والتعين والترقية إلى مواقع أعلى

 هم العاملين يجعل الإداري المجال في الشاملة الجودة إدارة نظام تطبيق أن معظم المختصين في فكر الجودة ويرى - 

 الإدارية والعمليات الإجراءات جميع في الجودة تنفيذ يمكن أدائهم خلال ومن الإدارية، الجودة تطبيق في الزاوية حجر

 وظيفي صف و واعتماد موظف لكل العمل إجراءات تحديد من لابد الجودة هذه الجامعة. ولتحقيق وكلياتأقسام  في

كسابهم العاملين وتدريب واضح، شراكهم وتمكينهم لأدائهم، اللازمة المهارات وا   المشكلات وحل القرارات صناعة في وا 

 والانتماء الولاء مستوى رفع على تعمل التي والمكاف ت الحوافز ومنحهم الجودة، حلقات خلال من تواجههم التي

 يؤدي مما أداءهم، على للحكم والتميز الكفاءة نظام تعتمد واضحة معايير خلال من بموضوعية وتقييمهم للجامعة،

 مما أداءهم مستوى على ينعكس بشكل بينهم، التعاون روح وتنمية للجامعة ولاءهم ورفع رضاهم زيادة إلى

 النتيجة هذه وتختلف الأولى. المرة من العمل أداء في الإتقان إلى والوصول الإداري العمل وتطوير تحسين إلى يؤدي

كان  البشرية القوى مجال في الشاملة الجودة مبادئ إدارة تطبيق أن إلى أشارت (، التي5008وغنيم) علاونة دراسة مع

جوهريا  اهتماما توفر لا الفلسطينية الجامعات أن إلى أشارت التي، (2006) أبو فارة ودراسة متوسطة، بدرجة

 على البشرية الموارد مجال في الجامعة أداء أن إلى أشارت (، والتي5002الحجار) وتتفق مع ودراسة بالعاملين،

 .ضعيف مستوى
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 ( وهذا%59قدر بــ ) نسبي وزن البشرية الموارد إدارة مجال نال (، والتي5008دراسة زامل) مع النتيجة هذه وتختلف -

 (،أن5004) بركات دراسة وتوصلت البشرية، الموارد مجال في الشاملة الجودة نظام تطبيق في الجامعة دور يوضح

 دراسة وتؤكد مهامهم، اختلاف على العالي التعليم مجال في البشرية الكوادر كفاءة تطوير على تساعد الجودة أنظمة

 التعليم برامج في الجيد الاستثمار خلال من إلا بنجاح تطبيقها يتم لا الشاملة الجودة إدارة (، أن5004خاشقجي )

 .البشرية للقوى المستمر والتدريب

 الموارد مجال في الأداء مستوى ضعف إلى أشارت والتي، (2004الحجار) دراسةنتائج  معنتائج هذه الدراسة  وتتفق

كما تتفق جزئيا مع . بالمستفيدين الإدارة اهتمام عدم إلى توصلت التي، (2007وبحر) الحليم ودراسة عبد البشرية،

في  العالي التعليم وزارةفي  البشرية الموارد إدارة فعالية مستوىللتعرف على   التي هدفت، (5009دراسة الغامدي، )

البشرية، ومعرفة أبرز  الموارد إدارةالسعودية، إلى جانب الكشف عن جوانب القوة والضعف في وظائف  لعربيةا المملكة

 :في الوزارة وأظهرت الدراسة النتائج الآتية البشرية الموارد إدارةالمعوقات التي تعترض عمل 

 العالي التعليم وزارةككل في  البشرية المواردمتوسط من الفعالية لجميع مجالات الدراسة ولإدارة  مستوىهنالك  - 

 . السعودية العربيةبالمملكة 

 البشريةوجود فروق دلالة تعزى لأثر متغير المؤهل العلمي في جميع المجالات باستثناء مجالي التخطيط للموارد  -

 .وكانت الفروق لصالح حملة مؤهل الماجستير فأعلى البشرية. المواردوالتدريب وتنمية 

 وزارةوق لصالح فئة)وكيل وجود فروق دلالة تعزى لأثر المسمى الوظيفي في جميع المجالات والأداة ككل وكانت الفر  -

 .ومدير عام وزارةومساعد وكيل 

يعود  السعودية العربية المملكةفي  العالي التعليم وزارةفي  البشرية المواردمرتفع من الإعاقة لإدارة  مستوىهنالك  -

للعوامل المتعلقة بعدم توفر قدر كاف من اللامركزية، وضعف مشاركة الموظفين في اتخاذ القرار، وقلة عدد المختصين 

في مجال التخطيط للموارد البشرية، وضعف الحوافز المالية الجاذبة للموظفين للعمل في الوزارة، وتدخل المحسوبيات 

 .مليات التوظيف، وتقييم أداء الموظفين وترقيتهم إلى مواقع أعلىفي ع

تعزى لمتغيرات المؤهل العلمي وسنوات  البشرية المواردلتقديرات المبحوثين لأبرز المعوقات لإدارة  دلالةهنالك فروق -

استنادا لنتائج هذه الدراسة فقد أوصى الباحث بزيادة اهتمام الإدارة العليا . و الخبرة والمسمى الوظيفي في بعض المعوقات

 .وربط الحوافز والمكاف ت بتقييم أداء الموظفين البشرية المواردالسعودي بممارسة وظائف وأنشطة  العالي التعليمبوزارة 
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 جامعةالإداريين في  أعضاء هيئة التدريس والأكاديميينمن وجهة نظر الإدارية  الجودة طبيقتولمعرفة درجة 

 ( في4فقد حصلت الفقرة رقم )كانت النتائج كما يلي:  ،المقياس ككل فقرات؟. حول سطيف فرحات عباس 

 تركيز أهداف إدارة الجامعة الفلسفة والسياسات والاستراتيجيات والأهداف. والتي تنص على)المجال الأول  

ــــأعلى على  ،على التميز(  درجة الاستجابة متوسطة، ثم تلته في (، 488وبتكرار )%(،82)وزن نسبي بـ

 والتي تنص على )تعتمد إدارة الجامعة في تقويم ادعاء الثالث إدارة الموارد البشرية ( في المجال 55الفقرة )

وبتكرار  ،%(29.2)ـــب وزن نسبيحصلت على  حيث، العاملين على التميز في الأداء والقدرة في الابتكار(

المجال التاسع)رؤية ورسالة واستراتيجيات  ( في800ثم تلته الفقرة رقم)درجة الاستجابة قليلة جدا، ( في 458)

والاجتماعية الداعمة للإبداع والتميز وصقل  توفر البيئة الأكاديمية والنفسية) الجامعة(. والتي تنص على

ــــحصلت على  حيث ،المواهب(  درجة الاستجابة قليلة جدا، ثم في ( 489وبتكرار)،%(25.8)وزن نسبي بـ

الجامعة برامج تركز  والتي تنص على )توفر إدارة ،( في المجال الثالث إدارة الموارد البشرية42تلته الفقرة رقم)

 ، (489%( وبتكرار)25.8)وزن نسبي بـــــحصلت على  حيث ،وتطوير ثقافة الجودة لدى العاملين( إيجاد على

أما الفقرات التي سجلت أدنى درجات في سلم الاستجابة فقد كانت الفقرة رقم . جدادرجة الاستجابة قليلة في 

 والتي تنص على)تقدم إدارة الجامعة أسلوبا إداريا متميزا يؤدي  ،( في المجال السادس)القيادة الإدارية(29)

 ( 00( وبتكرار)00)وزن نسبي بـــــحصلت على  حيث،(إلى الحفاظ على مستوى عالي من الثقافة الأكاديمية

والتي تنص على  ،( المجال السادس)القيادة الإدارية(22درجة الاستجابة كبيرة جدا، كما حصلت الفقرة )في 

ــــعلى  ،)توضح إدارة الجامعة ادوار العاملين والتكامل والتنسيق فيما بينهم(  ( 00( وبتكرار)00)وزن نسبي بـ

 درجة الاستجابة كبيرة جدا.في 

 -سطيف–فرحات عباس  جامعة في الإدارية الجودة تطبيق درجة حول الدراسة عينة أفراد أراء أن يعني مما -

النتيجة لعدم  هذه تعزى وقد الدراسة، في المعتمد المحك على اعتمادا وذلك، (%35.88قليلة جدا ) بدرجة كانت

النتيجة  هذه تعزو قد كما الإداري، المجال في الشاملة الجودة إدارة نظام تطبيق بضرورة الجامعة إدارة اقتناع

.         الشاملة الجودة إدارة نظام تطبيق في الماضية السنوات في الجزائرية الجامعات اكتسبتها التي الخبرة لقلة

 العمليات جودة تحسين على مختلفة بدرجة يعمل الدراسة مجالات من مجال كل أن أيضا النتيجة هذه تدل كما

 تكامل إلى يشير وهذا ،ايجابيبشكل  العاملين أداء مستوى على يؤثر مما الجامعة في الإدارية والإجراءات
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 إلى الإداري لكي نصل المجال في الشاملة الجودة إدارة نظام تطبيق لترسيخ البعض بعضها مع الدارسة مجالات

 جودة على تنعكس والتي ،العمل الجامعي جوانب من جانب كل في تأكيدها إلى نسعى التي الإدارية الجودة

                   .الجامعية الإدارة وأداء العاملين لأداء المستمر والتحسين التطوير خلال من الجامعة وفاعلية

 وتطوير الجامعات، لتحسين بين للتنافس الأساسية لعناصر أحدا أصبحت الإدارية الجودة أن الباحث ويعتقد –

 العاملين من المستفيدين تخدم تنافسية ميزة ولتحقيق الجامعات بين التنافسي مركزها لتقوية الإدارية عملياتها

 وطموحات طموحاتهم مع ومتسقا خبرتهم واقع من نابعا والتطوير التحسين يكون وبذلك والمجتمع، والطلبة

 .للمجتمع الشاملة النهضة ولمواكبة للجامعة،الإستراتيجية  الخطة مع يتفق وبما الجامعة في العاملين

 على يعمل الجودة إدارة نظام تطبيق أن إلى أشارت التي، (2008غانم) دراسة مع جزئيا تختلف النتيجة وهذه -

 الأقسام لرؤساء الإداري الأداء مستوى أن إلى أشارت التي، (2007المصري) ودراسة وتطويره، الأداء تحسين

 ، (67.6 %)وبوزن نسبي عاليا كان الشاملة الجودة إدارة مبادئ ضوء في الفلسطينية بالجامعات الأكاديمية

 للاعتماد الوطنية الهيئة نموذج عناصر من متوسط مستوى هناك أن إلى أشارت التي، (2005الطلاع) ودراسة

ودراسة  المرتفعة، النسب من تقترب نسبة وهي، 68%) )بنسبة الثلاث غزة قطاع جامعات في متوفرة والجودة

 إلى يصل لم غزة قطاع في الفلسطينية الجامعات في الشاملة الجودة إدارة واقع أن إلى أشارت التي، (5008العطار)

 (،ودراسة67.44%) نسبة الثلاث للجامعات الكلية الدرجة بلغت حيث الجامعات، في الجودة لمقياس الأدنى لحدا

 ودراسة الجامعة، في جدا كبيرة بدرجة متوفرة الشاملة الجودة إدارة تطبيق متطلبات أن أكدت التي، (5008زامل)

 الوحدات أداء تطوير في الجودة إدارة نظام استخدام فاعلية لدرجة الكلي المتوسط أن إلى أشارت (، التي5002التميمي)

 أنظمة أن إلى توصلت التي، (5004بركات) ودراسة المتوسطة، الدرجة ضمن جاء الدراسة عينة أفراد لدى الإدارية

، (,1999Couch)كوش ودراسة العالي، مؤسسات التعليم في الإدارية الجوانب تطوير على تعمل الشاملة الجودة

 .الجامعات أداء وتطوير تحسين في الشاملة الجودة إدارة نظام تطبيق أهمية مدى على أكدت التي وغيرها من الدراسات

 سليمة أبو ودراسة، (5002وبحر) الحليم عبد ودراسة، (5002ودراسة الحجار)، (5002راضي) دراسة مع جزئيا وتتفق

 بعض وجود إلى أشارت والتي، (5008علوان) ودراسة، ((2005ودراسة الصغير، (5008ودراسة سليمان) ((2005

 .الجامعات أداء على يؤثر مما الجامعات في الشاملة الجودة إدارة نظام تطبيق تواجه التي المعوقات

 تطبيق هل توجد هناك فروق ذات دلالة إحصائية في درجةالنتائج المتعلقة بالسؤال الثاني: مناقشة 
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 المستوى الوظيفي، الرتبة الأكاديمية، الخبرة العلمية في التدريس، : الجنس،إلي تعزى الإدارية الجودة

وفي كل ككل،  الإدارية الجودة تطبيقفانه لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية في درجة  .الكلية التي يعمل فيها

 ، المستوى الوظيفي، الرتبة الأكاديمية، الخبرة العلمية فيالجنسمحور من المحاور العشرة، تعزى لمتغير 

 التدريس، الكلية التي يعمل فيها. 

 تم حساب المتوسطات الحسابية  مناقشة النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي الأول )متغير الجنس(، – 8

 عمداء الكليات، ونوابهم، ورؤساء الأقسام،  والانحرافات المعيارية حسب متغير الجنس، في درجة تطبيق

 .لنظام إدارة الجودة الشاملة عموما، وفي كل محور من محاوره العشرة

ى إحصائية تعز عدم وجود فروق ذات دلالة (، 42كما هي موضحة في الجدول رقم )نتائج الدراسة  أظهرتفقد 

والسبب في عدم وجود فروق ذات دلالة تعزى لمتغير الجنس إلى أن جميع لمتغير نوع الجنس )ذكور، إناث(، 

أعضاء هيئة التدريس والأكاديميين الإداريين بغض النظر عن جنسهم يعملون في نفس الظروف ونفس المناخ 

 الشاملة. التشابه في درجة تطبيق إدارة الجودة إلىمما يؤدي  ،الجامعي

 في عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية، (5002واتفقت هذه النتيجة مع نتيجة دراسة معزوز علاونة )وقد 

(، التي بينت عدم وجود 5009اتفقت نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسة الصخري )كما  تعزى لمتغير الجنس، 

 أعضاء هيئة التدريس والأكاديميينفروق ذات دلالة إحصائية في درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة بين 

(، التي بينت 5009نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسة الجبرين) كذلك كما اتفقتالجنس. تعزى لمتغير الإداريين 

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في مدى تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في جامعة الأمير سلطان 

كما اتفقت مع نتائج دراسة فريحات . يئتها التدريسية تعزى لمتغير الجنسالأهلية من وجهة نظر أعضاء ه

 تطبيق(، في درجة α  =0,08عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) التي بينت(، 5080)

إدارة الجودة الشاملة في مديريات تربية محافظة الزرقاء من وجهة نظر مديري التربية والتعليم ورؤساء الأقسام 

 . تعزى لمتغير الجنس

 حيث (، 5002، وعمر العباسي)سمرة، وعفيف زيدان أبودراسة محمود هذه الدراسة نتائج خالفت نتيجة قد و 

اختلفت كذلك نتائج هذه الدراسة مع نتائج كما  إحصائية لصالح الذكور.بينت النتائج وجود فروق ذات دلالة 

 كما اختلفت نتائج هذهإحصائية بين متغير الجنس،  ، التي بينت وجود فروق ذات دلالة(2004)دراسة الزعارير
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في  د فروق ذات دلالة إحصائية بين أراء الإداريينو (، التي بينت وج5009الدراسة مع نتائج دراسة القاضي)

 عمادات شؤون الطلبة في الجامعات الأردنية الرسمية تعزى لمتغير الجنس، وذلك لصالح الذكور.

 ونوابهم،عمداء الكليات،  في درجة تطبيق المستوى الوظيفي: الثانيمناقشة النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي  -5

 نتائج الدراسة أظهرتفإنه ورؤساء الأقسام، لنظام إدارة الجودة الشاملة عموما، وفي كل محور من محاوره العشرة.   

 الجودة تطبيقعلى مقياس درجة عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية (، 45كما هي موضحة في الجدول رقم )

 :ويمكن تفسير هذه النتيجة عموما أو في أي محور من محاوره، يعزى لمتغير المستوى الوظيفي. الإدارية

 من ومتقاربة متشابه نظر الإدارية لهم وجهات المناصب في يعملون ممن الجامعة فرحات عباس في العاملين أن -

 .البعض بعضها

 أن الممارسات الإدارية التي يتطلبها نظام إدارة الجودة يعمل على تطبيقها جميع العاملين أيضا إلىيعزى ذلك  -

 متساوية.  التطبيقفي الجامعات بغض النظر عن مركزهم الوظيفي وبالتالي فستكون درجة  

ة المعنية بالدراسة، كما يعود ذلك إلى تشابه القيم والأفكار والثقافة والسلوك لدى أعضاء الهيئة الإدارية والأكاديمي

 وبغض النظر عن مستواهم الوظيفي.

 لمتغير تعزى إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم أظهرت والتي (،5002راضي) دراسة مع النتيجة هذه وتتفق -

 اتفقت هذه النتيجة مع نتائج دراسة كما (.5005عامر ) أبو، ودراسة (5005مدوخ) ودراسة الوظيفي المسمى

، التي أظهرت النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية على 2004)دراسة الغميز )و (، 5009محافظة وناصر )

 جميع مجالات الدراسة والأداة ككل تعزى لمتغير المسمى الوظيفي. 

 في، التي بينت عدم وجود علاقة معنوية بين متغير الصفة الوظيفية،  (2006)كما اتفقت مع نتائج دراسة علوان

 كما اتفقت نتائج هذه دراسة مع نتائج دراسة الصخري .إمكانية تطيق إدارة الجودة الشاملة في كليات الجامعة 

 (، التي بينت عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة بين أعضاء 5009) 
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 ز الوظيفي.هيئة التدريس والأكاديميين الإداريين. تعزى لمتغير، المرك

إحصائية عند عدم وجود فروق ذات دلالة  (، التي بينت5080كما اتفقت نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسة فريحات ) 

الزرقاء من وجهة نظر  الشاملة في مديريات تربية محافظة(، في درجة ممارسة إدارة الجودة α  =0,08مستوى الدلالة )

 سام تعزى لمتغير المستوى الوظيفي.مديري التربية والتعليم ورؤساء الأق

 دلالة ذات فروق وجود أظهرت والتي (،5004) بدح (، ودراسة5008) الطلاع، دراسة مع النتيجة هذه وتختلف-

 الأكاديمية الأقسام ورؤساء عمداء بين المقترحة الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق إمكانية درجة في إحصائية

 .العمداء لصالح الأردنية الجامعات في الإدارية الوحدات ومديري

، التي بينت وجود فروق ذات دلالة إحصائية في آراء  (2004)درادكةختلفت نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسة ا اكم

كما اختلفت نتائج هذه  القادة التربويين تعزى لمتغير، المسمى الوظيفي على المقياس ككل وعلى المجالات الفرعية.

(، التي بينت وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين الآراء الإداريين في عمادات 5009نتائج دراسة القاضي) الدراسة مع

شؤون الطلبة في الجامعات الأردنية الرسمية، تعزى لمتغير المسمى الوظيفي في جميع مجالات الدراسة  ولصالح فئة 

 العميد.

 

 

 للإجابة عن السؤال هل توجد: متغير الرتبة الأكاديمية الثالثمناقشة النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي  –4

 تعزى الإدارية  الجودة تطبيقدرجة ل ،(α≥0.08هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) 

 لمتغير الرتبة الأكاديمية تم حساب المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية حسب متغير الرتبة الأكاديمية 

 كما العشرة  مقياس درجة تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة عموما، وفي كل محور من محاور المقياسفي 

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير الرتبة نتائج الدراسة،  ، أظهرت(20هو مبين بالجدول رقم )

 ويعزو .في أي محور من محاورهاالأكاديمية سواء على مقياس درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة عموما أو 

 :إلى النتيجة هذه الباحث

 .هناك علاقةطرديةبينالمؤهلالعلميواستخدامنظامإدارةالجودةالشاملةفيالمجالالإداري لا توجد -

 قد يعود ذلك إلى أن درجة تطبيق تتأثر بالقيم والأفكار والثقافة أكثر من تأثرها بمستوى الرتبة الأكاديمية.  -
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تطبيق مبادئ الجودة الشاملة تتطلب التزاما من جميع الموظفين ونتيجة لضعف الالتزام عند الجميع كما أن 

 وبغض النظر عن المستوى العلمي فان النتائج الإحصائية ستكون متشابهه.

، (5008وغنيم،) ودراسة علوان(، 5005عامر ) أبوودراسة ، )5005غانم) دراسة مع النتيجة هذه وتتفق-

(، ودراسة محافظة 5005، ودراسة غانم )(2006)، ودراسة التلباني والأغا وحجاج (5002الحجار ) ودراسة

 .والتخصص العلمي العلمي المؤهل لمتغير تعزى دلالة فروق وجود عدم أظهرت التي(،5009وناصر )

 ذات فروق وجود أظهرت والتي، (5002ودراسة التميمي)، (5004دراسة العيبان) مع الدراسة هذه نتيجة وتختلف

 لهم حدد والذي التنفيذي المستوى في الوظيفية مراكزهم بحكم البكالوريوسحملة شهادة  لصالح إحصائية دلالة

واختلفت نتائج . صحيح نحو على أعمالهم وتأدية مهامهم الوظيفية تنفيذ من مكنهم مما العمل إجراءات جميع

بينت وجود فروق ذات دلالة إحصائية في آراء القادة  ، التي (2004)هذه الدراسة مع نتائج دراسة درادكة

 (.الأستاذرتبة) التربويين تعزى لمتغير الرتبة الأكاديمية على المقياس ككل وعلى المجالات الفرعية لصالح

للإجابة عن السؤال هل توجد هناك (، سنوات الخبرة )متغيررابعمناقشة النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي ال –2

 الجودة الشاملةإدارة  الإدارية الجودة تطبيقدرجة ل ،(α≥0.08ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )فروق 

 تعزى لمتغير سنوات الخبرة العلمية في التدريس، تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حسب

 ، وفي كل محور من محاورالشاملة عمومانظام إدارة الجودة درجة تطبيق متغير سنوات الخبرة في مقياس  

 عدم وجود فروق، (25وقد أظهرت نتائج التحليل وكما هو مبين بالجدول رقم ).لأفراد العينةالمقياس العشرة،  

 .ذات دلالة إحصائية على مقياس درجة تطبيق عموما أو في أي محور من محاورها 

 :إلى النتيجة هذه الباحث ويعزو 

 نفس الأسباب التي تم ذكرها سابقا، وهي أن الجودة التزام وسلوك وثقافة تحتاج إلى بيئة قد يعود ذلك إلى -

    مناسبة يسعى فيها جميع الموظفين للتطوير والتحسين باستمرار، والالتزام والسلوك لا يتأثر بسنوات الخبرة. 

 .            والأكاديمي الإداري المجال في الشاملة الجودة إدارة بنظام واسع اطلاع لديهم العاملين ليس أن–

 . ايجابي بشكلالإداري  النظام هذا مع التعامل من تمكنهم التي الكافية والمهارات المعرفة لديهم تتوفر كمالا -

، (2006راضي) ودراسة، (2004الحجار) (، ودراسة5005أبو عامر ) من كل دراسة مع النتيجة هذه وتتفق

دراسة و (، 5009دراسة محافظة وناصر )، و (2005غنيم) و علوانودراسة ، (2008ودراسة مدوخ )
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في (، التي بينت أنه لا يوجد هناك اختلاف ذو دلالة إحصائية 2004) علاونةدراسة ، و (5002الصخري)

، التي بينت (2006)كما اتفقت نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسة التلباني والأغا وحجاجمتغير، سنوات الخبرة. 

 .دلاله في مدى تطبيق أبعاد الجودة الشاملة في كلية الاقتصاد تعزى لمتغير سنوات الخبرة عدم وجود فروق

 عدم وجود علاقة معنوية لمتغيرالتي بينت ،  (2006)كما اتفقت كذلك نتائج هذه الدراسة مع دراسة علوان

 كما اتفقت نتائج هذه الدراسة .لجامعةالخبرة العلمية، في إمكانية تطيق إدارة الجودة الشاملة في كليات ا 

 (، التي بينت وعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين الآراء الإداريين5009مع نتائج دراسة القاضي)

 تغير سنوات الخبرة في أي مجال من في عمادات شؤون الطلبة في الجامعات الأردنية الرسمية، تعزى لم 

 مجالات الدراسة السبعة. 

 نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسة كما اتفقت نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسة الصخريكما اتفقت 

 (،التي بينت عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة بين5009) 

 تفقة نتائج هذه أعضاء هيئة التدريس والأكاديميين الإداريين تعزى لمتغير سنوات الخبرة.  كما نجد أنها م 

 مدى تطبيق في (، التي بينت عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية5009الدراسة مع نتائج دراسة الجبرين)

 معايير إدارة الجودة الشاملة في جامعة الأمير سلطان الأهلية من وجهة نظر أعضاء هيئتها التدريسية تعزى  

 (،5080نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسة فريحات )لمتغير سنوات الخبرة في التدريس الجامعي. واتفقت 

 التي بينت عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية  في درجة ممارسة إدارة الجودة الشاملة في مديريات تربية 

 محافظة الزرقاء من وجهة نظر مديري التربية والتعليم ورؤساء الأقسام تعزى لمتغير سنوات الخبرة.  

 إلى ترجع دالة فروق وجود إلى أشارت والتي، (Laurie, 2004)لوري دراسة مع الدراسة هذه نتيجة وتختلف 

 دالة لصالح فروق وجود إلى أشارت والتي، (2004ودراسة التميمي) الأطول، الخبرة ولصالح الخبرة متغير

التي بينت  (،5002وقد خالفت هذه النتائج نتائج دراسة خضر ). فأكثر ( سنوات10من) الخبرة ذوي العاملين

 .عدم وجود فروق ذات دلاله إحصائية في مدى تطبيق الجودة الشاملة تعزى لمتغير سنوات الخبرة

 للإجابة عن السؤال )متغير الكلية التي يعمل فيها(،الخامس مناقشة النتائج المتعلقة بالسؤال الفرعي -8

 تعزى لمتغير الكليةالإدارية  الجودة تطبيقدرجة ل ،(α≥0.08هل توجد هناك فروق ذات دلالة إحصائية )

 التي يعمل فيها. تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية حسب متغير الكلية التي يعمل فيها  
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 بينت نتائج، وفي كل محور من محاوره العشرة،نظام إدارة الجودة الشاملة عموماتطبيق  درجةفي مقياس

 عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة(، 22كما هي موضحة في الجدول رقم )،التحليل 

(α≥0.08)،  ،في درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة فرحات عباس تعزى لأثر نوع الكلية )علمية

نسانية(. ومحاوره  الممارسة عمومامقياس درجة ولمعرفة فيما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية في وا 

 وبينت نتائج، (Mann-Whitney)اختبار مان وتنيعزى لمتغير الكلية التي يعمل فيها، تـم اســتخدام ي العشرة

 مقياس درجة تطبيق على  ،(α≥0.08)التحليل، أنه لا يـوجد فـرق ذو دلالة إحصائـية عند مسـتوى الدلالة  

 وفي أي محور من محاوره يعزى الكلية التي يعمل فيها. إدارة الجودة الشاملة عموما

علمية تخضع لنظام الجامعة ككل ونظام وزارة التعليم  إنسانية أمويمكن أن يعزى ذلك بأن الكليات سواء كانت 

 الكلياتالعالي، مما يؤدي إلى تشابه التعليمات والقرارات والإجراءات المتبعة وطرق تطبيقها، بمعنى أن خضوع 

 .الكلية التي يعمل بهالقرارات موحدة هو السبب في عدم وجود فروق يعزى لنوع  العلمية،و  الإنسانيةعيها بنو 

دلالة تعزى  التي بينت وعدم وجود فروق(، 5002وقد اتفقت هذه النتيجة مع نتيجة دراسة معزوز علاونة )

التي بينت ، (2005)سمرة وزيدان والعباسيكما اتفقت نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسة أبو لمتغير  الكلية. 

(، 5009كما اتفقت نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسة الصخري ) .ة تعزى لمتغير الكليةوعدم وجود فروق دلال

التي بينت عدم وجود فروق دلالة في درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة بين أعضاء هيئة التدريس والأكاديميين 

 .لمتغير، نوع الكليةالإداريين تعزى 

في درجة تطبيق  ، التي بينت عدم وجود فروق دلالة(5002دراسة درادكة)مع نتائج في حين خالفت هذه النتيجة 

 .إدارة الجودة الشاملة

 فرحات عباس في ضوء متطلبات إدارة الجودة الشاملة ةالإجابة على السؤال ما الأنموذج المقترح لإدارة جامع

 في ضوء متطلبات إدارة الجودة الشاملة سطيف، فرحات عباس جامعة فقد تم بناء أنموذج لإدارة  . العاليالتعليم  في 

 في التعليم. وفيما يلي استعراض لهذا الأنموذج.

بصفة خاصة ومؤسسات  -سطيف–بالرجوع إلى النتائج التي رصدتها الدراسات السابقة عن واقع جامعة فرحات عباس 

التعليم العالي الجزائرية بصفة عامة، نجد أن هناك الكثير من أوجه القصور في النظام الإداري التي تحول دون جودته، 
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فالإدارة التقليدية   يتناسب مع التحديات العصرية التي تواجهه.الأمر الذي يجعله في حاجة ماسة إلى تطوير وتحديث ل

الهرمية قد أصبحت قديمة وغير ملائمة لعصر التحديات والانفجار المعرفي وعصر نظام المعلومات الإدارية وفي ظل 

 مقترحاهنيا ذلذا يضع الباحث تصورا فلسفة إدارة الجودة الشاملة التي تم طرحها ومناقشتها في الدراسة الحالية، 

، مستندا على الأدب النظري، ونتائج الدراسات السابقة الواردة في فصل الدراسات الإداريةالجودة لتوظيف مبادئ 

 يلي: وعليه يتناول الفصل الحالي ما .السابقة

 يشهد عالمنا المعاصر العديد من التغيرات والتحولات في شتى الميادين الاقتصادية والسياسية : مبررات التصور -0

 متسارعة، إلا أن هذه التحولات لم يواكبها أية تغيرات وتحولات في والاجتماعية والعلمية والتكنولوجية، بوتيرة عالية و

 نامية هي فجوة في الأساس إدارية. ولعل الاعتراف بهذه الميدان الإداري. وحدوث فجوة بين الدول المتقدمة والدول ال 

 الفجوة هو الذي حمل العديد من المختصين في علم الإدارة على الدعوة إلى إحداث ثورة إدارية تهدف إلى مواكبة

 ولما حدث من ثورات علمية وصناعية وتكنولوجية ومعلوماتية، ولقد تبلورت هذه الثورة الإدارية في العديد من الد 

المتقدمة من خلال اعتماد النمط الإداري المعروف بإدارة الجودة الشاملة وبالتالي هناك حاجة ماسة لتبني واعتماد منهج  

 إدارة الجودة الشاملة لتحسين وتطوير إداري لمؤسسات التعليم العالي في الجزائر.

 القائمون على المؤسسات الجامعية، ضروريإن وضع أنموذج تصوري لإدارة الجودة الشاملة، ومن خلال ما يطرحه 

 ويساعد الإداريين والأكاديميين  .لعمل الجامعة ونجاحها، فهو يساعد على حل المشكلات وتجاوزها وتحقيق أهدافها 

 ساعد على تيسر الأعمال يعلى حد سواء، ويجعلهم قادرين على اعتماد المعرفة، ومواجهة متطلبات العصر، كما 

للوصول إلى منهم القيام بالنشاطات المطلوبة فيها سهل على العاملين ي، و بصفة عامة الجامعةالكليات و و  الأقسام داخل

جعل العملية الإدارية في غاية الصعوبة يالجيدة الإدارية غياب النماذج  (، أن5004ويرى اللوزي)الأهداف المرغوبة، 

 حيث الفوضى والازدواجية، وتراجع العمل.  من

 فه صياغة تمثلية، يزود المجتمع برؤية واضحة اتجاه الحالات المدروسة بشكل يمكنه من إزاحة فالأنموذج بوص

، وهذا يعد وظيفة من وظائف النماذج التي تعد من المستحدثات إبداعية مرضية وهادفةالغموض والوصول إلى حلول 

 ع الباحث الإداري التعامل مع العالم الواقعيالمنهجية في ميدان الإدارة المعاصرة للمنظمات التعليمية، وبموجبها يستطي
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 تساعد الباحث على إدراك أفضل وفهم أعمق لعلاقاتها.كما ، التخطيط لها أو تطويرها للظاهرة الإدارية التربوية المراد 

ويعد (، إلى أن الأنموذج هو مثال محدد للتطبيقات العلمية الواقعية، 5085(، الوارد في شريف)kuhnن)هوقد أشار كو 

(. 50: 5085بمثابة حلقة الوصل الرئيسية للتركيبة النظرية والمنهجية، والأدوات الإجرائية في الحقل العلمي )شريف، 

(، بأنه تصور منظم ودقيق لمجموعة الأنشطة والممارسات الإدارية التي يقوم بها المسؤولون 5002ويعرفه القرعان )

على تسهيل وتيسر شؤون الجامعة في جميع الوظائف الإدارية:)التخطيط،  ، ويعملةداخل الوحدات الإدارية في الجامع

 الخاصة بإدارة الجودة الشاملة، وتحسينها، وتطبيق عناصرها من اجل، التوجيه، الرقابة، التنظيم(

 ، والتي تنعكس إيجابا على المجتمع، وذلك عن طريق الاستخدام الفعالصول إلى تلبية احتياجات العاملينالو  

، الوارد في (Krone)عرفه كرون كما (.8:  2004لجميع العناصر البشرية والمادية في الجامعة )القرعان، 

(، بأنه تصور منظم ودقيق للواقع، وجزء مبسط للحقيقة ويشمل الجوانب المهمة التي تساعد على فهم 2004القرعان)

(، بأنه مجموعة 5085الوارد في شريف ) (Patrick)(.وعرفه بتريك 8 : 2004 الظاهرة المدروسة وضبطها)القرعان،

كمية أو كيفية وتجمع معا الملامح الرئيسة للواقع الذي تهتم به )شريف،  من العلاقات المنطقية التي قد تكون في صورة

(، بأنها التغيير الجوهري في طريقة 2004، الوارد في علميات)(Lam &Others)عرفه لام والآخرون و (. 58: 5085

(. 19:  2004الأعمال بكونها ابتكار الاتجاه جديد يتضح من أداء صاحب العمل وأفراد الإدارة العليا )علميات،أداء 

مجموعة من الأعمال والأنشطة التي يلتزم بها جميع أفراد المنظمة على اختلاف مستوياتهم  بأنه، (Tunk)تانك عرفهو 

(، 5085الوارد في الشريف)(، 5008.  و يذكر صالح )Tunk, 1992):  30تلبية حاجات الزبائن ورغباتهم) من أجل

 أن النماذج تحقق مجموعة من الفوائد منها:

يسعى الأنموذج إلى إعطاء توضيح للعناصر الرئيسية التي تتكون منها عملية معينة، و إظهار العلاقات بين هذه  -

 العناصر.

