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 الحمد لله والصلاة على الحبيب المصطفى وأهله ومن وفى

 أما بعد: 

الحمد الله الذي وفقنا لتثمين هذه الخطوة في مسيرتنا 

الجهد والنجاح بفضله تعالى الدراسية بمذكرتنا هذه ثمرة 

مهداة إلى الوالدين الكريمين حفظهما الله وأدامهما نورا 

 لدربي

لكل العائلة الكريمة التي ساندتني ولا تزال من أخي 

 .وأخواتي وخالاتي

 بلقاضي عبدلي  
 

 إهداء



 

 شكر وعرفان
نعم عليّ بنعمة العقل والدين. أاشكر الله العلي القدير الذي 

ي كُلّ   وَفوَْقَ ﴿ »القائل في محكم التنزيل  لْم   ذ  سورة  «﴾ عَل يم   ع 

 67يوسف آية 

وقال رسول الله )صلى الله عليه وسلم(:"من صنع اليكم 

معروفا فكافئوه، فإن لم تجدوا ما تكافئونه به فاعدوا له حتى 

 رواه أبو داوودتروا أنكم كافأتموه" 
أتقدم بخالص الشكر والعرفان الى الأستاذ المشرف 

"مسعودي محمد" لقبوله الإشراف على هذا البحث، والذي 

 لم يبخل علي مجهوداته ونصائحه وتوجيهاته القيمة.
 كما أشكر الأساتذة الكرام أعضاء لجنة المناقشة.

نشكر كل م ساعدنا وأعاننا من قريب أو بعيد ولم يوفر جهدا 

 إنجاز هذا العمل. لمساعدتنا في
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 مقدمة:

 فووووي لاسوووويما المجووووالات  مختلووووف فووووي المسووووتمر والتقوووودم المتسووووارعة  والتغيوووورات المتلاحقووووة التطووووورات أدت   

 وأشووووكالها أنشووووطتها اخووووتلاف علووووى المؤسسووووات جعوووول إلووووى  الشووووديدة والمنافسووووة والمعلوماتيووووة العولمووووة ظوووول

 المختلفوووة الووودول علوووى العوووالمي المحووويط يشوووهدها التوووي التحوووديات هوووذ  فرضوووت وبوووذلك  عديووودة مخووواطر تواجوووه

 القيوووادات واهتموووت البقووواء  أجووول مووون التحووودي ومواجهوووة التنوووافس لمواكبوووة  التعليميوووة بنظمهوووا الارتقووواء ضووورورة

 فوووي المشووواركة علوووى القوووادر البشوووري الموووال رأس إعوووداد خووولال مووون جودتوووه  وضوووبط  التعلووويم مخرجوووات بتحسوووين

 .الدولية التنافسية البيئة

 المخرجوووات جوووودة تووودني بينهوووا مووون والتوووي الووودول  مووون العديووود فوووي العوووالي التعلووويم يواجههوووا التوووي التحوووديات إن   

 حوووتمي هوووذا كووول تكلفتوووه  رتفووواعا إلوووى إضوووافة العمووول  سوووو  لحاجوووات المخرجوووات هوووذ  مواءموووة وعووودم  التعليميوووة

 بووورامج بتبنوووي إلا تحقوووقي لا الأخيووور هوووذا  التعلووويم بكفووواءة للارتقووواء الجووواد السوووعي العوووالي التعلووويم  مؤسسوووات علوووى

 علوووى قوووادرة وتكوووون ضوووعفها  ونقووواط مشووواكلها تجووواوز التعلووويم لمؤسسوووات تضووومن  والتحوووديثللتطووووير  شووواملة

 بمتطلبووووات الوفوووواء علووووى قووووادرة بواسووووطتها تكووووون كمووووا الجووووودة  موووون عووووال بمسووووتوى التعليميووووة الخدمووووة تقووووديم

 الشووواملة الجوووودة إدارة وباعتبوووار  لوووديهم والسوووعادة الرضوووا حقوووقيو توقعووواتهم  موووع تفوووقي الوووذي بالشوووكل زبائنهوووا

 اليابانيوووة الإنتووواج مؤسسوووات نيبووو الشوووديدة العالميوووة للمنافسوووة نتيجوووة ظهووورت التوووي الحديثوووة الإداريوووة المفووواهيم مووون

 بووودأ الصوووناعي  المجوووال فوووي الإداري المووونهج هوووذا حققوووه الوووذي الكبيووور للنجووواح ونظووورا  والأوروبيوووة والأمريكيوووة

 التعليميوووة بالمؤسسوووات لتطبيقوووه شوووديدا لايومووو  ايوووقو مبوووررا وأوجووود المجوووالات  مختلوووف فوووي باسوووتخدامه الاهتموووام

 العمليوووة مووون تجوووزأي لا جوووزء   العوووالمي المسوووتوى علوووى العوووالي التعلووويم ميووويتق أصوووبح كموووا الووودول  مووون العديووود فوووي

 فوووي إلحاحوووا  الأكثووور القضوووايا مووون التعلووويم مجوووال فوووي الجوووودة ضووومان عووون الحوووديث أصوووبح بوووذلك و  التعليميوووة

 القوووادرة الكفووواءات وجوووذب وتكووووين الأسووووا   اختووورا  علوووى المؤسسوووات نيبووو محتووودم عوووالمي تنوووافس ز يووومي عوووالم

 .الجودة ضمان على

 العوووالي التعلووويم مؤسسوووات مووون العديووود إنشووواء علوووى الاسوووتقلال منوووذ الجزائووور عملوووت  التحوووديات هوووذ  ظووول فوووي   

 البشوووورية الثووووروة تنميوووة قصوووود  والتنظيميوووة والبشوووورية الماديووووة الإمكانيوووات بمختلووووف تزويووودها وكووووذا  وتطويرهوووا

 كمووووا العووووالي  للتعلوووويم وجهودهووووا مواردهووووا موووون هامووووا جووووزء الجزائوووور خصّووووت ثيووووح الشوووواملة  التنميووووة وتحقيووووق

 نوعيوووة ذو بشوووري اسوووتثمار نحوووو المرجووووة الطموحوووات تحقيوووق أجووول مووون القطووواع  بهوووذا للاهتموووام جاهووودة سوووعت

 العووووالي ميالتعلوووو منظومووووة بووووذلك فعرفووووت الجزائووووري  للفوووورد والرقووووي والتطووووور الوووووعي مسووووتوى ورفووووع ة يووووعال

 مجموعوووة فووورض مموووا للطلبوووة  الكموووي ديووووالتزا الجامعيوووة الشوووبكة توسوووع عكسوووهي موووا وهوووو معتبووورا نمووووا بوووالجزائر

 .الجامعي ميالتعل وتطوير لتحسين راتيوالتغ الإصلاحات من
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 :لإشكاليةا .1

 فوووي بموووا الشووواملة  الجوووودة إدارة لتطبيوووق نتيجوووة الأداء فوووي والتميوووز الجوووودة مفووواهيم الووودول مووون العديووود تبنوووت   

 مووووون العديووووود اسوووووتفادت حيوووووث العوووووالي  التعلووووويم مؤسسوووووات فوووووي سووووويما لا وأنظمتهوووووا  وأدواتهوووووا عملياتهوووووا ذلوووووك

 التعليموووي بالنظوووام يتعلوووق موووا كووول فوووي جذريوووة تغييووورات إلوووى أدى مموووا. هوووذا تطبيوووق مووون العوووالم حوووول الجامعوووات

 .الراسخة والأنماط السائدة الإدارية المفاهيم وكذلك والمعتقدات  التنظيمي والسلوك

 التطووووورات مووووع تجاوبهووووا عوووودم مثوووول الجزائريووووة  الجامعووووة إلووووى وجهووووت التووووي العديوووودة الانتقووووادات ظوووول فووووي   

 احتياجوووات تلبيوووة علوووى القووودرة عووودم إلوووى لاحق وووا أدت والتوووي المجوووالات  كافوووة فوووي العوووالم يعرفهوووا التوووي المتسوووارعة

 العووووالي  التعلوووويم نظووووام فووووي عميقووووة إصوووولاحات فووووي شوووورعت الجزائوووور فوووو ن والاجتماعيووووة  الاقتصووووادية البيئووووة

 يمكووون لوووذلك ونتيجوووة .المشوووكلات حووول فوووي الوووواعي العلموووي المووونهج واعتمووواد التووودريب فوووي الجوووودة ضووومان بهووودف

   :التالي النحو علىدراسة ال مشكلة وصف

 ماااان  بلحاااااش بوشااااعيب ولايااااة عااااين تموشاااانت جامعااااة فااااي الشاااااملة الجااااودة إدارة تطبياااا  مااااد  مااااا

   ؟الاجتماعيةقسم علوم  أساتذةوجهة نظر 

 علوووى الفرعيوووة التسووواؤلات بعوووض طووورح يمكووون الدراسوووة  مشوووكلة حولوووه تتمحوووور الوووذي التسووواؤل هوووذا خووولال موونو

 الآتي: النحو

  بوشووووعيب ولايووووة عووووين بلحوووواج بجامعووووة هيئووووة التوووودريس  علووووى مسووووتوىمووووا موووودى تطبيووووق الجووووودة

 ؟ الاجتماعيةقسم علوم أساتذة  تموشنت من وجهة نظر

  مسوووتوى الإدارة بجامعوووة بلحووواج بوشوووعيب ولايوووة عوووين تموشووونت مووون موووا مووودى تطبيوووق الجوووودة علوووى

  ؟الاجتماعيةوجهة نظر أساتذة قسم العلوم 

 بجامعووووة بلحوووواج بوشووووعيب ولايووووة عووووين  مووووا موووودى تطبيووووق الجووووودة علووووى مسووووتوى المنوووواخ التنظيمووووي

 ؟الاجتماعيةتموشنت من وجهة نظر أساتذة قسم العلوم 

  الطلبوووة بجامعوووة بلحووواج بوشوووعيب ولايوووة عوووين تموشووونت مووون موووا مووودى تطبيوووق الجوووودة علوووى مسوووتوى

  ؟الاجتماعيةوجهة نظر أساتذة قسم العلوم 

 :الدراسةالفرضيات . 0

  بجامعووووة بلحوووواج بوشووووعيب ولايووووة عووووين  التوووودريسهيئووووة علووووى مسووووتوى  منخفضووووةتوجوووود هنوووواك جووووودة

 .الاجتماعيةتموشنت من وجهة نظر أساتذة قسم العلوم 
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  بجامعوووة بلحووواج بوشوووعيب ولايوووة عوووين تموشووونت مووون  الإدارةعلوووى مسوووتوى  منخفضوووةتوجووود هنووواك جوووودة

 .الاجتماعيةوجهة نظر أساتذة قسم العلوم 

  بجامعووووة بلحوووواج بوشووووعيب ولايووووة عووووين  المنووواخ التنظيمووووي علووووى مسووووتوى منخفضووووةتوجووود هنوووواك جووووودة

 .الاجتماعيةتموشنت من وجهة نظر أساتذة قسم العلوم 

  بجامعوووة بلحووواج بوشوووعيب ولايوووة عوووين تموشووونت مووون  الطلبوووةعلوووى مسوووتوى  منخفضوووةتوجووود هنووواك جوووودة

  .   الاجتماعيةوجهة نظر أساتذة قسم العلوم 

 أهداف الدراسة: .0

 علووووى الضوووووء تسووووليط تووووم الدراسووووة هووووذ  وفووووي تحقيقووووه إلووووى تسووووعى معووووين هوووودف لهووووا علميووووة دراسووووة أي إن   

 :في المتمثلة الأهداف من مجموعة

 .التعرف على مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة على المستوى هيئة التدريس 

 .التعرف على مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة على مستوى الإدارة بالجامعة 

 على مستوى المناخ التنظيمي. التعرف على مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

 .التعرف على مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة على مستوى الطلبة 

 العالي. التعليم مؤسسات في الشاملة الجودة إدارة على التعرف 

 العالي. التعليم مؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تطبيق ومعوقات متطلبات على التعرف 

 الجووووودة تطبيووووق بأهميووووةبلحوووواج بوشووووعيب  بجامعووووة التدريسووووية الهيئووووات وإدراك اهتمووووام موووودى معرفووووة 

 .  الشاملة

 التعليم العالي مؤسسات في الشاملة الجودة إدارة لتطبيق حلول وضع. 

 أهمية الدراسة: .0

 من خلال النقاط التالية:تعتبر هذ  الدراسة مهمة     

 التعلووويم  المؤسسوووات فوووي وتطبيقاتوووه الشووواملة الجوووودة إدارة مووودخل وهوووو التطووووير موووداخل أحووودث تتنووواول

 العالي. 

 التعلوووويم المؤسسووووات علووووى القووووائمين لوووودى الشوووواملة الجووووودة إدارة بثقافووووة الكووووافي الوووووعي وجووووود عوووودم 

 العالي.

 الجووووودة إدارة تطبيووووق إلووووى الحاجووووة إلووووى يشوووويرالعووووالي  المؤسسووووات التعلوووويم فووووي المخرجووووات ضووووعف 

 .فيها الشاملة

 م العاليالتعلي المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة أساليب تطبيق في الملموس التأخر. 



 الإطار المفاهيمي للدراسة                                                                                                                                الفصل الأول 

4 
 

 أسباب اختيار الدراسة: .1

 بلحاج بوشعيب جامعة في الشاملة الجودة إدارة تطبيق واقع لمعرفة شخصي ميول. 

 لمؤسسووواتا مووون العديووود وأصوووبحت الحوووديث العصووور سووومات مووون سووومة الشووواملة الجوووودة إدارة موضووووع 

 .والمستويات المراكز أعلى إلى للوصول تتبعه

 م العاليالتعلي المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة بتطبيق المتزايد العالمي الاهتمام. 

 والتميز النجاح قأجل تحقي من الشاملة الجودة إدارة تطبيق إلى التعليمية المؤسسات حاجة. 

 العالي مليالتع مؤسساتفي  الشاملة الجودةب دارة  المتعلقة والأبحاث الدراسات ةلق. 

 الدراسات السابقة: .2

 دراسات المحلية:

دراسةةةةة: بةةةةن عيشةةةةا عمةةةةارب قعنةةةةواد: ة ةةةةر تطليةةةة  مبةةةةادة إدارة الجةةةةودة الشةةةةاملة فةةةةي العمليةةةةة التعليميةةةةةب    

دراسةةةة ةالةةةة كليةةةة العلةةةوم الاقتصةةةادية جامعةةةة محمةةةد ريهةةةر قسةةةسرة مةةةن وجهةةةة  ظةةةر  ي ةةةة التةةةدريسب مقةةةا  

 .0210 ب ماي4منشور في مجلة الاقتصاد الجديدب العدد 

هـــــدفت هـــــ إ الدراســـــة ألـــــي التعـــــرر علـــــي أشـــــر تابيـــــا معـــــاد  أدار  الجـــــود  الشـــــاملة فـــــي العمليـــــة التعليميـــــة     

ــــــال   ــــــة الدراســــــة الع ــــــي عين ــــــا تو يع،ــــــا عل ــــــا ترــــــميا اســــــتعانة ت ــــــي  وت اســــــتبدم العانــــــص المــــــن،  الوتــــــسي التحليل

 التالية:عضو من أعضاء هيئة التدريس  وتوتلت الدراسة ألي النتائ   571عددها 

 .المستقرون يوافقون علي أن الجامعة تابا معاد  أدار  الجود  الشاملة 

 .المستقرون يوافقون علي أن الكلية تعاي اهتمام لأركان العملية التعليمية 

  ـــــــة  الم سســـــــة محـــــــل ـــــــين أركـــــــان العمليـــــــة التعليمي ـــــــاد  أدار  الجـــــــود  الشـــــــاملة وب ـــــــين مع ـــــــة ب وجـــــــود ع ق

 الدراسة.
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لمةةةةين مراكشةةةةيب محفةةةةوا عرابةةةةي قعنةةةةواد درجةةةةة الالتةةةةمام قمبةةةةادة إدارة الجةةةةودة الشةةةةاملة فةةةةي  ددراسةةةةة: محمةةةة   

اللةةةةويرة  موذجةةةةاب مقةةةةا  منشةةةةور فةةةةي  ةالجامعةةةةة الجما ريةةةةة مةةةةن وجهةةةةة  ظةةةةر ةعهةةةةا   ي ةةةةة التةةةةدريسب جامعةةةة

 .0210جامعة الاغواطب جواد  02مجلة دراساتب العدد 

ــــــ    ــــــا مع ــــــة مســــــتو  تابي ــــــي معرف ــــــي هــــــدفت هــــــ إ الدراســــــة أل ــــــد   ل اد  أدار  الجــــــود  الشــــــاملة فــــــي جامعــــــة العقي

ســـــ ا   تــــا تو يعـــــأ علـــــي عينــــة مـــــن أعضـــــاء هيئـــــة  37تـــــا ترـــــميا اســــتبيان ضـــــا  صمحنــــد أولحـــــاة  البـــــوير   نيــــ

 فرد فقط. 550فرد  ألا أن العينة الرالحة للدراسة اختررت علي  592التدريس المقدر عددها ب 

تابيـــــا معـــــاد  أدار  الجـــــود  الشـــــاملة فـــــي جامعـــــة البـــــوير  مـــــن وج،ـــــة وخلرـــــت هـــــ إ الدراســـــة ألـــــي أن مســـــتو     

 نظر أعضاء هيئة التدريس متوسط.

 الدراسات العربية:

إدارة الجةةةةودة الشةةةةاملة للعمليةةةةة  قاسةةةةم ةةمةةةةد القريةةةةوتيب يوسةةةةع محمةةةةد المطيةةةةري قعنةةةةواد: ددراسةةةةة: محمةةةة   

فةةةي مجلةةةةة جامعةةةة الملةةةة   نشةةةةورالتربويةةةة فةةةي جامعةةةةة الظويةةةت مةةةةن منظةةةور ةعهةةةةا   ي ةةةة التةةةةدريسب مقةةةا  م

 .0220السعودية  1: الاقتصاد والإدارة العدد علد العميم

ـــــي  راء أ هـــــدفت هـــــ    ـــــي التعـــــرر عل ـــــص مـــــد   إ الدراســـــة أل ـــــت مـــــن ني ـــــدريس فـــــي جامعـــــة الكوي ـــــة الت عضـــــاء هيئ

 الحديثـــــــة انســـــــجام العمليـــــــة التربويـــــــة مـــــــل متالعـــــــات أدار  الجـــــــود  الشـــــــاملة كمس،ـــــــوم نـــــــديص مـــــــن مســـــــا يا ا دار  

ـــــــا ترـــــــميا اســـــــتبيان تـــــــا تو يعـــــــو  الوتـــــــسي التحليلـــــــي اســـــــتبدمت الدراســـــــة المـــــــن،   ـــــــي ت عضـــــــو مـــــــن  477أ عل

نــــأ وعلــــي الــــر ا مــــن الــــي أو مــــا لعادل،ــــا  وتوتــــلت الدراســــة إ أعضــــاء هيئــــة التــــدريس مــــن نملــــة  ــــ،اد  الــــدكتورا أ 

 فضل مستو .ابيق،ا ليس علي أ دار  الجود  الشاملة ألا أن ت ت،يئة الجامعة لمبتلف المتالعات المادلة

مةةدإ إدراأ ةعهةةا   ي ةةة التةةدريس فةةي كليةةةة  قعنةةواد: بالحيةةاري  اسةةة: عليةةر محمةةد ا صةةيوب لينةةا محمةةددر    

العلةةةةةةوم التربويةةةةةةة فةةةةةةي الجامعةةةةةةة الأرد يةةةةةةة لتمسةةةةةةنهم مةةةةةةن الظفايةةةةةةات التعليميةةةةةةة  ةةةةةةمن مبةةةةةةادة إدارة الجةةةةةةودة 
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 بجلةةةد الحةةةادي عشةةةرب العةةةددالتعلةةةيم الجةةةامعيب الممقةةةا  منشةةةور فةةةي المجلةةةة العربيةةةة لهةةةماد جةةةودة  الشةةةاملةب

 .0214ب 02

عضــــاء هيئــــة التــــدريس فــــي الجامعــــة للكسالــــات التعليميــــة ضــــمن أ  مــــد  أدرا  معرفــــة هــــدفت هــــ إ الدراســــة ألــــي   

ــــــاد  أدار  الجــــــود  الشــــــاملة  ــــــي  مع ــــــا تو يعــــــأ و  اتععــــــت الدراســــــة المــــــن،  الوتــــــسي التحليل تــــــا ترــــــميا اســــــتبيان ت

ـــــي  ـــــدريس عضـــــو مـــــن أ  17عل ـــــة التـــــدريس   أدرا  أ ن مـــــدأتوتـــــلت الدراســـــة ألـــــي و  عضـــــاء هيئـــــة الت عضـــــاء هيئ

 في كلية العلوم التربوية للكسالات التعليمية ضمن معاد  أدار  الجود  الشاملة جاء بدرجة عالية.

 التعقيب علا الدراسات الساققة: .0

ـــــــــت أدار  ا    ـــــــــي تناول ـــــــــة للدراســـــــــات الســـــــــا قة الت لجـــــــــود  الشـــــــــاملة كمـــــــــدخل اداري مـــــــــن خـــــــــ   المراجعـــــــــة المتتني

للإتـــــ ت والتفييــــــر فــــــي الم سســــــات ا نتاجيــــــة والبدميــــــة علــــــي الرــــــعيدين النظــــــري والتابيقــــــي  لمكــــــن اســــــتنتاة 

 ما يلي: 

تارقــــــت الدراســــــات الســــــا قة فــــــي مجمل،ــــــا الــــــي مســــــا يا أدار  الجــــــود  الشــــــاملة وتعريس،ــــــا مــــــن قبــــــل العديــــــد مــــــن    

ســـــــتساد  مـــــــن تابيق،ـــــــا فـــــــي مجـــــــا  التعلـــــــيا العـــــــالي  وذلـــــــ  لمـــــــا نققتـــــــأ أدار  العلمـــــــاء ا دار  والتربيـــــــة وكي يـــــــة الا

الجـــــــود  الشـــــــاملة مـــــــن نجانـــــــات فـــــــي مجـــــــا  الرـــــــناعة عـــــــن  ريـــــــا تحســـــــين نو يـــــــة المنـــــــت  والاســـــــتمرارية فـــــــي 

 التاور وتحقيا الأربات.

  التشاقه:ةوجه 

   الجــــــود  الشــــــاملة فــــــي تتشــــــا أ الدراســــــة الحاليــــــة مــــــل الدراســــــات الســــــا قة فــــــي التاــــــر  الــــــي موضــــــو  أدار

 .م سسات التعليا العالي

  ـــــص اســـــتبدمت المـــــن،  الوتـــــسي ـــــي المـــــن،  والأدوات ني تتشـــــا أ الدراســـــة الحاليـــــة مـــــل دراســـــات الســـــا قة ف

 والاستبيان كتدا  لجمل البيانات. والتحليلي لتحقيا أهداف،ا والاجا ة عن تساؤلات،ا 
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 :ةوجه الارتلاف 

  سا قة في النتائ  والاهدار المتوتل ألي،ا.التبتلف الدراسة الحالية عن الدراسات 

 .تبتلف الدراسة الحالية عن الدراسات السا قة في مكان الدراسة الميدانية 

 :ةوجه الاستفادة 

 .بناء ا  ار النظري 

 .تحديد المحاور الرئيسية للدراسة 

 .انتقاء المراجل ذات الرلة  موضو  الدراسة الحالية 

  عاراتأ.أعداد الاستبيان وتيا ة  

  الاســـــــــتساد  مـــــــــن النتـــــــــائ  المتوتـــــــــل التـــــــــي توتـــــــــلت الي،ـــــــــا الدراســـــــــات ومـــــــــا تضـــــــــمنتأ مـــــــــن مقترنـــــــــات

 وتوتيات.

 تحديد مفاهيم الدراسة: 

 مفهوم الجودة:  -أ

 :الجودة لغة 

 وهوووو الفعووول أو القوووول مووون الجيووود الشووويء علوووى يووودل موووا وهوووو يجوووود أجووواد  الفعووول مووون الجوووودة كلموووة تشوووتق   

 (001ص ،1340: ظورنم ابن). الرديء نقيض

  اصطلاحاالجودة: 

 المووورة مووون صوووحيح وبشوووكل الصوووحيح العمووول أداء: بأنهوووا الجوووودة الأمريكوووي  الفيووودرالي الجوووودة) معهووود عووورف   

 .(04 ،0220، السامرائي) .الأداء تحسين مدى معرفة في المستفيد تقييم على الاعتماد مع الأولى

 

 :التعريف الإجرائي 
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 تكاموووول نتيجووووة النهائيووووة الخدموووة أو المنووووتج إلووووى الوصوووول أجوووول موووون للعموووول والمناسوووب الصووووحيح التنفيووووذ هوووو   

 .التوافق من عال   مستوى على الحفاظ مع العميل ورغبات متطلبات بتلبية يسمح مما الإنتاج  متغيرات

 إدارة الجودة الشاملة: -ب

  إدارة الجودة الشاملة:مفهوم 

 التنظووويم أفوووراد كافوووة يعمووول حيوووث الأداء فوووي متميوووزة ثقافوووة خلوووق: بأنهوووا الشووواملة الجوووودة إدارة سووويهكتر يعووورف   

 وفوووي عاليوووة وبفعاليوووة أفضووول بشوووكل الجوووودة تحقيوووق موووع العمووول وأداء المسوووتهلك توقعوووات لتحقيوووق مسوووتمر بشوووكل

 (14ص ،0220 ،عليمات). ممكن وقت أقصر

 بشوووووكل الصووووحيح بالعموووول القيووووام: بأنهوووووا  الأمريكيووووة المتحوووودة بالولايووووات الفووووودرالي الجووووودة معهوووود) يعرفهووووا   

، المحسااان عباااد). الأداء تحسووون مووودى معرفوووة فوووي العميووول تقيووويم علوووى الاعتمووواد موووع وهلوووة  أول ومووون صوووحيح

 (111ص، 1334

 :التعريف الإجرائي 

 إداري نظوووووام أو نهووووج شووووكل تأخووووذ حديثووووة إدارة فلسووووفة: أنهوووووا علووووى الشوووواملة الجووووودة إدارة تعريووووف يمكوووون   

 وتطووووير تحسوووين أجووول مووون المنظموووة فوووي شووويء كووول علوووى جذريوووة إيجابيوووة تغييووورات إجوووراء علوووى وتقووووم شوووامل 

 درجووووات أعلووووى تحقيووووق بهوووودف تكلفووووة بأقوووول خوووودماتها أو مخرجاتهووووا فووووي جووووودة أعلووووى لتحقيووووق مكوناتهووووا جميووووع

 .العملاء رضا

 :يالتعليم العالفي الجودة  -ت

  العالي التعليممفهوم الجودة في: 

 فوووي نوعيوووة نقلوووة تحقيوووق بهووودف والتوجيهوووات واللووووائح الأنظموووة وتطبيوووق والإجوووراءات البووورامج توفيوووق عمليوووة   

 والنفسوووووية والجسووووومية العقليوووووة الجوانوووووب جميوووووع فوووووي الطلبوووووة بمسوووووتوى والارتقووووواء الجوووووامعي التعلووووويم عمليوووووة

 (00 ص، 0224، الطائي) .إدارتها وحسن الأعمال ب تقان إلا ذلك يتحقق ولا والثقافية  والاجتماعية

 

 

 

 :تعريف الإجرائي 
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 المحووووددة المعووووايير مووووع لتتوافووووق الأكاديميووووة البوووورامج أو المؤسسووووة تحليوووول إلووووى تهوووودف الأنشووووطة موووون سلسوووولة   

 التقيووويم نتوووائج علوووى بنووواء   المسوووتمر التطوووور علوووى العوووالي التعلووويم مؤسسوووة قووودرة ضووومان عووون فضووولا   والراسوووخة 

 .لأدائها الذاتي

 الأمووووور لإدارة المسووووؤولون يسووووتخدمها التووووي والمهووووارات الأنشووووطة موووون مجموعووووة إلووووى يشوووويرايضووووا هووووو    

 .والتقييم والتنفيذ التخطيط مثل التعليمية 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تمهيد 

 تعريف إدارة الجودة الشاملة 

 راحل تبني فلسفة الجودةم 

 واد إدارة الجودة الشاملةر 

 أهمية إدارة الجودة الشاملة 

 أهمية إدارة الجودة الشاملة 

  الجودة الشاملةعناصر إدارة 

 مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

 معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

 خلاصة الفصل

 الفصل الثاني
  إدارة الجودة الشاملة
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 تمهيد:

لقووود أدى السوووعي لتحقيوووق الجوووودة إلوووى انتهووواج فلسوووفة جديووودة فوووي الإدارة تووودعى إدارة الجوووودة الشووواملة  حيوووث    

توجهووووت الأنظووووار إليهووووا باعتبارهووووا وسوووويلة فعالووووة تقوووووم علووووى أسوووواس تطوووووير شووووامل لأداء المنظمووووات وتمثوووول 

عووول كووول فووورد فوووي المنظموووة مفتووواح النجووواح والفعاليوووة لتلوووك المنظموووات  وذاك عووون طريوووق بنووواء ثقافوووة تنظيميوووة تج

 يؤمن أن الجودة مسؤولية كل فرد في المنظمة وأنها تمثل الهدف الرئيسي للمنظمة.

