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  إ���والدي�بارك�الله����عمر��ما؛

  إ���أخ���وإخو�ي؛

  إ����ل�معلمي�وأساتذ�ي،�

  

  أ�دي�عم����ذا
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ــــان  شكــــــــر�وعرفـ

  

����ختام��ذا�العمل�؛وأفضل�الصلاة�والسلام�ع���رسول�اللهع���توفيقھ�وفضلھ�ا��مد�والشكر���

إ�����اديمي�ن�والم�ني�ن�ع���المساعدة�ال���قدمو�ا����إنجاز��أن�أقدم�تحية�شكر�وعرفان�وتقدير ��سر�ي

  ��ذا�العمل؛

�إ���� ��شكر�خاص �أتوجھ �ع���الدكتور ذ��ستاالمشرف ��ل�ا���د�والوقت�الد�ي ���ره�،�ع�� ذي

�للإ  �توج��اتھ �وع�� �البحث ��ذا �ع�� �البحثشراف �ف��ة �طيلة �لنا �المحفز�الرئ������و���يعھ ��ان والذي

  �؛لإنجاز��ذا�العمل

إ���أعضاء���نة�المناقشة�ع���ا���د�والوقت�الذي���روه�لمراجعة�وتقييم�العمل،��أتقدم�بالشكر

الشكر�أيضا�إ����ل��ساتذة�الذين�قدموا�من�وق��م�لتحكيم�ومناقشة�مؤشرات�المقاي�س�كما�وأتقدم�ب

�الدراسة ��� �ا��رص��،المعتمدة �ع�� �ا��ديث ����النقد��د�ي �المتخصصة �بوسعدة �وأشكر��ستاذة كما

وال����انت�بجامعة�مسيلة�كما�لا�ن�����ال�يئة��دار�ة�الذي�أبدتھ����التدقيق�اللغوي�للفصول�النظر�ة؛�

  �؛الموجھ�أيضا����تصميم�أداة�الدراسة

��سكرة �جامعة �من �الدكتوراه �طلبة �زملا�ي �إ�� �الشكر�والعرفان �خالص �تقديم �أيضا �يفوت�� ،�لا

�� �ا��ام�� �المركز �سعيدة، �بلعباس، �تيمو سيدي �ع�ن ��،بومرداسش�ت، �بوعر�ر�ج �برج ع���مسيلة،

�واس��جاعھ ��ست�يان �توز�ع ��� ���مساعد��م �البح��وع�� �العمل �لإثراء �قدمو�ا �ال�� �لا�ق��احات �كما ،

��ل�من�سا�م�من�قر�ب�أو��عيد����ا��انب�الميدا�ي�للدراسة�من�إ��أيضا�تقديم�خالص�شكري�يفوت���

المشارك�ن����الطلبة�ب�بدءا���مختلف�ا��امعات�ا��زائر�ة�إ���الطلبة�المشارك�ن����البحث�الميدا�ي��أستاذة

�إليكم�أساتذ�ي�إليكم�يا�من���جابة�ع���الطلبة�الذين�قدمواإ����ولامجموعات�النقاش�وص �ست�يان؛

  سا�متم�من�قر�ب�أو��عيد����إخراج��ذا�العمل�إ���النور.�

  

  الباحثة
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 الملخص

 متطلبات من .الجزائوي  تحسين جودة العملي  التكويني  بالجامع في سيجما  ست تطبيق موضوع طرووة  هذه ال تتناول 

ومن ثم  (CTQs)تحديد العمليات التي تتم في المنظم  واستخواج المحددات الحوج  للجودة : سيجما ست  نذكو تطبيق

في هذه تم الاعتماد  ؛عليها التصحيحي  والوقاب  الإجواءاتوتحليل المشكل ثم اتخاذ  الانحوافات قياسلاستخدامها كمعيار 

 في استخواج عمليات التكوين ىأول كموةل على النصوص واللوائح الصادرة عن وزارة التعليم العالي والبحث العلمي الطرووة  

 اتومجموع (مشارك 24)المقابل   الملاةظ ، الاعتماد علىب إجواء دراس  كيفي  تمت ليتم الانتقال بعدها إلى ومعايير المطابق 

 ؛(CTQs) المؤشوات الحوج  للجودة استخواجمن أجل  (مشارك 42) نقاشال

تم صياغ   جودةالحوج  للؤشوات والم العمليات لمعظممعيار المطابق  و ةول العمليات على ضوء ما استخلص من نتائج 

من مشارك من طرلب  دكتوراه نظام ل م د  264أستاذ و  22 ،طرالب وطرالب  3864على  وزّع لقياس مستوى الجودة استبيان

واقتراح الحلول  التكوين في نظام ل م د عملياتتحليل أسباب المشاكل التي ظهوت في  تمبعد  فيما ،مختلف الجامعات الجزائوي 

وتحسين  لتقييم سيجما في تطويو نموذجست  أهمي  اعتماد  هنا ظهوت؛ أيضا مجموعات النقاشاللازم  لها بالاعتماد على 

مي  والعملي  للأطرووة  المنجزة بعوض التطبيقات العلالدراس   أنهيناجودة العملي  التكويني  بالجامع  الجزائوي ،  وتطويو

 .ةدود الدراس  والآفاق التي تفتحها عوضناكما  المتوصل لها أهم النتائج  ناقشبمو 

 .LMDنظام ،جودة العملي  التكويني ضمان الجودة، ، DMAICست ،  سيجما: الكلمات المفتاحية

Sommaire 

Cette thèse traite l’apport de l'application de la stratégie Six-Sigma à l’amélioration de la qualité de 

la formation, dans l'université algérienne. l’étude montre que l'application de cette méthodologie 

passe par des étapes stratégiques: Déterminer les processus qui se déroulent dans l'organisation 

l'extraction des facteurs déterminants de la qualité (CTQ), pour les utiliser dans la mesure et 

l’analyse de la situation et prendre des mesures correctives. On a utilisé dans cette thèse les textes 

réglementaires du Ministère de l'enseignement supérieur et de la recherche scientifique comme une 

première étape pour déterminerles processus de formation et leurs normes de conformité, pour 

passer ensuite à la réalisation de l’étude qualitative basée sur l'observation, les entretiens (42 

participants) et les groupes de discussion (28 participants) pour cerner des indicateurs de qualité 

critiques (CTQ); 

Vu les résultats de ces opérations et normes liées aux processus et des indicateurs de qualité 

critique, nous avons établi un questionnaire qui a été distribué aux 3864 étudiants, 88 professeurs et 

461 inscrits en doctorat, au niveau national. Entre autre, l’étude a permis de dégager les causes des 

problèmes confrontés dans les opérations de formation dans le système LMD, et proposer des 

solutions requises d’après les résultats du travail des groupes de discussion. Cette démarche a révélé 

clairement l'importance de l'adoption de la Stratégie Six Sigma dans l’évaluation, l’amélioration, et 

le développement de la qualité de la formation supérieure dans l'Université algérienne. Nous avons 

terminé notre thèse par la démonstration des utilités scientifiques et pratiques de notre travail, ainsi 

que par la discussion des résultats et l’exposition des limites et des perspectives de notre travail 

scientifiques. 

Mots-clés: Six Sigma, DMAIC, Assurance de la qualité, Qualité du processus traité, Système LMD. 
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‌تمهيد .1

الدور الكبير الذي تؤديه الجامعة في إنتاج رأس مال بشري يسهم في تكوين مجتمع معرفي، يحتم عليها السعي 

في هذا السياق ، الجودة إدارة للتميز في أدائها ولعل أهم طريق للتميز والذي يساعد الجامعة في تحقيق رسالتها هو

أبحاث قاما بإجرائها أهمية تبني فكر الجودة من خلال  أكد كولينز وبوراس في كتابهما شركات أنشأت لتبقى على

 الكم‌والكيف‌معاوذلك بالتركيز على مطلب " لا‌لسطوة‌أو‌نعم‌لعبقرية‌و"شركة وهنا عبرا على الفكرة ب 81في 

 ؛1كل هذه الأفكار نتجت عن دراسة معمقة لشركات ذات استراتيجيات بعيدة النظر التي تحررت من سطوة أو

حاجات‌ورغبات‌إلى تحقيق  مطابقة‌المنتج‌للاستعمالالتطور الفكري لإدارة الجودة ارتبط بالانتقال من 

، فالقياس ينقسم التحسينو قياسال: هذا التطور صاحبه ارتباط فكر الجودة بمفهومين أساسيين هما ،الزبون‌

 ايرتبط هذا النوع من القياس بمفهوم الجودة قديمو وحسب العديد من الباحثين إلى قياس موضوعي للجودة 

ه من لتي تنبع أساسا من إمكانية تحقيقوالذي يركز على مطابقة المنتج للمعايير الموضوعة سلفا ورغم سهولته ا

، من جانب آخر نجد الجودة المدركة والتي يتم قياسها التحيز لصالحها قبل المؤسسة إلا أنه يعطي نوعا من

بالاعتماد على وجهة نظر الزبائن هذا القياس الذي ركز على المفهوم الحديث للجودة والمرتبط بتحقيق حاجات 

 تبطتورغبات الزبون من خلال قياس الجودة من وجهة نظر الزبون في حد ذاته؛ التحسين من المفاهيم التي ار 

الذي طرح دوارد ديمنج من بين رواد الجودة إ؛ بالتطور الفكري للجودة والتي لا يمكن تحقيقها دون قياس أيضا

بها  ونادينظريته المرتكزة أساسا على أربع خطوات تتمثل في التخطيط التنفيذ الفحص والرقابة حيث اعتمدها 

 ن؛كوسيلة للتحسي

نماذج تقيس هذا المفهوم  ىجودة يبحثون ويختبرون ويصادقون علالتعقيد الذي يميز الخدمة جعل رواد ال

الذي نال الكثير من الاهتمام من قبل الباحثين في ميدان الجودة أهمهم الثلاثي بيري باراسيرامون وزيثمال المعقد 

(BZP ) الذين عملوا على تطوير نموذج لقياس جودة الخدمة بناء على دراسة ميدانية في مؤسسات خدمية

اعتمد من خلالها الباحثين على مجموعة من أدوات البحث لتحقيق الهدف من دراستهم، ركزوا على دراسة 

 بند 22على  وي الذي يحت SERVQUALاستكشافية لفهم منشأ جودة الخدمة ومحدداتها، مما أفرز نموذج 

 2لقياس جودة الخدمة ممثلة في خمسة أبعاد، تم استخدام الأداة لقياس جودة الخدمة في العديد من الدراسات

على الرغم من  ؛3يطبق على نحو واسع في قياس جودة الخدمة حتى يومنا هذا  SERVQUALنموذجولا يزال 

، أهمها دراسة كرونين لعدد من الانتقادات الأخيرهذا تعرض  النموذج على نطاق واسع، تزايد شعبية وتطبيق

كما  وحده قياس‌الجودة‌من‌خلال‌الأداءمقترحة  التوقعات معيارا لقياس الجودة وتايلور التي انتقدت اتخاذ

وكبديل للنموذج المقترح من قبل الثلاثي بيري  الزبون أكدت الدراسة أن نموذج سيرفكوال يقيس في الحقيقة رضا 

                                                           
1

شركات‌أنشئت‌لتبقى‌العادات‌الناجحة‌للشركات‌ذات‌الاستراتيجيات‌بعيدة‌، (2282)وجيري بوراس ترجمة مروة عبد الفتاح مراجعة سامح رفعت مهران  جيم كولينز

 .821، مؤسسة محمد بن راشد آل مكتوم، القاهرة، ص 8، الطبعةالنظر
2
 PARASURA. A  (4991) , Alternative Scales for Measuring Service Quality: A Comparative Assessment 

Based on Psychometric and Diagnostic Criteria, Journal Retailing, volume 70, Number 3, New York, pp201-

230. 
3
 Tony Woodall )1004(, Six Sigma and Service Quality: Christian Gronroos Revisited, Journal of Marketing 

Management, Westburn Publishers Ltd, pp595-607. 
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الذي يركز على  SERVPERFسيرفبارف  نموذج مقياس الأداء الفعليوزيثمال طرح كرونين وتايلور  باراسيرامون 

 ؛الأداء الفعلي للخدمة المقدمة

قطاع التعليم العالي كان له نصيبه من الأهمية في دراسة قياس جودة الخدمة التعليمية بالاعتماد على 

النماذج السالفة الذكر، من الدراسات الأولى التي أبرزت أهمية قياس الجودة من منطق الأداء الفعلي نجد 

ودة الخدمة في مؤسسات التعليم عمل الباحثان من خلالها على قياس ج 8991وأوليا عام  أسبين ويلدراسة 

التوقعات‌لا‌تضيف‌أي‌قيمة‌العالي معتمدان في ذلك على مقياس الأداء الفعلي لسيرفبارف مبرران ذلك بأن 

الطالب‌يستخدم‌خدمات‌التعليم‌من جهة أخرى أكدت الدراسة على أن ، لقياس‌الجودة‌خلافا‌لقياس‌الرضا

‌واحدة ‌مرة الطالب بالأحاديث والأقاويل عن الجامعات الأخرى والمنافسة دون وهذا ما ينجر عنه تأثر  العالي

نوعا من التقدير لجودة الخدمة في مؤسسة التعليم العالي من قبل  ينش ئتجربته لهذه الخدمات شخصيا، ما 

، سبب التخلي عن جانب التوقعات في قياس جودة الخدمة في الجامعة كان 1الطالب دون تجربتها شخصيا

، وهنا توالت الأبحاث في هذا السياق ليتم تحديد مصطلح نموذج هيدبارف نموذج واقعيأساسه بناء 

HEdPERF ؛والذي يحدد أبعاد العملية التكوينية في التعليم العالي 

اختلاف طبيعة المنظمة يتطلب طرق تقييم تتلاءم وخصوصيتها ونوع الأداء المستهدف في اختيار الطريقة 

المناسبة لتقييم الجودة، في هذا السياق قامت العديد من الدول المتقدمة ببناء نماذج تستخدم كأداة للتقويم 

القيادة التخطيط : ج من المعايير التاليةالذاتي وتطوير المنظمات خاصة منها الخدمية حيث تتشكل معظم النماذ

‌العملياتالاستراتيجي،  المسؤولية إدارة الموارد البشرية، الشراكة والموارد، رضا العاملين والعملاء ، إدارة

م الجودة بشكل موثق من قبل ويمعايير فرعية، من خلالها يتم تقتتكون هذه المعايير من الاجتماعية، النتائج، 

 ؛هاوير والإصلاح المنشود فييضمن تحقيق النجاح والتطالجامعات وهذا 

خطوات عملية في مجال تبني مفهوم الجودة ومن القطاعات التي مستها من بين الدول التي أخذت الجزائر 

؛ الارتقاء بقطاع هذه الخطوات قطاع التعليم العالي، الذي عرف ولمدة طويلة تركيزا على الكم في مقابل الكيف

العالي الجزائري ظل انشغالا تنمويا أساسيا منذ الاستقلال إلى يومنا هذا، الجهود المبذولة من قبل الدولة التعليم 

 8912طالب سنة  811في ترقية هذا القطاع لا تنكر فانتقال تعداد الطلبة المسجلين في مرحلة ما بعد التدرج من 

برز الانطلاقة الفعلية في دعم المكونين للوصول إلى ي 2288طالب سنة  12186تاريخ استعادة السيادة الوطنية إلى

في جامعة الجزائر وملحقتيها في  8912آخر كان تعداد الطلبة مركزا سنة من جانب  ،تأطير مقبول لطلبة التدرج

الخدمة‌اليوم يتوزع على كامل التراب الوطني ويستجيب هذا التوزيع إلى مبدأ  لكنهكل من قسنطينة ووهران 

تم اعتماد هندسة جديدة لعروض التكوين الهدف  2222/2221، في السياق ذاته وفي سنة 2لجواريةالعمومية‌ا

 ؛وعدم الاقتصار على الكم فقط تحسين‌جودة‌التكوينالأساس ي منها هو 

                                                           
1
Mohammad Owlia and Elaine Aspinwall (1998), A Framework for measuring quality in Engineering 

Education, Total Quality Management, Vol 9, No6 , pp 501-518 
2
Ministére de l'enseignement Supérieur et la Recherche Scientifique (2012), l'enseignement Supérieur et la 

Recherche Scientifique en Algérie , 50 Années au Service du développement, Algérie, disponible 

sur:www.mesrs.dz, p41-10-11 

http://www.mesrs.dz/
http://www.mesrs.dz/
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من بين الخطوات الهامة في هذا القطاع الإصلاحات التكوينية التي قامت بها الدولة الجزائرية والمتمثلة في 

 بين ضرورة مراقبةالذي والذي تجسد من خلال صدور القانون التوجيهي للتعليم العالي،  نظام‌ل‌م‌دتطبيق‌

إنشاء المجلس الوطني للتقييم الذي كان بداية الاهتمام بالجودة في وتقييم مؤسسات التعليم العالي، من خلال 

من أبرز التوصيات التي  كان يم مؤتمراتقامت الوزارة بتنظ ذاتهالسياق  التعليم العالي الجزائرية وفيمؤسسات 

ضرورة تطبيق نظام ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي والذي تجسد من خلال تأسيس لجنة  خرجت بها

في قطاع  أيضا من بين الخطوات الهامةالتعليم العالي والبحث العلمي،  وطنية لتنفيذ نظام ضمان الجودة في

الذي كان الانطلاقة الفعلية لضمان صياغة المرجعية الوطنية لضمان الجودة في التعليم العالي التعليم العالي 

 في الجامعة؛  المؤشرات‌الكمية‌والكيفية‌لقياس‌مستوى‌الجودة‌يحددالجودة الداخلية والذي 

لدكتوراه طلبة عموما وطلبة االنتيجة لهذه الجهود وصلت الجامعة الجزائرية إلى مراتب متقدمة من عدد 

نه خاصة كما بنت شبكة واسعة من مخابر ومراكز البحث استجابة لمتطلبات تطبيق نظام ل م د، خاصة وأ

 هذا النظام الذي سخرت له الوزارة الوصية نصوص ولوائح تساعد في تطبيقه من بينها اليوم في مرحلة الدكتوراه

ميثاق‌الدكتوراه، و  التدرج ح نشاطات التكوين فيالذي يبين وبوضو  الدليل‌العملي‌لتطبيق‌ومتابعة‌نظام‌ل‌م‌د

‌الدكتوراه والذي يبين حقوق وواجبات طالب الدكتوراه، لكن ورغم هذه الجهود لا تزال عملية  أطروحة

معايير الجودة في  عدم تحققن الآجال المحددة للمناقشة وبمتعثرة بخروج الطالب عخاصة التكوين في الدكتوراه 

هذا التناقض بين ما توفره الوزارة الوصية من إمكانات وبين النتائج المحققة  العملية التكوينية في نظام ل م د؛

 يضعاننا أمام تساؤل عن سبب وجود هذا الانحراف وعن طرق التسيير المتبعة في الجامعات الجزائرية؛

الميدانية التي عليها أن  الإستراتيجية والمنهجيةتعليم العالي لم تحدد للجامعات ومؤسسات الالوصية الوزارة 

وترتب عن هذا أن  ية لكل جامعة لتجتهد حسب ظروفهاتتبعها لتثبيت نظام ضمان الجودة وتركت المبادرة والحر 

اختلفت الطرق والمنهجيات والاستراتيجيات المتبعة وتباينت وجهات النظر حول هذا الموضوع؛ قطاع التعليم 

 طرق ومنهجيات إيجادالعالي قد يكون مقبلا على تغييرات تهز وضعا استقر منذ مدة طويلة، فعلى هذا القطاع 

‌الجودةإدارة‌وفي هذا السياق كثر الحديث على اعتماد على مستوى الجودة  تغييرات إحداثمن أجل  معاصرة

في  ؛في الجامعات تراتيجية‌سيجما‌ستةإسلتحسين الجودة لكن قلما يأتي الحديث عن تطبيق الشاملة‌والإيزو‌

التي تركز عليها  1الحديثة في تطبيق نظم الجودة الاستراتيجياتسيجما ستة من  إستراتجيةهذا الإطار تعتبر 

الاهتمام في الدول الصناعية وسريعا ما اتسع نطاق تطبيقها ليشمل مختلف المجالات فهي تهتم بالمنظمة 

معايير الجودة إلى أعقدها وترقى جميع الخدمات إلى مستوى  بهاكمنظومة متكاملة من أبسط العمليات 

 للانحرافات الستة؛

 

 

 

                                                           
1

، مذكرة ماجستير، كلية الدراسات العليا، جامعة نايف العربية، الرياض، نادي‌ضباط‌قوى‌الأمن-إمكانية‌تطبيق‌أسلوب‌سيجما‌ستة، (2282)محمد بن صالح الزهراني 
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وهنا كان لزاما على القائمين عليها نظام ضمان الجودة  وقتنا الراهن على تثبيت زائرية فيتعمل الجامعة الج

اللجنة الوطنية لتطبيق نظام ضمان الجودة في  إنشاء تسمح لها بتحسين أدائها؛ واستراتيجياتتبني منهجيات 

ويأخذ الخصوصية كان الانطلاقة الفعلية للإعداد نظام معايير له بعد وطني التعليم العالي والبحث العلمي 

 البحث التكوين :هيميادين و  سبعةمن خلاله تم تقسيم الجامعة إلى سائدة في منظومة التعليم العالي ال

وبعدها  والاقتصادي والتعاون  الاجتماعي المحيطوالعلاقة مع  الحياة داخل الجامعةالبنية التحتية، ، الحوكمةو 

تم تفكيك كل ميدان إلى مجموعة من المعايير ولقياس كل معيار تم اعتماد مجموعة من المؤشرات الكمية 

 ؛ لكل ميدان لجودةمح بقياس مستوى ايس وهذا ما1والكيفية

ط مباشرة بمنتج في المقام الأول كونه يرتب التكوينيأتي  المرجعية الوطنية لضمان الجودةمن بين ميادين 

‌التكوينيةوالذي يمثل ( الطالب)الجامعة  ‌العملية خاصة وأن  باعتباره المشارك الأساس ي فيما يتعلمه محور

من خلال تأديته للخدمة بمفرده  2في النظام الحديث يضع الطالب أمام تحدي التعلم الذاتي كوينيالاتصال الت

ومشاركة متلقي الخدمة في ( الطالب) الزبون ، الاتصال المباشر مع 3تحقيق الجودة بتكاليف منخفضة يتيحا مم

التسيير الإداري غير السوقي الذي تتميز به الجامعات  ؛الإنتاجيالسمة التي تميز القطاع الخدمي عن  إنتاجها

، اليوم وبموجب التسيير السوقي الذي ظهر في مختلف القطاعات الكممسعى  جعلها تسعى لتحقيقالجزائرية 

متكاملة لتحسين  إستراتيجية إيجادمن هنا كان لزاما عليها  الكيف سعي لتحقيقالجزائرية الحتم على الجامعات 

 ؛العملية التكوينية

 سيجما ستة مبادرة للجودة وهي قائمة على مراقبة إحصائية للعمليات وتتميز عن باقي المنهجيات

يد الدقيق للأسباب الخاصة بالتباين بالاستخدام المكثف واعتماد طريقة المشاريع وكذا التحد والاستراتيجيات

القيمة بتحقيقها المطابقة من أجل خلق كما تركز على خارطة العمليات لتحديد مصادر وأسباب الخلل وعدم 

سيجما ستة تتحقق الجودة العالية التي  التكلفة، الأجل، فبإتباع الجودة، :تحقق التوازن بينليالإشباع للزبون 

 ؛ 4الجودة العالية تعكس تكاليف كبيرة أي السعر العالي: ينفي الفكر السائدتعكس تكاليف منخفضة وهذا 

في تحسين  واستراتيجيةفمن غير المتوقع تحقيق إنجازات جوهرية  للتحسين‌الاستراتيجيسيجما ستة مدخل 

تشارك واضحة  استراتيجيةبجهود تشغيلية جزئية بدون  وخفض التلف إلى ما يقارب الصفر الجودة وإزالة الهدر

من مرونة ودقة والنجاحات التي لقيتها في قطاعي  الاستراتيجيةالخصائص التي تتمتع بها هذه  بها المنظمة كلها؛

في الدول النامية  الاستراتيجيةيضعاننا أمام تساؤل عن أهمية تطبيق هذه  الصناعة والخدمات على السواء

حداث تغييرات في الجامعة الجزائرية إ ا مهما لتبنيها فيلأن تكون خيار يرشحانها كما  ،وبالأخص في قطاع الخدمات

في المرحلة المقبلة، لكن التجارب السابقة في هذا المجال مفقودة والتعقيد الذي يميز الجامعة كمنظمة يجعلان 
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كيف‌يمكن‌ :ن صياغة التساؤل الرئيس ي التاليومن هنا يمك الاستراتيجيةمن الصعب تصور كيفية تطبيق هذه 

 سيجما‌ستة‌في‌تحسين‌جودة‌العملية‌التكوينية‌بالجامعة؟‌‌تطبيق

‌الأول‌ ‌الفرعي يخص واقع العمليات التكوينية في الجامعة الجزائرية وبالتحديد تعدد عروض  :التساؤل

رصد أهم الأعمال  جابة على هذا التساؤل يتطلبالإ  ،العمليات التي يتم من خلالها تطبيق هذه العروضو التكوين 

 العمليةيوجد أثر لنوع التكوين على  جال عروض التكوين وطريقة تطبيقها وهلبها الوزارة الوصية في مالتي تقوم 

 ؛؟ما‌هي‌العمليات‌التكوينية‌في‌الجامعة‌وما‌هو‌واقعها: من هنا يمكن طرح التساؤل التالية يالتكوين

جابة على هذا الإ  ،خارطة‌للعمليات‌التكوينية‌بالجامعة؟‌إعدادهل‌يمكن‌‌:التساؤل‌الفرعي‌الثاني‌يخص

ئرية زاالدليل العملي لتطبيق ومتابعة نظام ل م د لتمثيل العملية التكوينية بالجامعة الج اعتمادالتساؤل تتطلب 

حيث سيتم اعتماده لاستخراج العمليات العامة ثم الرئيسية وأخيرا عمليات  والموضوعه بما يتوافق وتعديل

 ؛نجاز والتأكد من إمكانية اعتماده لرسم خارطة للعمليات البيداغوجيةالإ 

يمكن‌إعادة‌رسم‌خارطة‌العمليات‌التكوينية‌بالاعتماد‌على‌سيجما‌ هل :التساؤل‌الفرعي‌الثالث‌يخص

صلاحية الدليل العملي لتطبيق ومتابعة مدى تطلب دراسة كيفية وكمية لمعرفة ي جابة على هذا التساؤل الإ  ستة؟

استخراج فبعد  نظام ل م د لتمثيل العملية التكوينية بالجامعة الجزائرية وتعديله بما يتوافق والموضوع؛

يتم اعتماد  خارطة للعمليات البيداغوجية اعنه العمليات العامة ثم الرئيسية وأخيرا عمليات الإنجاز ينتج

من خلال إجراء دراسة  الحرجة‌للجودةوالخصائص‌ معايير‌المطابقةعمليات الانجاز على مستواها لاستخراج 

نخلص إلى بناء الأداة الرئيسية للبحث والمتمثلة لالمقابلة ومجموعات النقاش  الملاحظة ىكيفية ترتكز أساسا عل

وهي مرحلة تعريف المشكلة وبناء  DMAICفي الاستبيان، وهذه تعتبر الخطوة الأولى في تنفيذ منهجية التحسين 