 لولا للبحث، وعادة يؤدي فشل الأنموذج عند اختيارهيبين الأنموذج الفجوات في المعرفة غير الظاهرة ويقترح ح -

 إلى الوصول إلى الأنموذج المحسن. 



319 
 

الأنموذج هو نقل للرؤيا والأفكار والتصورات عن الواقع العملي للأداء عن طريق القائمون في الموضوع  المراد  -

 .دراسته

بملاحظة التصرفات الإنسانية وهي بالتالي تعد أداة يعد احد الطرق الرئيسية التي تقوم من خلالها العلوم الاجتماعية  -

من أدوات التحليل للواقع الذي تمثله سواء أكان سياسيا أو اقتصاديا أو إداريا ولا يمكن استغناء عن الأنموذج لفهم 

 (.55: 5085العمليات المعقدة )الشريف، 

 الأنموذج يعكس تمثيلا للواقع ويساعد على مهمة إدراك العلاقات الأساسية القائمة فيه وتسهيل التحكم فيها وربما -

 (.337 : 2001 التنبؤ بغيرها)إبراهيم،

 .إن بناء الأنموذج هي بمثابة رسم صورة مستقبلية للواقع المراد دراسته لغرض الانتقال من واقع إلى واقع أفضل منه-

 (. 108 : 1987جود النماذج سيسهل تحقيق جوانب تطويرية مهمة للعملية الإدارية والتربوية )عبد الجبار،إن و  -

 وقد صنف الباحثون النماذج حسب الهدف الذي يؤديها الأنموذج إلى:

 .الأنموذج المادي مثل الأنموذج الطائرة -

 الأنموذج المعنوي مثل نموذج الكرة الأرضية. -

 ري مثل مختلف الصور وأنواعها.الأنموذج الصو  -

 الأنموذج الرمزي مثل الهلال أو الصليب. -

 (.  8995الأنموذج التمثيلي مثل الخرائط )الكيلاني والديراني،  -

 له من الأهمية في -بسطيف–إن في بناء أنموذج لفلسفة إدارة الجودة الشاملة يتلائم مع واقع جامعة فرحات عباس 

 لتي تعاني منها، فهو الوسيلة العلمية التي ينبغي أن تتبناها الجامعة في حل مشكلاتها، لأنهاالتغلب على المشكلات ا 

الفلسفة والسياسات يقوم هذا الأنموذج على عشرة مجالات رئيسية هي: و ترتبط مباشرة بتحسين مستوى الفرد.   

الهيكل التنظيمي والأنظمة والعمليات، و إدارة الموارد البشرية، و ثقافة المنظمة والمناخ والاستراتيجيات والأهداف، و 
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التنظيمي، و نظام إدارة المعلومات، والقيادة الإدارية، الرقابة والتنظيم، و التغذية الراجعة، و رؤية ورسالة واستراتيجيات 

شكل تفصيلي لكل محور من هذه المحاور، وفقا لمفهوم الفصل سيتم عرض بهذا الجامعة، ورضا وقيمة العملاء.  وفي 

 إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي.

 إن تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي لابد وان يبنى على رؤية واضحة ومتطورة الرؤية: -2

 مبادئ الرقابة والمساءلة الإدارية وتأكيده على لما يتصف به هذا النظام من نزاهة وشفافية، فضلا عن اعتماده على

 التميز والتطوير والابتداع الإداري. 

 بناء وتطوير القدرات المؤسسية لمؤسسات التعليم العالي، لتمكينها من تحسين أدائها وتحقيق الأهدافالرسالة: -2

نتاجية وجودة عالية.   التربوية الموكلة لها بكفاءة وفاعلية وا 

 التجارب من الاستفادة يتطلب الجامعية المؤسسات إدارة نظام تطوير إن :الإجرائية للتصور المقترحالملامح -2

 من حققته لما الشاملة الجودة إدارة نظرية من الاستفادة يتطلب كما نجاحها، ثبت التي جميعها الحديثة الإدارية

 العالم. دول معظم في التربوية النظم في والريادة التميز ثم ومن الأداء، تحسين في كبيرة وفاعلية مشهودة نجاحات

 أن إلا والمعوقات، الصعوبات من الكثير تواجهه قد التربوية، الإدارة ميدان في الجديدة الفلسفة هذه تطبيق كان ولئن

 .ومخرجاته التعليم جودة تحسين أجل من لاعتمادها. قويا دافعا يكون أن يجب بل تطبيقها، لعدم مبررا يشكل لا هذا

 الشاملة، الجودة إدارة مجال في ظهرت التي النماذج مجموعة والاطلاع على ،البحث لهذا النظري التحليل ضوء وفي

 أسهمت إذ وقد ركز كل أنموذج على عدد محدود من مبادئ الجودة، المجال، بهذا المفكرين من عدد وضعها والتي

 الإدارة ميدان في وبعضها العامة، الإدارة ميدان في الجديدة، الإدارية الفلسفة هذه تطور عجلة دفع في النماذج تلك

 ضمن جامعة فرحات عباس إدارة لتطوير المقترح الأنموذج بناء تمف .المؤسسات تلك في الجودة تحسين هدفب لتربوية،ا

 إدارة الجامعة مباشر بشكل الأنموذج هذا يستهدف إذ ،في الجزائر التربوية المؤسسة واقع مع تتناسب تطويعية رؤية

 تطوير بهدف العاملين، بعض لدى التقليدية المفاهيم بعض وتغيير العمل، أداء تطوير محاولا الإدارية، وكوادرها

الفلسفة والسياسات والاستراتيجيات يقوم هذا الأنموذج على عشرة مجالات رئيسية هي: وهو  التربوية، ممارساتها

دارة الموارد البشرية، و ثقافة المنظمة والمناخ التنظيمي، و نظام والأهداف، و  الهيكل التنظيمي والأنظمة والعمليات، وا 
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إدارة المعلومات، والقيادة الإدارية، الرقابة والتنظيم، والتغذية الراجعة، ورؤية ورسالة واستراتيجيات الجامعة، ورضا وقيمة 

 .العملاء

 انطلاقا من الأسس الفكرية والمبادئ الأساسية لمدخل إدارة الجودة الشاملة، ومن خلال استقراء : نموذجبناء الأ  -2

 وتحليل الباحث للفكر الإداري المعاصر للنظم والتقنيات والآليات والمتطلبات اللازمة لتطبيق مدخل إدارة الجودة

 جامعية فرحاتلجودة الشاملة لتطوير إدارة ل إدارة االباحث إلى تصميم تصور مقترح لتطبيق مدخ توصلالشاملة،  

 اتبع الباحث في بناءوقد . وفيما يلي عرض مفصل لأهم الملامح الإجرائية للتصور المقترح،  -سطيف–عباس  

 هذا الأنموذج وعناصره الخطوات التالية: 

 يلي: بذلك مراعيا ماقام الباحث بجمع الدراسات والنماذج اللازمة للقيام التخطيط لتصميم للأنموذج:  -2

 وجود حاجة ماسة لتصميم الأنموذج، من اجل تجنب أي خسائر ستترتب في حال لم يكن له أي جدوى أو أهمية. -

 .(808: 5002)العتيبي، فر الجوانب الفنية والموضوعية للأنموذج لتجنب العشوائية وما يترتب عنهاتو  -

م الباحث بوضع تصور لشكل الأنموذج الجديد من حيث بعد جمع المعلومات اللازمة، قاشكل الأنموذج: -2

 المكونات، وطبيعة المعلومات المتوافرة وموقعه من النماذج الأخرى.

قام الباحث في هذه الخطوط بإعداد للأنموذج قبل الخطوة النهائية ليتأكد من إعداده  تحضير مسودة للأنموذج: -2

 ومراجعته وتدقيقه.

ي مؤسسات التعليم العالي من تكون الأهداف لتحقيق عملية إصلاح وتطوير إداري فيجب أن : هدف للأنموذج-2

 تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة.خلال 

 .الاستفادة وتطوير إدارة جامعة فرحات عباس سطيف، وفق مدخل إدارة الجودة الشاملة -

 .وذج على ورقة واحدة وبلون واحدبعد قيام الباحث بجميع المراحل السابقة، قام بطبعة للأنم إنتاج للأنموذج: -00



322 
 

: الأنموذج المقترح لتطوير إدارة جامعة فرحات عباس سطيف، وفق مدخل إدارة مكونات وعناصر للأنموذج -00

 الهيكل التنظيمي والاستراتيجيات والأهداف، و اسات الفلسفة والسيالجودة الشاملة، يقوم على عشرة مجالات رئيسية هي: 

ة القيادو  نظام إدارة المعلومات،افة المنظمة والمناخ التنظيمي، و ثقيات، و إدارة الموارد البشرية، و والأنظمة والعمل

وفيما يلي  رضا وقيمة العملاء.ورسالة واستراتيجيات الجامعة، و  رؤيةالإدارية، الرقابة والتنظيم، والتغذية الراجعة، و 

 عرض تفصيلي لكل محور من تلك المحاور.

 المنظمة، في الإدارة إليه تهدف ما حول تتمحور الإدارة، فلسفة :الفلسفة والسياسات والاستراتيجيات والأهداف أولا(

 أو العليا الغاية )إنها إليها تسعى التي أهدافها تحقق أن تستطيع حتى وذلك ضوئه، على العاملين مع علاقاتها وتبنى

 أعلى أو ربح أعلى لتحقيق المستمر السعي في تتمثل منظماتال مختلف في السلطة وغاية للإدارة(. الجوهرية القيمة

معظم المختصين في فكر ويرى  .وقت اقل في تكلفة وأقل جودة وأعلى إنتاجية أعلى تحقيق طريق عن ممكنة، منفعة

والصرايرة  العساف(، 5004البدح)و (، 5002، والحريم والخشالي )(5002(، و الـ صقر) 5085عساف) الالجودة ك

فلسفة إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات أن  ،وغيرهم(، 5088الشبلي، وأخرون)و (، 5088التميمي )و  العزة،(، 5088)

التطورات  تهدف إلى تحقيق جودة التعليم والتحسين المستمر للأنظمة والتعليمات الإدارية لمواكبة التعليم العالي

وتوجيه كافة  .المتلاحقة في العالم والتي من أهمها متطلبات الاعتماد المعتمدة من هيئة اعتماد مؤسسات التعليم العالي

ليات مرنة لعمليات التطوير امع التركيز على وضع  والمالية نحو تحقيق رضاء العملاءالأنشطة الأكاديمية والإدارية 

الجودة والتحسين المستمر لجودة الخدمة التعليمية المقدمة للطلبة، وذلك بهدف الارتقاء بالجامعة ومخرجاتها إلى تحقيق 

 التميز في سوق العمل المحلى والإقليمي والدولي وتقوم هذه الفلسفة على المفاهيم والتوجهات التالية:و 

 مستمر في مختلف مستويات الجامعة.دعم عمليات التحسين ال -

 إتباع تطبيق فلسفة الجودة الشاملة في تقديم أفضل الخدمات للمؤسسات المختلفة في المجتمع. -

 التميز.الجودة و تركيز أهداف إدارة الجامعة على  -

 .الأخذ بسياسة الباب المفتوح في التعامل مع جميع المتعاملين -
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 طبقة للجودة والنوعية داخليا وخارجيا، وذلك من خلال تمثيل الجامعة في هذا المحافل.د التعاون مع الجهات الميتوط -

 بالنشاطات اللازمة لنشر ثقافة الجودة وتطوير الأداء في الجامعة. القيام -

 على تطوير البيئة التعليمية وتحسين جودة الخدمات المقدمة. العمل -

 الكفاءة والجودة أجزاء أساسية من ثقافتها التنظيمية. اعتبار -

 الهدف الرئيسي لخدمات الجامعة. المستفيديناعتبار رضا  -

 في احتياجات ومتطلبات سوق العمل.  ةالمستمر  اتالتغير متابعة  -

 .أهمية ودور المؤسسات التعليمية في تحقيق التنمية المستدامة للمجتمع إبراز -

 .أهمية الارتقاء بمستوى الخريجين أكاديميا ومهنيا وربط مخرجات وبرامج الجامعة بمتطلبات سوق العمل زايدت -

فرص التحديث والتطوير المستمرين بالاعتماد على برامج  إيجادضرورة تطوير نظام لضمان الجودة يرتكز على  -

 .والإدارية التقييم المختلفة التي تشمل كافة العمليات والإجراءات الأكاديمية

نتاجية البحث العلمي من حيث مساهمته في التنمية المستدامة للمجتمع -  .أهمية زيادة فعالية وا 

 في تحقيق الجودة ورضا المنتفعين من خدمات الجامعة. الأساساعتبار العنصر البشري في العمل  -

 معة.من خدمات الجا الأرباح، وتحقيق الجودة سلاحا لمواجهة المنافسةاعتبار  -

 في الجامعة. والإدارةشمولية موضوع الجودة لكافة مجالات العمل  -

 تحقيق الجودة مسؤولية مشتركة لجميع العاملين في الجامعة. -

 قدرة السياسات المعتمدة في الجامعة على ضبط وتوجيه عملية اتخاذ القرارات. -

 وتكاملها فيما بينها.ت التنظيم، اعملي وأبعادشمولية السياسات لجميع جوانب  -

 وضوح السياسات لجميع العاملين في الجامعة والمنتفعين من خدماتها. -

 وضوح الرؤيا المستقبلية لتنظيم العاملين في الجامعة والمنتفعين من خدماته. -
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 انسجام وتوافق الإستراتيجية مع رسالة الجامعة وقدرتها على تحقيقها. -

 وجود خطط تفصليه وخطط بديلة.و  دى والمتوسطة وقصيرة المدىالتكامل بين الخطط طويلة الم -

 .اعتماد معايير لتقويم الخطط والتحقق من وضوحها وفعاليتها -

 الاقتناع بأهمية المناخ الخارجي المحيط بالإدارة وضرورة التعامل معه وعدم الانحصار في داخل المنظمة. -

 التي تتخذها الإدارة. التوجه بالسوق في كافة القرارات والاختيارات -

دارات ومستويات  -  ين المنظمات الأخرى ذات العلاقة.الواحدة وفيما بينها وب الجامعةالترابط بين قطاعات وا 

دارة الوقت والتحول عن فكرة أن الوقت قيد على حركة الإدارة -  .استثمار وا 

هو  لجامعةوم العولمة واعتبار المناخ المحيط باالتحول من النظرة المحلية الضيقة إلى التفكير والعمل في إطار مفه -

 .الجامعةالعالم كله وليس مجرد النطاق الجغرافي المحدود الذي يمثل الدولة أو المدينة التي تعمل بها 

استثمار كافة الوسائل والبدائل الممكنة لبناء قدرة تنافسية عالية، وتكوين تكتلات أقوى لمواجهة متطلبات التطوير  -

رضاء والتمي  .المستفيدينز وتحسين القدرة على خدمة وا 

تاحة الفرص لظهور تكوينات تعمل وفق نظم و  - ليات خاصة بكل االمرونة والحركية والتحرر من القوالب الجامدة وا 

 .الواحدة الجامعةمنها داخل 

 اولة صنع التغيير.قبول التغيير باعتباره من حقائق الحياة التي ينبغي التعامل معها والاستفادة منها ومح -

دماج الابتكار في نسيج العمل و  -  ليات التنظيم عملا بمبدأ الابتكار أو الفناء.اتشجيع المبتكرين وا 

 تنمية وتمكين القيادات الإدارية ذات القدرة على التأثير وتحقيق الأهداف متحررين من المركزية التقليدية. -

 ين ورعاة للعاملين وليسوا رؤساء ومسيطرين.النظر إلى القادة باعتبارهم مدربين ومساند -

 التأكيد على الأنشطة المعرفية ذات القيمة المضافة الأعلى والتخلص من الأنشطة غير ذات المحتوى المعرفي. -

الاعتماد على نتائج العلم الحديثة والتقنيات المتطورة في العمل الإداري، وتنمية البحوث والتطوير باعتبارها أسس  -

 القدرات التنافسية وتحقيق التميز والتفوق.بناء 

 اعتبار الهياكل التنظيمية والأساليب الإدارية والإجراءات ونظم العمل أدوات ووسائل نحو تحقيق الهداف.  -

هي التصريح الذي تعلن عنه إدارة الجامعة بأنها سوف تلتزم بتطبيق نظام إدارة الجودة في أدائها ف :أما سياسة الجودة

ا، وتعمل على تحقيق الأهداف المرسومة، تهوالغايات التي أنشئت من أجلها، وتلتزم بنص وروح الرسالة التي حدد للمهام
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أن تحقيق ذلك (، 5004البدح)ويري  .وتنفذ الخطط المحددة للوصول إلى الرؤية التي خططتها لتطوير إدارة الجامعة

 :يتم وفق مجموعة من المعايير والأسس ومنها

 .الدقيق للعلاقة بين عناصر ومكونات الجامعة وعلاقتها بالمحيط الخارجي الذي تنتمي إليه التحديد -8

 :لرسالتها من خلال الجامعةمبنية على أسس علمية، في متابعة نشاطات وانجازات اعتماد آلية واضحة  -5

 ا.تقييم وتحليل نتائج النشاطات والانجازات السابقة، ومدى تحقيقها للرسالة وانجاز الأهداف المرسومة من قبله -

 .مدى مساهمة هذه الانجازات في الوصول إلى تجسيد رؤية الجامعة -

ية في مواكبة تمع واحتياجاته، ومدى انسجام الرؤ لمجمتابعة مدى انسجام رسالة الجامعة وأهدافها مع متطلبات ا - 

 .التغيرات والتطورات الحاصلة في المحيط الخارجي

التسلسلية والتكامل في توثيق عمليات التخطيط، التنفيذ والمتابعة لنظام إدارة الجودة في الجامعة لتحقيق دورة  -4

ت متسلسلة (، ستة مستويا5088التميمي )و  كما اقترح العزة،(. 5004:808)البدح،  التطوير والمتابعة المستمرة

ومتكاملة من التوثيق لتحقيق مستوى عال من الجودة عند بناء وتفعيل نظام إدارة الجودة في الجامعة، والتي يمكن 

 :تلخيصها كما يلي

 

 إعلان إدارة الجامعة بتبني نظام إدارة الجودة في أدائها لعملياتها. سياسة الجودة:

تمع، واختيار الأهداف التي تحقق مجبناء على احتياجات ومتطلبات ال تحديد رسالة الجامعة: الرسالة والرؤية والأهداف

 .تمع واحتياجاته المستقبليةلمجهذه الرسالة وتؤسس لرؤية الجامعة، بناءا على مواكبة التطورات المتوقعة لنمو ا

م، كما يتضمن تهقام وعلاتهيتضمن الهيكل التنظيمي للجامعة، الوصف الوظيفي للعاملين فيها، ومسؤوليا دليل الجودة:

 . الأسس والضوابط لآليات العمل بما لا يتعارض والقوانين الموضوعة

وتحديد ، توثيق كافة الإجراءات والأنشطة المفترض أدائها بتسلسلية زمنية ودقة في وصف الخطوات إجراءات الجودة:

 .المسؤوليات عن كل خطوة من خطوات هذه الإجراءات

دف سهولة بهتوحيد النماذج المستخدمة في الإجراءات و تحديد تعليمات استخدامها بدقة  النماذج وتعليمات العمل:

 .استرجاعها، ودراسة البيانات المدونة فيها عند دراسة وتحليل النتائج



326 
 

وهو الدليل الرقمي الموثق على نتائج التنفيذ، والتي توفر المعلومات الكفيلة بتحليل  البيانات، السجلات والمعلومات:

 .(5: 5088التميمي، و  المعطيات ومراجعة مستوى الأداء، واتخاذ الإجراءات التصحيحية المناسبة )العزة،

من ميادين النشاط الإنساني بصورة شاملة  كار والمبادئ التي تتناول ميداناوتعرف الإستراتيجية بأنها مجموعة الأف

إلى  ته بقصد إحداث تغييرات فيه وصولامتكاملة، وتكون ذات دلالة على وسائل العمل ومتطلباته واتجاهات مسارا

 ثلاثة مبادئ أساسية هي:على مفهوم الإستراتيجية  قوموي أهداف محددة

 . تنظيم العناصر في كل متماسك -

 .لات وقوعها بعين الاعتبارواحتما أخذ المخاطرة -

 العزم على معالجة المشكلة الناتجة عن تلك المصادفة للتحكم فيها. -

جراءات التنفيذية التي جزءا من نظام إدارة الجودة الذي يساعد الجامعة على تخطيط الإ يعتبر والتخطيط الاستراتيجي

: 5088)الشبلي، وأخرون، للجامعة  زة التنافسيةق المييتحقو الحاجز المعرفي والتكنولوجي  تجاوز، بهدف تقوم بها

 إدارة الجودة الشاملة موضع التنفيذ، إلي القيام بترجمتها إلى خطوات إستراتيجية، إستراتيجيةوضع  وتحتاج عملية(42

 ئل التي سيتم من خلالها انجازها،ثم إلى خطط تفصيلية مرحلية، قصيرة وطويلة المدى، تتضمن الفعاليات والوسا ومن

ارفن  كل من (.  وأشار802: 5004على احتياجات العملاء في ظل إمكانيات الجامعة )البدح،  للتعرف

(8998Irvin,( الوارد في البدح )5004،) ،(،5088الشبلي، وأخرون)و (،5004،) حالبد(، و 5088التميمي)و  والعزة 

 :أن وضع إستراتيجية إدارة الجودة الشاملة يتطلب القيام بالمهام التالية

 تحقق التوازن بين توقعات كافة  املةمن خلال العمل على تطوير خطة ش الشمولية في عملية إعداد الخطة -

 .الأطراف المعنية واحتياجات التنمية المستدامة بالمجتمع

 لتحديد  (SWOT) نتائج التحليل الموقفي حيث تم بناء الخطة على التحليل الموقفي للجامعة واستخدام تحليل -

 .القوة والضعف الداخلية، والفرص والتهديدات الخارجية الذي قامت به وحدة التخطيط والتطوير والجودة نقاط
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 .المقارنة المرجعية لتحديد احتياجات التحسين لسد الفجوة بين الأداء الفعلي وأهداف الجودة -

 .قوة الدافعة لتنفيذ الخطة بكفاءة وفاعليةبيئة بالجامعة وتوفير الالتميز في الأداء من أجل تحسين نشر ثقافة الجودة و  -

الاستقراء المستقبلي بالاعتماد على تحليل العديد من البيانات والمعلومات المتوفرة لتكون أساسا لوضع برامج وخطط  -

 .ذات رؤى مستقبلية لتحسين جودة جميع العمليات والأنشطة بالجامعة

بالإضافة إلى المعايير الدولية وبناء  ،الجزائرالتعليم العالي في  وزارةالاعتماد على معايير الاعتماد الصادرة عن  -

 .معايير ونماذج واضحة للأداء من أجل تنفيذ الخطط التنفيذية لعمليات التطوير والتحسين والتقييم

 وضع أهداف طويلة الأجل، تضمن للجامعة البقاء. -

في شتى المجالات داخل الجامعة )ثقافتها وفلسفتها  وضع خطة إستراتيجية تشتمل على مجموعة من التغييرات -

جراءاتها، بما يخدم إستراتيجية الجامعة الآنية والمستقبلية(.  وعملياتها وأنظمتها وسياستها وا 

 إدخال تحسينات مستمرة على الأنشطة والفعاليات التي تمكن الجامعة من الوصول إلى التميز. -

ووضع الخطة توفير احتياجات  نواقص، من اجلجامعة من اجل تحديد الدراسة الإمكانات المتاحة داخل ال -

 موضع التنفيذ. الإستراتيجية

 إلى خطط تفصيلية يتم تنفيذها على مراحل، لتحقيق الأهداف التالية:  الإستراتيجيةترجمة الخطة  -

 مه لعملائها.التميز والتفوق على المنافسين )الجامعات الأخرى المحلية والإقليمية(، فيما تقد -

 البقاء في الطليعة، من خلال عمليات تحسين الجودة في الجامعة. -

 التكيف المستمر مع المتغيرات البيئية المختلفة، والتعايش معها بشكل فعال. -

 نسبة الهدر والإسراف. من خلال ترشيد النفقات، والحد منتخفيض الكلفة  -

التي سوف تسير لشاملة للعمليات داخل الجامعة، و ة تحقيق الجودة اوفي ضوء إستراتيجية الجامعة، يتم رسم سياس 

(، Anderson,1995أندرسون )ك العديد من المفكرين في الجودة عليها من اجل تحقيق ما تصبو إليه مستقبلا.  وأشار
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لقواعد ،(5002(، والـ صقر) 5085عساف) وال(، 5005( وباشيوة )5088والشبلي وأخرون) (،5004الوارد في البدح )

 ومرتكزات هذه السياسة وهي كما يلي: 

 المساعدة في تحقيق رسالة الجامعة وأهدافها الإستراتيجية. -

 .إشاعة وتجذير الثقافة المؤسسية لدى العاملين وترسيخ مفاهيم التطوير والتحديث -

 التخطيط والتطوير.ليات وأنظمة عمل مناسبة من خلال تبني إجراءات وسياسات امساعدة الجامعة في تطوير  -

 .تعميم التطبيقات الحسنة المعمول فيها داخليا وعالميا وتطبيقها في مستويات الإدارة الأكاديمية المختلفة -

 .تهيئة الجامعة وكلياتها للوفاء بمتطلبات الاعتماد العام والخاص -

 بأسرع ما يمكن.الاتصال المستمر بالعملاء، لمعرفة حاجاتهم وتوقعاتهم، للعمل على تلبيتها  -

 التحسين المستمر للجودة، ولكل شيء داخل الجامعة. -

 العناية بالعنصر البشري داخل الجامعة من أعضاء الهيئة الإدارية والأكاديمية. -

 تحقيق السيولة التنظيمية، والمرونة في العمل والقضاء على أي تعقيد يعيق سير العمل في الجامعة. -

 والتكييف مع متغيرات البيئة المحيطة.التفاعل المستمر،  -

 (.802 -802: 5004)البدح،  تعميق النظرة الشمولية للعاملين داخل الجامعة -

 ضع وتطبيق إستراتيجية شاملة لضمان جودة في الجامعة. -

 تحقيق أهداف الجامعة المتعلقة بالجودة والاعتماد الأكاديمي. -

 الجودة الشاملة في الجامعة. تنفيذ السياسات العامة التي تركز على -

 الإشراف على تقييم الأداءات وضمان الجودة في الوحدات الأكاديمية والإدارية.  -
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 (.45: 5088)الشبلي وأخرون، كاديميتزويد التعليم العالي بالكفاءات المتميزة في مجال الجودة والاعتماد الأ -

ولا يزال موضوع الهيكل التنظيمي مساحة هامة في الفكر الإداري  لقد شغلثانيا( الهيكل التنظيمي والأنظمة والعمليات:

ولا يزال يحظى باهتمام متزايد من قبل المفكرين والاستشاريين والمدريين، ذلك لأنه يعد وسيلة حيوية  ،والتنظيمي

لكونه متغيرا رئيسا يؤثر في العديد من المتغيرات  ،لمساعدة المنظمات في انجاز أعمالها وتحقيق أهدافها بكفاءة وفاعلية

والجوانب التنظيمية لأي منظمة. وقد تركز اهتمام المفكرين والباحثين على تحديد أبعاد الهيكل التنظيمي ومدى علاقته 

بقدرة عالية أهمية بالغة في نجاح المنظمة وتحقيق أهدافها وأدائها للعمل لهيكل التنظيمي لو المنظمة وفاعليتها.  بأداء

 أشبه بالهيكل العظمي للإنسان، فصحة الهيكل التنظيمي للمؤسسة دليل صحة هذه المؤسسة والعكس صحيح.فهو 

هو الإطار الذي تتحرك بداخله أي مجموعة بشرية نحو هدف محدد فهو يعبر عن نمط التعاون البشري القائم من اجل و 

زاء المرتبطة والمماثلة من اجل تكوين كيان موحد يمارس الأعمال تحقيق هدف مشترك. كما يعني التجميع المنظم للأج

الغرض من التنظيم هو تحديد أوجه النشاط اللازمة لتحقيق هدف معين و والواجبات والسلطات لتحقيق الهدف المنشود. 

 أو خطة مرسومة، وهذا يتطلب توفر العناصر التالية:

 .وحدة هدف معين متفق عليه -

 بينهم علاقة محسوسة. الأفرادوجود مجموعة من   -

 في تحقيق الهدف. الأفراداشتراك  -

ونتيجة للدراسات العديدة حول تصميم المنظمات، فقد تم تطوير أشكال ونماذج عديدة من الهياكل التنظيمية، ومن بينها 

التنظيم البيروقراطي والتنظيم العضوي ويندرج تحت كل منها أنواع مختلفة من الهياكل التنظيمية، ومع بداية الألفية 

ة للمنظمات مثل العولمة، المنظمات المتعددة الجنسيات، المنظمات الثالثة وما تحمله من تحولات وتحديات هائل

، الافتراضيالكونية، الاقتصاد المعرفي، ومنظمات المعرفة، تم تطوير أشكال أخرى من التنظيمات مثل التنظيم 

 (، 5002الخشالي ) (، الوارد في الحريم وRobbins,1997والوهمي، وتنظيم الشبكة وغيرها. وقد أشار روبنس )

 بان الهيكل التنظيمي يتكون من العناصر التالية:

 التخصص في العمل: وتعنى إلي أي مدى يتم تقسيم وتجزئة الأنشطة إلى وظائف وأعمال منفصلة. -
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 تجميع الأعمال: وتشير إلي الأساس التي تعتمد لتجميع الأعمال والوظائف. -

 ر من قمة المنظمة إلى ادني المستويات ويوضح من يتبع لمن.سلسلة الأوامر: وهو خط سلطة متصل يسي -

 نطاق الإشراف: وتشير إلى عدد المرؤوسين التابعين مباشرة لمدير/رئيس واحد. -

 للامركزية: حيث يتم صنع القرارات.االمركزية/ و  -

 الرسمية: وتمثل درجة معيارية الأعمال. -

 نظم بناء أن ذلك ،الهيكل التنظيمي والأنظمة والعملياتطبيعة  لفهمكمتطلب أساسي  التنظيمدارسة  تظهر أهميةو 

تركيبته، وهو عملية  في النظام يحتويها التي العناصر كافة على مباشر في أي منظمة يعتمد بشكل الإدارية المعلومات

، ووصف الوظائف. مستمرة ومتحركة وليست عملية ثابتة أو جامدة تهتم فقط بتفويض السلطات ورسم الهيكل التنظيمي

ويساعد التنظيم في تحقيق الأهداف الرئيسية للمجتمع بأحسن كفاءة ممكنة عن طريق التنسيق وحسن الاستغلال  -

 للموارد المادية المتاحة.

 الجو الملائم للعمل واستقرار العاملين وحثهم على زيادة جهودهم لبلوغ الهدف المشارك. إيجاديؤدي إلي  -

 السليم في تسهيل عملية الاتصال بين الأفراد ومجموعات العمل في الإدارة.يسهم التنظيم  -

 روح التعاون والتضامن بين الأفراد لبلوغ الأهداف المحددة.إيجاد يساعد على   -

 يساعد على الاستفادة من الأساليب المتطورة في أداء العمل بما ينفع من كفاءة الإدارة في تحقيق الخدمات. -

 يؤدي إلى الاتصال بشكل واضح ومحدد بما يحقق استمرار ونظام العمل داخل الجماعات الرئيسية المختلفة.  -

 توزيع وتخصيص موارد المنظمة وفق أسبقيات وأهمية الأهداف المطلوب انجازها. -

لذا .(850: 5005 )النعيمي،منح السلطات والصلاحيات بالشكل الذي يناسب الواجبات والمهمات المطلوب أداؤها  -

سعيا لتحقيق جودة التعليم العالي، وتفعيل مشاركة جميع العاملين لتحقيق هذا التحول نحو الجودة، لابد من إحداث 

حلال  في الهيكل التنظيمي والأنظمة والعملياتتغيير جذري على الجودة والتميز والتفوق  الأنظمة التي تقومالسائدة، وا 

دوره يتطلب توعية العاملين بأهداف، وأساليب ومفاهيم الجودة ليدفعهم الحماس إلى ترجمة هذه والإبداع والابتكار، وهذا ب

المفاهيم والأهداف إلى إجراءات عملية على أرض الواقع التعليمي وتبني الجودة الشاملة هدفا وطريقا لها وأن تصبح 

 عشيبةو (، 5004البدح )و  ،(5002)الـ صقر كل ويرىبحيث يكون أسلوبا مميزا للأداء. هيكلها التنظيميالجودة ضمن 

وجودة ، (2004وعليمات)، (2002والسعود)، (2002الدرادكة) (، و2001عقيلي)(، و 2000والخطيب)، (2000)
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أن وغيرهم (، 5088الشبلي، وأخرون)و (،5088العساف، والصرايرة)(، و 2001، وسليمان)(5004والبدح ) (،5002)

الاعتماد على  -وفق منظور إدارة الجودة الشاملة يقوم على المفاهيم والتوجهات التالية: التنظيم الإداري للجامعة

التصميم الأفقي للعمل وقصر خطوط الاتصال بين قمة الهيكل وقاعدته، وقدرة هذه الخطوط على تحقيق الانسياب 

 عة الأداء.التنظيمي وسرعة الاتصال بين المستويات الإدارية الأفقية والعمودية، وتحقيق سر 

 ابتعاد إدارة الجامعة عن الروتين في إجراءات العمل الجامعي. -

 د وتطور الهيكل التنظيمي الجامعي بما يتلائم مع مبادئ إدارة الجودة الشاملة.يتجد -

 الاحتفاظ بسجلات دقيقة خالية من الأخطاء. -

 ع أراء الذين سيتأثرون بالقرار قبل اتخاذه بشكل نهائي.ستطلاا -

 مختصين من القطاع العام والخاص في تحديد التخصصات الجامعية.ال ةشاركم -

-.والأداءفي السلطة  الإداريةاعتماد اللامركزية  -.على الكفاءة التصنيف والتوصيف الوظيفي للعاملين في داستنالا -

 وتكاملها والتنسيق فيما بينها. الإداريةوضوح ادوار التقسيمات -.الأعمالالعمليات وليس  أساستصميم العمل على 

 وضوح ادوار العاملين في الجامعة وتكاملها والتنسيق فيما بينها. -

 قسيم العمل في الهيكل التنظيمي حسب التخصصات ومدى اعتماد التصنيف والتوصيف الوظيفي للعاملين.ت -

 لدى العاملين. والإتقانوالرتب في الهيكل التنظيمي بمستوى الكفاءة  ارتباط المواقع الوظيفية-

 .الأداءالحديثة لتطوير العمل وتسهيل  الإداريةعتماد على التكنولوجيا المتقدمة والنظريات لاا -

 ، واعتبار التقييم وتخطيط عمليات تحسين الجودة جزاء من العملية الإدارية.وفهمها من قبل العاملين الأنظمةوضوح  -

 .أخرىللتغيرات والمستجدات الاجتماعية والاقتصادية من جهة، واحتياجات العاملين من جهة  الأنظمةمواكبة  -

تحقيق السرعة في الأداء والاستجابة للتغيرات التي تطرأ على مطالب و اعتماد مبدأ الجودة في تصميم العمليات  -

 المنتفعين وتوقعاتهم من خدمات الجامعة.