 تعريف إدارة الجودة الشاملة:

   :الجودة لإدارة متاحة تعريفات عدة هناك    

 W. Edwards Demingتعريف  .1

 تحقيوووووق إلوووووى تهووووو دف المنظمووووو ة  الإدارة طريقوووووة بأنهوووووا الشووووواملة الجوووووودة إدارة نووووو يدم إدوارد ولووووويم عووووورف   

 التووووي والأنشوووطة الخدموووة أو السووولعة نيتحسووو أجووول مووون بالمنظموووة العووواملين مووون المسوووتمرة والمشووواركة التعووواون

 .المجتمع ومتطلبات العاملين وسعادة العملاء رضا تحقق

 Joseph Juranتعريف   .0

 يتعووواون بشوووكل المنظمووو ة بهووو ا تقووو وم إداريووو ة عمليووو ة بأنهووو ا الشووو املة الجووو ودة إدارة جووووران جوزيوووف يعووورف   

 نيلتحسووووو والعووووواملين الإدارة مووووو ن بكووووو ل الخاصووووو ة القووووو درات مووووو ن الاسووووو تفادة خووووو لال مووووو نالأعموووووال  لإنجووووواز

 الدقيقوووووة بالمعلوموووووات وبالاسترشووووو اد العمووووو ل فووووو ر  طريووووو ق عووووو ن مسوووووتمر بشوووووكل الإنتاجيوووووة وزيوووووادة الجوووووودة

 فيهوووا شوووخص كووول قوووام إذا أهوودافها تحقيووو ق منظمووو ة أي وتسووو تطيع  المنظموووة فووي الهووودر الموووأع كووول مووون للووتخلص

 .وجه أكفأ على بعمله

 Chopman & Hallتعريف  .0

 تبحووووث  للتفكوووور جديوووو دة وطريقوووو ة ةابتكاريوووو  إدارة فلسووووفة بأنهووووا الشوووواملة الجووووودة إدارة وهووووال كومووووان عوووورف   

 المسوووتمر نيالتحسووو وتحقيوووق خووو دمات  أو سووو لع مووو ن احتياجاتووو ه إشووو باع عنووو د العميووو ل وإسووو عاد بووو ل إرضووواء فوووي

 .بينها المتبادل والولاء نيوالعامل العم لاء ب ن طيب ة علاق ة وت دعيم بالمنظم ة  العملي ات كاف ة في

 Saylor Jamesتعريف  .0

 نيالتحسوووو إلووووى تهوووو دف التوووو ي المبوووو ادئ موووون مجموعووووة بأنهووووا الشوووواملة الجووووودة إدارة جووووامس سووووايلور عوووورف   

 العمووول موووع بالمنظموووة الكميووو ة والأسووو اليب الفنيووو ة والأدوات الإداريووو ة الأسووو اليب تطووو وير خووو لال مووو ن المسوووتمر

 .العملاء وبين بينهم العاملين بين للعلاقات يإيجاب مناخ وتدعيم بناء على
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 Joseph jablonskiتعريف  .1

 علوووووى يعتمووووود ال موووووالأع لأداء يتعووووواون شوووووكل بأنهوووووا الشووووواملة الجوووووودة إدارة يكجابلونسووووو جوزيوووووف عووووورف   

 مسوووتمرة بصوووفة الإنتاجيووو ة وزيووو ادة الجووو ودة  نيوووتحس بهووو دف والعووواملين الإدارة مووو ن لكووول المشوووتركة القووودرات

 .العمل فر  خلال من

 :ISO القياسي للتوحيد الدولية المنظمة تعريف .2

 كووول مشووواركة عووو لى ويبنووو ى الجووو ودة  عووو لى يرتكووو ز المنظموووة  فوووي لوووردارة مووودخل هوووي الشووواملة الجوووودة إدارة   

 لجميووووع المنووووافع وتحقيوووو ق العميوووو ل  رضوووو اء خوووو لال موووو ن الطويوووو ل الأجوووو ل فووووي النجوووو اح ويسووووتهدف أعضووووائها 

  11-14  2751)أبو النصر   .والمجتمع المنظمة أعضاء

 تالمنظموووا أداء لتطووو وير علمووو ي مووو نهج بأنهووو ا: الشووواملة الجوووودة إدارة تعريوووف يمكووون سوووبق موووا ضووووء وفوووي   

 خوووولال مووون وذلوووك العمووولاء  ورضووو اء وتوقعووو ات احتياجووو ات تلبووو ي خووو دمات أو سووو لع تقوووديم بهووودف نيوالعوووامل

 مراحووول جميوووع فوووي العمووولاء وإشوووراك الفريوووق والعمووو ل نيالعووو امل وتووو دريب المسووو تمر التحسووو ن عووو لى الحووو رص

 .العمل

 راحل تبني فلسفة الجودة:م

  وتعقووودها الإنتووواجمووورت أسووواليب الجوووودة بمراحووول متعوووددة منوووذ بدايوووة هوووذا القووورن نتيجوووة لتطوووورات عمليوووات    

 لذلك يمكن تصنيف التطور الذي مرت به تبني فلسفة الجودة كما يلي:

   1302-1302مرحلة الأولى: التفتيش 

  إذا كووووان الحرفووووي يقوووووم بنفسووووه بفحووووص نفسووووهكانوووت البوووودايات الرقابووووة علووووى الجووووودة هووووي العامووول  

  ودة ملزموووة للعمووول التصووونيعي الحرفوووي  وبوووذلك كانوووت عمليوووة الرقابوووة علوووى الجوووإنتاجوووه الوووذي ينتجوووه

 حيث كان العامل مسؤول عن تصنيع المنتج بأكمله.

  وموووع التطوووورات التوووي شووواهدتها بووودايات القووورن العشووورين وظهوووور مفهووووم المصووونع الحوووديث واسوووع

يشوووكلون مجموعوووة ليكوووون الوووذين يوووؤدون مهوووام متشوووابهة والعديووود مووون العووواملين النطوووا  والمتضووومن 

 بالإمكان توجيههم من قبل رئيس العمال الذي يتحمل مسؤولية جودة أعمالهم.

  كانووووت عمليووووات الرقابووووة فووووي هووووذ  الفتوووورات تعتموووود أسوووولوب بسوووويط يطلووووق عليووووه أسوووولوب المقارنووووات

بتحقيوووق التطوووابق بينهموووا سووويتحقق المصووونع ون الجوووزء الاساسوووي والجوووزء المقارنوووة بوووي علوووىويركوووز 

 هدف عملية الرقابة على الجودة.
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  النهوووائي  لرنتووواجوموووع التطوووورات الحاصووولة فوووي عمليوووات النتوووائج تطلوووب القيوووام بملاحظوووة مسوووتمرة

ليتحووووول أسوووولوب الرقابووووة علووووى الجووووودة إلووووى أسوووولوب التفتووووي    إذا اتسووووع نشوووواط التفتووووي  خوووولال 

تصووونيع أكثووور تعقيووودا خووولال الحووورب العالميوووة الأولوووى واشوووتملت بعووود أن أصوووبحت نظوووم ال  السووونوات

علوووى عووودد كبيووور مووون العموووال وسووواد الاعتقووواد بوووأن التفتوووي  هوووو الطريوووق الوحيووود لضووومان علوووى عووودد 

كبيوووور موووون العمووووال وسوووواد الاعتقوووواد بووووأن التفتووووي  هووووو بوصووووفه الطريووووق الوحيوووود لضوووومان الجووووودة 

خصووووائص السوووولعة أو مقارنووووة نتووووائج هوووووذا  للتفتووووي  والاختيووووار أو القيوووواس الواحوووودة أو أكثوووور مووووون

 النشاط مع المعايير الموضوعة للتأكد من تحقيق التطابق لكل الخواص.

 1302-1302المرحلة الثانية: ضبط الجودة إحصائيا )رقابة الجودة( 

 فقووود الجوووودة  علوووى الرقابوووة فوووي الإحصووواء علوووم باسوووتخدام تمثووول حاسوووما تحوووولا المرحلوووة هوووذ  شوووهدت 

 عووون البحوووث عليهوووا وإنموووا كووواف  غيووور أصوووبح الفحوووص بنشووواط القيوووام بوووأن الصوووناعية الشوووركات أدركوووت

 علوووى السووويطرة باتجوووا  التغييووور فكوووان. المرغووووب الجوووودة بمسوووتوى المنوووتج ليصوووبح توووأثيرا أكثووور أسووواليب

 القبوووول وعينوووات السووويطرة لوحوووات مثووول إحصوووائية وأسووواليب بوووأدوات الفووواحص وزود إحصوووائيا الجوووودة

أكثووور  مميوووز دور إلوووى تحوووول وبوووذلك ومخرجاتهوووا التشوووغيل عمليوووة لتحليووول الشوووامل  الفحوووص مووون بووودل

 .كفاءة

  تعوووود المنافسووووة التووووي شووووهدها عوووووالم العمووووال إحوووودى الأسووووباب التوووووي دفعووووت المنظمووووات الووووى الاهتموووووام

بمنتجاتهوووا والتوووي تمثووول باسوووتخدام الأسووولوب العلموووي فوووي الرقابوووة علوووى الجوووودة بوصوووفها مجموعوووة مووون 

 يلية المستخدمة لإنجاز متطلبات الجودة.الأنشطة والتقنيات التشغ

   وقوووود اسووووتخدمت الأسوووواليب العلميووووة فووووي ضووووبط الجووووودة والعمليووووات وتشووووخيص المشوووواكل التووووي تحوووودث

أثنووواء عمليوووة الإنتووواج  فأصوووبح أسووولوب ضوووبط العمليوووة إحصوووائيا الأسووولوب الرئيسوووي فوووي الرقابوووة علوووى 

كانوووت مخرجوووات عمليوووة  إذاد فيهوووا العمليوووات بعووودة مجموعوووة مووون الأنشوووطة والتقنيوووات التوووي كانوووت تحووود

 الانتاج مطابقة للتصاميم.

  تميوووزت هوووذ  الفتووورة بالاسوووتخدام الواسوووع والكبيووور للمخططوووات الإحصوووائية فوووي عمليوووات المنظموووة ومنهوووا

 الإنتاج والجودة. 

 1302-1341المرحلة الثالثة: ضمان الجودة 

 ظهوووور مفووواهيم حديثوووة تؤكووود  شوووهدت هوووذ  المرحلوووة تطوووور أسووواليب الرقابوووة علوووى الجوووودة مموووا أدى إلوووى

علووى ضوومان الجووودة لمووا لهووا موون تووأثير فووي تحسووين المنتجووات وتعزيووز مكانووة الشووركات. فالرقابووة علووى 

  كموووا تشوووير إلوووى أن مسوووؤولية التفتوووي  عنهووواالجوووودة أحووود المفووواهيم التوووي تشوووير إلوووى بنووواء الجوووودة ولووويس 
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العووواملين ولووويس تووورك مسوووئوليتها الوووى الحفووواظ عليهوووا هوووي مسوووؤولية جميوووع الأقسوووام وبمشووواركة جميوووع 

 قسم الرقابة فقط.

  وفووووي هووووذ  المرحلووووة أصووووبح تحقيووووق الجووووودة العاليووووة للمنتجووووات هووووو مووووا تسووووعى إليووووه جميووووع المنظمووووات

يتمتوووع بهووووا  الاي  هوووي الميووووزة وخوووال موووون العيووووبالصوووناعية  فتحقيوووق الثقووووة بوووأن كووول شوووويء صوووحيح 

 سع لمبدأ التلف الصرفي.أسلوب عمل المنظمات الذي أطلقه واستخدمه بشكل وا

  دفوووع هوووذا الأسووولوب المنظموووات الوووى تحقيوووق التنسووويق بوووين العووواملين والمووودراء فوووي حووول المشووواكل ووضوووع

  فضووولا عووون جعووول هووودف كووول فووورد عامووول فوووي لهوووذا الغووورض التحسوووينات عووون طريوووق بووورامج مخصصوووة

جيعهم فوووي عمليوووة عووون طريوووق الصووولاحيات الممنوحوووة لوووه وتشووو الصووورفيالمنظموووة يتمثووول بتحقيوووق التلوووف 

  وتحقيقهوووا للأهوووداف عمووول الأفوووراد داخووول المنظموووة مووون جهوووةبالمكافوووآت والحووووافز بموووا يحقوووق الووودعم ل

 الاستراتيجية لعملية التخطيط للجودة من جهة أخرى.

  ان التطوووور فوووي مفهووووم الجوووودة يضووومن الحفووواظ علوووى مسوووتوى الجوووودة المطلوبوووة الوووذي نوووتج عنوووه تطوووور

جميووووع الإجووووراءات المخططووووة والمنهجيووووة  بوصووووفهدة جديوووود فووووي الجووووودة أطلووووق عليهووووا ضوووومان الجووووو

 اللازمة لإعطاء الثقة بأن السلعة أو العملية أو الخدمة المؤداة سوف تستوفي متطلبات الجودة. 

 الآن-1341مرحلة الرابعة: إدارة الجودة الشاملة ال

 يتطلوووب    أذأركوووان الوظيفوووة الإداريوووة للمووودراء أصوووبحت الجوووودة فوووي هوووذ  المرحلوووة ركنوووا أساسووويا مووون

الاهتموووام بموووا يمكووون المنظموووة مووون إحوووراز التميوووز سوووواء لمنتجاتهوووا أو لعملهوووا وجعلهوووا مسوووؤولية كووول فووورد 

 فيها.

  ظهووورت إدارة الجووووودة الشووواملة كموووودخل إداري يركوووز علووووى الجوووودة التووووي تعتمووود علووووى مسووواهمة جميووووع

لجميوووع أفرادهوووا أفوووراد المنظموووة لتحقيوووق النجووواح طويووول الأمووود مووون خووولال رضوووا الزبوووون وتحقيوووق المنوووافع 

 وللمجتمع.

 شووووهدت هووووذ  المرحلووووة تطووووور المواصووووفات م الكبيوووور فووووي نمووووط الإدارة الحديثووووةالووووى جانووووب الاهتمووووا  

  الأمووور الوووذي وحووود طابقوووة للمواصوووفات المطلوبوووة للزبوووونالعالميوووة بموووا يضووومن تحقيوووق أعلوووى درجوووة الم

ذات شوووهادة لضوووومان المواصوووفات الوطنيوووة فوووي دول العوووالم كافوووة للخووووروج بمواصوووفات عالميوووة موحووودة 

حيووووث أصووووبحت شوووورطا مهمووووا أساسوووويا فووووي  9775المعووووايير الدوليووووة  ISOالجوووودة أطلووووق عليهووووا سلسوووولة 

عمليووووات التبووووادل التجوووواري الوووودولي وضوووورورة إبوووورام العقووووود التجاريووووة بووووين المنظمووووات فووووي كافووووة دول 

 العالم.

 كوووي تحقوووق الجوووودة  ويتوقوووع أن يشوووهد القووورن القوووادم تطوووورات كبيووورة فوووي أسووواليب الجوووودة   فالمنظموووة

المطلوبوووووة سووووووف تبووووودأ بوووووالزبون ولووووويس بالسووووولعة الملموسوووووة أو العمليوووووة التصووووونيعية   فهوووووذ  النظووووورة 
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سوووتغطي التفكيووور فوووي الجوووودة ويصوووبح التركيوووز عليهوووا منوووذ البدايوووة ابتوووداءا بتخطووويط الأنشوووطة والفعاليوووات 

جوووودة السووولعة والخدموووة  بوووينوصوووولا إلوووى المخرجوووات النهائيوووة فضووولا عووون اسوووتبعاد المقارنوووات التقليديوووة 

  سووووف يكوووون الاتجوووا  بوووالتحول نحوووو تحقيوووق القيموووة الشووواملة للزبوووون ومكافوووأة العووواملين ماديوووا ومعنويوووا 

لتحقيوووق تلوووك القيموووة بموووا يلبوووي حاجوووات الزبوووون فضووولا عووون تأكيووود التووودقيق الصوووناعي لزيوووادة تطلعوووات 

)محموووود  ي يحصووول عليهوووا. الزبوووون نتيجوووة لزيوووادة متطلبوووات الزبوووون فوووي جوووودة السووولع والخووودمات التووو

  25-56  ص 2752

 واد إدارة الجودة الشاملة:ر

 :دمينغمساهمات 

 المسوووواهمين هووووؤلاء أهووووم وموووون  إدارة الجووووودة الشوووواملة مفوووواهيم تطوووووير فووووي الأشووووخاص موووون العديوووود سوووواهم   

 شوووجيو مثووول اليابوووانيين والمهندسوووين الخبوووراء مووون وعووودد كروسوووبي  وفيليوووب جووووران  وجوزيوووف دمينووو   إدوارد

 .شينغو

 فوووي ييووول جامعوووة مووون والفيزيووواء الرياضووويات فوووي   الووودكتورا  علوووى وحصووول 5977 عوووام دمينووو  إدوارد ولووود   

 التووووابع هوثووووورن موقووووع فووووي الصوووويفية إجازتووووه أثنوووواء التقليديووووة الإدارة مبووووادئ دمينوووو  تعلووووم   المتحوووودة الولايووووات

 إحصوووائي ا أصوووبح   ذلوووك بعووود   الماضوووي القووورن عشووورينيات أواخووور فوووي شووويكاغو فوووي إلكتريوووك ويسوووترن لشوووركة

 تطوووووير فووووي اليابووووانيين سوووواعد   الجووووودة مجووووال فووووي ودرّسوووووا عملوووووا الووووذين الأشووووخاص أشووووهر موووون وهووووو  

   المنوووتج جوووودة تحسوووين وطووور  الجوووودة إدارة أسوووس تعلووويمهم خووولال مووون الثانيوووة العالميوووة الحووورب بعووود صوووناعتهم

 اهووووتم كمووووا   الجووووودة إدارة لتوووودريس الثمانينيووووات أوائوووول فووووي الأمريكيووووة المتحوووودة الولايووووات إلووووى اسووووتدعاؤ  وتووووم

 .ومراقبته الإنتاج جودة مجال في وعمل   الإحصائية والانحرافات الاقتصادية بالإدارة

 دورة هووووي جلبهووووا التووووي الأشووووياء أهووووم بووووين وموووون الشوووواملة  الجووووودة إدارة مؤسسووووي أهووووم موووون دمينوووو  يعتبوووور   

 .المميتة السبعة والأمراض الشاملة  الجودة لإدارة عشر الأربعة والنقاط  دمين 

 جميووووع علووووى والتركيووووز العموووولاء  بمتطلبووووات البضووووائع ربووووط أجوووول موووون محووووددة دورة إنشوووواء فووووي دمينوووو  شوووورع

 .واحووود مشوووترك جهووود فوووي مع وووا  والتسوووويق والإنتووواج والتصوووميم البحوووث) بأكملوووه القسوووم وجموووع المتاحوووة  المووووارد

 :التالي النحو على دمينغ دورة تسير

 التصنيع عملية ترتيب ثم المستهلك رغبات تحديد عملية تنفيذ. 

 المنتج اصنع. 

 للخطة وفق ا تصنيعها تم أنها من للتأكد المنتجات افحص. 

 للمنتج الترويج يتم. 
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 أخرى معايير وأي والتسعير الجودة حيث من السو  في منتجاتك تلقي كيفية افحص. 

 الأربعة عشر في إدارة الجودة الشاملة:   Demingمبادئ 

 لكووووول الأسوووواس تعتبووووور مبوووودأ   عشوووور أربعوووووة خوووولال موووون لوووووديمين  الكاملووووة الجووووودة إدارة نظريوووووة تمثيوووول يووووتم   

 :مبسط شكل في 5 الشكل في المفاهيم هذ  توضيح تم. شاملة جودة استراتيجية

 

 .ثابتة أهداف بناء .5

 .جديدة عمل فلسفة تبني .2

 .الجودة على للحصول وحيدة كوسيلة الفحص على الاعتماد تجنب .3

 .السعرية السياسة اساس على الأعمال تقييم عن التوقف .4

 مسوووتوى مووون يرفوووع مموووا والخدميوووة الإنتاجيوووة العمليوووات مسوووتوى مووون وثابتوووة مسوووتمرة وبصوووورة التحسوووين .1

 .التكاليف بتقليل تدريجيا ويساهم الجودة

 .العمل في للتدريب أسس جمع .6

  .والمدراء القادة هم من) القيادة لمفهوم أسس بناء .0

 .المنظمة داخل بكفاءة العمل الجميع يستطيع لكي الخوف ابعد .8

 .الأقسام بين الحواجز حطم .9

أزل الشووووعارات التووووي تحووووث علووووى الزيووووادة فووووي الإنتوووواج والخدمووووة والمطالبووووة بمسووووتويات جديوووودة  .57

 من العمل.

 التووووي القيووووادات وغيوووور بالأهووووداف الإدارة ونظووووام العدديووووة والأهووووداف المحاصصووووة نظووووام ازل .55

 .الأسلوب هذا تعتمد

 الشوووووعور مووووون العووووواملين والمهندسوووووين والإدارة العموووووال تحووووورم التوووووي والموانوووووع الحوووووواجز ازل .52

 .انجزو  مما بالفخر

 .الذاتي والتطوير للتثقيف فعال برنامج إعداد .53

 تقوووع جميعوووا وعلووويهم الجميوووع ملوووك المنظموووة) التغييووور عمليوووة إنجووواز فوووي شوووركاء الجميوووع اجعووول .54

  .التغيير مسؤولية

 

 

 

 الأربعة   Deming( مبادئ 1الشكل رقم )
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 الأمراض السبعة القاتلة لديمينغ:

 لتحقيوووق تفعلوووه أن يجوووب وموووا الشوووركة عليوووه تكوووون أن يجوووب لموووا رؤيتوووه  يلووودمين عشووورة الأربوووع النقووواط تلخوووص   

  2 الشوووووكل فوووووي موضوووووح هوووووو كموووووا المميتوووووة  السووووبعة الأموووووراض تحووووودد. عوووووالمي مسوووووتوى علوووووى جووووودة إدارة

 .الشركة نمو تعيق أنها يعُتقد التي المتغيرات

 

 غياب الغاية الثابتة والهدف المستقر لتحسين الخدمة والمنتج. .5

 التركيز على الأهداف والمكاسب قصيرة الأمد .2

 تقييم أداء العاملين السنوي والتقييمات السنوية الأخرى. .3

 الثبات في مكان واحد.التغيير الإداري السريع وعدم  .4

  بمعنووووى الاسووووتناد الوووودائم للمعلومووووات الإحصووووائية واتخوووواذ القوووورارات بنوووواء فقووووط علووووى بالأرقووووامالإدارة  .1

 الأرقام.

 التكاليف العلاجية المرتفعة في الأداء للموظفين. .6

 المصاريف القانونية المرتفعة وخصوصا في الحالات الطارئة.   .0

 

 :Juranمساهمات 

 أهميوووة الوووى مسوووتواها فوووي الشووواملة الجوووودة إدارة مجوووال فوووي Joseph Juran مسووواهمات أهميوووة تصووول تكووواد   

 :يلي ما المساهمات هذ  أهم ومن. Deming مساهمات

 .للتطوير الثلاثة Juran خطوات .5

 .الجودة لتحسين العشرة Juran خطوات .2

 .  Parcio مبدأ .3

 .Juran ثلاثية .4

 الثلاثة للتطوير: Juranخطوات 

 إذا بهووووا الالتوووزام العوووالم أنحوووواء جميوووع فوووي الشووووركات جميوووع علوووى يجووووب التوووي العاموووة الإرشووووادات هوووي هوووذ    

 :جودتها زيادة في يرغبون كانوا

 بأهميتها والشعور ب كمالها الكامل الاهتمام مع مستمرة  هيكلية تحسينات إجراء .5

 Demingالامراض السبعة القاتلة ل ( 0الشكل رقم )
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 كامل تدريبي برنامج .2

 .القيادية ومهاراتهم العليا الإدارة موظفي التزام تعزيز يجري .3

 العشرة لتحسين الجودة: Juranخطوات 

 يمكووون لا   عشووور الأربعوووة دمينووو  نقووواط موووع العشووور جووووران خطووووات مووون العديووود توووداخل مووون الووورغم علوووى   

 :أهميتها في المبالغة

 .المستمر التحسين وفرص تحسينها يمكن التي بالمجالات الوعي زيادة .5

 .للتحسين خطة ضع .2

 .الأهداف لتحقيق الحالية الموارد تنظيم .3

 .اللازم التدريب في المساعدة .4

 .القضايا لمعالجة لها المخطط المشاريع تنفيذ في البدء .1

 .التطوير تقدم مدى لتتبع الدورية التقارير استخدام يتم .6

 .ساندني من كل أشكر .0

 .النتائج حلل .8

 .النتائج تصنيف يتم .9

 .الشركة أعمال في دمجها خلال من عادة التحسينات اجعل .57

 :Paretoمبدأ 

 المؤسسوووات فوووي والعوامووول الأسوووباب مووون ٪27 أن علوووى  87/27 قاعووودة باسوووم المعروفوووة الفكووورة هوووذ  تووونص   

 الاقتصووووادي قبوووول موووون تطويرهووووا تووووم الفكوووورة هووووذ  أن حقيقووووة موووون الوووورغم علووووى  المشووووكلات موووون ٪87 تنووووتج

 .الإدارة مجال في طبقها من أول كان Juran أن إلا  Valifredo Pareto الإيطالي

 تولووود التوووي القليلوووة الأسوووباب إزالوووة علوووى جهودهوووا تركيوووز المنظموووات جميوووع علوووى يجوووب الفكووورة  هوووذ  علوووى بنووواء  

 معظوووم تواجوووه الإدارة عليهوووا تسووويطر التوووي الأنظموووة بوووأن وجووووران دمينووو  يجوووادل ذلوووك  علوووى عووولاوة  المشوووكلات

 .التحديات

 :Juranثلاثية 

 :الثلاثية هذ  في تنفيذها الشاملة الجودة إدارة على يجب التي الإدارية الواجبات أهم تحديد تم    

 أو لتلبيوووة اللازموووة والإجوووراءات والأنظموووة العناصووور إنشووواء الجوووودة تخطووويط سوووتلزميالتخطااايط للجاااودة:  .5

 :الإجراء هذا التالية الخطوات تتضمن. العملاء توقعات تجاوز
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  لاستهدافها العملاء شريحةاختيار. 

 عملائك احتياجات على تعرف. 

 العملاء لمتطلبات تستجيب ومنتجات سلع تصميم. 

 العناصر هذ  إنشاء من الشركة ستمكن التي والأنظمة العمليات تطوير. 

 التشغيل لبيئة مناسبة خطط ب نشاء مياق. 

 :التالية الخطوات وتشمل :الجودة على الرقابة .2

 الفعلي الجودة أداء قياس. 

 الموضوعة الأهداف مع الفعلي الأداء مقارنة. 

 الموضوعة والأهداف الفعلي الأداء بين الفروقات على بناءا المناسب التصرف اخذ. 

 :وتشمل ودائمة مستمرة عملية هي :الجودة تحسين  .3

 الجودة في سنوية بتحسينات للقيام اللازمة التحتية البنى تطوير. 

 الجودة تحسين فيها ليتم محددة نواحي تحديد. 

 المطلوبة التحسينات من محددة أجزاء إنهاءه مسؤوليت على تقع عمل فر  تأسيس. 

  تزويووود الفووور  بموووا تحتووواج إليوووه لكوووي تكوووون قوووادرة علوووى تشوووخيص المشووواكل وتحديووود المسوووببات واقتوووراح

 الانحراف.الحلول المناسبة ووضع المعايير الرقابية التي تضمن تحقيق الأهداف وتقويم 

 :Crosbyمساهمات 

 علوووى الجوووودة عووورف ولقووود  Juranو Deming بعووود الجوووودة فوووي المهنيوووة حياتوووه Philip Crosby ابتووودأ لقووود   

 إنتووواج منوووع ومحاولوووة العيووووب مووون الخاليوووة الإدارة لمفهووووم الشوووديد حماسوووه ايضوووا عنوووه عووورف وقووود الملائموووة أنهوووا

 تحووودد التوووي للجوووودة المقبولوووة الإحصوووائية المعوووايير مووون العكوووس علوووى المنخفضوووة  الجوووودة ذات المعيبوووة البضوووائع

 Quality الجووووودة مطعووووووم حووووول بأفكووووار  اشووووتهر وقووووود المعيبووووة  للبضووووائع بالنسوووووبة أدنووووى أو أعلووووى حوووودا

Vaccine الجودة لتحسين عشر الأربعة وخطواته. 