نتقال إلى مرحلة قياس مستوى السيجما في العمليات التكوينية من خلال اعتبار عدم أداة الدراسة، ليتم الا 

الطالب أو الأستاذ هو الوحدة المعيبة حسب تطبيق المعايير والخصائص الحرجة للجودة من وجهة نظر 

كوينية ها إلى مرحلة تحليل أسباب المشاكل الحاصلة في العملية التبعد ننتقل ثم سيجما ستة استراتيجية

 ومحاولة اقتراح جملة من التحسينات؛

‌يخص ‌الرابع ‌الفرعي ‌جديدة‌تكوينية‌عمليات‌لخارطة‌نموذج‌اقتراح‌إلى‌التوصل‌يمكن هل :التساؤل

تم الاعتماد على النمذجة بالمعادلة البنائية للتأكد من مؤشرات مطابقة النموذج لواقع الجامعة  بالجامعة؟

 .الجزائرية
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 وفرضيات‌البحث‌الميداني‌خطة .3

عرض الجزء الأول من البحث الميداني  في سيتملمناقشة واقع العملية التكوينية في الجامعة الجزائرية عموما 

من هنا يمكن تلخيص أهم الأعمال التي قامت بها الوزارة الوصية في مجال تحسين جودة العملية التكوينية 

‌:فرضيات الدراسة كالتالي

، ما يجعلنا نركز على تعقيدا أكثر التكوينية العملية يجعل التكوين عروض تعدد‌:عية‌الأولىالفرضية‌الفر‌

 عروض التكوين التي توفرها أغلب الجامعات الجزائرية وهي نظام ل م د؛

نظام‌ل‌م‌د‌لإعداد‌خارطة‌‌ومتابعةيمكن‌الاعتماد‌على‌الدليل‌العملي‌لتطبيق‌ :الفرضية‌الفرعية‌الثانية

من هنا كان تحديد المفهوم المراد قياسه هو الأساس لهذه الدراسة، ، العمليات‌التكوينية‌بالجامعة‌الجزائرية

قة لتحديد المفهوم المراد قياسه؛ من خلال رصد واقع الجامعة الجزائرية تبين أن لزاما علينا إيجاد طريقة موثو 

والذي يمكن اعتماده لرسم  ،مرتكزة على الدليل العملي لتطبيق ومتابعة نظام ل م دعملية التكوين في الجامعة 

 خارطة العمليات البيداغوجية؛

‌الثالثة ‌الفرعية ‌الفرضية  العمليات بتحسين يسمح ستة سيجما باستخدام العمليات خارطة إعداد:

لكل  معيار المطابقةو  الحرجة للجودةاستخراج الخصائص تم الفرضية  اختبارمن أجل ، بالجامعة التكوينية

الاعتماد  تملتحقيق هذا المطلب  ،لتحسينايمكن التركيز عليها في مشروع  والتيعملية انجاز في العملية التكوينية 

كما وتم الاعتماد على الوثائق الصادرة عن الجامعات محل الدراسة  في الملاحظة والمقابلة نقاشال على مجموعات

الوقوف على أبرز النقاط التي يعتمدها الطالب للحكم على جودة كل عملية من عمليات من أجل الوزارة الوصية 

بالاعتماد على عمليات الانجاز  تم تصميم استبيانبعد الانتهاء الانجاز في الجامعة التي يتلقون فيها تكوينهم؛ 

من أجل الانتقال إلى  ،التي ظهرت في الدراسة الكيفية ومعيار المطابقة للدليل العملي جة للجودةوالخصائص الحر 

من مختلف الجامعات والأساتذة يتم توزيع الاستبيان على الطلبة نية لتطبيق المنهجية محل الدراسة الخطوة الثا

لاستخراج  ANOVAواختبار  المنخفضراج العمليات ذات الأداء للمتوسط لاستخ اختبارالجزائرية وإجراء 

 ؛وكذا مجموعات النقاش المعايرة المرجعية ثم اقتراح أهمية الاعتماد علىالفروق والانتقال إلى مرحلة التحسين 

‌الرابعة ‌الفرعية  العملية لتحسين مطور‌ نموذج إلى بالتوصل يسمح ستة سيجما اعتماد :الفرضية

تم الاعتماد على النمذجة بالمعادلة البنائية للتأكد من مؤشرات مطابقة النموذج لواقع ، هنا التكوينية‌بالجامعة

 .الجامعة الجزائرية

سيتم  بستمولوجياالابالنظر إلى طبيعة الدراسة والإشكالية وتساؤلات البحث وبالاعتماد على منظور التحليل 

طريقة مساهمة سيجما ستة في تحسين جودة  لمعرفة، والبنائي معالجة موضوع البحث باعتماد النموذج الوضعي

أساسا على وجود تعقيد على  تقومحيث تم الاستناد على فرضيات واقعية  ،العملية التكوينية بالجامعة الجزائرية

مستوى العملية التكوينية في الجامعة الجزائرية والذي يعود أساسا إلى تعدد عروض التكوين مما دفعنا إلى 

نظام ل م د باعتباره النظام الذي يتوفر وبقوة في الجامعات الجزائرية وكذا النظام الذي سخرت له التركيز على 

الوزارة الوصية الطاقات المادية والمعنوية لإنجاحه حيث نجد الدليل العملي لتطبيق ومتابعة نظام ل م د الذي 
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نموذج العملية في مة علمية جديدة ممثلة يقليتم التوصل في النهاية إلى  يعتبر الانطلاقة الفعلية في الدراسة

 ؛التكوينية والذي ينبثق أساسا من النموذج البنائي

وفي هذا السياق سيتم الاعتماد على المنهج الاستنباطي الذي ينطلق أساسا من النظريات والنماذج العامة  

ار النظري للدراسة ليخلص والقوانين المنبثقة أساسا من القطاع المدروس وعلى هذا الأساس سيتم عرض الإط

هذا الأخير إلى نموذج الدراسة وفرضياتها ليتم فيما بعد اختبار هذه الفرضيات والتأكد من نموذج الدراسة في 

 .واقع الجامعة الجزائرية في الفصلين التطبيقيين

‌دراسات‌سابقة .4

سيجما ستة لتحسين العملية التكوينية في  استراتيجية تطبيقتعراض الدراسات السابقة في مجال اس 

وانب الموضوع، ومن هذه الدراسات تناولت بعض جيدل على ندرتها، بينما توجد بعض الجامعة الجزائرية 

 :كالتالي والإنتاجي الخدمي ينالدراسات نورد الدراسات التي تناولت سيجما ستة في القطاع

تحسين‌العملية‌باستخدام‌طريقة‌سيجما‌ستة‌دراسة‌حالة‌في‌:‌بعنوان 2221دراسة الفيحان وصلاح . 8.2

تهدف الدراسة إلى تحسين العملية الإنتاجية باستخدام منهجية سيجما ستة ،‌1مة‌لتجارة‌الحبوباالشركة‌الع

قام الباحث بتحديد معالم المشكلة التي تعاني منها الشركة والتي تكمن أساسا في  لتحقيق الهدف من الدراسة

يص الانحرافات في العملية الإنتاجية وأسبابها ثم قام بتحديد وقياس الانحراف عن الهدف وتطوير ضعف تشخ

الأدوات والوسائل اللازمة لتقليله والسيطرة عليه ومنع تكراره من خلال تصميم وإنتاج منتج وفق المعايير 

 المحاكاة؛ ا بالاعتماد علىحرافات وإزالتهالموضوعة ثم الكشف عن جميع الأسباب المؤدية إلى حدوث الان

الصحي‌في‌المركز‌العربي‌‌الأداءإمكانية‌استخدام‌سيجما‌ستة‌لتحسين‌‌:بعنوان 2226دراسة السلايمة . 2.2

التعرف على مدى إمكانية استخدام مفهوم سيجما ستة في مستشفى  إلىهدفت الدراسة ،‌2(عمان‌الأردن)الطبي‌

ركزت الدراسة على خمسة عناصر أساسية لاستخدام مفهوم  ،المركز العربي الطبي وذلك لتحسين الأداء الصحي

سيجما ستة في المستشفى وهي الالتزام الفعال للإدارة العليا والتدريب والموارد البشرية ونظم المعلومات والثقافة 

 ليتحققالتنظيمية بينما تمثل تحسين الأداء الصحي للمستشفى في تقليل الأخطاء الطبية وزيادة رضا المرض ى و 

جميع العاملين في فئات الإدارة العليا والوسطى الهدف من الدراسة تم الاعتماد على أداة الاستبيان وتوزيعها على 

توصلت الدراسة  الإحصائيةباستخدام الأساليب  ين موظففي المركز العربي الطبي والبالغ عددهم خمسة وخمس

ركز العربي لاستخدام مفهوم سيجما ستة، وجود علاقة وجود استعداد لدى العاملين في الم: إلى النتائج التالية

ستة واستخدامها في المستشفى كما توصلت  سيجمامتوسطة وموجبة بين العناصر الأساسية لاستخدام مفهوم 

وجود علاقة قوية وموجبة بين إمكانية استخدام سيجما ستة في المستشفى وتقليل الأخطاء  إلىالدراسة أيضا 

استخدام منهجية سيجما ستة في المستشفى والعمل على بأوصت الدراسة و  ،المرض ىالطبية وزيادة رضا 
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‌المركز‌العربي‌الطبي، (2226)نضال حلمي السلايمة  جامعــــة  عمان العربية للدراسات مذكرة ماجستير، ، إمكانية‌استخدام‌سيجما‌ستة‌لتحسين‌الأداء‌الصحي‌في‌

 . العليا
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 اللازمةالاستثمار في التدريب وإكساب العاملين المعرفة في مجال سيجما ستة وتوفير وتخصيص الموارد المالية 

ات الحكومية تبني مفهوم مشاركة العاملين في عملية اتخاذ القرارات، إجراء دراسات مقارنة بين المستشفي

 ؛والمستشفيات الخاصة وإمكانية استخدام سيجما ستة

تحويل‌التعليم‌العالي‌في‌الولايات‌المتحدة‌مع‌: بعنوان 2229دراسة عماد العتيقي وبراديب ديسبوند . 3.2

تحديد مدخلات هدفت الدراسة إلى استخدام منهجية سيجما ستة لتحسين العمليات من خلال  1سيجما‌ستة

ومخرجات التكوين على مستوى الجامعات الخاصة في الكويت كخطوة أولى في تطبيق منهجية سيجما عمليات 

 ؛ستة

‌بعنوان 2229دراسة صفاء يونس الصفاوي . 2.2 ‌ستة: ‌سيجما ‌باستخدام ‌الإحصائي عرض  ،2التحليل

الباحث منهجية سيجما ستة من خلال أمثلة تطبيقية ورسوم توضيحية، فضلا عن مقترح لتطبيق هذه المنهجية 

وتوصلت  مع تحديد مستوى السيجما في القسم يد في قسم الإحصاء والمعلوماتية،في التعليم العالي وبالتحد

قل من المتوسط، كان من أهداف الدراسة ، أي أ2أن مستوى السيجما في قسم الإحصاء لا يتجاوز  إلىالدراسة 

معرفة أسباب الاختلاف وكيفية معالجتها للوصول إلى تقليص عدد مواد الرسوب ومن ثم تحديد كيفية لتحسين 

ليتم  العملية التعليمية ورفع المستوى العلمي للطالب، لتحقيق هذا الهدف أخذت درجات الطلاب لمادة معينة

جما لها فتوصلت الدراسة إلى أن مستوى السيجما في هذه المادة هو نفسه في بقية إيجاد مستوى السيالعمل على 

 المواد لهذا لم يستطع الباحث إجراء مقارنة بين المواد واكتشاف أسباب تدني مستوى السيجما؛ 

‌بعنوان 2282 دراسة البرواري وآخرون.  1.2 تناولت هذه الدراسة  ،3سيجما‌في‌التعليم‌العالي‌6تطبيقات‌:

( التعريف، القياس، التحليل التحسين المراقبة)أبرز ميادين الخدمة في الجامعة وآلية تطبيق نموذج التقويم 

‌؛من خلال أمثلة توضيحية الأكاديميةوكيفية استخدام منهجية سيجما ستة في قياس وتقويم مخرجات البرامج 

‌من: بعنوان 2282بارابهاكار ودينيش  دراسة. 1.2 ‌نجاح‌الاستفادة ‌نسبة ‌لتحسين ‌ستة :‌الطلاب‌سيجما

طريقة لاستخدام منهجية سيجما ستة من أجل تحسين  هدفت الدراسة إلى إيجاد ،4دراسة‌حالة‌المعهد‌التقني

نسبة انتقال الطلبة من خلال إجراء دراسة حالة في معهد التقنيات في الهند، هنا تم اعتماد منهجية التحسين 

من خلال رسم خارطة العمليات ثم قياس مستوى الأداء، كما تم اعتبار الإعادة وحدة  DMAICوفة بـ المعر 

بعد تطبيق   2.86إلى  2.21معيبة في العملية ليتوصل الباحثان في النهاية إلى أن مستوى السيجما انتقل من 

 ؛لتعليم التقنيوهذا ما يؤكد على أن استخدام منهجية سيجما ستة يحسن في جودة االمنهجية 
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‌بعنوان 2282دراسة عسيري . 6.2 ‌بإمارة‌: ‌لتطوير‌العمل‌الإداري ‌ستة ‌أسلوب‌سيجما متطلبات‌تطبيق

‌عسير مل الإداري هدفت الدراسة إلى التعرف على متطلبات تطبيق أسلوب سيجما ستة لتطوير الع1منطقة

من أبرز النتائج التي توصل إليها  ،هنا عمل الباحث على تصميم استبيان لجمع البيانات بالمؤسسة محل الدراسة

الباحث ضرورة توفير التدريب المناسب للعمال إلكترونيا من أجل تحسين جودة الأداء في المؤسسة كما وتوصل 

تحقيق السيجما ستة؛ من أهم توصيات الدراسة لإلى أن الإدارة العليا تسهم بدرجة متوسطة كمطلب أيضا 

لتطبيق سيجما  اللازمةالمؤسسة بدورات تدريبية في مجال السيجما ستة وتوفير الكوادر البشرية  عمالإلحاق 

 ؛ستة في المؤسسة

‌بعنوان 2288 إسماعيلدراسة عمر علي . 1.2 ‌العالي‌: ‌التعليم ‌مدخل‌متميز‌لتحسين‌جودة ‌ستة سيجما

إمكانية تطبيق سيجما  على إلى التعرف دراسةال تهدف‌،2جامعة‌الموصل‌والاقتصاد‌الإدارةفي‌كلية‌‌بالتطبيق

والحدود والمسؤوليات اتجاه التنفيذ وما ينجم  اللازمةستة في مجال التعليم العالي من خلال تحديد الخطوات 

تطبيق وتكثيفا لأفكاره وتحليلاته عنه من فقرات تدرج في إطار مراحل متتابعة تكون منظومة متكاملة عن آلية ال

مقابلات مع أعضاء هيئة التدريس ورؤساء الأقسام في  ء جملة منلتحقيق الهدف من البحث قام الباحث بإجرا

راسة ثم قام بملاحظة سير العملية التعليمية في المراحل التدريسية بشكل مباشر للتعرف على الكلية محل الد

إلى الاطلاع على سجلات التسجيل لغرض الاستفادة منها في  بالإضافةمستويات الأداء وبالتالي إمكانية تحسينها 

ل قسم من أقسام الكلية ثم حدد إجمالي الممتحنين والناجحين في ك وهنا حدد الباحثحليل مستويات الجودة، ت

ثم تم حساب عدد العيوب لكل الباحث نسبة الناجحين ليعرج بعدها إلى حساب نسبة العيوب أو غير الناجحين 

من أبرز الاقتراحات التي قدمها الباحث في هذا الموضوع ضرورة ، 3.2ستخراج قيمة السيجما المقدرة بفرصة وا

تعزيز وترسيخ  ،العملية التعليميةعلى وتوفير التدريب اللازم للقائمين سيجما ستة ثقافة تطبيق العمل على نشر 

 ؛جودة عملياتها التعليميةتوجه الكلية نحو تطوير وتحسين 

‌بعنوان 2282دراسة أبوناهية جيهان . 9.2 ‌جودة‌: ‌لتحقيق ‌ستة ‌سيجما ‌معايير‌منهج ‌استخدام مدى

بالاعتماد على  استبانةليحقق الباحث الهدف من دراسته صمم  ،3التدقيق‌الداخلي‌في‌الجامعات‌الفلسطينية

أفراد العينة هم العاملين في أقسام الجودة وأقسام التدقيق بالجامعات  صول النظرية والدراسات السابقة،الأ 

الفلسطينية بعد إجراء التحليل لإجابات العمال توصل الباحث إلى توفر معايير سيجما ستة في الجامعات 

إلى وجود علاقة دالة إحصائيا بين  ANOVAمها بتطبيق معايير التدقيق الداخلي وتوصل بعد إجراء تحليل والتزا

لتوصيات التي أشار إليها الباحث استخدام معايير سيجما ستة وبين تحقيق جودة التدقيق الداخلي ومن أهم ا

عمليات التدقيق الداخلي وخفض هي الاهتمام بمعايير سيجما ستة كمدخل متكامل لتحقيق جودة الأداء في 

 ؛تكلفتها وتقليل الأخطاء والانحراف
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‌الجودة‌ :بعنوان 2282دراسة الراوي . 82.2 ‌جائزة ‌على ‌الحائزة ‌المستشفيات‌الخاصة قياس‌مدى‌التزام

‌1وأثره‌في‌ضبط‌جودة‌التدقيق‌الداخليسيجما‌ستة‌والتميز‌في‌محافظة‌عمان‌بمنهج‌  إلىهدفت الدراسة  ،

استخدام منهج سيجما ستة في ضبط جودة التدقيق الداخلي في المستشفيات الخاصة الحائزة على جائزة 

فقرة  (67) الاستبيان والتي شملت الهدف من الدراسة تم اعتماد أداةالجودة والتميز في محافظة عمان ولتحقيق 

العاملين في أقسام الجودة والتدقيق الداخلي أو من  (67) لجمع المعلومات الأولية من عينة الدراسة المكونة من

وجود تأثير ذا دلالة معنوية لمعايير منهج  :توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج من أبرزها ؛من يقوم مقامهم

الأنظمة والموارد  العمليات، التحسين المستمر، التغذية العكسية والقياس، التزام ودعم القيادة العليا): ماسيج

وتقييم إدارة المخاطر  ،وإدارة أنشطة التدقيق الداخلي العناية المهنية) :في جودة التدقيق الداخلي( لبشريةا

بالمستشفيات الخاصة الحائزة على جائزة الجودة والتميز في  (وتخطيط وتنفيذ عملية التدقيق وإيصال النتائج

إمكانية  وتأكيد بمفهوم منهج سيجما مامبالاهت الدراسةأوصت كما 0.05 مستوى دلالة  ،مدينة عمان عند

تحسين تقليل الأخطاء الطبية،  :وذلك من خلال ن أهمية من الناحية العلميةاستخدامه في المستشفيات؛ لما له م

 ؛ينعكس على جودة التدقيق الداخلي هو ماي تتناسب مع توقعات المستفيدين، جودة الخدمات المقدمة الت

الأردنية‌‌خدام‌مفاهيم‌سيجما‌ستة‌في‌الجامعاتمدى‌است :بعنوان 2283ومساعدة  دراسة دودين. 88.2

‌والخاصة لتوزيعها على أفراد العينة  استبانةلتحقيق أهداف الدراسة قام الباحث بتصميم  ،2الحكومية

تبين حداثة  ، بعد التحليل الإحصائي(عضو 219) والمتمثلة في أعضاء هيئة التدريس والإداريين في الجامعات

المؤهلة لتكوين فريق سيجما ضعف الكوادر دم وجود نموذج واضح يمكن تبنيه، تطبيق منهجية سيجما ستة وع

اقتراح التركيز على هذه المنهجية في الجامعات الأردنية للتحسين المستمر في عملياتها التعليمية والوصول في ستة، 

ان الهدف وضع نموذج واضح لتبنيه في تطبيق منهجية سيجما في دراستنا ك ؛هذه العمليات إلى الخطأ الصفري 

ستة ودراسة أهم النقائص التي تحول دون تطبيق هذه المنهجية باعتبار أن الدراسات السابقة تؤكد عدم تطبيق 

هذه المنهجية في الجزائر في القطاع الصناعي والخدمي على السواء؛ كما وتركز الدراسة أيضا على تعديل الدليل 

عملي لتطبيق ومتابعة نظام ل م د من أجل إيجاد مقياس نمطي لتطبيق العملية التكوينية بالجامعة الجزائرية ال

 وهذا ما يجعل عملية تطبيق منهجية سيجما ستة أعم في الجامعة الجزائرية؛

ضوء‌‌آليات‌تطبيق‌معايير‌الجودة‌في‌مجال‌البحث‌العلمي‌على :بعنوان 2283 وبوكرمة دراسة فاضلي. 82.2

‌سيجما ‌ستة ‌3نظام تناولت هذه الدراسة معايير الجودة في مجال البحث العلمي وآلية تطبيقها في الجامعة ،

الجزائرية على ضوء آليات ستة سيجما،  بينت الدراسة أنه يمكن حساب مستوى السيجما لكل نشاط في البحث 

ط يراد حساب مستوى السيجما له والباحث العلمي إلا أن هذه الحسابات تتطلب وجود معيار أداء كمي لكل نشا
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اقترح طريقة لحساب مستوى السيجما في مجال البحث العلمي من خلال جمع بيانات عدد المسجلين في 

الماجستير لثلاث تخصصات في علم النفس، وعدد المتقدمين منهم لمناقشة المذكرة في الوقت المحدد وعدد 

، ثم حساب نسبة الناجحين بتقدير يؤهل للتسجيل في الدكتوراه الناجحين من المتقدمين للمناقشة بتقدير

أي )وذلك بقسمة مجموع المسجلين في الماجستير على مجموع الناجحين بتقدير، ثم حساب نسبة النقائص 

وهو ما تبقى من نسبة الناجحين بتقدير، ثم حساب معدل النقائص لكل ( الطلاب الذين لم يحصلوا على تقدير

ئص الجودة المهمة بالنسبة لمناقشة المذكرة وذلك بقسمة نسبة النقائص على عدد خصائص خاصية من خصا

الجودة الحرجة، ثم حساب عدد النقائص في كل مليون حالة بضرب معدل النقائص في مليون والنتيجة تعبر عن 

ا وكانت نتيجة الحالات التي لا يمكنها الحصول على تقدير في كل مليون فرصة، تم استخراج مستوى السيجم

وهذا ما فسره الباحث بضعف الطلاب في الحصول على تقدير يؤهلهم للدكتوراه وتوصل الباحث  2.61السيجما 

إلى ضرورة بحث الإدارة عن الأسباب المؤدية إلى فشل الطلبة في إتمام مذكراتهم للوصول إلى معايير تحقيق 

 يجما في دراستنا مستنبطة أساسا من هذه الدراسة؛، وكانت فكرة حساب مستوى السالجودة في البحث العلمي

إطار‌لقياس‌وتحليل‌رضا‌العملاء‌في‌شركات‌خدمات‌: بعنوان 2282دراسة محمد عبد الجبار عبودي . 83.2

‌ستة ‌سيجما ‌لين ، هدفت الدراسة إلى التركيز على صناعة الخدمات الحاسوبية التي 1الكمبيوتر‌باستخدام

عرفت توسعا كبيرا بسبب الزيادة في عدد أجهزة الحوسبة في العقدين الماضيين والتي عرفت العديد من المشاكل 

من أبرزها عدم وجود نظام قياس جيد لتقييم وتحليل مستوى الرضا مع الخدمة المقدمة وهو السبب الأساس ي 

نخفاض عدد العملاء والهدف من هذه الدراسة هو بناء إطار قوي لقياس رضا العملاء وتسليط الضوء على لا 

سيجما ستة لين الأسباب الجذرية لعدم الرضا في القطاع المدروس وهنا حاول الباحث الجمع بين أدوات 

 التحسينعلى منهجية  كزحيث ر وسيرفكوال في نهج منظم لقياس وتحليل رضا العملاء عن خدمات الكمبيوتر 

DMAIC  ونموذج سيرفكوال لحل المشكلة، كما وأكدت الدراسة على أن مراجعة الأدبيات تشير إلى أنه لم تكن

حساب مستويات  ، من خلال الدراسة تمهناك دراسات كافية أجريت للدمج بين لين سيجما ستة مع سيرفكوال

 ؛تحديد الأسباب الجذرية لعدم الرضاو الرضا 

‌بعنوان 2282دراسة حرنان نجوى . 82.2 مساهمة‌إدارة‌المعرفة‌في‌تحسين‌جودة‌التعليم‌العالي،‌دراسة‌:

 .هدفت الدراسة إلى تبيان مدى الترابط بين إدارة المعرفة وجودة التعليم العالي ،2عينة‌من‌الجامعات‌الجزائرية

من أعضاء هيئة التدريس  816ه على عتصميم استبيان تم توزيبلتحقيق الهدف من الدراسة قامت الباحثة 

 الإحصائية المعطيات تحليل خلال من العالي التعليم جودةركزت من خلالها على تقييم بالجامعة الجزائرية 

 المؤسسة داخل الجودة لمعايير فعلي تطبيق غياب للمعطيات المعمق التحليل هذا عن نتج حيث للاستبيان

 وتشجيع الكفاءات تكوين خلال من المعرفة إدارة نحو التوجهمن أبرز التوصيات التي قدمتها الباحثة و  الجامعية،

 ؛العمل بسوق  مرتبطة تخصصات فتحو  العلمي البحث
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 على وأثرها الستة نحرافاتالا‌ طريقة لنجاح الأساسية العوامل :بعنوان 2282دراسة أسرار . 81.2

 الاستبيان استخدم الباحث،‌1بيروت بالعاصمة خاصة لبنانية مستشفيات خمس من عينة في الأداء مؤشرات

 كوادر من مستجوب828من عينة على الاستبيان وزع حيث بينها، والعلاقات متغيرات الدراسة لقياس

 هذه في الجودة برامج استكشاف كان الأول  الهدف، والمهنيين المسيرين فئتي من المستهدفة المستشفيات

من بين نتائج  ،لنجاح برامج الانحرافات الستة الأساسية العوامل تحقق مدى استطلاع خلال من المؤسسات

 تحقق تدل على أن ودالة موجبة الغالب في ارتباطات دو وج، العوامل أهمية ترتيب في الفروق بعض الدراسة نجد

 ؛الصحية المؤسسات داءأ على إيجابيا يؤثر الستة الانحرافات لبرامج النجاح عوامل

‌التعليم‌العالي: بعنوان 2282دراسة كامريل مازيمدر . 81.2  2تطبيق‌معايير‌سيجما‌ستة‌في‌تحسين‌جودة

لتحقيق الهدف من  عملية التعليم،جودة تحسين لستة سيجما تحسين فهم كيفية استخدام هدفت الدراسة إلى 

مثل التحكم في العمليات الإحصائية، التصنيع  سيجما ستةأدوات  العملية تم الاعتماد علىتحسين الدراسة و 

 :التي توصلت إليها الدراسةمن أهم النتائج  ،في تطوير التعليم العالييساعد مما ، يرهاغو  الرشيق أو الهزيل

 يسمحمما عملية التعليم العالي، ل استخدام هذه الأدوات من قبل مؤسسات التعليم العالي لفهم أفضلإمكانية 