 الجامعة.المستمر للعمليات لتحقيق احتياجات وتوقعات المنتفعين من خدمات اعتماد مبدأ التحسين والتطوير  -
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 .الاهتمام بالموارد البشرية، واستقطاب العناصر الفعالة من خلال الاختيار السليم وفق معايير الجودة -

 التدريب المستمر، والتركيز على إرضاء جميع العاملين، وتحفيزهم وزيادة دافعيتهم للعمل. -

 التركيز على العمل الفريقي، حيث أن عملية تحسين الجودة، لابد لها من روح الجماعة. -

 دراسة الإمكانيات المتاحة في البيئة الخارجية واستثمارها في تحسين الجامعة وتطويرها. -

 اتصال فعالة بين الكليات والأقسام، وذلك لتحسين الجودة. أنظمة إيجاد -

 ات القادرة على الالتزام بالتحسين المستمر، وتحديد الأوضاع المتوقعة.الاهتمام باختيار القياد -

 د إلى إيجاد ثقافة إدارة الجودة، وتوفير درجة عالية من المرونة والسرعة أثناء تنفيذ.متابعة الأنشطة التي تقو  -

 .تقدم المساعدة حيثما يحتاج الأمرتوفير كافة احتياجات إدارة عمليات ضمان الجودة، كي  -

 كل المستويات الجامعة.على تشجيع الابتكار والمبادرة في  العمل -

 ، ويقابل ذلك بروح متفهمة من قبل الإدارة.بهاعلى التعرف على أخطائهم والتصريح  العاملين، مساعدة -

 الجودة.، و التأكيد على منع حدوث الأخطاء من خلال رقابة على أن يقابل التحسين الواضح بالتقدير الذي يستحقه -

 العملية في الزاوية حجر ،أنواعهاعلى اختلاف  المنظمات، في البشرية الموارد إدارة تعد ثالثا( إدارة الموارد البشرية:

 الأمريكية الجمعية وتعرفها البشرية، مواردها على التنظيمية أهدافها تحقيق في المنظمات هذه لاعتماد وذلك الإدارية،

 التنظيمية الأهداف تحقيق أجل من بها، والاحتفاظ وتنميتها، الكفاءة، ذات العاملة القوى اكتساب بأنها فن الأفراد لإدارة

 لاهتمام واضحا انعكاسا البشرية الموارد معلومات نظم وتعد (.13:  2001والفاعلية)رشيد، الكفاءة من قدر بأقصى

 والوظائف بالعاملين المتعلقة والحقائق البيانات توفير خلال من وذلك استخدامها، وتنمية البشرية بالموارد المنظمات

 القرارات اتخاذ من تمكن، التي والتقارير المعلومات على للحصول ومعالجتها وغيرها، التوظيف وسياسات والأنشطة

(، 5008) (. فقد أشارت دراسة عباس27: 2002البشرية)المغربي، الموارد استخدام وفاعلية بكفاءة المتعلقة السليمة

إلى أن تنمية الموارد البشرية تستفيد من النظريات والمفاهيم الحديثة، وان تغير ثقافة المنظمة الحالية ونشر ثقافة جديدة 
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تعتبر من العناصر  تتماشي مع المتغيرات المتسارعة في البيئة الخارجية يعتبر من متطلبات تنمية الموارد البشرية.  كما

على هذه المجال والذي  لذلك فإن من الضروري أن تركز إدارة الجامعةإدارة الجودة الشاملة، المهمة في نجاح تطبيق 

يعد العمود الفقري لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، لما لها من أهمية بالغة في تطوير العملية التعليمية والتربوية بصفة 

حيث التأهيل والخبرات، والمهارات، والخصائص  والموارد البشرية متنوعة ومختلفة من.(809: 5002)العتيبي، كلية

لان كل شخصية تمثل  والصعوبة النفسية والاجتماعية والثقافية والاقتصادية، كما أن التعامل معها غاية في التعقيد،

كيانا مستقلا بذاته، تختلف عن غيرها من حيث الخصائص النفسية والعقلية والدافعية والانجاز والرغبة والحماس في 

لتطور والتقدم، كل هذا وغيره يتطلب من القيادة الجامعية المعرفة بالأساليب المناسبة في التعامل مع هذا التنوع في ا

الموارد البشرية، من أجل توجيهها في الاتجاه السليم الذي يخدم الكيان الجامعي، ويجعلهم أفرادا وكيانات قادرة على 

 نظام ينجح وحتى. الأداء، وينسجم مع أداء إدارة الجودة الشاملةية في ، بما يحقق الكفاءة والفاعلخدمة الجامعة

 نجاح على التأثير في البعض بعضها مع تتكامل متطلبات عدة توافر الضروري من فإنه البشرية الموارد معلومات

 أهمها: ومن (.25: 5008)التميمي، النظام

 : ومنها المختلفة وأنشطتها بالإدارة المتعلقة النواحي في وتتمثل :الإدارية المتطلبات

 . البشرية الموارد نظام تحقيقها إلى يسعى التي الأهداف بيان ثم ومن واضح، بشكل الإدارة وغايات أهداف تحديد-

 المنظمة في العليا الإدارة وتأييد اقتناع بدوره يتطلب مما المتعددة، الموارد من النظام لاحتياجات الفعال التخطيط-

 . لذلك والمعنوي المادي الدعم وتقديم البشرية، الموارد معلومات نظام بأهمية

 . النظام وتصميم إعداد في البشرية الموارد إدارة مع المنظمة في الرئيسية الإدارات مشاركة -

 . خارجها أو المنظمة داخل من سواء النظام ومعلومات مخرجات من المستفيدين احتياجات مراعاة -

 . أدائه وفاعلية كفاءة لضمان البشرية الموارد معلومات نظام عناصر كافة على المستمرة والمتابعة الرقابة-

 : ومنها المختلفة وأنشطتها الفنية المتعلقة بالنواحي النواحي في وتتمثل :فنيةال المتطلبات

 .المنظمة واحتياجات إمكانيات بمراعاة النظام لتشغيل اللازمة والأدوات والآلات الأجهزة توفر-

 . المجال هذا في بالاستشاريين الاستعانة أو الفنية والخبرات المهارات ذوي الأفراد توفير -

 .النظام معها يتعامل التي والمعلومات البيانات وسرية والسلامة، للصيانة متكامل نظام تصميم -

 . فاعلية أكثر استخدامات أجل من والوثائق( والسجلات )الملفات البيانات تكامل -



334 
 

 : ومنها المختلفة وأنشطتها الاقتصادية المتعلقة بالنواحي النواحي في : وتتمثلالاقتصادية المتطلبات

 . وسليم واضح أساس على مبنية نظم إيجاد في يسهم بما النظام، وتصميم إعداد لعملية كاف وقت توفير - 

 . التكاليف تخفيض على العمل -

 . البشرية الموارد معلومات نظام تشغيل على العاملين للأفراد الأمثل الاستخدام- 

 بالنظام العاملين تدريب يتطلب مما البشرية، الموارد معلومات نظام عمل مراحل جميع في المبذول الجهد توفير -

 . المعلومات واستخراج التشغيل في مهاراتهم لزيادة

 : ومنها المختلفة وأنشطتها الاجتماعية المتعلقة بالنواحي النواحي في وتتمثل :الاجتماعية المتطلبات

 لتلك بالمعلومات الإمداد لضمان بالمنظمة الأخرى الإدارات وكافة البشرية الموارد إدارة بين المستمر التعاون -

 . والحقائق البيانات على منها والحصول الإدارات

 تفاهم وجود وضرورة الآلي بالحاسب العاملين ومجموعة البشرية الموارد إدارة في العاملين بين الجيد الاتصال-

 .(42: 5008)المطاعني،  الطرفين بين متبادل

 منه. والمستفيدين العاملين لدى الإيجابي السلوك دعم يتطلب مما النظام مخرجات استخدام سهولة -

 التي أما العوامل.(353 – 352: 5005منه )المغربي،  للمستفيدين النظام مصممي قبل من المساعدة روح توفر -

 فمنها:  البشرية الموارد معلومات نظام فاعلية من تحد

 (.880: 5002)العتيبي، بدقة البشرية الموارد معلومات نظم أهداف تحديد عدم -

 .المعلومات نظام وتصميم بناء في البشرية الموارد لإدارة الفعالة المشاركة عدم -

 . البشرية الموارد معلومات لنظام الفرعية النظم بين الارتباط ضعف-

 .التقارير لتعدد تؤدي بالنظام متشابكة وعلاقات تعقيدات وجود -

 .العليا الإدارة قبل من الكافي والدعم التأييد وجود عدم -

 .(42: 5008)المطاعني،  ومتابعته النظام لتصميم اللجان على الاعتماد -

 .وتشغيلها استخدامها البشرية الموارد إدارة موظفي على الأحيان من كثير في يصعب معقدة، تكنولوجيا استخدام -

 .البشرية الموارد معلومات نظام وتصميم بناء وأثناء قبل الرقابة عملية في التهاون -

 .البشرية الموارد معلومات نظام لإدخال العاملين مقاومة -
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 (.13:  2001)رشيد، وعناية بدقة المستخدمة المساعدة البرامج تكلفة دراسة عدم -

 تحقيق في المنظمات هذه لاعتماد وذلك الإدارية، العملية في الزاوية حجر المنظمات، تعد في البشرية الموارد فإدارة

 ذات العاملة القوى اكتساب لإدارة الأفراد بأنه فن الأمريكية الجمعية وتعرفها البشرية، مواردها على التنظيمية أهدافها

 البشرية والفاعلية. والموارد الكفاءة من التنظيمية بأقصى قدر الأهداف تحقيق أجل من بها، والاحتفاظ وتنميتها، الكفاءة،

 الأداة فهو المنظمات، إليها تستند التي التخصصات تعد الدعامة الحقيقية ومختلف الإدارية المستويات مختلف في

 أغلى من والعطاء. فهو العمل إلى الموظف تدفع الظروف الإيجابية التي توافرت المنظمة، إذا أهداف لتحقيق الحقيقية

 من يأتي والابتكار الإبداع كون وتعزيز، وتأهيل وتحفيز استقطاب من الإدارة أن تحظى باهتمام يجب الأصول التي

 .البشري العنصر

 لمعلوماتا توفر التي الوسائل أهم تعتبر من الإدارية، المعلومات لنظم فرعية كنظم البشرية، الموارد معلومات نظم إن

 استخدام حسن تضمن التي السليمة اتخاذ القرارات من تمكن وسياسات التوظيف، العمل وظروف العاملين عن الملائمة

(، 5008المطاعني)و (، 5004البدح )(، 5002صقر)ـ الو (، 5002العتيبي ) كل منويرى  البشري. العنصر

وجودة (2004( وعليمات)2002والسعود)، (2002(، والدرادكة)2001(، وعقيلي)2000(والخطيب)2000عشيبة)

الشبلي، و ، (5005امر)أبو ع ،(2001سليمان)و ( 5005المغربي)،(1996(، والأغا)2001ورشيد)(،5002)

 التالية:يقوم على المفاهيم والتوجهات تحقيق جودة الموارد البشرية  أنوغيرهم (، 5088وأخرون)

 .بالجامعة ر برامج تدريبية معتمدة قادرة على تلبية احتياجات العاملينيتوف -

 .(والشفافية والجدارةعلى مبادئ موضوعية )العدالة  العاملينب استقطالاعتماد في ا -

 حد من هدر الموارد البشرية والمادية.الترشيد الإنفاق و  -

 التميز في الأداء والقدرة على الابتكار.اعتماد في تقويم أداء العاملين على  -

 .تشكيل فريق عمل من مختلف المستويات الإدارية بالجامعة لوضع الحلول والتوصيات للمشكلات الطارئة -

 وقدرتها على تلبية احتياجات وتوقعات العاملين. تراعي في ذلك العدالةسياسات التحفيز المادي  وضع -

 ات ورؤساء الأقسام على أساس جودة العمل.تقييم عمداء الكلي يقوم نظام -

 مناسبة للاحتفاظ بمواردها البشرية. فرصر يتوف -

 م آلية واضحة تعنى ب راء وملاحظات العاملين في المستويات الإدارية في الجامعة.استخدا -



336 
 

 إدارية جديدة. إدارة الجامعة كفاءة عضو هيئة التدريس عند اختياره لتنفيذ مهام أكاديمية أو يجب أن تراعى -

 .تلبية احتياجات وتوقعات العاملينفاعلية سياسات التحفيز المادي في التنظيم من حيث عدالتها، ومدى قدرتها على  -

 .تحديد الاحتياجات التدريبية للعاملين في الجامعة بناء على دراسات دقيقة مسبقة -

 الأكاديمية والإدارية، تركز على الجودة في العمل.تصميم وتنفيذ برامج تدريبية بشكل دائم  للكوادر  -

عداد الميزانيات التقديرية والفعلية. -  قدرة الجهاز المالي والمحاسبي على ضبط العمليات المالية والرقابة وا 

 على تحديد مصادر التمويل وتوفير الأموال اللازمة للتنظيم لتمكينه من تحقيق أهدافه. ةقدرة الإدار  -

 .على نظام الجدارة والتميز للحكم على أداء العاملين، بدلا من اعتماد نظام الأقدمية والخبرة والعمر لادارةااعتماد  -

 .العاملين لدى فاعلية وجود نظام قياس مستوى الروح المعنوية -

 تحديد دقيق للمهارات والقدرات التي يجب أن يتميز بها الفرد الذي يستند إليه القيام بالوظيفة. -

 عقد ندوات ومحاضرات دورية لنشر ثقافة الجودة والتأكيد عليها. -

 إنشاء قسم خاص إن أمكن للتدريب وتأهيل العاملين في الجامعة ضمن مجال إدارة الجودة الشاملة. -

 .جودة عند ممارسة مهامهم الوظيفيةالتأكد من قيام العاملين بتطبيق مهارات تحسين ال -

 .لأهدافها ومحققة للجامعة الإدارية الهيكلية مع متوافقة محددة لمعايير الموظفين تعيين يخضع أن-

يجاد والعقاب، الثواب لسياسة دقيق بتطبيق العمل مناخ تحسين -  .الوظيفي الأمان للعمل، وتوفير هادئ جو وا 

 .الإداري العمل تحدد التي المختلفة الإدارية الأدلة خلال من للموظفين والمسؤوليات الصلاحيات تحديد -

 .والفنية والإدارية الأكاديمية بالنواحي المرتبطة العمليات من كبير لعدد الإجرائية الخطوات من العديد اختصار -

 .الموظفين طموحات تلبي سليمة وموضوعية علمية أسس على يقوم للحوافز واضح نظام تبني -

شراكهم الموظفين تمكين -  .الإداري العمل سير في تساعد التي القرارات اتخاذ في وا 

مركزية توسيع قاعدة اللا -زيادة التنافس بين العاملين في الجامعة من خلال الإعلان عن المكاف ت الممنوحة. -

 . الإدارية في صنع القرارات
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 الإدارة أدبيات في المتجددة الإدارية المفاهيم من التنظيمية الثقافة مفهوم يعد رابعا( ثقافة المنظمة والمناخ التنظيمي:

 في السائدة التنظيمي الصراع وعناصر والمعتقدات القيم مجموعة أنها على التنظيمية الثقافة ، فقد عرفتالمعاصرة

على أنها مجموعة من القيم والمعتقدات والاتجاهات المشتركة بين  (Williams, 2008)ويعرفها وليامز المنظمة.

 .بهدف الوصول إلى جودة أعلى، وتحقيق رضا المستفيدالعاملين وغالبا ما يتم إيجادها عن طريق مالكي المنظمة، 

ذلك يعتقد وهي نظام من المعتقدات والقيم المشتركة التي تطور ضمن المنظمة، والتي ترشد وتوجه سلوك أعضائها. ل

.  على أداء المنظمات، ونوعية حياة العمل لأعضائه كبيرمفكرو الإدارة أن الاختلافات الثقافية يمكن أن يكون لها أثر 

فالثقافة التنظيمية التي يعتنقها الأفراد في المنظمات لها تأثير قوي ومباشر على سلوكهم وأدائهم لأعمالهم، وعلاقاتهم 

وزملائهم والمتعاملون معهم، وتعكس هذه القيم والمعتقدات درجة التماسك والتكامل بين أعضاء برؤسائهم ومرؤوسيهم 

المنظمة، وهذه القيم تعبر عن قدرة المنظمة على إيجاد قيم أساسية يمكن أن تتحرك حولها الجهود كلها، وعلى 

 .(802: 5002)العتيبي ، المستويات جميعها

 للثقافة المجتمعية السائدة، وبالتالي فإن سلوك الفرد الوظيفي هو نتاج السلوك المجتمعيوالثقافة التنظيمية تعد امتدادا 

ذا كان    اختلاف هناكوالقيم التي يعتنقها، وهي من المكونات الأولية لثقافة المجتمع بأجهزته وفئاته ومؤسساته. وا 

 المنظمات التربوية لها ثقافتها الخاصة،  أنفي شكل أداء المنظمات وطريقتها تبعا لثقافة كل منظمة فيمكن القول  

 والتي تتكون من القيم والمبادئ والتقاليد والتوقعات التي تصف التفاعل الإنساني مع النظام، والتي تبدو بوضوح في

 (.284: 5088الصرايرة، تمّثل بثقافة الجامعة )العساف، و المستوى الإجرائي الم 

 اسا، لعاملين أساسيين هما: الثقافة العامة للمجتمع التي تنبثق منها الأهدافوالثقافة التنظيمية الجامعية تخضع أس

التربوية المقررة من قبل السلطات العليا، وهي تكمن في القيم والمعتقدات والتقاليد التي يحملها كل أعضاء المجتمع  

 .الجامعي، والتي تشكلت خلال تاريخ الجامعة، والتي تتفاوت درجات فهمها من قبل أعضاء المجتمع الجامعي

 عبر عن مقاييس لمدى تحقيق توقعات الأفراد المتعلقة بما يجبوتختلف الثقافة التنظيمية عن المناخ التنظيمي، الذي ي

بينما تعكس  .أن يتم عمله في المنظمة، وتساعد تلك المقاييس في تحديد أسباب انخفاض الدوافع والرضا، لدى الأفراد 

والتوقعات، إلى  ات،الثقافة التنظيمية نمط المعتقدات، والتوقعات، التي يشترك فيها أعضاء المنظمة. وتؤدى هذه المعتقد

 إيجاد عادات تؤثر بقوه في تحديد سلوك الأفراد، والجماعات في المنظمة.

 :الرغم من عدم وجود اتفاق على تعريف محدد لثقافة المنظمة إلا أن هناك بعضا من أوجه الاتفاق وهى على
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 .والسلوك واللغة المشتركةأن الثقافة التنظيمية جوهرها مجموعة الافتراضات الأساسية والقيم والمعايير  -

 .أنها ترتبط بالجماعة في المنظمة فلا تكون الثقافة في فرد ولكن لابد من وجود جماعة تربطها ثقافة ما -

 .أنها مشتركه، فالأساس في الثقافة أن تكون مشتركة بين أغلب أفراد المنظمة -

 .تمثل شخصيته المنظمة الميزة فهيأنها تميز المنظمة عن غيرها من المنظمات -

 .والبيئة المحيطة بها من جانب أخر أنها ظاهرة اجتماعية ترتبط بالتفاعل بين أعضاء المنظمة من جانب، -

 .أنها مكتسبة، فهي ترتبط بعملية التكيف الاجتماعي -

 .أنها متشابكة، فكل أجزائها ترتبط بقوة، بالأجزاء الأخرى -

 .مان، فالثقافة تتكون على مدار من الفترات الزمنية حيث أنها تراكميةأنها ظاهرة ترتبط بالز  -

 .إن مفهوم الثقافة التنظيمية في الجودة الشاملة تعبر عن الطريقة التي تؤدى بها

 في الجامعة بالآتي:التي يجب أن تسود وتتحدد قيم الثقافة التنظيمية 

 .جود الجامعة هو إيجاد قيمة مضافة عند الطلبة وتزويدهم بهاالسبب الرئيس لو  أنقيم متعلقة بالنجاح والنمو إذ  -

 .كما أنها تهدف إلى توفير بيئة آمنة خالية من المخاطر، وهذه قيم متعلقة بالأمان

 .د بالجامعة بالعمل الذي يرضى عنهالهدف هو تزويد كل فر  أنقيم متعلقة بالرضا عن العمل إذ  -

 قيم متعلقة بالاتصال وذلك بتزويد العاملين بمعلومات صادقة ودقيقة يمكن الاعتماد عليها.  -

 .الفرد الذي يفشل في تنمية نفسه والتقدم للأمام يرجع خطوة للخلف أنقيم متعلقة بتنمية الفرد إذ   -

وم ثقافة الجودة وعناصرها ومكوناتها، قيم متعلقة بالجودة ويمكن تغيير ثقافة المؤسسة التعليمية من خلال تحديد مفه -

قناع الجميع بأهمية تبني مفهوم ثقافة الجودةالإدارات والعاملين في المؤسسة وبناء خطة متكاملة لتبنيها في  .، وا 

 .(282: 5088)العساف، والصرايرة، وقيم متعلقة بالمعايير الأخلاقية  للسلوك -

(، مكونات ثقافة الجودة الواجب أخذها بعين 5084)زاهرالصرن و (، الوارد في Rampersad,2001)ويحدد رمبسرد 

الاعتبار عند وضع برامج الجودة الشاملة هي: القواعد والسياسات، الأهداف والمقاييس، الأعراف والعادات، التدريب، 

 تنظيمي.  الأحداث والمراسم، السلوكيات الإدارية، التقدير والمكافأة، الاتصالات، البيئة الفنية، الهيكل ال
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أن جوانب ثقافة الجودة في المنظمة هي: )التركيز على المستفيد، أداء ، (5002والعتيبي )(، 5002ويري جودة )

العمل الصحيح من المرة الأولى، التفاني في العمل، احترام الآخرين، الصدق في التعامل مع الآخرين، اعتبار الخطأ 

ة، إتباع التمييز(. ولتعزيز هذه الجوانب لا بد من التركيز على غرس ثقافة فرصة للتطور، عدم التقيد بالعلاقات الرسمي

بغية الوصول إلى الجودة، وهذا يقع على عاتق الإدارة العليا، وتحديد التزامها بالجودة، والتأكيد على عملية التعلم 

 الواضحة.السلوكيات والأنشطة المرغوبة الممكن تعلمها عن طريق التجارب والرموز والسلوكيات 

 الثقافة التنظيمية التي تنسجم مع فلسفة الجودة تشمل الركائز التالية:(، أن ,5009Dubrin)ويري دوبرين اندرو

 إعطاء الأفراد هوية تنظيمية، حيث أن مشاركة العاملين بنفس القيم والمدركات يمنحهم الشعور بالوحدة. -

 مشترك تسعى المنظمة إلى تحقيقه.تسهيل الالتزام الجماعي نتيجة الشعور بوجود هدف  -

 تعزيز استقرار النظام داخل المنظمة من خلال التعاون والتنسيق الدائم بين أعضائها. -

 تشكيل السلوكيات الايجابية من خلال مساعدة الأفراد على فهم ما يدور حولهم. -

 ترسيخ الثقافة:التي تساعد على سائل و ومن ال

 ، وذلكا المؤسسة وفقا لثقافتها الجديدةتمسك الإدارة العليا بقيم وسياسات التي وضعته خلالتظهر من  الإدارة العليا: -

وكذلك المعايير السلوكية والتي تتضمن التوجيهـات حـول  ،مشتركةخدام لغة واحدة ومصطلحات وعبارات خلال است من

 .حول تنفيذ القواعد والأنظمة والتعليمات كيفية اختيار العاملين وسياستها العمل، وفلسفة الإدارة في

الثقافـة التنظيمية السائدة، إذ يتضح ومن خلال  الممارسات الاختيار الحقيقي لطبيعة تعتبر:ممارسات الإداريةال -

التي يتم استنكارها ومعاقبتها، ويشكل ذلك مؤشرات واضحة  السلوكياتو  الممارسات أنواع السـلوك التـي يـتم مكافأتهـا

المساءلة  للعـاملين، فقـد ترفع المنظمة شعارات من أنها تتبنى ثقافة تنظيمية تكافئ الأمانة والإنجاز، وتتبنـى قـيم

تدفعه من شعارات  والشفافية، ولكن ومن خبرة وواقع الممارسة اليومية يكتشف العاملون أن الإدارة لا تطبق إلا عكس ما

حيث تتم الترقيات والحوافز لمن لهم وسـاطات وعلاقات خاصة مع الرؤساء، وأن كثيرا من الممارسات الخاطئة 

 .والمخالفة للقانون

لا يتم محاسبة الذين يقومون بها، بل يحصل العكس، إذ أن الذين يلتزمون بالقوانين والتعليمـات ولا يتجاوزونها  

 ديون ومعوقون وبالتالي يحسب ذلك نقاط قصور عليهم، ولو لم يكن ذلك بشكل واضح، إذ تتعامليصنفون بأنهم تقلي
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بدرجة من السرية في الأمور التـي لا وجوب للسرية فيها، ويجري التكتم على الممارسات الخاطئة، ويتم تزويق  الادارة

غايرة لما هو موجود فعـلا، إن مثل هذه المعلومات غير الصحيحة لوسائل الإعلام، بهدف رسم صورة جيدة، ولكن م

الممارسات هي التي تشكل الثقافة التنظيمية، وليس الشعارات والسياسات التي لا تطبق، وقد يكون تكرار رفع شعارات 

 إيجابية تحرص الإدارة عليها ليسـت إلا دلالـة على حقيقة الابتعاد عنها، ودفاعا غير مباشر عن واقع موجود.

وقد أشار بيتر ، فة في المؤسسة الحديثة نظاما ورؤية وبطاقة تعريف للمواقع المحيطة بها داخليا وخارجياتعتبر الثقاو 

(، إلى إن المدراء والقادة في الوقت الراهن يعتبرون الثقافة 5082(الوارد في بوراس )Peter Waterman)وترمان

شباع الاحتياجات أهمية عـن باقي أصولها، فالمؤسسات التـي لـد لا تقل هام كأصل يها ثقافة متكيفة تركز على إرضاء وا 

فالمؤسسة التي تملك  .المتغيرة والمستمرة للعملاء والعاملين، تمكنها من أن تتجاوز بأدائها المؤسسات التي لا تملك ثقافة

عن المؤسسات التي لا يوجد لديها ثقافـة سـليمة، وعلـى ذلـك  والتوسعثقافة قوية ومتزنة وصحيحة يمكنها النمو 

 فالمؤسسات الناجحة تحتاج إلى ثقافة جيدة تدعم تلك الاستراتيجيات.

تتنوع الثقافات حسب درجة تمسك والتزام العاملين بها، فكلما كانت القيم الأساسية للعمـل مشتركة ومقبولة من الجميع، و 

قوة الثقافة، وهذه ميزة التنظيمـات المستقرة والقوية، والتي بفضل ذلك تصبح قادرة على توفير كلما كان ذلك دليلا على 

عكس التنظيمات الجديدة والتـي لـم تتأسس بعد بشكل . لهاء وانتما مزايا عمل ماديـة ومعنويـة للعاملين تجعلهم أكثر ولاء

ادرة على توفير مزايا تنافسية للعاملين فيها، مما يجعلهم الأمر الذي يجعلها غير ق ،تلتمس طريقها كاف والتي لا تزال

يتطلعون لفرص عمل في الخـارج، ممـا يعكس ولاء تنظيميا أقل وثقافة تنظيمية ضعيفة. ولعل الإدارة في اليابان هي 

 (.805: 5082)بوراس، ة في العملأحد الأمثلـة على أهمية تنمية الالتزام بالقيم الاجتماعية الإيجابي

(، 2001(، وعقيلي)2000والخطيب)، (2000عشيبة)(، 5004البدح ) ،(5002العتيبي )من ري كلوي

 (، Atkinson,1990اتكنسون ) و(، 5002وجودة )(2004)( وعليمات2002والسعود)، (2002والدرادكة)

 (، Rampersad,2001)(، ورمبسرد ,5009Dubrin)دوبرين اندرو(، 5088الصرايرة، الوارد في )العساف، و 

 تحقيق أنوغيرهم ..،.(5088الشبلي، وأخرون)، و (5005عامر) أبو.(5085والشريف) (،5084)زاهرالصرن و و 

 الشاملة يقوم على المفاهيم والتوجهات التالية: الثقافة التنظيمية في الجودة

 .والثقافية التنظيمية البيئة تهيئة ضرورة مع الجامعة في الإدارية الجودة تطبيق بأهمية الوعي نشر على العمل -

 .الإداري أدائهم بمستوى للارتقاء مستمرة تدريبية دورات خلال من الموظفين كل لتشمل الجودة ثقافة نشر دائرة توسيع -
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 العمل على تهيئة الظروف لتمكين العاملين في الجامعة من تأدية مهامهم الرسمية وتلبية احتياجاتهم الشخصية. -

 والمسؤوليات اللازمة للأكاديميين.تفويض الصلاحيات  -

 بالجامعة ب لتحسين نوعية الوظائف الإداريةبالاقتراحات المقدمة من هيئة التدريس والإداريين والعاملين والطلا الأخذ -

 تنفذ برامج تدريبية لكل الموظفين وضمن تخصصاتهم على استخدم الكمبيوتر وبرامجه المتطورة. -

 بين العاملين فيها.تشجع التنسيق والتعاون  -

 تنظيمي يؤمن بإنسانية العاملين ويثق بقدرتهم على العمل. توفر مناخ -

 استخدام التوازن بين السلطة والمسؤولية للإدارة الجامعية. -

 الحرص على تنمية الشعور الذاتي بالمسؤولية واعتماد الرقابة الذاتية من قبل العاملين. -

 ع بعضها البعض لتنفيذ برامج تحسين الجودة.تشكل فرق عمل تتعاون وتنسق م -

 .تنمية روح المعاملة الإنسانية، والاحترام لكل من يعمل في الجامعة، وتنمية العلاقات غير الرسمية بينهم -

 .الكمال والتميز في الإنجاز يعد هدفا استراتيجيا وهو من مسؤولية الجميع -

 .تنمية الولاء والانتماء للمهنة وقيما لإخلاص والأمانة والصدق والنزاهة في العمل لدى العاملين جميعهم -

 .تبني أسلوب حل المشكلات بطريقة علمية تشاركية، والعمل بروح الفريق -

 للاطلاع والأكاديمية الإدارية التي حققت مستويات عالية من الجودة والعالمية العربية للجامعات دوريةت بعثا توفير -

 .تجاربهم من والاستفادة

 .لديهم الذاتية الرقابة وتنمية والمسؤوليات الإجراءات وتوضيح والقوانين الصحيحة العمل طرق على الموظفين اطلاع -

 استخدام التعريفية، الدورية اللقاءات التميز، خلال مسابقة من الإدارية الجودة ثقافة نشر وأساليب وسائل تنويع -

 .الإلزامية الدائمة الالكترونية والنشرات التقنيات 

 .الإدارية الجودة مجال في المستمر التدريب إلى الجامعة في الإدارية الدوائر في الموظفين إخضاع -

 .المسؤولين و الموظفين لدى المتميز والأداء الجودة ثقافة لتثبيت الحوافز نظام اعتماد -

 .التجارب وتعميم الحسنة الممارسات لنشر لهم دورية لقاءات وعقد الجامعة في الجودة تحسين فرق تشكيل -

 .العلاقة أصحاب على نتائجها وعرض وتحليلها العمل ومشكلات واقع حول الموظفين واتجاهات رأي على التعرف -

 .تنمية الرقابة الذاتية والإحساس بالمسؤولية لدى العاملين في الجامعة جميعهم -
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 .النظر لكل من يعمل في الجامعة بأن لديه القابلية للإبداع والابتكار، وتحفيز المبدعين ومكافأتهم -

 ..استخدام التقنيات الحديثة والتكنولوجيا في التعليم والتقويم والتغذية الراجعة -

 فيعتبر من الموضوعات الحديثة التي انتشرت في الدراسات الإدارية خاصة منها السلوكية، أما المناخ التنظيمي

(، بأنه عبارة عن البيئة 5002ويعرفه العميان) .الظروف التي يعيش الفرد بداخلهافيعرف اصطلاحا بأنه مجموعة  

كما عرف بأنه مجموعة (.408: 5002)العميان، الاجتماعية أو النظام الاجتماعي الكلي لمجموع العاملين في التنظيم 

المنظمة وتميزها عن غيرها من المنظمات والتي تتميز بالثبات النسبي وتؤثر في سلوك الأفراد  الخصائص التي تصف

فالمناخ التنظيمي هو ذلك المجال المتضمن الطرق والأساليب والأدوات والعناصر والعلاقات   العاملين في المنظمة.

لة داخل بيئة المنظمة بين الأفراد، فهو يمثل شخصية المنظمة الناجحة، فالمناخ التنظيمي الجيد يشجع على المتفاع

إيجاد جو عمل ايجابي يعمل على تحقيق الاستقرار للأفراد وللتنظيم، ويجعل العاملين يشعرون بأهميتهم في العمل من 

 بوجود درجة عالية من الثقة المتبادلة. فالبيئة التنظيمية التي حيث المشاركة في اتخاذ القرارات ورسم السياسات والشعور

واللامبالاة،  لا تتوفر على مناخ تنظيمي سليم تعاني من ظهور بعض الآثار السلبية المتمثلة في زيادة الدوران الوظيفي،

 (.848: 8999وعدم الحيوية، وتدنى الإنتاجية) اللوزي، 

وجودة (، 5088الشبلي، وأخرون)و (، 8999اللوزي)، (5004(، والبدح )5085والشريف)( 5002ويرى العميان) -

:                                                                                    من خلالتتضح أهمية المناخ التنظيمي وغيرهم أن ، (5002والعتيبي )(، 5002)

التأثير في المنظمات لتحقيق أهدافيها المخططة التي ترتبط بالمناخ السائد  -نظمة.مساهمته في تحقيق فاعلية الم -

 داخل العمل. 

 تحقيق فاعلية المنظمة من خلال تأثيراته في الرضا والأداء الوظيفي للأفراد.  -

 .ةمنظمة ويحفز إمكاناتهم الإبداعييوفر الأجواء النفسية والإنسانية ويعزز من رضا العاملين في ال -

 وللثقافة التنظيمية التأثير المباشر على المناخ التنظيمي السائد في الجامعة، ذلك لأنه يمثل وصفا لخصائص بيئة 

بداعاتهم، إذ   جو النظام التربوي وثقافته يتأثران إلى حد كبير بالطريقة أنالعمل التي تؤثر على سلوك العاملين وا 

 أو الكيفية التي يمارس بها إداريو النظام وقادته أعمالهم، وبالفلسفة التي توجه تصرفاتهم وسلوكياتهم، وبالسياسات 

 الإدارية التي يعتمدونها.   
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 إن المناخ التنظيمي الذي يعيشه الفرد في الجامعة يساهم بدرجة كبيرة في تكوين مفهومه لذاته وتحديد قدراته على

 وقدرتها الإدارة  نجاح في تساعد التي الأمور كما يعد من أهمتكوين علاقات مع الآخرين وعلى قابليته للعمل بفعالية.  