 :رئيسية مكونات ثلاث من Crosby لدى الجودة مفهوم يتكون    

 .والتصميم العزم  5

 .التعليم  2

 .التنفيذ  3

 أما الخطوات الأربعة عشر لتحسين الجودة هي:   

 .الطويل المدى على الجودة لإدارة مكرسة العليا الإدارة أن للجميع أوضح  5
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 .الشركة داخل مناطق عدة من ممثلين مع الجودة إدارة فر  تشكيل  2

 .المشكلات توجد وأين العيوب على تعرف  3

 .إدارية كأداة استخدامها كيفية ووصف الجودة تكلفة احسب  4

 .للجودة وفهمهم الموظفين وعي زيادة  1

 .التصحيحي الإجراء فاتخذ مشكلات  أية هناك كانت إذا  6

 .فيه عيب لا إدارة برنامج ب نشاء قم  0

 .الجودة إدارة برنامج في بمسؤولياتهم الوفاء أجل من المشرفين تدريب يجب  8

 .به دراية على الموظفين جميع يكون حتى المثالي الإدارة لبرنامج مفتوح ليوم خطط  9

 .وجماعية شخصية تحسين أهداف إنشاء على العمل فر  وجميع الموظفين شجع  57

 إلووووى الوصووووول فووووي يواجهونهووووا التووووي التحووووديات حووووول الإدارة مووووع التواصوووول علووووى الموووووظفين شووووجع  55

 .الجودة أهداف

 .سيشاركون الذين الموظفين على تعرف  52

 .الجودة إدارة مجلس بتشكيل قم العليا  والإدارة الموظفين بين الاتصال استمرارية على للحفاظ  53

  ص 2757  الشوووي   ر)خضوووي .ومسوووتمرة دائموووة الجوووودة عمليوووة أن مووون للتحقوووق شووويء كووول تقيووويم أعووود  54

32-47    

 أهمية إدارة الجودة الشاملة:

 الفكريوووة مقومووواتهم بمختلوووف   والمتخصصوووون البووواحثون سوووعى   الماضوووي القووورن مووون الثمانينيوووات بدايوووة منوووذ   

 فووووي اليابانيووووة الاتجاهووووات عليهووووا قامووووت التووووي والتنظيميووووة الإداريووووة الأسووووس فووووي الاسووووتثمار إلووووى   والفلسووووفية

 وجوووووه علوووووى اليابانيوووووة والسووووولع المنتجووووواتب مرتبطوووووة أصوووووبحت والتوووووي  بوووووالجودة المتعلقوووووة الجهوووووود اسوووووتثمار

 بارتفووووواع مقرونووووة العاليووووة الجوووووودة أن تؤكوووود التووووي التقليديوووووة الاتجاهووووات تجوووواوزت أنهوووووا خاصووووة  الخصوووووص

 أن يمكوووون العاليووووة التنافسوووية النوعيووووة أن علووووى أكووودت اليابانيووووة التوجهووووات أن حيوووث  والتشووووغيل الإنتوووواج تكووواليف

 الوووذهني الصوووعيد علوووى الفكريوووة والقووودرات المواهوووب اسوووتثمار طريوووق عووون وذلوووك واطئوووة إنتاجيوووة بتكووواليف تحقوووق

 الجموووواعي التشووووغيل صووووور باعتموووواد وذلووووك الإنتوووواجي التشووووغيل ميووووادين مختلووووف فووووي البشوووورية للقوووووى والعقلووووي

 مووون التطلعوووات هوووذ  أن حيوووث  الإنتاجيوووة العمليوووة حقوووول فوووي والماديوووة البشووورية للمعطيوووات التعاونيوووة والمشووواركة

 هادفووووة بصوووورة الإنتاجيووووة العمليوووات فووووي النهووووض وتوووائر بتصووووعيد الشوووك يقبوووول لا بموووا تسوووواهم العمليوووة الناحيوووة

 .الأخير للمستهلك الأمثل عالإشبا تحقيق بغية

 سووبيل علووى ذلووك فووي بمووا  الشوواملة الجووودة لإدارة المعتموود للتطبيووق نتيجووة النجوواح آفووا  موون العديوود تحقيووق تووم   

 :يلي ما المثال
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 قوووود المقدمووووة المنتجووووات موووون المسووووتهلكين شووووكاوى أن اتضووووح: المسااااتهلكين شااااكاو  وتقلياااال رفااااض .1

 التكوووواليف انخفوووواض علووووى ذلووووك وانعكووووس الشوووواملة  الجووووودة إدارة أسوووولوب اسووووتخدام نتيجووووة انخفضووووت

 شووووكاوى تكوووواليف دفووووع خوووولال موووون  5984 عووووام الأوروبيووووة الشووووركات فووووي ظهوووور كمووووا عووووام بشووووكل

 وفووووور مموووووا  5988 عوووووام ٪7.9 إلوووووى وانخفضوووووت  ٪54 بنسوووووبة المبيعوووووات إجموووووالي مووووون المسوووووتهلكين

 .دولار مليون 5.9 للشركات

 Cutler لشووووركة الجووووودة إجووووراءات خفضووووت سوووونوات  سووووبع غضووووون فووووي :الجااااودة تكلفااااة خفااااض .0

Peller خوووولال موووون الشووووركة فووووي اللجووووان دور تحديوووود تووووم   حيووووثدولار مليووووون 877 بمقوووودار التكوووواليف 

 نذكرها كالآتي: مناهج ستة

 .  إنتاجي نشاط لكل المسؤولية تحديد. أ

 .منهما لكل المطلوبة والمهام والمجهز المستهلك بين ما المتداخلة العلاقة تحديد. ب

 .انجازها المراد المراقبة ونقاط النوعية المقاييس إقرار. ج

 .  بوضوح المصرفية العمليات تقييم. د

 .ذلك أمكن كلما واسع بشكل العملية والأنشطة الفعاليات تبسيط.  

 .الإنتاجية العمليات على السيطرة في الوقائي النظام أسلوب واعتماد الإحصائية الخرائط استخدام. و

 نتيجووووة دولارات عشوووورة توووووفير مووووع الجووووودة مجووووال فووووي واحوووود دولار عائوووود Cutler Peller شووووركة قوووودرت  

 .المعتمد التطبيق لهذا

 الحصوووة فوووي كبيووورة زيوووادة إلوووى الشووواملة الجوووودة بووو دارة المتعلقوووة الأنشوووطة أدت :الساااوقية الحصاااة زياااادة .0

 .والخدمات التصنيع لشركات السوقية

 Florida Power and شوووركة كانوووت الرسووومية  للوثوووائق وفق وووا :والشاااكاو  الحاااوادث مااان الحاااد .0

Lighting Company جووووائزة علووووى تحصوووول يابانيووووة غيوووور شووووركة أول Deming 5989 عووووام فووووي  

 نتيجوووة  للمسوووتهلكين الخووودمات لتقوووديم اسوووتغرقته الوووذي الوقوووت مووون قلووول مموووا النوعيوووة  أنشوووطتها لفعاليوووة

 تقليوووول فووووي سوووواعد كمووووا. 5988 عووووام فووووي دقيقووووة 48 إلووووى 5982 عووووام فووووي دقيقووووة 577 موووون الشووووكاوى

 .الكاملة الجودة إدارة أهمية على يدل مما واحدة  إلى ثلاث من الموظفين حوادث

 الولايووووات فوووي Ford شوووركة اسوووتخدمت  5909 عوووام منوووذ: العمااالا  رضاااا وزياااادة المبيعاااات تخفااايض .1

 فووووي وحوووودة 2017 موووون المطلوبووووة الأجووووزاء شووووحن لتقليوووول الشوووواملة الجووووودة إدارة الأمريكيووووة المتحوووودة
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 علوووى العمليوووة القووودرة إظهوووار  5992 فوووي وحووودة 5177 إلوووى ثوووم  5989 فوووي وحووودة 2777 إلوووى 5984

 .فعالة إنتاج أهداف لتحقيق الشاملة الجودة إدارة حسينت استخدام

 مووون الأولوووى السووونة وفوووي  5988 عوووام منوووذ الشووواملة الجوووودة إدارة Cirobank يسوووتخدمزياااادة الكفاااا ة:  .2

 أكثووور مووون الانتهووواء توووم مشوووروع  5177 تسوووجيل توووم  5997 عوووام فوووي. مشوووروع ا 28 تحسوووين توووم التنفيوووذ 

 اسوووتخدام مووون المنظموووة هوووذ  فوائووود تلخووويص توووم. دولار ملايوووين 4 تووووفير إلوووى أدى مموووا منهوووا  377 مووون

 :التالي النحو على الماضية ونصف الثلاث السنوات مدى على الشاملة الجودة إدارة برنامج

 .٪47 بنسبة التخزين تقليل -أ

 .التشغيلية الأخطاء في تخفيض ٪87 -ب

 .المائة في 10 الى المائة في 94 من المستهلكين اصدارات تخفيض تم -ت

 .المبيعات بخصوص العملاء شكاوى في تخفيض ٪67 -ث

 .٪52 بنسبة الموظفين مشاكل تقليل -ج

 244 بنسووووووبة Hewlett Packard أربوووووواح زادت :السااااااو  وحصااااااة والأربااااااا  الإنتاجيااااااة زيااااااادة .0

 بالمائوووووة  593 بنسوووووبة السوووووو  فوووووي حصوووووتها وزادت بالمائوووووة  527 بنسوووووبة الإنتاجيوووووة وزادت بالمائوووووة 

 وخفوووض  ٪36 بنسوووبة المخوووزون تخفووويض توووم نفسوووه  الوقوووت فوووي. الشوووركة أيووودتها التوووي للتقوووارير وفق وووا

 .٪09 بنسبة المبيعات  فشل) معدلات وخفضت  ٪42 بنسبة الإنتاج نفقات

 فووووي IBM شووووركة حققووووت الشووواملة  الجووووودة إدارة تقنيووووة تطبيووووق خووولال موووون :متعااااددة وماااادخرات مزاياااا .4

 أهووودافها  تحقيوووق فوووي فعوووال توووأثير لهوووا التوووي والفوائووود المووودخرات مووون العديووود الأمريكيوووة المتحووودة الولايوووات

 :التالي النحو على النتائج وصف ويمكن

 .٪37 بنسبة الإنتاجية في زيادة حدثت  5986 عام منذ -أ

 .التصنيع عمليات لإكمال المستغر  الوقت من المائة في 67 قطع -ب

 .المطلوبة للمبيعات الرأسمالية النفقات في ٪01 بنسبة تخفيض -ت

 .الإجمالية الميزانية من ٪1 التدريب تكاليف شكلت -ث

 مليوووون 3.6 بقيموووة جوووودة جووووائز علوووى الشوووركة مووووظفي مووون المائوووة فوووي 47 حصووول  5986 عوووام خووولال -ج

 .دولار

 .الجودة لمعايير عمل مجموعة 317 تكوين -ح

   Pirellireckan وفوووور :النشااااطة والمشاااااركة الاتصااااال مجااااال فااااي التكاااااليف فااااي متعااااددة وفااااورات .3

 الجووووودة إدارة أسوووواليب باسووووتخدام الهووووادف والتعوووواون الاتصووووال تحسووووين خوووولال موووون دولار مليووووون 55

 إلووووى ٪31 موووون المصوووونعة الفوائوووود وزيووووادة ٪1 إلووووى ٪27 موووون العموووول دوران معوووودل وتقليوووول الشوووواملة 
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 إلووووى 4.4 موووون المخووووزون دوران معوووودل وتحسوووون بالمائووووة  03 إلووووى التلووووف تقليوووول تووووم والإنتوووواج  01٪

 .بالمائة 53.0

 التووووي والخوووودمات الإنتوووواج ظووووواهر موووون العديوووود فووووي تتجسوووود الشوووواملة الجووووودة إدارة أن يتضووووح لووووذلك  ونتيجووووة   

 فووووي والسووووير أبعادهووووا لتطوووووير المختلفووووة الإنسووووانية المنظمووووات تسووووعى التووووي الأهووووداف لتحقيووووق حاسوووومة تعتبوووور

 البوووواحثين موووون كبيوووور عوووودد حووووث. الجووووودة لإدارة الإيجابيووووة النتووووائج تسوووواهم حيووووث تحسووووينها  طوووور  مجووووالات

 أجوووول موووون الاسووووتراتيجية هووووذ  تنفيووووذ نتووووائج فووووي للبحووووث كبيوووورين وجهوووود وقووووت تكووووريس علووووى والمتخصصووووين

  85-08  ص 2777. )خضير  التنظيمي الأداء في المستمر والتحسين التطوير

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة:

 العليوووا الإدارة دعوووم علوووى يعتمووود الشووواملة  الجوووودة إدارة تطبيوووق فوووي المؤسسوووة نجووواح إن :العلياااا الإدارة دعااام_1

 العليووووا الإدارة وتقوووووم المؤسسووووة  وأقسووووام وعمليووووات أنشووووطة كوووول فووووي الفلسووووفة هووووذ  بتبنووووي وقناعتهووووا والتزامهووووا

 مهموووة والتنفيوووذ التطووووير ويكوووون المؤسسوووة  أهوووداف تحقيوووق أجووول مووون وتوحيووودها الجهوووود لتنسووويق قيوووادي بووودور

 الأعموووال وتحسوووين تطووووير علوووى قووودرة أكثووور الأفوووراد أن فرضوووية مووون انطلاقوووا العمووول  فووور  خووولال مووون العووواملين

 المفهووووووم بهوووووذا العليوووووا الإدارة تلتوووووزم أن يجوووووب الشووووواملة الجوووووودة إدارة نجووووواح يتحقوووووق ولكوووووي يؤدونهوووووا  التوووووي

 ثوووم التنظيموووي  الهووورم قموووة فوووي التطبيوووق يبووودأ أن لابووود بوووه الآخووورين وإقنووواع الالتوووزام ذلوووك ولضووومان الحوووديث 

 إدارة الوووى التقليديوووة الإدارة مووون التغييووور وتشوووجيع بووودعم الإداريوووة القيوووادة تلتوووزم وأن الووودنيا  للمسوووتويات ينحووودر

 العليوووا الإدارة التوووزام ودون المقترحوووة  التغييووورات إجوووراء مووون العمووول فووور  تمكوووين خووولال مووون الشووواملة الجوووودة

 .فيها الاستثمار من جدوى هناك تكون ولن الفشل  الشاملة الجودة إدارة مصير سيكون المبدأ بهذا

 العمووولاء مووون كووول إلوووى لرشوووارة الشووواملة الجوووودة إدارة فوووي العميووول مصوووطلح يسوووتخدمالتركياااز علاااى العميااال: _0

 والجهوووود الأنشوووطة جميوووع محوووور يكوووون الوووذي الشوووخص إلوووى الخوووارجي العميووول يشوووير. والخوووارجيين الوووداخليين

 الووووذين الأشووووخاص إلووووى الووووداخلي العميوووول يشووووير بينمووووا المنووووتج  شووووراء علووووى وتحفيووووز  رغباتووووه تلبيووووة أجوووول موووون

 وموظفوووون مسوووتثمرون أنهوووم علوووى العمووولاء تعريوووف يوووتم. للمؤسسوووة المختلفوووة التنظيميوووة الوحووودات فوووي يعملوووون

 .الجودة في بالشركة محددة قةعلا له شخص وأي الناس وعامة وموردون مصلحة وأصحاب

 بموووا للعميووول العاليوووة الجوووودة تحسوووين شوووأنها مووون التوووي الأنشوووطة تحسوووب أن المؤسسوووة علوووى يجوووب لوووذلك  نتيجوووة   

 هووووو وثقتووووه ورضووووا  ولائووووه اكتسوووواب إن حيووووث المؤسسووووة  وبووووين بينووووه الثقووووة تعزيووووز إلووووى الحاجووووة مووووع يتماشووووى

 .المؤسسة بها تقوم التي التشغيلية الأنشطة الجميع في بالأولوية يحظى أن يجب الذي النهائي الهدف

 جهوووود هوووي بووول سووولفا  ونهايتوووه بدايتوووه تعووورف برنامجوووا ليسوووت الشووواملة الجوووودة إدارة انالتحساااين المساااتمر: _0

 التطووووير فووورص مبووودأ علوووى قائموووة الشووواملة الجوووودة إدارة لأن توقوووف  ودون مسوووتمر بشوووكل والتطووووير للتحسوووين



  إدارة الجودة الشاملة      لثاني                                                                                                                        الفصل ا

24 
 

 وتوقعووووات ورغبووووات الجووووودة مسووووتوى أن كمووووا الأداء  وفعاليووووة كفوووواءة بلغووووت مهمووووا أبوووودا تنتهووووي لا والتحسووووين

 يوووتم معلوموووات وفوووق مسوووتمر بشوووكل تحسوووينها علوووى والعمووول الجوووودة تقوووويم يجوووب لوووذلك ثابتوووة  ليسوووت العمووولاء

 .دوري بشكل وتحليلها جمعها

 المووودخلات ذلووك فوووي بمووا المنظموووة  عمليووات جوانوووب جميووع إلوووى يشووير واسوووع مصووطلح هوووو المسووتمر التحسووين   

 أو الموووودخلات  فووووي انخفوووواض تحقيووووق يمكوووون. للعموووولاء النتووووائج تسووووليم وحتووووى والمخرجووووات التحويوووول وعمليووووات

 موووون والعمووولاء المووووظفين رضوووا مووون عوووال   مسوووتوى أو المخرجوووات  جوووودة تحسوووين أو المخرجوووات  فوووي زيوووادة

 .المستمر التحسين عملية خلال

 تسوووتند بقووورارات الشووواملة الجوووودة إدارة مؤسسوووات تتميوووز أن يجوووباتخااااذ القااارارات بناااا  علاااى المعلوماااات: _0

 خاصوووة الشخصوووي  الووورأي علوووى المبنيوووة التوقعوووات أو الاقتراحوووات مووون بووودلا   الصوووحيحة والبيانوووات الحقوووائق إلوووى

 الضووووروري موووون يكووووون حيووووث والمنافسووووة  والتكنولوجيووووا العلوووووم فووووي سووووريعة تغيوووورات تواجووووه المؤسسووووات وأن

وووا الممكووون مووون. المعووودة الكميوووة الأسووواليب علوووى الاعتمووواد خووولال مووون اليقوووين عووودم حوووالات تقليووول  اسوووتخدام أيض 

 وغيرهووووا  القوووورار شووووجرة مثوووول الغوووورض  لهووووذا المجووووال هووووذا فووووي والحاسوووووبية الإداريووووة المعلومووووات أنظمووووة

 .والتهديدات والفرص والضعف القوة نقاط تشخيص في المديرين لمساعدة

ووووا نتلقووووى عنوووودماالتركيااااز علااااى العمليااااات والنتااااائج معااااا: _1  ف ننووووا توقعاتنووووا  يتجوووواوز أو مطالبنووووا يلبووووي لا منتج 

 النتوووائج هووذ  تسُوووتخدم. حوول عنوووه سووينتج ذلوووك أن اعتقوودنا إذا شووكوى نقووودم أو المنافسووين أحووود إلووى نوووذهب مووا عووادة

 الجوووووودة إدارة فوووووي موووووا خطوووووأ وجوووووود علوووووى إشوووووارات أو كمؤشووووورات المفقوووووودة  التوقعوووووات أو المكتملوووووة  غيووووور

 .المنتجات هذ  إنشاء إلى أدت التي التصنيع عمليات في الشاملة

 لحوووول هيكلووووي نهووووج اسووووتخدام أن فووووي شووووك هنوووواك ولوووويس تصووووحيحية  عموووول بخطووووة الأعووووراض هووووذ  توووورتبط   

 .الخدمات أو السلع جودة في المستمر بالتحسين يسمح المشكلات

 علوووى الجهوووود تركيوووز يجوووب وبالتوووالي نفسوووها  العمليوووات فوووي الجوووودة نقوووص علوووى مؤشووور هوووي المعيبوووة النتوووائج   

 .المنتج جودة تحسين طريق في تقف التي للصعوبات مستمرة حلول إيجاد

 الممكوووون موووون يجعوووول معووووا  والنتووووائج للعمليووووات الاهتمووووام إعطوووواء انالوقايااااة ماااان الأخطااااا  قباااال وقوعهااااا: _2

 .وقوعها قبل الأخطاء من الوقاية مبدأ تطبيق

 بعووووض إنتوووواج فووووي خطووووأ حوووودوث وعنوووود داخليووووا  الجووووودة فحووووص يسووووتطيعون بووووأنهم المووووديرون اعتقوووود لقوووود   

 إدارة فووووي يحوووودث مووووا عكووووس وهووووذا الفاحصووووين  عوووودد بزيووووادة الفحووووص عمليووووة يمثلووووون الخوووودمات أو المنتجووووات

 اخووووتلاف لفهوووم الضووووروري الاسوووتثمار وتخصوووويص لحووول الهيكلووووي المووودخل تطبيووووق يوووتم حيووووث الشووواملة  الجوووودة
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 المقبولوووووة الجووووودة تلبوووووي خدمووووة أو سوووولعة كووووول أن موووون للتأكووووود الضوووورورية المراقبووووة بعمليوووووة والقيووووام العمليووووة 

 .بها والمتنبئ

 فووووي التقليديوووة والأفكووووار الشووواملة الجوووودة إدارة بووووين الفروقوووات اهووووم أحووود ان :حشاااد خبااارات القااااو  العاملاااة_0

 العامووول يعتبووور الشووواملة الجوووودة بووو دارة العمووول فبمقتضوووى بالتحليووول  يقووووم مووون قضوووية هوووو الجوووودة وتحسوووين تحليووول

 الممكووون مووون التوجوووه هوووذا العمووول  عمليوووات تحسوووين دون تحوووول التوووي المعلوموووات وتحديووود تحليووول فوووي الخبيووور هوووو

 .  المؤسسة نحو أكبر وولاء التزام إلى يؤدي كما المعنوية  الروح ويرفع الإبداع يشجع أن

 فرديوووة  بصوووورة العمووول تحليووول بووو جراء يقووووم لا العامووول أن هوووو التحليووول  بخصووووص المهوووم الآخووور والعنصووور   

 والتوووي... المجوووال نفوووس فوووي يعملوووون آخووورين عووواملين الفووور  وتشووومل الجوووودة  تحسوووين فووور  مووون كجوووزء ولكووون

 بنووواء علوووى تسووواعد كموووا المؤسسوووة  فوووي مختلفوووة أجوووزاء مووون العووواملين بوووين الاتصوووال ايضوووا تعوووزز أن الممكووون مووون

 .المؤسسة هدف مع الاتحاد

 هوووذا وفوووي المرجووووة  النتوووائج بتحقيوووق السوووابقة للمبوووادئ الشووواملة الجوووودة إدارة مبووودأ يسووومحالتغذياااة العكساااية: _4

ا التواصوووول يلعووووب المجووووال ا دور   الوقووووت فووووي الراجعووووة التغذيووووة علووووى الحصووووول فوووو ن لووووذا منووووتج  لأي حاسووووم 

 .والإبداع النجاح فرص وزيادة تمهيد في تساهم التي العوامل أهم أحد هو المناسب

 نتوووائج تعتبووور. عنهوووا رضووواهم مووودى لإثبوووات مسوووتمر بشوووكل المنوووتج جوووودة حوووول العمووولاء آراء اسوووتطلاع يوووتم   

ا والتقيوووويم المسووووح  كونهووووا عوووون فضوووولا   وإسووووعادهم  العموووولاء رضووووا تحقيووووق فووووي فعاليتهووووا مسووووتوى لتحديوووود معيووووار 

ا  .معالجتها يجب التي والمقترحات للأفكار مصدر 

 والعمليووووات المووودخلات فوووي وتتجلوووى النظوووام  مووون مهوووم جووووزء هوووي الراجعوووة التغذيوووة أن إلوووى الإشوووارة تجووودر   

 بوووووين التكامووووول تحقيوووووق علوووووى الشووووواملة الجوووووودة إدارة فلسوووووفة ترتكوووووز لوووووذلك  ونتيجوووووة. والمخرجوووووات التحويليوووووة

 العووواملين العمووولاء مووون كووول احتياجوووات لتلبيوووة الأولويوووة يعطوووي إداري نظوووام عبووور والاجتمووواعي التقنوووي النظوووامين

 .الفنية المتطلبات إلى بالإضافة الأموال  وأصحاب

 إدارة برنوووامج نجووواح تحووودد التوووي الرئيسوووية العوامووول لأنهوووا عوووام بشوووكل مؤسسوووة أي علوووى المبوووادئ هوووذ  تنطبوووق   

 فووو ن الجوووودة  تحسوووين بووورامج معظوووم فوووي المبوووادئ هوووذ  عموميوووة مووون الووورغم لوووىع ذلوووك وموووع  الشووواملة الجوووودة

 أن حوووين فوووي  ارتباك وووا تسوووبب فقووود صوووحيح  بشوووكل تنفيوووذها يوووتم لوووم إذا لأنهوووا النجووواح يضووومن لا ببسووواطة تبنيهوووا

 والجهووود الوقوووت بسوووبب التنفيوووذ موضوووع لوضوووعها الشوووركات مووون العديووود كافحوووت فقووود بديهيوووة  تبووودو المبوووادئ هوووذ 

 إن الجوووودة معارضوووي بعوووض يقوووول. الجوووودة حولوووه تووودور الوووذي بوووالمحور الاهتموووام عووودم عووون فضووولا   المطلووووبين 

 .العملية الممارسة في تنفيذها يمكن لا بحيث للغاية وواسعة للغاية نظرية الجودة مبادئ
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 لا أنوووه كموووا للجوووودة  النجووواح مفووواتيح جميوووع تحتووووي ان بمفردهوووا لطريقوووة يمكووون لا انوووه بالملاحظوووة والجووودير   

 إدارة بووورامج فشووول أو نجووواح فووو ن لوووذلك وثقافتهوووا  المؤسسوووة حوووالات لكووول للتطبيوووق صوووالحة ثابتوووة قاعووودة يوجووود

 تحقيوووق الوووى بووودورها توووؤدي التوووي المؤسسوووات كثقافوووة مختلفوووة عوامووول تظوووافر طريوووق عووون يتحقوووق الشووواملة الجوووودة

  ص 2778)غووووواري   .لتنفيووووذها النظووووام اسووووتعداد وموووودى للجووووودة المناسووووبة التحتيووووة والبنيووووة الشوووواملة الجووووودة

20-32  

 عناصر إدارة الجودة الشاملة:

 بشووووكل متاحووووة تكووووون أن يجووووب التووووي الفرعيووووة للأنظمووووة متكاموووول نموووووذج هووووو بأكملووووه الجووووودة إدارة نظووووام   

 فيمووووا والتكامووول الارتبوووواط إلوووى تحتوووواج وقووود موجوووودة تكووووون أن المتوقوووع موووون التوووي أو المنظمووووة  داخووول أساسوووي

 وهوووي 5 الشوووكل فوووي المكونوووات هوووذ  توضووويح توووم. الجوووودة نظوووام أهوووداف لتحقيوووق مع وووا جميعهوووا تعمووول وأن بينهوووا 

 :يلي كما

 الإداريوووة الأنشوووطة جميوووع الجوووودة عمليوووة نظوووام شووومل: يProcess Of Qualityالجاااودة  عملياااة نظاااام -أ

 .والتصنيعية والتوجيهية

 موووووون العديوووووود موووووون الشوووووواملة الجووووووودة لإدارة الفرعووووووي النظووووووام يتكووووووون :Technology التكنولوجيااااااا -ب

 .المهام لإكمال المطلوبة والعناصر المكونات

 بيئوووووة فوووووي عملهوووووم وظوووووروف العووووواملين الأشوووووخاص مسوووووؤوليات تعووووود :Structureي الهيكااااال التنظيمااااا -ت

ا المنظموووة  داخووول تحووودث التوووي الرسووومية وغيووور الرسووومية الاتصوووالات عووون فضووولا   الشوووركة   مووون جوووزء 

 .التنظيمي الهيكل

يتكووووون النظووووام الفرعووووي للعوووواملين فووووي المنظمووووة موووون  :System of Personnelنظااااام الأفااااراد  -ث

 التعليم  والتدريب وتغيير الثقافي وغيرها.

 .وتشمل مهام الجودة:  Taskالمهام -ج

  

 

 

 

 

  

 عملية

 الجودة

 الافراد

 العاملون

 الهيكل

 التنظيمي
 المهام التكنولوجيا

 عناصر نظام إدارة الجودة الشاملة

 (34)قاسم نايف، ص،  ( عناصر الخمسة لنظام إدارة الجودة الشاملة1الشكل رقم )
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 تحقيوووووق فووووي خلووووول أي أن إلووووى ويجووووب التنويوووووه الشووووواملة  الجووووودة إدارة نظوووووام عناصوووور  5) الجووووودولبووووين ي   

 مووون الكثيووور فقووودان إلوووى يوووؤدي الشووواملة الجوووودة إدارة لنظوووام الفرعيوووة الأنظموووة أو العناصووور لهوووذ  الفعوووال التووووازن

  98-90  ص 2771)قاسم   متانته.و الشاملة الجودة إدارة نظام قوة

 مراحل تطبي  إدارة الجودة الشاملة:

 فلموووا كووولام  ومجووورد معنوووى بووولا سوووتبقى ف نهوووا وإلا تطبيقهوووا فوووي الشووواملة الجوووودة إدارة وقيموووة أهميوووة تظهووور   

: رد  كوووان الشووواملة؟ الجوووودة فلسوووفة تبنوووي ونشوووجع لنشوووارك الغووورب فوووي نفعلوووه أن يجوووب الوووذي موووا" دمينووو " سوووئل

 وتنفيوووذ اعتمووواد فووو ن ذلوووك  وموووع .تنفيوووذها سووووى شووويء لا الموضووووع  فوووي موووا كووول هوووذا تنفيوووذها  سووووى شووويء لا

 الشووووواملة الجوووووودة إدارة .لإنجازهوووووا وقت وووووا تسوووووتغر  صوووووعبة عمليوووووة المؤسسوووووات فوووووي الشووووواملة الجوووووودة إدارة

(TQM  أجووول مووون المنوووتج جوووودة تحسوووين ومحووواولات المنظموووة أنشوووطة بجميوووع يووورتبط متطوووور علموووي نهوووج هوووي 

 .المستهلك وإسعاد إرضاء

 وذلووووك المراحوووول  موووون سلسوووولة تتضوووومن تطبيقيووووة وعمليووووة إداريووووة كممارسووووة الشوووواملة الجووووودة إدارة ظهوووورت   

 مووون إكمالهوووا يجوووب مراحووول خموووس جابلونسوووكي حووودد الصووودد  هوووذا فوووي .المفكووورين مووون العديووود مسووواهمات بفضووول

 :الصناعية أو الخدمية المؤسسات مختلف في بنجاح الشاملة الجودة إدارة تنفيذ أجل

 

 

الهيكااااااااااااااال  التكنولوجيا عملية الجودة

 التنظيمي

الافااااااااااااااااااااااااااااراد 

 العاملون

 المهام

تنظااااااايم وأنظماااااااة تخطااااااايط 

 الجودة.