 بتحقيق الجودة المرغوبة على مستواها؛ 

‌السورية‌‌:بعنوان 2282دراسة العسس . 86.2 ‌الأدوية ‌صناعة ‌شركة ‌في ‌سيجما ‌الستة ‌منهجية تطبيق

بحث موضوع تطبيق منهجية سيجما ستة  إلىهدفت الدراسة  3دراسة‌حالة‌شركة‌الشرق‌للصناعات‌الدوائية

هل : في شركة صناعة الأدوية السورية من أجل تحسين جودة الأدوية وتمثلت مشكلة البحث في الأسئلة التالية

هي المتطلبات  يمكن تطبيق منهجية سيجما ستة كمدخل فعال لتحسين الجودة في الشركة محل الدراسة؟، ما

مبادرة السيجما ستة في  ة بنجاح في المؤسسة؟، ما المنافع المحتملة من تطبيقلتبني مبادرة السيجما ست اللازمة

من أجل تطبيق سيجما ستة  إمكانيةتحديد و  DMAICلتحقيق الهدف من الدراسة تم اعتماد طريقة  المؤسسة؟

أداة ثم تم اعتماد منافع وصعوبات تطبيق سيجما ستة  تحسين الجودة في الشركة محل الدراسة والتعرف على

مجموعة من  إلىحيث توصلت الدراسة ، تطلبات تطبيق منهجية السيجما ستةالاستبيان لقياس درجة توفر م

يمكن للشركة محل الدراسة تطبيق سيجما ستة لتحقيق تحسينات هامة على مستوى  أنه النتائج من أبرزها

 والتقنية والبشرية الإداريةتطلبات الم: طلبا تشمل ثلاث فئات رئيسيةم81إلىالجودة، يحتاج تطبيق سيجما ستة 

العليا في الشركة  توفير  الإدارةمبادرة سيجما ستة على  إطلاققبل : جملة توصيات منها إلىكما وتوصلت الدراسة 

 ؛جميع متطلباتها

                                                           
1
Sabry Assrar)2014( , Factors critical to the success of Six-Sigma quality program and the irin fluence on 

performance indicators in some of Lebanese hospitals, Arab Economic and Business Journal, 9, 93-114. 
2
Quamrul H. Mazumder(2014), Applying Six Sigma in Higher Education Quality Improvement, Annual 

conference et exposition, American Society for Engineering Education.  
3

‌الدوائية، (2282)باسل العسس  ‌للصناعات ‌الشرق ‌شركة ‌حالة ‌دراسة ‌السورية ‌الأدوية ‌شركات‌صناعة ‌في ‌سيجما ‌الستة ‌منهجية ، مذكرة ماجستير، تطبيق

 .الجامعة الافتراضية السورية
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‌الخدمة‌دراسة‌تطبيقية‌على‌خدمات‌‌:بعنوان 2282دراسة بوعبد الله . 81.2 نماذج‌وطرق‌قياس‌جودة

‌بريد‌ بط بينهما لفائدة هدفت الدراسة إلى قياس الجودة الذاتية والموضوعية للخدمة والر  ،1الجزائرمؤسسة

وليحقق الباحث الهدف من الدراسة قام في المرحلة الأولى باختبار ملائمة أبعاد الجودة المدركة عملية التحسين 

ستبيان ووزعه على صمم الباحث اللسياق الجزائري من خلال اكتشاف محددات الجودة المدركة للخدمة وهنا 

أما في المرحلة الثانية عمل الباحث على تعيين محددات جودة الخدمة البريدية في الجزائر قطاعات مختلفة 

عمومية وملائمة الهيكلة الشهيرة  لأن نتائج الخطوة الأولى لم تؤيدواختبار تأثيرها على تقييم الزبون للخدمة 

RATER  المرحلة الأخيرة فربط الباحث القياس الذاتي والموضوعي من أجل تحديد أولويات أما  ،للسياق الجزائري

تحديد أبعاد : تاليةالخطوات ال إتباعالتحسين حيث استفاد من منهجية سيجما ستة في هذا الجانب من خلال 

والمستوى  م في المراحل السابقة، تحديد أولوية الجودة تم من خلال تحليل الأهمية النسبيةتالجودة الذي 

فرصة الالمحقق في الأبعاد المتوصل لها، تحديد فرصة التحسين في البعد الذي كانت له الأولوية تقدير أثر 

هنا تم التوصل إلى أن الجودة الوظيفية لها الأولوية وبالأخص مدة الخدمة في المكاتب والتوصل ، لتحسين الجودة

 ؛إلى أن تقليص مدة الخدمة يعتبر فرصة للتحسين

‌سي :بعنوان 2282رامناكيمار رمنان و  دراسة. 89.2 ‌ستة ‌كمقياس‌جضرورة ‌التعليم‌‌لتحقيقما جودة

إمكانية الاعتماد على أسلوب المعايرة المرجعية من خلال مقارنة الوظائف  هدفت الدراسة إلى التعرف على 2العالي

 المتباينة داخل المؤسسة للقيام بتحسين عملياتها، بالاعتماد على مقاربة سيجما ستة؛

‌بعنوان 2282إعديلي  دراسة. 22.2 ‌ودوره‌تطبيق‌إمكانية: ‌ستة ‌سيجما ‌التكاليف‌تخفيض‌في‌أسلوب

‌المقدرة ‌3المستهلكة‌المواد‌تصنيع‌لإعادة‌المتطورة‌التقنيات‌شركة‌في‌تطبيقية‌دراسة‌التنافسية‌وتدعيم

 مدى على التعرف خلال الأرباح من وتعظيم العيوب نسبة تخفيض في ستة سيجما دور  إظهار إلى الدراسة هدفت

 التنافسية قدرةال وزيادة التكاليف، تخفيض في معاييره تؤثر مدى أي وإلى سيجما ستة منهجية تطبيق إمكانية

أن أسلوب سيجما ستة  إلىمؤسسة وتوصلت الدراسة اسة قام الباحث بدراسة حالة في لتحقيق الهدف من الدر 

ومن أهم توصيات الدراسة ضرورة تبني  3.9إلى  3.8ليس مطبق وفي حالة تطبيقها سينتقل مستوى السيجما من 

 ؛منهج السيجما ستة

‌جودة‌: بعنوان 2281 الله دراسة ناصري وبوعبد. 28.2 ‌لتحسين ‌الستة ‌الانحرافات ‌منهجية استخدام

 منهجية استخدام إمكانية، هدفت الدراسة إلى إظهار 4العملية‌الصحية‌مقاربة‌تقييميه‌من‌وجهة‌نظر‌المريض

 تحليل المنهجية هذه متطلبات من الصحي القطاع مؤسسات في والفعالية الكفاءة لتحسين الانحرافات الستة

                                                           
1

 .جامعة سطيف، الجزائر، أطروحة دكتوراه، نماذج‌وطرق‌قياس‌جودة‌الخدمة‌دراسة‌تطبيقية‌على‌خدمات‌مؤسسة‌بريد‌الجزائر، (2282)صالح بوعبد الله 
2
Ramanan L and Ramanakumar KPV (january 2014), Necessity of Six Sigma As a Measurement Metric in 

Measuring Quality of Higher Education, International Journal of Business and Management Invention, 

disponible sur  : www.ijbmi.org ,  Volume 3. 
3

‌، (2282) فادي حسن حسين إعديلي  ‌التنافسية ‌القدرة ‌تخفيض‌التكاليف‌وتدعيم ‌في ‌ودوره ‌ستة ‌أسلوب‌سيجما ‌تطبيق ‌شركة‌–إمكانية ‌في ‌تطبيقية دراسة

 .جامعة الزرقاء ، مذكرة ماجستير،-التقنيات‌المتطورة‌لإعادة‌تصنيع‌المواد‌المستهلكة
4

‌نظر‌، (2281نوفمبر 22و 22)سمية ناصري وصالح بوعبد الله  ‌من‌وجهة ‌تقييميه ‌مقاربة ‌الصحية ‌العملية ‌لتحسين‌جودة ‌منهجية‌الانحرافات‌الستة استخدام

 .سياسات التحكم في الإنفاق الصحي في الجزائر الواقع والآفاق، مسيلة الجزائر: الملتقى الدولي حول ،‌المريض

http://www.ijbmi.org/
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 كمعيار استخدامها ثم ومن (CTQs) للجودة الحرجةات المحدد واستخراج المنظمة في تتم التي المختلفة العمليات

 هذا لتحقيق تجربة الدراسة عمل الباحثان على عرض في ،المستفيد نظر وجهة من عملية كل في الأداء قياس في

 إلى بالإضافة النقاش ومجموعات المقابلة استخدام أولا تمالجوارية وهنا  للصحة عموميةة مؤسس في طلبالم

 فيها الجودة ومحددات العمليات حول  نتائج من استخلص ما ضوء على استبيان تصميم ليتم المباشرة الملاحظة

مما سمح  برأس الوادي برج بوعريريج الجوارية للصحة العمومية بالمؤسسة ومريضة مريض 101 على توزيعه وتم

 ؛الجواري  باقتراح طريقة لتطبيق سيجما ستة في القطاع الصحي

‌العالي: بعنوان 2281فيجايا دراسة . 22.2 ‌التعليم ‌نظام ‌التميز‌في ‌سيمن‌خلا‌جودة ‌ماجل‌ستة نموذج‌:

سيجما لمنافع تنفيذ الصناعة و  التعليم العالي ، هدفت الدراسة إلى إبراز أهمية فهم قطاع1مشاركة‌فريق‌الطلاب

نشر سيجما إشراك فرق الطلاب في  الدراسة من خلالاقتراح نموذج التنفيذ كجزء من وفي هذا السياق تم  ستة

 ؛النموذج المقترح لتختتم الدراسة بسرد أهمية تسليط الضوء على النموذج المقترحو  ستة

‌: بعنوان 2281دراسة دبي وناصري . 23.2 ‌على ‌الدكتوراه ‌التكوين‌في ‌منهجية‌سيجما‌تقييم‌جودة ضوء

على ضوء هدفت الدراسة إلى تقييم جودة التكوين في الدكتوراه  2ستة‌رصد‌النقائص‌لتفعيل‌سبل‌التحسين

تحديد العمليات التي تتم في المنظمة واستخراج بمنهجية سيجما ستة ولتحقيق هذا الهدف قام الباحثان 

تم الاعتماد على النصوص واللوائح ومن ثم استخدامها كمعيار لقياس الأداء،  (CTQs)المحددات الحرجة للجودة 

الصادرة عن وزارة التعليم العالي والبحث العلمي كخطوة أولى في استخراج عمليات التكوين في الدكتوراه ليتم 

نصوص واللوائح الانتقال بعدها إلى الاعتماد على المقابلة ومجموعة نقاش بالإضافة إلى معيار المطابقة لل

لاستخراج المؤشرات الحرجة للجودة، ثم تصميم استبيان على ضوء ما استخلص من نتائج حول العمليات 

ليتم في الأخير التوصل إلى  طالب وطالبة من مختلف الجامعات الجزائرية 826مؤشرات الجودة وتوزيعه على و 

 .الآجال المحددةراه أطروحته في و المشاكل التي تحول دون مناقشة طالب الدكت

مراجعة‌‌-ية‌باستخدام‌سيجما‌ستةتحسين‌الجودة‌والإنتاج‌:بعنوان 2286دراسة جيبين وآخرون . 22.2

ورقة بحث نشرت في مجال سيجما ستة  12هدفت الدراسة إلى مراجعة الأدب المنهجي حيث اعتمدت على  3يةأدب

وهنا تم التطرق إلى الأطر النظرية لسيجما ستة من خلال عرض مجموعة من  2281إلى عام  2223من عام 

ي لم تنب الواالج في ثالدراسات سمحت بتحديد بعض المجالات التي من شأنها مساعدة الباحثين في إجراء بحو 

فعالة الساليب من الأ من قبل، كما وأكدت الدراسة على أن معايير سيجما ستة يمكن اعتبارها  ادراسته تكثر

لدعم الحفاظ على الموارد وتحسين الجودة وزيادة الكفاءة ويقدم العديد من العلماء أدلة على ذلك وعلى هذا 

                                                           
1
 M. Vijaya Sunder (2015), Quality excellence in higher éducation system through Six Sigma: student team 

engagement model, International Journal of Six Sigma and Compétitive Avantage, 

https://www.researchgate.net/publication/273526450, Six Sigma and Compétitive Avantage, Vol 8, No3/4. 
2
‌النقائص‌لتفعيل‌سبل‌التحسين، (2281)علي دبي وسمية ناصري   ‌ستة‌رصد ‌منهجية‌سيجما ‌على‌ضوء ‌الدكتوراه ‌التكوين‌في ، حوليات جامعة تقييم‌جودة

 .الجزائر، 2، الجزء 32، العدد 8الجزائر
3
Jibin J. Mathew et al (2017), Quality & Productivity Improvement using Six Sigma – A literature Review, 

International Journal of Innovations in Engineering and Science, www.ijies.net,  Vol 2, No1  
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ية ما من شأنه سد الفجوة بين ما درس وما لم يتم دراسته لتؤكد النحو تم اقتراح مجموعة من الأسئلة البحث

 الدراسة على ندرة الأبحاث المرتبطة بسيجما ستة في الجانب الخدمي خاصة التعليم بخلاف الجانب الإنتاجي؛

مراجعة‌تجارب‌حول‌:‌سيجما‌ستة‌ولين‌سيجما‌ستة‌في‌التعليم‌العالي: بعنوان 2286دراسة سيلفي . 21.2

، هدفت الدراسة إلى التعريف بنهج إداري جديد تعتمده الجامعات يتمثل في سيجما ستة ولين سيجما 1العالم

في العمليات أو الخدمات مثل التمويل ومعالجة البيانات وصيانة  اعتمادهأكدت الدراسة على أهمية ستة، حيث 

الدراسة إلى بعض التحديات التي  ت، في حين أشار المباني والتي كانت واضحة بالنسبة لطريقة تطبيق سيجما ستة

خاصة بالنسبة للتعقيد الذي يميز الجامعة وصعوبة تفسير المفاهيم المرتبطة بها المعاصر تواجه المنهج الإداري 

 حيث أكدت الدراسة على أنوالمتمثلة أساسا في العميل القيمة المضافة والعلاقات بين التدريس والبحوث 

 للمفهوم؛ لا يزال يتعين تحديد الأثرو عدم وضوح تطبيقها ير إلى النتائج القليلة المتاحة تش

استخدام‌منهجية‌سيجما‌ستة‌لتحسين‌جودة‌العملية‌التكوينية‌: بعنوان 2286ودبي ناصري دراسة . 21.2      

‌نظر‌الطالب الجزائرية بالجامعة ‌تقييمية‌من‌وجهة استخدام منهجية سيجما  إلىالدراسة  هدفت ،2مقاربة

تحديد العمليات المرتبطة بالطالب  لتحقيق الهدف تمستة لتحسين جودة العملية التكوينية بالجامعة، 

ل بعدها إلى اعتبار انتقيتم الا لى في تنفيذ منهجية سيجما ستة، لواعتمادها لرسم خارطة العمليات كخطوة أو 

معيارا لقياس الأداء على مستوى كل عملية، بعدها تم صياغة درجة تطبيق الدليل العملي لمتابعة نظام ل م د 

استبيان على ضوء ما استخلص من نتائج حول العمليات ومعايير قياس مدى تطبيق كل عملية، ليتم توزيعه 

تحليل أسباب المشاكل التي ظهرت في تطبيق  ثم تمطالب وطالبة من جامعتي برج بوعريريج والمسيلة،  889على 

 .ا بالاعتماد على مجموعات النقاشتكوينية واقتراح الحلول اللازمة لهالعملية ال

تحديد مفهوم الخطأ في العملية، هو ما تم معالجته من خلال عدد من الدراسات التي تم عرضها فهناك من 

 ةعلى تقدير في المناقشة هو الوحداعتبر الرسوب في المادة وحدة معيبة كما اعتبرت دراسة أخرى عدم الحصول 

بعض الدراسات المعروضة أيضا هو ما ركزت عليه التعرف على مدى استخدام منهجية سيجما ستة  ؛المعيبة

 المؤسسات محل الدراسة التزامللتأكد من مدى  الاعتماد على أداة الاستبيانحيث تم تحقيق الهدف من خلال 

سيجما  استراتيجيةاستخدام كما وركزت بعض الدراسات السابقة على أهمية بتطبيق معايير سيجما ستة؛ 

حسين نسبة انتقال الطلبة من أجل ت ريقة لاستخدام المنهجيةطرح طمن خلال ستة لتحسين العمليات، 

تحديد كما تم التأكيد على أهمية رسم خارطة العمليات ثم قياس مستوى الأداء، و  DMAICعلى عتماد بالا 

من  عمليات ومخرجات التكوين على مستوى الجامعات كخطوة أولى في تطبيق منهجية سيجما ستةمدخلات 
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Sylvie Nadeau  (1042) , Lean, Six Sigma and Lean Six Sigma in Higher Education: A Review of 
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الاعتماد على أسلوب المعايرة المرجعية من خلال مقارنة  الدراسات السابقة على أهميةجانب آخر أكدت 

 ؛الوظائف المتباينة داخل المؤسسة للقيام بتحسين عملياتها، بالاعتماد على سيجما ستة

التجارب سالفة الذكر وبالاعتماد على واقع التكوين و  الدراسات حاول هذه الدراسة وبالاستلهام منت

جودة العملية التكوينية دون  وتحسين تقييمل سيجما ستةبالجامعة الجزائرية اقتراح طريقة متكاملة لتطبيق 

كخطوة مهمة في  المتوسط وحدات معيبةتطبيقها دون التركيز على جانب واحد فيها؛ ثم اعتبار العمليات التي جاء 

الجامعات  استعداديهأغلب الدراسات المطروحة ركزت على مدى أسباب انخفاض جودة التكوين، الكشف عن 

وتختلف  محل الدراسة لتطبيق منهجية سيجما ستة واستخدمت في ذلك طريقة الاستبيان داخل المنظمة

بهذا تعطي  ،ميدانيا وليس فقط استطلاع إمكانية استخدامهافي كونها تحاول اختبار الطريقة هنا دراستنا 

وضع تصور عام لطريقة الدراسة تحاول كما و  في القطاع الخدمي؛ سيجما ستةالطريقة مثال عملي عن تطبيق 

تحسين العملية التكوينية من خلال رسم خريطة للعملية التكوينية وصياغة أداة من أجل سيجما ستة  استخدام

ليتم الانتقال  دون الاقتصار على جانب واحد في العملية التكوينية للازمةاالتحسينات  إجراءها ثم لقياسعملية 

 . نموذج الدراسة اختبارإلى 

‌أهمية‌وخصوصية‌البحث.‌5

سنة ما يجعلنا نقف  83تظهر أهمية هذه الدراسة في هذا الوقت بالذات حيث مر على تطبيق نظام ل م د 

د على أهمية يوالانحرافات وفي السياق ذاته وجب التأكالتي تحققت ة الإنجازات فمعر  النظام،وقفة تقييميه لهذا 

 تحقيق الجودة في العملية التكوينية؛

تحسين العملية بهدف تطبيق سيجما ستة في سليط الضوء على الطريقة العملية يساهم البحث في ت

وللوصول إلى طريقة عملية لتحسين العملية  من هنا DMAIC نموذجتطبيق التكوينية بالجامعة من خلال 

إبراز إمكانية استخدام سيجما ستة  اء وتحديد مستوى السيجما من خلال ياس الأدالتكوينية ومراقبتها قمنا بق

أو  وينيةوضع خارطة للعملية التكمن خلال وهذا ما تم عة الجزائرية بالجاملتكوينية لتحسين العملية ا

 اقتراح نموذجو  على عينة من الجامعات الجزائرية الأداة اختبار، ثم ة عملية لقياسهاوصياغة أدا البيداغوجية

 .واقع الجامعة الجزائريةبما يتلاءم و  تكوينالتحسين والمصادقة عليه للعمل على 

‌أسباب‌اختيار‌موضوع‌وميدان‌البحث.‌6

أهمية الموضوع في واقع الجامعة الجزائرية وفي هذا الوقت بالذات حيث  :سباب التاليةللأ يرجع اختيارنا 

 وجود نقائص في الجامعات الجزائرية الأولى لتثبيت نظام ضمان الجودة،تخطوا الجامعة الجزائرية خطواتها 

 قلة الدراسات الميدانية التي تناولت سيجما ستة كمدخلعملياتها،  تغييرات تمس إحداثالذي يحتم عليها 

في العالم  الاستراتيجيةفي مقابل الأهمية التي تختص بها هذه  تغييرات وإحداثللتحسين في عمليات الجامعة 

، تركيز أغلب الدراسات على أهمية سيجما ستة في إحداث تحسينات وتغييرات جذرية خاصة في الدول المتقدمة

 ؛ة لتطبيق سيجما ستة في الجامعة الجزائريةطريقة موثوق إيجادوهذا ما دفعنا إلى العمل على  في جانب الجودة
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‌حدود‌مجال‌البحث.‌7

تهدف الدراسة إلى إبراز أهمية تطبيق سيجما ستة لتحسين جودة العملية التكوينية بالجامعة الجزائرية، من 

تم اعتمادها فيما بعد لاستخراج المحددات سيخلال إبراز عمليات التكوين ثم رسم خارطة للعمليات والتي 

الدراسة  استبيانشرات قياس تم الاعتماد عليها لتصميم ؤ الحرجة للجودة ومعيار تطبيق كل عملية واعتبارها م

 لننتقل في المرحلة الأخيرة إلى اختبار ملائمة المؤشرات المعتمدة لتمثيل العملية التكوينية بالجامعة الجزائرية؛

دون ( نظام ل م د)ي تضمنها كل مؤسسات التعليم العالي تكوينات في الميادين والفروع التالمجال البحث يعنى ب

التركيز على التكوينات ذات التسجيل الوطني التي تضمنها بعض مؤسسات التعليم العالي والتي يجب توفر 

مجموعة من الشروط للالتحاق بها، كما لا تعنى أيضا دراستنا بالتكوينات في الأقسام التحضيرية التي تدوم 

يما بعد إمكانية إجراء مسابقة للراغبين في متابعة تكوينهم، الناجحين يتم توجيههم للالتحاق عامين وتمنح ف

بالمدارس الوطنية العليا، وهذا ما يعطي مشروعية لميدان البحث وهو الجامعات الجزائرية فقط دون التركيز على 

كز فقط على دراسة مجموعة من باعتبار عنوان الرسالة ير  المعاهد والمدارس العليا والأقسام التحضيرية

 ؛الجامعات

إنشاء اللجنة الوطنية لتطبيق نظام ضمان الجودة في التعليم العالي والبحث العلمي كان الانطلاقة الفعلية 

للإعداد نظام معايير له بعد وطني ويأخذ الخصوصية السائدة في منظومة التعليم العالي من خلاله تم تقسيم 

 ؛الذي سترتكز عليه دراستنا التكوين من أبرزهاميادين  سبعةالجامعة إلى 

الذي يتلاءم والجانب الميداني نظام الواحد وهو نظام ل م د، باعتباره على نظام  الميدانية تقتصر الدراسة

الذي يعنى بالجامعات الجزائرية وهنا اعتمدنا في الدراسة على نشاطات التكوين في نظام ل م د لاستكشاف أبعاد 

راء دراسة كيفية المقياس، هذه الطريقة ليست نادرة فأبحاث باسيرامون بيري وزيثمال أثبتت إمكانية إج

ماه الثلاثي فيما بعد مقياس جودة الخدمة سيرفكوال، الطريقة الاستكشافية قياس وهو ما سلاستخراج أبعاد الم

 تبرز الاجتهاد والإبداع في بناء مقياس يتلاءم وخصوصية القطاع المدروس؛ 

حسب الطريقة الجغرافية إلى قسمت جامعة من الجامعات الجزائرية  22النطاق الجغرافي للبحث شمل 

لكن لم نتطرق إلى إجراء  ،جنوب هذا التنوع يسمح بتعميم نتائج البحثجامعات الشرق والغرب الشمال وال

مقارنة بين الولايات من حيث مستوى الجودة في العملية التكوينية، تم توزيع الاستبيان طيلة مراحل البحث وهي 

 .موضحة في الجانب الميداني
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 تمهيد

التطور التاريخي لفكر الجودة انتقل من اكتشاف الأخطاء الناتجة عن عدم مطابقة المنتج للمعايير الفنية 

والموضوعية، ثم اكتشاف النشاطات والأساليب الإحصائية التي تضمن المحافظة على ضبط مواصفات المنتج 

متكامل يركز على الدور الإستراتيجي للجودة  لينتقل فكر الجودة إلى الوقاية من حدوث الأخطاء وصولا إلى نظام

 والاتجاهات الحديثة لها والتي برزت في نهاية ثمانينات وتسعينات القرن الماض ي؛

إلى دراسة حاجات  ،التطور الذي شهده فكر الجودة غير من مفهوم مطابقة المنتج للمواصفات المحددة مسبقا 

لكل مليون فرصة  4.3مقدار الخطأ فيه محدود بـــــــــ  لوصول إلى منتجل ،ورغبات الزبائن قبل عملية الإنتاج وبعدها

التطور التاريخي لفكر وممارسة إدارة  نعرضسوهذا لتلبية حاجات الزبائن بالمواصفات المطلوبة؛ في هذا الفصل 

 .دوات تطبيقهاوعلاقتها بالجودة لنعرج بعد ذلك إلى طرق وأ مفاهيم عامة حول إستراتيجية سيجما ستةثم  الجودة

إلا أن شركة  الكثير من مبادرات الجودة اتسمت بالعمومية وعدم تقديمها لطرق عملية واضحة في تطبيقها،    

والتي  ،موتورولا توصلت إلى إستراتيجية عرفت فيما بعد بسيجما ستة كأحدث مرحلة من مراحل تطور هذا الفكر

ئية دون إغفال للجوانب الأخرى في عملية التحسين تتسم بالدقة والانضباط واعتماد الأساليب الإحصا

اعتمادها الطريقة العملية الواضحة لتطبيق مفاهيم الجودة وذلك  :من أبرز ما ميز هذه المرحلة والتصميم؛

والذي يستخدم لتطوير وتحسين العمليات  DMAIC منهجيةبالاعتماد على منهجيتين أساسيتين للتطبيق هما 

ولتطبيق هذه النماذج وجب والذي يستخدم لتصميم العمليات والمنتجات الجديدة؛  DMADV ومنهجية الحالية 

 .تشكيل فريق مدرب على  استخدام هذه المفاهيم
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 الجودة وممارسة إدارة التطور التاريخي لفكر :المبحث الأول 

وهذا ما  ،هم مختلف جوانبهرصد التطور التاريخي لأي مفهوم يسهم في تكوين نظرة عامة عن الموضوع وف

يساعد في تقديم أبرز المفاهيم المرتبطة بموضوع البحث، لهذا كان لزاما علينا إبراز الاتجاهات الكلاسيكية لإدارة 

 .الجودة كانطلاقة فعلية نحو إدراج الاتجاهات الحديثة لها

 الكلاسيكية لإدارة الجودة الاتجاهات :المطلب الأول 

 منهج السيطرة على الجودة بالفحص والتفتيش: ه تحت ثلاث عناوين رئيسية وهيتندرج وجهات النظر هذ

وجهات النظر هذه كانت الانطلاقة في بلورة منهج  ،ومنهج ضمان الجودة ،منهج الرقابة الإحصائية على الجودةو 