 ترتبط عامة حياته بصفة في الإنسان سعادة أن السيكولوجية البحوث وأثبتت العاملين، للأفراد المعنوية الروح رفع على

 الأفراد بين إنسانية طيبة علاقات إيجاد السعادة هذه تحقيق في الأساسية العوامل ومن عمله، في بسعادته كبيرا ارتباطا

 ولكي. متعددة إنسانية مشكلات للإدارة سيولد للعمل الملائم النفسي المناخ قطاعات. فغياب بكافة العاملين ومجتمع

 التشريعات من تسن لهم كي ودوافعهم، أهدافهم إلى تتعرف أن لابد عامليها، من فيه السلوك المرغوب على لإدارة تحصلا

 لعملهم.   تأديتهم أثناء ملاحظتهم المباشرة خلال من وذلك الأهداف، تلك وبلوغ هذه الدوافع لهم إشباع يؤمن ما والسياسات

 هائلة قوة ويمثل التنظيم، نظرية في الأساسية المفاهيم وأحد المنظمة، شخصية التنظيمي مقياس المناخ كما يعد

 .فاعليتها المنظمة وزيادة تطوير في أساسيا دورب ساهموي الوظيفي، ورضاهم العاملين وأداء سلوك في تأثيرها في

المناخ تنظيمي هو احد العوامل المهمة والمؤثرة في الجامعية، ويجب على إدارة (، أن 5000أبو الوفا وزميله)ويرى 

 الجامعة أن تعمل على:

توفير مناخ تنظيمي امن يساعد، ويسهم في نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعة، حيث يجب أن تسود  -

 العلاقات الأخوية المتبادلة وروح التعاون والمزاملة بين العاملين داخل الجامعة. 

شرا ونالعامل يشعريجب أن  -  كهم في عملية صنع القرارات.بالأمن الوظيفي، والتقدير والاحترام من قبل رؤسائهم وا 

 .أن يشعر العاملون بالولاء والانتماء للجامعة، وان يسعوا جاهدين في تحقيق أهداف الجامعة -

 يجب الابتعاد عن الأساليب التقليدية في الإدارة كالتفتيش، والإقصاء.  -

 تأكيد الجامعة على العمل الجماعي بدلا من العمل الفردي. -

 البناء مع أعضاء المجتمع الجامعي بهدف تثقيفهم بمفاهيم الجودة الشاملة.اعتماد الحوار  -
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 تأكيد الجامعة على حاجات المستفيدين عند اتخاذ القرارات الأكاديمية والإدارية. -

 تبنى الجامعة مبدأ انجاز العمل على النحو الأفضل دائما. -

 فيها.تبنى الجامعة لإستراتيجية ديمومة نمو وتعلم العاملين  -

 (.84: 5000)أبو الوفا وزميله، تأكيد الجامعة على الابتكار والتجديد والإبداع كخصائص للثقافة التنظيمية -

تحديات عديدة فرضت عليها أن يكون على اختلاف أعمالها منظمات المعاصرة  تواجهخامسا( نظام إدارة المعلومات:

لديها منهجا إستراتيجيا في عملها باتجاه تحقيق أهدافها، ومن ثم ضمان البقاء والاستمرار لها في ظل بيئة متغيرة 

معلومات ليمثل سلاحا استراتيجيا بيد هذه المنظمات إدارة من هنا برز دور وأهمية وجود نظام ومعقدة مليئة بالتحديات. 

دوره البارز في  إلىهذه التحديات من خلال اعتماده كأداة لتوفير معلومات للتخطيط الاستراتيجي، بالإضافة لمواجهة 

تحقيق قيمة مضافة من خلال مساهمته في توفير المعلومات التي تساعد المنظمات في الإبداع وتكوين المعرفة وتعزيز 

تنافسية تمتلكها المنظمات تساعدها في البقاء والاستمرار في  المعلومات ميزةإدارة نظام يعتبر موقعها التنافسي، لذلك

بما تملكه، وتدخره من معلومات في كل مجال من مجالات الحياة،  تقاس قوة الأمم وتقدمها كما ظل تحديات البيئة.

فهو بمثابة  فالتنظيم الناجح لإدارة الجودة الشاملة يقوم فيه عنصر الاتصال بدورا أساسيا،فالعصر عصر المعلومات، 

الجودة الشاملة، والتي تعتمد على الأساليب التقنية الحديثة في نقل وتداول المعلومة، إدارة الجهاز العصبي لنموذج 

، بحيث ينبغي أن يكون اتصالا قويا وبسيطا ومؤثرا، سواء كان داخل فرق وتوصيلها لصانعي القرار في الوقت المناسب

بعض، وأن يكون مبينا على الحقائق )الشفافية(. وعليه يجب أن يسير الاتصال العمل أو بين فرق العمل بعضها ال

                                                                                                                                                                                                                      ت                                                                                            لذا يعتبر من المشاكلابحرية مطلقة من منطقة لأخرى داخل الجامعة ومن مستوى وآخر صعودا أو هبوطا.  

لتعليم العالي هو افتقاره لقاعدة معلومات وبيانات دقيقة وسريعة وشاملة، والعقبات التي تواجه تحقيق الجودة بمؤسسات ا

 إلىنظام المعلومات يشير و  .في جمع المعلومات واسترجاعها وتوصيلها كما أنها مازالت تعتمد على أساليب تقليدية

 أماوظائفها منظمة، مجموعة من العناصر التي يكون تركيبها و  إلى الأولىكلمتين النظام والمعلومات، حيث تشير 

        حدث معين. أوبالنسبة لحالة  التأكدخدم في تقليل عدم إدراك يست أوملاحظة  أوحقيقة  إلىالثانية فتشير  

 أداءوالبيانات والعمليات لتطوير وتحسين  الأشخاصتفاعل مجموعة الموارد المختلفة من  بأنهنظام المعلومات  ويعرف

 .(54 -8: 5080)زواي وتومي، بالمعلومات في الوقت المناسب بإمدادهمودعم احتياجات متخذي القرار 
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 هو احد التطبيقات الخاصة لقواعد المعلومات الالكترونية والبرامج الجاهزة التي تستهدف تحقيق الكفاءة والفعالية. -

لاتخاذ القرارات المتعلقة بفاعلية استخدام العنصر  هو نظام يسعى إلى توفير المعلومات التي يحتاجها المديرون -

 البشري والرفع من مستوى أدائه في تحقيق أهداف المنظمة.

نظام فرعي من نظام المعلومات الشامل في المنظمة يتكون بدوره من عدة أنظمة فرعية أخرى تعمل مع بعضها  -

النشاط المتعلقة بالموارد البشرية ومعالجة هذه البيانات يختص بجمع البيانات بنواحي  ،البعض بصورة مترابطة ومتناسقة

صنع القرارات الخاصة بالموارد البشرية مع ضرورة تمتع هذه المعلومات  توتحويلها إلى معلومات مفيدة لحل مشاكلا

 بالكمية والجودة والدقة والتوقيت المناسبين.

 التي يتم للبيانات كاملإجراءات  على  محوسب قادر منهجي بأنه نظام الإدارية المعلومات نظام تعريف ويمكن

 الإدارية. لاتخاذ القرارات الضرورية المعلومات توفير بقصد مختلفة مصادر من عليها الحصول

 صورة كانت في سواء معلومات للإدارة تقدم رسمية غير أم رسمية أكانت سواء النظم من بأنها مجموعة كما تعرف

 طريق القرارات عن عملية اتخاذ ترشيد بهدف الخارجية الداخلية أو المنظمة ببيئة تتعلق عمليات عن مكتوبة شفوية أو

 خدمة على تعمل متكاملة نظما الإدارية نظم المعلومات القرارات، وتمثل لمتخذي المناسبة توفير المعلومات

 والرقابة  والتنظيم التخطيط تعمليا عن معلومات كاملة تقديم خلال من المنظمة في الإدارية المجالات جميع

 الإدارية مستوياتها ختلافا على المنظمة، الإدارات في لمختلف الأخرى الإدارية العمليات وسائر القرارات، واتخاذ

 (.5085)الشريف،  والتنفيذية العليا والوسطى

المصممة لجمع وحفظ  والإجراءاتوالمعدات  الأفرادفنظام معلومات الموارد البشرية بمفهومه الواسع هو تركيبة من 

 منها: الأهدافتحقيق مجموعة من  إلىبيانات تصف الموارد البشرية، وتسعى المؤسسة من خلاله 

 الخطط والاستراتيجيات التنافسية للمؤسسة. إعداد -

 التنبؤ بالاحتياجات من الموارد البشرية وتحليلها. -

 تخطيط المسارات الوظيفية ومسارات الترقية.-

 تقييم سياسات وممارسات وبرامج الموارد البشرية. -

 العنصر البشري. بإدارةالتقارير الخاصة  إعداد -

 ية.ر الموارد البش لإدارةاليومية  الأنشطةتدعيم  -
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 :أهمهاالموارد البشرية لنظام معلومات يساعدها على قيامها بوظائفها المختلفة والتي من  إدارةاستخدام  إن -

 لقوة العمل من خلال مقارنة حاجات المؤسسة من القوة العاملة. ستراتيجيةالإوضع الخطط  -

عنه من حيث الحالة  الضروريةبناء ملفات شخصية خاصة لكل عضو في المؤسسة تحتوى على المعلومات  -

 ، العقوبات، التدريب.المكاف تالاجتماعية، المؤهل، نوع الوظيفة، 

جمالية تفصليهوضع جداول ولوائح  -  توضح فيها طبيعة الموارد البشري في المؤسسة. وا 

التي يجب أن  وصف كامل لجميع الوظائف المتاحة في المؤسسة من خلال تحديد متطلبات كل وظيفة، المهارات -

 تتوفر في شاغلها، المهام الموكلة إليه.

 تنظيم شؤون العاملين الإدارية والإجرائية.-

 الحوافز، ومعدلات أداء العاملين. -وى الأجور مع مستوى المعيشةإجراء البحوث والدراسات كمقارنة مست -

 أن من أهم مستلزمات تحقيق (، 2003(، والضمور)5004كالبدح )ويري اغلب المختصين في فكر الجودة 

 جودة في التعليم بصفة عامة والتعليم العالي بصفة خاصة، هو توفر تقنيات المعلومات والاتصالات وتوظيفها ال

مع العمل على توفير قاعدة ، وخارجهابفاعلية من خلال جعلها محورا أساسيا في أداء العمل داخل هذه المؤسسات 

 معلومات متجددة بصفة دورية، تكون مرجع أساسي لكل باحث عن معلومة داخل هذا القطاع، تتضمن بيانات 

 الإدارية ومجالات تخصصاتهم وخبراتهم وأبحاثهم،وافية عن التعليم، والموارد البشرية من أعضاء الهيئة التدريسية و 

كما تتضمن بيانات وافية عن المهن وخصائصها، وبيان بالزيادة والعجز في القوى العاملة الوطنية، من التخصصات  

، على تحقيقها المختلفة، وهذا بالتالي يساعد متخذي القرار على تكوين رؤى مستقبلية مشتركة توجه الجودة وتعمل

 .(28: 2003)الضمور، لى إجراءات وعمليات يمكن تنفيذهاة هذه الرؤية المستقبلية إوترجم

 :مجموعةمنالعواملالتيتؤثرفيتطبيقاتنظمالمعلوماتالإدارية،ومنأهمهذهالعواملوهناك

 :الآتية التنظيمية من العوامل: التنظيمية العوامل

 العمل، لتنفيذ المتبعة والإجراءات المهام يحدد مكتوب وظيفي وصف وجود مدى في الرسمية: تتمثل درجة-

 الوظيفي. الوصف في بالمعايير الموضوعة ملتزمون الموظفين أن من التأكد وكذلك

 الإدارية القرارات لاتخاذ تستخدم التي جمع المعلومات عملية في العليا الإدارة تدخل درجة بها يقصد المركزية: -

 المباشرة العليا الإدارة متابعة المعلومات، ومدى مدخلات تفسير في العليا الإدارة مساهمة المنظمة، ومدى في
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 إجراءات وفي الأداء، وفي تقييم وحدته، موازنة وضع في المباشر المشرف حرية القرارات الإدارية ودرجة لتنفيذ

 ومكاف تهم.  وفصلهم الموظفين تعيين

 .عديدة مزايا تطبيقها على ويترتب كافة مستويات المنظمة في انتشارها أو السلطة درجة هي اللامركزية: -

 وسائل أو أدوات استخدام ضرورة إلى المصرف داخل الخدمة خطوط ضوء في التنوع يؤدي :الأقسام بين التكامل -

 للعمل أدائها خلال بينها فيما التعارض لتجنب وذلك المصرف، في المختلفة الأقسام بين التكامل من نوع لإحداث

 وتركيز البطيء، والأداء العمل، في الروتين و بالجمود مرتبطة كثيرة معانٍ  ولها المكتب، حكم هي :البيروقراطية -

 المنظمة في والمسؤوليات الصلاحيات تحديد في الفشل تعنى كما مناسبين، غير أشخاص أيدي في الصلاحيات

 وازدواجية والإجراءات التوجيهات بين التعارض وكذلك منها، التخلصأو  نقلها أو المسؤولية، من والتهرب بوضوح،

 الجهود.

 الإلكتروني بالتشغيل تقوم التي والرقابة والبرمجيات الشبكات و الضبط، ونظم الحاسوب أجهزه تشمل: التقنية عوامل

 كافة بها فيقصد والرقابة الضبط نظم أما بالمعلومات، المختلفة الإدارية المستويات تزويد أجل من للبيانات

 (.2002للبيانات )خطاب،  الإلكتروني التشغيل سلامة لضمان المتبعة الرقابية الإجراءات

، يعتمد على التقنيات الحديثة في نقل وتداول لشاملة لابد من توفر نظام اتصالللنجاح في تطبيق برامج إدارة الجودة ا

فالبيانات والمعلومات  من اتخاذ قراراتهم بشكل صحيح. المعلومات المطلوبة، وتوصيلها في الوقت المناسب حتى يتمكنوا

بمثابة الجهاز العصبي لنظام إدارة الجودة الشاملة، ومهمة جدا لتحديد معايير القياس، وفرق العمل، ومهمة للجامعة 

غذية على الت ككل، لذا فانه لابد من تبنى الجامعة أنظمة للاتصالات تتصف بالكفاءة والفعالية و مناسبة للحصول

))درويش، المرجعية من المستفيدين والتي تساعد على تحسين جودة الخدمة، التي تقدمها الجامعة لهم، وتحقيق رضاهم

(، 2000والخطيب)(،2000عشيبة)(، 5004البدح ) ،(5002العتيبي )(، و 5085الشريف) ويري كل من.(99: 5009

(، 5002وجودة )(2004( وعليمات)2002والسعود)، (2002(، والدرادكة)2001وعقيلي)(، 5080وزاوي وتومي )

 (،5088الشبلي، وأخرون)و (،5009درويش)(، و 5084)زاهرالصرن و و (، 5088)العساف، والصرايرة

أن أهم العوامل التي تساعد على التطبيق الناجح والفعال ...(5005عامر) ،وأبو(2002خطاب) ،و(5002الـ صقر) و 

 يقوم على الأسس التالية: معلومات مترابط وشامللمدخل الجودة الشاملة، وجود نظام 
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 دراسة وتحليل البيانات المرتبطة بالعملاء لدعم عملية تحديد الأولويات. -

 تحديد البيانات والمعلومات المتعلقة بالجامعة لمواكبة المتغيرات التي تؤدي إلى تحسين العمل وتعظيم الإنتاجية. -

 الحديثة والاستفادة من نتائجها.تشجع الدراسات والأبحاث العلمية  -

 لتبادل المعلومات وتدفقها وتداولها بين مستويات التنظيم العمودية والأفقية. توفر نظام حديث -

 والخدمات. ةتشجع الأبحاث والدراسات التطبيقية في قطاعات الإنتاجي -

 ة كفاءة الخدمة ومدى تحقيق الأهداف.ستخدم نظام التغذية الراجعة لتزويد العاملين بالمعلومات المتعلقة بدرجا -

استخدم المعلومات والبيانات التي يجمعها أعضاء هيئة التدريس والإداريون كقاعدة بيانية من عملية صناعة القرارات  -

حداث التغيير في الجامعة.  وا 

 بدراسة وتحليل البيانات المرتبطة بالطلبة والسوق لدعم عملية تحديد الأولويات. -

 إدارة الجامعة المعلومات والبيانات التي تؤثر على مجالات العمل فيها.تشجع  -

 توفر قاعدة معلوماتية مرنة ومتجددة. -

 اتخاذ الإجراءات اللازمة لحفظ المعلومات الخاصة بالعاملين وضمان سريتها. -

 توفر إدارة الجامعة على البيانات الخاصة بتكاليف الجودة. -

 جامعة تتصف بالكفاءة والفاعلية.أنظمة الاتصالات في ال -

 تسهل استخدام القاعدة المعلوماتية للعاملين لديها. -

 تشجع مشاركة المعلومات مع الجامعات والمراكز البحثية المحلية والإقليمية والدولية. -

 التركيز على العميل. -

 تلبية الاحتياجات والالتزامات. -

 .والتنسيق بين الأقسام المختلفةاستمرار جهود التحسين المستمر  -
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 المتعلقة بجميع مجالات العمل في الجامعة.والخارجية، كفاءة عمليات جمع المعلومات والبيانات عن البيئة الداخلية  -

 تحدث المعلومات والبيانات ذات العلاقة بالتنظيم لمواكبة المتغيرات التي تؤدي إلى تجويد العمل. العمل على -

 على توفير نظام حديث لتبادل وتداول المعلومات وتدفقها بين مستويات وحلقات التنظيم. العمل -

 الإدارية العمليات معظم تتم بحيث، الإلكترونية الإدارة تحقيق إلى وصولا البيانات وقواعد الحاسوب شبكات تطوير -

 .التقليدية الطرق عبر المراسلات إجراء إلى الحاجة ودون الشبكة هذه عبر

 .التدمير الفجائي أو للتوقف تعرضها وعدم الإدارية العملية سير حسن لضمان إلكترونية وأمان رقابة أنظمة توفير -

 .دوري بشكل الإداري التطور لمواكبة الحديثة المعلومات أنظمة على الموظفين تدريب -

 .للموظفين الإداري الأداء تقييم في الحديثة البرامج من الاستفادة -

 .متكاملة أنظمة إنشاء على والعمل المعلوماتية الجامعة احتياجات تحليل -

 .الإداري الروتين من والإقلال الإدارية العمليات تنظيم على والعمل الإدارية الإجراءات اختصار -

 .الأداء في والنوعية والجودة المستمر التحسين إلى للوصول التقييم أساليب في النظر إعادة -

نظمات، تعتبر القيادة الإدارية العمود الفقري في توجيه العمليات الإدارية فـي الم القيادة الإدارية:سادسا( 

المنظمات الكبيرة لعملية اختيار من يخلف كبار المسؤولين التنفيذيين والتعرف المبكر على المواهب القيادية أولتلذا

وبالتالي على تحقيق الأهداف  ،ومستوى أداءهم في التنظيم هم، أهمية وذلك لأثرها على سلوك الأفراد و الجماعاتديل

نجاح المنظمات يرجع إلى نجاح قادتها ومدى  ضرورة حتميـة في جميع المنظمات، فنرى سر والقيادة تعد بشكل مباشر.

ى أداء تـأثيرهم على مرؤوسهم وتحفيزهم على تقديم أقصى طاقاتهم وتوحيد جهودهم واستمالتهم بحكمـة حتى يقبلون عل

فالمنظمة تستطيع قياس مدى نجاحها و كفاءتها من خلال معاملة القيادة الإدارية للأفراد  أعمالهم برغبة واقتناع ورضا.

العاملين، فكلما كانت القيادة ذات كفاءة و جيدة ينعكس ذلك بشكل إيجابي على المنظمة وتستطيع أن تحقق أهدافها، 

 : مايليتظهر أهمية القيادة من خلال و  .اطر لاكتساب الفرص و المكاف تفالقادة أناس مبدعون يبحثون عن المخ

 . تستطيع القيادة الإدارية تحويل الأهداف المطلوبة إلى نتائج -
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 .توجه القيادة الإدارية العناصر الإنتاجية بفعالية نحو تحقيق الأهداف -

 . يق أهداف المنظمةبدون القيادة يفقد التخطيط والتنظيم والرقابة تأثيرها في تحق -

 .بدون القيادة يصعب على المنظمة التعامل مع متغيرات البيئة الخارجية والتي تؤثر  في تحقيق المنظمة لأهدافها -

 . إن تصرفات القائد الإداري وسلوكه هي التي تحفز الأفراد وتدفعهم إلى تحقيق أهداف المشروع -

متعاكسين فالقائد يؤثر على أتباعه ويتأثر بهم وذلك يؤدي إلى تعديل سلوك أن تأثير العامل القيادي يسير في اتجاهين 

القائد والمرؤوسين وتصرفاتهم ومن المعروف أن العمل القيادي إذا تم تكراره عدة مرات فإنه يترك أثرا كبيرا في سلوك 

لتي تتبعها إدارة المؤسسة يعمل على تفسير الخطط والسياسات ا المرؤوسين وعاداتهم )القدوة( حيث أن عمل القائد

 .وبذلك يصبح مثالا يقتدي به المرؤوسين في سلوكهم وتصرفاتهم

 والقيادة الإدارية هي العمود الفقري في توجيه العمليات الإدارية فـي المؤسسـات، فبالقيادة تستطيع هذه المؤسسات أن 

 الأولويات خاصة بمدى اهتمامها بالمورد البشري منتحقق التميز والنجاح، وهذا لن يتأتى إلا مـن خـلال إعطائها 

 حيـث المحافظـة عليـه وتكوينه، وهذا لا يتجلى إلا من خلال الدور الذي تقوم بـه القيـادة ببـث روح التعـاون وتوجيه  

 (.858: 5082، )بــوراسنظمةالجهود من أجل تحقيق الأهداف والسمو بالم

حلقة وصل بين عناصر العملية التعليمية الجامعية، فهي وسيلة  الإداريةتعتبر القيادة وفي مؤسسات التعليم العالي 

(، أنها القدرة على التأثير في الآخرين أفراد أو جماعات في قيمهم وأفكارهم 5004عرفها العمري)وليست غاية، فقد 

مع الحاضر  على التصور والتفاعل وسلوكهم والقدرة على توجيههم لتحقيق الأساليب والإجراءات في العمل والقدرة

عطاء الروح المعنوية لمجموعة العمل. والمستقبل، والقدرة على وضع بينما  إطار العمل للأفراد والجماعات وبناء الثقة وا 

(،بأنها القدرة على توجيه مجموعة من الأشخاص للقيام بعمل مشترك في تناسق وانسجام لتحقيق 5000عرفها السيد)

التوجيه و التخطيط والتنظيم والتنسيق لإدارة الجامعية بالمهام التالية: القيادة ا وتقوم (. 2: 5000د، )السيمعين هدف

فالقائد مطالب بتهيئة المناخ الذي يساعد العاملين على أداء  .للوظائف الحديثة كالعناية بالتنظيم بالإضافةوالرقابة، 

 مهامهم ويشجع التواصل بينهم وينمي روح الجماعة، مما ينمي بينهم روح الانتماء والتعاون والشعور بالأمان. 

ت الاختصاصاي تضم عدد كبير من المرؤوسين ذوى وجب الاهتمام بالتنظيم الاجتماعي خاصة في المؤسسات التكما 

بين  والاتجاهات المختلفة وغيرها من الحالات التي تتطلب وضع مقاييس اجتماعية سليمة لتجنب المشاكل والصراعات
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(،  ورشاد عبد 5002ويري الصيرفي) (.808: 5008بطاطاش، و) ،(5005:52)عياصرة،  المرؤوسين

 الأسس وهي: (، أن القيادة الإدارية تقوم على مجموعة من5002(، وقوراية، )5002اللطيف)

 وتكون متبادلة بين القائد والأتباع. الثقة:-

 تعلم مهارات القيادة والتدريب المستمر. التعلم: -

شعارهم بأنهم جزء منه وهو جزء منهم. التواصل: -  أي القدرة على حل المشكلات والتعاون مع الآخرين وا 

 الأفكار ويتقبل النقد. فمتى كان المقوم مصغ جيدا استطاع أن يتقبل الاستمتاع الجيد: -

 إعطاء الفرص للمرؤوسين بإبداء اقتراحاتهم وتقديم البدائل والحلول. عدم القيام بكل شيء: -

 على القائد أن تكون له قوة الصبر والتحمل. قوة التحمل: -

شعارهم باهتمامه، لأن الاهتمام بهم يكسبه ثقتهم وولا رعاية العاملين: -  ئهم.رعاية القائد لمرؤوسيه وا 

 ذلك بتشجيع المبادرات والمواهب والحد من الأنانية. تشجيع الطموح: -

براز المواهب بالتحفيز.إثارة الدوافع:  -  من أجل تشجيع العاملين على بدل جهود أكبر وا 

 فعلى القائد أن لا يكون صارما إلى حد التطلب أو مرحا إلى حد فقدان هبتـه كـرئيس حسن استخدام الفكاهة والمرح: -

 المتطلبات التالية: (5002العتيبي ) (.  ويضيف822:  5002وكقائد )الصيرفي، 

دارتها. -  القدرة على تنظيم المناقشات وا 

 القدرة على حماية الأقلية والسيطرة على المتطرفين. -

 القدرة على معاملة الناس معاملة حسنة. -

 القدرة على التنبؤ بالمشكلات قبل حدوثها.  -
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المتطلبــــات  (5002الصــــيرفي) . ويضــــيف(805: 5002)العتيبي، علاقتــــه بــــأفراد جماعتــــه وديــــة وناجحــــةأن تكــــون  -

 التالية:

 أن يكون مستعد للقاء الأفراد الراغبين في ذلك. -

صدار الأوامر.-  القدرة على اتخاذ القرارات وا 

 القدرة على تنظيم الجماعات والتحكم فيها. -

 .ه ثقة بنفسهل أن يكون متحكما في انفعالاته -

 وفي تعامل القائد مع المرؤوسين يجب أن يراعي مايلي: أن يكون متميزا بين أفراد جماعته.-

 الحرص على علاقات الاحترام والحب بينه وبين مرؤوسيه. -

 أما عند إعطائه أوامر للمرؤوسين يضع الاعتبارات الآتية: الحرص على أن يكون مشرفا ديمقراطيا. -

 معقول قابل للتنفيذ. أن يكون الأمر-أ

 أن يكون الأمر متكاملا واضحا.-ب

أن تتوفر لديه الرؤية الاستطلاعية للأحداث  القائد الإداريعلىو (.822: 5002أن يكون الأمر مكتوب )الصيرفي، -ج

من خلال مراجعة نظام  ،ز دور الموارد البشريةيعز  كما يجب أنالمستقبلية عند التخطيط للأهداف التنظيمية، 

عادة النظر في معايير تقييم الأداء والحافز، المعلومات وتبني إستراتيجية مثلى، وتكييف نظام الترقية إضافة  والتقدير وا 

مواقف وسلوكيات جميع الأفراد  مضمون هذه الأساليب و على تغيير التركيز على من خلال إلى تغيير القيم المشتركة

 (.855: 5082يدي، )بوعلاق، وسعلكي تتوافق مع مبادئ التغيير

(، 2000(، والخطيب)5000أبو الوفا وزميله)(، 5004البدح ) ،(5002العتيبي )(، و 5085الشريف) ويري كل من

 العساف، والصرايرة(، 5002وجودة )(2004( وعليمات)2002والسعود)، (2002(، والدرادكة)2001وعقيلي)
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الشبلي، و  (،5005و أبو عامر) (،5002الـ صقر) (، و 5009درويش)(، و 5084)زاهرالصرن و و (، 5088)

أن تعمل هو أن أهم العوامل التي تساعد على التطبيق الناجح والفعال لمدخل الجودة الشاملة، وغيرهم (،5088وأخرون)

 يلي: على تحقيق ما القيادة الإدارية الجامعية

 والمساواة، والموضوعية في تعامله مع الآخرين،على القائد الإداري في الجامعة الالتزام بأخلاقيات العمل )العدالة، 

 فالقائد بأفعاله وليس بأقواله(، كما يجب أن يتصف بالصدق والأمانة، والإخلاص، والتفاني في العمل. 

 توضيح ادوار العاملين والتكامل والتنسيق فيما بينهم. -

 تقدمها الجامعة بهدف تبادل المعلومات. علاقات اتصال مع المؤسسات الأخرى ذات العلاقة بالخدمات التي إقامة -

 توفر على دليل توصيف العمل. -

 إدارة الجامعة الطلبة في صناعة واتخاذ القرار.إشراك  -

 الاعتماد على سياسة علمية في الاختيار والتعيين. -

 الحديثة. التكيف مع مستجدات أنظمة المعلومات الإدارية -

 .الكوادر الإدارية تعاون مع مراكز التدريب لإعدادال -

 .بإجراءات وقائية وعلاجية للأخطاء المتوقعة القيام -

 المعاملات بشكل سليم ومرضي من أول مرة. انجاز -

 .حرص على العمل الجماعي من خلال فرق العمل في مختلف المستويات الإداريةال -

 المنهجية العلمية في صناعة القرارات وحل المشكلات التي تواجهها. اعتماد -

 وعدم الخوف من التغيير. الإداريوالتطوير  للإصلاحتوفير الدعم  -
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 توفير دليل واضح وموثق لسياسة ومعايير تطبيق الجودة في الجامعة. -

 ومساعدتهم على تطبيقها والالتزام بها. رس الثقافة التنظيمية لدى المرؤوسينشرح وغ-

 على خدمة المجتمع الجامعي. المرؤوسينتحفيز -

 .للجامعة التطويرية الخطط وضع في الإدارة مجال في خبراء إشراك -

 .يتبعونها التي الإداري التطوير وخطط المتقدم، العالم بلدان في الجامعية الإدارية الأنظمة من الاستفادة -

 .ناجحة إدارية قيادات إعداد في يساهم مما واضح بشكل الإدارية اللامركزية نظام واعتماد بالديمقراطية القيادة تمتع -

 .ومهامهم الإدارية مراكزهم مع يتناسب بما للموظفين السلطة وتفويض الصلاحية ومنح الفريق بروح العمل -

 .الإداري والتحسين والتطوير الإدارية الجودة دعم استراتيجيات تطوير في المتوسطة الإدارية القيادات مشاركة -

 تنظيم مسؤوليات جميع العاملين في الجامعة. -

 العمل. أنشطةتوفير الكفاءات المؤهلة القادرة على مراجعة وتقييم  -

 استخدام الموارد البشرية والمادية والتقنية بدرجة عالية من الفاعلية والكفاءة.-

 العمل لقبول وفهم مفاهيم وممارسات إدارة الجودة الأمر الذي من شانه أن يقلل من مقاومتهم للتغيير.تهيئة مناخ  -

يمانها بدعم تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة.القيادة الإدارية اقتناع  -  وا 

 بتوفير دليل واضح وموثق لسياسة ومعايير تطبيق إدارة الجودة.القيادة الإدارية قيام  -

 تجديد وتطوير الهيكل التنظيمي بما يتلاءم مع مبادئ إدارة الجودة. -

 تخصيص الإمكانات المالية والبشرية لتطبيق مفهوم إدارة الجودة. -

 أسلوب الإدارة الجوالة في تطبيق مفهوم إدارة الجودة.القيادة الإدارية اعتماد  -

 راسخة، لتأكيد الجودة.على تشجيع بناء ثقافة منظميه القيادة الإدارية قدرة  -

 .بتقديم خدمات ذات جودة عالية من خلال تقوية السياسات التي تربط الجامعة مع المجتمعالقيادة الإدارية التزام  -
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 .الإداريةالتشاركية في كافة المستويات  والإدارة، الإدارة ديمقراطيةمبادئ  القيادة الإداريةضرورة تطبيق  -

 للمرؤوسين حسب الحاجة. والصلاحياتتفويض السلطات  لمبدأ الإداريةالقيادة اعتماد  -

 .جميعالمشاركة ب، المنهجية العلمية في صناعة القرارات، وحل المشكلات التي تواجه التنظيم الإدارية القيادة ستخدما -

 راتيجية، إدارة التغيير والإبداع.القيادة الإدارية العليا لاستراتيجيات ونماذج إدارية حديثة مثل الإدارة الإست اعتماد -

دارة الوقت على نحو فعال -  .قدرة القيادة الإدارية على تنظيم الاجتماعات وا 

 القيادة الإدارية نظام للمكاف ت والحوافز المادية والمعنوية مرتبط بالكفاءة في الأداء عند العاملين. استخدام -

 والتقنية والبشرية والحد من هدرها.الاستخدام الأمثل للموارد المادية والمالية  -

 الابتعاد عن المصلحة الشخصية والأنانية وعدم إساءة استخدام صلاحيته وامتيازاته. -

تعتبر الرقابة الوظيفة التي تعنى بالتنظيم وتوجيه الجهود، الخاصة وفق الخطة الموضوعية من  :نظيمسابعا( الرقابة والت

 وهناك العديد من التعاريف للرقابة الإدارية منها:أجل تحقيق الأهداف المرغوبة، 

 الرقابة الإدارية عبارة عن العملية التي يؤثر بها المديرون على الأفراد بالمنظمة من اجل تنفيذ استراتيجيها. -

اط هي التحقق من أن ما يحدث يطابق الخطة المقررة والتعليمات الصـادرة والمبـادئ المعتمـدة، وتهـدف إلـى إظهـار نقـ -

ولهــا أهميــة كبيــرة فــي تشــجيع الإدارة  الضــعف والأخطــاء فــي التنفيــذ، بقصــد معالجــة هــذه الأخطــاء ومنــع تكــرار حــدوثها.

 :التالية على تحقيق الأهداف

 التأكد من أن الخطط تنفذ كما هو محدد من طرف الإدارة. -

 احة الإدارية.المحافظة على حقوق العاملين في المؤسسة من أجل إبراز المجتهد إلى الس -

 تحقيق نوع من التنظيم و التوافق في أداء العاملين.  - 

 القيام بتوجيه أداء الآخرين وتحفيزهم. -
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 تحديد مواطن الضعف ومعالجتها. -

تقنيـات يؤدون العمـل بمسـتوى الكفـاءة والجـودة المطلوبـة مـن خـلال اسـتخدام  الجامعةجميع العاملين في أن التأكد من  -

 .، ورصد الأخطاء ومعالجتها في إطار التحسين المستمر من الناحية الإدارية والتنظيمية والأكاديميةالجودة وأدوات إدارة

 أساليب الرقابة: هناك أساليب عديدة لمتابعة وقياس الأداء وتقييمه منها:

بالنتــائج المتوقــع حــدوثها الرقابــة عــن طريــق الموازنــات التخطيطيــة، وتعــد الموازنــة التخطيطيــة فــي صــورة بيــان رقمــي  -

 خلال فترة زمنية مقبلة.