 قيادة التنظيم.

 مراجعة طر  التصميم

 خط الإنتاش.

نظاااااااااااااااااااااااااااااااااام 

 المعلومات.

المساااااا وليات

. 

 الاتصالات.

 الإدارة.

 بنا  فر  العمل.

التنظاااااااااااااااااااااااااااااااااايم 

 والتدريب.

 تطوير الإدارة.

الحااااااااااااااااااااااااااااااااوافز 

 والمكافآت.

 قضايا الجودة.

 تغيير الثقافة.

 الاعمال.

 الوظائف.

 ( 1جدول رقم )

العناصر الخمسة لإدارة الجودة الشاملة )قاسم نايف، نفس 

 المرجع(
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 مرحلة الصفرية: الإعداد ال

 صوووفر اسووم عليهوووا أطلووق وقووود الشوواملة  الجوووودة إدارة تنفيووذ عمليووة فوووي المراحوول أهوووم موون المرحلوووة هووذ  تعتبوور   

 التنفيووووذيين المووووديرين إلووووى تشووووير وهووووي والتجهيووووز  الإعووووداد مرحلووووة أنهووووا أي البنوووواء  مرحلووووة قبوووول تووووأتي لأنهووووا

 خووولال مووون  محتووورف مووودرب بمسووواعدة المسوووتقبلية ورؤيتهوووا المنظموووة لرسوووالة وتوضووويحهم للمنظموووة الرئيسووويين

 المنظمووووة  سياسووووة وتطوووووير المشووووتركة الأهووووداف تحديوووود يووووتم المشووووتركة  الاسووووتراتيجية للخطووووة المباشوووور الوووودعم

 .بأكملها الجودة إدارة خطة لتحقيق المطلوبة بالموارد بالالتزام المرحلة هذ  وتنتهي

 والتووووي الشووواملة  الجوووودة إدارة لتطبيووووق وتهيئتهوووا البيئوووة خلووووق هوووو المرحلوووة هووووذ  خووولال العليوووا الإدارة هووودف   

 التنظيميوووة الثقافوووة تغييووور خووولال مووون المنظموووة فوووي جديووودة تنظيميوووة ثقافوووة وبنووواء ترسوووي  خووولال مووون تحقيقهوووا يوووتم

 الوووذي الأمووور الشووواملة  الجوووودة إدارة موووع تتماشوووى جديووودة تنظيميوووة ثقافوووةعلوووى  فيهوووا العووواملين واعتمووواد السوووائدة

 .النجاح عليها يعتمد التي القيادة قبل من كبيرا   جهدا   يتطلب

 :التالية بالنشاطات القيام المرحلة هذ  تتطلب سبق ما ولتحقيق    

 العليا الإدارة قبل من الشاملة الجودة إدارة تطبيق قرار اتخاذ  . 

 بوووو دارة ويقوووووم عووووال مسووووتوى موووون مسووووؤولين ويضووووم المنظمووووة  رئوووويس يرأسووووه للجووووودة مجلووووس تشووووكيل 

 .التغيير مقاومة على والتغلب الجودة مشروع

 يوووتم موووا عوووادة الوووذي الشووواملة الجوووودة إدارة أسووولوب علوووى الرئيسووويين والمووودراء الجوووودة مجلوووس تووودريب 

 .خارجيين مستشارين بواسطة

 الشاملة الجودة إدارة تطبيق خلال من المنظمة أهداف تحديد  . 

 الشاملة الجودة إدارة بتطبيق المتعلقة المنظمة سياسة رسم  . 

 المشتركة أهدافها تحقيق على للعمل مختلفة وأقسام دوائر من العمل فر  بناء. 

 المنظمة وخدمات منتجات إزاء العملاء ورضا العاملين لدى الوظيفي الرضا قياس أسس وضع. 

 الأولى: التخطيطمرحلة ال

 باسووووتخدام  المنظمووووة داخوووول التغييوووور لعمليووووة الأسوووواس بنوووواء فووووي المرحلووووة هووووذ  فووووي الأولووووى الخطوووووة تتمثوووول   

 التخطوووويط مرحلووووة الجووووودة مجلووووس أعضوووواء يبوووودأ الإعووووداد  مرحلووووة خوووولال عليهووووا الحصووووول تووووم التووووي البيانووووات

 هوووذ  تحتووووي  للتنفيوووذ المطلوبوووة والمووووارد الووودعم هيكووول وتحديووود مفصووولة تنفيوووذ خطوووة إنشووواء خووولال مووون الووودقيق

 :التالية العناصر على المرحلة

  تحليووول البيئوووة الخارجيوووة لمعرفوووة الفووورص المتاحوووة وكوووذا التهديووودات المحتملوووة  ثوووم تحليووول البيئوووة الداخليوووة

 لمعرفة عناصر القوة والضعف.
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 ا  صووووووياغة رسووووووالة المنظمووووووة مووووووون خوووووولال تحديوووووود النشوووووواطات الرئيسوووووووية التووووووي تؤديهووووووا والأسوووووووو

 المستهدفة...ال .

 .وضع الأهداف الاستراتيجية بعيدة المدى لتكون متوافقة مع رسالة المنظمة 

  اختيوووار منسوووق للجوووودة  والوووذي غالبوووا موووا يوووتم اختيوووار  مووون المسوووتويات الإداريوووة العليوووا  كموووا يجوووب أن

 يتمتع بتأييد قوي لقضية الجودة  ويعمل كهمزة وصل بين جميع المستويات في المنظمة.

 .تدريب منسق الجودة  والذي عادة ما يتم من طرف مستشارين خارجيين 

  إعوووداد مسوووودة تطبيوووق إدارة الجوووودة الشووواملة مووون طووورف مجلوووس الجوووودة بالتنسووويق موووع كامووول المعنيوووين

 بهذا التطبيق.

 .مناقشة خطة التطبيق من أجل الموافقة عليها وتخصيص الموارد اللازمة لها 

 لتقويم المرحلة الثانية: التقدير وا

 الأسوووواس تووووفير فوووي عليهوووا الوووردود تسووواعد أن يمكووون والتوووي الرئيسوووية  الأسوووئلة بوووبعض التقيووويم عمليوووة تبووودأ   

 مووون السوووابقتين المووورحلتين لتقيووويم المرحلوووة هوووذ  فوووي الأساسوووية المعلوموووات تقوووديم يوووتم. الكاملوووة الجوووودة إدارة لتنفيوووذ

 بنووواء   لاحق وووا  والتنفيوووذ التنفيوووذ مرحلوووة إلوووى للتقووودم المنظموووة اسوووتعداد مسوووتوى تحديووود وبالتوووالي والتخطووويط  الإعوووداد

 .والخارجية الداخلية المسوحات على

 :التالية المهام المستوى هذا يؤدي    

 الجووووودة إدارة تطبيووووق أهميووووة حووووول العوووواملين وإدراك وعووووي تقيوووويم إلووووى يهوووودف والووووذي: الووووذاتي التقيوووويم 

 .  الشاملة

 المتعلووووق العموووولاء هووووؤلاء آراء حووووول شووووامل مسووووح إجووووراء بواسووووطة يووووتم والووووذي: العموووولاء آراء تقيوووويم 

 .ومستقبليا حاليا المنظمة وخدمات بمنتجات

 الوقايووووة  تكوووواليف وهووووي التكوووواليف لهووووذ  الأربعووووة الأقسووووام التقيوووويم هووووذا ويضووووم: الجووووودة تكوووواليف تقيوووويم 

 .الخارجي والفشل الداخلي  الفشل وتكاليف التقييم  وتكاليف

 التنفيذالمرحلة الثالثة: 

 ب حووووداث المختلفووووة العموووول فوووور  تقوووووم حيووووث الموضوووووعة  للخطووووط الفعلووووي التنفيووووذ المرحلووووة هووووذ  فووووي يبوووودأ   

 تبووووودأ وهنووووا المنشووووودة  الأهووووداف إلووووى للوصووووول إليهوووووا الموكلووووة المهووووام أداء خوووولال موووون اللازمووووة التغييوووورات

 فوووور  تقوووووم كمووووا الشوووواملة  الجووووودة إدارة عوووون المسووووؤولين موووون بوووودعم المنظمووووة فووووي العوووواملين توووودريب عمليووووات

 تواجوووه أن لابووود المرحلوووة هوووذ  وفوووي المنظموووة  فوووي والعمليوووات للأنشوووطة المسوووتمر التحسوووين طووور  بتحديووود العمووول
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 حووووول فووووي المسوووواعدة الأدوات مختلووووف إلووووى اللجوووووء يوووووتم وهنووووا والفنيووووة  الإداريووووة المشوووواكل بعووووض المنظمووووة

 .المشاكل

 للتطبيووووق الضوووورورية الهياكوووول موووون عوووودد بنوووواء المنظمووووة قيووووادة علووووى يجووووب الجووووودة  فوووور  إلووووى بالإضووووافة   

 :يلي ما ذلك في بما الشاملة  الجودة لإدارة والناجح الصحيح

اللجنوووة الموجهوووة للجوووودة: وهوووي اللجنوووة الموووديرة  والتوووي تتكوووون مووون رئووويس المنظموووة  وكبوووار المسوووؤولين الوووذين 

 يمثلون القطاعات الرئيسية في المنظمة.

تعوووين الإدارة العليوووا منسوووقا للجوووودة  يشووورف علوووى فريوووق صوووغير  ومووون مهاموووه ترقيوووة الفريوووق المنسوووق للجوووودة: 

 وتنشيط الجودة  والتأكد من تطبيق الجودة  والقيام بعمليات المتابعة.

فريووووق المسووووهلين لعمليووووة الجووووودة: ويتمثوووول دور  فووووي دعووووم نشوووواط فوووور  التحسووووين والتطوووووير  وذلووووك بضوووومان 

 فرص المساعدة على تطبيق الحلول المقدمة من أجل التحسين.التدريب اللازم والإرشاد لاختيار ال

 المرحلة الرابعة: تبادل ونشر الخبرات

 المؤسسوووة مووووظفي جميوووع تضووم نقاشوووية حلقوووة خووولال ومناقشووتها المحققوووة النتوووائج تنووواول يووتم المرحلوووة  هوووذ  فووي   

 إدارة لجنوووة قبووول مووون المكتسوووبة الخبووورات ضووووء فوووي اللازموووة  الإجوووراءات واتخووواذ الأولوووي التطبيوووق نتوووائج لتقيووويم

 .الشاملة الجودة إدارة تطبيق نتيجة وموظفين الشاملة الجودة

وووا يوووتم     الجوووودة إدارة اسوووتخدام خووولال مووون عليهوووا الحصوووول توووم التوووي والنتوووائج المسوووتفادة الووودروس اسوووتثمار أيض 

 حيوووث  التحسوووين عمليوووة إلوووى للانضووومام دعووووتهم خووولال مووون منهوووا بالاسوووتفادة للآخووورين السوووماح بهووودف الشووواملة

 لفحوووص الشووواملة الجوووودة بووو دارة المهتموووة الأخووورى والمنظموووات والمووووردين والعمووولاء المووووظفين المنظموووة تووودعو

 إدارة تطبيووووق عوووون نووووتج الووووذي الإيجووووابي التغييوووور وكووووذلك التحسووووين  وطوووور  المنظمووووة حققتهووووا التووووي الإنجووووازات

 فوووي ونجاحاتهوووا تجاربهوووا نشووور إلوووى المرحلوووة هوووذ  تسوووعى فوووي المنظموووة أن ضووومنا   يعنوووي مموووا الشووواملة  الجوووودة

 وولاء ثقوووووة اكتسووووواب فوووووي المنظموووووة تأمووووول لوووووذلك  نتيجوووووة  الخبووووورات وتبوووووادل الشووووواملة  الجوووووودة إدارة تطبيوووووق

 هوووذ  توفرهوووا التوووي الفوائووود وتحديووود التحسوووين  عمليوووة فوووي ومشووواركتهم دعمهوووم عووون فضووولا   ومورديهوووا  عملائهوووا

  596-595  ص 2759)بلية   .جميع ا لهم الشركة
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 معوقات تطبي  إدارة الجودة الشاملة:

ا عوووودد ا الشووووركات موووون العديوووود تواجووووه الشوووواملة الجووووودة بوووو دارة الأموووور يتعلووووق عنوووودما     المشووووكلات موووون كبيوووور 

 .بنجاح الفكرة هذ  تنفيذ الصعب من يجعل مما والعقبات 

 معظووووم تحتووووه تقوووع والووووذي الشووواملة  الجووووودة إدارة تطبيوووق لفشوووول الرئيسوووي السووووبب أن إلوووى أشووووار  أتكنسوووون)   

 التطبيوووق  فوووي الاسوووتمرار أو للتطبيوووق فرصوووة المفهووووم هوووذا إعطووواء فوووي المنظموووة فشووول هوووو والعقبوووات  المشووواكل

 .التغيير بمقاومة يسمى ما إلى تؤدي التي الصحيحة غير الممارسات بسبب

 الوقووووت فووووي الأعمووووال منظمووووات موووون العديوووود تواجووووه التووووي الرئيسووووية المشوووواكل موووون تعتبوووور التغييوووور مقاومووووة   

 العووووواملين مووووون مجموعوووووة جانوووووب فوووووي رفضوووووها يوووووتم الجوووووودة بتحسوووووين المتعلقوووووة الجيووووودة فالأفكوووووار الحاضووووور 

 التغييووور يقووواومون مسوووتوياتهم بكافوووة العووواملين ان  أتكنسوووون) بوووين وقووود الجيووودة  الأفكوووار إفشوووال علوووى المصوووممين

 :التالية للأسباب

 مخووواوف وتبديووود الحقوووائق توضووويح المنظموووة علوووى يجوووب وبالتوووالي وظوووائفهم  فقووودان مووون العموووال يخشوووى .5

 .التغيير من المنطقية غير العمال

 قبوووول يؤدونووووه الووووذي العموووول علووووى كاملووووة سوووويطرة للعمووووال يكووووون حيووووث العموووول  علووووى السوووويطرة فقوووودان .2

 يجوووب لوووذلك مختلف ووا  أداء   العمووول موون يتطلوووب مموووا التغييوور  بعووود السوويطرة هوووذ  فقووودان يووتم ولكووون التغييوور 

 مووون العموووال يوووتمكن حتوووى الوقوووت  بمووورور العمووول علوووى وتأثيرهوووا التغييووورات تحديووود العليوووا الإدارة علوووى

 .لأعمالهم التهديدات تحديد

  بكفووواءة الجديووودة المهوووام إكموووال علوووى قووودرتهم بشوووأن بوووالقلق الموظفوووون يشوووعر: الشخصوووي اليقوووين عووودم .3

 الحوووووالي الأداء بووووين الفجوووووة إلووووى بالإضووووافة للتغييوووور  الزمنووووي بالإطووووار الموووووظفين إبوووولا  هووووو الحوووول

 علوووى المسوووتويات جميوووع علوووى المووووظفين لمسووواعدة المنظموووة جهوووود عووون فضووولا   المسوووتقبلية  والتوقعوووات

 .بهم الخاص التعلم منحنى تحسين

 تؤديهوووا فهوووي فرصوووة  منحهوووا فوووي فشووولها بسوووبب الشووواملة الجوووودة إدارة فوووي تثوووق لا المنظموووات مووون كثيووور .4

 كبيووورة جهوووود دون الووودولي المسوووتوى علوووى رائووودة تصوووبح لا المنظموووات أن متجاهلوووة محووودودة  بمووووارد

  السوووهل بوووالأمر لووويس الشووواملة الجوووودة إدارة تطبيوووق إن .أعضوووائها مووون أو الماليوووة مواردهوووا مووون سوووواء

  تغييرهوووا يصوووعب التوووي) القديموووة الممارسوووات لإزالوووة طاقتهوووا أضوووعاف عشووورة بوووذل المنظموووة علوووى يجوووب

ا أصووووبحت التووووي  إلووووى والتحووووول أخوووورى  موووورة العموووول نفووووس بووووأداء المتعلقووووة السووووائدة الثقافووووة موووون جووووزء 

 بتطبيوووق عليهوووا الحاصووول الواقعيوووة النتوووائج وبالتوووالي أخووورى  مووورة العمووول نفوووس لتقليووول الوقائيوووة الأنشوووطة

 ظوووروف ظووول فوووي ٪57 يتجووواوز لووون المفهووووم لتطبيوووق الأولوووى السووونة فوووي واقعيوووا   سووويكون الجوووودة إدارة

 .الوقائي النهج سترفض التي وإجراءاتها القديمة الثقافة
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 إدارة بنتوووائج يتعلوووق فيموووا المعقولوووة غيووور التوقعوووات بوووين الفجووووة هوووو التطبيوووق اسوووتمرار عووودم أسوووباب أهوووم أحووود   

  :Hui) ذكر كما البرنامج  لهذا الفعلية والنتائج الكاملة الجودة

 العمووول نفوووس تكووورار تكلفوووة أن يعتقووودون حيوووث الشووواملة  الجوووودة إدارة تكلفوووة حوووول واقعيوووة غيووور توقعوووات -أ

 الأنشووووطة تكلفووووة احتسوووواب دون الشوووواملة  الجووووودة إدارة تنفيووووذ مووووع الأبوووود وإلووووى واحوووودة موووورة سووووتختفي

 .حلها على والعملحدوثها  قبل المشاكل لتحديد المطلوبة الوقائية

 المشوووووكلات إصووووولاح أن إلوووووى النظووووور دون الشووووواملة الجوووووودة إدارة اسوووووتخدام مووووون فوريوووووة نتوووووائج توقوووووع -ب

 .فعالة نتائج لتحقيق وقت ا يستغر 

 عمووول روابوووط لهوووا التوووي والإدارات الإداريوووة الوحووودات بوووين الصووود  إلوووى الافتقوووار إن: السوووابق الاسوووتياء -ت

 السووولبية  الحوووواجز لإزالوووة العليوووا الإدارة جهوووود يسوووتلزم مموووا المفهووووم  فعاليوووة مووون يقلووول المنظموووة داخووول

 .الجانبيووووة العلاقووووات لتعزيووووز الوقووووت موووون مزيوووود وتخصوووويص الأفقيووووة  الإدارة موووون المزيوووود وممارسووووة

  66-63  ص 2750)تويج  
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 :خلاصة الفصل

نهج إدارة الجووووودة الشووواملة فووووي المؤسسووووات إلووووى تغييوووورات إيجابيوووة تووووؤثر علووووى كوووول شوووويء موووويوووؤدي اعتموووواد    

تفوقهووووا وتميزهووووا ونجاحهووووا علووووى  داخوووول المؤسسووووة  تمكنهووووا موووون تحقيووووق أهوووودافها بكفوووواءة وفاعليووووة  ويضوووومن

 منافسيها وبالتالي كسب ثقة العملاء والمجتمع ككل.

كمووووا ان تطبيووووق إدارة الجووووودة الشوووواملة يرتكووووز علووووى مجموعووووة موووون المبووووادئ محورهووووا الأساسووووي هووووو رضووووا    

العميوووول والتحسووووين المسووووتمر ومشوووواركة العوووواملين ومتبعووووا لمجموعووووة موووون المراحوووول الضوووورورية للتطبيووووق كمووووا 

إلووووى توووووفر العديوووود موووون المتطلبووووات الضوووورورية للتطبيووووق النوووواجح أساسووووها تفهووووم والتووووزام الإدارة العليووووا  يحتوووواج

 ب دارة الجودة الشاملة.

هووووذا المفهوووووم الإداري الحووووديث سوووواهم فووووي بلورتووووه وتطوووووير  نخبووووة موووون المفكوووورين والوووورواد تطرقنووووا الووووى    

 اهمهم وذلك من خلال تقديم أهم إسهاماتهم في هذا المجال.

قووود حققوووت تفوقوووا وتميوووزا لفووود اثبتوووت الدراسوووات الميدانيوووة أن المؤسسوووات التوووي طبقوووت إدارة الجوووودة الشووواملة    

علوووى منافسووويها وهوووذا موووا انعكوووس إيجابوووا علوووى انتشوووار هوووذا المفهووووم فوووي معظوووم المؤسسوووات الصوووناعية والخدميوووة 

تعليميوووة أصوووبحت اليووووم الأخووورى والتوووي لازالوووت لوووم تتخوووذ  كأسووولوب اداري فوووي العمووول بووول حتوووى المؤسسوووات ال

 تسعى لتطبيق هذا المنهج والاستفادة من مزايا.

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تمهيد 

 تعريف إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي 

 ركائز الجودة الشاملة في التعليم العالي 

 مبادئ ومتطلبات إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي 

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي معايير ومؤشرات 

 معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي 

 الفوائد المرجوة من تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي 

 خلاصة الفصل

 الفصل الثالث  
 إدارة الجودة الشاملة  في التعليم العالي
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 تمهيد:

 الأمووووم أداة اليوووووم يعووود  خاصووووة بصووووفة العوووالي والتعلوووويم عامووووة بصوووفة التعلوووويم أن فيووووه جووودل ولا شووووك لا مموووا   

 المعنيوووة هوووي العوووالي التعلووويم مؤسسوووات أن ذلوووك لانسوووانية وا الحضوووارة ركوووب فوووي والتقووودم للارتقووواء والشوووعوب

 السياسوووووية) المجوووووالات جميوووووع فوووووي بمجتمعاتنوووووا النهووووووض علوووووى القوووووادرة البشووووورية الكووووووادر وتأهيووووول ب عوووووداد

 هووووذ  فووووي وامكانياتهووووا قوووودراتها توظيووووف خوووولال موووون  وغيرهووووا والأمنيووووة والتربويووووة والاجتماعيووووة والاقتصووووادية

 والبحووووث التوووودريس  الثلاثووووة  وظائفهووووا موووون بووووذلك العووووالي التعلوووويم مؤسسووووات وتقوووووم وكفوووواءة  بفعاليووووة المجوووالات

 .المجتمع وخدمة العلمي 

 :عريف إدارة الجودة الشاملة في م سسات التعليم العاليت

 جميوووع فوووي يطبوووق متكامووول أسووولوب:" أنهوووا علوووى العوووالي التعلووويممؤسسوووات  فوووي الشووواملة الجوووودة إدارة تعووورف   

 . "الطوووولاب حاجووووات لإشووووباع الفرصووووة العموووول وفوووور  للعوووواملين ليوووووفر التعليميووووة المنطقووووة ومسووووتويات فووووروع

  23  ص 2778)مجيد  الزيادات  

 منظومووووة عناصوووور جميووووع مسووووؤولية فهووووي المسووووتمر  للتطوووووير متكاملووووة اسووووتراتيجية " بأنهووووا عرفووووت كمووووا   

 الجميوووع مشووواركة ويجوووب وغيرهوووا  الكترونيوووة وحواسوووب ومعامووول ومبووواني وأسووواتذة وطووولاب كتوووب مووون الجامعوووة

 علوووى يوووؤثر سووووف خلووول فوووأي الجامعوووة  أهوووداف وتحقيوووق التنظيموووي النجووواح فوووي وأسووواتذة إداريوووة قيوووادات مووون

  00  ص 2776)الترتوري  حويجان   . "التنافسية والقدرة التطوير فرص

 فوووي يطبوووق متكامووول أسووولوب عووون عبوووارة: " بأنهوووا العوووالي التعلووويم فوووي مؤسسوووات الشووواملة الجوووودة إدارة تعووورف   

 مووون والمسوووتفيدين الطالوووب لإرضووواء الفرصوووة العمووول وفووور  للأفوووراد ليووووفر الجامعوووة ومسوووتويات فوووروع جميوووع

 وأعلوووى تكلفوووة وأقووول الأسووواليب بأكفوووأ وبحثيوووة تعليميوووة خووودمات أفضووول تحقيوووق فعاليوووة أو  العلموووي والبحوووث التعلووويم

    03  ص 2777النجار   (. "ممكنة جودة

 ركائز الجودة الشاملة في م سسات التعليم العالي:

 :العالي التعليم في الشاملة الجودة أساس التالية الركائز تشكل    

 أ_ الفلسفة:

 كانوووووت سوووووواء النظوووووام  أجوووووزاء لجميوووووع المسوووووتمر والتحسوووووين التطووووووير إلوووووى الشووووواملة الجوووووودة إدارة تهووووودف   

 .جيد تعليمي منتج عنه ينتج مما مخرجات  أو عمليات أو مدخلات

 بغووووض الفرديووووة  المبووووادرات نطووووا  تتجوووواوز التووووي التغييوووور هندسووووة خوووولال موووون الشوووواملة الجووووودة تعريووووف يووووتم   

وووا ولكووون البحثيوووة  والقوودرات الخبووورة حيوووث مووون أفضوول فقوووط ليسوووت التوووي الآليووات تحسوووين فووورص عووون النظوور  أيض 
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 والوظوووائف الأهوووداف لمواءموووة المطلوبوووة التنظيميوووة الإجوووراءات التووودوين علوووى قووودرتها يضووومن قوووانوني شوووكل لهوووا

 فوووي التطووووعي والعمووول العمريوووة الحركوووة هنووواك أخووورى  ناحيوووة مووون  الجامعوووة فوووي والتقيووويم الإداريوووة والهياكووول

النطووووا  الطبيعووووي  تتجوووواوز الجووووامعي للتعلوووويم جديوووودة فلسووووفة هووووي الجووووودة فلسووووفة فوووو ن لووووذلك  ونتيجووووة المجتمووووع

 الاجتمووووواعي والتنظووووويم الإداري الهرموووووي التسلسووووول فوووووي المتدنيوووووة الفلسوووووفة عووووون وتختلوووووف والمعوووووروفالحوووووالي 

 .الفني والأداء الثقافي والتحفيز

 ب_ الأهداف:

 إلووووى تسووووعى والتووووي مسووووبقا المحووووددة الأهووووداف موووون مجموعووووة التعليمووووي مجووووال فووووي الشوووواملة الجووووودة تتبنووووى    

 علوووى تنطووووي بووول مطلقوووة ولا ثابتوووة ليسوووت العوووالي التعلووويم فالأهوووداف الشووواملة الجوووودة إدارة لنظوووام وفقوووا تحقيقهوووا

 وفووووق الأهووووداف فووووي والتطوووووير التعووووديل عمليووووات وتووووتم تحقيقهووووا  بمجوووورد تغييرهووووا أو تعزيزهووووا تضوووومن حركووووة

 .تنفيذها وإمكانية المتجددة والاحتياجات المتطلبات تستوعب وخارجية داخلية عوامل

 تأييد الإدارة لنظام إدارة الجودة الشاملة:ش_ دعم و

 دعوووم هوووو العوووالي  التعلووويم مؤسسوووات فوووي الشووواملة الجوووودة إدارة تطبيوووق نجووواح تضووومن التوووي العوامووول أهوووم مووون   

 قووورار يعووود حيوووث والتحسوووين التطووووير بضووورورة وإيمانهوووا اقتناعهوووا مووون ينبوووع والوووذي لهوووا العليوووا الإدارة وتأييووود

 الإدارة مسوووتوى علوووى الإداريوووة القيوووادة جانوووب مووون اتخووواذ  يوووتم اسوووتراتيجي كقووورار الشووواملة الجوووودة إدارة تطبيوووق

 .العليا

 د_ السياسة التعليمية للجودة:

 مووون المووووارد وتوسووويع التكووواليف  وخفوووض المنظموووة  لرؤيوووة الشوووامل الوضووووح علوووى الجوووودة سياسوووة تأسسوووت   

 :الجودة تحسين في التنافسية القدرة خلال

 :الجودة سياسة التزامات التالية العناصر تحددوت

 الجودة نظام بناء في الجامعة مسؤوليات. 

 نظامها ومراجعة لرصد متعددة آليات    

 والمهام للأعباء واضحة قواعد وضع    

 الإجراءات هذ  وتطبيق مراقبة كيفية تحديد. 

 والجودة الإدارة إنتاجية ومراقبة بالإجراءات التقيد فيالاختنا   من التخلص كيفية. 