 :والتي يمكن عرضها كالتالي تكامل لفكر وممارسة إدارة الجودةم

 فحص والتفتيشمنهج السيطرة على الجودة بال .1

في الفترة التي سبقت القرن الثامن عشر عرف نظام الرقابة على الجودة تطورا كبيرا، فلم يكن هناك مصنع 

يسمى الحرفي وهنا كانت بدايات الرقابة على الجودة هي العامل نفسه فهو من يقوم بفحص  وإنتاج بل وجد ما

يقوم فيها صاحب العمل وعدد من العمال بتصنيع منتج ؛ تطور عدد العمال ساهم في ظهور الورشة التي 1إنتاجه

، كما أن الرقابة 2معين باستخدام أدوات يدوية وفق معايير جودة بسيطة يحددها الزبون من وجهة نظره ورغبته

 ؛3هنا يقوم بها رئيس العمال في الورشة وتتم أيضا بمقارنة الجزء الذي تم إنجازه بالجزء الأساس ي

بظهور التنظيمات الحرفية التي سمحت بوضع قواعد للتطوير والتحكم في العمل، حيث هذه المرحلة تتميز 

، إذ يقوم الحرفي بواسطة فنه بالتحكم في عمله عن طريق الرقابة على "الإنتاج فنا والجودة قياس لهذا الفن"اعتبر 

الحصول على الجودة في منتجاته ووسائل إنتاجه من أجل الوصول إلى منتج سليم وخال من العيوب وبذلك يتم 

العمل، ساهمت هذه التنظيمات الحرفية في تطوير الاقتصاد والاتجاه نحو التنظيمات الأكثر تعقيدا في ظل الثورة 

وظهور المصنع ليحل محل 4التي نتج عنها العديد من التغييرات، خاصة فيما يتعلق بالفكر الإداري  الصناعية

املين، ارتفاع مستوى جودة المنتجات نتيجة لاستخدام الآلة في العمل هنا الورشة وازدياد حجم العمل وأعداد الع

، هذا فيما يتعلق 5هاأصبحت الرقابة على الجودة تكون من قبل المشرف المباشر الذي عليه مسئولية التحقق من

 ؛ الجودة كممارسةبجانب 

وهذا ما صاحبه  ،وظهور المصانع الكبيرةفي الاهتمام بالجودة كان سببه تطور الأنظمة الإنتاجية  الجانب العلمي

ظهور جملة من المشاكل المرتبطة بالعامل التقني والعامل البشري، بحثا عن الحلول جاءت المناهج التسييرية 

التقليدية التي هدفت إلى تحقيق فعالية الأداء خاصة دراسات الحركة والزمن والتقسيم العلمي للعمل التي 

                                                           
1

 .01، المجموعة العربية للتدريب والنشر، القاهرة مصر، ص10، طبعة قبل أن يكون تطبيق...، إدارة الجودة الشاملة فكر وفلسفة(2102)الفتاح رضوان محمود عبد 
2
 .01ع، عمان الأردن، ص، طبعة عربية، دار اليازوري للنشر والتوزيإدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات، (2102)عطا الله علي الزبون وخالد بني حمدان  
3
 .مرجع نفسه، (2102)محمود عبد الفتاح رضوان  
4
 . 41، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن، ص10، طبعة إدارة الجودة في منظمات الأعمال النظرية والتطبيق، (2102)فتيحة بوحرود  
5
 .21-01، ص سهمرجع نف، (2102)عطا الله علي الزبون وخالد بني حمدان  



 الفصل الأول  إستراتيجية سيجما ستة

 

35 

 

وتحديد ووضع مواصفات  ،توحيد المخرجات بهدف القضاء على الإنتاج المعيبساعدت على ضبط الإنتاج و 

، هذا ما يعرف بالإدارة 1المنتجات النهائية  وتكليف العامل بمراقبة عمله من خلال الرقابة الذاتية على الجودة

للحديد  Midval companyعندما كان يعمل في شركة ميدفال " فريدريك تايلور "العلمية التي تولدت في ذهن 

 بالشركة، هنا قام بدراسة ميدانية تتعلق بالمشاكل الصناعية التي لمسها بنفسه كمهندس 0111والصلب سنة 

 مبادئ الإدارة العلميةوالثاني بعنوان  0114سنة  إدارة الورشةوقدم أفكاره ومساهماته في كتابين الأول بعنوان 

نتاج والقضاء على مشكلة التباط  وزيادة إنتاجية العمال إلى من هنا عمل تايلور على معالجة تقييد الإ  0103سنة 

؛ من جانب آخر نجد الإدارة البيروقراطية القائمة على الالتزام بالقواعد المحددة لسلوك 2أقص ى درجة ممكنة

مركزة العاملين أثناء عملهم وهذا ما يضمن التماثل في الإجراءات والعمليات، البناء الهرمي الذي يجعل السلطة مت

يسهل الرقابة على سلوكيات العاملين، توظيف العمال على أساس عقد مدى الحياة ما دام  في أعلى السلم وهذا ما

 ؛ 3العامل قادرا من الناحية الفنية

على عكس الفكر  ،ركز تايلور من خلال أعماله على الفرد العامل وبحث في العلاقة بين العامل والماكينة

من هنا يمكن القول أن  تايلور استند في  ،اهتمامه على الهياكل التنظيمية ونظم العمل البيروقراطي الذي وجه

، وهنا ظهر 4فكره على الحقائق المثبتة وعلى الملاحظة وليس التخمين والعشوائية من أجل زيادة إنتاجية العامل

وأسندت إلى  ،باشرالذي سحبت بموجبه مسئولية الفحص من العامل والمشرف الم فحص الجودةمفهوم يدعى 

مفتشين مختصين بالعمل الرقابي على الجودة، كما أن الرقابة هنا تهدف إلى تحديد الانحراف والمسئول عنه لوضع 

 ؛5العقوبة المناسبة بحقه

كما وأكد أن العامل يمكنه أن يتقن عمله عن  ،تايلور من تقسيم العمل والتخصص علما قائما بذاتهجعل  

إذا تم انتقاؤه للمنصب بطريقة علمية وتدريبه التدريب اللازم؛ التقسيم العلمي للعمل طريق التخصص وخاصة 

يخدم حسب تايلور مصلحة رب العمل والعامل على السواء، الأول بزيادة فعالية العمل والثاني بزيادة الأجر ورغم 

أدان مجلس الشيوخ بالولايات هذا أدان الكثيرون نظرية تايلور بأنها تستعبد العامل للآلة ولرب العمل، كما 

تطبيقات تايلور ووصل الأمر إلى منع القياس الزمني لحركة العمال، لكن فكر تايلور  0100المتحدة الأمريكية عام 

استمر بالانتقال إلى أوروبا وفرنسا خاصة، كما لقي التشجيع من خلال استخدامه في المعامل الحربية خلال 

 ؛ 6الحربين العالميتين

ن الحديث عن الإدارة العلمية والبيروقراطية دون الحديث عن الإدارة القيادية والتي كان لها الفضل في لا يمك

 Henriبلورة الفكر الإداري للجودة حيث تعتبر من وجهات النظر التقليدية التي كان من أبرز روادها هانري فايول 

Fayol  بدأ إداري من هذه المبادئ تقسيم العمل الذي م 03والذي يعتبر أول من جمع وظائف الإدارة  كما طور

                                                           
1

 .سابق مرجع ،إدارة الجودة في منظمات الأعمال النظرية والتطبيق ،(2102)فتيحة بوحرود 
2

 . 41، طبعة عربية، دار الأيام للنشر والتوزيع، الأردن، ص علم الإدارة من المدرسة التقليدية إلى الهندرة، (2102)نور الدين حاروش ورفيقة حروش 
3

 .22-21، دون ذكر الطبعة، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، صالمرجع المتكامل في إدارة الأعمال منظور كلي، (2111)شوقي ناجي جواد 
4

 .24، صنفسهمرجع ، (2111)شوقي ناجي جواد 
5

 .21، صسابق مرجع،  إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات، (2102)عطا الله علي الزبون وخالد بني حمدان 
6
 .41-21ص مرجع سابق، ،نماذج وطرق قياس جودة الخدمة دراسة تطبيقية على خدمات مؤسسة بريد الجزائر ، (2103)بوعبد الله صالح  
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، كما عمل 1وضع أسسه فريدريك تايلور والذي ركز على الفرد العامل بخلاف هنري فايول الذي ركز على المدير

؛ لقد كان للأفكار التي 2تخطيط، تنظيم، توجيه، تنسيق، رقابة: فايول على إيجاد وظائف الإدارة بالشكل التالي

لمدارس التسييرية أثرا مهما في تحسين أداء مختلف المنظمات، حيث قامت هذه الأخيرة بإنشاء جاءت بها هذه ا

ذلك ارتبط مفهوم الجودة بالفحص والتفتيش لبة المنتجات بعد عملية التصنيع، أقسام ووحدات خاصة بمراق

 .3للقضاء على عيوب الإنتاج والحد من الإسراف في الموارد

 ةالرقابة الإحصائية للجود .2

وذكرها  0140ول مرة سنة خرائط المراقبة الإحصائية لأ  Walter A.Shewhart  استخدم المفكر ولتر شيوارت

؛ كما أن ظهور أسلوب الإنتاج بالحجم الكبير أو ما يطلق 4المراقبة الاقتصادية لنوعية المنتجات الصناعية: في كتابه

ثر الواضح في ظهور الرقابة الإحصائية على الجودة الذي كان له الأ ذاتهاعليه اقتصاديات الحجم الكبير في السنة 

صاحبه في ذلك الوقت مفهوم التنميط وتوحيد الإنتاج كوسيلة لتقليل أخطاء تصنيع السلعة لأن المنتج ذو 

مواصفات قياسية نمطية موحدة، هذا ما مكن من استخدام الأساليب والأدوات الإحصائية في مجال الرقابة وكان 

رائد الجودة في  Edwards Deminإدوارد ديمنج . رية الاحتمالات باستخدام أسلوب العينات الإحصائيةأشهرها نظ

كما نقل أفكاره عن الرقابة الإحصائية إلى  ،الولايات المتحدة الأمريكية أبرز من طبق الرقابة الإحصائية على الجودة

غزو أسواق العالم بسلعها ذات الجودة المتميزة لأن هنا استطاعت اليابان  ؛اليابان بعد الحرب العالمية الثانية

العملية الإنتاجية والخدمة التي يمكن قياسها تسمح ببيان جانب النقص فيها ومن ثم العمل على تعديله من هنا 

 ؛5وجب وضع معايير مرجعية في قياس العملية الإنتاجية

سها، فمن الفحص والتفتيش إلى قابلية القياس لعل أهم ما ميز مرحلة الرقابة الإحصائية للجودة قابلية قيا 

التي تعنى باختيار عينات من المنتجات النهائية والاستدلال بالنتائج المتوصل إليها على نسبة العيب في الإنتاج، 

هذه المرحلة اقتصرت فقط على العملية . 6فالجودة توافق أقل قدر ممكن من الأخطاء وبأقل تكلفة ممكنة

ل منع عيوبها وأخطاءها دون الأخذ في الحسبان حاجات ورغبات الزبائن، رغم أن رغبات الزبون الإنتاجية من خلا

إلا أن الزبون الداخلي للمنظمة كان من أولويات الجودة في  ،الخارجي لم يكن لها الأثر الواضح في التأثير على الجودة

 ذلك الوقت؛ 

يات التي نادت بالاعتراف بالجانب الإنساني من خلال وجهات النظر السلوكية في الفكر الإداري أولى النظر 

التي تم اعتمادها لإجراء جملة من  ،المتواجدة في مدينة شيكاغو الأمريكية howthorneمساهمات مصانع هاوثورن 

ة وهنا تم ملاحظة زياد( الإنارة، الحرارة، الضوضاء)الدراسات التي تبحث في العلاقة بين العوامل الظرفية الطبيعية 

                                                           
1

 .21-22، صسابق مرجع، المرجع المتكامل في إدارة الأعمال منظور كلي، (2111)شوقي ناجي جواد 
2
 Abdallah Siddiki (2008), Management de la Qualité de l’inspection ‘a l’esprit  kaizen, 2

éme
 édition, office des 

publications universitaires, Alger, p177. 
3
 .41، صمرجع سابق ،إدارة الجودة في منظمات الأعمال النظرية والتطبيق ،(2102)فتيحة بوحرود  
4
 .30يرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان الأردن، ص، دار المس13، طبعة إدارة الجودة وخدمة العملاء، (2102)خضير كاظم حمود  
5

 .24-22ص مرجع سابق، ،إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات ،(2102)عطا الله علي الزبون وخالد بني حمدان 
6

 .40ص، نفسهمرجع ، (2102)فتيحة بوحرود 
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وبعدها تم الاستقرار رغم وجود زيادة في العوامل السابقة وهذا ما  ،الإنتاجية بعد زيادة العوامل السابقة الذكر

نتاجية لحل هذا الخلل تم في دفع إلى الاستنتاج بأنه توجد عوامل نفسية وشخصية للعاملين أدت إلى التأثير على الإ 

نفسية واجتماعية للعاملين ت ثر على إنتاجيتهم، النتائج لك الوقت استدعاء مختص كشف بأنه توجد عوامل ذ

التي حققها الجانب السلوكي كان لها الأثر الواضح في زيادة الإنتاجية على عكس المدرسة التقليدية التي تميزت 

بالناحية الآلية للعمل فقط؛ خلال الحرب العالمية الثانية شكلت إحدى الدول لجنة تضم علماء في الرياضيات 

حيث حددت مهام اللجنة في دراسة ومعالجة  ،الفيزياء وخبراء في المجالات والقطاعات الاقتصادية المختلفةو 

وهنا تم تشكيل فريق  ،وتقديم الحلول المناسبة للمشاكل الناجمة عن هذه الحرب أو التي قد تنجم بعد ذلك

وهنا توصل  ،وتحديد الحرجة منها مستقل يبحث في مجال بحوث العمليات حيث كلف الفريق بتحليل المسارات

والتعامل مع القضايا من خلال  ،الفريق إلى أسلوب تحليل النظم الذي يعتبر مدخلا لحل المشاكل الإدارية

تشخيصها اعتمادا على معطيات هيكلية تشمل مدخلات وعمليات ومخرجات النظام في ضوء عمليات التغذية 

ظهور  ؛1م قد يكون فردا أو جماعة عمل أو قسما إداريا أو منظمة كاملةالعكسية، هنا تجدر الإشارة إلى أن النظا

وجهة النظر النظمية كانت منذ أربعينات القرن العشرين والتي صاحبها ظهور مدخل ضمان الجودة الذي يعتبر من 

 .لهابلورة مفاهيم متطورة  فيالمراحل التي مرت بها الجودة وكان لها أثر 

 ضمان الجودة .3

تم تطوره ليأخذ دوره كأسلوب فعال في مجال  0122كير بمدخل تأكيد أو ضمان الجودة كان عام بداية التف

ة من خلال تحقيق إنتاج دون الرقابة على الجودة، جوهر المفهوم يركز على أن الوصول إلى مستوى عال من الجود

 نتج إلى غاية وصوله إلى المستهلكوهذا ما يتطلب رقابة شاملة على كافة العمليات بدء من مرحلة تصميم الم أخطاء

 ؛ 2مما يعني وجود جهود مشتركة بين الإدارات المعنية بتنفيذ هذه المراحل

مدخل تأكيد الجودة نظام أساسه منع وقوع الخطأ الذي يعمل على تحسين جودة المنتج وزيادة الإنتاجية وهذا 

، كما أن ضمان الجودة داخل 3ى مصادر الأنشطةبالاعتماد على تصميم العمليات ومراقبتها من خلال التركيز عل

  .ع حاجات زبائنها المتعلقة بالجودالم سسة يقدم الثقة المناسبة لمنتجاتها وخدماتها التي تقدمها من أجل إشبا

، كما أن ضمان الجودة 4لضمان الجودة على كونها هدف العمل اليدوي للجودة afnorويركز مفهوم أفنور 

؛ من 5وهذا ما يحقق الجودة ،المقررة والأنظمة لتقديم الثقة لكيان معين وإشباع حاجاته مجموعة من النشاطات

فحص الجودة إلى ضمانها الطريق إلى تحقيق مبدأ الوقاية خير من العلاج وهو بمثابة النقلة النوعية في فكر 

 الجودة؛

                                                           
1

 .12-13-14ص رجع سابق،م، المرجع المتكامل في إدارة الأعمال منظور كلي، (2111)شوقي ناجي جواد 
2

 .24ص مرجع سابق،، إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات، (2102)عطا الله علي الزبون وخالد بني حمدان 
3

 . 1، أطروحة دكتوراه منشورة، تلمسان الجزائر، صالمتطلبات الجديدة لإدارة الجودة الشاملة وتنافسية المؤسسة، (2111)محمد بن حميدة 
4
 Marc Reynier (1992) , Assurance Qualité en cenception, 1

ére
 edition, misson paris milan barcelone bonn, paris, 

p81. 
5
 European Association for Quality Assurance in Higher Education (2005), Standards and Guidelines for 

Quality Assurance in the European Higher Education Area, www.enqa.net, Helsinki, p2. 

http://www.enqa.net/
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، هذا ما  كممارسة وكعلمفكر الجودة  الاعتماد على وجهات النظر التقليدية فسر لنا أهم المراحل التي مر بها 

يجعل المنظمات تحظى بمكانة تنافسية من خلال تقديم سلع وخدمات ذات جودة، وجهات النظر السالفة الذكر 

كان لها الأثر الواضح في وضع أسس واضحة لفكر وممارسة إدارة الجودة، لكن الاتجاهات الحديثة قد تكون 

سفة ومنهجية شاملة لإدارة الجودة والتي تحمل في طياتها طرق عملية وواضحة الانطلاقة في رسم إستراتيجية وفل

في تقديم هذا المفهوم؛ الجودة من الاستراتيجيات التنافسية التي ركز عليها مايكل بورتر في كتاباته المتعلقة بالفكر 

 . الأعمال بعد تبنيها لهذا الفكرالاستراتيجي والتي ما ساهم في احتلال العديد من المنظمات مراتب ريادية في عالم 

 الاتجاهات الحديثة لإدارة الجودة: الثاني المطلب

حلقات الجودة، ضمان الجودة والأيزو ليتم الانتقال : تندرج وجهات النظر هذه تحت ثلاث عناوين رئيسية وهي

ة التي جاءت بالطريقة بعدها لإدارة الجودة الشاملة كمنهج متكامل في إدارة الجودة ثم إستراتيجية سيجما ست

 .التطبيقية لفكر الجودة؛ وجهات النظر هذه كانت بمثابة النقلة النوعية في إحداث تحسينات على مستوى الجودة

 حلقات الجودة   .1

انخفضت جودة المنتجات اليابانية بعد الحرب العالمية الثانية وأدى ذلك إلى انخفاض حجم المبيعات في 

الحكومة اليابانية تعترف بضرورة تحسين وتطوير الإنتاجية والجودة كوسيلة لتحسين الأسواق العالمية مما جعل 

الاقتصاد الياباني، في تلك الفترة استعان اليابانيون بمجموعة من المختصين الأمريكيين في تحسين الأساليب 

اكل جودة الإنتاج حيث بدأ الإنتاجية وتجدر الإشارة هنا  إلى أن العالم الأمريكي ديمنج هو أول المتخصصين في مش

 0123عام  Joseph M.Juranكما قام العالم جوزيف جوران   ،بتدريس مجموعة من مقررات الجودة 0121عام 

بتقديم العديد من المقررات من النواحي الإدارية في موضوع الجودة، حيث تم تطبيق تلك الأساليب من قبل اليابان 

الذي كان يعمل أستاذا في جامعة طوكيو، اقتصر  Kaoru Ishikawaوا وذلك بدعم من العالم الياباني إشيكا

التدريب في البداية على المهندسين ومشرفي الإدارة الوسطى وذلك تماشيا مع الفلسفة الأمريكية التي تقوم على 

رقابة في تقسيم العمل بين الإدارة والعمال حيث يقوم العمال بالتنفيذ فقط وليس من حقهم صنع القرار وتكون ال

يد الإدارة العليا فقط، هذا ما كان يختلف مع الفكر الياباني الذي يركز على الاعتماد على العامل في تقديم الأفكار 

ولذلك فلقد اعتبر اليابانيون أن الرقابة على الجودة هي مسئولية كل  ،التي تطرأ لمعرفتهم بظروف العمل الفعلية

ضافة إلى الإدارة العليا والوسطى رؤساء العمال من خلال أساليب مما أدى إلى العاملين لهذا فقد شمل التدريب بالإ 

Quality Control Circleتشكيل ما يسمى بحلقات الرقابة على الجودة 
1. 

الفكر السلوكي لدكلص مكريكور كان الانطلاقة الفعلية في تفسير أداء العاملين المبني على أساس الدوافع 

والذي يرتبط ارتباطا مباشرا بالفكر الذي جاء به  ،المبني على أساس المراقبة والتهديد الذاتية أنجح من الأداء

إذ أن الدوافع الذاتية لهم ستزيد من إبداع العاملين وتحقيقهم لأهداف المنظمة وهذا من منطلق   ،فريدريك تايلور 

التي تشير إلى أن أداء الإنسان  Xرية وهذا بعكس نظ ،حقيقة كون الإنسان محبا بحد ذاته وراغبا في الخير لأقرانه

                                                           
1

 .021-021، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ص10، طبعةإدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، (2111)مأمون سليمان الدرادكة 
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لا بد أن يخضع لجملة من الإجراءات الإدارية الصارمة والتي تعتمد المراقبة الدقيقة وأساليب التهديد ليحقق 

 ؛1في تحقيق الكفاءة العالية للمنظمة Xأهداف المنظمة كما أن حقول المعرفة أثبتت قصور النظرية 

العاملين للمشاركة في تحسين  تشجيعت نجاحا كبيرا في هذا المجال، طريقة إحدى الطرق الهامة والتي أثبت 

ويعود الفضل في تطوير هذه الطريقة إلى الياباني  Quality Ciorclesالجودة أو ما يطلق عليها حلقات الجودة 

وصل عدد  0111م ومع بداية عام  0122كما وظهرت أول حلقة جودة عمليا في اليابان عام  م، 0120إشيكاوا عام 

حلقات الجودة في اليابان إلى مليون حلقة تضم حوالي عشرة ملايين عامل؛ حلقة الجودة كما أكد العديد من 

أشخاص من المشرفين والعاملين الذين يلتقون لتحديد  01-2الباحثين عبارة عن مجموعة صغيرة تتألف من 

ح حلقات الجودة يعبر أيضا عن وجود دائرة ، مصطل2وتحليل وتقديم حلول لمشكلات الجودة في مناطق عملهم

يتفاعل ضمنها الأفراد بشكل تعاوني حول منتجات المنظمة كما يطلق عليها فريق العمل الذي يعمل على إيجاد 

الحل الأفضل لمشكلة ما أو لتحسين واقع العمل، كما ويمكن تعريفها أيضا على أنها مجموعة عاملين يلتقون 

 البيانات جمع يعتمدون علىلمشكلات الم ثرة في جودة عملهم خلال أسبوع العمل و باستمرار لمناقشة وحل ا

نفسه  المجالمجموعة من الأفراد يعملون في : بأنها أوكلاند يعرفها الاتجاه نفس الرأي، في واستطلاعات والمسوح

التي تتعلق بالعمل ويلتقون بانتظام وبشكل طوعي، خلال أوقات الدوام الرسمي لتعريف وتحليل وحل المشكلات 

، كما عرفت على أنها أسلوب 3وتقديم مجموعة من التوصيات للإدارة العليا تحت قيادة المسئول الأول في المجموعة

، أي أن المشاكل يتم معالجتها 4من أساليب الإدارة بالمشاركة تقوم على فلسفة الإدارة من الأسفل إلى الأعلى

الضبط الموظفين في القسم أو الورشة، لأنهم أدرى بالمشاكل التي تحصل على بالاعتماد على الإدارة التنفيذية وب

رئيس حلقات الجودة الذي قام بنقل فكرتها إلى الولايات المتحدة  W.S.Riekerمستوى وظيفتهم، في حين يرى ريكر 

بمحض إرادتهم  عبارة عن مجموعة من العاملين في اختصاصات متشابهة يعملون طواعية ويلتقون "الأمريكية أنها 

ساعة في الأسبوع لمناقشة المشكلات النوعية وإيجاد الحلول المناسبة لها ويتخذون الإجراءات التصحيحية لمقابلة 

 ؛5"الانحرافات المحصلة بين المتحقق فعلا والمخطط

خ في الاستخدام الحقيقي لفكرة حلقات تحسين الجودة بدأ عند زيارة مجموعة من مديري وحدة إنتاج الصواري

من هنا ، 6للتعرف على كيفية ممارسة تلك الفكرة وكان النجاح حليفا لها 0114ولاية كاليفورنيا إلى اليابان عام 

والعمليات  للاستراتيجيةوضع خطط التطوير المستمر : 7يمكن القول أن تطبيق حلقات الجودة يكون كالتالي

التشخيص ثم اقتراح حلول المشكلات ووضع معايير والهيكل ومستوى رضا العميل، وضع استراتيجيات التحليل و 

مدى : المبادأة واستخدام أدوات القياس المناسبة من أجل تحديد ،وضع النظم الرقابيةوأدوات قياس النتائج، 

                                                           
 كاظم خضير حمود وهايل يعقوب فاخوري )2111(، إدارة الإنتاج والعمليات، طبعة 10، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، ص442-442.