التقارير الإحصائية: وهي وسيلة شائعة في أغراض الرقابـة حيـث تعـد تقـارير متضـمنة لبيانـات إحصـائية تسـاعد علـى  -

 الدراسة والتحليل والمقارنة.

 والتحري عنها في زمن معين لغرضالتقارير الرقابية الخاصة: تتكون هذه التقارير بشان عمليات خاصة يتم بحثها  -

 معين ولذلك فهي لا تعد على أساس دوري. 

 المراجعة: وسيلة مهمة من وسائل الرقابة على الأداء الكلي للمنظمة. -

 هتمام.الاالتحليل المالي: يهدف إلى الوقوف على حقيقة المنظمة وبيان نواحي القوة والضعف التي تحتاج إلى  -

 صد به العائد من رأس المال المخصص للمنظمة ككل.عائد الاستثمار: يق -

أسلوب بيرث: يركز هذا الأسلوب على رقابة الوقت ومن ثم يطبق في المواقف التي تتضمن نوعا من عدم التأكـد فـي  -

متطلبــات الوقــت. ويمكــن اســتخدام نمــوذج المــدخلات والمخرجــات، أو خــرائط المراقبــة للتعــرف علــى مــدى نجــاح البرنــامج 

 .عمليات إضافية –قيم  +مدخلات  =المخرجات :لمعادلة التاليةوفق ا

 وتتمثل المدخلات في: الموارد المادية، والبيئة الفيزيائية، والموارد البشرية وثقافة التنظيم...إلخ،- 

 .والقيم تتمثل في: احترام الفرد، والصدق، والعلاقات الإنسانية...وغيرها -
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 .ظيم والتدريب والتطبيق والرقابةالتخطيط والتن:والعمليات تشمل -

 والمخرجات تشمل: الخدمات المقدمة، والعناصر البشرية المؤهلة لتلبية حاجات المجتمع...الخ.  ومن سمات النظام

لرقابة الرئيسية، أن يكون الرقابي الجيد: )دقة المعلومات، التوقيت الصحيح، الاقتصاد، الوضوح، التركيز على مراكز ا 

أبو عامر  ويرى معظم المختصين في فكر الجودة الإدارية(.  5009إسماعيل،  الرقابي مقبولا من المديرين()النظام 

عدة  وغيرهم... أن هناك(، 5009درويش)(، 5002الغميز) ،(5008)(، وسليمان5000(، وأبو الوفا وزميله) 5005)

 قواعد تحكم عملية الرقابة:

 تفادى الوقوع في الأخطاء.أن تكون الرقابة من نوع المتابعة ت -

 أن تكون الرقابة شاملة فتغطي الأشخاص وجميع جوانب نشاطهم. -

 أن تكون الرقابة مستمرة من الإعداد والتنفيذ حتى التقييم. -

 أن تكون الرقابة دقيقة وموضوعية في أحكامها وتوصياتها. -

 أن تكون الرقابة مرنة في استراتيجيات عملها. -

 الرقابة اقتصادية في عملياتها.أن تكون  -

جزءا من نظام الرقابة. فتقويم الأداء يساعد  يعتبر فالرقابة ترتبط بتقويم الأداء ارتباطا وثيقا، لأن تقويم الأداء 

على تحديد الانحرافات وتوضيح طرق وأساليب علاجها وذلك في مختلف المستويات التنظيمية، ولذلك لا بد 

 يحتوي على نظام جيد لتقويم الأداء. لنظام الرقابة الجيد أن

لآرائهم  عملية التنظيم الإداري على مستوى الإدارة الجامعية هي عملية تنسيق جهود جميع العاملين واستثمارو 

مكانياتهم من خلال تفويض بعض المسؤوليات في إطار من التواصل الفعال والرقابة من أجل تحقيق ألأهداف  وا 

نه يساعد الإدارة الجامعية في توزيع العمل على العاملين فيها على نحو يوضح طبيعة المنشودة بفاعلية. كما ا

 العلاقات بينهم، ويحدد مسؤوليات كل واحد منهم وصلاحياته. كما انه يحقق ما يلي:

 انتظام العمل وانسيابية بسهولة ويسر، بتحديد نشاطاته ومراحله والقائمين به ومواقعهم. -

مسؤوليات كل إدارة وكل فرد، وطبيعة التعاون بينهم على نحو لا يقود إلى تنازع في تحديد اختصاصات و  -

 الاختصاصات أو تضارب في السلطات.
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 الاستغلال الكفء للإمكانات المتاحة والحصول على أقصى طاقة إنتاجية منها. -

 ت.تقليل عناصر التنافر والاحتكاك وتحقيق مزيد من التعاون بين الأفراد والجماعا -

 . (805: 5002العتيبي، )وهناك علاقة بين عملية التنظيم والعمليات الإدارية الأخرى 

 فتعد ثاني أهمبنجاح وفاعلية،  التنظيم يعتبر من العمليات الإدارية الأساسية لإدارة الجودة الشاملة :عملية التنظيم

)أبو الوفا  الإدارة ومرحلة من مراحل العمليةعناصر الإدارة بعد عملية التخطيط، وهي عبارة عن وظيفة من وظائف 

وهو الإطار الذي تمارس من خلاله الإدارة ، فهو العمود الفقري لها، فمن خلال عملية التنظيم  (، 82: 5000وزميله، 

يتم توزيع الأدوار والمسؤوليات بين أفراد المؤسسة، في حين يتم تحديد شكل الاتصالات داخل الجامعة، ويعمل على 

 قيق التنسيق والت لف بين مختلف الجهود المبذولة وترشيد الاستخدام الأمثل للطاقات المادية والبشريةتح

 .( 131:2001)سليمان،

 ويعرف التنظيم على أنه تنظيم العمل، طبقا لمستوياته ونوعياته، وتوفير ما يلزمه من القوى البشرية، المدربة على

 :وتتجلى أهميته فيما يلي والتنظيم مهم في العملية الإدارية، (،842 1996: العمل المنتج )الأغا، 

 .يساعد على تحقيق تنسيق الجهود أثناء الخدمة -

 .تنظم العلاقات بين الرئيس والمرءوسين الآخرين -

 الاستغلال الكفء للإمكانات المتاحة والحصول على أقصى طاقة إنتاجية. -

 .يد اختصاص كل فردتقسيم العمل بين العاملين، ومن ثم تحد -

 .تحديد أسلوب العمل وفقا لقواعد معينة -

 توضيح بيئة العمل والعمل على تنسيقها، ومن ثم، بناء هيكل رسمي لاتخاذ القرارات. -

 تنمية مهارات ووسائل الرقابة  الجامعة،كما انه من أهم متطلبات تحقيق التحسين المستمر للجودة الشاملة في  -

 الذاتية للأفراد، بالإضافة إلى الرقابة الخارجية من خلال لجنة الرقابة حيث الاستعانة بتقارير مختلفة )مجلس قيادة 
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 الخ(، ويتم عمل مقارنات بين نتائج تطبيق الجودة، والوضع قبل التطبيق ...الجودة، ولجنة التصميم ولجنة التوجيه

 .ومقارنة النتائج بالأهداف المرسومة مسبقا

 تنفيذا لقرارات بين الأعضاء وتوجيههم في العمل. -

(،... 5002الغميز) (،5002الخطيب )و (، 5004البدح)(، و 5002ويرى معظم المختصين في فكر الجودة كالعتيبي) 

ومن خلال عملية التنظيم، يتم تحديد العمل المطلوب القيام به من كل فرد بين أفراد الجامعة، وعلى ذلك انه وغيرهم

ع أن نعرف التنظيم الإداري في الجامعة بأنه الهيكل العام الذي يشمل العمل الجامعي، ويهتم بتجميع وتنسيق نستطي

جهود العاملين بالجامعة، من خلال منهج علمي لتحديد برامج العمل، وطرق وأساليب الأداء، وتحديد قنوات الاتصال 

ة، مع إيجاد وسائل فعالة للرقابة والتعرف على الانحرافات بين السلطات والمسؤوليات لكل مستوى تنظيمي داخل الجامع

 .تحقيق أهداف الجامعة بأقل التكاليف مع حسن الأداء والعمل على تصحيحها من أجل

وتشير أدبيات الفكر الإداري المعاصر لإدارة الجودة الشاملة، أن هناك عدة مبادئ أساسية لتحقيق التنظيم الفعال 

وحدة القيادة، نطاق الإشراف، تفويض السلطة، وحدة الأمر، تدرج السلطة، المسؤولية، المرونة، أهمها: )وحدة الهدف، 

البدح  ،(5002العتيبي )(، و 5085الشريف) يري كل منالتنسيق، تقسيم العمل، التوازن بين المركزية واللامركزية(.و 

وجودة ، (2004وعليمات) .( 2001ان)سليم،و (1996(، الأغا)5000(، أبو الوفا وزميله)5008التميمي)و (، 5004)

(، 5005عامر) أبوو (، 5002الـ صقر)(، و 5009درويش)(، و 5084)زاهرالصرن و و  ،(5009إسماعيل)(، 5002)

أن أهم العوامل التي تساعد على التطبيق الناجح والفعال لمدخل الجودة الشاملة، وغيرهم (، 5088الشبلي، وأخرون)و 

 يلي: على تحقيق ماأنظمة الرقابة والتنظيم أن تعمل هو 

 دعم الجهود الرامية إلى تحسين الجودة في العمل. -

 استخدام طرق القياس الكمي لتحديد المشكلات التي تواجه الجامعة والمساهمة في حلها. -

 نظام الجدارة والتميز للحكم على أراء العاملين بدلا من اعتماد نظام الأقدمية والعمر. داعتما -

 استخدام معايير الجودة لقياس  مدى تحقيق الأهداف المنشودة. -
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 اعتماد على نظام متكامل يضمن الرقابة الوقائية والنهائية في أن واحد. -

 ن قدراتها على تحقيق أهدافها.استخدام معايير محددة لتقويم الخطط والتحقق م -

 توظيف نتائج التقويم لتطوير وتحسين مستوى جودة مخرجات الجامعة. -

 آلية التقويم المستمر بهدف التعرف على حجم الانجازات التي تم تحقيقها في مجال تحسين الجودة.اعتماد  -

 معايير محددة توضح مدى الانجاز الذي تم تحقيقه. وضع -

 متكامل للرقابة يشتمل على الرقابة الوقائية والمستمرة والنهائية في أن واحد.اعتماد نظام  -

 استخدام الأساليب الإحصائية والكمية في الرقابة على جودة الخدمات التي يقدمها التنظيم. -

 استخدام التقنيات الحديثة في الرقابة على جودة الخدمات بشكل خاص، والعمل بشكل عام. -

 .العمل وسير الإجراءات جودة مستوى لضمان ،المستويات متعددة وموضوعية مرنة رقابية أنظمة تطبيق -

 .الجامعة في بها المعمول القوانيين و اللوائح جميع على الموظفين اطلاع -

 .المحسوبية عن بعيد سليم رقابي نظام لتحقيق بالموضوعية يتصف فعال رقابي نظام اعتماد -

 .الرقابة بإجراءات المتعلقة التقارير على الحصول عملية وتيسير الرقابية الإجراءات حوسبة -

 .للمراجعة الاعتماد في المختصة للجهات الجامعة داخل الإدارية الجودة نظام أداء عن تقرير رفع -

 اعتماد نظام رضا المنتفعين بالخدمات التي يقدمها التنظيم من حيث الأداء المتميز والجودة. -

 استخدام طرق القياس الكمي والتحليل الإحصائي لتحديد المشكلات التي تواجه التنظيم والمساهمة في حلها. -

 اعتماد نظام للمسالة والرقابة الإدارية على نتائج العمل في التنظيم أو استخدام مؤشرات الأداء لضمان الكفاءة. -

 ببيانات تتعلق بدرجة كفاءة الأداء والنوعية ومدى تحقيق الأهداف.اعتماد نظام التغذية الراجعة لتزويد العاملين  -

 .اشتراك وتعاون جميع أفراد التنظيم في تحقيق الهدف -
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 . التوظيف الأمثل للموارد البشرية والمادية والمعلوماتية بأقل تكاليف وأقصر وقت ممكن -

 يعتبر مفهوم التغذية الراجعة من المفاهيم التي استخدمت في العلوم التطبيقية والهندسية ثم ثامنا( التغذية الراجعة: 

 التربوي، حيث كانت مقتصرة في حينه على معرفة النتائج، ولأن معرفة النتائج بحد ذاتها  الميدانانتقل بعد ذلك إلى 

بل أصبح مفهومها أكثر اتساعا  ،على سلوكه فقطلا تعني بأي حال من الأحوال استفادة الفرد منها في إجراء تعديل 

وشمولا، حيث تضمن إضافة لمعرفة النتائج قضايا أخرى على جانب كبير من الأهمية يمكن الاستناد عليها في إجراء 

التقويم التكويني، كما أن الدور  ة أهم ثمار عملية التقويم وخصوصاالتعديل والتحسين المنشود.  وتعد التغذية الراجع

التغذية الراجعة في عمليات التطوير والتحسين ينطلق من مبادئ النظريات الارتباطية والسلوكية والتي  قوم بهلذي تا

تؤكد على أن الفرد يمكن أن يقوم بإجراء تغيير على سلوكه عندما يقف على نتائج سلوكه السابق، إضافة إلى الدور 

 الدافعية وتوجيه الطاقات نحو الأداء الأفضل. التغذية الراجعة في استثارة تقدمهالتعزيزي الذي 

معلومات تحصل عليها الجامعة من عملائها، تتعلق بمستوى رضاهم عن الخدمة المقدمة بأنها التغذية الراجعة عرف وت

لهم، ومدى إشباعهم لمطالبهم وتوقعاتهم. وبالتالي، فهي وسيلة كاشفة يمكن من خلالها تقييم الجامعة لوضعها لدى 

 .(800: 5004)البدح،ئها، من حيث مدى رضاهم عنهاعملا

 فنتائج الاستطلاع والتقييم تعد معيارا للحكم على مدى نجاحها في تحقيق الرضا لعملائها، كما تعد وسيلة لمعرفة 

 أداة من أدوات تعزيز عمليتي التعليم والتعلم. وهي، الثغرات والعمل على تلافيها، وتنفيذ عمليات التحسين مستمرة 

أما هيئة الجودة البريطانية فقد عرفت التغذية الراجعة على أنها واحدة من الدعامات التي يتم بناء مستقبل الجودة  

من عملية الاتصال، والتي تعني نقل المعلومات من شخص إلى  أن التغذية الراجعة تشكل جزء عليها، فيما يرى آخرون

 فراد القائمين على عملية الاتصال. اء بين الأآخر بحيث تسهم في إيجاد فرص المشاركة في الآر 

بأنها كل المعلومات التي يحصل عليها الفرد أو بعد أدائه الاستجابة، ويمكن أن تكون  (5005الدرادكة والشبلي) هاعرفو 

 (. 50: 5005)الدرادكة والشبلي،  ارجية أو خلال أو بعد الاستجابةهذه المعلومات داخلية أو خ
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على أن التغذية الراجعة تشكل مصدرا للمعلومات  (،5002شاهين، وريـان، )( الوارد في 5000ويؤكد دايرسون )

 لاستخدامها في التعديل وتصحيح العمل وهذا ما يطلق عليه التغذية الراجعة التصحيحية حيث يتم من خلالها التوجه

 نحو التغيير والإصلاح وبالتالي فهي تؤثر على العمل وتقدم معلومات لتصيح الأعمال أو تعزيزها. 

إن تطبيق إدارة الجودة الشاملة يتطلب تبنى أسلوب المتابعة والتقييم المستمرين، لأداء العمل في المجالات والمستويات 

لتي وضعتها من اجل تحقيق رضا العميل وتلبية توقعاته. كافة، وذلك لتعريف الجامعة أنها تسير نحو معايير الجودة ا

 فالشمولية والاستمرارية تساعدانها على كشف أي انحراف عن مستوى الجودة المقرر، والتدخل الفوري لتصحيح

 (.880: 5002)العتيبي، الانحراف في الوقت المناسب

 ذات صلة وفورية وصادقة وتتسم بالاحتراملذلك فإن التغذية الراجعة كي تكون بنائية ينبغي أن تكون منظمة و 

شاهين، وريـان، لوارد في ، (Brinko,1993)برنكو  ويرى .ومحفزة ومترابطة إذا ما أريد لها أن تكون فعالة 

(، 5004(، البدح )5085الشريف)(، 5005الدرادكة والشبلي) (، و5002ألــ صقر )، و (5002العتيبي )(،5002)

(، 5002وجودة )(2004وعليمات) .( 2001(.  سليمان)1996(، الأغا)5000وزميله) (، أبو الوفا5008التميمي)و 

وفق منظور الجودة الشاملة تقوم على الراجعة الفعالة  فإن التغذية(، 5088الشبلي، وأخرون)و (، 5084)زاهرالصرن و و 

 :الأسس التالية

 ومستوى تحقق الأهداف من جميع الأطراف.التزام إدارة الجامعة بطلب التغذية الراجعة على الخطة الجامعية  -

 استخدام نتائج تقويم الأداء في ترقية أعضاء الهيئة التدريسية والإدارية، وتسليم المناصب الإدارية والعلمية. -

 ، التعيين في المناصب، الحوافز والتعويضات.لتدرج الوظيفي، الترقية العلميةاببط نتائج تقويم الأداء ر  -

 الجامعة على الدقة والموضوعية في عملية التقويم المستمرة. إدارةاعتماد  -

 تتصف التغذية الراجعة بالشمولية. أنيجب  -

 ، تماشيا مع أو تحقيقا لأهداف الرقابة الوقائية.تكون التغذية الراجعة مستمرة أنيجب  -
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 لحل المشكلات وعلاج الانحرافات.تغيير مفهوم الرقابة والتقييم من المفهوم التقليدي إلى مفهوم تقديم المساعدة -

 جمع معلومات دقيقة ووافية وموضوعية عن كل شئ في الجامعة. -

 وضع معايير محددة توضح مدى الانجاز الذي تم تحقيقه. -

 توعية العاملين بأهمية التقييم الذاتي لأدائهم وذلك يشعرهم بالمسؤولية الذاتية. -

 والبيانات.جمع المعلومات استخدام مصادر متعددة ل–

 ضرورة الاعتماد على بيانات صادقة وصحيحة. –

 أن تتصف مصادر المعلومات بالموثوقية. –

 أن تركز التغذية الراجعة على السلوك. –

 أن تكون وصفية أكثر منها تقويمية. –

 أن تقدم ما أمكن بعد الانتهاء من الممارسة )الأداء(. –

 قي.يجب أن تأخذ بعين الاعتبار خبرات المتل –

 ينبغي أن تكون إيجابية ومرتبطة بأهداف المتلقي. –

 مراعاة ذاتية المتلقي. –

 نظام للتغذية الراجعة بهدف قياس وتقويم رضا المنتفعين من الخدمات التي تقدمها الجامعة. استخدم -

 عليها.استخدام جميع القياسات التي يضعها القياس وتقويم الأعمال التي يقدمها والخدمات التي يشرف -

 .الجامعةقوم بها تربط جميع المعلومات والبيانات الخارجية ومتغيراتها بالأنشطة التي  -

 .الإداريةالمعلومات والبيانات من خلال التغذية الراجعة وسهولة تبادلها بين مستويات توفير  -
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حقيقية وصادقة وتتسم بالاحترام لذلك فإن التغذية الراجعة كي تكون بنائية ينبغي أن تكون منظمة وذات صلة وفورية 

 ومحفزة ومترابطة إذا ما أريد لها أن تكون فعالة.

بعد إعلان إدارة الجامعة عن الالتزام بتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة تاسعا( رؤية ورسالة واستراتيجيات الجامعة: 

ا، تعمل جادة على تحقيق تهسالة التي حددفي أدائها للمهام والغايات التي أنشئت من أجلها، والتزامها بنص وروح الر 

تحديد الوضع الراهن  خلال الأهداف وتنفذ الخطط المحددة للوصول إلى الرؤية التي خططتها لتطوير الجامعة من

 للجامعة )أين نحن الآن؟ وماذا نريد أن تكون في المستقبل؟ وكيف يتحقق ذلك؟ 

التعليم الجامعي النوعي للإسهام في إعداد الكوادر البشرية وتكريس تعنى جعلها جامعة رائدة في تهيئة فرص فالرؤية: 

بما في ذلك توجيه أنشطة البحث العلمي في  ،البعد التطبيقي في مختلف البرامج والمستويات الأكاديمية التي تطرحها

(، 5088لتميمي)او  ويرى معظم مفكري الجودة في المؤسسات التعليمية كالعزة، .تطوير وتنمية المجتمعات المحلية

 وغيرهم (،5002) والغميز (،5002الخطيب )و (، 5002وجودة )(2004وعليمات)(،5085(، والشريف)5004والبدح )

إدارة الجامعة أن تسعى إلى تحقيق التميز في مجال التعليم والبحث العلمي على المستويات المحلية والإقليمية  انه على

والعالمية في ظل مناخ يتسم بالاستقلالية والحرية والديمقراطية والمساواة وبما يساهم في خدمة المجتمع وتحقيق التنمية 

 المستدامة وذلك من خلال:

 .الجودة الشاملة والتحسين المستمر في العملية التعليمية والبحثيةدمج ثقافة  -

 .إثراء المعارف النظرية والتطبيقية وفقا للمعايير الأخلاقية والاجتماعية والثقافية للمجتمع -

 .نشر ثقافة وأخلاقيات البحث العلمي -

قليميا وعالميا.تدعيم التعاون بين الجامعة والجامعات الأخرى ومراكز البحث العلمي مح -  ليا وا 

 .تطوير البرامج التعليمية في ضوء المعايير المحلية والإقليمية والعالمية -

 .والتعلم والعمل الجماعيوجيا لتنمية قدرتهم في الابتكار إمداد الطلاب بأحدث مصادر المعرفة والتكنول -

عداد الإطار   -  .ات البشرية في إطار نظام الجودة الشاملةتطوير دور الجامعة كأحد المراكز العلمية المتميزة وا 

 موجه بالقيم والمبادئ الثقافية  ،توفير مناخ جامعي يتفق مع فلسفة ومبادئ الجودة والتميز في الأداء -

 .والاجتماعية والأخلاقية السليمة ويسودها العدالة والمساواة والحرية والديمقراطية والتعاون والاستقلالية
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 .وفاعلية الجامعة كأحد المراكز البحثيةرفع كفاءة  -

 يجب على الإدارة ولتحقيق ذلك  .زيادة قدرة الجامعة على المساهمة في التنمية المستدامة وخدمة المجتمع -

 تبادر إلى تحديد جميع الفئات المؤثرة والمتأثرة بنتائج أنشطتها ومخرجات أعمالها العليا في الجامعة أن 

 .بالنسبة للجامعة وتصنفيها حسب أهميتها

الجامعة يتم التعرف على متطلبات وتوقعات واحتياجات جميع هذه الفئات والعمل على  استراتيجيةوعند إعداد 

كما يجب أن لا تكتفي بتوفير متطلباتهم الأساسية  .متحقيق التوازن بينها لتحقيق رضاها جميعا ثم لكسب ولائه

 ذلك إلى تحقيق توقعاتهم واحتياجاتهم المستقبلية.  والمتعلقة بفعالية وظيفة الخدمة بل تتعدى

 .بكل مرونة بهدف تحقيق رضاهم ولتلبية ذلك فهي مستعدة لتجديد تصوراتها وتغيير نظرياتها تجاه المتعاملين

كما يجب أن تتميز رسالة الجامعة بأنها: موجزة وواضحة، تعبر عن رؤية الجامعة، تعبر عن أهدافها الرئيسية 

 .استخدامها كدليل للتخطيط والتطوير بحيث يمكن

وفي ضوء رؤية الجامعة فإن رسالتها تتمثل في تحقيق الأهداف المنشودة لرفد سوق العمل بخريجين  :الرسالة

 سمة على التعليم التطبيقي، لتبقىمتميزين معرفيا وتقنيا، ومزودين بمؤهلات علمية عالية، مع التركيز 

والتغيير والتطوير، ومواكبة متطلبات العصر وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات، )التطبيقية(عنوانا للحداثة 

والعمل على ضبط مستوى الأداء الأكاديمي والمهني والتطبيقي، ومساعدة المتميزين من طلبتها على إكمال 

لتحقيق  ،افيدراستهم الجامعية وفق ظروف أكثر ملائمة لأحوالهم الاجتماعية والمادية، ومواكبة التغير الثق

الاعتمادية والتنافسية والعالمية، وتحديث الخطط الدراسية، وموائمتها مع الخطط المعمول بها في الجامعات 

 الكبرى المتطورة في العالم.

وحدد معظم مفكري الجودة في ، وتعميق الالتزام بها م التي تعمل الجامعة على غرسهاويقصد بها القي القيم:

(، 5002و الغميز)(،5002، والخطيب )(5044والبدح)(، 5005وحمود )(،2004ودة)المؤسسات التربوية كج

 وهي:....وغيرهم (،5085الشريف)و 

المبادرة والإنجاز العملي والإبداع: إعداد الإنسان المنتج فنيا وتكنولوجيا والمبادر والمبدع في مجالات قيم  -

 .اختصاصه من منظور عملي تطبيقي ميداني
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 التطبيقية العملية: إعداد الإنسان المزود بالمعرفة النظرية الأحدث وببعدها التطبيقي العمليقيم المعرفة  -

 .على ممارسة التطبيق عمليا والقادر

قيم اكتساب المهارات: التركيز على إكساب الخريجين المهارات السلوكية والفنية والتطبيقية في مجالات  -

ي مع متغيرات وعناصر ميدان العمل إنتاجيا وممارسة ذلك عمليا في التخصص ومهارات التعامل الميداني اليدو 

 .الحياة العملية

قيم التفوق والتميز التي تعظم التنافسية في سوق العمل: تعظيم القيمة المضافة فيما ينتج من سلع وخدمات  -

ل الإنتاجي سواء أكان عن طريق زيادة القدرة على استثمار المعارف النظرية والتطبيقية عمليا في ميدان العم

 .سلعة أو خدمة لتحقيق المزج الأمثل بين المعرفة والمادة

قيم التعليم والتعلم المنتج مدى الحياة: توفير فرص التعليم والتعلم المنتج مدى الحياة لكل وفق قدراته وحاجاته  -

 .والمراعية للظروف المكانية للمتعلمالمعرفية ببعديها النظري والتطبيقي، وبالحدود المعقولة من الكلفة المادية 

قيم العمل الجماعي التشاركي: التركيز على قيم وتوجهات العمل الجماعي القائم على العمل بروح الفريق،  -

والتفاعل الإيجابي مع الآخرين لتحقيق أهداف مشتركة، قائمة على قبول الآخرين والتعامل معهم من حيث 

 .جهد الرشيد بمنظوره التطبيقي التكامليالقدرات والمعارف والخبرات وال

مع الاحترام الكامل للتميز والإبداع  قيم العمل بروح الفريق الواحد: تعظيم قيم العمل بروح الفريق المتكامل، -

نما التكامل والتعاون مع المجموعة لرفع مستوى الإنتاجية  الفردي، الذي يحول دون ذوبان الفرد في المجموع ، وا 

 .والفاعليةوالكفاية 

قيم الاقتصاد المعرفي الذي يعظم القيم المضافة لجهد الإنسان: إن مفهوم الاقتصاد المعرفي يقوم على تعظيم قدرات  -

نتاجية الإنسان من خلال تزويده بالمعارف الملائمة التي تزيد القيم الإضافية المتحصلة نتيجة جهده وعمله القائم على  وا 

طبيقيا، ويتحقق ذلك عبر تقوية وتكريس هذه الأبعاد المعرفية النظرية والتطبيقية للإنسان، المعرفة المتقدمة نظريا وت

 وتزوده بالمهارات والقدرات والخبرات التي تجعل ثمار جهده وعمله ذات قيمة.

 :يلي يشمل توثيق إجراء مراجعة رسالة ورؤية وأهداف الجامعة ماإجراء تحديد الرسالة والرؤية والأهداف: 

 .: يحدد فيها لسبب الذي أوجد من أجله، ما المطلوب تحقيقه من تنفيذ هذا الإجراءلهدف من الإجراءا -
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هو الجانب الذي يختص فيه هذا الإجراء والذي يطبق فيه، ويشمل النماذج المستخدمة مع الإجراء  نطاق الإجراء: -

 .ولكل نموذج يحدد رقم أو رمز يميزه واسم محدد ومكان حفظ هذا النموذج ومدة صلاحيته

 .ن في الجامعةالمستخدمة في الإجراء لتحديد معناها بدقة عند استخدام هذا الإجراء من قبل العامليالتعريفات: 

 هي الوثائق المتعلقة بالأنظمة والقوانين والتي تم الاعتماد عليها في التخطيط لهذا الإجراء. المراجع: -

 .و يحدد فيها لأشخاص أو الجهات المسؤولة عن تنفيذ هذا الإجراءالمسؤوليات:  -

 جراء بالكامل.التنفيذ الإبه يحدد في هذا البند النشاطات التي يجب القيام   النشاطات: -

 يحدد الأدوات والوسائل الكفيلة بقياس مدى تحقيق الإجراء لأهدافه بعد التنفيذ، والذي معايير النجاح: -

 دف معالجتها واتخاذ القرارات بهيوفر المعلومات الرقمية لتقييم الجوانب الإيجابية والجوانب السلبية أثناء التنفيذ 

 .ءالتوصيات المناسبة لتحسين الأدا أو

يحدد بدقة الأشخاص أو الجهات التي أعدت الإجراء ودققته وراجعته والجهة التي اعتمدته وتاريخ اعتماده. التوثيق:  -

 .(4: 5088التميمي، و  وهي صاحبة القرار في تعديله أو إلغائه أو الإضافة عليه)العزة،

 العزة،(، 5002ألــ صقر ) (، و5002االعتيبي )(، 5000(، أبو الوفا وزميله)5008التميمي)و (، 5004ويرى البدح )

الشبلي، و (، 5084)زاهرالصرن و (، و 5002وجودة )(2004وعليمات)(، 5085الشريف)، و (5088التميمي)و 

 وفق منظور الجودة الشاملة تقوم على الأسس التالية: رؤية ورسالة واستراتيجيات الجامعةإن (، 5088وأخرون)

 إرشادية تعريفية تحتوي على رؤية ورسالة الجامعة.توفير الجامعة نشرة  -

 الحرص على صياغة رسالة واضحة ومحددة قائمة على التميز. -

 تؤكد رسالة الجامعة على التطوير المستمر بما ينسجم مع معطيات الحالية والمستقبلية. -

 وصقل المواهب.توفير البيئة الأكاديمية والنفسية والاجتماعية الداعمة للإبداع والتميز  -

 تحقيق توافق وانسجام بين الاستراتيجيات المعتمدة مع رسالة الجامعة والتحقق من تنفيذها. -

 يجب أن تحرص إدارة الجامعة على صياغة رسالة واضحة ومحددة للجامعة. -
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 يجب أن تعتمد الجامعة الجودة في جميع عملياتها شعارا لها. -

 زآ من المجتمع الذي تعمل في ظله وعليها أن تقدم له كل الخير والنفع.يجب أن تكون الجامعة جزء لا يتج -

 بشكل دائم.و أن تكون الجامعة هي الأفضل في نظر عملائها  -

 .في البقاء والاستمرارالسعي لجعل الجميع يتحدث عن الجامعة وانجازاتها وما تقدمه لعملائها وللمجتمع هي  -

 سؤولياتها تجاه الصحة العامة وحماية البيئة والمجتمع.تميز الجامعة عن طريق سياساتها وم -

 .رسالة الجامعة هي غاية الجميع للوصول إلى الجودة والتميز في العمل -

 تعكس طموح الذي ترغب فيه الجامعة حاضرا ومستقبلا. -

 الاستراتيجي للجامعة.التي توجه تفاصيل التخطيط وأولويات التطوير،  تحدد رسالة الجامعة الخطوط العامة -

 تعكس رسالة الجامعة القيم والمعتقدات مع الاحتياجات الاقتصادية والاجتماعية والثقافية للوطن. -

 تسعى إدارة الجامعة لان تكون جزءا لا  يتجزأ من المجتمع. -

 الرؤية التي تسعى إليها الجامعة هي ترجمة فعلية لرسالة الجامعة على ارض الواقع. -

 ات المتعلقة بوظائف الجامعة ووحداتها الإدارية هي عبارة عن تطبيقات لرسالة الجامعة.الغاي -

 تتميز الجامعة عن طريق سياستها ومسؤوليتها تجاه الصحة العامة، وحماية البيئة، والمجتمع. -

 .ترتبط الأهداف برسالة الجامعة وتطلعاتها من خلال عملية التخطيط الاستراتيجي -

، حيث تتطلب العملاءإن عملية التغيير في المؤسسة تأتي استجابة لتوجهات وتطلعات قيمة العملاء:عاشرا( رضا و 

 مقتضيات العصر والمتغيرات التي يشهدها إحداث تغييرات تمكن الأفراد من التكيف الإيجابي مع البيئة المحيطة،

 ولهذا فإن الأفراد المعنيين بالتغير ينبغي عليهم الحصول على المعلومات الضرورية التي تمكنهم من التوجه الصحيح 

المحطة النهائية له في أي عملية تغيير، كما انه يشكل مفتاح النجاح أو الفشل  العملاءنحو الهدف، والذي يشكل  

أهم المؤشرات على نجاح  العملاء تبر التوجه نحو حاجات ورغبات، لذلك اعلهم للمؤسسة القائمة على تقديم الخدمة
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وتوقعاتهم  عملاءالمنظمة، وبالتالي فإن المستفيد يبني توقعاته على أساس المفاضلة، وعملية التنبؤ بحاجات ورغبات ال

البيانات و  تتطلب جهودا واعية ومدروسة تقوم على استخدام أساليب ومصادر واقعية، تمد المؤسسة بالمعلومات

ظهار المودة له والاستماع جيدا لملاحظاته  الضرورية خصوصا وأن التركيز على المستفيد يتطلب تلبية رغباته وا 

عطائه هامشا من حرية المناقشة والحوار، والترحيب بالشكاوي والمقترحات التي يقدمها جودة  ويرى.واقتراحاته وا 

، الشخصية )المقابلات منها المستفيد لصوت الاستماع أساليب من العديد هناك أن(، 5005حمود) (، و 5002)

 (.24: 5005و)حمود،  (.73: 2004)جودة،  (الاقتراحات الجودة، نظام فرق ضمن العميل مشاركة الاستبيانات،

 الجودة لمستوى انعكاس هو العميل رضا مستوى إذ إن العميل رضا تحقيق على العمل الجامعة إدارة على ويجب

 احتياجاته؟ وماهي المستفيد؟ هو لمن المسبق التحديد ذلك ويتطلب ،(28: 5002الجامعة)البدح،  في المحقق

 وهي:  إتباعها ينبغي خطوات عدة هناك بذلك وللقيام ،تقديم خدمة في مستوى التوقعات يمكن حتى