 

 



 إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي لثالث                                                                          الفصل ا

30 
 

 ه_ تهيئة مناخ العمل:

 وتووودريب التعلووويم فوووي الشووواملة الجوووودة إدارة اسوووتخدام يسوووتلزم التعليميوووة المؤسسوووة وثقافوووة عمووول بيئوووة خلوووق إن   

. التغييووور مقاوموووة وتقليووول بهوووا التمسوووك يسوووتلزم مموووا بهوووا  والإيموووان الجديووودة الثقافوووة قبوووول علوووى نفسووويا   المووووظفين

 المؤسسوووة ثقافوووةل الشوووامل الإعوووداد علوووى تتوقوووف التميوووز تطبيوووق علوووى المؤسسوووة قووودرة فووو ن أخووورى  ناحيوووة مووون

 العمووول  تنظووويم كيفيوووة حوووول الثابتوووة الآراء مووون مجموعوووة أنهوووا علوووى إليهوووا النظووور يمكووون والتوووي أبعادهوووا  بجميوووع

 .أدائهم مراقبة وكيفية الموظفين  كفاءة تقييم وكيفية السلطة  ممارسة وكيفية

 و_ تأسيس نظام المعلومات لإدارة الجودة:

 التفاعوووول و الهوووادف بالتوصووويل لترقوووى المؤسسوووة اقسوووام و إدارات جميووووع بوووين مشوووتركة لغوووة الشووواملة الجوووودة   

 علوووى القوووائم النظوووام ذلوووك تسوووتبدل الشووواملة الجوووودة معوووايير فووو ن ثوووم مووون و إدارتهوووا و المنظوموووة لأطوووراف اللطيوووف

 توزيوووووع موووووع المعلوموووووات تبوووووادل ييسووووور معلومووووواتي بنظوووووام التخصصوووووات و الأقسوووووام بوووووين العزلوووووة و التفرقوووووة

 و المنافسوووة) المعوووايير وفوووق العمووول نجووواح المعيوووار هوووذا علوووى يتوقوووف و المنظوموووة  فئوووات كووول بوووين المسوووؤولية

 الوقووووت فووووي الأمنيووووة المرتوووودة للتغذيووووة المحققووووة الاتصووووالات نجوووواح و الأهووووداف تحقيووووق فووووي  الأداء و السووووو 

 .المستمر التحسين و الإبداع فرص لزيادة أساسا يشترط و المناسب

 توووودريب خطووووة وضووووع خوووولال موووون الموووووظفين جميووووع تأهيوووول الأساسووووية الجووووودة ومبووووادئ مفوووواهيم نقوووول يتطلووووب   

 إلوووى مسوووتوى مووون سووويختلف البووورامج محتووووى أن مووون الووورغم علوووى الإداريوووة  المسوووتويات جميوووع علوووى وتعلووويم

 .منهما لكل المطلوبة والسلوكيات والمعرفة  المهارات جودة حسب آخر

 أسس وووا هنووواك أن التعليميوووة المؤسسوووات فوووي الشووواملة الجوووودة إدارة حوووول الأبحووواث تكشوووف ذلوووك  علوووى عووولاوة   

 :التالي النحو على ذكرها يمكن والتي التعليمية  المؤسسات في الشاملة الجودة لإدارة أساسية

 _ الهيكل التنظيمي:1

 ويوووؤدي صوووعب ا  الاتصوووال يجعووول مموووا الإداريوووة  المسوووتويات متعووودد معقووود تنظيموووي هيكووول التعليميوووة للمؤسسوووة   

 الشوووواملة الجووووودة إدارة تتطلووووب. والوقووووت والجهوووود المووووال إهوووودار فوووورص موووون ويزيوووود متدنيووووة  أداء معوووودلات إلووووى

 مووون  بينهوووا فيموووا والتكامووول للتنسووويق مناسوووبة اتصوووال قنووووات تووووفير إلوووى بالإضوووافة الإداريوووة الطبقوووات عووودد تقليووول

 .الأفقية الخطوط على الإدارة تعتمد حيث والتخصصات المهن بين أكبر جانبي باتصال السماح أجل

 : التمييز_ 0

 .بانتظام وتحسينها تحديثها يتم ممتازة تعليمية برامج بتقديم نفسها التعليمية المؤسسة تميز    
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 : الجودة على التركيز_ 0

 المجتمووووع  متطلبووووات أو التاليووووة التعليميووووة المرحلووووة ومتطلبووووات الخووووريجين مواصووووفات بووووين التوافووووق تحقيووووق   

 .الكافية للطاقات العنان وإطلا  والابتكار التشجيع أجل من الفردية الخبرات استثمار وكذلك

 : المستمر والتطوير التحسين_ 0

 والأسووواليب المناسوووبة  التقنيوووات تووووافر خووولال مووون العمووول أداء فوووي فاعلوووة أسووواليب التعليميوووة المؤسسوووة تمتلوووك   

 ومراقبتهوووا المخرجوووات جوووودة علوووى للحكوووم المناسوووبة الوسوووائل وكوووذلك والتنظيميوووة  الإداريوووة والأسوووس التعليميوووة 

 .وتحسينها تطويرها أجل من

 :  الجماعي العمل_ 1

 العوووواملين جميووووع موووون الفعالوووة المشوووواركة يشووووجع مووورن جووووو خوووولال موووون الفريوووق وروح التعوووواون علووووى التأكيووود   

 .التعليمية المؤسسة داخل

 : التشغيلي التركيز _2

ا المهم من النتائج  على التركيز بقدر      .الرقابية والأنظمة واللوائح المدخلات مراعاة أيض 

 : الثقافي التغيير _0

 تحكوووم التوووي الحاليوووة الإداريوووة الفلسوووفة فوووي تغييووور وكوووذلك المسوووتخدمة  الحاليوووة الفنيوووة الأسووواليب فوووي تغييووور أي   

 سوووولوكها وتوجيوووه المدرسوووي المجتمووووع فوووي السوووائدة العليوووا والمثوووول والقووويم المبوووادئ فووووي تغييووور وكوووذلك السووولوك 

 الجووووودة إدارة مدرسووووة داخوووول الأفووووراد جميووووع تسوووواعد جديوووودة وقوووويم ومعووووايير وأنظمووووة قواعوووود إلووووى وتحويلهووووا

 .كاملة بقناعة التحول على الشاملة

 :القيادة جودة_ 4

 إدارة إلوووى تسوووعى التوووي هوووي القيوووادة وجوووودة الأهوووداف تحقيوووق فوووي والموووؤثرة الفاعلوووة العناصووور أهوووم مووون فالقيوووادة

 يتووووولى فوووويمن والفعالووووة الإيجابيووووة الصووووفات جميووووع توووووافر علووووى التركيووووز يجووووب لووووذا المدرسووووة داخوووول التغييوووور

 طاقتهووووا وتوجيوووه البشووورية المووووارد لجميووووع الأمثووول الاسوووتثمار لإمكانيوووة بالمدرسووووة والقيوووادة الإشوووراف مسوووؤولية

 .المجتمع لخدمة
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 :متكاملة بيانات قاعدة توفير_ 3

 القووورار متخوووذ مسووواعدة وايضوووا الأداء مجووورد مووون بووودلا والإحصووواءات البيانوووات علوووى بنووواء القووورار لاتخووواذ وذلوووك

 .  بالمدرسة الأعمال وتقويم تقييم وإمكانية والتحديث التطوير على

 :الطلاب احتياجات على التركيز_ 12

 اقصوووى الوووى قووودراتهم وتنميوووة احتياجووواتهم وتلبيوووة للطووولاب والخووودمات والتسوووهيلات الإمكانيوووات كافوووة تووووفير اي

 .ممكنة درجة

 _ الر ية المشتركة11

ن جميووووع الأطووووراف ذات الصوووولة واي ضوووورورة الوووووعي بمفهوووووم إدارة الجووووودة الشوووواملة فووووي مجووووال التعلوووويم كوووو   

  547-536  ص  )عامر  حتى يعطي الجميع الجهود الزائدة لخدمة الأهداف التعليمية.

  متطلبات إدارة الجودة الشاملة في م سسات التعليم العالي:بادئ وم

 تلبيووووة علووووى التعليمووووي للمنووووتج الإجماليووووة والفوائوووود الصووووفات قوووودرة إلووووى الجووووودة تشووووير العووووالي  التعلوووويم فووووي   

 والخارجيين. الداخليين المستفيدين وجميع والمجتمع العمل سو  احتياجات

 والعمليووووات والمنوووواهج والأنظمووووة والسياسووووات البشوووورية الموووووارد جميووووع توجيووووه يجووووب جيوووود  تعلوووويم لتحقيووووق   

 يلبوووي التعليموووي المنوووتج أن ضووومان أجووول مووون والإبوووداع للابتكوووار مواتيوووة ظوووروف خلوووق أجووول مووون التحتيوووة والبنيوووة

 .جميع ا إليه نسعى الذي المستوى إلى للوصول الطلاب تعد التي المتطلبات

 موووع التعامووول مووون تمكووونهم معينوووة بسووومات الطووولاب تزويووود إلوووى الموضووووع هوووذا فوووي الشووواملة الجوووودة تهووودف   

 يفهمووووون أكفوووواء قووووادة يسووووتلزم وهووووذا  السووووريع التكنولوووووجي والتقوووودم المتغيوووورة والعمليووووات المعلومووووات فووووائض

 القوووادة لهوووؤلاء السوووماح عووون فضووولا   التعليميوووة  والنتوووائج المنوووتج تعزيوووز فوووي ووظيفتهوووا وتطبيقاتهوووا الشووواملة الجوووودة

 .والابتكار والتقدم التغيير حول آرائهم عن بحرية بالتعبير

 جهووووود بوووووذل المؤسسووووة علوووووى يجوووووب  العووووالي التعلووووويم فووووي الشووووواملة الجوووووودة إدارة ومتطلبووووات مبوووووادئ لتنفيووووذ   

 :من خلال ذلكو التغيير ومراقبة كاف   وقت وتخصيص

 بووو دارة درايوووة علوووى العوووالي التعلووويم مؤسسوووات فوووي العووواملين جميوووع يكوووون أن يجوووب  للتطبيوووق تحضووويرال .5

 الثقافووووة وتحويوووول الشوووواملة الجووووودة إدارة فووووي الثقووووة تعزيووووز أجوووول موووون بهووووا  ويؤمنووووون الشوووواملة الجووووودة

 مفووواهيم العليوووا الإدارة تتبنوووى أن إلوووى الحاجوووة موووع والتميوووز  الجوووودة تقووودر ثقافوووة إلوووى التعليميوووة المؤسسوووية
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 موووووظفي علووووى تسوووهل للتغييوووور ملائمووووة بيئوووة خلووووق إلوووى بالإضووووافة المناسووووبة  الأولويوووة ومنحهووووا الجوووودة

 .بها والالتزام لها التقدم العالي التعليم مؤسسات

 ومهني ووووا إداري ووووا تحسووووينها علوووى وتعموووول وقوانينهووووا لوائحهووووا المؤسسوووة توووودرسالجامعووووة   المسووووتوى علوووى .2

 الووووظيفي والرضوووا والخووودمات والمرافوووق والمختبووورات المعووودات فوووي نوعيوووة تحسوووينات تحقيوووق أجووول مووون

 .والمسؤوليات والحقو  الاتصال وأساليب

 للمعلوموووات سووولبيين مسوووتلمين كوووونهم مووون الطووولاب يتقووودم أن يجوووبالطووولاب الجوووامعيين   المسوووتوى علوووى .3

 وتطووووير نظووور  وجهوووة عووون والتعبيووور العلميوووة  والمواضووويع المنووواهج تشوووكيل فوووي نشوووطين مشووواركين إلوووى

 .الآخرين مع والتواصل الرأي عن التعبير على قادرة مستقلة علمية شخصية

 التطوووووورات مواكبوووووة التووووودريس هيئوووووة أعضووووواء علوووووى يجوووووبعلوووووى مسوووووتوى أعضووووواء هيئوووووة التووووودريس   .4

 أداء تقيوووويم فووووي الجامعووووة مشوووواركة تعتبوووور. والفنووووي الأكوووواديمي أدائهووووم وتحسووووين العلوووووم فووووي السووووريعة

 واسوووتخدامهم الأكووواديمي  أدائهوووم حسوووب) الموضووووع هوووذا فوووي مهموووة وتصووونيفهم التووودريس هيئوووة أعضووواء

 النووووودوات فوووووي ومشووووواركتهم المحكموووووة  البحووووووث ونشووووور التعليميوووووة  العمليوووووة فوووووي الحديثوووووة للأسووووواليب

 الجامعووووة تووونظم المتطلبوووات  هوووذ  التووودريس هيئوووة أعضوووواء أحووود لوووم يسوووتوفي إذا   العلميوووة والموووؤتمرات

 .والمعرفية العلمية قدراته وتطوير توجيه بهدف له تدريبية دورات

 العلموووي محتواهوووا تعوووديل يوووتم أو الخبوووراء لجوووان قبووول مووون المنووواهج فحوووص يوووتمعلوووى مسوووتوى المنووواهج   .1

 .السريع العلمي للتقدم استجابة

 .الذاتي التقييم روح وغرس الإدارية الرقابة على القضاء نحاول الأداء  زيادة أجل من .6

 .والمجتمع العالي التعليم مؤسسات بين المساءلة ثقافة خلق .0

 .التعليمية مؤسساتهم عن الراضين الطلاب عدد يتزايد .8

 فووووي حماسووووهم وزيوووادة التركيووووز علووووى لمسووواعدتهم والمعنويووووة الماليووووة بوووالموارد الجامعووووات معلمووووي دعوووم .9

 .والبحثية الخدمية أنشطتهم

 التوافوووق مووودى إلوووى تشوووير والتوووي العوووالي التعلووويم مجوووال فوووي الشووواملة الجوووودة إدارة لتطبيوووق معوووايير وضوووع .57

 وتوووم التكووواليف  وخفوووض العلميوووة الإنتاجيوووة كفووواءة تحسوووين علوووى العمووول أجووول مووون الدوليوووة المعوووايير موووع

 والووووذي  ISO 9002 معيووووار عنووووه نووووتج  تعليميووووةال المعووووايير مووووع ليتوافووووق ISO 9000 نظووووام تطوووووير

ا 59 مووون يتكوووون  الجوووودة أنظموووة فوووي توافرهوووا يجوووب التوووي المتطلبوووات مووون متكاملوووة مجموعوووة هوووي  عنصووور 

-57  ص 2754 )يحيوووواوي التعليميووووة.  الخدمووووة موووون عاليووووة درجووووة إلووووى للوصووووول التعليميووووة بالمؤسسووووات

52    
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 م شرات تطبي  إدارة الجودة الشاملة في م سسات التعليم العالي:ومعايير 

 .المورد لمعجم وفق االميزان   أو المقياس إلى لغوي ا" المعيار" مصطلح أو كلمة تشير

 تميووووز التووووي والخصووووائص والمواصووووفات المسووووتويات إلوووى التعلوووويم مجووووال فووووي" المعووووايير" مصووووطلح يشوووير

 والمنووووواهج  للمؤسسوووووة  التحتيوووووة البنيووووة ذلوووووك فوووووي بموووووا التعليميووووة  المؤسسوووووة ومخرجوووووات وعمليوووووات موووودخلات

 وكووووذلك والمؤسسوووة  المحلوووي المجتموووع بووووين المتبادلوووة والخووودمات الدراسوووية للمووووواد الوقوووت وحاويوووة والمعووودات 

 .القرار اتخاذ في المؤسسة وحرية والتمويل والمكتبات والإداريين ريسالتد هيئة وأعضاء الطلاب

 تسووووجل التووووي المصووووعد لوحووووة مثوووول معووووين  ظوووورف إلووووى تشووووير أداة إلووووى" المؤشوووور" مصووووطلح يشووووير  

 للأهووووداف خاصووووة مواصووووفات وجووووود علووووى يوووودل التعلوووويم  مجووووال فووووي مووووا موقووووع إلووووى ينقلووووك دليوووول أو الحركووووة

 .الجودة لمواصفات التعليمية المؤسسة توفر مدى على والمخرجات والعمليات والتدخلات التعليمية

 معظووووم منوووواهج أن موووون بووووالرغم  فعالووووة توووودخلات وتقووووديم تحسووووين تحوووواول التووووي التعليميووووة المؤسسووووات 

 وكيفيووووووة الزمنيووووووة  وقوووووودرتها وترابطهووووووا  شووووووموليتها  أن إلا محتواهووووووا  فووووووي متشووووووابهة التعليميووووووة المؤسسووووووات

 فوووي تسووواهم عوامووول كلهوووا التخووورج  بعووود اسوووتفادتها ومووودى والمجتموووع  الموووتعلم باحتياجوووات وعلاقتهوووا تدريسوووها 

 .  الجودة أهداف إلى وصوللل  التعليم مستوى في التعليمية المؤسسات اختلافات

 اليوووووم وكووووذلك والتقنيووووات  التوووودريس وطوووور  لعملائهووووا  المتاحووووة والمعوووودات للمؤسسووووة  التحتيووووة البنيووووة

 تقييمهوووا يمكووون معوووايير كلهوووا للطووولاب  الذاتيوووة الأنشوووطة ومعووودلات التعليموووي التحصووويل تقيووويم وطووور  الدراسوووي

 معووووايير بمثابووووة تكووووون أن يمكوووون وإجووووراءات موووودخلات إنهووووا  المؤسسووووة أداء جووووودة مسووووتوى علووووى كمؤشوووورات

 مواصوووفاتها تعتبووور التوووي الأساسوووية المحووواور علوووى أمثلوووة يلوووي فيموووا. التعلووويم تقوووديم جوووودة مووودى علوووى ومؤشووورات

 :التعليمية المؤسسة نجاح مستوى على كمؤشر واستخدامها تقييمها يمكن معايير

 :الطالب .1

 علووووى المؤسسووووة عملووووت إذا إيجووووابي مؤشوووور وهووووو التعليميووووة  للعمليووووة المركووووزي المحووووور هووووو الطالووووب

 وفوووي الجوووامعي  التعلووويم تحسوووين نحوووو الأولوووى الخطووووة وهوووي بالجامعوووة  القبوووول سياسوووات خووولال مووون اختيوووار 

ووووا هووووي والإيجابيووووة  والتعوووواون التفوووواهم ذوي والموووووظفين الإداريووووينو أسوووواتذتهم مووووع الطوووولاب تفاعوووول حووووال  أيض 

 .جيد جامعي أداء تحقيق نحو خطوة

ا الجوووودة علوووى الحصوووول فوووي رئيسوووي ا مكون وووا التووودريس هيئوووة أعضووواء إلوووى الطووولاب نسوووبة تعووود  لأن نظووور 

 .الطلاب من أقل عدد هناك يكون عندما أقل وبتكلفة أكبر بكفاءة يعمل أن يمكن الأستاذ
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 ذات المؤسسووووة سووووتكون  للمدرسووووة العووووام لوووولأداء جيوووود ا مقياس ووووا الطالووووب تكلفووووة متوسووووط يكووووون مووووا غالب ووووا

 بووووذكاء الأموووووال إنفووووا  بشوووورط المنخفضووووة التكلفووووة ذات تلووووك موووون الجووووودة نحووووو توجهووووا   أكثوووور العاليووووة التكلفووووة

ا ليسوووت وحووودها التكلفوووة لكووون وشوووفافية  وصووود  وعلموووي  الهووودر فوووي يضووويع قووود الموووال لأن للجوووودة موثوق وووا مؤشووور 

 .إيجابي عائد بدون

وووا للطووولاب المقدموووة الخووودمات جوووودة مسوووتوى يكوووون أن يمكووون  ا أيض   الشووواملة الجوووودة علوووى جيووود ا مؤشووور 

 الرمزيووووة  الأسووووعار خوووولال موووون الماليووووة والمسوووواعدات والإسووووكان  الصووووحية  الرعايووووة زادت كلمووووا  للمؤسسووووة

 .أفضل التعليمية المؤسسة نجاح كان للطلاب  المتاحة والاتصالات والنقل  والإرشاد  التوجيه وخدمات

وووا  والفشووول المتسوووربين عووودد كوووان إذا  ببووورامج الملتحقوووين الجامعوووات لخريجوووي المئويوووة النسوووبة فووو ن منخفض 

ا تعد العليا الدراسات  .للجودة جيد ا مقياس ا أيض 

 الوقووووت حيووووث موووون العموووول سوووو  متطلبووووات مووووع الخووووريجين تخصصوووات فيهووووا تتوافووووق التووووي الدرجوووة إن  

 الخووووريج أداء درجووووة تعتبوووور ذلووووك  موووون وبوووودلا    الجامعووووة تميووووز علووووى رئيسووووي مؤشوووور هووووي والكفوووواءة والعوووودد

 هوووذا علوووى العوووالي التعلووويم جوووودة قيووواس يمكووون  الجامعيوووة المؤسسوووة أنشوووطة لجميوووع  النهوووائي النووواتج) الجوووامعي

 .المستوى

 أعضا  هيئة التدريس: .0

 الشوووواملة الجووووودة تحديوووود فووووي دور لهووووا كلهووووا وسوووولوكياتهم ومواصووووفاتهم التوووودريس هيئووووة أعضوووواء سوووومات

 تخصصوووووهم  مجوووووال فوووووي المسوووووتمر وتطوووووورهم وكفووووواءتهم  التووووودريس  هيئوووووة أعضووووواء عووووودد  العوووووالي للتعلووووويم

 أداء جوووووودة علوووووى فعليوووووة مؤشووووورات كلهوووووا والنشووووور  البحثيوووووة ومخرجووووواتهم المجتموووووع  خدموووووة فوووووي ومسووووواهمتهم

 .الجامعية المؤسسة

 وتشوووووجيعهم والنفسوووووية  المعرفيوووووة لاحتياجووووواتهم وفهمهوووووم لطلابهوووووم  التووووودريس هيئوووووة أعضووووواء احتوووورام إن

 مؤشووورات كلهوووا السووولوكية  المشوووكلات ومعالجوووة والمهنوووي  التربووووي والإرشووواد التربويوووة  أهووودافهم تحقيوووق علوووى

ووووا تعتبوووور  الجووووامعي التعلوووويم جووووودة علووووى إيجابيووووة  التوووودريس علووووى المتفوووور  التوووودريس هيئووووة عضووووو قوووودرة أيض 

 علامووووة والتعليميووووة والمهنيووووة العلميووووة والمنظمووووات الجمعيووووات أنشووووطة فووووي والمشوووواركة العلمووووي بالبحووووث والقيووووام

 .الجامعة أداء جودة على إيجابية
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 المناهج الدراسية: .0

 والتوووورابط والأسوووولوب والطريقووووة المسووووتوى حيووووث موووون الدراسووووية ومناهجهووووا الجامعووووة بوووورامج مسووووتوى إن   

 والقوميوووووة والإقليميوووووة الوطنيوووووة الاقتصووووواديةو والثقافيوووووة العلميوووووة بالأهوووووداف ارتباطهووووواو والعموووووودي الأفقوووووي

 الرئيسووووية المحوووواور موووون يعتبوووور اتجاهاتووووه ومواكبووووة ومهاراتووووه إمكانياتووووه وتنميووووة المووووتعلم شخصووووية وإثووووراء

 كووول والمجتموووع والمؤسسوووة الطووولاب لأهوووداف محققوووة الدراسوووية المنووواهج كانوووت فكلموووا التعلووويم جوووودة لتحقيوووق

 .الشاملة بالجودة المؤسسة برامج اتصفت ما

 والمسوووتقبلية  الحاليوووة لمتطلبووواتهم مناسوووب ا المووونهج يكوووون أن يجوووب التميوووز  تحقيوووق علوووى الطووولاب لمسووواعدة  

 وتحسوووووين المشوووووكلات لمعالجووووة محفوووووز بمثابووووة ويكوووووون واسووووتعداداتهم  واحتياجووووواتهم ميووووولهم مراعووووواة مووووع

  .السلوك

 الجامعية: الادارة .0

 الإدارة والتووووزام التوووودريس هيئووووة وأعضوووواء الطوووولاب مووووع وعلاقوووواتهم موظفيهووووا وكفوووواءة الإدارة اسووووتقرار   

 وتقوووووديم عليهووووا والحفوووواظ المؤسسوووووة ممتلكووووات علووووى الحفووووواظ خوووولال موووون الجوووووودة معووووايير بتطبيووووق العليووووا

 المؤكوووودة والمؤشوووورات الفعالووووة المتغيوووورات بووووين موووون التوووودريس هيئووووة وأعضوووواء للطوووولاب اللازمووووة الخوووودمات

 .المؤسسة أداء لجودة

 الإمكانيات المادية: .1

 لجميووووع الوووولازم والتمويوووول والمعاموووول والمكتبووووات الجامعووووة مبوووواني فووووي للمؤسسووووة الماديووووة الإمكانيووووات تتمثوووول   

 البيئوووة فوووي الجغرافوووي موقعوووه وكوووذلك الطووولاب  اسوووتيعاب فوووي وقدراتوووه المبنوووى مرونوووة حيوووث المؤسسوووة  أنشوووطة

 التعليميووووة للمبوووواني الإيجابيووووة الخصووووائص وموووون الجووووودة  متطلبووووات لتلبيووووة الإيجابيووووة المؤشوووورات موووون المحيطووووة 

 .الجودة متطلبات تحقيق تدعم التي

 المرجعيوووة الكتوووب مثووول والعاموووة  المتخصصوووة المعرفوووة مصوووادر حيوووث مووون شووواملة المكتبوووة تكوووون أن يجوووب   

 أن وعليهووووا المرنووووة  الاسووووتعارة وأنظمووووة والنسوووو  التصوووووير وتقنيووووات الدراسووووة وغوووورف والمجوووولات والوووودورات

 تكوووووون وأن العصوووور  تواكووووب التووووي والفكريوووووة والفنيووووة العلميووووة بووووالتطورات يتعلوووووق مووووا بكوووول عملائهووووا تووووزود

 .متاحة خدماتها

 المجتمع:م سسة تعليم العالي و .2

 موووع التفاعووول خووولال مووون بوووالمجتمع الجامعوووة ربوووط النجووواح لتحقيوووق الرئيسوووي والمؤشووور المهموووة المحووواور مووون   

 والبحثيووووووة  والعلميوووووة التعليميوووووة والمراكووووووز والهيئوووووات والمنظموووووات العامووووووة والخدميوووووة الإنتاجيوووووة المؤسسوووووات



 إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي لثالث                                                                          الفصل ا

44 
 

 الاجتماعيووووة للمشوووواكل حلووووول لإيجووواد  التوووودريس هيئووووة لأعضوووواء والبحثيوووة والفكريووووة العلميووووة القوووودرات وتسوووخير

 لمواجهووووة العلميووووة الإنجووووازات واسووووتخدام المسووووتقبلية والوووورؤى الاسووووتراتيجيات تطوووووير خوووولال موووون والاقتصووووادية

 .المشاكل تلك

 استقلالية اتخاذ القرار: .0

 البحووووث وإجووووراء الطوووولاب قبووووول مثوووول السياسووووات بشووووأن الخاصووووة قراراتهووووا اتخوووواذ علووووى الجامعووووة قوووودرة إن   

 والبحوووث الفكووور وحريوووة الأخووورى العلميوووة والمؤسسوووات الجامعوووات موووع والتعووواون التخصصوووات وتطووووير العلموووي

 فووووي الحكومووووات توووودخل عوووودم مقوووودار يعكووووس  العووووالي التعلوووويم جووووودة تحقيووووق فووووي مهمووووة عواموووول كلهووووا والتعبيوووور

 .ومؤسساته المجتمع أفراد بين الديمقراطية ممارسة مدى للجامعات والفكرية الأكاديمية الأنشطة

     2779)أبو جعفر  

 الفوائد المرجوة من تطبي  إدارة الجودة الشاملة في م سسات التعليم العالي:

 .طلابها ورغبات العمل سو  متغيرات مواكبة على التعليمية المؤسسات يشجع. 5

 .المقدمة والخدمات ومخرجاتها التعليمية للعملية المستمر التحسين. 2

 .منعها أو ءالأخطا تقليل يتم. 3

 .التعليمية المؤسسة لقيادة والقيادية الإدارية مهاراتال تنمية. 4

 .الإنتاجية تحسين. 1

 .التعليمية المؤسسات في العاملين بين العمل علاقات تحسين. 6

 التعليمية. العملية تحسين على التأكيد. 0

 .مجالات جميع في العالي الأداء لتحقيق أنظمة إنشاء في المساهمة. 8

   .الأخرى التعليمية بالمؤسسات مقارنة التعليمية المؤسسة تنافسية زيادة. 9

 .الفعالة غيرعليمية الت العناصر على والقضاء الأداء تقويم يشجع. 57
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 .ومستقر ومتكامل ومحدد شامل تعليمي مؤسسي هيكل عنه ينتج. 54
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 .المجالات جميع في التعليمية المؤسسة لعمل محددة جودة معايير وضع. 56
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 :خلاصة الفصل

 برنووووامج بنهايووووة تنتهووووي محطووووة وليسووووت   والاسووووتمرارية بالوووودوام تتميووووز منهجيووووة هووووي الشوووواملة الجووووودة إدارة   

 مبتكووورة  بطووور  والتفكيووور المشوووكلات لحووول المسوووتمر التووودريب مووون المزيووود يتطلوووب لوووذلك   محووودد وقوووت أو محووودد

 المسوووووتفيد أموووووا   الطالوووووب وهوووووو الجامعيوووووة المؤسسوووووة فوووووي الوووووداخلي المسوووووتفيد رضوووووا إلوووووى للوصوووووول ويطموووووح

   للمجتموووع فائووودة سووويحقق التعليموووي المنوووتج هوووذا   التعليموووي المنوووتج جوووودة عووون المجتموووع رضوووا فهوووو الخوووارجي

 هوووذ  مووون يتخووورج الوووذي الطالوووب صوووفة هوووي الجامعوووة مؤسسوووات لنجووواح المعتمووودة المعوووايير أهوووم مووون أصوووبح لوووذلك

 المؤسسووووة لتلووووك الإيجابيووووة المجتمووووع ونظوووورة   المطلوووووب بالشووووكل مجتمعووووه خدمووووة علووووى وقدرتووووه المؤسسووووات

 لتحسووووين المختلفووووة المؤسسووووات بووووين شووووديدة منافسووووة إلووووى يووووؤدي الووووذي والتقوووودير الاحتوووورام موووون نوع ووووا تكسووووبها

 .وتنميته المجتمع لخدمة  مناسبة تعليمية مخرجات على للحصول المختلفة وأهدافها برامجها
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 تمهيد:

 والمرتبطة المتعلقة الجوانب الى أهم  والتطر  البحث مشكلة بعرض لبحثنا النظرية الفصول في قمنا أن بعد   

 استراتيجية إلى بالاستناد ذلك و ملموسة معطيات إلى ذلك ترجمة الميدانية الدراسة خلال من نحاول  بها

 خلال من ليتم  عليها المتحصل المعلومات و البيانات خلال من ميدانيا الحقائق عن الكشف من تمكننا منهجية

 تساؤلات على الإجابة بالتالي و  منها المنطلق الفرضيات صحة عدم أو صحة مدى من التأكد لها تحليلنا

 من الاستطلاعية الدراسة إلى فيه التطر  تم الأول نجزئيي إلى الفصل هذا الباحث قسم فقد ولهذا  الدراسة

 قمنا فقد الثاني الجزء أما. إليها المتوصل النتائج إلى التطر  و إجرائها طريقة مجالاتها أهدافها عرض خلال

 الأخير وفي البيانات جمع وأدوات البحث في المستخدمة المنهجية الخطوات وتحديد الدراسة ميدان بتعريف

 .المستخدمة الإحصائية للأساليب تعرضنا

 :الدراسة الاستطلاعيةأولا: 

 الباحث يرغب التي بالظاهرة المحيطة الظروف استطلاع إلى تهدف التي الدراسة تلك هي الاستطلاعية الدراسة   

 . العلمي للبحث وإخضاعها وضعها يمكن التي الفروض أهم على والتعرف دراستها في

 فهي  الأخرى الخطوات مجموعة بين أساسية وهي البحث سلسلة في خطوة أول الاستطلاعية الدراسة تعتبر   

 :من الباحث يتمكن خلالها ومن النهائية  الدراسة في الانطلا  قبل أولية مرحلة

 بدقة البحث موضوع تحديد. 