1
 

2
 .011-011، دار المناهج للنشر والتوزيع، الأردن، ص2، طبعة والعمليات الإنتاجمقدمة في إدارة ، (2113)محمد ابديوي الحسين  
3

، الم تمر العربي الدولي الثاني لضمان لجامعي في ضوء أسلوب حلقات الجودةتطوير إدارة مؤسسات العليم ا، (2102)محمد عبد الرزاق إبراهيم ويح وأحمد نصحي أنيس 

 .113جودة التعليم العالي، ص 
4

،  الم تمر الأول للجودة، تصميم وتحليل حلقات الجودة وفرق التحسين للنهوض بالأداء الجامعي باستخدام مدخل ديناميكية النظام، (2104)ألاء طلال ياسين 

 .جامعة بابل
5

 .441ص  ،سابقمرجع ، إدارة الإنتاج والعمليات، (2111)خضير حمود وهايل يعقوب فاخوري  كاظم
6
 .020-021ص ،سابقمرجع  ،إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء ،(2111)مأمون سليمان الدرادكة  
7

 .الصفحات ، أكاديمية السادات، دون ذكرالإدارة البيئية المبادئ والممارسات، (2112)نادية حمدي صالح 
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مدى الانجاز المحقق لمعرفة أسباب تحقيق هذا النجاح تحقيق الأداء لإمكانية وضع وتنفيذ نظم الحوافز المناسبة و 

عرفة أسباب الفشل على أن يوضع ذلك كخطة مستقبلية لإمكانية تعلم المنظمة من الأسباب المحققة لكل وبالمثل م

عرض النتائج لأصحاب المصلحة ومحاولة تحقيق القبول الاجتماعي من الجهات و  منهما ووسائل تعظيم النجاح

تماعي في حالة شرح الأسباب المعنية في حالة تحقيق الأهداف المخططة مسبقا ومحاولة تحقيق القبول الاج

يرى مأمون سليمان درادكة أن خطوات تكوين حلقات الجودة تتجسد في  الموضوعية لعدم تحقيق تلك الأهداف؛

 :1الآتي

هنا تقوم الإدارة العليا باتخاذ القرارات الفنية الخاصة بعملية إنشاء : التخطيط لإنشاء حلقات الجودة

اختيار المستشار الخارجي لمساعدة الإدارة العليا بإدخال نظام : م بما يليالحلقات حيث تتضمن العملية القيا

تشكيل  وغيرها حلقات الجودة من أجل المساعدة في توظيف الوسائل اللازمة لعمل الحلقة وتدريب قائد الحلقة

رة العليا، تتولى لجنة دائمة أو م قتة من داخل المنظمة للإشراف على هذا النظام ويترأس اللجنة أحد أعضاء الإدا

 وغيرها تحديد القواعد العامة المستخدمة داخل الحلقات كمواعيد الاجتماعات وطريقة الحوار والنقاش)اللجنة 

تحديد الأسس المعتمدة للحكم على درجة نجاح الحلقات في أداء عملها، اختيار منسق من داخل المنظمة يتولى 

، تكوين الأجهزة (ق لكل حلقة من الحلقات التي تم تشكيلهاالإشراف على جميع حلقات الجودة، اختيار منس

 الإدارية التي تساعد الحلقات في تحقيق أعمالها كالأدوات والمرافق وغيرها؛

تعتمد المنظمة على خبراء لتدريب منسقي المجموعات والقادة وهم من يدرب باقي أعضاء  :الإعداد والتدريب

 الحلقات؛

ين إلى حلقات الجودة والتزامهم بالعضوية بطريقة طوعية وهذه الخطوة تأخذ يتم ضم بعض العامل :العضوية

 فترة زمنية طويلة حتى يتم إيجاد الرغبة الحقيقية للعاملين في العضوية؛

في البداية يقوم أعضاء فريق حلقات الجودة بتحديد المشكلة من خلال وضع قائمة  :عمل دوائر الجودة

أو القسم أو غيرها، بعدها يتم الإجماع على مشكلة من أجل مناقشتها وفي الخطوة  بالمشاكل الموجودة في المنظمة

الأولى للنقاش يتم جمع البيانات اللازمة عن المشكلة ثم التركيز على أسبابها وتحديدها وبعدها يتم الانتقال إلى حل 

الحلقة إلى وضع خطة لتنفيذ  المشكلة من خلال اقتراح مجموعة من الحلول واختيار الحل الأمثل لينطلق أعضاء

 ؛2الحل ومتابعته

لكل مستوى من مستويات تشغيل المنتج، يتم اختيار  01العمل يبدأ بتكوين مجموعات من الأفراد في حدود 

تعقد حلقات الجودة جلساتها لمدة هام المطلوبة، المجموعة بدقة أو تتم من خلال تطوع الأفراد اختياريا للقيام بالم

ين كل شهر الهدف منها مناقشة الأخطار اللازمة لتحسين الجودة وتحسين التشغيل والتوصل إلى ساعة أو ساعت

بعض المساهمات التي تسمح بتحديد المشكلات الم ثرة في جودة منتجاتها والتعرف على مختلف البدائل المناسبة 

ر ونتائج أفضل في المنظمة لحل هذه المشكلات؛ أثبت التطبيق العملي أن حلقات الجودة تقدم دراسات وأفكا

وتحسن الإنتاجية وأساليب التشغيل والمنظمات التي تحاول أن تتكيف مع ظروفها وإمكانياتها لتوفير الجودة 

ق هذا النظام، بالإضافة إلى المزايا المادية التي تحصل عليها المنظمة من حلقات الجودة فإن لها آثارا يتطبلالملائمة 

                                                           
1

 – 022، بسكرة، ص1، أبحاث اقتصادية وإدارية، العدد -تجارب بعض الدول  –حلقات تحسين الجودة في المؤسسة ، (2100جوان )ابتسام حسيني و خير الدين جمعة 

022. 
2

 022 – 022، صنفسهمرجع ، (2100جوان )ابتسام حسيني و خير الدين جمعة 



 الفصل الأول  إستراتيجية سيجما ستة

 

41 

 

تعلم الأفراد كيف يكونوا م هلين جيدا للتعرف على : نسانية على العاملين في المنظمة منهاإيجابية من الناحية الإ

المشكلات وتحليلها وحلها، فرصة للأفراد المتميزين والمستعدين للمشاركة الفعالة للأفراد ذوي الانتماء الكبير 

والذين يرغبون في تحسين  ،لرؤساءحيث يرون أنفسهم يعملون للأفضل والأجود والتميز للمديرين وا ،لمنظماتهم

الجودة الكلية في المنظمة من خلال مساهماتهم بالبيانات والمعلومات المتوفرة لديهم عن التكاليف والتشغيل؛ ومن 

يمكن لفريق عمل حلقات الجودة أن ( ضمان الجودة، الجودة عند المنبع، حلقات الجودة)خلال المفاهيم السابقة 

الجودة العالية، في هذا الصدد قدم ديمنج مجموعة عوامل هامة وم ثرة لضمان الجودة يقترح برنامجا لضمان 

الإدارة العليا يجب أن تقتنع وتسلم بإنجاز وتحقيق الجودة العالية، يجب أن تكيف : منذ أربعين سنة مضت وهي

فة المشاكل الصغيرة في المنظمة نفسها ومنهجها لتحسين الجودة في الأجل الطويل، يجب أن تصر المنظمة على معر 

الأجل القصير، ليس مقبولا النظر إلى بعض المشاكل على أنه متعذر اجتنابها ويجب التسليم بها، التأكيد على 

ضمان تحقيق الجودة العالية للمواد الخام، التأكيد على أهمية الاعتقاد بأن الجودة العالية ليست مرتفعة 

الجودة، استخدام الطرق الإحصائية في تحديد مصادر ومنابع الجودة التكاليف أي عدم الربط بين التكاليف و 

المنخفضة، مناقشة والتعرف على طرق تحسين الجودة مثل حلقات الجودة، التأكيد على أن كل فرد في المنظمة 

 يكون معدا وم هلا ومهتما بالجودة العالية، تحسين الإشراف، تشجيع الجودة عند المنبع وهي تعني فعل الش يء

هذا التطور . 1الصحيح في أول الأمر، فتح باب المناقشات وتقديم الاقتراحات من أجل التحسين المستمر للجودة

ليكون خيارا مهما لتتبناه على اختلاف أنواعها  كان على المنظمات تبنيهالهائل في استعمال مفهوم حلقات الجودة 

 .وأحجامها في حل مشاكلها

  الجودة الشاملة  .2

ليابانيين من الحرب العالمية مهزومين لم يقفوا عند هذه النقطة بل كانت هذه الهزيمة هي نقطة بعد خروج ا

وأخذوا بفكرة التعلم المستمر من خلال الاستماع إلى محاضرات عدد من رواد الجودة  ،الانطلاق بالنسبة لهم

ي إقناع المنظمات الأمريكية لتبني والذين فشلوا ف ،الأمريكيين في مقدمتهم إدوارد ديمنج وجوزيف جوران وغيرهم

أفكارهم المتعلقة بالجودة، وهذا ما ساعد هذه الأخيرة في تحسين جودة منتجاتها وتطورها على الصعيد 

الاقتصادي، ما فتح جملة من التساؤلات أمام الكثير من الباحثين عن سر التفوق الياباني في الإنتاج والصناعة 

ليظهر بعد ذلك للعالم أن  ،المتقدمة في مقدمتها الولايات المتحدة الأمريكيةحتى أصبحت تنافس وبقوة الدول 

ثم إدارة الجودة الشاملة التي تعنى بفكر الجودة مس ولية  ،اليابان نجحت بفعل تطبيق أساليب وحلقات الجودة

 ؛ 2الجميع

أول  من العيوب من خالية اتمنتج إنتاجإلى  للمواصفات المطابقة انتقال مفهوم الجودة في الفكر التقليدي من

 مرة، أبرز غيابا واضحا لتأثير حاجات ورغبات الزبائن على مفهوم الجودة، وفي هذا السياق كان لزاما على المنظمات

 الجودة معالجة إلى الحاجة لتظهر المنظمة، أهداف تفصيلية لتحقيق بصورة ورغباتهم زبائنها حاجات على التعرف

                                                           
1

، مطبعة العشري، مراجع إدارة الأعمال، جامعة قناة السويس مصر، ية تطوير وتحسين الأداء الأطر المنهجية والتطبيقات العمليةإستراتيج، (2111)سيد محمد جاد الرب 

 .310-311ص
2

وية والتخطيط، جامعة ، أطروحة دكتوراه، تخصص الإدارة التربإدارة الجودة الشاملة كمدخل لتطوير الجامعات السعودية، (هــــ 0322)حياة بنت محمد بن سعد الحربي 

 .23-24أم القرى، السعودية، ص



 الفصل الأول  إستراتيجية سيجما ستة

 

42 

 

طراف المستفيدة، وهو مفهوم الجودة الأ  أهداف تحقيق الاعتبار يأخذ بعين مولاأكثر ش مفهوم من انطلاقا

الشاملة، الذي لا يقتصر على جودة المنتج فقط ولكنه يتعداه ليشمل جودة الإجراءات، جودة الخدمات، جودة 

William,1كما ي كد كل من هاريي وويليام  الاتصال، وجودة الإشراف والإدارة والمنظمة ككل،
Harriet من جانب ،

 Armand Feigenbaumلما أطلق وأرماند فيجينبوم  0120جذور المصطلح تعود إلى عام آخر يمكن القول أن 

: ثلاث مصطلحات هيوصولا إلى مصطلح إدارة الجودة الشاملة الذي يتكون من  2مصطلح رقابة الجودة الشاملة

دة تتضمن تلبية حاجات المستهلك بالطريقة كل الأشخاص والمستهلك والمدخلات، الجو بشاملة التي تعني 

 ؛ 3الصحيحة، الإدارة تشير إلى  الأعلى سلطة في الم سسة

شركة موتورولا وجنرال إلكتريك كان لهما المبادرة في وضع برنامج لتسيير الجودة مطابق للواقع، نجاح هذه  

ستراتيجية حقيقية للمراقبة قدم أفضل المبادرة في جميع جوانب العمل المتعلق بـــالبحث عن الجودة وتطبيق إ

المفاهيم عن الحاجات والرغبات والدقة في التسليم وتأمين المخازن بالإضافة إلى تقليل دورة الوقت، الجودة 

الشاملة عبارة عن مقاربة لتسيير الجودة بالاعتماد على الأهداف الأساسية من أجل الحصول على تعبئة قوية 

ظمة من أجل الوصول إلى مستوى عالي للجودة، تطبيق إدارة الجودة الشاملة يتم على واشتراك جميع فاعلي المن

عمليات التكامل بين نشاطات ، كما أنها عبارة عن 4التي تعتبر جزءا من النظام الكلي للمنظمة العملياتمستوى 

ة وفي أداء المنتجات ووظائف وعمليات المنظمة، تعمل على تحقيق التحسين المستمر في التكلفة الجودة الوظيف

 ؛5عموما من أجل إشباع حاجات ورغبات المستهلك

ساهم التقدم العلمي على كافة الأصعدة في بروز نظريات جديدة في الإدارة كونت مدارس علمية حديثة منها 

ومدى تأثير  نظرية النظم التي وفرت إطارا متكاملا يبين مدى تأثير العوامل البيئية الداخلية والخارجية على المنظمة

المنظمة في حد ذاتها على هذه العوامل وفي هذا السياق ينظر إلى المنظمة على أنها نظام مفتوح ي ثر ويتأثر بالعوامل 

البيئية الداخلية والخارجية، هذه النظرية مهدت إلى ظهور نظرية الإدارة الموقفية التي حل من خلالها منظور 

ث عن المتغيرات والعناصر الأساسية عند معالجة أية مشكلة أو ظاهرة إدارية النظام المفتوح، كما أن النظرية تبح

البيئة الخارجية والمهام والقوى : ومن المتغيرات الأساسية التي يجب أن ت خذ بعين الاعتبار عند تصميم أية منظمة

قت استحسان الباحثين البشرية والتكنولوجيا ليكون للإدارة بالأهداف نصيب في الفكر الحديث للإدارة والتي لا

منذ الستينات من القرن الماض ي والتي تعبر عن فلسفة إدارية  تقوم على تعزيز المشاركة بين الرئيس والمرؤوس وعلى 

وعلى معاونة المديرين لقيادة مرؤوسيهم وقياس أدائهم وأدائها  ،تقوية الحماس والالتزام لدى العاملين في الم سسات

 .6ل تحقيق الأهداف الموضوعةوفق معايير واضحة من أج

                                                           
1
، أطروحة دكتوراه، تخصص اقتصاد كمي، جامعة لإنتاج الأدوية بقسنطينة –فرمال  -إدارة الجودة الشاملة  مع دراسة تطبيقية في وحدة ، (2111)فتيحة حبش ي  

 .22منتوري قسنطينة، الجزائر، ص
2
 Murad Ali and Rajesh Kumar Shastr (  (0202/20/02 , Implémentation of Total Quality Management in Higher 

Education, Asian Journal of Business Management2(1), India, pp9-16. 
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 ضمان الجودة والايزو   .3

تعني التساوي، اشتقت من الحروف الثلاثة الأولى لاسم المنظمة الدولية للمواصفات  Isosكلمة إغريقية  زو يالأ 

 وهي الهيئة الدولية المعنية بإصدار المواصفات International Standardization Organizationوالمقاييس 

 24وباشرت عملها في  0132ندن عام دولة في ل 22أعقاب الحرب العالمية الثانية بعد لقاء ضم وفود تأسست في 

 ؛1وتتخذ من جنيف مقرا لها 0131فيفري 

حيث شهدت الخمسينات والستينات من  ،لم يكن صدور المنظمة الدولية للمواصفات والمقاييس وليد صدفة

وكذا  1963الصادرة سنة  MIL-Q-9858ي المواصفات العسكرية القرن الماض ي سعي العديد من المنظمات لتبن

رغبة منها في تحسين كفاءتها الإنتاجية والاختيار الأفضل للمجهزين  AQAP-12المواصفات القياسية لحلف الناتو

بالاعتماد على مبادئ تأكيد الجودة، كما قامت هذه المنظمات بإصدار مواصفات تأكيد الجودة الخاصة بها، هذه 

لمواصفات كانت تصمم حسب المتطلبات الفردية لتلك المنظمات التي استخدمت أساسا لتقويم المجهزين ا

واختيارهم، هنا وجد المجهزون والمنظمات أنفسهم أمام مجموعة كبيرة ومتباينة وأحيانا متعارضة من متطلبات 

تقارير تقييم متباينة من مختلف  تأكيد الجودة الذي قاد إلى التقييمات المتعددة ذلك أن المجهز قد يستلم

المشترين من المنظمات للمنتج ونظام الإنتاج نفسه بسبب اختلاف المتطلبات الخاصة بكل مواصفة؛ التأكد من 

قدرة المنظمة ومجهزيها على إنتاج وتجهيز منتجات تتوفر فيها الخصائص والمميزات المطلوبة التي تعرف بتوكيد أو 

وضع مواصفات قياسية لأنظمة من أجل ت ومجهزيها في أوروبا وأمريكا على السواء ضمان الجودة حتم المنظما

أبرزت الحاجة إلى توحيد هذه المواصفات في  ،الجودة وهذا فضلا عن المواصفات الخاصة بالصناعة العسكرية

لى توقعات الزبائن إطار البلد الواحد على الأقل، أما بداية السبعينات من القرن الماض ي لم يقتصر التطور فيها ع

فيما يتعلق بجودة المطابقة لمواصفات أنظمة الجودة بل ظهر اهتمام المنظمات بتحقيق هذا التطابق وهذا ما جعل 

الحكومات الأوروبية توحد وتصدر مواصفات وطنية لأنظمة الجودة لتقوية الوضع التنافس ي للمنظمات وتمكينها 

ديد من هيئات التقييس الوطنية في تلك الدول إلى إصدار مواصفات من المنافسة على صعيد دولي، هنا سعت الع

السبق في إصدار العديد من British Standards Institute (BSI)وطنية حيث كان لهيئة المواصفات البريطانية 

إرشادات تأكيد الجودة في بداية ومنتصف السبعينات حصيلة الجهود المبذولة من قبل هيئة المواصفات 

متطلبات تأكيد الجودة  0111سنة  (BS 5750)انية في مجال تأكيد الجودة إصدارها للمواصفة القياسية البريط

لغرض التعاقدية بثلاث أجزاء والتي كانت أول محاولة أوروبية نحو تأسيس نظام لتقويم  المجهزين في البيئة 

تقدمت   (BS 5750)ت البريطانية المواصفةالصناعية البريطانية وفي السنة نفسها التي أصدرت فيها هيئة المواصفا

بطلب رسمي لتطوير مواصفات عالمية لتقنيات وممارسات تأكيد الجودة، هنا  ISOمن خلال عضويتها في منظمة 

والتي تمثلت مهمتها في وضع مسودة مواصفات لإدارة  (ISO/TC 176)بتشكيل لجنة فنية هي  ISOقامت منظمة 

                                                           
1
، اليوم الدراس ي حول 03110 الدولية الإيزو  الإدارة البيئية تحدي المؤسسات الاقتصادية على ضوء المواصفات، (2102ديسمبر  1)سمية ناصري وأم السعد سراي  

 .، مسيلة(المنطلقات والأسس النظرية)نظام الإدارة البيئية 
2
، دون ذكر وأهم التعديلات التي أدخلت عليها 4000 – 40019( الأيزو )الاتجاهات الحديثة في إدارة الجودة والمواصفات القياسية  ،(2112)حسين عبد العال محمد  

 .12الفكر الجامعي، الاسكندرية، صالطبعة، دار 
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قامت اللجنة بنشر الإصدار الأول على شكل مسودة للمناقشة كما تمت المصادقة  0112وتأكيد الجودة وفي عام 

 ؛ISO90001لتكون أول مواصفة عالمية لأنظمة إدارة الجودة سميت بــ  0111عليها للنشر النهائي عام 

وإضافة  BSوهذا تأكيدا لإرجاعها للأصل البريطاني  BS/ENLISO9000تم تعديلها على النحو  0113عام  

 NFX، كما تعددت مسميات الأيزو بحسب الاسم الذي تطلقه كل دولة، ففي فرنسا مثلا تسمى2لبعد الأوروبي لهاا

وهو ما تتبناه ( Q90أو Q9000)  ANSI/ASQCفي الولايات المتحدة الأمريكية تسمى Une 66900وفي اسبانيا  50

؛ 3فات وهو الممثل الأمريكي لدى منظمة الأيزو والمعهد الأمريكي القومي للمواص ASQCالجمعية الأمريكية للجودة 

قبولا وانتشارا واسعين منذ صدورها وهنا سارعت دول كثيرة إلى اعتمادها كمواصفات  ISO 1111لاقت مواصفة 

بل اكتسبت أهمية إقليمية إضافة لأهميتها العالمية من خلال اعتمادها من قبل هيئات  ،وطنية ليس هذا فقط

لا يقتصر على كونه مواصفات عالمية لأنظمة  ISO 1111الاقتصادي الإقليمي، كما أن  تقييس تابعة للتحالف

 ؛4إدارة الجودة بل يتعداه إلى كونه محطة من المحطات المتميزة في تطور حركة الجودة

الآيزو إتحاد دولي يضم هيئات المواصفات والمقاييس في مختلف دول العالم غايتها إقامة علاقات مبرمجة بين  

: الأجهزة ذات العلاقة والعلماء والباحثين العلميين والمخترعين والتقنيين والاقتصاديين في العالم كما أنها تهدف إلى

تطوير  ا والاقتصادتسهيل عملية التبادل الدولي للمنتجات وتطوير التعاون في مجالات التنمية العلوم والتكنولوجي

والتجارة والاتصالات، رفع المستويات القياسية ( المنتجات)اعة مجموعة مشتركة من المقاييس في مجالات الصن

ووضع المعايير والأسس لمنح الشهادات المتعلقة بها من أجل تشجيع تجارة المنتجات على المستوى العالمي؛ تضم 

في مختلف أجهزة المواصفات والمقاييس في العالم ولكل جهاز معقد دائم  Members Bodiesالمنظمة في عضويتها 

الجمعية العمومية يتمتع بحق التصويت كما تضم أعضاء مراسلين من بعض دول العالم التي لا تمتلك أجهزة 

، ويتم Subscriberللمواصفات والمقاييس بصفة مراقبين وأخيرا تم إيجاد نوع ثالث للدول الأقل نمو تحت اسم 

لتغطية  WGأو مجموعة عمل  SCبثقة عنها أو لجان فرعية من TCإنجاز الأعمال التقنية من خلال لجان فنية 

لجنة فرعية  242لجنة فنية و 012كان هناك  0113مختلف برامج عمل اللجنة الفنية الرئيسية وحتى نهاية عام 

مجموعة عمل؛ تغطي أنشطة الآيزو كافة المواصفات الفنية في الحقول الإنتاجية والخدمية باستثناء  0112و

IECلكترونية والهندسية إذ تختص بها اللجنة الدولية للالكترونيات التقنية المواصفات الكهربائية والا
 ؛ 5

تعبر الآيزو عن مصالح الأطراف المختلفة من منتجين ومستخدمين وحكومات وهيئات علمية من خلال إسهام 

حتكام إليها وتعد كل منها في إعداد المواصفات الدولية، وقد جاءت المواصفات كمعيار للتفاهم ولغة مشتركة يتم الا 

هي وثيقة مدونة تحتوي على : وسيلة لضمان الجودة والارتقاء بالتصنيع وللمقارنة بين المنتجات المتماثلة والمواصفة

لتلبي و أولية أو وسيطة أو منتج نهائي لتكون صالحة للاستعمال أو الاستخدام  وصف دقيق للمادة أو السلعة سواء

                                                           
1

 .44-40، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن عمان، ص12، طبعة ISO 14000 ISO 9000, أنظمة إدارة الجودة والبيئة، (2112)محمد عبد الوهاب العزاوي 

خضير كاضم حمود )2111(، إدارة الجودة وخدمة العملاء، طبعة 12، دار المسيرة للنشر والتوزيع و الطباعة، عمان، ص231.
2
 

3
 ،مرجع سابق ،وأهم التعديلات التي أدخلت عليها 4000 – 40019( الأيزو )الاتجاهات الحديثة في إدارة الجودة والمواصفات القياسية  ،(2112)حسين عبد العال محمد 

 .12ص
4

 41-42، صنفسهمرجع  ،ISO 14000 ISO 9000, أنظمة إدارة الجودة والبيئة، (2112)محمد عبد الوهاب العزاوي 
5

 .402-401، ص مرجع سابق ،(2111)يوسف حجيم الطائي وآخرون 
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أعقاب التطور التاريخي لمفهوم الجودة برزت الحاجة إلى الاهتمام بجودة  الأغراض التي وضعت من أجلها؛ في

إلى جانب جودة المنتجات بعد أن أصبحت الجودة ضرورة ملحة لنجاح أي منظمة وأداة من أدوات  العمليات

ق مواصفة إدارية تنصب على النظام الإداري فهي ليست مواصفة فنية ولا تتعل ISO9000التطور والتميز؛ تعد 

بجودة المنتج ولكنها تبحث في كفاءة النظام ومدى التطور الذي يحققه وتصلح لمختلف أنواع المنظمات؛ تتكون 

 ؛1من خمس مواصفات خاصة بإدارة وتأكيد الجودة ISO9000سلسلة المواصفات 

ي تحتوي على إعداد وتطوير الوثائق الت: 2مما سبق تجدر الإشارة إلى أن مميزات الحصول على شهادة الجودة هي

الإجراءات وتعليمات العمل والتي تمكن من تحقيق الوصول إلى المواصفات القياسية بأقل التكاليف، رفع مستوى 

الأداء لجميع العاملين ولجميع الأقسام، تفهم المسئولين في المنظمة لأساليب التدقيق والتقييم والمراجعة، تحسين 

الدوائر المختلفة والاتصالات الخارجية مع الزبائن والعملاء وبناء علاقات عمليات الاتصال الداخلية بين الموظفين و 

متينة معهم، رفع الروح المعنوية عند جميع الموظفين في المنظمة لشعورهم بالفخر والثقة بالنفس بسبب وجود 

يادة القدرة شهادة الجودة التي ت كد وجود نظام للجودة في المنظمة يضاهي المستويات القياسية العالمية، ز 

التنافسية للمنظمة وتحسين صورتها لدى الزبائن لأنها تضع الجودة في قمة اهتماماتها وتمكين المنظمة من تصدير 

منتجاتها للأسواق العالمية، تحقيق الزيادة في الأرباح وذلك نتيجة لتقليل نسبة المنتجات التالفة وغير المطابقة 

 .للمواصفات وبالتالي زيادة المبيعات

 سيجما ستة  .9

عام  Carl Frederick Gauss فريديريك جوس العالم الرياض ي الألماني جذور سيجما ستة بدأ مع طرح تطور 

  وهذا ما يتوافق مع ما قدمه شيوارت 3مفهوم المنحنى الطبيعي بوصفه معيارا لقياس التباينات 0111-0122

Walter Shewhart  في مختبرات شركة بيلBell Laboratories  مريكية للاتصالات في ثلاثينات القرن الماض ي الأ

على  0122، كما عمل شيوارت عام 4وهنا تم تقديم عدد من الأدوات الإحصائية للسيطرة على العمليات الصناعية

وفي السياق ذاته أكد على فكرة الانتقال  ،5تقديم ثلاث مستويات للانحرافات المعيارية كمقياس للتغير في الإنتاج

التالف إلى استخدام الأساليب الإحصائية لدراسة العملية الإنتاجية نفسها  لتقليص التالف وهي من دراسة 

 ؛6الفكرة التي أصبحت أساس الرقابة الإحصائية على الجودة فيما بعد

                                                           
1

 .402-401، ص سابقمرجع ، (2111)يوسف حجيم الطائي وآخرون 
2
ي العلمية للنشر والتوزيع، ، الطبعة العربية، دار اليازور نظام إدارة الجودة الشاملة والمواصفات العالمية دراسة علمية وتطبيقية، (2101)فتحي أحمد يحيى العالم  

 .231-232عمان الأردن، ص
3
Islem Kaliym (2006), Developing and Measuring T raining the Six Sigma Way- A Business Approach to 

Training and Development ,AWiley Imprint  , http://www.wiley.com/go/permission  , USA, P 17.  
4

، 14، مجلة تنمية الرافدين العدد لتقانة سيجما ستة وعلاقته بأنشطة تحسين العمليات الإحصائيالمفهوم ، (2111)أحمد الجبوري وعمر علي اسماعيل  إبراهيمميسر 

 .034-022، كلية الإدارة والاقتصاد جامعة الموصل، ص ص 40مجلد
5

 .400، الدار الجامعية، الإسكندرية، ص(دون ذكر الطبعة)، إدارة الجودة الشاملة، (2111)فريد راغب النجار 
6

 .41، صمرجع سابق، نماذج وطرق قياس جودة الخدمة دراسة تطبيقية على خدمات مؤسسة بريد الجزائر، (2103)صالح بوعبد الله 

http://www.wiley.com/go/permission
http://www.wiley.com/go/permission
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تشير الأدبيات أيضا إلى أن  ظهور المصطلح بدأ في منتصف ثمانينات القرن الماض ي لما اهتم أحد مهندس ي شركة 

المعياري  بالانحراف يقاسالعمليات والذي  بمفهوم تغاير Bill Smithالأمريكية بيل سميث  Motorolaولا موتور 