 .المستفيدين على التعرف -

 (.24: 5008)التميمي، المخرجات جودة معايير إلى الاحتياجات ترجمة -

 .المذكورة المعايير شرط تستوفي مخرجات لإنتاج الموصلة العمليات تصميم -

 .التنفيذ مسارات ومتابعة مراقبة مع العمليات تنفيذ -

 (.2007:179 وزيادات، التنفيذ) مجيد في ظهرت عيوب أية لتصحيح الفوري التدخل مع السابقة الخطوات تقييم -

(، 5002ألــ صقر )(، و 5002، العتيبي )(5004البدح )و (، Sallis, 1993)ساليز و (، 5004ويرى البدح )

لتحقيق هذا الرضا انه  .وغيرهم..(،5088الشبلي، وأخرون)و ، (5005أبو عامر)و (،5002(، وجودة )5085الشريف)و 

 :بما يلي يتطلب القيام

 والمستفيدين من خدماتها.أن تنظر إدارة الجامعة باعتبار إلى جميع الشكاوي الواردة من الطلبة  -

 تجرى دراسات مسحية للتعرف على حاجات ورغبات العملاء. -

 يجب أن تركز إدارة الجامعة في العملية التعليمية على رضاء العميل) الطالب(. -

 يجب أن تلتزم الجامعة بمتطلبات الجودة التي يطلبها العملاء. -

 .متابعة مشكلات العملاء والتعامل الفاعل معها -
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 .في الجامعةمحور رئيس فهي ال تحديد حاجات ومطالب العميل المباشر، من اجل معرفتها والعمل على تلبيتها -

 إجراء دراسات مسحية للتعرف على حاجات ورغبات العملاء -

 متابعة قضايا العملاء وتقديم الحلول الفورية لها. -

 .الإداري وموقعه مسؤوليته بقدر كل المشكلات حل في الموظفين جميع إشراك -

 .للجامعة والانتماء الوظيفي الرضا زيادة على تعمل حيث للموظفين والمكاف ت الحوافز توفير -

 .المستفيد لرضا اللازمة الإعمال لإنجاز والأقسام الدوائر في المختصين لبعض اللازمة الصلاحيات إعطاء-

 .له المقدمة الخدمة جودة لتحسين المستفيد من الراجعة التغذية أهمية على التأكيد -

جراءات أساليب شأن في المسؤولين و الموظفين وملاحظات آراء إلى الاستماع -  .الجامعة في العمل وا 

 هندسة عملية في منها والاستفادة استجاباتهم ودراسة مستمرة دورية  فترات على المستفيدين رأي استطلاع -

 .الإجراءات

 الخدمة. مقدمي وخبرات وقدرات وتوصيات رغبات من الاستفادة -

عادة العاملين تدريب - كسابهم تأهيلهم وا   .جديدة مهارات وا 

 مواكبة الخطط الدراسية لمتطلبات العصر لتلبية حاجات الطلاب والمجتمع. -

 التفاعل المستمر مع العملاء من خلال الاتصال بهم. -

 الجامعة، ومستوى رضاهم عنها. قياس ردود فعل العملاء واتجاهاتهم وشعورهم نحو -

 يجب اعتبار مستوى الجودة المطلوب من العملاء التزاما من الجامعة نحوهم. -

 قياس درجة رضا العملاء من خلال مقارنة هذه الدرجة من الرضا مع درجة رضا العملاء لدى الجامعات الأخرى. -

 (،5002شاهين، وريـان، )كل من يرى العالي: الية لتطبيق نظام ادارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم 

 (، 5004(، البدح )5085الشريف)(، 5005(، والدرادكة والشبلي)5002ألــ صقر )(، و 5002العتيبي )
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(، 5002وجودة )(2004وعليمات) .( 2001(.  سليمان)1996(، الأغا)5000(، أبو الوفا وزميله)5008التميمي)و 

وغيرهم وانه يمكن تطبيق نظام ادارة . ..(2005منصور)(، 5002الغميز) (،5002)الخطيب (، 5084)زاهرالصرن و و 

 الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي وفق اتباع الالية التالية:

وذلك من خلال نشر أفكار وثقافة وفلسفة إدارة الجودة الشاملة داخل جامعة فرحات عباس :التمهيد للتغير والتطوير -0

 أعضاء المجتمع الجامعي لتقبل التغيير والتطوير المنشود من خلال دعم واقتناع الإدارة العليا بأهميةلتهيئة جميع 

ويتطلب التمهيد للتغير عقد ندوات ولقاءات وورش عمل تضم العاملين في جميع ، تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة 

لة، والقيم والاتجاهات والسلوكيات المرتبطة بتطبيقها، المستويات الإدارية لتوضيح فلسفة ومبادئ إدارة الجودة الشام

 .ومدى الاستفادة منها في تطوير الإدارة الجامعية

 لتحقيق المتطلبات التالية:بالجامعة : من خلال تشكيل مجلس قيادة الجودة قيادة الجودة-2

 تكوين رؤية وفكر واضح عن مدخل إدارة الجودة الشاملة في الجامعة. -

 هوم إدارة الجودة الشاملة لدى جميع الأفراد المجتمع الجامعي بشكل مستمر. تنمية مف -

 الاهتمام بحاجات جميع العاملين في الجامعة والطلاب والمجتمع المحلي.  -

 توزيع الأدوار على الأفراد العاملين داخل الجامعة. -

 قيادة التغيير والتطوير والتجديد والابتكار داخل الجامعة. -

 بناء الآليات المتوقعة لنجاح عمليات التوجيه والرقابة والتحسين المستمر.  -

 في حل المشكلات، واتخاذ القرارات، والتخطيط والتقويم. لجامعةمشاركة العاملين في ا -

 الالتزام بعملية التحسين المستمر لمستوى الجودة في الجامعة. -

 الجامعة. وجوهر قيادة الجودة الفعالة تعتمد على المشاركة، وتفويضتوصيل رسالة الجودة إلى جميع العاملين في  -

 لجودةا لتحقيق بعض المسؤوليات، وتنمية العلاقات الإنسانية بين جميع العاملين في الجامعة من خلال العمل الجماعي
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ضمن نجاح من خلال إعداد خطة رئيسة للجامعة مصدرها رؤية إستراتيجية ت التخطيط الاستراتيجي للجودة:-2

يفضل أن تشارك وزارة التعليم العالي في عملية التخطيط الاستراتيجي لتحقيق الجودة في الجامعة، ومن  تحقيقها،

( سنوات، 8الضروري أن تتصف الخطة الإستراتيجية للجودة، بالشمول، والمرونة والواقعية، وأن تكون بعيدة المدى )

 :الاستراتيجي للجودة الشاملة ما يليولذلك فمن الضروري أن يشمل التخطيط 

 .التحديد الإجرائي لأهداف إدارة الجودة الشاملة -

 ارتباط الأهداف باحتياجات ورغبات المستفيدين. -

 .تحديد متطلبات تطبيق الجودة الشاملة في الجامعة والعمل على توفيرها -

جراءات التنفيذ والرقابة والتطوير. -  تحديد آليات وا 

يتطلب نجاح الهيكل التنظيمي إرساء قواعد الجودة داخل الجامعة، لتقبل مختلف أعضاء  :الإداري للجودة التنظيم-2

 المجتمع الجامعي التغيير والتطوير المطلوب، ويمتاز التنظيم الإداري الفعال لإدارة الجودة بالمرونة، والتشاركية.

مجلس قيادة الجودة ولجان التصميم والتدريب ، التنظيمييشمل الهيكل الإداري فرق تحسين  الجودة بالجامعة: -2

والرقابة، بالإضافة إلى حلقات الجودة التي ينسق عملها المسهل من خلال ربطها مع لجنة التوجيه، وتتمثل مسؤوليات 

 :الآليات المقترحة فيما يلي

 :وأهم أعماله ما يلي وينبثق من مجلس العمداء بالجامعة ويرأسه رئيس الجامعة :مجلس قيادة الجودة-2

 .قيادة عملية التخطيط للجودة الشاملة -

 .تحديد أهداف إدارة الجودة التي تم تحقيقها كل عام -

 .توفير الموارد المادية والبشرية اللازمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعة -

 .الشاملةتصميم برامج التدريب، وتصميم تقنيات وأدوات تطبيق إدارة الجودة  -

 .مساعدة عمداء في تشكيل حلقات الجودة ولجان الجودة الشاملة داخل الكليات -
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 وضع وتطبيق الخطط لنشر وتنمية ثقافة الجودة الشاملة بجامعة فرحات عباس. -

 :ويشرف على هذه اللجنة مجلس قيادة الجودة ومن أهم أعمالها :لجنة تصميم الجودة-2

 .العمل لتحديد رؤية ورسالة وأهداف الجودة الشاملة في الجامعةتنظيم الاجتماعات وورش  -

 الجامعة. تصميم المخطط للتغير الثقافي والسلوكي لتنفيذ الجودة الشاملة في -

 .تصميم البرامج التدريبية لحلقات الجودة -

 .تحديد متطلبات العملاء داخل وخارج الجامعة -

 .حسين الجودةلت بالجامعةتنمية قدرات جميع العاملين  -

 :وتنبثق هذه اللجنة من مجلس قيادة الجودة و مهامها :لجنة التدريب للجودة-2

 .نشر ثقافة الجودة في الجامعة -

 .الإشراف على البرامج التدريبية -

 .تنظيم وتطوير برامج حلقات الجودة -

 .توفير المعلومات اللازمة عن لإدارة الجودة الشاملة -

 وتختص هذه اللجنة بالرقابة المستمرة لبرامج الجودة، ومدى تحقيق أهداف الجودة والوفاء  : لجنة مراقبة الجودة-2

 التقارير من اللجان ومجلس قيادة وخارجها، حيث يتم جمع الجامعةبحاجات ورغبات وتوقعات العملاء داخل 

المخرجات وتحديد نقاط القوة الجودة، وتحليلها، ومقارنة النتائج، والفرق بين الراجع والمتوقع في العمليات و 

جراءات وهياكل التنظيم المختلفة لتحسين  والضعف من أجل الاستفادة من التغذية الراجعة في تطوير آليات وا 

 .بشكل شامل ومستمر الجامعةالجودة في 

 :وهي مركز ومحرك عملية التنظيم ومن أهم مسؤولياتهالجنة توجيه الجودة: -00                    
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 إعداد الخطط والسياسات لتطوير برامج حلقات الجودة. -                    

 تنظيم البرامج التدريبية لأعضاء حلقات الجودة. -                    

 دعم شبكات الاتصال بين حلقات الجود. -                   

 .نشر التجارب الناجحة للاستفادة منها في تحسين تطبيق الجودة  -

 ( أعضاء لها قائد، والقائد هو6 -4ويتم تشكيل فرق العمل أو ما يعرف بحلقات الجودة وكل حلقة تتكون من) 

 المشرف على أعضاء الحلقة، ومسهل  يقوم بتنسيق لعمل مع لجنة التوجيه، ورئيس الجامعة يقوم بدور المسهل  

 ولية قيادة التغير والتطوير، وتوزيع الأدوار والمسؤوليات من خلال التواصل الفعال بين جميع وتقع عليه مسؤ 

 كنظام متكامل بما ينسجم مع متطلبات الجامعة وتوظيف كل الإمكانات المادية والبشرية داخل الجامعةالأفراد في 

 .تحقيق الجودة الشاملة 

 وذلك من خلال، رة الجودة الشاملة التدريب المستمر لجميع القياداتيتطلب تطبيق إدا: التدريب المستمر للجودة-00

 توفير برامج تدريبية خاصة ينفذها الخبراء والمتخصصون بمدخل إدارة الجودة الشاملة، بالإضافة إلى توفير الدعم

، في جامعة فرحات عباس الجامعيةالمادي والمعنوي بحيث تكون فلسفة إدارة الجودة الشاملة إستراتيجية لتطوير الإدارة 

 ،للحاجات التدريبية لكل فرد وفقا ولذلك فمن الضروري أن يشمل التدريب المستمر جميع المستويات الإدارية بالجامعة

 حل المشكلات بأساليب علمية، :ومن الضروري أن تشمل البرامج التدريبية متطلبات تطبيق الجودة الشاملة مثل

ي اتخاذ القرارات، والقدرة على توظيف أسلوب حلقات الجودة، واستخدام تقنيات الرقابة وممارسة القيادة التشاركية ف 

 .الإحصائية

 من خلال فرق العمل حلقات الجودة، تكون بينهم الجامعة: يتم تطبيق الجودة الشاملة في الادارة التطبيق الجودة-02
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جراءات ذلك   خبرات متشابهة، ويجتمعون وفق خطة لها جدول زمني مرة كل أسبوع، لحل المشكلات التي قد تظهر وا 

– Doفعل  - Planويمكن استخدام أسلوب حل المشكلة وذلك من خلال دورة شيورات التي طورها ديمنج وهي:)خطط

ت والتكاليف اللازمة، ومراقبة الجودة، وتحديد أوجه ، أو توضيح النشاط المراد تنفيذه والوق( Actساعد  – Checkاختبر

جراءات التصحيح والتحسين ومشاركة، وتحمل مسؤولية اتخاذ القرارات من أجل التطوير والتحسين المستمر.  القصور، وا 

 يحتاج النجاح في تطبيق التصور:المتطلبات اللازمة لإمكانية تطبيق التصور المقترح لإدارة الجودة الشاملة

جراءات إدارية وتنظيمية واجتماعية ال   مقترح لإدارة الجودة الشاملة في إدارة جامعة فرحات عباس إلى متطلبات وا 

 وسلوكية وفكرية تسهل عملية تطبيق التصور المقترح، وفيما يلي أهم هذه الإجراءات اللازم توفرها ليسهل تطبيق

 :التصور المقترح بنجاح 

 تبني ودعم الإدارة العليا لسياسة نشر ثقافة وفلسفة إدارة الجودة الشاملة لتطوير الهيكل التنظيمي للإدارة الجامعية،  -

حداث تغيرات في  وهذا يتطلب اتخاذ قرار استراتيجي على مستوى وزارة التعليم العالي لدعم ونشر ثقافة الجودة ، وا 

 والاتجاهات لجميع العاملين، والإداريين والطلاب وتنمية الابتكار والتجديد،النظام لإداري  للجامعات، تشمل القيم  

 .والعمل بروح الفريق، وان يكون تحقيق الجودة مسؤولية كل فرد في التنظيم 

 من أجل تطوير الإدارة الجامعيةوزارة التعليم العالي التخطيط الاستراتيجي بعيد المدى لبرامج الجودة على مستوى - 

عادة هيكلة النظم والرقابة والتطوير الشامل  لأنها  تحتاج إلى وقت طويل لنشر ثقافة الجودة وتهيئته للتغيير والتدريب وا 

 .والمستمر

 .توفير المتطلبات المادية والبشرية والمعلوماتية اللازمة لتطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة في الجامعة- 

 ارسة القيادة الإدارية التشاركية للأنشطة الإدارية المختلفة.تطوير رؤية ورسالة الجامعة من خلال مم- 

 .تحديد حاجات العملاء والعمل على تلبيتها، وفقا لمتطلبات الجودة  الشاملة -

 .التحسين والتطوير المستمر في مدخلات وعمليات ومخرجات الإدارة الجامعية -
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 مدخل إدارة الجودة الشاملة، حتى يتمكنوا من استخدام تقنياتتوفير برامج تدريبية هادفة لجميع العاملين حول  -    

زالة الخوف من التغيير، وتوفير المناخ التعليمي المناسب للإبداع والابتكار والتجديد،       وأدوات الجودة الشاملة، وا 

 .وتطوير آليات التعاون بين المجموعات والأفراد والأقسام، وتوفير التواصل الفعال       

 ، من خلال شبكاتالجامعةتوفير نظام فعال لإدارة المعلومات اللازمة لحل المشكلات واتخاذ القرارات في  -   

 .المعلومات باستخدام الحاسب لتوفير الوقت والجهد والتكاليف      

 مسؤولية التحسينتطبيق آليات العمل الجماعي داخل الجامعة بحيث يتحمل الإداريون والأساتذة والطلاب               - 

 .والتطوير داخل الجامعة، والمشاركة الجماعية في اتخاذ القرارات وحل المشكلات                

 تشكيل مجلس قيادة ليتولى رسم سياسات الجودة، والرقابة على مستوى التحسين المستمر، وتوفير البرامج التدريبية -     

 .يات الإدارية بشكل شامل ومستمرلتطبيق إدارة الجودة وتطوير العمل       

 .توظيف التكنولوجيا الإدارية، ونشر وتنمية ثقافة الجودة الشاملة في جميع مستويات الإدارة الجامعية -     

 الاستعانة بالخبراء، لتنظيم وتنفيذ البرامج التدريبية لجميع المستويات الإدارية بالجامعة، لإكسابهم المهارات اللازمة -    

 .لتطبيق الجودة        

 .تطوير التنظيم الإداري للإدارة الجامعية لتخفيف الأعباء لملقاة على رئيس الجامعة -    

تقان مهارات إدارة  -     توفير الحوافز المادية والمعنوية لتشجيع الإبداع والابتكار والتفوق لجميع الأفراد المتميزين في أداء وا 

 .الجودة

 .بالجامعةمركزية في الإدارة على مستوى جميع الإدارات التنفيذية التوجه نحو اللا -     

 التغير والتطوير المستمر في إدارات التعليم وهياكله التنظيمية، وآليات العمل والتواصل الفعال، وتطوير الأفكار -     

 والعلاقات الإنسانية بين الإفراد والجماعات، وذلك من خلال الاستفادة من تجارب الدول المتقدمة التي والسلوكيات      
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 نجحت في تطبيق مدخل إدارة الجودة وحققت مستويات قياسية من الجودة في المجالات الصناعية والإدارية كما هو       

 .الحال في اليابان        

 هناك مجموعة من المهام الوظيفية التي لابد أن يقوم بها واضعيالمهام الوظيفية لواضعي إدارة الجودة الشاملة:     

 إدارة الجودة الشاملة وهي كما يلي:      

 تقديم الاستشارات المتعلقة بالسياسات والخطط الإستراتيجية والأهداف والبرامج والنشاطات. -     

 إصلاح وتطوير إداري للمؤسسة من خلال مراجعة الهياكل والبني التنظيمية والإدارية.إجراء عملية  -     

 إجراء الدراسات ميدانية ذات الأولوية واعتماد نتائجها كقاعدة لاتخاذ القرارات الإدارية. -     

 تنفيذ  عدد من البرامج التدريبية ذات الأولوية للقيادات التربوية. -     

 لى إنشاء قاعدة بيانات تربوية حديثة مجددة للمؤسسة واستخرج المؤشرات الإحصائية التي تعكس الإشراف ع -    

 .درجة الجودة في التعليم العالي    

 تعتبر إدارة الجودة الشاملة فلسفة إدارية حديثة تأخذ شكلا نظام إداري شاملتشكيل فرق إدارة الجودة الشاملة: 

 جابية جذرية لكل شيء داخل المنظمة.  كما يقترح الباحث أن يتم إنشاء إدارةقائم على أساس إحداث تغييرات اي

 متخصصة في كل مؤسسة من مؤسسات التعليم العالي تقوم بتطبيق إدارة الجودة الشاملة.

 : يمر الأنموذج بالمراحل التالية  مراحل تطبيق الأنموذج:

 إن تبني فكرة مشروع معايير إدارة الجودة  :جودة وضمانهاتبني الفكرة الأساسية لمفهوم إدارة الالمرحلة الأولى: 

 الإجرائية(، -الوسطى -)الإدارة العلياالمقترحة وتعميم تطبيقها في جامعة فرحات عباس يقتضي أن يؤمن به كل من: 

 من أجل العمل على تطبيق أسسه وقواعده، عن طريق كخيار استراتيجي للتطوير في الجامعة وفي كافة المجالات، 

 .تشكيل مجلس إدارة عليا، لضمان الجودة في الجامعة
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 نشر ثقافة إدارة الجودة الشاملة في :نشر الثقافة التنظيمية للجودة وضمانها في الجامعة: المرحلة الثانية

 ة( وذلك عن طريق:الإجرائي -الوسطى -الجامعة وعلى كافة المستويات الإدارية )العليا

الجامعة على  لجهاز الإداري فيقيام إدارة جامعة فرحات عباس، بعقد سلسلة من الندوات والحلقات الحوارية، لكل أعضاء ا -

، بهدف نشر ثقافة الإجرائية( -الوسطى -إدارة الجودة الشاملة ودورها في تطوير، وتنظيم العمل الإداري في الجامعة.)العليا

مراحل،وخلال فترة زمنية  علىخطة عمل  والتعريف بأساليبها الفنية، ومراحل تنفيذها، ومقومات نجاحها، وذلك في إطارالجودة 

 .محددة)حوالي سنة(

تقوم عليها  عقد الدورات التدريبية لكبار القياديين في الجامعة على إدارة الجودة الشاملة من حيث الأهمية والمرتكزات التي -

 الشاملة، والفوائد التي يمكن تحقيقها على كافة المجالات والمحاور التي تقوم عليها إدارة الجودة الشاملة.إدارة الجودة 

وعلى كافة  توزيع نشرات -إقامة محاضرات، وندوات، وورش عمل، عن إدارة الجودة الشاملة لجميع العاملين في الجامعة. -

 والنتائج المرجوة من تطبيقها. امعي،ودور الجودة في النشاط الج مستوياته، تبين أهمية

 

 وهو من الأمور الفنية اللازمة لدعم فكرة تطبيق إدارة :المرحلة الثالثة: إعداد دليل لمعايير إدارة الجودة المقترحة   

 حيث يضم المرتكزات والمتطلبات والمراحل الأساسية اللازمة لتطبيق إدارة الجودة  .الجودة وضمانها في الجامعة 

 وضمانها، ويتم توزيعها على الكوادر الأكاديمية والإدارية في الجامعة.

 إعداد دليل الجودة في الجامعة وهي وثيقة توضح سياسة الجودة وأنظمتها، وأسلوب تحقيقها بالإضافة إلى: -

 المرتكزات والأسس التي تقوم عليها إدارة الجودة الشاملة في الجامعة. -

 ودة الشاملة في الجامعة.مراحل تطبيق إدارة الج -

 كيفية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في كل محور من محاور إدارة الجودة الشاملة في الجامعة. -

 ( سنوات تنطلق8خلال فترة زمنية تقدر بـ) المرحلة الرابعة: بناء خطة إستراتيجية لتطبيق إدارة الجودة في الجامعة:
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 من رؤية ورسالة الجامعة مع الأخذ في الاعتبار، أن رؤية ورسالة الجامعة يجب أن تتناسب مع منهجية إدارة  

ذا لم تكن كذلك فانه من الضروري أن تتم إعادة صياغة الرؤية والرسالة بما يتناسب  الجودة في التعليم العالي، وا 

 مع متطلبات إدارة الجودة. 

 وهي تلك اللجان التي تسمى مجالس الجودة، :لجان الاستشارية أو مجالس للجودةتشكيل الالمرحلة الخامسة: 

 وهي الجهة الفنية المسؤولة عن تقديم المشورة في مختلف مراحل تطبيق معايير إدارة الجودة في الجامعة، ومن 

 دة الشاملة في الجامعة من:تتكون لجان إدارة الجو .المقترح أن تشكل هذه اللجان من ذوي الخبرة بموضوع إدارة الجودة 

وتتمثل مهمتها في تحديد الأساليب والنشاطات والمصادر اللازمة والتي ترسمها  لجنة تخطيط الجودة في الجامعة: -

 الجامعة، وتسير بموجبها لتحقيق الجودة في منتجاتها وخدماتها.

 ومهمتها العمل كهمزة وصل تربط جميع النواحي إدارة الجودة. لجنة تنسيق الجودة في الجامعة: -

ومهمتها القيام بمجموعة النشاطات والتقنيات التشغيلية المستخدمة للقيام بمتطلبات مراقبة  لجنة مراقبة الجودة: -

 الجودة.

وخدمات الجامعة المقدمة  ومهمتها القيام بالإجراءات اللازمة لإعطاء الثقة بان منتجات لجنة ضمان وتوكيد الجودة: -

 مستوفية لمطالب الجودة.

 تحديد المواصفات التي يجب أن يكون عليها كل محور من محاور إدارة الجودة في الجامعة   المرحلة السادسة:

 كما يجب( مجالات، كما تم تحديدها سابقا. 80والتي تتضمن المدخلات والعمليات والمخرجات، والتي تم تحديدها)

 إجراء مراجعة شاملة لمجموعة من العناصر الأساسية الواجب أخذها في الاعتبار قبل الشروع في التنفيذ، والتي 

 :تعد من أهم مرتكزات نجاح تطبيق معايير إدارة الجودة وهي 

 .لتبني معايير إدارة الجودة الشاملة إلى النهاية لجهاز الإداري في الجامعةمدى اقتناع أعضاء ا -
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 .كد من مدى الحاجة للتغيير والتطوير بالأخذ بمفاهيم إدارة الجودة وضمانهاالتأ -

 .إعادة النظر في رسالة الجامعة وأهدافها، إذا تطلب الأمر ذلك، قبل الشروع في التطبيق الكامل -

 .اختيار التوقيت المناسب للبدء في التنفيذ -

 .منها بما يخدم تطبيق إدارة الجودة المقترحةتوفير قاعدة معلومات مركزية في الجامعة، للاستفادة  -

 . وضع خطة إستراتيجية لضمان توسيع قاعدة المشاركة، لتشمل جميع العاملين في الجامعة -

 التركيز على العنصر البشري، والاهتمام به، من حيث توفير الحوافز اللازمة لتشجيع المبدعين والقادرين على -

 كن معه محاسبة المقصرين، أو مساعدتهم على تخطي المعوقات، التي يمكن العطاء، في نفس الوقت الذي يم 

 أن تحول دون مشاركتهم بشكل ايجابي، عن طريق التدريب والتطوير الفردي والجماعي ليصبحوا عناصر فاعلة، 

 .قادرة على العمل بتميز

 .واحتياجات إدارة الجودةحصر الاحتياجات التدريبية بالجامعة، ووضع خطة متكاملة، بما يتناسب  -

 .ضمان الالتزام الدائم وطويل المدى من جميع العاملين بالجامعة بتطبيق معايير إدارة الجودة وضمانها -

 .القيام بدراسة تستهدف التعرف على العملاء الحاليين والمرتقبين، ورغباتهم وتوقعاتهم، وكيفية تلبيتها -

 .عن تطبيق إدارة الجودة المقترحة في الجامعة،  في ضوء تحليل الكلفة والعائددراسة الالتزامات المالية المترتبة  -

 تطبيق تجريبي للأنموذج المقترح على: وهو قيام الجامعة بللأنموذج المقترح التطبيق التجريبي: المرحلة السابعة

 :وخاصة فيما يتعلق بـــبعض الكليات في الجامعة لمدة عام دراسي  

 .امعة وأهدافها التفصيليةدراسة رسالة الج -

 .التعرف على الموارد المادية والبشرية المتاحة -

 .دراسة التجارب السابقة في مجالات التطوير الإداري، سواء الناجح منها أو ما تعرض للفشل -
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 طي على أن يتم التطبيق مرحليا، وعلى نطاق ضيق أولا، بحيث يغ .حشد الإمكانات المتاحة لخدمة إدارة الجودة -

 ير بعد ذلك في باقي كليات وأقسامإحدى الكليات في الجامعة، حتى تتوفر عوامل النجاح اللازمة، وتعمم المعاي

 .الجامعة

تعد عملية التقييم، ومتابعة مراحل التنفيذ، والتغذية  :المرحلة الثامنة: تقييم نتائج التطبيق التجريبي للأنموذج المقترح

الراجعة أهم الخطوات التي تضمن معالجة أوجه القصور، والتغلب على الصعوبات إن وجدت أولا بأول. ويفترض أن 

 في الاعتبارتتم عملية التقييم والمتابعة في ضوء رسالة الجامعة وأهدافها الرئيسية، واستنادا إلى المعايير التي تم أخذها 

 .كأسس لقياس مدى التقدم في تطبيق المعايير المقترحة لإدارة الجودة الشاملة، وفي ضوء الخطط المعتمدة لذلك 

 تعميم التطبيق على باقي كليات الجامعة في حالة نجاح :التطبيق الكامل لمعايير إدارة الجودةالمرحلة التاسعة: 

 في ضوء ما تسفر عنهالتجربة أو العودة إلى المرحلة الخامسة للبدء من جديد في حالة عدم نجاح تجربة التطبيق. 

 :عملية المتابعة والتقييم، ومع تزايد نجاح التطبيق الشامل يمكن تعميم التجربة تدريجيا بعد ضمان توفر ما يلي 

 .ضمان وجود فريق للجودة يمكنه نقل خبراته للآخرين -

 .العمل على توفير كافة المقومات الضرورية لنجاح تطبيق المعايير المقترحة -

 .الاستفادة من أي أخطاء تكون قد مرت بالتطبيق المرحلي، والعمل على تفادي تكرار حدوثها مستقبلا -

 نماذج اليهدف تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة من خلال خطوات : نموذجالأهداف المتوقعة من تطبيق الأ 

 ،التي تمثل النظام الجزئي أو النظام الكلي الإداري في الجامعةعبر النظام المشار إليها أنفا إلى تطوير العمل 

 وتطوير العمل الإداري سيؤثر بشكل إيجابي على العملية التعليمية في جميع النواحي الإدارية والأكاديمية لهذا 

 النظام الكمي الحديث للإدارة، وتبنيه كمدخل للتطوير والتحديث في الميادين: 

بشكل واضح، وتحليل وتطوير العمليات  كمؤسسة من مؤسسات التعليم العالي تحديد أهداف ورسالة الجامعةإداريا: 

 ا.الإدارية، وتحسين عملية الاتصال، وتوفير المعلومات وتسهيل عملية اتخاذ القرار وتحسينه
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 .الحث على تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في إدارة الجامعات -

 .التغلب على أوجه القصور الإداري -

 . مواكبة التغيرات العالمية من حيث تحقيق متطلبات الجودة في العملية الإدارية -

 .تقليل الأعمال الإدارية الروتينية -

 .الأخذ بأساليب الإدارة الحديثة -

 تحسين مخرجات مؤسسات التعليم العالي كما ونوعا، وتوفير البيئة المناسبة للتعليم النوعي والبحث أكاديميا: 

 العلمي والتعلم، وتحفيزا لأساتذة على تحسين درجاتهم العلمية، إلى جانب تخفيض المنافسة السلبية و تعزيز التعاون.

 .رفع مستوى وفاعلية الأداء في الجامعات -

 .للمؤسسة التربوية والتعليمية تقوية الانتماء -

 .الاهتمام بالعاملين والسعي وراء تنمية مهاراتهم وقدراتهم -

 .تطوير أساليب العمل -

 .إنشاء فرق عمل داخل الجامعة -

 .السعي إلى تغيير شامل في أداء المؤسسة -

 .تنمية الوعي بمفهوم إدارة الجودة الشاملة -

 .السعي وراء إنتاج مخرج مجود -

 :المعوقات المتوقعة أمام تطبيق التصور المقترح

 .عدم تأييد الوزارة لمبادئ إدارة الجودة الشاملة -

 الاعتقاد بأن إدارة الجودة الشاملة عبارة عن برنامج يحتاج جهدا إضافيا لإدخال التحسينات، فإدارة الجودة  -

 .الشاملة ليست برنامجا، بل هي فلسفة مشتركة

 .في الجزائر تنظيمية واضحة المعالم لإدارة الجامعةعدم وجود ثقافة  -

 .التدريب العشوائي وغير الواعي لحل المشكلات -

 .خطة يابانية، بيئتنا غير ملائمةالجودة وضعنا مختلف،  البحث عن أعذار كالقول بأن -
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 .الاعتقاد بأن تنفيذ الشعارات تؤدي إلى تحسين الجودة -

 .قصيرة المدىتركيز الإدارة على الأهداف  -

 .التركيز على تقييم الأداء وليس على القيادة الواعية -

 .ضعف القدرات القيادية في اتخاذ القرارات -

 .قصور في التخطيط التربوي -

 .تعجل المؤسسة التعليمية لتحقيق نتائج سريعة -

 التقليد الأعمى لتجارب الدول الأوروبية دون الأخذ بالاعتبار فلسفة البلد. -

 

 

 

يعتقد الباحث أن التنافس بين الجامعات يعتبر سببا رئيسيا لتطبيق نظام إدارة  السابق من خلال العرض :ةمتاالخ

 الجودة الشاملة في مختلف مجالات العمل الجامعي ، من اجل كسب ثقة المستفيدين وتلبية حاجاتهم وتقديم خدمة تتميز 

 الجامعة ي النظام الإداري  والأكاديمي فييؤدي إلى تحسين ملحوظ فبالجودة والنوعية وكسب رضا العاملين وهذا بدوره 

 المستقبل ومتغيراتإن تحريك الإدارة الجامعية من وضعها التقليدي الحالي إلى الوضع الجديد الذي تفرضه تحديات 

العصر لتحقيق أفضل الخدمات الإدارية والتقنية والبحثية يستوجب إيجاد تقنيات إدارية جديدة، وتطوير آليات وسياسات 

الأداء والتخطيط والمتابعة والتقويم بجدية وفعالية، وهذا لتوفير المناخ الملائم للبحث العلمي، وتسهيل العمل اليومي 

اتذة على البحث العلمي وفقا لسياسة علمية واضحة، بعيدا عن الصرامة داخل الجامعة، والتركيز على تشجيع الأس

والبيروقراطية، في سبيل تحقيق الطفرة الإنمائية والتقنية التي يتطلع إليها المجتمع، ويكون ذلك برفع كفاءات الإداريين 

 . والعاملين بها، وتدريبهم وتكونهم، وتطوير قدراتهم المهنية، لتحقيق الأهداف المرجوة

 ولهذا نجد تطويرا مستمرا في المدخل الإدارية التي تستهدف التوصل إلى الأساليب الإدارية التي ستسهم في تحقيق 
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دارة الجودة الشاملة تعتبر من أهم المتغيرات  هذا الهدف واستمرار تدعيمه لزيادة التأثير على أداء المنظمة ككل. وا 

 ا تساعد في إيجاد وتعظيم القيمة التي تقدمها للعملاء، كما تساعد في تحقيق رضا نهأ إذالتي تساهم في ذلك،  

 وضمان ولائهم. وأيا كانت التقنية المستخدمة لتحقيق إدارة الجودة الشاملة فهذه الأخيرة تؤثر بشكل كبير على 

 .وضمان البقاء والاستمرارالأداء الشامل للمنظمة والتي تعتمد عليها هذه الأخيرة لتحقيق تميز على منافسيها 

من عمداء ورؤساء أقسام تقع علهم المسؤولية الإدارية والخدمات لأعضاء هيئة تدريس  الاكاديميونويعتبر الإداريون و 

فميكانيكية العمل الجامعي وتطبيق القوانيين والأنظمة والتعليمات تمر من خلالهم وعليهم تسهيل الإجراءات وتقديم 

عقبات وتوفير الجو الأمن المطمئن وهذا يستدعى أن يتم اختيار قادة العمل الأكاديمي في الجامعة الخدمات وتدليل ال

 مع الأخذ بالاعتبار المكونات الشخصية والقيادية والعلمية والنضج والاحترام والتميز الأكاديمي بين زملائهم.
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 :التوصيات

 التوصيات التالية: إلىفي ضوء النتائج التي أظهرتها الدراسة نخلص 

 إعادة النظر في الهيكل التنظيمي للجامعات، بحيث يتضمن الوظائف اللازمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة -

 فعال في العمل.يتفادى التكرار والازدواج في المسؤوليات والسلطات، ويتميز بالمرونة والبساطة ويؤدي إلي الاتصال ال 

 من العالي التعليم مؤسسات في والعاملين الإدارية القيادات لدى الإدارية الجودة بمفهوم الوعي تعميق على العمل -

 الذي والنجاح المختلفة الجامعات تجارب على واطلاعهم والمؤتمرات وورش العمل التدريبية الدورات في مشاركتهم خلال

 .الإداري المجال في الشاملة الجودة إدارة النظام تطبيقه خلال من الجامعات هذه حققته

تقان الذاتية الرقابة وتنمية الإداري، العمل إجراءات تنفيذ وكيفية موظف لكل الوظيفي الوصف يوضح دليل عمل -  وا 

 .الموظفين لدى الأولى المرة من العمل

تكوين جهاز متخصص لإدارة الجودة الشاملة يتبع مباشرة لرئاسة الجامعة، وتمنح لها لصلاحيات الكافية يضم  -

مجموعة من الأكاديميين من ذوي الاختصاص والخبرة والكفاءة من داخل الجامعة ويمكنه الاستعانة بالخبرات الخارجية 

 .ة وفي شؤون الجودةالجامعيالادارة الشؤون ويرأسهم مدير من ذوي الخبرة في 

قامة المزيد من المؤتمرات-  .عقد اللقاءات والندوات عن ثقافة الجودة ودورها في تنمية المجتمع وا 

 مقارنة إجراء مع الإداري المجال في الشاملة الجودة إدارة تطبيق تقويم في الإداري والتميز الجودة بخبراء الاستعانة -

 .مماثلة عالمية جامعات انجازات مع مرجعية

عدادها بحيث تصبح تلك القيادات من العوامل التي تسهم في اختيار القيادات الجامعية وفق  - دارية، وا  معايير علمية وا 

 ح أي تغيير تربوي مفيد.إنجا

 الجامعة في والعاملين للإداريين المهنية للتنمية متخصصة تدريبية برامج وتوفير البشرية الموارد استثمار على العمل -

 برامج فاعلية مدى من للتأكد التدريب أثر تقييم مع دورية بصفة البرامج وتنفيذ الفعلية التدريبية احتياجاتهم إلى تستند

 .التدريب
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 قائمة المراجع والمصادر

 ( المراجع العربية:8

 :الكريم القرآن

 .الأحاديث النبوية

متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في إدارات التربية والتعليم بالمملكة العربية السعودية،  (،2002الأحمدي، حميد، )

 أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة الأزهر، القاهرة، جمهورية مصر العربية.