 البيانات جمع أدوات تحديد. 

 الاستبيان بناء. 

 الصد  بمقاييس محكومة غير لكونها والمرونة الإنجاز وسرعة المدى بقصر الاستطلاعية الدراسة تمتاز   

 .الفرضيات تنفي أو تثبت لا أنها كما والثبات

 وقد البحث بموضوع المتعلقة الاستطلاعية الدراسة ب جراء الباحث قام العلمي البحث بمراحل التقيد خلال ومن   

 :التالية الخطوات على شملت

 :الاستطلاعية الدراسة أهداف

 :إلى الاستطلاعية الدراسة هذ  تهدف   

 الدراسة عينة على التعرف. 

 واستكشافه الدراسة ميدان على التعرف. 

 البحث خطوات إجراء على التدريب. 
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 الدراسة في الصعوبات من التقليل قصد وذلك معها التصرف وكيفية الميدان صعوبات على لتعرفا 

  .لأساسيةا) النهائية

 البحث بيانات لجمع الملائمة الأداة وبناء اختبار. 

 الفرضيات صياغة من التأكد محاولة. 

 والبشري الزماني المكاني  المجال حيث من بالدارسة يحيط ما كل على وقوفال. 

 الاستطلاعية:مجالات الدراسة 

 جامعة بلحاج بوشعيب ولاية عين تموشنت قسم العلوم الاجتماعية. المجال المكاني:

 .2722مارس  المجال الزماني:

 مختلف على موزعين جامعيين طلبة 57 من مكونة عينة على الاستطلاعية الدراسة إجراء تم المجال البشري:

 .عشوائية بطريقة اختيارهم تم وقد أساتذة 1و التخصصات

 الاستطلاعية: الدراسة إجرا  طريقة

 :على بالاعتماد الاستطلاعية الدراسة إجراء

 الحرية يترك مفتوح سؤال وهو  الأساتذةو الطلبة من لعينة توجيهه تم واحد سؤال على اشتملت قد المقابلة:   

 كآتي: السؤال وكان رأيه  إبداء للمبحوث الكاملة

 ؟ العلوم الاجتماعية قسم في الشاملة الجودة إدارة نظام تطبي  مد  ما 

 الغرض وكان بالجامعة  الدائم التواجد خلال من المسجلة الملاحظة على الاعتماد فيها وتم :البسيطة الملاحظة   

  .الشاملة الجودة إدارة نظام لمدخل تبنيها مدى ومعرفة الاجتماعية العلوم قسم في السائد المناخ ملاحظة منها

 الدراسة الاستطلاعية:نتائج 

 والطر  الأساليب إلى تفتقر التي الجامعية بالإدارة الأمر تعلق سواء الشاملة الجودة إدارة يطبق لا القسم 

 الطالب أن كما ومعاييرها  الشاملة الجودة إدارة بمبادئ يلتزم لا الذي الأستاذ وكذلك التسيير في الحديثة

 .الجودة ومعايير مواصفات فيه تتوفر لا أيضا نفسه

 الشاملة الجودة إدارة منهج وتطبيق لتقبل أساسا مهيأ غير الجامعة في التعليمي المناخ. 

 تام تطبيق على تدل واضحة مؤشرات أو دلالات أي يحملالاجتماعية لا  العلوم قسم يعيشه الذي الواقع 

 .الواقع في واضحة غير جعلتها أسباب عدة لوجود وهذا الفلسفة هذ  لمثل
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 يأخذ وتطبيقه دراسته ومحاولة الجزائرية للجامعات بالنسبة حديث نموذج هو الشاملة الجودة إدارة نظام 

  .وعالمية محددة معايير على تأسيسه بغية وذلك وقتا

 إلى أدى ما وهو الجامعية بالجودة المرتبطة المحاور من محور كل في واضح قصور من يعاني القسم 

 .مخرجاتها مستوى تدهور

 ثانيا: الدراسة النهائية:

 مجالات الدراسة النهائية:

 2722ابريل  29ابريل الى  5من بداية  الممتدة الفترة في الأساسية الدراسة تمت لقد :الزمني المجال

 بلحاج بوشعيب ولاية عين تموشنت. بجامعة الاجتماعية العلوم بقسم الدراسة هذ  أجريت :المكاني المجال

 .تموشنت بلحاج بوشعيب ولاية عين بجامعة الاجتماعية العلوم قسم أساتذة :البشري المجال

 :منهج الدراسة  

بعد تحديد مشكلة الدراسة  والاطلاع على الدراسات السابقة  ومراجعة العديد من المناهج البحثية  اتضح ان    

دراسة الواقع او الظاهرة كما توجد  المنهج المناسب للدراسة الحالية هو المنهج الوصفي التحليلي الذي يعتمد على

في الواقع  ثم وصفها وصفا دقيقا  وذلك بجمع الاوصاف والمعلومات الدقيقة عنها  ثم تصنيفها وتنظيمها للوصول 

 الى استنتاجات وتعميمات تساهم في فهم الواقع المدروس وتطوير .

ي التعرف على مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة انطلاقا من طبيعة الدراسة  والاهداف التي نسعى لتحقيقها  وه   

أساتذة قسم العلوم الاجتماعية  سيتم استخدام المنهج وجهة نظر في جامعة بلحاج بوشعيب ولاية عين تموشنت من 

 .الوصول الى فهم الظاهرةالوصفي التحليلي  الذي يمكننا من جمع البيانات والحقائق وتحليلها تحليلا دقيقا من اجل 

 مجتمع الدراسة:

 بل  أنه حيثبلحاج بوشعيب ولاية عين تموشنت  بجامعة الاجتماعية العلومقسم  أساتذة   الدراسة مجتمع مثلي  

 الأصلي المجتمع أفراد عدد لأن  الشامل المسح تقنية على اعتمدنا البحث  عينة تحديد أجل ومن أستاذ  41 عددهم

 .الدراسة عينة هو الدراس مجتمع ف ن وبالتالي صغير 

 ما أي أستاذ  38 ب تقدر عينة على دراستنا بنينا وبالتالي  منهم 0 نسترجع لم  الاستبيانات توزيع بعد أنه غير   

 الأصلي. المجتمع من% 84,44 يعادل
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 :جمع البياناتأدوات 

 البحث قيمة أن ذلك الباحث  قبل من خاصة عناية إلى تحتاج التي الهامة المراحل من البيانات جمع عملية تعتبر   

 يتمكن حتى واضحة بطريقة يستخدمها سوف التي الأداةو الباحث  يتبعه الذي بالمنهج وثيقا ارتباطا ترتبط ونتائجه

 وهذا الاستبيانو الملاحظة: هما هامين مصدرين من بياناته بجمع الباحث يقوم ما وعادة بحثه  أهداف تحقيق من

 .بحثه إجراء في الباحث إليه لجأ ما

 الملاحظة:

 ةالظواهر الطبيعي على التعرف في الأول الإنسان استخدمها حيث شيوعا  المعلومات جمع وسائل أقدم من تعتبر   

  527 ص  2755 عطوي . )خاص بشكل الاجتماعية العلوم وإلى عام بشكل م العلو إلى استخدامها انتقل ثم

 أو نشاهد  ما خلال من خبراتنا نجمع حيث ومعلوماته لخبراته اكتسابه في العادي الإنسان يستخدمها وسيلة هي   

 دقيق فهم أو واعية لمعرفة أساسا ملاحظاته من يجعل معينا منهجا يتبع فانه يلاحظ حين الباحث ولكن عنه  نسمع

  236ص  2751 الكردانى . )معينة لظاهرة

 ملاحظاته على بناء المعلومة يحدد الباحث ان كون في المعلومات جمع أدوات باقي عن الملاحظة تختلف   

 .الدراسة ميدان في تواجد  خلال من المسجلة

 حول أولية معلومات على بالحصول القيام لغرض وذلك البسيطة الملاحظة على الباحث اعتمد فقد عليهوبناء    

 :التالية الملاحظات الباحث استخلص حيث  الدراسة محل) الموضوع

 الطلبة في بعض التخصصاتاكتظاظ عدد  .5

عدم قدرة المكتبة الجامعة على تلبية حاجات أعضاء الهيئة التدريسية والطلبة من الكتب والمراجع  .2

وكذلك يتمنى الطالب ان تعمل المكتبة في العطل ونهاية الأسبوع وحتى ساعات متأخرة في والدوريات 

 .المحاضراتالمساء لأنها الأوقات التي يكون فيها الطالب متفرغا من 

 .عدم توفر قاعات مناسبة ولائقة للأساتذة وان توفرت فهي لا ترتقي لمستوى هيئة التدريس .3

 .سوء معاملة بعض أعضاء هيئة التدريس للطلبة وعدم الموضوعية في عملية التنقيط .4

المحاضرة  :اعتماد الهيئة التدريسية على الأساليب والطر  التقليدية في تدريس المقاييس الخاصة به مثل .1

 .التقليدية وذلك لعدم توفر إدارة الجامعة على الإمكانيات اللازمة والوسائل الحديثة في التدريس

سيادة الطابع البيروقراطية في الإدارة الجامعية كما انها لا تتسم بالمرونة في بعض الأحيان في الأمور  .6

 .الروتينية واليومية

 .بعض الأمور التي تخصهم في الوقت المناسباستياء بعض الأساتذة من عدم الإعلان عن  .0
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 الاستبيان:

 قبل من تعبئتها يتم استمارة إعداد طريق عن البحث بموضوع المتعلقة المعلومات لجمع وسيلة الاستبيان يعتبر   

. بالمستجيب الاستمارة ب ملاء يقوم الذي الشخص ويسمى الباحث  قبل من اختيارهم يتم الأفراد من ممثلة عينة

  88ص  2778 غنيم  عليان )

 باختبار الأسئلة من مجموعة تتعلق بحيث والفرضيات بالإشكالية الوثيق ارتباطه الجيد الاستبيان شروط من   

 .عنها والدقيقة الوافية الإجابة على الحصول بهدف وذلك معينة فرضية

 على موزعين  سؤال 25) على اشتمل وقد للدراسة الاستبيان صياغة تم السابقة والدراسات القراءات خلال من   

 :التالي الشكل على المحاور توزيع جاء وقد محاور  4

 أسئلة 6)خاص بجودة هيئة التدريس ويتضمن  :الأول المحور . 

 أسئلة1)خاص بجودة الإدارة ويتضمن  :الثاني المحور . 

 أسئلة1)خاص بجودة المناخ التنظيمي ويتضمن  :الثالث المحور . 

 أسئلة 1)خاص بجودة الطالب ويتضمن  :الرابع المحور . 

 :(الأداة وصد  ثبات) للاستبيان ةالسيكو متري الخصائص تقدير

 :صد  الاتسا  الداخلي للبنودحساب 

 حساب الثبات:

 معامل الفا كرون باخ  المحور رقم المحور 

 0,72 جودة هيئة التدريس 1

 0,77 جودة الإدارة  0

 0,61 التنظيميجودة المناخ  0

 0,71 جودة الطالب  0

 0,87 الأداة الكلية  
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   حساب الثبات2يبين الجدول )

 يوما 51 مدةد وبع  الاستبيان بتطبيق قمنا أننا حيث التطبيق  عادةوإ التطبيق طريقة إلى لجأنا الثبات لحساب   

 أن يعني مما 0,87 قدر  ثبات على الحصول وتم خ كرون با ألفا بمعامل هحساب وتم العينة  نفس على هتطبيق أعدنا

 .ثابت الاستبيان

 حساب الصد :

 الصد  الظاهري لأداة الدراسة )صد  المحكمين(:

عرضت الاستبانة في صورتها الأولية على مجموعة من المحكمين من أطراف أعضاء هيئة التدريس قسم    

مة لبنود ومجالات الاستبانة  وقد استجابة الطالب الباحث العلوم الاجتماعية وهذا لأجل التحقق من الصياغة السلي

المقترحات المقدمة  وبذلك استخرجنا الاستبانة في للمحكمين  وقام ب جراء ما يلزم من التعديلات في ضوء 

 صورتها النهائية.

ارتباط تم حساب الاتسا  الداخلي للاستبيان باستخدام معامل الارتباط الخطي  وذلك بحساب معاملات    

 )بيرسون  بين كل فقرة من الفقرات الاستبيان والدرجة الكلية  كما يتضح في الجدول الموالي:

 ( مصفوفة الارتباطات بين الفقرات والدرجة الكلية للمحاور:0الجدول رقم )

محور جودة هيئة  الفقرات

 التدريس

محور جودة إدارة 

 الجامعة

محور جودة 

 المناخ التنظيمي

محور جودة 

 الب الجامعيالط

21 0,43 0,58 0,58 0,60 

20 0,47 0,70 0,39 0,35 

20 0,67 0,66 0,48 0,45 

20 0,50 0,61 0,40 0,60 

21 0,55 0,38 0,44 0,49 

22 0,68    

 

  0,01الارتباط مهم عند مستوى 

  0,05الارتباط مهم عند مستوى 
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والدرجة الكلية للمحاور  والذي يبين ان معاملات يوضح الجدول معامل الارتباط بين كل فقرة من الفقرات 

  .0,05 وفي فقرتين عند مستوى 0,01الارتباط المبنية عند مستوى 

 صاد  ما وضع لقياسه.من خلال نتائج الصد  المحكمين والاتسا  الداخلي يمكن اعتبار الاستبيان 

   :المستعملة حصائيةالأساليب الإ

 الأساليب اعتماد تم الكيفية  المتغيرات ضمن تندرج التي متغيرات لطبيعة وفقا البحث نتائج تحليل أجل نم    

 :التالية الإحصائية

 المئوية والنسب التكرارات. 

 متوسطات النظرية.وال الحسابية المتوسطات 



 

 

 

 

 

 الفصل الخامس
 عرض وتحليل
 جومناقشة النتائ

 

 

 

 



 لخامس                                                                                         عرض وتحليل ومناقشة النتائج الفصل ا

19 
 

 :إليها المتوصل النتائج ومناقشة الميدانية الدراسة بيانات رضع

 :الميدانية الدراسة بيانات عرض    

 إلووووى إضووووافة  التنظيمووووي المنوووواخ جووووودة  الإدارة جووووودة  التوووودريس هيئووووة جووووودة درجووووة علووووى التعوووورف صوووودق   

 لوووووومالع قسوووووم أسووووواتذةمووووون وجهوووووة نظووووور بجامعوووووة بلحووووواج بوشوووووعيب ولايوووووة عوووووين تموشووووونت  الوووووبالط جوووووودة

 المتوسط النظري:المتوسط الحسابي وقيمة  قيمة الاعتماد على تم  الاجتماعية

 .إذا كان المتوسط الحسابي مرتفع عن المتوسط النظري فالجودة تكون عالية 

  النظري فالجودة تكون متوسطة.لمتوسط أو قريب من اإذا كان المتوسط الحسابي مساوي 

  .إذا كان المتوسط الحسابي منخفض عن المتوسط النظري فالجودة تكون ضعيفة 

 :التدريس هيئة بجودة خاص محور: الأول المحور بيانات

 :يميةلالتع الجودة مجال في تدريبية برامج من الأساتذة استفادة مد  يمثل (0) الجدول

 %النسبة المئوية  التكرار البدائل 

 %0030 3 نعم

 %0030 3 أحيانا 

 %1032 02 لا

 %122 04 المجموع

 

 :التحليل

 بووورامج موون الأسووواتذة اسووتفادة عووودم أكوودت البحوووث مفووردات اغلووب أن  4) الجووودول فووي الوووواردة البيانووات تبووين   

 موووون%23,0 أكوووود بينمووووا عينووووة لل يلووووالك المجموووووع موووون %12,6نسووووبة ب وذلووووك الجووووودة مجووووال فووووي التوووودريب

 23,7%فوووي حوووين أقووورت نسوووبة  يميوووةلالتع الجوووودة مجوووال فوووي تدريبيوووة بووورامج مووون الأسووواتذة اسوووتفادة المبحووووثين

 أن الأساتذة يستفيدون أحيانا من برامج الجودة في مجال الجودة.
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 الإدارية: العمليات مختلف في بالمشاركة للأساتذة الإدارة سما  مد ( يمثل 5الجدول رقم )

 %النسبة المئوية  التكرار البدائل 

 %0030 10 نعم

 %0031 12 أحيانا 

 0030 3 لا

 %122 04 المجموع

 

 :التحليل

 فوووي الأسووواتذة مشووواركةعووودم  اأكووودو الوووذين المبحووووثين نسوووبة أن  أعووولا  جووودوللل الإحصوووائية القوووراءات توضوووح   

 بلغووووت وقوووود والرقابووووة  القيووووادة والتنظوووويم  التخطوووويط فووووي أساسووووا المتمثلووووة الاداريووووة العمليووووات مختلووووف ممارسووووة

 الأسوووواتذة مشوووواركة المبحوووووثين موووون %42,5 نسووووبة أكوووودت كمووووا العينووووة  أفووووراد مجموووووع موووون %23,0نسووووبتهم 

 الإدارة سوووماح عووودم عووون المبحووووثين مووون %34,2 نسوووبة أقووورت حوووين فوووي  هوووذ  العمليوووات ممارسوووة مووون أحيانوووا

 الإدارة شووووؤون مووون رأيهوووم حسووووب العمليوووات هوووذ  واعتبوووورت  الإداريوووة العمليوووات مختلووووف فوووي بالمشووواركة لهوووم

 .التدريسهيئة  أعضاء تدخل دون والرقابة والتوجيه والتنظيم  التخطيط حيةلاص لها التي

 :والتطوير التحسين اجل من ور سائه زملائه مع الخبرات الأستاذ تبادل مد  يمثل (2) الجدول

 %النسبة المئوية  التكرار البدائل 

 %0031 12 نعم

 %0030 10 أحيانا 

 %0030 3 لا

 %122 04 المجموع

 :التحليل

 الأسوووتاذ بوووين الخبووورات تبوووادل هنووواك أن يووورون المبحووووثين مووون %42,5أن  نلاحوووظ  1) الجووودول خووولال مووون   

مووون المبحووووثين أحيانوووا  %34,2نسوووبة   فوووي حوووين أقووورت والتطووووير التحسوووين اجووول مووون رؤسوووائه وكوووذا وزملائوووه

 23,0 يووورى فيموووا الخبووورات بوووين الأسوووتاذ وزملائوووه ورؤسوووائه مووون أجووول التحسوووين والتطووووير يوجووود هنووواك تبوووادل 

 الأستاذ وزملائه.  بين والمعارف الخبرات تبادل يوجد لا أنه منهم %
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 فااااي الإلكترونيااااة التعلاااايم ومهااااارات الحديثااااة التعليميااااة لوسااااائل الأسااااتاذ توظيااااف مااااد  يمثاااال (0) الجاااادول

 :التدريس

 %النسبة المئوية  التكرار البدائل 

 %12 13 نعم

 %0030 10 أحيانا 

 1134 2 لا

 %122 04 المجموع

 :التحليل 

 الحديثوووة التعليميوووة لوسوووائل الأسوووتاذ توظيوووف اأكووودو الوووذين المبحووووثين نسوووبة أن اعووولا   6) الجووودول مووون نلاحوووظ  

 34,2 نسوووبة أكووودت كموووا العينوووة  أفوووراد مجمووووع مووون %17 بلغوووت التووودريس فوووي الإلكترونوووي التعلووويم ومهوووارات

 وفووووي أحيانووووا  الإلكترونووووي التعلوووويم ومهووووارات الحديثووووةالتعليميووووة  لوسووووائل الأسووووتاذ توظيووووف المبحوووووثين موووون%

 الإلكترونوووي التعلووويم ومهوووارات الحديثوووة الوسوووائللهوووذ   الأسوووتاذ توظيوووف عووودم العينوووة أفوووراد %51,8 نسوووبة حوووين

 .التدريس في

 :العالي يملالتع في الجودة تطبي  ومتطلبات وأهداف بمبادئ الأساتذة وعي مد  يمثل (4) الجدول

 %النسبة المئوية  التكرار البدائل 

 %2231 00 نعم

 %0433 11 أحيانا

 %1231 0 لا

 %122 04 المجموع

 :التحليل

 طوووورف موووون وعووووي هنوووواك بوووونعم أجووووابوا الووووذين المبحوووووثين أن  0) الجوووودول فووووي الووووواردة الإحصووووائيات تشووووير   

 مووون% 28,9 نسوووبة يووورى كموووا العينوووة  مووون% 67,1 نسوووبتهم بلغوووت الشووواملة الجوووودة وفلسوووفة بمبوووادئ الأسووواتذة

 فوووي العوووالي  التعلووويم فوووي الجوووودة وفلسوووفة بمبوووادئ التووودريس هيئوووة طووورف مووون أحيانوووا وعوووي هنووواك أن المبحووووثين

 الجوووودة واهوووداف ومتطلبوووات بمبوووادئ الأسووواتذة طووورف مووون وعوووي وجوووود عووودم عووون المبحووووثين اغلبيوووة عبووور حوووين

 .الدراسة عينة من% 57,1 بنسبة وذلك العالي التعليم في
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 :أساتذتها توظيف في الجامعة تعتمدها التي المعايير عن الأساتذة رضا مد  يمثل (3) الجدول

 %النسبة المئوية  التكرار البدائل 

 %0030 10 نعم

 1030 1 أحيانا 

 1032 02 لا

 %122 04 المجموع

 

 :التحليل

 التووووي المعووووايير عوووون رضوووواها عوووون عبوووورت البحووووث عينووووة موووون %34,2 نسووووبة أن نلاحووووظ  8) الجوووودول موووون   

 عووون رضووواها عووودم عووون العينوووة مووون %52,6 نسوووبة عبووورت حوووين فوووي  أسووواتذتها توظيوووف فوووي الجامعوووة تعتمووودها

أنهوووا أحيانوووا تعتمووود  %53,2نسوووبة   فوووي حوووين صووورحت أسووواتذتها توظيوووف فوووي الجامعوووة تعتمووودها التوووي المعوووايير

 معايير في توظيف أساتذتها.الجامعة على 

 :الإدارة بجودة خاص محور: الثاني المحور بيانات

 :والتشريعات اللوائح تطبي  وفي العمل في بالمرونة الإدارة تمتع مدي يمثل (12) الجدول

 %النسبة المئوية  التكرار البدائل 

 %0331 15 نعم

 %1032 02 أحيانا

 %033 0 لا

 %122 04 المجموع

 :التحليل

 العموووول فووووي بالمرونووووة احيانووووا تتمتووووع الإدارة أن يوووورون المبحوووووثين موووون %12,6 نسووووبة   أن9يبووووين الجوووودول )

 العمووول فوووي بالمرونوووة تتمتوووع الإدارة أن المبحووووثين مووون %39,1 يووورى كموووا والتشوووريعاتاللووووائح  تطبيوووق وفوووي

 العموووول فووووي بالمرونووووة تتمتووووع لا الإدارة أن موووونهم %0,9يوووورى  حووووين وفووووي  وفووووي تطبيووووق اللوووووائح والتشووووريعات

 .والتشريعات اللوائح تطبيق وفي
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 :باستمرار تفقدهم خلال من الجامعة داخل العاملين بجميع الإدارة اهتمام مد  يمثل (11) الجدول

 %النسبة المئوية  التكرار البدائل 

 %0230 12 نعم

 %0132 10 أحيانا 

 %0031 12 لا

 %122 04 المجموع

 :التحليل

 بجميوووووع الإدارة تهوووووتم بووووونعم أجوووووابوا الوووووذين المبحووووووثين أن  57) الجووووودول فوووووي الوووووواردة الإحصوووووائيات تشوووووير   

 35,6 يووورى كموووا العينوووة  مووون %26,3نسوووبتهم  وبلغوووت باسوووتمرار  تفقووودهم خووولال مووون الجامعوووة داخووول العووواملين

 فووووي ر باسوووتمرا تفقوووودهم خووولال موووون العووواملين بجميووووع الإدارة طووورف موووون   اهتمووووام احيانوووا مووونهم أنووووه هنووواك %

 بنسوووبة وذلوووك باسوووتمرارخووولال تفقووودهم  مووون بالعموووالاهتموووام الإدارة  يوجووود أنوووه لا المبحووووثين أغلبيوووة يووورى حوووين

 .البحث عينة من 42,5%

 :بالخارش التكوين ببرامج الاهتمام على الجامعة إدارة حرص مد  يمثل (10) الجدول

 %النسبة المئوية  التكرار البدائل 

 %1134 2 نعم

 %0331 11 أحيانا 

 %0030 10 لا

 %122 04 المجموع

 :التحليل

 حوووورص أكوووودت لبحووووثا مجتمووووع مفووووردات موووون %39,1سووووبة ن أن  55) الجوووودول فووووي الووووواردة البيانووووات تبووووين   

 علووووى المبحوووووثين موووون%51,8 نسووووبة أكوووودت وكووووذا بالخووووارج التكوووووين ببوووورامجالاهتمووووام  علووووى احيانووووا الجامعووووة

  العلميووووة بالمسووووتجدات الأسوووواتذة تزويوووود فووووي دور موووون البوووورامج لهووووذ  لمووووا نظوووور الجانووووب بهووووذا الجامعووووة اهتمووووام

 لا الجامعووووة أن المبحوووووثين موووون % 44,0 نسووووبة يوووورى حووووين فووووي التخصصووووات مختلووووف فووووي معارفووووه وتعميووووق

 .بالخارج التكوين برامج على تحرص ولا تهتم
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 أو للأساااااتذة المحاااادد وقتهااااا فااااي جياااادة خاااادمات تقااااديم علااااة الجامعااااة ادارة حاااارص يمثاااال (10) الجاااادول

 الطلبة:

 %النسبة المئوية  التكرار البدائل 

 %0230 12 نعم

 %0433 11 أحيانا

 %0030 10 لا

 %122 04 المجموع

 :التحليل

 الإدارة حوووورص احيانووووا هنوووواك انووووو يوووورون المبحوووووثين موووون% 28.9 أن نلاحووووظ  52) الجوووودولخوووولال  نموووو   

 مووون حووورص يوجووودأنوووه  مووونهم % 26,3 يووورى حوووين فوووي المحووودد وقتهوووا فوووي جيووودة خووودمات تقوووديم علوووى الجامعوووة

 حووورصأنوووه لا يوجووود  44,0  حيوووث أقووورت نسوووبة المحووودد وقتهوووا فوووي   خووودمات تقوووديم علوووى الجامعوووة إدارة طووورف

 .المحدد وقتها في ولا جيدة خدمات تقديمعلى  الجامعة إدارة طرف من

 باااأجرا  لطالبهاااا الفااارص لإتاحاااة المختلفاااة الأعماااال قطاعاااات ماااع الإدارة تنساااي  ماااد  يمثااال (10) الجااادول

 :التربص

 %النسبة المئوية  التكرار البدائل 

 %1033 00 نعم

 %0234 10 أحيانا

 %130 0 لا

 %122 04 المجموع

 :التحليل

أن الجامعووووووة تنسووووووق مووووووع القطاعووووووات   صوووووورحوا المبحوووووووثين موووووون%10,9 نسووووووبة أن  53) الجوووووودول يبووووووين   

 لتطبيووووق  قابلووووة مواضوووويع طوووورح خوووولال موووون الفرصووووة لطلابهووووا بوووو جراء التووووربصالمختلفووووة لإتاحووووة  الاعمووووال 

 علوووى الطالوووب ومسووواعدة التوووربص إجوووراء عمليوووة لتسوووهيل المؤسسوووات هوووذ  موووع الاتفوووا  طريوووق عووون أو الميوووداني

 مجمووووووع مووووون %36,8 نسوووووبة تووووورى بينموووووا   الموووووذكرة انجووووواز فوووووي المسووووواعدة المعلوموووووات علوووووى الحصوووووول

مووووع القطاعووووات الأعمووووال المختلفووووة لإتاحووووة الفرصووووة لطلابهووووا بوووو جراء  تنسووووق أحيانووووا الجامعووووة أن المبحوووووثين

أن الجامعوووة لا تنسوووق موووع القطاعوووات  % 1,3التوووربص  بينموووا رأت فئوووة مووون المبحووووثين والتوووي قووودرت نسوووبتها 

 الأعمال المختلفة لإتاحة الفرصة لطلابها ب جراء التربص.
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 :التنظيمي المناخ بجودة خاص محور: الرابع بالمحور خاصة بيانات