 ؛ 1المهندس على تعميم تحليل التغاير في كل عمليات الم سسة من أجل تحقيق مطلب التحسين المستمر هذا عمل

 0111عام  م هي شركة موتورولاشركة تبنت وطبقت معطيات المفهو أول أن  بناء على ما سبق يمكن القول 

 .3وهذا بعد أن أوشكت الشركة على الانهيار ،2لتصبح فيما بعد ماركة مسجلة باسمها وبالضبط قطاع الاتصالات

موتورولا شركة أمريكية رائدة في مجال الصناعة الإلكترونية، خلال فترة السبعينيات وحتى بداية الثمانينيات 

فلم يكن أمام قادة  ،شركات الأمريكية منافسة حادة من قبل الشركات اليابانيةواجهت الشركة كمثيلاتها من ال

ومسيري موتورولا آنذاك سوى الاختيار بين الاستمرار في فقدان الزبائن لصالح اليابانيين أو العودة لقيادة سوق 

ر وممارسات إدارة الوقت ولتحقيق هذا المطلب تم تطبيق أفكا ،الإلكترونيات الذي كان خيار الشركة في ذلك

الإرضاء التام للزبون، العمل على تخفيض مستوى : 4الجودة الشاملة مع تحديد مجموعة من الأهداف نذكر منها

الخطأ أو العيب الصفري عن طريق التحسين المستمر، فمن أجل بلوغ الأهداف المسطرة كانت الانطلاقة في تنفيذ 

 :5الخطوات التالية بإتباعوذلك  0112ة برنامج لتحسين الجودة وهذا كان بداية من سن

سيجما ستة فمن خلال هذه  إستراتيجية، هنا قررت شركة موتورولا اعتماد تنفيذ لبرنامج تحسين الجودة

اكتشاف الاحتياجات الأساسية للزبون، وضع خرائط : ووفق الأسلوب التقليدي لها والمتمثل في الإستراتيجية

سية للأداء أو معايير السيجما ستة، مقارنة الأداء الفعلي بالمعايير، إدخال العمليات، تحديد الم شرات الأسا

بالإضافة إلى القيام ( 0112-0111)التعديلات اللازمة لتحسين الأداء؛ والذي اتبع خلال فترة الخمس سنوات الأولى 

اكتشف بأن الزبائن كانوا بالدراسات والمقارنات المرجعية وتحليل المشاكل واستعراض مواقف وآراء الزبائن، حيث 

وكانت امتداد لمشاكل  ،يتوقعون منتجات أفضل وبأن العديد من المشاكل الميدانية كانت على مستوى السوق 

خطأ في المليون وحدة  4.3داخلية وهذا ما قاد مسئولي شركة موتورولا إلى وضع هدف تقليل العيوب إلى مستوى 

اتها، لقد تطلب العمل وفق سيجما ستة إجراء دورات تدريبية منتجة حتى تخفض التكاليف إلى أدنى مستوي

مكثفة للقادة وهيئة الإدارة عموما، من أجل النجاح في إدارة التغيير كما اتبع ببرنامج لتدريب العمال على أدوات 

يق وطرق العمل، مع تعليمهم أسلوب الاتصال والتعاون قصد فهم أساليب العمل والمشاركة في حل المشاكل وتحق

تحسين  أهداف التحسين وذلك ضمن فريق الجودة مع مكافأة الفريق المتميز ومنح جائزة الجودة لأفضل فريق؛

سيجما ستة كان الهدف المسطر لهذه المرحلة هو  استراتيجيةلبلوغ مستوى الجودة الشاملة ومن خلال  الجودة

تقديم الزبون لطلبيته بخصوص منتوج توفر تخفيض زمن دورة الاستغلال، والمتمثل في الزمن الفاصل بين لحظة 

فالزمن  ،ولحظة تسليمها له، وفي حالة الإنتاج يحسب الزمن من لحظة تخيل الشركة للمنتوج إلى لحظة شحنه
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Islem Kaliym (2006),op-cit . 
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www.adamsixsigma . 
5
، أطروحة دكتوراه، قسم التسيير، جامعة لة دراسة تطبيقية في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةتفعيل مدخل النظم لتحقيق الجودة الشام، (2112)فهيمة بديس ي   

 .32-34منتوري، قسنطينة الجزائر، ص

http://www.adamsixsigma/
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، وذلك كان الهدف المسطر من هذه المرحلة هو التوجه بالعمليات يشمل التصميم التصنيع الإدارة والتسويق؛

خلال هذه  مد الزبون بما يريده وما يتوقعه دقة والعمل على ضبط العلاقة بينها؛من حيث تحديدها وتوصيفها ب

تم اعتماد التعاون مع وهنا المرحلة الأخيرة  التسيير بالمشاركة ؛العمل موجها نحو تحقيق الربح المرحلة كان

شافات الجديدة والتي سيجما ستة الجديدة والمعروفة بأسلوب الاكت استراتيجيةالمتعاملين الخارجيين، من خلال 

 ؛2111وضعت من قبل هاري وسكودر عام 

اعتمدت إستراتيجية سيجما ستة بمراحلها المذكورة سابقا والتي تعنى بالعمل الجماعي المنسق والمتكامل قصد 

إنجاح برنامج تحسين الجودة مع التركيز التام على الزبون ودراسة وتحليل الفرص وكذا التدريب المكثف وتثمين 

جهود من خلال الاعتراف بالأداء المتميز؛ ففي الوقت الذي كان فيه الأسلوب التقليدي يعتمد بدرجة كبيرة على ال

الأدوات الإحصائية حيث بدأ تطبيق سيجما ستة في شكل إحصائي لكل عملية من العمليات المنجزة، جاءت 

واطن الاختلالات ثم استخدام سيجما ستة الجديدة في شكل عمل متكامل أساسه البحث والاستقصاء عن م

حصة سوقية عالية ومتزايدة، الأفضل : الأدوات التقنية المناسبة لمعالجتها وترتب عن هذا تحقيق النتائج التالية

من حيث الأفراد العاملين التكنولوجيا التسويق المنتجات المقدمة، النتائج المالية الأعلى حيث صرح نائب رئيس 

مليون دولار كانت  122وأن الشركة وفرت حوالي  80 % ن العيوب تم تخفيضها بنسبةالشركة ومدير الجودة بأ

 تنفق في التفتيش وإعادة إصلاح العيوب؛

كما وكانت النتيجة زيادة في مستويات الجودة لعدة منتجات وحصولها على جائزة مالكولم بالدريج القومية 

استخدام الأساليب ، 0111عام  Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA)للجودة 

الإحصائية وطرق التحليل والم ثرات وتصميم التجارب والمحاكاة بدأ من تحليل أراء الزبائن ومتطلباتهم بالاعتماد 

على خطة مبرمجة لتحديد أهداف المنظمة في عملية تقديم المنتج بعد تحليل وتشخيص عمليات الإنتاج في وزارة 

سيجما ستة تعود لكون المنتجات  لاستراتيجيةنظمة ناسا للفضاء لذا فإن الجذور التاريخية الدفاع الأمريكية وم

قادرة على تلبية رغبات الزبائن لتوقعاتهم بأن المنتجات والعمليات تتطلب خبرة وتشكيلة واسعة من الأدوات في 

 ؛1عدة تخصصات

 جارية وتبنتها الجمعية الأمريكية للجودةأصبحت سيجما ستة معيار للجودة والممارسات الت 2114بحلول عام 

American Society For Quality  هذا ؛ 2كتاب حول سيجما ستة 211كان هناك أكثر من  2113وفي عام

الانطلاقة فيما بعد لتغزوا قطاع الخدمات وجميع المنظمات على  للاستراتيجيةالانتشار الواسع للمفهوم سهل 

 ؛اختلاف أحجامها وأنواعها

 

 

                                                           
1

ني، المعهد الم تمر الإحصائي العربي الثا، سيجما ستة أسلوب إحصائي متقدم للوصول إلى أقل نسبة خطأ ممكنة، (2111نوفمبر  2/3)محمد عبد العال النعيمي وآخرون 

 .224العربي للتدريب والبحوث الإحصائية، ليبيا، ص
2

 .02،  دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، ص0، الطبعة ستة سيجما وأساليب حديثة أخرى في إدارة الجودة الشاملة، (2111)إسماعيل إبراهيم القزاز وآخرون، 
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 الجودة في اليابان :ب الثالثالمطل

بعد التطرق إلى التطور التاريخي لفكر وممارسة إدارة الجودة اتضح أن للفكر الأمريكي والياباني دور هام في بلورة 

المفاهيم الإدارية الحديثة في الجودة حيث نجد أن للفكر الياباني مساهمة مهمة في الجانب الميداني لفكر الجودة 

 :كي الذي ساهم  فكريا وهنا يمكن عرض المساهمة اليابانية كالتاليعكس الفكر الأمري

 

 تطور مفهوم الجودة في اليابان  .0

لا يمكن الحديث عن تطور فكر الجودة دون المرور على تطورها في اليابان، اعتمد اليابانيون قبل الحرب 

نت معظمها منتجات استهلاكية تنتج العالمية الثانية على الفحص والتفتيش بغرض التحقق من جودة المنتجات وكا

بجودة متدنية لأن الجهد الصناعي كان مرتكزا على الجانب الحربي الذي يتطلب جودة عالية جدا وقد بدأ النهج 

الحالي للجودة بعد الحرب العالمية الثانية حيث لخص بعض الباحثين تطور مفهوم الجودة من خلال الخطوات 

 :1الأربعة المتسلسلة التالية

هذا التوجه جاء  ،تعني مطابقة المنتج للمواصفات المحددة التي وضعها المصمم: ملائمة المنتج للمعايير

في نهاية الحرب العالمية الثانية عندما دعا إلى إنتاج أجهزة   Douglas Mc Arthurبالاعتماد على أراء دوجلاس آرثير 

لغرض بث البرنامج الدعائي باليابان، إلا أن الشركات اليابانية المذياع ذات الاعتمادية العالمية أو المعولية العالية 

المنتجة لأجهزة المذياع كانت تنتج أجهزة ذات نوعية متدنية بسبب الصمامات الكهربائية المنتجة محليا والتي كانت 

يل في مدينة لذا قام أرثير باستدعاء مهندسين يعملان لدى شركة ب ،في ذلك الوقت %11نسبة الفشل فيها تصل إلى 

لغرض تعليم اليابانيين  Homer Sarasohn and Charles Potzmanنيوجرس ي الأمريكية وهما هومر وشارل 

ومساعدتهم في تصنيع منتجات ذات جودة عالية، هنا بدأ المهندسان في تعليم اليابانيين على أسس استخدامات 

طورها الباحث شيوارت في تلك المختبرات في  السيطرة الإحصائية على الجودة بالاعتماد على الأفكار التي

 العشرينات من القرن العشرين؛

في ذات الوقت هنا برزت  ،الصناعيين الرواد إلى المساهمة في حلقات النقاش( Mac Arthur)دعا ماك أرثير 

بدأ من حلقات الحاجة الملحة لتأسيس العوامل التجارية لإدارة الأعمال بالحاجة إلى السيطرة على الجودة، كانت ت

النقاش بمعرفة سبب عمل الشركة وبعد ذلك كانت النقاشات تقود إلى تحديد الأهمية أو الضرورة لوجود فلسفة 

 محددة لكل شركة التي يتوقع منها الكثير وليس فقط مجرد تحقيق الربح؛

تحديد الخطوات اللازمة تركز الهدف الأساس ي في تلك الفترة في التحديد الواضح لمواصفات المنتج بالإضافة إلى 

لتصنيع المنتج، هذا ما يتطلب تدريب العاملين على ذلك وكذا قيام الفاحصين أو رجال السيطرة على الجودة 

وهذه الخطوات هي خطوات  ،بتفتيش وفحص الأعمال لغرض التحقق من أنها أنجزت بصورة مناسبة وصحيحة

وهنا نجد التخطيط الذي يتم من خلاله تأسيس  ،مينجورة دشيوارت والتي تسمى أيضا بد دورة الجودة التي أسسها

العملية والمعايير، تليها مرحلة التنفيذ وتصنيع المنتج ثم فحص المنتج ومقارنته مع المواصفات والمعايير المحددة له 

                                                           
1
 31-34، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان الأردن، ص12، الطبعة الشاملةتطبيقات في إدارة الجودة ، (2101)عبد الستار العلي  
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د ساعد وق ،وفي حالة ظهور التباين أو الاختلاف عن ما هو مخطط، تتخذ الإجراءات الهادفة إلى تصحيح  العملية

 هذا المدخل على إدخال التحسينات الكبيرة على جودة المنتج النهائي؛

المقصود بملائمة المنتج للاستعمال هي معرفة حاجات المستهلك وتحديدها من خلال  :ملائمة المنتج للاستخدام

 حقل العمل؛جودة التصميم، جودة المطابقة، الإتاحة، السلامة، الاستخدام في : الأبعاد التي حددها جوران

 .تتشابه جودة المطابقة تماما مع مفهوم ملائمة المنتج للمعايير أما بقية الم شرات فتستند على إدراك المستهلك

أما الإتاحة والسلامة  ،وتعتبر جودة التصميم المعيار المستخدم لقياس دقة ومهارة الصناعة ومقدرتها التنافسية

ن يعتبر الاستخدام الحقلي أو أداء المنتج في حقل الاستخدام الم شر فكلاهما معيار يستند على المستخدم في حي

ولا يزال يستخدم هذا المنهج في فحص واختبار الجودة في الصناعات  ،الذي يمثل مفتاح قياس جودة المنتج

ما المختلفة، ففي حالة إلحاح المستهلك بطلبه على الجودة ومستواها يتم تضييق مقدار التفاوت المسموح به، م

ع كبير في الكلف وبالتالي ي دي ذلك إلى ارتفا ،يجعل الفاحص يطرح المنتجات أو يرميها لكونها متضررة أو معابة

إلى الاعتقاد بأن ضمان الجودة وتحسينها يعني استخدام المزيد من الفاحصين، هنا يستعرض  وهذا ما قد يدعو

فتيش حيث ركز على كلف الوقاية وكلف الفشل جوران مفهوم تكلفة الجودة بالإضافة إلى كلف الفحص والت

كما أشار إلى أن كلف الفشل بنوعيه الخارجي والداخلي تكون عادة أعلى بكثير من كلف الأداء  ،الخارجي والداخلي

مما ي دي إلى انخفاض كلف الفشل والكلف بصورة عامة  ومثل هذا  ،والوقاية التي بإمكانها تحسين الجودة

 لتفكير بالمرحلة الموالية؛التفكير ي دي إلى ا

المقصود بملائمة المنتج للتكلفة هو تحقيق الجودة العالية بأقل تكلفة ممكنة ولغرض  :ملائمة المنتج للتكلفة

وهذا  ،تحقيق هذا البعد لا بد من تصميم كل من المنتج والعملية بما يضمن عدم حدوث أي ضرر أو عيب فيهما

تصميم الذي يحقق ملائمة المنتج للتكلفة ويسهل عملية إنتاجه،كما يتطلب يتطلب اختيار المدخل أو المنهج لل

وأخيرا  ،هيكلة العملية الإنتاجية بالشكل الذي يسمح لتصنيع المنتج وفقا للمواصفات والتفاوت المسموح به للمنتج

شيكاوا بأنه يتوجب فحص المنتج بصورة مستمرة خلال تدفقه عبر العمليات الإنتاجية المختلفة وقد اقترح إ

وهو ما يسمى بالمستهلك الداخلي ومن الضروري أن يتم  ،يتوجب على كل فرد من العاملين أن يكون بمثابة المستهلك

فحص ما يصنعه أو يعمله الفرد العامل في المحطة القادمة، حالة الكشف عن العيب أو الضرر في المنتجات مبكرا 

جراءات التصحيحية المناسبة وأخيرا فإن هذه المرحلة قد حددت يسهل عملية تحديد المسبب في ذلك واتخاذ الإ 

أيضا مفهوم الجودة على أنها المقدار المعين من العيوب المقبولة بالإضافة إلى عناصر عديدة أخرى وقد أشار سيبا 

 التكلفةالجودة، : إلى أن شركة توتو المحدودة اليابانية قد حددت خمس أبعاد لتحسين الجودة وهذه الأبعاد هي

 التوريد، السلامة، المعنوية؛و 

تعني المساعدة في تحديد حاجات المستهلك قبل أن يكون قد علم  :ملائمة المنتج للمتطلبات الكامنة أو المستترة

على إيجاد المتطلبات الكامنة أو المستترة للمنتج من خلال عمله بشركة تيوتا ولغرض توضيح  Kanoبها، عمل  كانو 

والذي يحتوي على محور أفقي يمثل مستوى الوظائف  Kano Diagramتخدم مخططه المسمى هذه الفكرة اس

، فإذا لم تظهر (المخفية)المتعلقة بصفات المنتج، في حين صفات الجاذبية تعتبر من المتطلبات الكامنة أو المستترة 

كما أن غياب مثل هذه  ،مفقودةمثل هذه المواصفات في المنتج فإن المستهلك لا ينتبه إليها ولا يعتبرها صفات 
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المواصفات لا تعتبر ضمن أبعاد مستوى رضا المستهلك لكن في حالة وجودها فإن مستوى الرضا لدى المستهلك 

 .سوف يزداد بصورة كبيرة

 رواد الجودة في المدرسة اليابانية  .2

، هذا 1والأكثر شهرةإدوارد ديمنج، جوزيف جوران وأرماند فيجينبوم وفليب كروسبي من بين رواد الجودة 

على أهم الأفكار  ا الفكر والذي تشكلت معالمه بناءالتعدد في رواد الجودة اليابانيين عزز من التطور التاريخي لهذ

 : 2التي جاء بها رواد الجودة والتي يمكن عرضها كالتالي

 في تعليم اليابانيين ان له الفضلمتخصص في علم الإحصاء من الولايات المتحدة الأمريكية، ك نجيمإدوارد د

أنشأت الحكومة اليابانية جائزة باسمه تمنح  0120وفي عام  ،استخدام الأساليب الإحصائية في الرقابة على الجودة

نج في اليابان بأب الجودة من خلال يمي برامج إدارة الجودة، كما عرف دسنويا للشركة التي تتميز من حيث الابتكار ف

لمنتج للمواصفات الموضوعة من خلال تخفيض درجة عدم التأكد والتباين في كل من تركيزه على درجة مطابقة ا

نج مدخلين لتحسين العملية الإنتاجية يتمثل الأول في القضاء على كل يموالعملية الإنتاجية، كما وقدم د التصميم

 جودة والتي يمكن عزلهاال الأسباب الشائعة لمشاكل الجودة، أما المدخل الثاني فهو منع الأسباب الخاصة بسوء

خلق : نقطة يمكن الاعتماد عليها في تحقيق التميز في جودة المنتجات وهي 03نج برنامجا متكاملا يتكون من يمقدم د

نوع من الاتساق وعدم التعارض بين الأهداف، قيادة المنظمة نحو التغيير، بناء الجودة في المنتج بالاعتماد على 

لق علاقة طويلة الأمد مع الأطراف ذات المصلحة تقوم على الأداء، التحسين الدائم الفحص لاكتشاف الأخطاء، خ

بالتدريب، التركيز على دور القيادة في عملية التطوير العمل على إزالة الخوف لدى فريق  ألجودة المنتج، البد

خرين لتحسين طريقتهم العمل، القضاء على الحواجز القائمة بين الأقسام، التوقف عن لوم العاملين، تشجيع الآ 

في الأداء، خلق روح الاعتزاز بالعمل لدى العاملين، إنشاء برنامج للتحسين المستمر، الالتزام الدائم للإدارة بكل من 

 الجودة والإنتاجية؛ 

 ITTبدأ كمشرف للجودة على أحد خطوط الإنتاج حتى وصل إلى منصب نائب رئيس شركة  فيليب كروسبي

الجودة مجانا والجودة بدون نفاق : وقد أصدر كتابيه الشهيرين ،سنة 03ا المنصب مدة الأمريكية وشغل هذ

Quality is Free وQuality Without Tears مسلمات إدارة : وتقوم فكرته بتحسين الجودة على مفهومين هما

ة عبارة عن المطابقة الجودة والعناصر الأساسية للتطوير، كما يرى أن مسلمات إدارة الجودة تتمثل في كون الجود

للمتطلبات مع ضرورة منع وقوع الأخطاء باعتبارها الطريق الوحيد لتحقيق الجودة ومعيار الأداء هو منتج بدون 

عيوب، كما أن مقياس الجودة هو الثمن الذي تدفعه المنظمة بسبب عدم المطابقة للمواصفات، في حين يرى أن 

ي الإصرار والجدية من قبل الإدارة العليا لتحقيق التحسين وتعليم العناصر الأساسية لتحسين الجودة تتمثل ف

والتطبيق الفعلي لتلك المسلمات في شكل خطوات بما في ذلك  ،الجميع وتدريبهم على مسلمات إدارة الجودة

 الإجراءات وتغيير اتجاهات الأفراد وثقافة العميل؛ 

                                                           
1
، دون ذكر الطبعة، دار المريخ للنشر، الرياض، تكامل إعادة الهندسة مع إدارة الجودة الشاملة، (2113)جوزيف كيلادا ترجمة سرور علي إبراهيم سرور وآخرون   

 .22-20المملكة العربية السعودية، ص
2
 .42-40، صمرجع سابق، (2103)حميد عبد النبي الطائي وآخرون   
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لى مبادئ الجودة في الخمسينات، كما يرى أن من رواد الجودة قام بتدريب اليابانيين ع جوزيف جوران

للمنظمة دور فعال في تقديم منتج ذو جودة عالية وعلى كل قسم داخل المنظمة القيام بالعملية الإنتاجية بمستوى 

جودة عالي، كما أن مدخل جوران يركز على عملية التخطيط للجودة ووضع برنامج متكامل لمتابعة عملية الجودة 

 ابة على عليها وتحسينها عن طريق تحليل المشاكل الخاصة بالجودة؛ ثم عملية الرق

حيث أشار  0114طور مفهوم السيطرة الشاملة على الجودة في كتابه الشهير الذي صدر عام  أرماند فيجينبوم

د في إلى أن مسئولية الجودة يتحملها الم دون للعمل ويشار إلى هذا المفهوم بالجودة من المنبع ويعني أن كل فر 

 المنظمة مسئول عن أدائه بجودة كاملة؛

عمل مستشارا لعدد من الشركات الكبرى مثل فورد وإي بي أم لمساعدتهم على تطوير السيطرة  تاجوش ي

الإحصائية على جودة عملياتهم الإنتاجية، يرى تاجوش ي أن الضبط المستمر للآلات لبلوغ جودة مناسبة للمنتج لا 

ذلك يجب أن تصمم المنتجات بحيث تكون قوية بقدر كافي ومحتملة لأداء شاق برغم وأنه بدلا من  ،يعد فعالا

 التباينات على خط الإنتاج أو في مواضع الأداء؛ 

أصدر كتابا سماه مرشد السيطرة على الجودة كما ينسب إليه مفهوم حلقات الجودة واقترح تحليل   ايشيكاوا

ملاء عن الجودة وتحديد مصادر الخطأ أو القصور؛ كما وشجع والتي تستخدم لتتبع شكاوي الع ،عظمة السمكة

على مشاركة الأقسام والورش الإنتاجية وجميع عمال المنظمة في دراسة أساليب السيطرة على الجودة وتطبيقاتها 

من خلال مجموعة من الأدوات الإحصائية، وأكد على أن المستهلك يعتبر الأساس في تحديد الجودة باعتباره 

فيد الأول من مخرجات العملية، من هنا يمكن القول أن فلسفة إيشيكاوا تركز على أن الأفراد المتعلمين المست

وكذا تحسين أوضاعهم أما  ،بمقدورهم حل ومعالجة المسائل المتعلقة بالمنتجات وبالعملية الإنتاجية على حد سواء

قدمها الأفراد العاملين ومساعدتهم في تطبيق الأدوات الإدارة فدورها مدرب والاستماع إلى الحقائق والمعطيات التي ي

والإحصائيات المستخدمة في حل هذه المسائل، العملية التي تستخدم من قبل أفراد حلقة الجودة تعتبر نمطية كما 

 . 1أنها تعمل على إدخال التحسينات المستمرة على الجودة من خلال دورة الجودة التي أسسها الباحث ديمينج

 سيجما ستة استراتيجيةمفاهيم عامة حول  :الثاني المبحث

اختلاف وجهات النظر حول اعتبار سيجما  بعد عرض التطور التاريخي لفكر وممارسة إدارة الجودة أتضح جليا

مرحلة متطورة تأتي بعد إدارة الجودة  وهي وهناك من اعتبرها إستراتيجية وفلسفة ،ستة أداة من أدوات الجودة

؛ فيما ورة من فكر وممارسة إدارة الجودةد في هذه الدراسة على تبني سيجما ستة كمرحلة متطوسنعتم الشاملة

 .يلي نعرض أساسيات إستراتيجية سيجما ستة لننتقل بعدها إلى علاقة سيجما ستة بالمفاهيم ذات الصلة
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 أساسيات حول إستراتجية سيجما ستة: المطلب الأول 

بنوع من أهدافها و مبادئها لننتقل بعدها إلى عرض ية سيجما ستة مفهوم إستراتيجفيما يلي إلى سنتطرق 

 : التحليل والتفسير كالتالي

 مفهوم إستراتيجية سيجما ستة .1

تعدد مفاهيم سيجما ستة يتطلب رصد مختلف زوايا النظر التي تطرقت للمفهوم مع التركيز على جانب 

كن القول أن الباحثين انقسموا بين كون سيجما التحسين على مستوى العمليات والذي يخدم البحث، من هنا يم

ستة مجرد طريقة إحصائية والنظرة الثانية تعتبرها مدخل وفلسفة أعمال وهناك من اتجه إلى أبعد من هذين 

 النظرتين واعتبرها إستراتيجية جديدة للأعمال؛

تة تحمل الأبعاد الثلاث اعتبر سيجما س( Nicolas Volck, 2111)لكن عموما يمكن القول أن نيكولاس فولك  

مجتمعة والمتمثلة في البعد الاستراتيجي باعتبار سيجما ستة تبحث عن الميزة التنافسية، البعد الفلسفي باعتبار 

سيجما ستة تبحث عن تحسين الجودة، البعد الإحصائي باعتبارها تشير إلى مفهوم التباين والانحراف 

 :اهيم التي تفصل وجهات النظر السالفة الذكر كالتاليفي هذا السياق يمكن إيراد المف؛1المعياري 

بمراقبة العملية لتصل إلى مخرجات مقدار  أغلب مفاهيم سيجما ستة مفاهيم ضيقة تعنى: البعد الإحصائي

، في 2لكل مليون فرصة وهذا لتلبية حاجات ورغبات المستهلكين بالمواصفات المطلوبة 4.3الخطأ فيها محدود ب 

ى كل من البلداوي ونديم أن سيجما ستة مقياس لدرجة الدقة وفقا لمساحة التوزيع الطبيعي السياق ذاته ير 

، هنا يمكن القول أن 3سيجما 2وحدة غير صالحة عند  4.3سيجما وتقلص إلى 0الذي تكون أطرافه واسعة عند 

نتجات المعيبة فزيادة أعداد الم ،عيب لكل مليون هو هدف يحمل تحد لسيجما ستة 4.3احتمال الحصول على 

 مما يزيد من خطورة فقدان الزبائن؛( أو ما يطلق عليه تكلفة اللاجودة)يزيد من كلفة تعديلها 