(، المؤسسة الجامعية للدراسات 8التنمية ورسالة الجامعة في الألفية الثالثة، )ط ،(2000)الأسعد، محمد مصطفى،

 والنشر والتوزيع بيروت، لبنان

(، العبيكان 8إدارة الجودة الشاملة تطبيقات على القطاع الصحي، )ط ،(1997)ابن سعيد، خالد بن سعد عبد العزيز، 

 .ةللطباعة والنشر، الرياض، المملكة العربية السعودي

 دراسات الجودة الشاملة، مجلة إدارة ضوء في التربية كليات في الإداري الأداء تطوير ،(2005)عبير،  سليمه، أبو

 .(309 -301 ، ) 2005(،أكتوبر9عدد ) الجامعي، التعليم في

معايير الجودة المعتمدة في مؤسسات التعليم العالي، جامعة آل البيت في الأردن  ،2007)أبو الشعر، هند غسان، )

نموذجا، المؤتمر السادس لعمداء كليات الآداب في الجامعات العربية في جامعة الجنان نحو ضمان جودة التعليم 

 (، طرابلس، ليبيا.2/2007/ 22-21والاعتماد الأكاديميين)

 الفلسطينية، بالجامعات الإدارية والعلوم الاقتصاد لكليات التعليمية الخدمات جودة يمتقو  ،(2003)يوسف،  أبو فارة،

 الأردن. الأهلية الزرقاء الإدارية، جامعة والعلوم الاقتصاد الثاني، كلية العلمي المؤتمر إلى مقدم بحث

دراسة تحليلية لواقع ضمان جودة التعليم في جامعة القدس، ورقة علمية قدمت  (،2004أبو فارة، يوسف أحمد، )

(، جامعة القدس المفتوحة، رام الله، 5/2/2004لمؤتمر النوعية في التعليم الجامعي الفلسطيني الذي انعقد في )

 فلسطين.
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واقع الجودة الإدارية في الجامعات الفلسطينية من وجهة نظر الإداريين وسبل  (،2002أبو عامر أمال محمود، محمد،)

 غزة، فلسطين. – الإسلامية التربية، الجامعة أصول في تطويرها، رسالة ماجستير

إدارة الجودة الشاملة، المفاهيم والتطبيقات، مجلة الإداري، السنة  (،0222أبو نبعه، عبد العزيز، ومسعد، فوزية،)

 (.94-29(، )22ع )(. 50)

جودة التعليم في التصور الإسلامي مفاهيم وتطبيقات،  ،(2007)لوصيفي، ختام يوسف،اأبو دف، محمود خليل، 

بحث مقدم للمؤتمر التربوي الثالث الجودة في التعليم العام الفلسطيني كمدخل للتميز المنعقد في الجامعة الإسلامية 

( استخرج من الموقع 2007 /30/10/31بتاريخ )

 .http://www.mohyssin.com/forum/showthread.phpالتالي:

تقييم مؤسسات وبرامج التعليم العالي في فلسطين الانتقال من سياسة التفتيش والإذعان  (،2004أبو سنينة، ربحي، )

عة القدس دراسة علمية مقدمة لمؤتمر النوعية في التعليم الجامعي الفلسطيني، جام إلى سياسة التحسين والتطوير،

 المفتوحة، راما لله، فلسطين.

(، دار الصفاء للنشر 8ضمان الجودة في المؤسسات التعليمية، بحوث ودراسات، )ط (،2000أبو الرب، وأخرون، )

 والتوزيع، عمان، الأردن.

والنشر،  (، دار الوفاء لدنيا الطباعة8الجودة الشاملة في الإدارة التعليمية والمدرسية، )ط ،(2003)أحمد، أحمد، 

 .القاهرة، مصر

(، مكتبة المعارف الحديثة، القاهرة، جمهورية مصر 8الإدارة المدرسية في الألفية الثالثة، )ط ،(2001)أحمد، أحمد، 

 العربية.

ضمان الجودة في التعليم العالي النموذج البريطاني،  (،2008أنعم، مهيوب علي، كويران، عبد الوهاب عوض، )

 (، صنعاء، اليمن.12/04/2008-13ليم العالي مخرجات التعليم العالي وسوق العمل)المؤتمر الثاني للتع

 .(، الدار الجامعية القاهرة، جمهورية مصر العربية8إدارة الجودة الكلية، )ط (،2002البكري، سونيا محمد، )

http://www.mohyssin.com/forum/showthread.php
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الدراسي للطلاب كما، خصائص الأستاذ الجامعي المرتبطة بدعم التحصيل ، (1999)الناجي، محمد بن عبد الله، 

(، ع 19يراها أعضاء هيئة التدريس والطلاب الجامعيون، مجلة التربية، المنظمة العربية للتربية والثقافة والعلوم، مج )

(8( )88- 22.) 

دليل منهجي للتقويم الذاتي لمؤسسات  (،0222اتحاد الجامعات العربية والمنظمة العربية للتربية والثقافة والعلوم، )

 .عليم الجامعي العالي، المنظمة العربية للتربية والثقافة والعلوم، تونس، تونسالت

دليلا لتقويم الذاتي والخارجي والاعتماد العامل لجامعات العربية أعضاء الاتحاد، ، (2003)اتحاد الجامعات العربية، 

 اتحاد الجامعات العربية، عمان، الأردن.

دة الشاملة في التعليم بين مؤشرات التميز ومعايير الاعتماد، الأسس (، الجو 2002، )وأخرونالبيلاوي، حسن 

 (، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان الأردن.8)ط والتطبيقات

(، دار السلام 5جامع العلوم والحكم في شرح خمسين حديثا من جوامع الكلم، )ط ،(2004)البغدادي، زين الدين، 

 .للطباعة والنشر و التوزيع، القاهرة، مصر

(، في تطوير أداء 9008فعالية استخدام نظام إدارة الجودة الشاملة الايزو ) (،2002التميمي، فواز، محمد، فواز، )

عليم في الأردن من وجهة نظر العاملين فيها ودرجة رضاهم عن هذا النظام، الوحدات الإدارية، في وزارة التربية والت

 رسالة دكتورة غير منشورة، جامعة عمان العربية للدراسات العليا، الأردن.

 (، التهامي جروب للتنمية البشرية والتدريب.8المدخل إلى أصول إدارة الأعمال، ط) (،2002التهامي، حسين، )

إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي  (،2002و جويحان، أغادير عرفات، )الترتوري، محمد عوض، 

 (، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن.8والمكتبات ومراكز المعلومات، )ط

قدمت تصور مقترح لتحسين جودة التعليم الجامعي الفلسطيني، ورقة علمية  (، (2004الحولي عليان، عبد الله،

(، القدس، 04/2004/ 5-2) لمؤتمر النوعية في التعليم الجامعي الفلسطيني في جامعة لقدس المفتوحة بتاريخ

 فلسطين. 
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خطة مقترحة لتطوير العملية الأكاديمية وجودتها، رسالة ماجستير غير منشورة،  (،2010الحاج حسن، محمد، )

 جامعة الشرق الأوسط، عمان، الأردن.

معايير الجودة والنوعية في التعليم المفتوح والتعليم عن بعد، مؤتمر النوعية في (،  2004الرحيم،)الحنيطى، عبد 

 (، جامعة القدس المفتوحة، رام الله، فلسطين.2004 /5/2التعليم الجامعي الفلسطيني، الذي انعقد في)

دليل ضمان الجودة والاعتماد  ،(2008)الحاج، فيصل عبد الله، ومجيد، سوسن شاكر و جريسات، الياس سليمان، 

 .(60للجامعات العربية أعضاء الاتحاد، الأمانة العامة لاتحاد الجامعات العربية )

 غير ماجستير رسالة المعلمين، وكليات الجامعات في التربوية القيادات تدريب أساليب (،2002سعود، ) الحديدي،

 السعودية. العربية المملكة القرى، أم جامعة منشورة

إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتطوير الجامعات السعودية، جامعة أم القرى، رسالة، دكتوراه  (،2002الحربي، حياة،)

 غير منشورة، جامعة أم القرى، مكة المكرمة، المملكة العربية السعودية.

ء مدخل التخطيط متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات السعودية، في ضو  (،2000الحربي، محمد، )

 (.85الاستراتيجي)أنموذج مقترح(، مجلة رابطة التربية الحديثة، السنة الرابعة، )

(، عالم الكتب الحديث للنشر 5إدارة الجودة الشاملة تطبيقات تربوية، )ط (،2002الخطيب، احمد  والخطيب، رداح، )

 والتوزيع، أربد، الأردن. 

 .(، مؤسسة حمادة للدراسات الجامعية، إربد، الأردن8ية )دراسات حديثة(، )طالإدارة الجامع (،2000الخطيب، أحمد، )

 .(، إربد، الأردن8الجامعات المفتوحة، دار الكندي للنشر والتوزيع، )ط (،0222الخطيب، أحمد، )

(، دار صفاء للنشر، عمان، 8الجودة في المنظمات الحديثة، )ط ، (2002)الدراركة مأمون وطارق أل الشبلي،

 مملكة الأردنية الهاشمية.ال

 ماجستير رسالة الجودة، معايير ضوء في الإسلامية الجامعة في الاستراتيجي التخطيط واقع ،(2006)إياد،  الدجني،

 غزة، فلسطين. الإسلامية، الجامعة منشورة، غير
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التعليمية في الجامعات استخدام أدارة الجودة في تحسين مستوى جودة الخدمة (،2002الرشيدي، احمد، عبد الله، )

 اليمنية، رسالة دكتوراه غير منشورة في علوم التسيير، تخصص إدارة الأعمال، جامعة الجزائر، الجزائر.

التجربة الأمريكية في تقويم مؤسسات التعليم العالي وما يستفاد منها  ، (1998)الزهراني، سعد عبد الله بردي،

(، الرياض، وزارة التعليم 4للجامعات السعودية، ندوة التعليم العالي في المملكة العربية السعودية، رؤى مستقبلية،)ج

 العالي، المملكة العربية السعودية.

(، مجموعة النيل العربية للطبعة والنشر، القاهرة، 8لتعلم، )طالجودة الشاملة في ا (،2002الزواوي، خالد محمد، )

 جمهورية مصر العربية.

الأستاذ الجامعي والتدريس الإبداعي أحد الصيغ الجديدة في ظل عصر التدفق  ،2009)الزبيدي، صباح حسن، )

صر التدّفق المعرفي )كلية المعرفي، ورقة علمية أعدت للمؤتمر العلمي الثاني لجامعة جرش الخاصة، دور المعلم في ع

 العلوم التربوية(، عمان الأردن.

( 9000الدليل الشامل للجودة الكلية في تطبيق المواصفات الدولية لنظم الجودة ) (،0222السيد، عبد القادر، )

 (،  القاهرة، جمهورية مصر العربية.8992والمواصفات الدولية لمراجعة نظم الجودة )مارس، 

(، مطبعة الإيمان، القاهرة، 8دور القيادة في اتخاذ القرار خلال الأزمات، )ط (،2000لحميد، )السيد، رجب عبد ا

 جمهورية مصر العربية.

(، دار جرير للطباعة 8إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدمي، )ط (،2002السامرائي، مهدي صالح، )

 .والنشر، الأردن، عمان

(، دار غريب للطباعة المتميزة 8إدارة التميز، نماذج وتقنيات الإدارة في عصر المعرفة، )ط(، 2002السلمي، علي، ) 

 والنشر القاهرة، جمهورية مصر العربية.

 (، مركز طارق للخدمات الجامعية، عمان، الأردن.8الإشراف التربوي اتجاهات حديثة، )ط(، 2002السعود، راتب، )
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(، مطبعة 8(، )ط80088، 9000جودة المنتج بين إدارة الجودة الشاملة و الايزو) (،0222سمير محمد عبد العزيز،)

 الإشعاع، جمهورية مصر العربية.

(، الشركة 8( المقارنة المرجعية، )ط9000الدليل العلمي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، الايزو) (،0222الشبراوى، )

 مصر العربية.العربية للإعلام العلمي )شعاع( القاهرة، جمهورية 

إستراتيجية تحسين وتطوير الأداء   (،2000الشبلي، هيثم محمود، و الخزاعي حسين عمر، جابر تصر الدين، )

 (.29-42( جوان)48المؤسسي للجامعات العربية أنموذج مقترح لضمان الجودة الإدارية، مجلة العلوم الإنسانية، ع)

السلوك الإبداعي لدى العاملين في الجامعات الخاصة  في ظيميأثر المناخ التن(،2002الشواورة، فيصل محمود، )

 ( استخرج من الموقع التالي:54-8الأردنية بالتطبيق على جامعة عمان العربية )

http://blog.postjordan.com/karak/wp-content/uploads/2012/11/ 

الجامعة المنتجة ومصادر تمويلها، الندوة العلمية و التربوية العاشرة لجامعة الموصل،  (،0222الشاروك، زهير محمد،)

 .كتاب الجامعة، الموصل، العراق

( القاهرة، 5إدارة المدارس بالجودة الشاملة، مكتبة النهضة المصرية، )ط (،2002الشرقاوي، مريم محمد إبراهيم، )

 جمهورية مصر العربية.

درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الأردنية من وجهة نظر  (،2002عوض،)الصخري، هيام محسن 

 أعضاء هيئة التدريس والأكاديميين الإداريين، رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة الهاشمية، الزرقاء، الأردن.

ي التعليم الجامعي الفلسطيني ، جودة التعليم الجامعي ورقة علمية أعدت لمؤتمر النوعية ف (،2002الصاحب، محمد، )

 .http://www.alzhar.gaga.edu/oua/oua.tqm.htmرام الله، فلسطين، استخرج من الموقع التالي:

 (، عمان، الأردن.8الإدارة الرائدة، دار صفاء للنشر والتوزيع، )ط ،(2003)الصيرفي، محمد، 

 (، عمان، الأردن.8أساليب التعامل، مؤسسات الحرس الدولية، )ط (،2002الصيرفي، محمد، )

http://www.alzhar.gaga.edu/oua/oua.tqm.htm
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إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي بين النظرية  (،2002الصرايرة، خالد احمد، و العساف، ليلي، )

 (.42-8()4المجلة العربية لضمان جودة التعليم الجامعي ع ) والتطبيق،

 الرسمية الأردنية الجامعات في التدريسية الهيئات أعضاء لدى بالأمن الإحساس (،2002)الصرايرة، خالد احمد، 

 (.42-8()4) الجامعي، ع التعليم جودة لضمان العربية ، المجلةدائهم الوظيفي من وجهة نظر رؤساء أقسامبأ وعلاقته

دوافع العمل وحوافزه وأهميتها في تحقيق الرضا الوظيفي، استخرج من الموقع  (،2002الضبعان، محمد بن سليمان، )

 (.5009/ 04/ 58في)  .http:// www Shura Gov SA \Arabic Site\ Majala H71\ Derrasaالتالي:

ق الجودة محاضرة  قدمت لمؤتمر الجودة الأول، الاستراتيجيات الفعالة في نجاح تطبي (،2002العمري، هاني، )

 المنعقد بجامعة حائل، المملكة العربية السعودية.

العملية التدريسية الجامعية في الكليات الأهلية العراقية وتأثير الجودة  (،2002العامري، عباس، وصباح الزبيدي، )

 علوم الإدارية في جامعة الزرقاء الخاصة، الزرقاء الأردن.فيها مستقبلا، بحوث المؤتمر العلمي الثاني لكلية الاقتصاد وال

 العربية المملكةفي  العالي التعليم وزارةفي  البشرية الموارد إدارة فعاليةمستوى  (،2002الغامدي، عائض بن سعيد، )

 عة اليرموك، اربد، المملكة الأردنية.أطروحة دكتوراه، جامعة اليرموك، جام من وجهة نظر القادة الإداريين، السعودية

 إمكانية تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي السعودية  (،2002الغميز، نايف خالد محمد، )

 من وجهة نظر مديري الدوائر ورؤساء الأقسام في وزارة التعليم العالي، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة اليرموك،

 .الأردنيةالمملكة اربد،  

كلية ، جامعة دمشق نموذج مقترح لبناء ثقافة الجودة في المنظمات الفندقية، (،2013الصرن، رعد ، وتيسير، زاهر، )

 (.45-8()5، المجلة العربية لضمان جودة التعليم الجامعي، ع )قسم إدارة الأعمال، الاقتصاد

مدى تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في التدريب التربوي، رسالة  ه(،0220صلاح، صالح دروش معماش، )

 دكتوراه، غير منشورة، جامعة كولوبوس، الولايات المتحدة الأمريكية.

http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=5580
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=5580
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=5580
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=5580
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=5580
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=5580
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=5580
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=5580
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=5580
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=5580
http://www.shatharat.net/vb/showthread.php?t=5580
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(، دار الحامد للنشر والتوزيع، 8الجودة الشاملة وأنماط القيادة التربوية، )ط ،(2008)الصليبي، محمود عبد المسلم، 

 عمان، الأردن.

جودة التعليم العالي نحو تحقيق التنمية  (،2000ل، أكرم، أحمد، رضا، ، وأغا أحمد، عوني، أحمد، عمر، )الطوي

المستدامة،   دراسة تحليلية لأراء القيادات الإدارية في جامعة الموصل، المؤتمر العلمي الرابع لجامعة عدن اليمنية، 

  .http://uniaden-adc.com/programs-evaluation/5thconferenceاستخرج من الموقع التالي: 

(،مؤسسة الوراق للنشر 8إدارة الجودة الشاملة و الايزو، )ط ،(2003)الطائي، حميد وعلي، رضا، والموسوي، سنان، 

 .والتوزيع، عمان، الأردن

طار للتطبيق في الجامعات وكليات ،(2003)الطائي، رعد، وعيسى، قدادة،  العلوم  إدارة الجودة الشاملة، مفهوم وا 

الإدارية لتطوير وتحسين مستويات الأداء، بحوث المؤتمر العلمي الثاني لكلية الاقتصاد والعلوم الإدارية في جامعة 

 الزرقاء الخاصة  الزرقاء، الأردن.

معايير الجودة ومؤشراتها في التعليم العالي، ورقة بحثية مقدمة إلى ندوة حول  (،2009العابد، أبو جعفر عبد الله )

 (،طرابلس، ليبيا.11/13/ 2009/ 01ودة التعليم العالي، في )ج

أنموذج مقترح لإدارة الجودة الشاملة في الجامعة الكويت، في ضوء تصورات القيادات  (،2002العتيبي، نواف، )

ة الأردنية وأعضاء هيئة التدريس فيها لإمكانية تطبيقها، أطروحة دكتوراه غير منشورة، الجامعة الأردنية، عمان، المملك

 الهاشمية.

الجودة الشاملة في التعليم العالي، الندوة الأولى التي نظمتها اللجنة الوطنية  (،2001العزاوي، محمد عبد الوهاب، )

 .للجودة الشاملة، بغداد، العراق

شاملة تطوير التعليم الجامعي الفلسطيني في ضوء مفاهيم إدارة الجودة ال (،2002العاجز، فؤاد وجميل نشوان، )

 المؤتمر العلمي الدولي السابع حول مؤسسات إعداد المعلم في الوطن العربي بين الواقع والمأمول

 (، كلية التربية، جامعة الفيوم، مصر.85-50/04/5002)
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(، دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان، المملكة 8تطبيقات في إدارة الجودة الشاملة، )ط (،2002العلي، عبد الستار، )

 الأردنية الهاشمية.

معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة بمؤسسات التعليم العالي، المجلة العربية  (،2002العضاضي، سعيد بن على، )

 (.99-22(، )9لضمان جودة التعليم الجامعي، ع)

تطوير أنموذج لقياس درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الوحدات الإدارية في  (،2004حمد محمد، )القرعان، أ

 .الجامعات الأردنية، أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة عمان العربية للدراسات العليا،الأردن

والجماعي في المنظمات السلوك التنظيمي، دراسة السلوك الإنساني الفردي  (،2003القريوتي، محمد قاسم، )

 (، دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان الأردن.2المختلفة،)ط

مكانية تطبيقها في التعلم الحكومي، مجلة الإدارة العامة، ع  (،1993القحطاني سالم سعيد، ) إدارة الجودة الشاملة وا 

(25( )28-25.) 

سي والاجتماعي والثقافي، ديوان المطبوعات الجامعية، فن القيادة المرتكزة على المنظور النف (،2002قوراية، أحمد، )

 (، بن عكنون، الجزائر.8)ط

(، دار زهران للنشر والتوزيع، 8التخطيط والتنمية والتعليم العالي رؤية مستقبلية،)ط ،(2001)كاظم إبراهيم، إبراهيم 

 عمان، الأردن.

شاملة في مجال الإدارة التعليمية بحث مقدم في المؤتمر التخطيط للتغير نحو إدارة الجودة ال (،0222الكيلاني، انمار،)

( 8995/ 84/08-85العلمي السنوي السادس نحو تعليم متميز لمواجهة تحديات متجددة، مجلة جامعة حلوان مصر )

 (.450-488()5ج)

 السعودية، العربية للبنات بالمملكة الرياض جامعة في الإدارية الجودة لتطبيق مقترح تصور ،(2007)سهام،  الكعكي،

 (.849-888) الثاني العدد التربوية، العلوم مجلة

 ( دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، المملكة الأردنية الهاشمية.5التطوير التنظيمي، )ط (،0222اللوزي، موسي، )
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دكتوراه غير تطوير نموذج لإدارة الجودة الشاملة في الجامعات السعودية، رسالة  (،2002ألـ صقر، عبد الله، )

 منشورة، الجامعة الأردنية، عمان، المملكة الأردنية الهاشمية.

(، دار الشروق، عمان، 8إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات، )ط (،2006المحياوي، قاسم نايف علوان، )

 الأردن.

 في الجودة الجامعات، اتحاد مجلة الشاملة، الجودة معايير ضوء في الجامعات دارة، إ(2007)قاسم،  المحياوي،

 (.822 -133)4 : المتخصص العدد العربي، الوطن في العالي التعليم

درجة تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة بمؤسسات التعليم العالي الخاص  (،2002المطاعني، على بن حمد، )

ة، جامعة اليرموك، اربد، فيها، رسالة ماجستير غير منشور  الاكاديميينبسلطنة عمان من وجهة نظر الإداريين و 

 الأردن.

طبعة خاصة بوزارة التربية والتعليم، الهيئة العامة لشؤون المطابع الأميرية مجمع اللغة  ،(2004)المعجم الوجيز، 

 العربية.

 الجودة الشاملة في التعليم العام المفهوم والمبادئ والمتطلبات )قراءة إسلامية(، (،2002الميمان، بدرية بنت صالح، )

 بحث مقدم للقاء الرابع عشر للجمعية السعودية للعلوم التربوية والنفسية )جستن( المقام في فرع الجمعية في القصيم في

 ( المملكة العربية السعودية.88/82/08/5002)

 المنصورة، جمهورية مصر العربية. ،العصرية الإداري، المكتبة المعلومات ، نظم(2002)الحميد،  عبد المغربي،

نحو رؤية مستقبلية للتربية العربية في القرن الحادي والعشرين،  ، (1997)المنظمة العربية للتربية والثقافة والعلوم،

 .(، تونس، الجمهورية التونسية52-8، )(17)، مج (1) المجلة العربية للتربية، ع

 ية، القاهرة، جمهورية مصر العربية.(، المنظمة العربية للتنمية الإدار 8دوائر الجودة،)ط ،(1995)الموجي، بهيرة، 

 (، مكتبة العيبكان، الرياض، المملكة العربية السعودية.8إستراتيجية الإدارة اليابانية، )ط، (1998)إبراهيم،  المنيف،

 .(08(، مج)27المجلة العربية للتربية، ع ) ، (2007)المنظمة العربية للتربية والثقافة والعلوم،
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 (، شركة مطابع السودان للعملة المحدودة.5أصول الإدارة والتنظيم، ط) (،2002إسماعيل،)مكي، زكي 

 تطوير أداة لقياس إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي، المجلة التربوية، (،2002الموسوي، نعمان، )

 (.885-52(، )22ع ) 

املة في مؤسسات التعليم الجامعي والعالي، رؤية مقترحة، إدارة الجودة الش ،(1998)الهلالي، الهلالي الشربيني، 

 (، المنصورة، جمهورية مصر العربية.852-828(، )42مجلة كلية التربية بالمنصورة، جامعة المنصورة،)

لتكامل بين إدارة الجودة الشاملة والإدارة الإستراتيجية في الجامعات العربية (، ا2002الوادي، محمود ورعد الطائي، )

 (.850-54) 6)موذج مقترح للارتقاء والتميز في الأداء، مجلة اتحاد الجامعات العربية،ع )ن

ورقة علمية مقدمة للمؤتمر العربي الدولي لضمان جودة التعليم العالي بالأردن،  (،2002الورفلى، فايدة امحمد سالم،)

 عمان، المملكة الأردنية الهاشمية.

إدارة الجودة المعاصرة في  (،2002راتب، جليل، و صويص غالب، جليل، ) النعيمي، محمد، عبد العال، و صويص

 (، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن.8إدارة الجودة الشاملة للإنتاج والعمليات والخدمات، )ط

نموذج مقترح لتطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي،  (،2003النعساني، عبد المحسن، )

(، كلية الاقتصاد، 41/04/5004-88الملتقى العربي لتطوير أداء آليات الإدارة والتجارة  في الجامعات العربية، )

 (.85-8جامعة حلب الجمهورية العربية السورية)

(، ايتراك للنشر والتوزيع، القاهرة، جمهورية مصر 5الجودة الشاملة، )طإدارة الجامعات ب(،2002النجار، فريد،)

 العربية.

رؤية حول مناهج التعليم ما قبل الجامعي في مصر في القرن الحادي  ، (2006)الناقة، محمود كامل وآخرون،

م وبناء الإنسان العربي والعشرين، المؤتمر العلمي الثامن عشر للجمعية المصرية للمناهج وطرق التدريس مناهج التعلي

 القاهرة. ( جامعة عين شمس،04مج )
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قسم السياسات التربوية والتخطيط، المواد التدريبية في الإدارة التربوية على المستوى المحلي،  (،0222اليونسكو، )

 .المملكة العربية السعودية بمكتب التربية العربية لدول الخليج العربي، الرياض،

أنماط السلوك القيادي السائدة لدى رؤساء الأقسام العلمية في الجامعة الجزائرية وعلاقتها  (،2002بطاطاش، راضية،)

 بالرضا الوظيفي لدى أعضاء هيئة التدريس، رسالة ماجستير، جامعة فرحات عباس، سطيف، الجزائر. 

نماذج رياضية لقياس تكلفة التعليم العالي لأجل تحقيق الجودة الشاملة،  (،2002باشيوة، لحسن، وعدنان السامرائي، )

دراسة مقارنة بين الفرص الاستثمارية والفرص الضائعة، ورقة عمل مقدمة لندوة إستراتيجية التعليم الجامعي وتحديات 

 (، جامعة البحرين، البحرين.58/80/5002-58في، ) 58القرن 

ذج رياضي للمقارنة بين فاعلية جودة برامج التعليم العالي في الجامعات الجزائرية أنمو (،  2002باشيوة، لحسن، )

وتحسين نوعيتها بناء على معطيات الجودة الشاملة ، أطروحة دكتوراه غير منشورة، كلية الدراسات العليا، الجامعة 

 الأردنية، عمان، الأردن.

نماذج الإدارة التعليمية المعاصرة بين متطلبات الجودة  (،2002باشيوة، لحسن، و البرواري، نزار، عبد المجيد )

 (، اليمن.828-854( )4الشاملة والتحولات العالمية، دراسة مقارنة، المجلة العربية لضمان جودة التعليم الجامعي، ع )

أسس وتطبيقات، إدارة الجودة مدخل للتميز والريادة، مفاهيم و  (،2000باشيوة، لحسن، و البرواري، نزار عبد المجيد، )

 (، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان الأردن.8)ط

التميز المؤسسي، مدخل الجودة وأفضل الممارسات  (،2002باشيوة، لحسن، و البرواري، نزار، و عيشوني محمد، )

 (، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان الأردن.8مبادئ وتطبيقات، )ط

مكانية تطبيقه في الجامعات إدارة ا ،(2003)بدح، أحمد محمد،  لجودة الشاملة، أنموذج مقترح للتطوير الإداري وا 

 .الأردنية العامة، رسالة دكتوراه غير منشورة، جامعة عمان العربية للدراسات العليا، عمان، الأردن

مكانية تطبيقه في الج (،2002بدح، أحمد،) امعات الأردنية إدارة الجودة الشاملة، أنموذج مقترح للتطوير الإداري وا 

 .(عمان، الأردن848-59(، )22العامة، مجلة اتحاد الجامعات العربية، ع)
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(، مكتبة الشروق الدولية،القاهرة، 8تطوير التعليم العالي في مصر وتحديات المستقبل،)ط ،2005)بدران، إبراهيم،)

 جمهورية مصر العربية.

المواقف المعوقة في رفع مستوى الجودة في التعليم العالي الجزائر نموذجا، ورقة عمل مقدمة  (،2002براجـل، علـي، )

 (، مملكة البحرين.55/02/5008لمؤتمر الجودة، جامعة البحرين، )

إدارة الجودة الشاملة في الجامعات اليمنية، المؤتمر الثاني  (،2008بريه، قاسم محمد، و الحجام، ناجي عبيد، )

 (، صنعاء، اليمن.84/04/2008العالي مخرجات التعليم العالي  وسوق العمل )للتعليم 

 أثر تطبيق أنظمة الجودة الشاملة على التعليم العالي في الأردن، رسالة ماجستير غير  (،2002بركات، عبد الله،)

 .منشورة، الجامعة الأردنية، عمان، الأردن

(، مؤسسة 8ارة الجودة الشاملة تطبيقات على القطاع الصحي، )طإد ،(1997)بن سعيد، خالد بن سعد عبد العزيز، 

 العبيكان للطباعة والنشر، الرياض، المملكة العربية السعودية.

تقويم العملية التكوينية، دراسة ميدانية، بجامعات الشرق الجزائري،  (،0222بوعبد الله، لحسن، و مقداد، أحمد، )

 (، ديوان المطبوعات الجامعية الجزائر.8)ط

دراسة ميدانية بالمركب  ور القيادة الإدارية في تنمية الثقافة التنظيمية لدى العاملين (،2002ور الديـن )، نبــوراس

 تبسة، رسالة ماجستير، غير منشورة، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر.المنجمي للفوسفات جبل العنق بئر العاتر 

العلوم  دمج ثقافة التغيير في عملية تطوير القيادة الإدارية، مجلة(،2002بوعلاق، نوال، وسعيدي، يحيى، )

 (.892-858()88عدد) الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية

متطلبات ضمان جودة التعليم العالي في الجزائر المبررات  (،2008جابر نصر الدين، تاوريرت نور الدين،)

 :(، بسكرة، الجزائر. 2008/ 52/88والمتطلبات، الملتقى البيداغوجي الرابع، جامعة بسكرة  

لا وجـــود للجامعـــات الجزائريـــة فـــي المراتـــب الألـــف عالميـــا، جريـــدة الخبـــر الجزائريـــة ،(2002جريـــدة الخبـــر الجزائريـــة، )

(05/02/5002). 
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 .عمان :وائل دار الأولى، الطبعة وتطبيقات، مفاهيم الشاملة الجودة إدارة،(2004)محفوظ،  جودة،

 السنوي المؤتمر للمعلومات، الاتصال ثورة ضوء في التربوية الإدارة تقنياتو  أساليب ،(2001 )صلاح،  جوهر،

 (.430-427 ) القاهرة العربي، الفكر دار التاسع،

الأنماط القيادية لدى مديري ومديرات المدارس الثانوية الأكاديمية الحكومية في محافظة  (،2002)حجازين، هشام، 

 البلقاء وعلاقتها بقدرتهم على اتخاذ القرار، رسالة ماجستير، غير منشورة، الجامعة الهاشمية، الزرقاء، الأردن. 

 دراسات تربوية، عالم الكتب، م،رؤية إنسانية لمفهوم ضبط جودة التعلي ،(1994)حسان، حسان محمد، 

 (،القاهرة، جمهورية مصر العربية.65(،ج)9مج)

(، 52 -2، )2مفهوم الجودة الشاملة في التعليم الثانوي، مجلة التربية، ع  (،(1998حلمي، فؤاد، وفضل، نشأت، 

 كلية التربية، جامعة الأزهر، القاهرة، مصر.