 الإتقااااان لتشاااجيع والمعنوياااة المالياااة والمكافااااآت الحاااوافز لنظاااام الجامعاااة تبناااي مااااد  يمثااال (11) الجااادول

 :الأدا  وتحسين

 %النسبة المئوية  التكرار البدائل 

 %1430 0 نعم

 %1134 2 أحيانا 

 %2134 01 لا

 %122 04 المجموع

 :التحليل

 الحووووووافز نظوووووام تتبنوووووى لا الجامعوووووة أن تووووورى البحوووووث عينوووووة مووووون %61,8 أن نووووورى  54) الجووووودول مووووون   

 حوووين فوووي  الأسووواتذة لووودى الأداء علوووى يوووؤثر مموووا الأداء وتحسوووين الإتقوووان لتشوووجيع والمعنويوووة الماليوووة والمكافوووآت

 توووورى فيمووووا والمعنويووووة  الماليووووة والمكافووووآت الحوووووافز نظووووام تتبنووووى الجامعووووة أن المبحوووووثين موووون %58,4 يوووورى

 .الأحيان بعض في الأنظمةهذ   تتبنى الجامعة أن %51,8سبة ن

 :المعلومات وتداول نقل في الحديثة التقنية الأساليب على الجامعة اعتماد مد  يمثل (12) الجدول

 %النسبة المئوية  التكرار البدائل 

 %0132 10 نعم

 %0030 14 أحيانا 

 %0131 4 لا

 %122 04 المجموع

 :التحليل 

 الأسووواليب علوووى تعتمووود لا الجامعوووة أن تووورى البحوووث عينوووة مووون %25,5 نسوووبة أن نلاحوووظ  51) الجووودول مووون  

 الجامعوووة تعتمووود نعوومه أنووو المبحوووثين مووون %35,6 نسوووبة توورى فيموووا  المعلومووات وتوووداول نقووول فووي الحديثوووة التقنيووة

 الجامعوووة أن تووورى العينوووة مووون %40,4 نسوووبة أموووا  المعلوموووات وتوووداول نقووول فوووي الحديثوووة التقنيوووة الأسووواليب علوووى

 .الأحيان بعض في الحديثة الأساليب على تعتمد
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 مثاااال الاااادروس إلقااااا  فااااي الحديثااااة العاااارض وأجهاااازة أدوات الجامعااااة اسااااتعمال مااااد  يمثاااال (10) الجاااادول

 :داتاشو

 %النسبة المئوية  التكرار البدائل 

 %0030 10 نعم

 %0031 12 أحيانا 

 %1030 1 لا

 %122 04 المجموع

 :التحليل  

 أدوات أحيانوووووا تسووووتعمل الجامعوووووة أن يوووورون المبحووووووثين موووون %42,5لنسوووووبة ا أن نلاحووووظ  56) الجووووودول موووون 

 لا الجامعووووة أن العينووووة موووون %53,2 نسووووبة يوووورى حووووين فووووي الوووودروس  إلقوووواء فووووي الحديثووووة العوووورض وأجهووووزة

 حريصووووة الجامعووووة أن يوووورون المبحوووووثين موووون %44,0 نسووووبة أمووووا الوووودروس  إلقوووواء فووووي الأدوات هووووذ  تسووووتعمل

 .داتاشو مثل الدروس إلقاء فيوالاجهزة  الأدوات هذ  استعمال على

 :الضرورية العلمية والمراجع الكتب عمى الجامعة مكتبة احتوا  مد  يمثل (14) الجدول

 النسبة المئوية % التكرارات  البدائل

 %1032 02 نعم

 %0030 14 لا

 %122 04 المجموع

 :التحليل

 الحديثوووووة والمراجووووع الكتوووووب علووووى تتووووووفر الجامعووووة مكتبووووة أن المبحووووووثين موووون %12,6 نسوووووبة عبوووورت لقوووود   

 فوووي  العلموووي البحوووث عمليوووة وتشوووجع المعلوموووات علوووى الحصوووول تسووويير فوووي كبيووور دور لوووه وهوووذا والمتخصصوووة

 التووووي والعلميووووة الحديثوووة المراجووووع علووووى تحتووووي لا الجامعووووة مكتبوووة أن العينووووة موووون %40,4 نسوووبة أكوووودت حوووين

 مووون الأسوووتاذوعلوووى  ناحيوووة مووون لمطالوووب العلموووي التحصووويل علوووى سووولبا يوووؤثر وهوووذا البووواحثين حاجيوووات تغطوووي

 يوووؤثر مموووا سوووليمة تغطيوووة الدراسوووية البووورامج تغطيوووة عووودم إلوووى يوووؤدي المراجوووع فوووي الووونقص فهوووذا أخووورى  ناحيوووة

 .للأستاذ التدريسي الأداء على



 لخامس                                                                                         عرض وتحليل ومناقشة النتائج الفصل ا

60 
 

 الاااااتعلم عملياااااة علاااااى يسااااااعد ةأرغونوميااااا بطريقاااااة الجاااااامعي المبناااااى تصاااااميم ماااااد  يمثااااال (13) الجااااادول

 :والتعليم

 %النسبة المئوية  التكرار البدائل 

 %0433 11 نعم

 %01,1 00 لا

 %122 04 المجموع

 :التحليل 

 غيووور بطريقوووة مصووومم أو مبنوووي الجوووامعي المبنوووى أن يووورون المبحووووثين أغلوووب أن نلاحوووظ  58) الجووودول مووون  

  فووووي حووووين أكوووود البوووواقون والتووووي قوووودرت والتعلوووويم تعلووووم عمليووووة يعرقوووول ممووووا %05,5 بنسووووبة وذلووووك ةأرغونوميوووو

 أرغونومية.أن المبنى الجامعي مبني أو مصمم بطريقة  %28,9نسبتهم 

 :الطالب بجودة خاص محرر: الخامس بالمحور خاصة عبارات

 :الإيجابي التفاعل من يميزها وما والأستاذ الطالب بين العلاقة يمثل (02) الجدول

 %النسبة المئوية  التكرار البدائل 

 %0132 10 نعم

 %1032 20 أحيانا 

 %1134 2 لا

 %122 04 المجموع

 :التحليل

 % 51,8 ب تقووودر بنسوووبة وذلوووك والأسوووتاذ الطالوووب بوووين إيجوووابي تفاعووول يوجووود لا أنوووه  59) الجووودول يوضوووح   

 فووووي خاصووووة الجووووامعي  الأسووووتاذ  يقدمووووه بمووووا الطالووووب اهتمووووام  عوووودم إلووووى الأسوووواتذة بعووووض حسووووب راجووووع وهووووذا

 طووورف مووون وتقووودير اهتموووام محووول الأسوووتاذ فيهوووا كوووان التوووي السوووابقة السووونوات غووورار علوووى  الأخيووورة السووونوات

 %12,6حيانوووا أ وأسوووتاذ  الطالوووب بوووين إيجوووابي تفاعووول وجوووود تووورى التوووي المبحووووثين نسوووبة بلغوووت بينموووا الطالوووب 

 موووع الجيووودة والمعاملوووة التفاعووول هوووذا خلووق فوووي الأسووواتذة قبووول مووون المتبعوووة السياسووة إلوووى مرأيهووو حسوووب يعوووود وهووذا

 %35,6  نسوووبة والطالوووب الأسوووتاذ بوووين إيجوووابي تفاعووول وجوووود تووورى التوووي المبحووووثين نسوووبة بلغوووت بينموووا الطالوووب 

 الطويلوووة التووودريس سووونوات لهوووم سووومحت الوووذين أولئوووك هوووم المبحووووثين هوووؤلاء ومعظوووم العينوووة  أفوووراد مجمووووع مووون

 .الطلبة مع التعامل مهارات باكتساب
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 :الشخصية ومواهبهم قدراتهم لتنمية الطلبة سعي مد  يمثل (01) الجدول

 %النسبة المئوية  التكرار البدائل 

 %1231 0 نعم

 %1032 02 أحيانا 

 %0233 10 لا

 %122 04 المجموع

 :التحليل

 تنميوووووة إلوووووى يسوووووعون لا الطلبوووووة أن يووووورون المبحووووووثين مووووون %36,9نسوووووبة  أن نلاحوووووظ  27) الجووووودول مووووون   

 وتطوووووير تنميوووة إلووووى أحيانوووا يسوووعون الطلبووووة أن مووونهم %12,6 يوووورى حوووين فوووي الشخصووووية وموووواهبهم قووودراتهم

 قوووودراتهم تنميووووة إلووووى جووووادين يسووووعون الطلبووووة أن يوووورون % 57,1 نسووووبة أمووووا الشخصووووية ومووووواهبهم قوووودراتهم

 .الشخصية ومواهبهم

 :لتنميتها ويسعون يمارسونها وهوايات مواهب الطلبة امتلاك مد  يمثل (00) الجدول

 %النسبة المئوية  التكرار البدائل 

 %0131 4 نعم

 %2030 00 أحيانا 

 %1134 2 لا 

 %100 04 المجموع

 :التحليل

 أي يملكووووون لا الطلبووووة أن يوووورون البحووووث عينووووة مجموووووع موووون% 57,1 نسووووبة أن نلاحووووظ  25) الجوووودول موووون   

 يمتلكووووون الطلبووووة أن موووونهم %63,2رى يوووو حووووين فووووي  تنميتهووووا إلووووى ويسووووعون يمارسووووونها وهوايووووات هووووبموا

 يووورون المبحووووثين مووون% 25,5 بالنسوووبة أموووا  تطويرهوووا فوووي بعوووض الأحيوووان إلوووى ويسوووعون يمارسوووونها مواهوووب

 .تنميتها إلى المعيقات كل رغم ويسعون وهواياتمواهب  ونكليم الطلبة أن
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 والثقافيااااة الفنيااااة والوطنيااااة الدينيااااة والفعاليااااات المناساااابات فااااي الطلبااااة مشاااااركة مااااد  يمثاااال (00) الجااادول

 :والاجتماعية

 %النسبة المئوية  التكرار البدائل 

 %0132 10 نعم

 %1032 02 أحيانا 

 %1134 2 لا

 %122 04 المجموع

 :التحليل

 فوووووي يشووووواركون لا الطلبوووووة أن يووووورون البحوووووث عينوووووة مووووون% 51,8 نسوووووبة أن نلاحوووووظ  22) الجووووودول مووووون   

 أن موووونهم % 12,6يوووورى  حووووين فووووي والاجتماعيووووة والثقافيووووة والفنيووووة والوطنيووووة الدينيووووة والفعاليووووات المناسووووبات

 والثقافيووووووة والفنيووووووة والوطنيووووووة الدينيووووووة والفعاليووووووات المناسووووووبات هووووووذ  مثوووووول فووووووي أحيانووووووا يشوووووواركون الطلبووووووة

مووون عينوووة البحوووث أن الطلبوووة يشووواركون فوووي  %35,6   وهنووواك فئوووة موووت المبحووووثين أقوووروا بنسوووبةوالاجتماعيوووة

 المناسبات والفعاليات الدينية والوطنية والفنية والثقافية والاجتماعية.

 :العالي التعليم في الشاملة الجودة ومتطلبات بمبادئ الطلبة وعي مد  يمثل (00) الجدول

 %النسبة المئوية  التكرار البدائل 

 %033 0 نعم

 %0234 10 أحيانا

 %1130 01 لا

 %122 04 المجموع

 :التحليل   

 بمبوووووادئالطلبوووووة  لووووودى وعووووويلا  أن يووووورون المبحووووووثين مووووون %11,3 نسوووووبة أن نلاحوووووظ  23) الجووووودول مووووون   

 حوووين فوووي العوووالي التعلووويم فوووي الجوووودة تطبيوووق معيقوووات مووون يعتبووور وهوووذا العووواليالتعلووويم  فوووي الجوووودةومتطلبوووات 

 فووويالشووواملة  الجوووودةومتطلبوووات  بمبوووادئ بعوووض الأحيوووانفوووي  وعوووي لطلبوووة أن البحوووث عينوووة مووون %36,8 يووورى

مووون عينوووة البحوووث أن الطلبوووة لوووديهم وعوووي بمبوووادئ ومتطلبوووات  % 0,9  فوووي حوووين صووورحت نسوووبة العووواليالتعلووويم 

 الجودة في التعليم العالي. 

 المتوسطات الحسابية لفقرات المحاور:
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 :التدريس هيئة بجودة الخاص الأول المحور لفقرات الحسابية المتوسطات (01) يمثل الجدول

رقمهااااااا فااااااي  العبارات

 الاستبيان

المتوسااااااااااااااط 

 الحسابي

 01 ?التعليمية الجود  مجا  في تدريبية برام  من الأسات   لستسيد هل

 

2,28 

)التخطووووويط والتنظووووويم هووووول تسووووومح الإدارة بالمشووووواركة فوووووي العمليوووووات الإداريوووووة 

  والقيادة

02 1,89 

زملائوووووه ورؤسوووووائه مووووون اجووووول التحسوووووين هووووول يتبوووووادل الأسوووووتاذ الخبووووورات موووووع 

 والتطوير

03 1,81 

هووول يوظوووف الأسووواتذة الوسوووائل التعليميوووة الحديثوووة ومهوووارات الوووتعلم الاليكترونوووي 

 في التدريس

04 1,65 

هوووول هنوووواك وعووووي موووون طوووورف الأسوووواتذة بمبووووادئ واهووووداف ومتطلبووووات تطبيووووق 

 الجودة في التعليم العالي

21 1,50 

 2,18 22 هل انت راضي عن المعايير التي تعتمدها الجامعة في التوظيف 

 11,34 المتعلقة بمحور هيئة التدريسالمتوسط الحسابي 

 

 :الجامعية الإدارة بجودة الخاص الثاني المحور لفقرات الحسابية المتوسطات يمثل (02) الجدول

رقمهااااااااااا فااااااااااي  العبارات

 الاستبيان

المتوسااااااااااااااااااااااااااط 

 الحسابي

 1,68 20 الإدارة بالمرونة في العمل في تطبيق اللوائح والتشريعاتتتمتع 

 2,15 24 تهتم الإدارة بجميع العاملين داخل الجامعة من خلال تفقدهم باستمرار

 2,28 23 هل تحرص إدارة الجامعة على الاهتمام ببرامج التكوين بالخارج

وقتهوووا المحووودد هووول تحووورص الإدارة الجامعوووة علوووى تقوووديم خووودمات جيووودة فوووي 

 للأساتذة او الطلبة

10 2,18 

هووووول تنسوووووق الإدارة موووووع القطاعوووووات الاعموووووال المختلفوووووة لإتاحوووووة لطلابهوووووا 

 ب جراء التربص

11 1,48 

 9,78 المتوسط الحسابي المتعل  بمحور الإدارة الجامعية
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 المناخ التنظيمي: بجودة الخاص الثاني المحور لفقرات الحسابية المتوسطات يمثل (00) الجدول

رقمهااااااااا فااااااااي  العبارات

 الاستبيان

المتوسااااااااااااااط 

 الحسابي

هووول تتبنوووى الجامعوووة نظوووام الحووووافز والمكافوووآت الماليوووة والمعنويوووة لتشوووجيع الاتقوووان 

 وتحسين الأداء 

12 2,47 

 1,89 13 اعتماد الجامعة على الأساليب التقنية الحديثة في نقل وتداول المعلومات 

اسووووتعمال الجامعووووة لأدوات وأجهووووزة العوووورض الحديثووووة فووووي إلقوووواء الوووودروس مثوووول 

 داتاشو 

14 1,68 

 1,94 11 احتواء مكتبة الجامعية على الكتب والمراجع العلمية الضرورية 

المبنوووى الجوووامعي مصووومم بطريقوووة أرغونوميوووة علميوووة يسووواعد علوووى عمليوووة الوووتعلم 

 والتعليم

12 2,42 

 10,42 جودة المناخ التنظيمي بمحور المتعل المتوسط الحسابي 

 

 :الجامعي الطالب جودة لمحور المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات يمثل (04) الجدول

رقمهااااااا فااااااي  العبارات

 الاستبيان

المتوساااااااااط 

 الحسابي

 2,47 17 هل تتميز العلاقة بين الطالب والأستاذ الجامعي بالتفاعل الإيجابي 

 1,89 14 هل يسعى الطلبة لتنمية قدراتهم ومواهبهم الشخصية 

 1,68 13 هل يمتلك الطلبة مواهب وهوايات يمارسونها ويسعون لتنميتها

هوووووول يشووووووارك الطلبووووووة فووووووي المناسووووووبات والفعاليووووووات الدينيووووووة والوطنيووووووة والفنيووووووة 

 والاجتماعية 

20 1,94 

ات الجووووودة فووووي هووول فووووي رأيووووك هنوووواك وعووووي موووون طوووورف الطلبووووة بمبووووادئ ومتطلبوووو

 التعليم العالي 

21 2,42 

 10,42 المتوسط الحسابي المتعل  بمحور جودة الطالب الجامعي 
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 المتوسطات النظرية الخاصة بالمحاور:

  :فقرات. 6محور جودة هيئة التدريس 

  :فقرات. 1محور جودة إدارة الجامعة 

  :فقرات.  1محور جودة المناخ التنظيمي 

 فقرات. 1الجامعي:  محور جودة الطالب 

  :فقرة. 25عدد الفقرات الاستبيان 

  :10متوسط النظري لمحور جودة هيئة التدريس 

 :12 متوسط النظري لمحور جودة إدارة الجامعة 

  :12متوسط النظري لمحور جودة المناخ التنظيمي 

  :12متوسط النظري لمحور جودة الطالب الجامعي 

 إلووووى إضووووافة  التنظيمووووي المنوووواخ جووووودة  الإدارة جووووودة  التوووودريس هيئووووة جووووودة درجووووة علووووى التعوووورف صوووودق   

  الاجتماعيوووة لوووومالع قسوووم أسووواتذةمووون وجهوووة نظووور بجامعوووة بلحووواج بوشوووعيب ولايوووة عوووين تموشووونت  الطلبوووة جوووودة

 المتوسط الحسابي وقيمة المتوسط النظري: الاعتماد على قيمة تم

  فالجودة تكون عالية.إذا كان المتوسط الحسابي مرتفع عن المتوسط النظري 

 .إذا كان المتوسط الحسابي مساوي لمتوسط النظري فالجودة تكون متوسطة 

  .إذا كان المتوسط الحسابي منخفض عن المتوسط النظري فالجودة تكون ضعيفة 

 :التحليل

 :الفرضيات ضو  في الميدانية الدراسة نتائج مناقشة

 اختبووووار قصووود المسووووتخدمة الأدوات وبواسوووطة ميوووودانيا  المجمعوووة للبيانووووات الإحصوووائية المعالجووووة إلوووى اسوووتنادا   

 ويمكوووون الفرضوووويات مووووع تتفووووق لا الدراسووووةإليهووووا  توصوووولت التووووي النتووووائج أن لنووووا تبووووين المطروحووووة  الفرضوووويات

 يلي: فيما تلخيصها
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 :الأولى الفرضية

عوووين تموشووونت بلحووواج بوشوووعيب ولايوووة  بجامعوووة التووودريس هيئوووة مسوووتوى علوووىمنخفضوووة  جوووودة هنووواك توجووود   

 من وجهة نظر أساتذة قسم العلوم الاجتماعية.

 الخوووواص المحووووور) الأول بووووالمحور المتعلقووووة المعطيووووات خوووولال موووون إليهووووا المتوصوووول النتووووائج إلووووى اسووووتنادا   

بلحووواج  بجامعوووة التووودريس هيئوووة مسوووتوى علوووى متوسوووطة جوووودة هنووواك أنوووه إلوووى توصووولنا  التووودريس هيئوووة بجوووودة

 مووون ذلوووك حيتوضووو ويمكووون الأولوووى الفرضوووية نفوووي إلوووى توصووولنا فقووود وبالتووواليبوشوووعيب ولايوووة عوووين تموشووونت 

   :يخلال ما يل

  :11,34المتوسط الحسابي المتعلق بجودة هيئة التدريس 

  :10المتوسط النظري المتعلق بجودة هيئة التدريس   

 بما أن المتوسط الحسابي قريب من المتوسط النظري فهذا يدل على ان الجودة متوسطة.

 الفرضية الثانية:

بلحووواج بوشوووعيب ولايوووة عوووين تموشووونت مووون وجهوووة  بجامعوووة  الإدارة  مسوووتوى علوووى عاليوووة جوووودة هنووواك توجووود   

 نظر أساتذة قسم العلوم الاجتماعية.

 الخوووواص المحووووور) الأول بووووالمحور المتعلقووووة المعطيووووات خوووولال موووونإليهووووا  المتوصوووول النتووووائج إلووووى اسووووتنادا   

بلحووواج بوشوووعيب  بجامعوووة التووودريس هيئوووة مسوووتوى علوووى متوسوووطة جوووودة أنوووه هنووواك إلوووى توصووولنا الإدارة  بجوووودة

   :يخلال ما يل من ذلك حيتوض ويمكن الثانية الفرضية نفي إلى توصلنا فقد وبالتاليولاية عين تموشنت 

 9,78: المتوسط الحسابي المتعلق بجودة إدارة الجامعة 

 :12 المتوسط النظري المتعلق بجودة إدارة الجامعة 

 بما أن المتوسط الحسابي قريب من المتوسط النظري فهذا يدل على ان الجودة متوسطة.

 الفرضية الثالثة:

بلحووواج بوشوووعيب ولايوووة عوووين تموشووونت  بجامعوووة المنووواخ التنظيموووي مسوووتوى علوووىمنخفضوووة  جوووودة هنووواك توجووود   

 من وجهة نظر أساتذة قسم العلوم الاجتماعية.

 الخوووواص المحووووور) الأول بووووالمحور المتعلقووووة المعطيووووات خوووولال موووونإليهووووا  المتوصوووول النتووووائج إلووووى اسووووتنادا   

بلحووواج  بجامعوووة التووودريس هيئوووة مسوووتوى علوووى متوسوووطة جوووودة أنوووه هنووواك إلوووى توصووولنا المنووواخ التنظيموووي  بجوووودة
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 مووون ذلوووك حيتوضووو ويمكووون الثالثوووة الفرضوووية تفنيووود إلوووى توصووولنا فقووود وبالتووواليبوشوووعيب ولايوووة عوووين تموشووونت 

   :يخلال ما يل

 10,47: جودة المناخ التنظيميالمتوسط الحسابي المتعلق ب 

 :12 المتوسط النظري المتعلق بجودة المناخ التنظيمي 

 بما أن المتوسط الحسابي قريب من المتوسط النظري فهذا يدل على ان الجودة متوسطة.

 الفرضية الرابعة:

بلحووووواج بوشوووووعيب ولايوووووة عوووووين  بجامعوووووة الطالوووووب الجوووووامعي مسوووووتوى علوووووى منخفضوووووة جوووووودة هنووووواك توجووووود   

 تموشنت من وجهة نظر أساتذة قسم العلوم الاجتماعية.

 الخوووواص المحووووور) الأول بووووالمحور المتعلقووووة المعطيووووات خوووولال موووون إليهووووا المتوصوووول النتووووائج إلووووى اسووووتنادا   

 بجامعووووةالطالوووب الجوووامعي  مسوووتوى علوووىمتوسوووطة  جوووودة أنوووه هنووواك إلوووى توصووولنا الطالوووب الجوووامعي  بجوووودة

 حيتوضوووو ويمكووون الرابعووووة الفرضووويةإثبووووات  إلوووى توصووولنا فقوووود وبالتووواليبلحووواج بوشوووعيب ولايووووة عوووين تموشوووونت 

   :يخلال ما يل من ذلك

  10,36الطالب الجامعي: المتوسط الحسابي المتعلق بجودة 

  12الطالب الجامعي: المتوسط النظري المتعلق بجودة 

 فهذا يدل على ان الجودة متوسطة.بما أن المتوسط الحسابي قريب من المتوسط النظري 

 :العام الاستنتاش

 الأهوووداف كووول ضووووء فوووي وكوووذا الفرضووويات ضووووء فوووي الدراسوووة هوووذ  لنتوووائج ومناقشوووتنا عرضووونا خووولال مووون   

 علووووى الإجابووووة إلووووى توصوووولنا الفرضوووويات تفنيوووود إلووووى توصوووولنا مووووا وبعوووود السووووابقة والدراسووووات النظووووري والطوووورح

الجاااودة الشاااااملة بجامعاااة بلحااااش بوشاااعيب ولاياااة عاااين تموشاااانت  إدارة تطبيااا  مااادي ماااا" الإشوووكالية سوووؤال

 ؟من وجهة نظر أساتذة قسم العلوم الاجتماعية"

 :في الإشكالية سؤال على الإجابة وتتمثل

 الشاملة. الجودة إدارة تطبي  على تموشنت جامعة بلحاش بوشعيب ولاية عين تعمل لا
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 التوصيات والمقترحات: 

فوووان الباحوووث يوصووووي  أفضووولفوووي ضووووء النتوووائج هوووذ  الدراسووووة  ومووون اجووول تقوووديم خووودمات تعليميووووة بجوووودة    

كووورأي متواضوووع بتوسووويع البحووووث الميدانيوووة داخووول المؤسسوووات الجامعيوووة لغووورس وترسوووي  ثقافوووة الجوووودة  ومووون 

دة الجامعوووة تقوووديم جملوووة مووون التوصووويات المهموووة التوووي مووون شوووانها مسووواعخووولال اجوووراء دراسوووتنا الميدانيوووة يمكننوووا 

 الجزائرية على الخروج من هذ  الضغوطات  تتمثل هذ  الاقتراحات فيما يلي:

الجامعيوووة  وضووورورة مشووواركة العووواملين فوووي الجامعوووة والنخبوووة فوووي  ت_ الحووود مووون المركزيوووة فوووي اتخووواذ القووورارا

 .المجتمع المحلي من اجل التطوير والتحسين المستمر  والقضاء على المشكلات بأسلوب علمي واع

_ العمووول علووووى نشوووور ثقافووووة الجوووودة ومبادئهووووا داخوووول المؤسسووووات التعليميووووة  مووون خوووولال توووودريب أعضوووواء هيئووووة 

 التدريس.

 _ العمل على تهيئة القاعات الدراسية بحيث تتلاءم مع عدد الطلاب.

_ تعزيوووز البحوووث العلموووي مووون خووولال تووووفير ميزانيوووة لوووه  وتووووفير كافوووة المتطلبوووات الماليوووة والماديوووة مووون كتوووي 

 من اجل التفر  للعمل البحثي. الأكاديميومراجع ومختبرات وتخفيض ساعات العمل 

_ العموووول علووووى الأخووووذ بنتووووائج البحوووووث والدراسووووات التربويووووة التووووي تبحووووث فووووي مجووووال الجووووودة فووووي التعلوووويم 

 امعي.الج

_ يجوووووب علوووووى الجامعوووووة الاهتموووووام كثيووووورا بوووووالحوافز الإيجابيوووووة معنويوووووة وماليوووووة لأعضووووواء هيئوووووة التووووودريس 

ومراعوووات العدالوووة والمسووواواة فوووي الفووورص لإشوووعارهم بالانتمووواء والوووولاء  فعضوووو هيئوووة التووودريس طووورف مهوووم 

ح تطبيووووق إدارة فووووي إنجوووواح بوووورامج الجووووودة الشوووواملة وإذا لووووم يحفووووز فكيووووف تضوووومن الجامعووووة تعاونووووه فووووي إنجووووا

 الجودة الشاملة. فقد تبيت الدراسة ان ضعف الحوافز المالية والمعنوية من أكبر المعوقات التنظيمية.

 _ الاهتمام بآراء ومقترحات لتشجيع حرية التعبير والتفكير النقدي.

لتوووي مووون _ تشوووكيل فووور  للجوووودة فوووي الكليوووة يقوووع علوووى عاتقهوووا مسوووؤولية اقتوووراح ومتابعوووة الإجوووراءات والووونظم ا

 شأنها ان تضمن جودة الكلية والعملية التعليمية.

موووع الجامعوووات الرائووودة فوووي تطبيقوووات إدارة الجوووودة الشووواملة  مووون اجووول الاحتكووواك  عمووول الشوووركاتالتوجوووه نحوووو 

 بالمستوى العالمي والاستفادة من تجاربهم في هذا المجال.
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ئووووة التوووودريس والطلبووووة بمووووا يخووووص _ اتبوووواع أسوووولوب ور  العموووول التووووي تتنوووواول وتنوووواق  مشوووواكل أعضوووواء هي

العمليوووة التعليميووووة ومووووا يووورتبط بهووووا موووون بوووورامج تعليميوووة ومقووووررات دراسووووية وطووور  وأسوووواليب توووودريس بحيووووث 

 تضم كل من أعضاء هيئة التدريس والطلبة.  