لسيجما ستة، يبرز وجهات نظر فريق آخر من الباحثين الذين أكدوا على أن سيجما ستة  البعد الفلسفي

إيفانس ولينساي هذا ما يتفق مع ما قدمه  أشمل من أن تكون مقياسا يتم اعتماده لتحديد درجة الدقة في المنتج،

(Evans And Lindsay )مدخل لتحسين الأعمال الذي يقوم على إيجاد وإزالة " :في مفهومهما لسيجما ستة على أنها

التلف والأخطاء في عمليات الإنتاج والخدمات من خلال التركيز على المخرجات التي تكون حرجة للزبائن وللنتائج 

عملية تسمح للم سسات  ":هاري وشرويدر انتهجا الوجهة ذاتها في طرحهما للمفهوم على أنه ، 4"ةالمالية للشرك

وذلك من خلال تصميم ومراقبة أنشطة الأعمال  ،وتمكنها من التحسين بصورة كبيرة في عملياتها الأساسية وهيكلها

ية احتياجات العميل وتحقيق القناعة اليومية، بحيث يتم تقليل الفاقد واستهلاك المصادر وفي السياق ذاته تلب

                                                           
1
 Nicolas Volck )2009,(Déployer et exploiter Lean Six Sigma, Éditions d’Organisation Groupe Eyrolle, 

www.editions-organisation.com ,Paris , P2 . 
2
 Sid Frank (15/1/2003), Applying Six Sigma to revenue and pricing management, Journal of Revenue and 

Pricing  Management, Volume 2, Number 3, p 245_246. 
3

، دار الشروق للنشر 0، الطبعةإدارة الجودة الشاملة والمعولية والتقنيات الحديثة في تطبيقها واستدامتها، (2111)نب شكري نديم عبد الحميد البلداوي وزي

 .012والتوزيع، الأردن، ص
4

 .210الأردن، ص، دار صفاء للطباعة والنشر والتوزيع، 0، الطبعة إدارة الجودة الشاملة في عصر الانترنيت، (2101)نجم عبود  نجم وآخرون 
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 خفض التكاليف :مجموعة طرق وأدوات تحسن الأداء من خلال"أنها ( C. Gygi, 2112)كما يرى جيجي ، 1"لديه

قدم جورج ، كما 2"زيادة العوائد، إشباع حاجات ورغبات الزبون، تقليل دورة الوقت، وتقليل العيوب أو الأخطاء

 3"فلسفة إدارية تعمل على تحسين الكفاءة والفعالية" فهوم سيجما ستة على أنها م( Georg Eckest, 2003)أكس 

تحسين الأداء الكلي للشركة بنفس القدر الذي يتم فيه تحقيق مقدرة العملية لخفض  :"وعرفها أيضا على أنها

التي تعتبر ة ، تخفيض التلف يشير إلى مفهوم سيجما ستة اللين4"التلف إلى المستوى الذي يقترب إلى الصفر

، المفاهيم سالفة الذكر ركزت على كون سيجما ستة مدخل 5"عملية إزالة الفاقد تبعا لهدف إنشاء القيمة"

 لتحقيق الأهداف وتحسين الجودة في المنتجات المقدمة للزبائن؛ 

ما ستة مفهوم سيج Cross et Arthur وأرثير قروسسيجما ستة قدم لمفهوم في سياق أعم : البعد الإستراتيجي

إستراتيجية تنظيمية لتحسين العملية، يتم استخدامها من أجل تحسين ربحية الم سسة والتخلص من : " أنهاعلى 

الإنتاج المعيب والفاقد، وتقليل تكاليف الإخفاق في الجودة، وتحسين فاعلية العمليات بما يلبي احتياجات 

 Ronald 1999,)، كما عرفها سني رونالد 6"تياجاتوتوقعات المستهلكين والعملاء وي دي إلى تجاوز هذه الاح

Snee )7"عمل تجاري استراتيجي ومقاربة للتحسين تسعى إلى زيادة رضا العملاء والنتائج المالية للمنظمة: "على أنها ،

هذان المفهومان أعم وأشمل من المفاهيم السالفة الذكر حيث ركز الباحثان فيهما على اعتبار سيجما ستة 

 ية لتحسين العملية بما يلبي حاجات ورغبات الزبائن ويتجاوزها؛إستراتيج

رغم تركيز كل باحث على جانب من جوانب مفهوم سيجما ستة إلا أن سيجما ستة تعنى بالجوانب الثلاثة 

لا يمكن اعتبار سيجما الستة مجرد مقياس لدرجة الدقة أو أداة يتم اعتمادها لمنع الخطأ في حيث  ،مجتمعة

بل هي مدخل للتحسين الاستراتيجي، فمن غير المتوقع تحقيق إنجازات جوهرية وإستراتيجية في  ،قطالعملية ف

تحسين الجودة وإزالة الهدر وخفض التلف إلى ما يقارب الصفر، بجهود تشغيلية جزئية بدون إستراتيجية 

 .واضحة تشارك فيها المنظمة كلها

 مبادئ إستراتيجية سيجما ستة .2

  : الأساسية لإستراتيجية سيجما الستة كالتالييمكن عرض المبادئ 

من خلال دراسة حاجات ورغبات الأطراف ذات الصلة من مستثمرين، موظفين  :التركيز على العملاء

مستفيدين من المنتج، المجتمع وغيرهم ثم دراسة متطلباتهم وتوقعاتهم من أجل رصد رضاهم وولاءهم عن المنتج 

التعاون بين مختلف  لى أنه ومن المبادئ الأساسية لإستراتيجية سيجما ستة نجدالمقدم، كما وتجدر الإشارة إ

 المستويات الإدارية بدلا من المنافسة بينهم مما يحقق مطلب منظمة بلا حواجز؛
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يتم هذا المبدأ بمعرفة كفاءة العملية ثم تجميع البيانات وتحليلها لتحديد  :الإدارة بالحقائق والبيانات الدقيقة

كما يتم  1كل بدقة ثم العمل على إيجاد حلول لها بصفة دائمة والتوقف عن التوقع والقرارات العشوائيةالمشا

 استخدام الأساليب الإحصائية لضبط الجودة مثل مخطط باريتو، خرائط الرقابة وغيرها؛

ج محدد لسوق التي تعتبر مجموعة منظمة من الأنشطة المخططة والموجهة لإنتاج منت :التركيز على العمليات

محددة أو عملاء محددين، وذلك باستخدام موارد وتقنيات محسوبة، وفي زمن محدد وهنا يتم إحلال النظرة 

الأفقية بدل العمودية، أي النظر إلى المنظمة على أنها مجموعة عمليات مترابطة ومتداخلة والتي ت دي لإنتاج 

 ؛2ئفالمنتجات بدل النظر إليها على أنها مجموعة من الوظا

، في هذا السياق يمكن القول أن إدارة المخاطر عملية تركيبية، تهدف إلى التوجه نحو الإتقان وتحمل الأخطاء

من أجل تحديد وتصنيف المخاطر، ثم إدارتها  ،مساعدة العاملين على اتخاذ القرار الصحيح، في الوقت الصحيح

 ؛3والسيطرة عليها

شاكل قبل حدوهها، في هذا السياق يمكن القول أن المبادرة تعني التصرف تعنى بالوقاية من الم الإدارة المبادرة

 ؛4بشكل استباقي بدلا من الانتظار إلى غاية الوصول إلى الأحداث

 أهداف إستراتيجية سيجما ستة  .3

من خلال دراسة حاجاتهم ورغباتهم، كما أن النجاح في المنظمات  زيادة رضا العملاءتهدف الإستراتيجية إلى 

، هذا ما يسمح بخفض 5قف على المزاوجة بين العميل والمنظمة خاصة فيما يتعلق بالتركيز على الجودةيتو 

، وهذا ما يدعم أفكار الكثير من الباحثين الذين أكدوا على أن إستراتيجية سيجما ستة 6النفقات وزيادة الربح

 تراتيجيات المنظمات التي تنتهجها؛تعمل على تحقيق التوازن بين حاجات ورغبات الزبائن وتحقيق أهداف واس

حيث نجد أن جملة من الباحثين في مجال الإدارة  تقليل زمن ودورة العملتعمل إستراتيجية سيجما ستة على 

كان لهم السبق في مجال معالجة الأفكار المرتبطة بالاستثمار الجيد للوقت نذكر منهم، فريديريك تايلور قام هذا 

ضاء على كل أشكال ضياعه وضياع الجهد والموارد، بعدها درس جيلبرت الحركة والزمن الأخير بتنميط العمل للق

التي تتميز بالسهولة وبالقصر لأداء عمل معين، ثم عمل هنري جانت على خرائطه من خلال تقسيم العملية 

ول كتاب تم إصداره الإنتاجية إلى مراحل تعكس انسياب العمل وتقدير المدة الزمنية، كما وتجدر الإشارة إلى أن أ

إن كنت تشعر بنقص الوقت أثناء عملك "جاء بمقولته الشهيرة  0121في إدارة الوقت كان لجيمس ماكاي عام  

                                                           
1
، مذكرة ماجستير، كلية الدراسات العليا، جامعة نايف العربية، الرياض، نادي ضباط قوى الأمن-إمكانية تطبيق أسلوب سيجما ستة، (2101) بن صالح الزهراني محمد  
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 الفصل الأول  إستراتيجية سيجما ستة

 

55 

 

، من خلال هذا الكتاب تم التأكيد على مهارة إدارة الوقت وضرورتها في "فهذا م شر بأن مهارتك تتجه نحو العدم

 ؛1المنظمات لتحقيق الكفاءة المطلوبة

تجنب أكبر نسبة من الأخطاء الممكنة في كل  من خلال تقليل العيوبتهدف إستراتيجية سيجما ستة إلى كما و 

، من أجل تجاوز توقعات العملاء، باعتبار العيوب هي عدم المطابقة للمواصفات أو الخروج عن مجال 2الأنشطة

 جية؛مما يطور ويحسن نوعية المنتجات من خلال تحسين الإنتا 3القبول للمستهلك

، يعود التلف الصفري إلى الأفكار التي طرحها فيليب كروسبي التلف الصفري تحقيق مستوى جودة يقترب من 

من هنا " اعملها صحيحة من أول مرة"بأنه مقياس لأداء الجودة والأساس فيه " الجودة مجانا"حيث عرفه في كتابه 

 :4يمكن توضيح الإبعاد الأساسية للتلف الصفري كالتالي

ف الصفري يذهب إلى ما هو أبعد من مستوى الجودة المقبولة الذي يعني نسبة الوحدات التالفة المسموح التل

بها في المنتج، لأنه لا يسمح بأي مستوى مقبول من التلف، المفهوم يقوم على أساس أن ما هو ضروري ليس إيجاد 

 Down Streamوليس عند المصب  Up Streamومن ثم إزالتها وإنما هو الوقاية عند المنبع  ،التلف في المنتجات

دعم الإدارة العليا، سياسة الجودة إثارة اهتمام : برنامج التلف الصفري يتطلب توفير ظروفه الملائمة مثل

العاملين بالتلف وتدريبهم وتحفيزهم، التلف الصفري كهدف لابد من أن يتكامل مع التحسين المستمر في الجودة 

وإنما المهم هو الجودة العالية وصولا إلى الجودة الكاملة  ،ساكن لتحقيق التلف الصفري فليس المهم المفهوم ال

بدون تلف؛ لكن ما هو مهم هنا هو تركيز إستراتيجية سيجما ستة على العملية لمنع التلف باعتبار التركيز على 

 .العمليات من المبادئ الأساسية لإستراتيجية سيجما ستة

 بالإحصاء والجودة  ستراتيجية سيجما ستةعلاقة إ: المطلب الثاني

بعد عرض التطور التاريخي لفكر وممارسة إدارة الجودة والمفاهيم المرتبطة بها تأكد وبوضوح وجود علاقة 

حيث أكد العديد من الباحثين على أن سيجما ستة عنوان  ،مباشرة لإستراتيجية سيجما ستة بالإحصاء والجودة

كما ويتطلب الوصول للجودة وفق منظور سيجما ستة البحث عن الانحراف في  للجودة سواء سلعة أو خدمة،

العملية من أجل العمل على إزالتها أو تقليصها من خلال جمع البيانات وتجهيزها لتصبح معلومات، من هنا سيتم 

 .توضيح العلاقة بين سيجما ستة الإحصاء وكذا الجودة بش يء من التحليل

 سيجما ستة والإحصاء .1

والانحراف ( Standard Deviation)للدلالة على الانحراف المعياري ( )دم الحرف الإغريقي سيجما يستخ

 :5المعياري هو طريقة إحصائية لقياس مدى تشتت القيم عن وسطها الحسابي الصيغة الرياضية له هي

                                                           
1
 .1ية وعلوم التسيير، جامعة سعد دحلب البليدة، الجزائر، ص ، مذكرة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتجار إدارة الوقت، (2112)محمد كنفوش  

2
، مذكرة مدى الالتزام بمنهج سيجما ستة في ضبط جودة التدقيق الداخلي دراسة تطبيقية على المصارف العاملة في قطاع غزة،(2102)هبة محمود حسين عبد الله  

 .02ة، ص، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية، غز (غير منشورة)ماجستير 
3
 B .Greg (2006)  , Six Sigma For Small Business, Entrepreneur Media.  

4
 .031 – 031، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان الأردن، ص 0، طبعة مدخل إلى إدارة العمليات، (2111)نجم عبود نجم 

5
 .2-3الم تمر العلمي لجامعة الزيتونة، جامعة عمان العربية للدراسات العليا، ص سيجما ستة منهج حديث في مواجهة العيوب،، (2111)محمد عبد العال النعيمي 
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iحيث أن :x = ،الوسط الحسابيn  =لعينة؛ لذلك فإن الابتعاد أو التشتت عن حجم ا

لذلك  الوسط يعني زيادة في كمية الخطأ وهذا يدل على زيادة التلف في السلعة أو قلة الجودة في تقديم الخدمة

عتبر إستراتيجية سيجما ستة من الأساليب المهمة في تقليص حجم الخطأ إلى أبعد ما يكون أي تقليص نسبة ت

 قل قدر ممكن؛العيوب والأخطاء إلى أ

تحديد مستوى السيجما في أي منظمة يتطلب إتباع مجموعة من المقاييس لتحديد فرص ظهور العيوب لكل 

كمية الوحدات المنتجة / كمية العيوب= نسبة العيوب :مليون فرصة في المنتجات والعمليات الإنتاجية ومن أبرزها

x 011 ،لال هذه المقاييس يمكن تحديد مستوى السيجما ، من خ1نسبة العيوب -0=نسبة الدقة في العمليات

 :والذي يتم وضعه في منحنى التوزيع الطبيعي الذي يكون شكله كالتالي

 الحد الأدنى للمواصفات                             حدود السماح                         لحد الأعلى للمواصفات  ا  

 

 حنى التوزيع الطبيعيمستويات سيجما ستة تحت من(:01)شكل رقم

، الم تمر الإحصائي العربي التحليل الإحصائي باستخدام أسلوب سيجما ستة، (2111)مزاحم محمد يحيى والصفاوي صفاء يونس  :المصدر

 .211الثاني، المعهد العربي للتدريب والبحوث الإحصائية، ص 

ى لها والتي تمثل مستويات السيجما تحت الشكل أعلاه يوضح المساحة بين الحد الأعلى للمواصفات والحد الأدن

مستوى الجودة معبرا عنه بعدد سيجما المعيارية المتضمنة في مجال منحنى التوزيع الطبيعي حيث تسمح بتحديد 

 القبول؛

في ، 0كما أن كل المنطقة تحت المنحنى تساوي ∞ +إلى ∞ -منحنى التوزيع الطبيعي يأخذ شكل جرس ينتشر من 

عن المنتجات   LSLوالحد الأدنى للمواصفات  USLر المنطقة الواقعة بين الحد الأعلى للمواصفات الرسم البياني تعب

فكلما تمكنت المنظمة من ضبط العملية أدى ذلك إلى تخفيض التشتت والانحراف وبالتالي  ، 2المطابقة للمواصفات

ى إذا كانت العملية لها معدل حت Brue Gregوحسب جريغ برو  عدد أكبر من المخرجات ضمن المجال المقبول،

مقبولة وتقع داخل حدود المواصفات  تظلسيجما سواء فوق أو تحت المتوسط فإن النتائج  2انحراف يصل إلى 

كما أن طريقة الستة سيجما تقاس إحصائيا وتعكس القدرة الحقيقية للعمليات، وتربط سمات معينة مثل عدد 

                                                           
1
، اللجنة الوطنية لضمان جودة آليات تطبيق معايير الجودة في مجال البحث العلمي على ضوء نظام سيجما ستة، (2104)فاطمة الزهراء أغلل بوكرمة وأحمد فاضلي   

 .421-420الزيتونة الأردنية، ص ص التعليم العالي والبحث العلمي، جامعة 
2
 Issa Bass )0222(, Six Sigma Statistics with Excel and Minitab, The McGraw-Hill Companies ,United States of 

America, p19. 

http://en.wikipedia.org/wiki/File:6_Sigma_Normal_distribution.jpg
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ة نجاح العملية أو فشلها، وقيمتها تتمثل في تغيير ثقافة الم سسة من العيوب بالنسبة لعدد المخرجات، واحتمالي

القناعة إلى الانجاز والتميز، ولكي تعمل طريقة الستة سيجما بنجاح ينبغي على المديرين في جميع المستويات من 

رنامج سيجما ستة، القمة وحتى المستويات التنفيذية أن يلتزموا بتوفير الموارد اللازمة لبدء دعم تنفيذ وتشجيع ب

 ؛1ويعني هذا توفير التدريب، الموارد، المعرفة، وإعطاء صلاحية حل المشكلات لموظفيهم

تقييم كمية المنتجات الواقعة ضمن المواصفات مع  يمكنبالاعتماد على المساحة تحت منحنى التوزيع الطبيعي 

 :تحديد عدد العيوب لكل مليون على مستوى سيجما ستة كالتالي

 (.مستوى الأداء الناجح(العلاقة بين السيجما وعدد العيوب لكل فرصة  :(01)رقمجدول 

 النتائج عدد العيوب لكل مليون  مستوى الستة سيجما

 %21 411241 سيجما 2

 %14 22111 سيجما 4

 %11.3 2201 سيجما 3

 %11.11 244 سيجما 2

 %11.1112231 4.3 سيجما 2

Source: Wary Bruce et Higan Bob (2002), Why Six Sigma In A Securities Operation, Bank 

America, USA, p9. 

من الشكل والجدول أعلاه يتضح أن مستويات السيجما تتحدد وبوضوح من خلال عدد الانحرافات المعيارية 

 سيجما يعبر عن وجود 2في مجال القبول المتضمن الحد الأعلى والأدنى للمواصفات، حيث نجد أن مستوى 

خارجة عن المواصفات المحددة من قبل المنظمة بالاعتماد على دراسة حاجات ورغبات )وحدة معيبة  411241

 4.3سيجما يعبر عن  2من النتائج، في حين مستوى  %21من بين مليون وحدة وهذا ما يحقق للمنظمة ( الزبون 

ة الذكر والتي تحققها المنظمة عند ؛ النتائج السالف%11.11وحدة معيبة في المليون وهذا ما يحقق للمنظمة 

 .اعتماد إستراتيجية سيجما ستة تمثل وبوضوح أهمية هذه الأخيرة في تحقيق نتائج عالية للمنظمات

 سيجما ستة  وإدارة الجودة .2

سيجما ستة عبارة عن مرحلة متقدمة من مراحل تطور فكر وممارسة إدارة الجودة، قدمت الإستراتيجية 

تطبيق أفكار ومرتكزات إدارة الجودة الشاملة مع دمج لأفكار إدارية حديثة كل هذا سيتم الطريقة العملية في 

 :توضيحه كالتالي

ظهرت نماذج متعددة خلال القرن الماض ي استهدفت تحسين أداء المنظمات، وزيادة إنتاجيتها لتعظيم أرباحها أو 

لشاملة كمرحلة متقدمة من مراحل تطور فكر تقليل فشلها، إستراتيجية سيجما ستة تجمع بين  مميزات الجودة ا

، من خلال  ,Sandra Furterer)  (2009 ، وهذا ما بينته دراسة ساندرا فيرتري 1الجودة وإعادة الهندسة معا

 :توضيح لعلاقة الجودة الشاملة بإستراتيجية سيجما ستة في الشكل التالي

                                                           
1

 .  0كة العربيّة السعوديّة، ص ، الترجمة العربيّة والنشر والتوزيع لمكتبة جرير، الرياض، الممل0، طبعةللمديرين 6سيجما ، (2111)غريغ برو 
1

 .421، ص مرجع سابق، إدارة الجودة والمنظمات المتميزة، (2101)نزار عبد المجيد البرواري وآخرون 
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 الجودة                 
ستة بالمفاهيم الإدارية الحديثةعلاقة سيجما  (:02)شكل رقم   

Source: Sandra Furterer  ) 2009), Lean Six Sigma Roadmap Overview , CRC Press Taylor & Francis Group, 

http://www.taylorandfrancis.com, United States of America, PP10-59. 

جودة الشاملة من المفاهيم الإدارية التي برزت في بينت العديد من الدراسات في مجال إدارة الجودة أن إدارة ال

وكان لها الأثر الواضح في تحسين أداء المنظمات الإنتاجية والخدمية على السواء  ،ثمانينات القرن العشرين

باعتبارها تركز على التحسين المستمر كمبدأ من مبادئها من أجل تلبية حاجات ورغبات الزبائن، لكنها ومع الوقت 

ض أهميتها إذ بدت كفلسفة ومجموعة مبادئ تفتقر إلى الطرق العملية لتطبيقها، كنتيجة لذلك ظهرت فقدت بع

 منهجيات واستراتيجيات تحاول تدارك هذا النقص منها إعادة الهندسة؛

ظهرت إعادة الهندسة مع بداية النصف الثاني من الثمانينات لتتطور في التسعينات عندما أطلق الكاتبان 

إعادة الهندسة كعنوان لكتابهما الشهير  Hammer M & Champy, J  ن مايكل هامر وجيمس شامبيالأمريكيا

، في هذا السياق قدم مايكل هامر 1لتحدث إعادة الهندسة ثورة في عالم الإدارة الحديثة" إعادة هندسة المنظمة"

ميم جذرية للعمليات من أجل إعادة تفكير أساسية وإعادة تص: "مفهوم إعادة الهندسة على أنه وجيمس شامبي

 ؛2"تحقيق نتائج هائلة في مقاييس الأداء الحديثة المتمثلة في التكلفة الجودة مستوى الخدمة والسرعة

إيجاد حلول جذرية للمشاكل : من هذا المفهوم يتضح جليا أن مرتكزات إعادة الهندسة تتمثل أساسا في 

ذا ما يسمح لإعادة الهندسة بتحقيق طفرات هائلة في مستويات ه ،المرتبطة بالعمل الحالي بدل الحلول الم قتة

التي تمثل جملة من النشاطات تحول المدخلات إلى المخرجات التي تمثل قيمة  الأداء من خلال التركيز على العمليا

 للزبون؛

يلية ومن ثم تبسيط العمليات لتحسين الكفاءة التشغ ،تضمن عملية إعادة الهندسة رسم خرائط العمليات

تحديد الرؤية، إنشاء مصفوفة العمليات، تحليل العمليات، إعادة تعريف )حيث يتم إعادة تصميم العملية 

ليتم الانتقال إلى ( تعريف الأدوات، إنشاء مصفوفة الأدوات، المراقبة)ثم تحديد الأداة ( العملية، مراقبة العملية

 ،تحديد التهديدات تحديد يد نقاط الضعفتحد الأصول القيمة، الأمن: تحديد أهداف)تحليل الأمن 

                                                           
 

1
 .032-041، جامعة ورقلة، الجزائر، ص ص 2، مجلة الباحث، العدد معاصرة مقاربة : الجامعي الأداء هندسة إعادة، (2111) قوي بوحنية

2
 Michael Hammer et James Champy (0992) , Le reengineering: réinventer l’entreprise pour une amélioration 

spectaculaire de ses performances , Edition Dunod, France, p42. 