 (،  دار الفكر، عمان، المملكة الأردنية الهاشمية.8)ط إدارة الجودة الشاملة، (،0222خفاجي، عباس،)

مكان الإفادة منها في  ،(1999)خليل، أحمد و الزهيري، إبراهيم،  إدارة الجودة الشاملة في التعليم خبرات أجنبية وا 

لقرن مصر، المؤتمر الدولي السادس لمركز الإرشاد النفسي الذي تنظمه جامعة عين شمس، جودة الحياة توجه قومي ل

 الحادي والعشرين، جامعة عين شمس، مصر.

إدارة الجودة الشاملة، مقترح لإصلاح التعليم، ورقة علمية قدمت للمؤتمر التربوي الخامس  ،(2005)خليل، احمد سيد، 

 (، مملكة البحرين.2005/4/13-11لجودة التعليم الجامعي الذي نظمته جامعة البحرين، للفترة من )

القيادات المحلية في العراق في العهدين الملكي والجمهوري دراسة تقويمية ميدانية  (،0222)داغر، منقذ، محمد، 

 لتعاقبهم، واتجاهاتهم الوظيفية وعلاقتها بخلفياتهم، رسالة دكتوراه غير منشورة ، جامعة بغداد، العراق.

 ماجستير رسالة معايير الجودة، ضوء في الإسلامية الجامعة في الاستراتيجي التخطيط واقع ،(2006)إياد،  الدجني،

 الإسلامية، غزة. الجامعة منشورة، غير

إدارة الجودة الكلية مفهومها وتطبيقاتها التربوية و إمكانية الإفادة منها في القطاع التعليمي  ،(1994)درباس، أحمد، 

 (.29-88()82(،السنة )80السعودي، رسالة الخليج العربي،ع)
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(، عمان، المملكة 1الجودة في المنظمات الحديثة، دار الصفاء للنشر، )ط (،2002شلبي، )درادكة، مأمون، وطارق، 

 الأردنية الهاشمية.

 درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة البلقاء التطبيقية من وجهة نظر القادة التربويين (،2002درادكة، امجد، )

 الأردن. فيها، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة اليرموك، 

التنمية المهنية لأعضاء هيئة التدريس مدخل للجودة الشاملة  (،2002ردمان محمد سعيد غالب، وتوفيق علي عالم، )

 (.855-820()8في التعليم الجامعي، المجلة العربية لضمان جودة التعليم الجامعي ع)

 وسبل غزة محافظات في التقني التعليم مؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تطبيق معوقات ،(2006) ميرفت،  راضي،

 .غزة الإسلامية، الجامعة منشورة، غير ماجستير رسالة عليها، التغلب

 – المواصفات العالمية – دليل تأهيل المنظمات العربية لتطبيق نظام إدارة الجودة ،(2006)رياض، محمد حسن، 

 الإدارية، القاهرة، جمهورية مصر العربية.(، المنظمة العربية للتنمية 2000( إصدار )9000آيزو)

إمكانات وتحديات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مجال التعليم العالي بالجزائر، ورقة علمية  (،2008زايري، بلقاسم، )

-24قدمت للمؤتمر الثاني لتخطيط وتطوير التعليم والبحث العلمي التطبيقي في الدول العربية، جامعة الظهران، في)

 (، الظهران، المملكة العربية السعودية. 27/05/2008

(، دار السحاب للنشر والتوزيع، القاهرة، 8إدارة النظم التعليمية للجودة الشاملة،)ط، (2005)زاهر، ضياء الدين، 

 جمهورية مصر العربية. 

الموارد البشرية، مجلة  دور نظام معلومات الموارد البشرية في تقييم أداء (،2000زاوية، صورية، و تومي ميلود، )

 (.54-8()02كلية الآداب والعلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة محمد خيضر بسكرة ، العدد )

(، دار 8المنهج العلمي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربية، )ط (،0222زين الدين فريد،عبد الفتاح، )

 مصر العربية. السحاب للنشر والتوزيع، القاهرة، جمهورية 
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مؤشرات الجودة في التعليم الجامعي المصري، مجلة كلية التربية، جامعة الأزهر،ع  (،0222زيدان، مراد صالح،)

 (، القاهرة، جمهورية مصر العربية.72)

 بغداد، جامعة الرشد، وابن الهيثم ابن التربية كليتي في الشاملة الجودة إدارة تطبيق متطلبات (،2002صبيح،) زامل،

 (.2008الزيادات) ومحمد مجيد تطبيقية، سوسن دراسات التعليم، في الجودة كتاب من دراسة

 الثاني السنوي المؤتمر ميدانية، دراسة الشاملة، الجودة مدخل وفق العلمية الأقسام إدارة ،(2005)نجدة،  سليمان،

 ونظم الشاملة الجودة معايير ضوء في العربية أداء الجامعات طويرت الجامعي التعليم تطوير لمركز الرابع عشر العربي

 (.85/5008/ 19  -18) الاعتماد

حلقات الجودة مشروع، مقترح للإدارة التشاركية بالمدرسة المصرية في ضوء الخبرة اليابانية  ،(2000)سلامه، عادل، 

 جمهورية مصر العربية.(، جامعة القاهرة، القاهرة، 295-262، )(24)( مج5والأمريكية، مجلة كلية التربية ع)

تكامل مخرجات التعليم مع سوق العمل في القطاع العام والخاص، المؤتمر الدولي،  (،2002شكري، علاء محمد، )

 (.58-8( مارس: )55-58المنعقد بجامعة البلقاء التطبيقية، السلط، الأردن في )

مفاهيم إدارة الجودة الشاملة في كليات التربية تقدير درجة إمكانية تطبيق بعض (، 2002شيراز عبد الله، بن عيسى، )

 (.52-28(، )95(،ع )25في سلطنة عمان، مجلة الإداري، معهد الإدارة العامة، سلطنة عمان، السنة )

(، دار 8الجودة الشاملة في التعليم بين مؤشرات التميز ومعايير الاعتماد، )ط (،2002(طعيمه، رشيدي محرر،

 لأردنية الهاشمية.المسيرة، عمان المملكة ا

 التعليم مؤسسات في والنوعية والجودة للاعتماد الوطنية الهيئة نموذج عناصر توافر مدى ، (2005) سليمان، طلاع،

 غزة، فلسطين. الإسلامية، الجامعة منشورة، غير ماجستير رسالة غزة، قطاع جامعات في العالي

 تطبيقات الجودة وأهميتها لتطوير خدمات المكاتب الهندسية الاستشارية، استخرج من موقع (،2003عايض، العمري، )

www.mop.gov.kw/mopwebsite/arabic/mashareet/guide-directory 

الثقافة التنظيمية وعلاقتها باستراتيجيات التغيير في الجامعة الجزائرية بين النظام القديم  (،2002عباس، سمير، )

 .عنابه، رسالة ماجستير غير منشورة جامعة باجي مختار، (L MD)ونظام
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 تقييم أداء كليات التربية في ضوء إدارة الجودة الشاملة، ورقة عمل مقدمة للمؤتمر ،(2010)عبد الحي، رمزي احمد، 

 العلمي الثاني لكلية التربية، تحث شعار كليات التربية واقع وأفاق، جامعة الفاتح، طرابلس، ليبيا. 

(، دار 8تخطيط ومراقبة جودة المنتجات مدخل إدارة الجودة الشاملة، )ط ،1999)عبد المحسن، توفيق محمد، )

 .النهضة العربية، جمهورية مصر العربية

اتجاهات حديثة في التقييم والتميز في الأداء ستة سيجما وبطاقة القياس  (،2002)عبد المحسن، توفيق محمد، 

 (، دار الفكر العربي، القاهرة، جمهورية مصر العربية.8المتوازن،  )ط

 الشاملة، للجودة النيلين بجامعة التجارة كلية في العاملين تطبيق مدى ،(2006)بحر،  ويوسف محمد الحليم، عبد

 (.283- 315) الأول ،العدد 15 المجلد الإسلامية، الجامعة مجلة

ضبط الجودة الكلية وتطبيقاتها في مجال التربية مجلة التربية، مركز  ،(2000)عبد الجواد، عصام الدين نوفل، 

 (.28-54()40، ع)9)البحوث التربوية والمناهج بوزارة التربية الكويتية، السنة)

ضبط الجودة، المفهوم، المنهج، الآليات والتطبيقات التربوية، مجلة التربية،  (،2000)عبد الجواد، عصام الدين نوفل، 

 .33)، ع)(10)قطاع البحوث التربوية والمناهج بوزارة التربية بدولة الكويت، السنة 

الأردنية (، عمان، المملكة 8القيادة والإدارة التربوية في الإسلام، دار البيارق،)ط (،2000عبيدات، زهاء الدين، )

 الهاشمية.

القيم التنظيمية وعلاقتها بجودة التعليم العالي، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة  (،2000عجال، مسعودة، )

 بسكرة، بسكرة، الجزائر.

أنموذج مقترح لتطوير إدارة المؤسسة التعليمية في الأردن في ضوء فلسفة  (،2000العساف،  ليلى، والصرايرة، خالد، )

 (.228 -859الجودة الشاملة، مجلة جامعة دمشق، العدد الثالث والرابع، )إدارة 

 الجامعة الاقتصادية للعلوم بغداد كلية مجلة،  للإدارة عالمية فلسفة نحو (،2002محمد، ) المعطي، عساف، عبد

 (.505 -828( )40العدد )
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مكانية تطبيقها في التعليم الجامعي المصري، مجلة اتحاد  (،2000عشبية، فتحي درويش،) الجودة الشاملة وا 

 (، الأمانة العامة للجامعات العربية، عمان، الأردن.822 -85( )2الجامعات العربية العدد المتخصص)

جمهورية  (، مكتبة الأنجلو المصرية،8الإدارة التربوية الحديثة، )ط (،0222عرفات، سليمان، و ضحاوي، بيومي، )

 مصر العربية.

(،مكتبة الأنجلو المصرية، جمهورية مصر 8الإدارة في التعليم، مصر، )ط استراتيجية (،2000عرفات، سليمان، )

 العربية.

 .المكرمة، المملكة العربية السعودية مرا، مكة مطابع الأولى، الطبعة الإدارية، الجودة ،(1993)أيمن،  عرقسوس،

(، دار وائل، عمان، 8المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، وجهة نظر، )ط (،2000)عقيلي، عمر، وصفيي، 

 الأردن.

(، الدار العلمية الدولية 8الإدارة المدرسية الحديثة مفاهيمها النظرية وتطبيقاتها العملية، )ط، (2001)عطوي، جودت، 

 للنشر والتوزيع، عمان، الأردن. 

معايير عامة لقياس جودة التدريس، المؤتمر العالمي السابع لجودة التعليم في  الفعال، التدريس (،2002على محمد، )

(، كلية التربية، جامعة طنطا، 1(، ج )02/5005/ 29 -28الفرص( المنعقد في) -المعايير -المدرسة)التحديات

 جمهورية مصر العربية.

(، 8ات التربوية، التطبيق ومقترحات التطوير، )طإدارة الجودة الشاملة في المؤسس ،(2004)عليمات، صالح ناصر، 

 .دار الشروق للنشر والتوزيع، الأردن، عمان

مكانية تطبيقها في كليات جامعة التحدي، مجلة اتحاد الجامعات  (،2002علوان، قاسم، ) إدارة الجودة الشاملة وا 

 (، عمان، الأردن.22العربية، ع)

مجالات تطبيق جودة التعليم الجامعي من وجهة نظر أعضاء الهيئة  (،2002علوي، عادل، وبامدهف، رفيقة، )

 (.84، مج )(44)التدريسية في جامعة عدن، مجلة مستقبل التربية العربية، ع
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مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعة العربية الأمريكية، بحث مقدم إلى  (،2002علاونة، معزوز جابر، )

(، رام الله، 8/2/5002-4الجامعي الفلسطيني  جامعة القدس المفتوحة، في الفترة من)مؤتمر النوعية في التعليم 

 فلسطين.

دراسة تطبيقية على جامعة القرآن الكريم والعلوم الإسلامية  إدارة الجودة الشاملة، ، (2005)عماد الدين، محمد زين، 

 السودان.(، الخرطوم، 80مجلة جامعة القرآن الكريم والعلوم الإسلامية، ع)

تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في مجال التعليم، مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية  (،(2007مجيد، سمية عباس،

 .(، كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة، بغداد15ع)

لتربية والتعليم أثر تطبيق نظام إدارة الجودة في فاعلية أداء مديريات ا (،2002محافظة، سامح وناصر، خيرة خليل، )

 (.28(، )42في محافظة الزرقاء، دراسات، العلوم التربوية، )

(، المكتب الجامعي 8إدارة الجودة الشاملة بمنظمات الرعاية الاجتماعية، )ط ،(2008)محمد، عبد الفتاح محمد، 

 الحديث القاهرة، جمهورية مصر العربية.

ء الكليات في الجامعات العربية، منشورات المنظمة العربية الدور القيادي لعمدا، (2003)محجوب، بسمان فيصل، 

 .للتنمية الإدارية، القاهرة، مصر

إدارة الجامعات العربية في ضوء المواصفات العالمية، منشورات المنظمة العربية  (،2002محجوب، بسمان فيصل، )

 .للتنمية الإدارية، القاهرة، مصر

برنامج إدارة الجودة الشاملة وتطبيقاتها في المجال  (،2002حي، )امصطفى، أحمد سيد، والأنصاري، محمد مصي

(، الدوحة، 52/02/5005التربوي، المركز العربي للتدريب التربوي لدول الخليج، المركز العربي للتعليم والتنمية، الفترة )

 .قطر

دور القيادات الإدارية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات  (،2000معزب، عادل، جار الله علي ، )

 الحكومية دراسة تطبيقية على وزارة التربية والتعليم بالجمهورية اليمنية، استخرج من الموقع التالي:
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http://www.yemen-nic.info/contents/studies/detail. 

ر مقترح لتوظيف مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المدارس تصو  (،2005منصور نعمة عبد الرؤوف عبد الهادي، )

 الثانوية بمحافظات غزة رسالة ماجستير غير منشورة، غزة، فلسطين.

رسالة المؤسسة التعليمية نقطة انطلاق أنظمة إدارة الجودة  (،2000فراس محمد العزة، وعبد الفتاح عارف التميمي، )

( بجامعة الزرقاء الأهلية، 2011/5/12-80فيها )المؤتمر العربي الدولي لجودة التعليم العالي المنعقد في الفترة )

 الأردن.

لثقافة للنشر ( مطبعة دار ا8(، )ط9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الأيزو) (،2002قاسم، نايف علوان، )

 .والتوزيع، عمان، الأردن

مدى ملائمة أبعاد ثقافة المنظمة للتطبيق مدخل دراسة تطبيقية في الشركة  (،2002قاسم، نايف علوان، وبكر، تركي،)

 .(، جامعة التحدي، طرابلس، ليبيا2الوطنية العامة للمطاحن والأعلاف، فرع سبها، المجلة العلمية، ع )

إدارة الجودة الشاملة في الجامعات اليمنية، المؤتمر الثاني للتعليم  (،2008جي عبيد الحجام، )قاسم محمد بريه، ونا

 (، صنعاء، اليمن.13/04/2008العالي، مخرجات التعليم العالي وسوق العمل المنعقد في)

عليم الجامعي، الجودة بين الحاضر والمستقبل، المجلة العربية لضمان جودة الت( ،2002قرم، يوسف  عبد الغني، )

 (.882-92العدد المجلد الأول، الثالث، )

الوظيفي للعاملين فيها،  الأداءالمناخ التنظيمي في منطقة سلفيت التعليمية على  تأثيرمدى (، 2000قرواني، خالد، )

 88/80/5082استخرج يوم (، استخرج من الموقع التالي:42-8من وجهة نظرهم.)

http://www.qou.edu/arabic/researchProgram/researchersPages/khalidKerawani/r1_drKhali

de 

التعليم العالي في ظل البيئة الدولية المعاصرة، مقاربة من خلال مدخل الجودة، المؤتمر  (،2008قوي، بوحنية، )

 –24ة الملك فهد للبترول والمعادن في)الثاني لتخطيط وتطوير التعليم والبحث العلمي في العالم العربي، جامع

 (، الظهران، المملكة العربية السعودية،52/05/2008
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براهيمي،، قويدر، عياش الإطار العام لتطبيق الجودة الشاملة في الجامعات، الفلسفة  (،2002عبد الله، ) وا 

(، كلية التربية، جامعة البحرين، 84-88(، )8والمنطلقات، المؤتمر التربوي الخامس،) جودة التعليم الجامعي(، )مج

 مملكة البحرين.

 في التربية كليات في املةالش الجودة إدارة مفاهيم بعض تطبيق إمكانية درجة تقدير ،(2002)الله،  عبد الكيومي،

 .إربد، المملكة الأردنية الهاشمية اليرموك، جامعة ماجستير، رسالة عمان، سلطنة

إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي الجزائرية، رسالة ماجستير،  (،2002لرقط، على، )

 غير منشورة، جامعة باتنة، الجزائر.

 وسبل غزة بمحافظات الفلسطينية الجامعات في الشاملة الجودة إدارة تطبيق معوقات ، (2008)نصر الدين، مدوخ،

 .الإسلامية، غزة، فلسطين الجامعة ماجستير، رسالة عليها، التغلب

وزارة التعليم العالي، موقع  (،2004ملف إصلاح التعليم العالي، للجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية، جانفي،)

 (.2010/10/28بتاريخ ) - www.mouradia.dzسة الجمهورية الجزائرية رئا

 مبادئ ضوء في الفلسطينية بالجامعات الأكاديمية الأقسام لرؤساء الإداري الأداء تطوير ،(2007)مروان،  المصري،

 .غزة، فلسطين الإسلامية، الجامعة منشورة، ماجستير غير رسالة الشاملة، الجودة إدارة

التقويم الداخلي لمؤسسات التعليم الجامعي نحو نموذج مقترح للدول العالم الثالث، التعليم العالي  (،0222سارة، )ناثر، 

 في البلدان العربية السياسات والآفاق )تحرير فاتن خليل البستاني(، منشورات منتدى الفكر العربي، عمان، الأردن.

الشاملة والإمكانيات التطبيقية في مؤسسات التعليم العالي، رسالة إدارة الجودة  (،1998ناجي، فوزية محمد سعيد، )

 ماجستير غير منشورة، الجامعة الأردنية، عمان، الأردن.

في التعليم الجامعي في ضوء مفهوم إدارة الجودة  الاكاديميينتطوير كفايات المشرفين  (،2002نشوان، جميل، )

 (، مطابع المقداد، غزة فلسطين.2تربوية الفلسطينية، ع )الشاملة في فلسطين مجلة البحوث والدراسات ال

مكانية تطبيقه في مجال العمل التربوي في دول الخليج العربي، ) المركز  (،2002نظام إدارة الجودة الشاملة وا 

 www.gulftraining.org( استخرج  من موقع   23/02/5005العربي للتدريب التربوي لدول الخليج العربي قطر)

http://www.gulftraining.org/
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تطبيق أبعاد إدارة الجودة في كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية  (،2002نهاية تلباني، ووفيق الأغا، وخليل حجاج، )

 بجامعة الأزهر، رسالة ماجستير غير منشورة، غزة، فلسطين.

الشاملة في مؤسسات التعليم العالي)المؤتمر العربي متطلبات ومعايير إدارة الجودة (، 2000يحياوي محمد، نعيمة، )

 ( بجامعة الزرقاء الأهلية، الأردن.2011/5/12-80الدولي لجودة التعليم العالي المنعقد في الفترة )

قياس معايير إدارة الجودة الشاملة في الجامعة الجزائرية دراسة ميدانية لجامعة فرحات عباس  (،2002يسعد، فائزة، )

 لة ماجستير غير منشورة، سطيف، الجزائر.سطيف رسا
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 الملاحق
  -سطيف –في جامعة فرحات عباس  الإداريةلجودة تطبيق ااستمارة: درجة  :(0رقم) الملاحق

كبيرة  الفقرة الرقم
 جدا

قليلة  قليلة متوسطة كبيرة
 جدا

      الفلسفة والسياسات والاستراتيجيات والأهداف.المجال الأول: 
      تدعم إدارة الجامعة عمليات التحسين المستمر في مختلف مستويات التنظيم )الجامعة(. 8
تلتزم إدارة الجامعة بإتباع تطبيق فلسفة الجودة الشاملة في تقديم أفضل الخدمات  5

 للمؤسسات المختلفة في المجتمع.
     

      تركيز أهداف إدارة الجامعة على التميز. 4
      تقوم إدارة الجامعة بالأخذ بسياسة الباب المفتوح في التعامل مع جميع المتعاملين 2
توطد إدارة الجامعة التعاون مع الجهات المطبقة للجودة والنوعية داخليا وخارجيا، وذلك  8

 من خلال تمثيل الجامعة في هذا المحافل.
     

ثقافة الجودة وتطوير الأداء في الجامعة تقوم إدارة الجامعة بالنشاطات اللازمة لنشر  2
 )دورات، ورشات عمل، مؤتمرات، أيام دراسية(.

     

      تعمل إدارة الجامعة على تطوير البيئة التعليمية وتحسين جودة الخدمات المقدمة. 2
      تعتبر إدارة الجامعة الكفاءة والجودة أجزاء أساسية من ثقافتها التنظيمية. 5

      الثاني: الهيكل التنظيمي والأنظمة والعمليات.المجال 
      تبتعد إدارة الجامعة عن الروتين في إجراءات العمل الجامعي. 9
      تجدد وتطور الهيكل التنظيمي الجامعي بما يتلائم مع مبادئ إدارة الجودة الشاملة. 80
الهيكل التنظيمي بمستوى الكفاءة ترتبط إدارة الجامعة المواقف الوظيفية والرتب في  88

 والقدرة لدى العاملين.
     

      تحتفظ إدارة الجامعة بسجلات دقيقة خالية من الأخطاء. 85
      تفرض إدارة الجامعة السلطات والصلاحيات حسب الحاجة للمرؤوسين. 84
الهيكل التنظيمي تلجا إدارة الجامعة إلى التصميم الأفقي للأعمال وتقصير الاتصال بين  82

 وقاعدته.
     

      تستطلع إدارة الجامعة أراء الذين سيتأثرون بالقرار قبل اتخاذه بشكل نهائي. 88
تشارك إدارة الجامعة مختصين من القطاع العام والخاص في تحديد التخصصات  82

 الجامعية.
     

      للعاملين.تستند إدارة الجامعة إلى التصنيف والتوصيف الوظيفي  82
      تعيد إدارة الجامعة هيكله التنظيم على نحو يتوافق مع فلسفة إدارة الجودة الشاملة. 85
      تربط إدارة الجامعة بين التخصصات وحاجة سوق العمل. 89
      تستحدث الجامعة آليات لتطوير الخدمات ضمن معايير الجودة. 50

      البشرية.المجال الثالث: إدارة الموارد 
      توفر إدارة الجامعة برامج تدريبية معتمدة قادرة على تلبية احتياجات العاملين. 58
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      تعتمد إدارة الجامعة في تقويم أداء العاملين على التميز في الأداء والقدرة في الابتكار. 55
)العدالة والثقافة تستقطب إدارة الجامعة العاملين اعتمادا على مبادئ موضوعية  54

 والجدارة(
     

      لا تحيد إدارة الجامعة عن مبادئ الموضوعية والثقافية والجدارة في إقرار تعييناتها. 52
      تستخدم إدارة الجامعة كفاءات متميزة للعمل لديها كخبراء ومتميزين. 58
      والمادية.ترشيد إدارة الجامعة الإنفاق وتحد من هدر الموارد البشرية  52
تعمل إدارة الجامعة على تشكيل فريق عمل من مختلف المستويات الإدارية بالجامعة  52

 لوضع الحلول والتوصيات للمشكلات الطارئة
     

تضع إدارة الجامعة سياسات التحفيز المادي مراعية في ذلك عدالتها وقدرتها على تلبية  55
 رضاهم الوظيفي.احتياجات وتوقعات العاملين وتحقيق 

     

تجري إدارة الجامعة عمليات تقييم عمداء الكليات ورؤساء الأقسام على أساس جودة  59
 العمل.

     

      تتوفر الجامعة على نظام خاص لتطوير اطر البشري. 40
      توفر إدارة الجامعة فرصا مناسبة للاحتفاظ بمواردها البشرية. 48
تعتمد إدارة الجامعة على نظام الجدارة والتميز في الحكم على أداء العاملين، بدلا من  45

 والخبرة والعمر. الأقدميةنظام 
     

تستخدم إدارة الجامعة آلية واضحة تعنى ب راء وملاحظات العاملين في المستويات  44
 الإدارية في الجامعة.

     

      ى خلق وتطوير ثقافة الجودة لدى العاملين.توفر إدارة الجامعة برامج تركز عل 42
تراعي إدارة الجامعة كفاءة عضو هيئة التدريس عند اختياره لتنفيذ مهام أكاديمية أو  48

 إدارية جديدة.
     

      المجال الرابع: ثقافة المنظمة والمناخ التنظيمي.
      اللازمة للأكاديميين.تفوض إدارة الجامعة العديد من الصلاحيات والمسؤوليات  42
تقدر إدارة الجامعة الاقتراحات المقدمة من أعضاء هيئة التدريس والإداريين والعاملين  42

 والطلاب لتحسين نوعية الوظائف الإدارية بالجامعة وتأخذ بها.
     

تنفذ الجامعة برامج تدريبية لكل موظفيها وضمن تخصصاتهم على استخدم الكمبيوتر  45
 وبرامجه المتطورة.

     

      تشجع إدارة الجامعة التنسيق والتعاون بين العاملين فيها. 49
      توفر إدارة الجامعة مناخا تنظيميا يؤمن بإنسانية العاملين ويثق بقدرتهم على العمل. 20
والمبادرة تشجع إدارة الجامعة مناخا تنظيميا يحفز على الإبداع ويقبل التغير والتطوير  28

 والعمل الجماعي.
     

      تستخدم إدارة الجامعة التوازن بين السلطة والمسؤولية للإدارة الجامعية. 25
تحرص إدارة الجامعة على تنمية الشعور الذاتي بالمسؤولية واعتماد الرقابة الذاتية من  24

 قبل العاملين.
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لتمكين العاملين في الجامعة من تأدية مهامهم تعمل إدارة الجامعة على تهيئة الظروف  22
 الرسمية وتلبية احتياجاتهم الشخصية في أن واحد.

     

تشكل إدارة الجامعة فرق عمل تتعاون وتنسق مع بعضها البعض لتنفيذ برامج تحسين  28
 الجودة.

     

      الأداء.تسعى إدارة الجامعة لتوفير مناخ تنظيمي جامعي يشجع على التميز في  22
      المجال الخامس: نظام إدارة المعلومات.

تقوم إدارة الجامعة بدراسة وتحليل البيانات المرتبطة بالعملاء لدعم عملية تحديد  22
 الأولويات.

     

تحدد إدارة الجامعة البيانات والمعلومات  المتعلقة بالجامعة لمواكبة المتغيرات التي  25
 العمل وتعظيم الإنتاجية.تؤدي إلى تحسين 

     

      تشجع إدارة الجامعة الدراسات والأبحاث العلمية الحديثة والاستفادة من نتائجها. 29
توفر إدارة الجامعة نظاما حديثا لتبادل المعلومات وتدفقها وتداولها بين مستويات التنظيم  80

 العمودية والأفقية.
     

      الأبحاث والدراسات التطبيقية في قطاعات الإنتاجي والخدمات.تشجع إدارة الجامعة  88
تستخدم إدارة الجامعة نظام التغذية الراجعة لتزويد العاملين بالبيانات والمعلومات  85

 المتعلقة بدرجة كفاءة الخدمة ومدى تحقيق الأهداف.
     

أعضاء هيئة التدريس تستخدم إدارة الجامعة المعلومات والبيانات التي يجمعها  84
حداث التغيير في الجامعة.  والإداريون كقاعدة بيانية من عملية صناعة القرارات وا 

     

تقوم إدارة الجامعة بدراسة وتحليل البيانات المرتبطة بالطلبة والسوق لدعم عملية تحديد  82
 الأولويات.

     

      على مجالات العمل فيها.تشجع إدارة الجامعة المعلومات والبيانات التي تؤثر  88
      توفر إدارة الجامعة قاعدة معلوماتية مرنة ومتجددة. 82
تتسم المعلومات المتوفرة حول الأبحاث العلمية التي نشرت في المجلات العلمية بالدقة  82

 والانتظام. 
     

بالعاملين وضمان تتخذ إدارة الجامعة الإجراءات اللازمة لحفظ المعلومات الخاصة  85
 سريتها.

     

تمتلك الجامعة نظاما ماليا محوسبا يساعد على اكتشاف الأخطاء وضبط الأمور  89
 المالية.

     

      تتوفر إدارة الجامعة على البيانات الخاصة بتكاليف الجودة. 20
      أنظمة الاتصالات في الجامعة تتصف بالكفاءة والفاعلية. 28
      إدارة الجامعة استخدام القاعدة المعلوماتية للعاملين لديها.تسهل  25
تشجع الجامعة مشاركة المعلومات مع الجامعات والمراكز البحثية المحلية والإقليمية  24

 والدولية.
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      المجال السادس: القيادة الإدارية.
      فيما بينهم.توضح إدارة الجامعة ادوار العاملين والتكامل والتنسيق  22
      تقدم إدارة الجامعة برامج مكتوبة لتطوير عملياتها الإدارية. 28
تقيم إدارة الجامعة علاقات اتصال مع المؤسسات الأخرى ذات العلاقة بالخدمات التي  22

 تقدمها الجامعة بهدف تبادل المعلومات والتعلم من تجاربها في مجال تحسين النوعية.
     

      تتوفر إدارة الجامعة على دليل توصيف العمل. 22
      تلجا إدارة الجامعة إلى الجودة في تصميم العمليات الإدارية لتحقيق السرعة في الأداء. 25
تقدم إدارة الجامعة أسلوبا إداريا متميزا يؤدي إلى الحفاظ على مستوى عالي من الثقافة  29

 الأكاديمية.
     

      إدارة الجامعة آلية توصيف المهام والوظائف.تستخدم  20
      تتبي وتشجع إدارة الجامعة إشراك الطلبة في صناعة واتخاذ القرار. 28
      تعتمد إدارة الجامعة على سياسة علمية في الاختيار والتعيين. 25
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فرق العمل في مختلف تحرص إدارة الجامعة على العمل الجماعي من خلال  22

 المستويات الإدارية
     

تعتمد إدارة الجامعة المنهجية العلمية في صناعة القرارات وحل المشكلات التي  25
 تواجهها.

     

      المجال السابع:  الرقابة والتنظيم.
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التدريسية والإدارية، تستخدم إدارة الجامعة نتائج تقويم الأداء في ترقية أعضاء الهيئة  95
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 ملخص الدراسة:

درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس على  التعرفإلى الدراسة هذه     
درجة ل، هل توجد هناك فروق ذات دلالة ومعرفة )سطيف(. جامعة فرحات عباسوالأكاديميين الإداريين في 

المستوى الوظيفي، الرتبة الأكاديمية، الخبرة العلمية في  الجنس،تعزى لمتغيرات،  الجودة الشاملةتطبيق إدارة 
يمكن اعتماده  جامعةالتقديم تصور ذهني لتطبيق إدارة الجودة الشاملة ب ومنها .التدريس، الكلية التي يعمل فيها؟

 هذه لأغراضاستبانه  تصميم تم. و جامعة فرحات عباس)سطيف(كقاعدة نظرية لنظام إدارة الجودة الشاملة في 
أعضاء من جميع أفراد  تكونت عينة  الدراسة منو .عشرة محاورموزعة على  ( بند601)تتكون من الدراسة

تم اختيار  عينة . أعضاء هيئة التدريسية في جامعة فرحا عباسو  .( فردا77وعددهم)الهيئة الإدارية الأكاديمية
حسب متغيرات المسمى الوظيفي والرتبة الأكاديمية والخبرة العلمية في التدريس والكلية التي يعمل عشوائية طبقية 

  وتوصلت الدراسة إلى:(، عضو هيئة تدريس 156والمقدر عددهم)فيها. 

(. كانت بدرجة 1066/1061أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة فرحات عباس بسطيف للعام الدراسي)
توجد هناك فروق دلالة  انه لا تبين كما%(، على كل مجالات الدراسة، 35.88حيث قدرت النسبة )قليلة جدا 

المستوى الوظيفي، الرتبة الأكاديمية، الخبرة العلمية  الجنس،تعزى لمتغيرات،  الجودة الشاملةدرجة تطبيق إدارة ل
 . في التدريس، الكلية التي يعمل فيها؟

Résumé de l’étude: 

    L’étude actuelle a pour objectif de :déterminer le degré d’application de la gestion de la qualité 
totale, à l’université de Sétif, Ferhat Abbes, du point de vue des ses enseignants et 
administrateurs, et savoir s’il ya des différences statistiquement significatives au niveau (a 0,05), 
qui se rapportent aux variables du sexe, le niveau de fonction, le rang académique,  l’expérience 
scientifique dans l’enseignement, la faculté adhérente .présenter un modèle d’application de la 
gestion de la qualité totale au sein de l’université de Sétif, Farhat Abbes, et qui pourrait être 
adoptée en tant que base théorique .Pour cela, un questionnaire a été élaboré 
comprenant(10)axes, qui sont :la philosophie et les politiques et les buts, la structure 
organisationnel et les systèmes et les opérations, la gestion des ressources humaines et 
matérielles, la culture et climat organisationnels, le système de gestion des informations, la 
supervision administrative, le feed-back, contrôle et organisation, vision et mission et stratégies de 
l’université, satisfaction et valeur du client .  L’échantillon s’est constitué de :les membres du corps 
administratif et académiques, comptant ainsi (77) individus, représentant toute la population 
mère le corps enseignant de l’université de Sétif, Ferhat Abbes, dont on a tiré un échantillon selon 
la méthode aléatoire stratifiée, comptant (651) enseignant, représentant..les résultats étaient 
comme suit :le degré d’application de la gestion de la qualité totale au sein de l’université de Sétif, 
Ferhat Abbes, est faible, vu que le pourcentage de (35.88) a couvert les dix axes du questionnaire 
de l’étude Les résultats de la 2eme question (dont l’énoncé était le suivant y a-t-il des différences 
statistiquement significatives au niveau (a ≥ 0.05) dans le degré d’application de la gestion de la 
qualité totale, se rapportant aux variables :sexe, le niveau fonction, le rang académique, 
l’expérience scientifique, la faculté adhérente) Enfin, les résultats de l’étude ont orienté le 
chercheur vers deux recommandations essentielles, l’une à l’application du modèle proposé de la 
gestion de qualité totale, à l’université de Sétif, Ferhat Abbes, et l’ensemble des universités 
algériennes, l’autre, s’intéresser aux ressources humaines (académiques ou administratives ) sur le 
plan formation et motivation dans le cadre des nécessités de la gestion de la qualité totale . 
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