_ ضوووورورة ربووووط المخرجووووات الجامعيووووة باحتياجووووات سووووو  العموووول  وكووووذا ربووووط العمليووووة التعليميووووة بووووالتطورات 

يوووووا  وذلوووووك بوووووالتطوير المسوووووتمر للمقوووووررات والمنووووواهج التدريسوووووية فوووووي ضووووووء المسوووووتجدات المطروحوووووة عالم

 والتطورات.
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 المؤهلة البشرية الموارد ونوعية المنتوج نوعية أهمها معايير مجموعة على يعتمد للتسيير نوعي نموذج الجودة   

 .الفعال التسيير ونوعية

 لتحقيق وذلك الجودة إدارة نظام تطبيق استوجب لذا للاهتمام المثيرة المجالات احد العالي التعليم أصبح كما   

 والمعرفي الفكري المال رأس تطوير مجال في وخاصة البشرية الموارد في الاستثمار درجات من درجة أقصى

 مرتبط الجامعات تصنيفوإذن  وخدماتها  ونشاطاتها برامجها بجودة والارتقاء المؤسسات فاعلية زيادة وكذا

 وثورة التكنولوجيا ثورة مجال في المستجدات مع التكيف الجامعة على توجب وعليه بالجودة  وثيقا ارتباطا

 نظام تطبيق منها بمحاولة لطلبة المتجددةالتعليمية  الاحتياجات  تلبية على قادرة لتكون والاتصالات المعلومات

 اجل من لمنافسةل المعايير أهم من كونه التعليم في التميز وتحقيق الأكاديمي المسار تعديل بهدف وذلك  الجودة

 .وتنميته المجتمع لخدمة الإبداعو والابتكار والإنتاج العمل مجالات لجميع البشرية القوى وتكوين إعداد

 المؤسسات اهتمام من عالي قدر على يحوز استراتيجيا هدفا فيها جعل الذي الأمر  تنافسية ميزة باتت الجودة ان   

 الجسمية الجوانب جميع في الطالب بمستوى والارتقاء الطالب رضا استراتيجيات من استراتيجية أنها بما التعليمية

 .والنفسية والاجتماعية والعقلية

 نظام وتأسيس الجامعات إدارة في الحديثة بالتقنيات الأخذ على العالي التعليم في الشاملة الجودة إدارة تعمل   

 الوقت وفي وبسرعةالمعلومات وايصالها لصانعي القرار بدقة  وتداول ونقل وتسهيل لحفظ تكنولوجي معلومات

  يمنح المؤسسة المزيد من الاحترام والتقدير المحلي والاعتراف العالمي.الجودة نظام وتطبيق  المناسب
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 قائمة المصادر والمراجع:

  5  معجوووووم اللسوووووان العووووورب ط5986بووووون مكووووورم  ابووووون منظوووووور  ابوووووي الفضووووول جموووووال الووووودين محمووووود  

 بيروت: دار الفكر للنشر والتوزيع.

   إدارة الجوووووودة الشووووواملة المفهووووووم_ الأساسووووويات_ شوووووروط التطبيوووووق  القووووواهرة  2759بليوووووة الحبيوووووب  

 الاكاديمية للكتاب الجامعي.

   إدارة الجودة الشاملة  عمان  دار المسيرة للنشر والتوزيع.2777حمود خضري كاظم   

   عات بالجودة الشاملة  القاهرة  أيتراك للنشر والتوزيع.  إدارة الجام2777راغب فريد النجار 

   عمووووان  5  إدارة الجووووودة الشوووواملة فووووي القطوووواعين الإنتوووواجي والخوووودمي  ط2770السووووامرائي المهوووودي  

 دار جرير للنشر والتوزيع.

   دار اللؤلؤة للنشر والتوزيع.5  نموذج الجمبا كايزن لتحسين المستمر  ط2758سليمان تويج   

 الجوووودة والاعتمووواد الأكووواديمي لمؤسسوووات التعلووويم 2778كر مجيووود  محمووود عوووواد زيوووادات  سوسووون شوووا  

 العالم والجامعي  عمان  دار الصفاء للنشر والتوزيع.

   الجووووووودة الشوووووواملة والاعتموووووواد 2754طووووووار  عبوووووود الوووووورؤوف عووووووامر  إيهوووووواب عيسووووووى المصووووووري  

 الأكاديمي في التعليم  المجموعة العربية للتدريب والنشر.

 إدارة الجووووودة الشوووواملة  الووووردن  دار اليووووازوري للنشوووور 2778ائي رعوووود عبوووود ع  قووووداد عيسووووى  الطوووو  

 والتوزيع.

   تخطووووويط ومراقبوووووة جوووووودة المنتجوووووات  القووووواهرة  دار النهضوووووة 5998عبووووود المحسووووون توفيوووووق محمووووود  

 العربية للنشر والتوزيع.

   ه الإحصوووووائية    أسووووواليب البحوووووث العلموووووي مفاهيموووووه_ أدواتوووووه_ طرقووووو2755عطووووووي جوووووودة عوووووزت

 الأردن  دار الثقافة للنشر والتوزيع.

  أسوووواليب البحووووث العلمووووي الأسووووس النظريووووة 2778مصووووطفى  غنوووويم عثمووووان محموووود   يريوووواحعليووووان  

 والتطبيق العملي  عمان  دار الصفاء للنشر والتوزيع.

   إدارة الجوووووووودة الشووووووواملة فوووووووي المؤسسوووووووات التربويوووووووة )التطبيوووووووق 2774عليموووووووات صوووووووالح ناصووووووور  

   عمان  الأردن  دار الشرو  للنشر والتوزيع.5ومقترحات التطوير   ط

  عليموووووات صوووووالح ناصووووور  إدارة الجوووووودة الشووووواملة فوووووي المؤسسوووووات التربويوووووة )التطبيوووووق ومقترحوووووات

 التطوير   دار الشرو  للنشر والتوزيع.

   إدارة الجووووووودة الشوووووواملة فووووووي الخوووووودمات الرعايووووووة الصووووووحية  عمووووووان  دار 2778غووووووواري مليكووووووة  

 اليازوري للنشر والتوزيع.
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   البحووووث العلمووووي نظريووووات_ تطبيقووووات  الإسووووكندرية  مؤسسووووة عووووالم 2751الكردانووووي محموووود فتحووووي  

 الرياضة.

   الجودة الشاملة والمنهج  عمان  دار المناهج للنشر والتوزيع.2751محمد علي عطية   

   ة فووووي مؤسسووووات   إدارة الجووووودة الشووووامل2776محموووود عوووووض الترتوووووري  أغووووادي عرفووووات حويجووووان

   دارة المسيرة للنشر والتوزيع.5التعليم العالي والمكتبات ومراكز المعلومات  عمان  ط

   إدارة الجوووودة الشووواملة فكووور وفلسوووفة ... قبووول ان تكوووون تطبيوووق  2752محموووود عبووود الفتووواح رضووووان  

 القاهرة  المجموعة الغربية للنشر والتوزيع.

   جوووووودة الشووووواملة اسوووووتراتيجية كوووووايزن اليابانيوووووة لتطووووووير   إدارة ال2751مووووودحت محمووووود أبوووووو النصووووور

 المنظمات  المجموعة العربية للنشر والتوزيع.

   إدارة الجووووودة الشوووواملة ومتطلبوووووات الإيووووزو  الأردن  دار الثقافووووة للنشووووور 2771نووووايف علوووووان قاسوووووم  

 والتوزيع.

   عوووالي  رقوووة بحثيوووة مقدموووة معوووايير الجوووودة ومؤشوووراتها فوووي التعلووويم ال  2019عبووود ع العابووود أبوووو جعفووور

 الى ندوة حول جودة التعليم العالي.

   أشــــــر تابيــــــا معــــــاد  أدار  الجــــــود  الشــــــاملة فــــــي العمليــــــة التعليميــــــة  دراســــــة 2753بــــــن  يشــــــي عمــــــار  

ـــــدريس  مجلـــــة  ـــــة الت ـــــوم الاقترـــــادلة جامعـــــة محمـــــد خيضـــــر  ســـــكر  مـــــن وج،ـــــة نظـــــر هيئ ـــــة العل ـــــة كلي نال

 .8الاقتراد الجديد  العدد 

  معوووايير جوووودة التعلووويم العوووالي بالجامعوووة الجزائريوووة مووون وجهوووة أعضووواء هيئوووة 2750نجووووى  حرنوووان  

 .2التحرير  مجلة البحوث الاقتصادية والمالية  جامعة خنشلة  العدد 

   سوووبل تخطوووي معوقوووات ضووومان جوووودة التعلووويم فوووي الجامعوووة الجزائريوووة  مجلوووة 2750دهيموووي شوووهرزاد  

 .55لجزائر  العدد الأبحاث النفسية والتربوية  جامعة ا

 مـــــد  أدرا  أعضــــاء هيئـــــة التــــدريس فـــــي كليـــــة 2758 الحيـــــاري  عبيــــر محمـــــد انرــــيو  لينـــــا محمــــد  

العلــــــوم التربويــــــة فــــــي الجامعــــــة الأردنيــــــة لتمكــــــن،ا مــــــن الكسالــــــات التعليميــــــة ضــــــمن معــــــاد  أدار  الجــــــود  

 .36العدد  الشاملة  المجلة العربية لضمان جود  التعليا الجامعي  المجلد الحادي عشر 
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 ـــــري   دمحمـــــ ـــــوتي  يوســـــف محمـــــد الماي ـــــة التربويـــــة 2770قاســـــا أنمـــــد القري   أدار  الجـــــود  الشـــــاملة للعملي
فـــــي جامعـــــة الكويـــــت مـــــن منظـــــور أعضـــــاء هيئـــــة التـــــدريس  مجلـــــة جامعـــــة الملـــــ  عبـــــد الع يـــــ  الاقترـــــاد 

 .5وا دار  العدد 

 ـــــــي   دمحمـــــــ ـــــــو  عراب ـــــــاد 2750لمـــــــين مرا شـــــــي  محس ـــــــ ام  مع ـــــــي    درجـــــــة الالت أدار  الجـــــــود  الشـــــــاملة ف
ـــــدريس  جامعـــــ ـــــة مـــــن وج،ـــــة نظـــــر أعضـــــاء هيئـــــة الت ـــــة دراســـــات   ةالجامعـــــة الج ائري ـــــوير  نموذجـــــا  مجل الب

 .37العدد 

   متطلبووووات إدارة الجوووودة الشوووواملة فووووي التعلوووويم العووووالي  مجلووووة 2754نعيموووة يحيوووواوي  عووووامر عيسوووواني  

 .9جديد الاقتصاد  العدد رقم 
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 التعليمية؟ الجودة مجال في تدريبية برامج من الأساتذة يستفيد هل

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 23,7 23,7 23,7 9 نعم 

 47,4 23,7 23,7 9 أحيانا

 100,0 52,6 52,6 20 لا

Total 38 100,0 100,0  

 

 

 (إلخ القيادة، التنظيم، لتخطيط،) الإدارية؟ العمليات في بالمشاركة للأساتذة الإدارة تسمح هل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 34,2 34,2 34,2 13 نعم 

 76,3 42,1 42,1 16 أحيانا

 100,0 23,7 23,7 9 لا

Total 38 100,0 100,0  

 

 

 والتطور؟ التحسين أجل من ور سائه زملائه مع الخبرات الأستاذ يتبادل هل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 42,1 42,1 42,1 16 نعم 

 76,3 34,2 34,2 13 أحيانا

 100,0 23,7 23,7 9 لا

Total 38 100,0 100,0  

 

 

 التدريس؟ في الإلكتروني التعليم ومهارات الحديثة التعليمية الوسائل الأستاذ يوظف هل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 50,0 50,0 50,0 19 نعم 

 84,2 34,2 34,2 13 أحيانا

 100,0 15,8 15,8 6 لا

Total 38 100,0 100,0  
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 العالي؟ تعليم في الجودة تطبي  ومتطلبات وأهداف بمبادئ الأساتذة طرف من وعي هناك هل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 60,5 60,5 60,5 23 نعم 

 89,5 28,9 28,9 11 أحيانا

 100,0 10,5 10,5 4 لا

Total 38 100,0 100,0  

 

 

 أساتذتها؟ توظيف في الجامعة تعتمدها التي المعايير على راض انت هل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 34,2 34,2 34,2 13 نعم 

 47,4 13,2 13,2 5 أحيانا

 100,0 52,6 52,6 20 لا

Total 38 100,0 100,0  

 

 

 والتشريعات اللوائح تطبي  وفي العمل في بالمرونة الإدارة تتمتع

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 39,5 39,5 39,5 15 نعم 

 92,1 52,6 52,6 20 أحيانا

 100,0 7,9 7,9 3 لا

Total 38 100,0 100,0  

 

 

 باستمرار تفقدهم خلال من الجامعة داخل العاملين بجميع الإدارة تهتم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 26,3 26,3 26,3 10 نعم 

 57,9 31,6 31,6 12 أحيانا

 100,0 42,1 42,1 16 لا

Total 38 100,0 100,0  
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 بالخارش؟ التكوين ببرامج الاهتمام على الجامعة إدارة تحرص هل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,8 15,8 15,8 6 نعم 

 55,3 39,5 39,5 15 أحيانا

 100,0 44,7 44,7 17 لا

Total 38 100,0 100,0  

 

 

 الطلبة؟ أو للأساتذة المحدد وقتها في جيدة خدمات تقديم على الجامعة إدارة تحرص هل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 26,3 26,3 26,3 10 نعم 

 55,3 28,9 28,9 11 أحيانا

 100,0 44,7 44,7 17 لا

Total 38 100,0 100,0  

 

 

 التربص؟ بإجرا  لطلابها الفرصة لإتاحة المختلفة الأعمال قطاعات مع الإدارة تنس  هل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 57,9 57,9 57,9 22 نعم 

 94,7 36,8 36,8 14 أحيانا

 100,0 5,3 5,3 2 لا

Total 38 100,0 100,0  

 

 

 الأدا ؟ تحسين و الإتقان لتشجيع المعنوية و المالية والمكافآت الحوافز نظام الجامعة تتبنى هل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 18,4 18,4 18,4 7 نعم 

 34,2 15,8 15,8 6 أحيانا

 100,0 65,8 65,8 25 لا

Total 38 100,0 100,0  
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 المعلومات وتداول نقل في الحديثة التقنية الأساليب على الجامعة اعتماد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 31,6 31,6 31,6 12 نعم 

 78,9 47,4 47,4 18 أحيانا

 100,0 21,1 21,1 8 لا

Total 38 100,0 100,0  

 

 

 داتاشو مثل الدروس إلقا  في الحديثة العرض وأجهزة أدوات استعمال

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 44,7 44,7 44,7 17 نعم 

 86,8 42,1 42,1 16 أحيانا

 100,0 13,2 13,2 5 لا

Total 38 100,0 100,0  

 

 

 الضرورية العلمية والمراجع الكتب على الجامعة مكتبة احتوا 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 52,6 52,6 52,6 20 نعم 

 100,0 47,4 47,4 18 لا

Total 38 100,0 100,0  

 

 

 :والتعليم التعلم عملية على يساعد علمية أرغونومية بطريقة مصمم الجامعي المبنى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 28,9 28,9 28,9 11 نعم 

 100,0 71,1 71,1 27 لا

Total 38 100,0 100,0  
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 الإيجابي؟ بالتفاعل الجامعي والأستاذ الطالب بين العلاقة تتميز هل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 31,6 31,6 31,6 12 نعم 

 84,2 52,6 52,6 20 أحيانا

 100,0 15,8 15,8 6 لا

Total 38 100,0 100,0  

 

 

 الشخصية؟ ومواهبهم قدراتهم لتنمية الطلبة يسعى هل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,5 10,5 10,5 4 نعم 

 63,2 52,6 52,6 20 أحيانا

 100,0 36,8 36,8 14 لا

Total 38 100,0 100,0  

 

 

 لتنميتها؟ ويسعون يمارسونها وهوايات مواهب الطلبة يملك هل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 21,1 21,1 21,1 8 نعم 

 84,2 63,2 63,2 24 أحيانا

 100,0 15,8 15,8 6 لا

Total 38 100,0 100,0  

 

 

 والاجتماعية؟ والثقافية والفنية والوطنية الدينية والفعليات المناسبات في الطلبة يشارك هل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 31,6 31,6 31,6 12 نعم 

 84,2 52,6 52,6 20 أحيانا

 100,0 15,8 15,8 6 لا

Total 38 100,0 100,0  
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 العالي تعليم في الشاملة الجودة ومتطلبات بمبادئ الطلبة طرف من وعي هناك رايك في هل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,9 7,9 7,9 3 نعم 

 44,7 36,8 36,8 14 أحيانا

 100,0 55,3 55,3 21 لا

Total 38 100,0 100,0  

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,870 21 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 في تدريبية برامج من الأساتذة يستفيد هل

 التعليمية؟ الجودة مجال

38 1,00 3,00 2,2895 ,83530 

 في بالمشاركة للأساتذة الإدارة تسمح هل

 التنظيم  لتخطيط ) الإدارية؟ العمليات

 (إل  القيادة 

38 1,00 3,00 1,8947 ,76369 

 زملائه مع الخبرات الأستاذ يتبادل هل

 والتطور؟ التحسين أجل من ورؤسائه

38 1,00 3,00 1,8158 ,80052 

 التعليمية الوسائل الأستاذ يوظف هل

 في الإلكتروني التعليم ومهارات الحديثة

 التدريس؟

38 1,00 3,00 1,6579 ,74530 

 بمبادئ الأساتذة طرف من وعي هناك هل

 في الجودة تطبيق ومتطلبات وأهداف

 العالي؟ تعليم

38 1,00 3,00 1,5000 ,68773 

 تعتمدها التي المعايير على راض انت هل

 أساتذتها؟ توظيف في الجامعة

38 1,00 3,00 2,1842 ,92577 

 3,09556 11,3421 18,00 6,00 38 التدريس_هيئة_جودة_محور

N valide (liste) 38     
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Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 وفي العمل في بالمرونة الإدارة تتمتع

 والتشريعات اللوائح تطبيق

38 1,00 3,00 1,6842 ,61973 

 الجامعة داخل العاملين بجميع الإدارة تهتم

 باستمرار تفقدهم خلال من

38 1,00 3,00 2,1579 ,82286 

 الاهتمام على الجامعة إدارة تحرص هل

 بالخارج؟ التكوين ببرامج

38 1,00 3,00 2,2895 ,73182 

 تقديم على الجامعة إدارة تحرص هل

 أو للأساتذة المحدد وقتها في جيدة خدمات

 الطلبة؟

38 1,00 3,00 2,1842 ,83359 

 الأعمال قطاعات مع الإدارة تنسق هل

 ب جراء لطلابها الفرصة لإتاحة المختلفة

 التربص؟

38 1,00 3,00 1,4737 ,60345 

 2,65246 9,7895 14,00 5,00 38 الادارة_جودة_محور

N valide (liste) 38     

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 الحوافز نظام الجامعة تتبنى هل

 لتشجيع المعنوية و المالية والمكافآت

 الأداء؟ تحسين و الإتقان

38 1,00 3,00 2,4737 ,79651 

 التقنية الأساليب على الجامعة اعتماد

 المعلومات وتداول نقل في الحديثة

38 1,00 3,00 1,8947 ,72743 

 الحديثة العرض وأجهزة أدوات استعمال

 داتاشو مثل الدروس إلقاء في

38 1,00 3,00 1,6842 ,70155 

 الكتب على الجامعة مكتبة احتواء

 الضرورية العلمية والمراجع

38 1,00 3,00 1,9474 1,01202 

 بطريقة مصمم الجامعي المبنى

 عملية على يساعد علمية أرغونومية

 :والتعليم التعلم

38 1,00 3,00 2,4211 ,91921 

 2,51086 10,4211 14,00 5,00 38 التنظيمي_المناخ_جودة_محور

N valide (liste) 38     
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Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 ومواهبهم قدراتهم لتنمية الطلبة يسعى هل

 الشخصية؟

38 1,00 3,00 2,2632 ,64449 

 والأستاذ الطالب بين العلاقة تتميز هل

 الإيجابي؟ بالتفاعل الجامعي

38 1,00 3,00 1,8421 ,67888 

 وهوايات مواهب الطلبة يملك هل

 لتنميتها؟ ويسعون يمارسونها

38 1,00 3,00 1,9474 ,61281 

 المناسبات في الطلبة يشارك هل

 والفنية والوطنية الدينية والفعليات

 والاجتماعية؟ والثقافية

38 1,00 3,00 1,8421 ,67888 

 الطلبة طرف من وعي هناك رايك في هل

 تعليم في الشاملة الجودة ومتطلبات بمبادئ

 العالي

38 1,00 3,00 2,4737 ,64669 

 2,48695 10,3684 15,00 5,00 38 الجامعي_الطالب_جودة_محور

N valide (liste) 38     

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 3,09556 11,3421 18,00 6,00 38 التدريس_هيئة_جودة_محور

 2,65246 9,7895 14,00 5,00 38 الادارة_جودة_محور

 2,51086 10,4211 14,00 5,00 38 التنظيمي_المناخ_جودة_محور

 2,48695 10,3684 15,00 5,00 38 الجامعي_الطالب_جودة_محور

 8,39685 41,9211 57,00 27,00 38 للمحاور_الكلية_الدرجة

N valide (liste) 38     
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 التعليم العالي والبحث العلمي وزارة

 -ولاية عين تموشنت-جامعة بلحاش بوشعيب 

 كلية الآداب واللغات

 قسم العلوم الاجتماعية

 

 

 

 استبيان لقياس

مد  تطبي  إدارة الجودة الشاملة في جامعة بلحاش بوشعيب ولاية عين تموشنت من وجهة نظر 

 هيئة التدريس قسم علوم الاجتماعية

 

 

 :                                                          إشراف:إعداد الطالب

 بلقاضي عبدلي                                                          د. مسعودي محمد

 

 

 

 

 

 

 

 0200/  0201السنة الجامعية 

 



 الملاحق

93 
 

 

 الاستبيان

  وبعد طيبة تحية

 الماااوارد وتسااايير العمااال الااانفس علااام فاااي الماساااتر شاااهادة لنيااالماااذكرة  تقاااديم إطاااار فاااي    

 رأيكاااام بماااانح التفضاااال، الاجتماعيااااة وملااااالع أساااااتذة نااااتمأ ،ساااايادتكم ماااان الرجااااا ، البشاااارية

، بهااااا ونلااااتعم التاااي عاااين تموشاااانت بجامعااااة الشااااملة الجااااودة إدارة تطبيااا  لمااااد  الشخصاااي

 خاااالص مناااي لكااام العلماااي البحاااث لأغاااراض إلا تساااتعمل ولااان سااارية الاااواردة البياناااات أن علماااا

 .والشكر التقدير

 :رأيك عن تعبر التي الخانة في( (xعلامة  وضع أرجو

 محور خاص بهيئة التدريس : 

 هل يستفيد الأساتذة من برامج تدريبية في مجال الجودة التعليمية؟_5

 أحيانا )      لا )        نعم ) 

التنظوووويم   )التخطوووويط _ هوووول تسوووومح الإدارة للأسوووواتذة بالمشوووواركة فووووي العمليووووات الإداريووووة؟ 2

 القيادة  إل  

 )     لا)       أحيانا نعم )       

 _هل يتبادل الأستاذ الخبرات مع زملائه ورؤسائه من أجل التحسين والتطور؟3

 )      لا)        أحيانا نعم )        

 ريس؟ _هل يوظف الأستاذ الوسائل التعليمية الحديثة ومهارات التعليم الإلكتروني في التد4

 )      لا)       أحيانا نعم )       

_ هوول هنووواك وعوووي مووون طوورف الأسووواتذة بمبوووادئ وأهوووداف ومتطلبووات تطبيوووق الجوووودة فوووي تعلووويم 1

 العالي؟ 

 )      لا)        أحيانا نعم )       

 _هل انت راض على المعايير التي تعتمدها الجامعة في توظيف أساتذتها؟ 6

 )     لا)       أحيانا نعم )       

 

  بجودة الإدارةمحور خاص : 
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 _تتمتع الإدارة بالمرونة في العمل وفي تطبيق اللوائح والتشريعات:0

 )      لا)       أحيانا نعم )       

 _تهتم الإدارة بجميع العاملين داخل الجامعة من خلال تفقدهم باستمرار:8

 )      لا)        أحيانانعم )       

 _هل تحرص إدارة الجامعة على الاهتمام ببرامج التكوين بالخارج؟ 9

  )     لا)        أحيانانعم )       

_هوووول تحوووورص إدارة الجامعووووة علووووى تقووووديم خوووودمات جيوووودة فووووي وقتهووووا المحوووودد للأسوووواتذة أو 57

 الطلبة؟ 

 )      لا)       أحيانا نعم )       

لمختلفوووووة لإتاحوووووة الفرصوووووة لطلابهوووووا بووووو جراء _هووووول تنسوووووق الإدارة موووووع قطاعوووووات الأعموووووال ا55

 التربص؟ 

 )      لا)       أحيانا نعم )       

 محور خاص بالمناخ التنظيمي: 

_هووول تتبنوووى الجامعوووة نظوووام الحووووافز والمكافوووآت الماليوووة والمعنويوووة لتشوووجيع الإتقوووان وتحسوووين 52

 الأداء؟ 

 )      لا)       أحيانا نعم )       

 على الأساليب التقنية الحديثة في نقل وتداول المعلومات:  _اعتماد الجامعة53

 )      لا)       أحيانا نعم )       

 _استعمال أدوات وأجهزة العرض الحديثة في إلقاء الدروس مثل داتاشو:54

 )      لا)         أحيانانعم )       

 الضرورية:_احتواء مكتبة الجامعة على الكتب والمراجع العلمية 51

 لا )      )     احيانانعم )       

 _المبنى الجامعي مصمم بطريقة أرغونومية علمية يساعد على عملية التعلم والتعليم:56

 لا )   )        احيانانعم )       

  بالطالب الجامعيمحور خاص : 

 _هل تتميز العلاقة بين الطالب والأستاذ الجامعي بالتفاعل الإيجابي؟50
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 )      لا)        أحيانا نعم )       

 _هل يسعى الطلبة لتنمية قدراتهم ومواهبهم الشخصية؟ 58

 )      لا)       أحيانا نعم )       

 _هل يملك الطلبة مواهب وهوايات يمارسونها ويسعون لتنميتها؟ 59

 )      لا)       أحيانا نعم )       

والفعليووووووات الدينيووووووة والوطنيووووووة والفنيووووووة والثقافيووووووة _هوووووول يشووووووارك الطلبووووووة فووووووي المناسووووووبات 27

 والاجتماعية؟ 

 )      لا)       أحيانا نعم )       

_هوول فووي رأيووك هنوواك وعووي موون طوورف الطلبووة بمبووادئ ومتطلبووات الجووودة الشوواملة فووي تعلوويم 25

 العالي؟ 

 )      لا)       أحيانا نعم )       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 ملخص:

جامعووووة بلحوووواج بوشووووعيب ولايووووة عووووين  فووووي الشوووواملة الجووووودة إدارة تطبيووووق موووودى علووووى التعوووورف محاولووووة إلووووى الدراسووووة دفتهوووو   
 :التالي الرئيسي التساؤل تحت إشكاليتها اندرجت والتي  الاجتماعيةتموشنت من وجهة نظر أساتذة قسم العلوم 

 بلحووواج بوشوووعيب ولايوووة عوووين تموشووونت مووون وجهوووة نظووور أسووواتذة قسوووم العلووووم جامعوووة فووويالشووواملة  الجوووودة إدارة تطبيوووق مووودى موووا   
 ؟الاجتماعية

 جمووووع فوووي أساسوووية ةلكوسوووي الاسوووتمارة واعتمووواد الوصوووفي  المووونهج علوووى دراسوووتنا فوووي اعتمووودنا التسووواؤل  هوووذا علوووة ولرجابوووة   

 :كالتالي النتائج وكانت  الاجتماعية العلوم قسم في أستاذ 38 من مكونة عينة من البيانات

 بلحاج بوشعيب بجامعة التدريس هيئة مستوى على متوسطة جودة هناك. 

 بلحاج بوشعيب بجامعة الإدارة مستوى على متوسطة جودة هناك. 

 مناخ التنظيمي بجامعة بلحاج مستوى على متوسطة جودة هناك. 

 بلحاج بوشعيب بجامعة الطلبة مستوى علىمتوسطة  جودة هناك. 

 
Résumé: 

   L’étude visait à déterminer dans quelle mesure la gestion globale de la qualité à 

l’Université Belhadj Bouchaib de l’État d’Ain Tamushnet a été appliquée du point de vue 

des professeurs du Département des sciences sociales, dont le problème a été inclus dans la 

question principale suivante: 

   Quelle est la quantité d'application de la gestion de la qualité totale à l'Université Belhadj 

Bouchaib, dans l'État de Temouchrent, du point de vue des professeurs du Département des 

sciences sociales? 

   Pour répondre à la raison de cette question, nous nous sommes appuyés dans notre étude 

sur l'approche descriptive et l'adoption du formulaire comme moyen fondamental de 

collecter des données d'un échantillon composé de 38 professeurs du Département des 

sciences sociales, et les résultats étaient comme comme Suit: 

• Il y a une qualité moyenne à la faculté de l'Université de Belhadj Bouchaib. 

• Il y a une qualité moyenne au niveau de la gestion à l'Université de Belhadj Bouchaib. 

• Il y a une qualité moyenne au niveau du climat organisationnel à l'Université de Belhadj. 

• Il y a une qualité moyenne au niveau des étudiants à l'Université de Belhadj Bouchaib. 

 

Abstract : 

   The study aimed to try to identify the application of total quality management at Belhadj 

Bouchaib University, Ain Temouchent State, from the point of view of the professors of the 

Department of Social Sciences, whose problem was under the following main question: 

   How much is the application of total quality management at Belhadj Bouchaib University, 

Ain Temouchent State, from the point of view of the professors of the Department of Social 

Sciences? 

   To answer the reason for this question, we relied in our study on the descriptive approach, 

and the adoption of the form as a basic way to collect data from a sample consisting of 38 

professors in the Department of Social Sciences, and the results were as follows: 

• There is medium quality at the faculty at the University of Belhadj Bouchaib. 

• There is medium quality at the management level at the University of Belhadj Bouchaib. 

• There is medium quality at the level of the organizational climate at the University of 

Belhadj. 

• There is medium quality at the student level at the University of Belhadj Bouchaib. 

 