 الرقابة الإحصائية للجودة

 إدارة الجودة الشاملة

 إعادة الهندسة

ستةسيجما   
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، كما وتجدر الإشارة إلى أن إعادة الهندسة مدخل 1كخطوة أخيرة من خطوات إعادة هندسة العمليات(الضوابط

 ؛2لإحداث تغييرات جذرية على مستوى العمليات

راتيجياتها، تسعى  امتداد لإدارة الجودة الشاملة وإستراتيجية من است في الأخير يمكن القول أن سيجما ستة

والذي يعتبر من المبادئ الأساسية لإدارة الجودة الشاملة تعزيز ، 3لتحقيق أداء أفضل من خلال التحسين المستمر

وهذا ما أظهر وبوضوح ، 4الجودة يكون من خلال إستراتيجية سيجما ستة في التصميم وفي عملية التصنيع

اهيم الإدارية الحديثة التي تعنى بتصميم العمليات مما ينش ئ قيمة العلاقة مع إعادة الهندسة التي تعتبر من المف

للزبون؛ سيجما ستة مرحلة من مراحل التطور التاريخي لإدارة الجودة تأتي بعد إدارة الجودة الشاملة مباشرة، 

عن هذه  تدمج إستراتيجية سيجما ستة بين أفكار إدارة الجودة الشاملة وإعادة الهندسة معا، كما أن ما يميزها

المفاهيم الإدارية الحديثة هو الجانب التطبيقي لها فهي لا تقتصر على الجوانب الفكرية فقط بل تعدتها لتطبيق 

من خلال الشكل ستتضح أكثر نقاط . هذه الأفكار ميدانيا وهو ما ركزت عليه إعادة الهندسة كفكر إداري معاصر

 :بين سيجما الستة والجودة كالتاليالالتقاء 

 الاستماع للزبون 

 

 

 البيع

 

 

 

 

 

 

 القيمةالعلاقة بين الزبون الجودة و  (:03)شكل رقم 

 .412، ص 01، مجلة العلوم الإنسانية، العددعلى مردودية المؤسسة أثر القيمة، (2112)جمال  خنشور : المصدر

حاجاته ورغباته ليتم من الشكل أعلاه يتضح أن الجودة المرغوبة تتحقق من خلال الاستماع إلى الزبون وتحديد 

الجودة تولد  ترجمتها من قبل المنظمة في شكل منتج يعكس الجودة المنجزة التي تولد القيمة عند بيع المنتج للزبون 

الجودة، التكلفة، الأجل فبإتباع إستراتيجية : القيمة بتحقيقها الإشباع للزبون وهنا قيمة الزبون تحقق التوازن بين

                                                           
1
 Goel  Sanjay et Vicki Chen (December 2007), Integrating the global enterprise using Six Sigma: Business 

process reengineering at General Electric Wind Energy, International journal  Production Economics, 

www.elsevier.com/locate/ijpe, USA,  pp915-927. 
2
 Yasin Ozcelik (March 2009) , Do business process reengineering projects payoff Evidence from the United 

States , International Journal of Project Management, www.elsevier.com/locate/ijproman, USA, pp8-13. 
3

 .34، دون ذكر الطبعة، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، ص المنظمات المتميزة إدارة الجودة في، (2101)حمود خضير كاضم وآخرون 
4

، 20مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية ، العدد. دور مرتكزات نظام الصيانة الإنتاجية الشاملة في تعزيز نظام التصنيع الرشيق، (2100)محمد عبد العالي نشوان 

 .011ص

 المنظمة

 

 مناهج الجودة

 الجودة المرغوبة

 الجودة المنجزة

 أداء المنظمة

 الزبون 

 

 رغبات الزبون 

 

 إرضاء الزبون 

 القيمة المحصلة

 القيمة المنتظرة

 قياس الجودة

 المطابقة
 قياس رضا الزبون 

 تنافسية الم سسة

http://www.elsevier.com/locate/ijpe
http://www.elsevier.com/locate/ijproman


 الفصل الأول  إستراتيجية سيجما ستة

 

60 

 

: وهذا ينفي الفكر السائد( Van Dayk, 1999)العالية التي تعكس تكاليف منخفضة  سيجما ستة تتحقق الجودة

الجودة العالية تعكس تكاليف كبيرة أي السعر العالي؛ حيث تكمن نقطة قوة إستراتيجية سيجما ستة التي 

 ؛1ةالجودة السقف الزمني، الكفاء: في تركيزها على( Yang and El Haiki, 2003)لاحظها يونغ وهايكي 

في (  Feigenbaum ,0120)هي التكاليف التي تكبدتها المنظمة لإدارة الجودة، وأرماند فيجينبوم  تكاليف الجودة

الوقاية والتقييم : ذكر أن تكاليف الجودة تتكون من ثلاث فئات رئيسية هي" الرقابة الشاملة على الجودة: "كتابه

فشل داخلي وفشل خارجي تخصص تكاليف : ين فرعيتينوالفشل، بالإضافة إلى ذلك فإن الفشل يصل إلى فئت

الجودة وتخطيط الجودة، كما وترتبط  ،وهي تشمل التدريب ،الوقاية لحفظ العيوب من الحدوث في المقام الأول 

تكاليف التقييم مع جهود مثل تدقيق الجودة والاختبار والتفتيش للحفاظ على مستويات الجودة عن طريق تقييم 

دة، في حين تكاليف الفشل تشير إلى المنتجات التي لا تلبي المواصفات أو أن تفشل في تلبية رسمي لنظم الجو 

 توقعات العملاء؛

التدريب الجيد، دراسات قدرة العملية، استطلاعات البائع، تخطيط )تكاليف الوقاية : محتوى تكاليف الجودة

واع الاختبار والتفتيش، اختبار المعدات، تدقيق جميع أن)، تكلفة تقييم (الجودة والتصميم، نفقات المنع الأخرى 

إلغاء وإعادة صياغة، تغييرات )تكلفة الفشل الداخلي ( الجودة ومراجعات، نفقات مختبر، نفقات تقييم أخرى 

، تكلفة الفشل الخارجية (التصميم، تكلفة المخزون الزائد، تكلفة شراء المواد، نفقات فشل الداخلية أخرى 

، من 2(د انتهاء الخدمة، شكوى العملاء، دعاوى المسئولية المنتج، نفقات فشل خارجية أخرى تكاليف الضمان بع)

سيجما ستة  استراتيجيةوهو ما تركز  ،هنا تجدر الإشارة إلى أن تكاليف الوقاية تعنى بدراسات حول قدرة العملية

 .    على تحقيقه

طابقة المنتج للمواصفات الموضوعة مسبقا والتي من الشكل يتضح أيضا إمكانية قياس الجودة بالاعتماد على م

تم تحديديها من خلال الاستماع إلى صوت الزبون، كما يمكن للمنظمة قياس رضا الزبائن من خلال تنافسيتها، من 

 .سيجما ستة استراتيجيةهنا يمكن القول أن القياس مهم أيضا في 

 ار فريق سيجما ستةوأدو  تطبيق إستراتيجية سيجما ستةمداخل  :المطلب الثالث

يمر تطبيق إستراتيجية سيجما ستة عبر مرحلة الخطة الأولية التي تساعد في رسم تصور مبدئي، إلا أننا نبدأ  

لننتقل في الأخير إلى عرض أدوار الأفراد في إستراتيجية سيجما ستة  أولا بمداخل أو طرق تطبيق الإستراتيجية

 .كتحضير للانطلاقة في عرض نماذج تطبيقها

 مداخل تطبيق إستراتيجية سيجما ستة .1

                                                           
1

 .21-1، ص 011، العدد43، تنمية الرافدين ، المجلدالتكامل بين أنظمة إدارة الجودة والتصنيع الرشيق والتصنيع الفعال، (2102) أحمد سعدون السمان ثائر
2
 Sung H. Park (  ,(0222  Op. cit, p122-123. 
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قبل البدأ في تطبيق إستراتيجية سيجما ستة في أي منظمة وجب أولا تحديد طريقة تطبيقها من أجل الوصول 

إلى النتائج المرجوة منها، من هنا يمكن القول أنه على المنظمة تحديد الطريقة المناسبة من بين الطرق الثلاث 

 :1التالية

يستخدم هذا المدخل في حالة تأخر المنظمة عن السوق وإحراز خسائر مادية كبيرة،  :شركةمدخل تحويل ال

الفشل في تقديم منتجات جديدة وكسب زبائن جدد وغيرها هنا تعمل إدارة المنظمة على التخلص من هذه 

سابقة فيما يخص الممارسات وإجراء التحول، كما يعتبر تحويل الأعمال الخطوة الأولى للتخلص من الممارسات ال

المنظمات التي لديها الرؤية والحافز لتطبيق سيجما ستة كمبادرة متكاملة للتغيير وهنا يتم إشراك الإدارة العليا 

والعاملين في دورات تكوينية لاستيعاب إستراتيجية سيجما ستة وتعليق منشورات يتم من خلالها توضيح 

الإستراتيجية بمثابة ثقافة جديدة في المنظمة تسمح للفريق  الإستراتيجية على مستوى المنظمة وغيرها لتصبح

طريقة توزيع منتجات المنظمة، فعالية عملية المبيعات، إمكانية تطوير )المكون بتفحص عمليات المنظمة التالية 

، من (االمنتجات الجديدة، شكاوى الزبائن الحرجة، المنتجات المعيبة والمشاكل التي تواجهها، تقليل الكلفة وغيره

 وغيرها؛ 3Mجنرال الكتريك، : المنظمات التي طبقت مدخل التحويل في قطاع الأعمال بالنسبة لسيجما ستة نجد

يقدم المدخل خيارات متعددة في تبني إستراتيجية سيجما ستة حيث يستخدم إما  :مدخل التطوير الإستراتيجي

ف أو التركيز على عملية التغيير في وحدات تنظيمية لاستطلاع أهم الفرص المتاحة للتغيير أو استطلاع نقاط الضع

جونسون أند جونسون، سيرز، : معينة كالأقسام مثلا، من المنظمات التي طبقت مدخل التطوير الاستراتيجي نجد

 أميركن اكسبرس؛

تستخدم طريقة حل المشكلات في تبني إستراتيجية سيجما ستة لما تكون هناك مشاكل  :مدخل حل المشكلات

مة تم بذل الجهود المكثفة لحلها ولكنها لم تنجح في ذلك وهنا يتم تشكيل فريق مدرب على استخدام سيجما دائ

ستة للبدء في عملية التغيير بالإضافة إلى تزويدهم بأدوات تساعدهم على ذلك وتقدم طريقة أفضل لدراسة 

والاستفادة من إيجابيات سيجما ستة المشكلة وحلها، تستخدم الطريقة المنظمات التي تريد مواجهة مشكلاتها 

دون إحداث تغييرات رئيسية في المنظمة، في هذا السياق تبحث المنظمة على جذور المشكلة باستخدام التحليل 

 والدراسة وليس الاعتماد على الإحساس والحدس فقط؛

في حال اعتماد يمكن القول أن اختيار أي من هذه المداخل يتوقف على الاحتياجات الخاصة بالمنظمة، ف

المدخل التحويلي سيحدث تغيير سريع في المنظمة خلال شهور قليلة من تطبيقها لكن لا تخلوا هذه الطريقة من 

سلبيات كتحدي قيادة الأشخاص والوقت اللازم لتلبية متطلبات تطبيق هذا الأسلوب، أما بالنسبة لمدخل 

يات التغيير كما أن المدخل يولد لدى فئة من العاملين التطوير الاستراتيجي فهو يساعد على التركيز على أولو 

اعتقاد بأنهم خارج عملية التطوير، أما مدخل حل المشكلات فهو يعطي المنظمة فرصة للتكيف مع إستراتيجية 

سيجما ستة والتعرف على طريقة سير عملها كما أن هذا المدخل لا يعمل على حل المشكلات الخفية ولا يقدم 

 . للتغيير، التحدي الرئيس ي هنا هو التطبيق الأفضل لهذه المداخلنظرة شمولية 

                                                           
1

، إثراء للنشر والتوزيع، مكتبة الجامعة، 0، طبعة طبيقاتسيجما ستة تحديد الدقة في إدارة الجودة مفاهيم وت، (2111)محمد عبد العال النعيمي وراتب جليل صويص 

 .12– 21الأردن، ص 
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 أدوار الأفراد في إستراتيجية سيجما الستة. 2.

حالما تختار الإدارة طريقة لتطبيق إستراتيجية سيجما الستة، يتم البدأ في جمع قادة العمل، فرق العمل قادة 

لتي أطلقها عليهم أحد الخبراء العاملين في شركة موتورولا الفرق والمسيرين تكون لهم أدوار خاصة تأخذ مسميات وا

، والذي يعني فن القتال بدون سلاح أو أداة، أما باللغة اليابانية فيعني اليد الفارغة، 1بالإيحاء من فن الكاراتيه

تحقيق  ، كل من إدارة المنظمة والعاملين يعملون على2وللقتال باليد الفارغة يجب أن تكون هناك خبرة وتأهيل

من الانحرافات على الجودة  %12الجودة العالية وفي هذا الصدد يرى ديمنج أن إدارة المنظمة تكون مسئولة عن 

من هذه الانحرافات ويكون مسئولين عنها إذا فالم ثر الكبير لتحقيق  %02العالية، بينما يساهم العاملين بنسبة 

حقيق ذلك من خلال وضع نظام لتحسين كفاءة المديرين والأفراد الجودة العالية هو كفاءة الإدارة العليا ويمكن ت

 .3أيضا

 

 

 

 

 

      

 

 

 

 

 .الهيكل التنظيمي وفقا لإستراتيجية سيجما الستة(:09)شكل رقم

 .44، صمرجع سابق، (2101)بن صالح الزهراني محمد : بالاعتماد على :المصدر

نائب : في المستوى الإداري القيادي له عدة مسمياتيكون :  Quality Leader Managerمدير الجودة/قائد

الرئيس، مسئول السيجما، المنفذ الكبير، يتواصل مباشرة مع الرئيس التنفيذي أو الرئيس في الإدارة العليا، ينظم 

كامل جهود سيجما الستة ويقدم الدعم لكل المستويات ذات العلاقة بتحسين الفاعلية العملياتية للمنظمة، كما 

 لقائد مسئول عن تنفيذ خطط تطبيق سيجما الستة؛أن ا

المدير التنفيذي يدعم الحزام الأسود ويكون عادة عضو في مجلس إدارة الشركة ليكون : Championالبطل 

التأكد من تناسق المشاريع مع : حلقة ربط وتنسيق بين المستوى القيادي والمستويات اللاحقة، من أهم مسئولياته

منظمة وتقديم النصائح المناسبة عند تعارضها، إطلاع فريق القيادة على أهم التطورات في سير الأهداف العليا لل

                                                           
1

  .243ص  مرجع سابق،، سيجما ستة أسلوب إحصائي متقدم للوصول إلى أقل نسبة خطأ ممكنة، (2111)محمد عبد العال النعيمي وآخرون 
2
 .001،  صمرجع سابق، (2101)نجم عبود  نجم وآخرون  
3

، مطبعة العشري، مراجع إدارة الأعمال، جامعة قناة السويس مصر، إستراتيجية تطوير وتحسين الأداء الأطر المنهجية والتطبيقات العملية، (2111) سيد محمد جاد الرب

 .312ص

 الحزام الأخضر الحزام الأخضر

Manager Quality /ةمدير الجود   

Champion/البطل 

Master Black Belt/معلم الحزام الأسود 

 الحزام الأسود الحزام الأسود

 
 الحزام الأخضر الحزام الأخضر
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المشاريع، توفير الوقت والمال و المساعدة للفرق، مراجعة المهام وخطوات المشروع، التفاوض في النزاعات وفي 

ل على مباشرة تطوير الم سسة كما ، كما يمكن القول أن البطل هو المسئو 1الربط بين مشاريع سيجما ستة الأخرى 

 ؛2أنه يقود مشاريع سيجما ستة إلى النجاح كما أن البطل هو من يصادق على مشاريع سيجما ستة

يتم اختياره من قبل البطل، يكون خبير في الأدوات التحليلية : Master Black Beltمعلم الحزام الأسود 

دسة والعلوم ودرجة علمية عليا في إدارة الأعمال وهذا يسمح لإستراتيجية سيجما ستة وله خلفية علمية في الهن

لحامله أن يكون مدرب ومراقب ومستشار لحاملي الحزام الأسود وبقية المجموعات، دوره وكيل التغيير في المنظمة 

 فهو يساعد في تحسين واستخدام سيجما الستة وطرقها؛ 

القدرة على حل المشكلات : ب امتلاك المهارات التاليةحامل الحزام الأسود يتطل: Black Beltالحزام الأسود 

وجمع وتحليل المعلومات، الخبرة التنظيمية، القيادة، الحس الإداري الجيد، القدرة على التفويض، والقدرة على 

تدريب مجموعة الحزام الأخضر على مشاريعهم، هدفهم قيادة تنفيذ مشاريع الجودة والعمل بمبدأ الوقت الكامل 

 ؛3أشهر 1مشاريع في ظرف ( 1-3)ل من بإكما

أفراد مدربين على استخدام إستراتيجية سيجما الستة، تقريبا بنفس مستوى : Green Beltالحزام الأخضر 

الحزام الأسود، جزء من وقتهم يصرفونه في إنجاز مشاريع الجودة تحت قيادة مجموعة الحزام الأسود، مع إبقاء 

امهم الاعتيادية، يعمل كعضو في فريق سيجما الستة أو قائد لفرق سيجما وقتهم الاعتيادي للعمل ضمن أقس

 الستة جزئيا؛

يعمل مع الحزام الأسود الرئيس ويتحملان معا مسئولية قيادة المستويات  :Prossess Ownerمالك العملية 

دهم وهذا لا يعني عدم وجو ( ويق وغيرها من الأقسامقانون، تس)يمثل مالك العملية في أقسام معينة  4التنفيذية

لا يمكن النظر إلى سيجما الستة أنها عمل آلات ومواد وعمليات وطرق إحصائية ، في المستويات الدنيا للمنظمة

وإنما هي أيضا عمل أفراد مدربين وم هلين تأهيلا متدرج بالمعارف والمهارات للمساعدة على تحقيق أهداف 

  ؛5جما الستةإستراتيجية سي

الأول يعتبر سيجما ستة آلية للعمل وفق معيار : 6كما ويتضح أن تطبيق سيجما ستة في الأعمال له مدلولان

، أما الثاني تشير آلية (معلمات)عالمي أو درجة لقياس خصائص المنتج وتحديد مستوى أداء العمليات بالمنظمة 

والتي تهدف إلى تحقيق مستوى أداء معين بدرجة قريبة ( ةالمهيكل)ستة سيجما إلى مجموعة من عمليات المنظمة 

من الكمال، هذا ما يتحقق بالاعتماد على مشرف قيادي فعال وكذلك متابعة مستويات الأداء، ووجود مجموعة 

من المقومات التنظيمية، واستمرارية المشروع تعتمد بشكل أساس ي على الفرص المحققة والنتائج بالمستوى 

نظمة وكذلك بالاعتماد على فرق عمل مدربة على استخدام مدخل مهيكل ومنهجية علمية لتحقيق التنفيذي بالم

نتائج إيجابية فنجد أن سيجما ستة هي عبارة عن استثمار في التدريب والتطوير للمشاركة في العمليات أكثر من 

                                                           
1

 .242، ص مرجع سابق، سيجما ستة أسلوب إحصائي متقدم للوصول إلى أقل نسبة خطأ ممكنة، (2111)محمد عبد العال النعيمي وآخرون 
2
Ramasubramanian (2012), Six Sigma in Educational Institutions, International Journal of Engineering Practical 

Research, Science and Engineering Publishing Company August,  Volume 1, Issue 1, PP 1-5   
3

 .242، ص نفسهمرجع ، (2111)محمد عبد العال النعيمي وآخرون 
4
 421، ص مرجع سابق، إدارة الجودة والمنظمات المتميزة، (2101) نزار عبد المجيد البرواري وآخرون  
5
 .004ص مرجع سابق،، إدارة الجودة الشاملة في عصر الانترنيت، (2101)نجم عبود نجم وآخرون  
6

 .341-341، صمرجع سابق، لتطبيقات العمليةإستراتيجية تطوير وتحسين الأداء الأطر المنهجية وا، (2111)سيد محمد جاد الرب 
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ل من الإدارة نحو المض ي في كونه اتفاق رأسمالي؛ تحقيق منافع استخدام سيجما ستة يتطلب التزام طويل الأج

عمليات التطوير والتحسين ودعم ومقابلة وتوفير الموارد المطلوبة للبرامج كما أن جني العوائد المالية لن يتحقق إلا 

بعد اكتمال تنفيذ أول مجموعة من المشروعات المنفذة بالمنظمة وكذا النتائج المحققة بالمستوى التنفيذي 

 .بالمنظمة

الباحثين أنه يجب إجراء خطوة أولية لزيادة فرص نجاح تطبيق إستراتيجية سيجما ستة عموما يرى بعض 

تتضمن تكوين فريق السيجما ستة وتضم خبراء  :مرحلة التحضير :1حيث تتضمن هذه الخطة أربع مراحل وهي

دارة العليا تدعم لتدريب الإدارة العليا والكوادر المهمة وهذا ي دي إلى الوضوح وإتقان المهارات التي  تجعل الإ 

يبدأ الفريق المتدرب بتطبيق المشاريع أو البرامج في المنظمة  :مرحلة التجريب تطبيق إستراتيجية سيجما ستة؛

تقدم المشاريع والبرامج التي جربت في المنظمة ويتم تطويرها بعناية لتكون  :مرحلة التطبيق وذلك بإشراف خبراء؛

في المنظمة ككل، فإن  لما يتم البدء في برامج سيجما ستة :الاستمرار ة؛قاعدة لبرامج إستراتيجية سيجما ست

 .العملية تتجه إلى مرحلة الاستمرار لتصبح جزءا من ثقافة المنظمة

 سيجما ستة لاستراتيجيةالخطوات التنفيذية : المبحث الثالث

 DMAICيوجد نموذجين الأول قبل التطرق للخطوات التنفيذية لإستراتيجية سيجما ستة تجدر الإشارة إلى أنه 

ويستخدم لتصميم العمليات والمنتجات  DMADVيستخدم لتطوير العمليات الحالية والثاني هو نموذج 

 الجديدة ويعتمد على إعادة هندسة العمليات كمدخل مهم في تطبيقه؛

 نموذج تطوير وتحسين العمليات الموجودة: المطلب الأول 

DMAICات نموذج في هذا العنصر سنقوم بمعالجة خطو 
من خلال التطرق إلى دورة حياة النموذج وشرح  2

 :خطوات التطبيق كالتالي

 DMAICدورة حياة  .1

تمر  Motorolaأن مشروعات تحسين سيجما ستة وفقا لدراسة شركة موتورولا ( Muir, 2006)يذكر موير 

كل الصورة النهائية لنموذج ؛ ولتتشMAICالقياس، التحليل، التحسين، والرقابة وهي اختصار : بأربع مراحل

وبصورة متسارعة مرحلة  Electric Generalأضافت شركة جنرال إلكتريك  ،تطوير وتحسين العمليات الموجودة

خامسة لتحديد وإدارة مشروع التحسين وهي مرحلة التحديد أو التعريف لتصبح إستراتيجية تطبيق سيجما ستة 

 ,Navemarch)ودراسة نافمارش ( Pysdek, 2005)راسة بايداك وهذا ما تتفق معه د DMAICمعروفة بــــــ 

 :4نموذج التحسين وجب على المنظمة المرور  بالمراحل المتسلسلة التالية  ؛ قبل البدء في تطبيق3(2002

                                                           
1
 .41ص  مرجع سابق ، ،-الأمن قوى  ضباط نادي-ستة سيجما أسلوب تطبيق إمكانية، (2101)محمد بن صالح الزهراني  

2
 Define, Measure, Analyze, Improve, Controle 

3
 . 4، دراسة ميدانية، كلية التجارة جامعة عين شمس، صلفاقد وستة سيجما بالبنوك المصريةتقييم المنهج المتكامل لاستبعاد ا، (2112)ممدوح عبد العزيز محمد رفاعي 

4
 Pete Pande et Larry Holpp (2002), What is Sigma Six?, The McGraw-Hill Companies, the United States of 

America, p 22-02  
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في هذه المرحلة تقوم المنظمة باختيار عدد من مشاريع سيجما ستة المحتملة واختيار : تحديد واختيار المشروع

ليتم معالجته من قبل الفريق المشكل، كما ويتم تحديد أولويات تنفيذ المشروع والذي لا بد أن  الواعد المشروع

يكون ذا منفعة حقيقية لرجال الأعمال والعملاء، في الأخير على الفريق تحديد أهم المشاكل حسب الأولوية وطرق 

 معالجتها؛

واختيار ( الحزام الأسود أو الحزام الأخضر)سيجما ستة تعيين قائد فريق في هذه المرحلة يتم  :تشكيل الفريق

 الذين لديهم معرفة جيدة عن الوضع لتكون مساهمة حقيقية؛ أعضاء الفريق

الميثاق عبارة عن وثيقة أساسية توفر دليل مكتوب لحل المشكلة، يتضمن : يثاقالم وضع وتطوير الدستور أو 

المشروع الأساسية ونطاق واعتبارات أخرى إضافة إلى مراجعة  القيام بالمشروع والهدف منه وخطة الميثاق سبب

الأدوار والمس وليات وعادة ما يتم صياغة أجزاء من الميثاق في مراحل تطبيق سيجما ستة كما ويتم مراجعته من 

 قبل قائد الفريق أو الأعضاء؛

دوات المستخدمة فيها، كما يتم التركيز في مرحلة التدريب على استخدام نموذج التحسين والأ : تدريب الفريق

 يستمر التدريب مدة من أسبوع إلى أربع أسابيع؛

مسئولية تنفيذ الحلول ملزم بها جميع أعضاء الفريق، في هذه  :وحلول التطبيق DMAICبعملية القيام 

يضا ، كما ويتم أالمرتبطة بالحلول  المرحلة يقوم الفريق بوضع خطط المشروع والتدريب والتطوير والإجراءات

 التأكد من أن الحلول تعمل عن طريق قياس ورصد النتائج لفترة هادفة من الوقت؛

أو " العادية"عند انتهاء أعضاء الفريق من تنفيذ مشروع التحسين، يرجع الأعضاء إلى وظائفهم : تسليم الحلول 

ة من المهارات مجموعة جديد DMAICالانتقال إلى المشروع القادم للتحسين باعتبار اكتساب أعضاء فريق 

 .تنشأ يوميا والخبرات لتطبيقها على القضايا التي

 DMAICتحسين العمليات بالاعتماد على نموذج  .2

تعريف المشاكل والعيوب، قياس : عملية تنفيذ إستراتيجية سيجما ستة تمر بالخطوات الخمس المتسلسلة وهي

مليات من خلال تعيين الأداة الملائمة لحذف مستوى الأداء، تحليل السبب الأصلي للمشكل أو العيب، تحسين الع

؛ فيما يلي شرح أكثر تفصيلا 1السبب الأصلي للمشكل أو العيب، ليختتم النموذج بمراقبة الأداء وتحسين التشغيل

 .2تحديد وإزالة سبب الاختلاف في عمليات المنظمة لخطوات تنفيذ إستراتيجية سيجما ستة التي تعمل على

 تحديد المشكلة تعتبر الخطوة الأولى التي تمهد الطريق للمشروع ككل وغالبا ما : وبالعي/ تعريف المشاكل

ما الذي نعمل عليه؟ لماذا نعمل : يشكل التحدي الأكبر للفريق، هنا يجب على الفريق الإجابة على الأسئلة التالية

                                                           
1
K. Markj (2003)  , Using The Design For Six Sigma Approach To Design, Test And Evaluate To Reduce 

Program Risk, India, p12. 
2
 Fataneh Taghaboni-Dutta and Keith Moreland (September 2004), Using Six-sigma to Improve Loan Portfolio 

Performance , The Journal of American Academy of Business, Cambridge, pp15-16 
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الحالي؟ ما هي منافع التحسين؟ على هذه المشكلة بالذات؟ من هو الزبون وما هي متطلباته؟ كيف يتم تنفيذ العمل 

 ؛1هذه الأسئلة تساعد في ابتكار طرق جديدة للتفكير في المشاكل التجارية التي من شأنها تحسين الجودة

من جانب آخر تتطلب هذه المرحلة من النموذج تحديد المشروع المختار للتحسين وقائد فريق التحسين ومالك 

دارة الشروع ثم تحديد متطلبات العملاء والأنشطة الأساسية المطلوبة المشروع، حيث يكون القائد قادرا على إ

وفي هذا  3التعرف على مشاكل أو الفجوات في الأعمال التجارية الخاصة والمشاكل في العمل وهنا يتم2للجودة

م الانتقال السياق يتم تحديد الأهداف والمنافع المسئول عن المحاسبة وتحليل الموارد ثم رسم خارطة العمليات ليت

 ؛4بعدها إلى تجهيز خطة المشروع

بعد تحديد المشكلة تبدأ إستراتيجية سيجما ستة من خلال رسم خارطة العمليات؛ المنظمات تقليديا كان ينظر  

لها على أنها مجموعة من الوظائف فمعظم المنظمات التي تطبق نظام الوظائف ليست أكثر كفاءة وفعالية لأن 

عمل، هنا تسعى المنظمات لتحقيق أهداف كل وظيفة وهذا ما قد يتولد عنه صراع مع لديها نظرة أفقية لل

الأهداف العامة للمنظمة من هنا كان لزاما عليها التمركز حول الزبون من خلال تحديد العمليات العامة 

وللعمليات  والرئيسية وعمليات الانجاز، العمليات العامة تمثل مجموع العمليات الرئيسية وعمليات الانجاز

العامة أثر عميق على تحديد الأهداف الإستراتيجية إما بصفة مباشرة أو غير مباشرة، هنا يجب تحديد  المسئول 

عن كل عملية عامة رئيسية وعملية إنجاز والذي يشترط أن يتوفر على المعرفة التامة بالعملية من أجل الحصول 

مليات الواقعة تحت مسئوليته والقدرة على ملاحظة إيجابيات على ميزة المختص في هذا المجال والاهتمام بالع

 :6، يتم تحديد العمليات كما يلي5وسلبيات العمل للعمليات وكذا احترام الزبائن الذين يمرون على عمليات الانجاز 

 ل، فالعملية تتكون من عدة وظائف هدفها متكام: وضع قائمة بجميع العمليات والأنشطة التي تمارسها المنظمة

 فغالبا ما يشترك في العملية أكثر من موظف؛

  تصنيف العمليات إلى عامة ورئيسية وعمليات الإنجاز، العمليات العامة تولد الجزء الأكبر من القيمة المضافة

 في المنظمة، أما العمليات الرئيسية تدعم العامة بإزالة أي خلل منها وللتمييز بين العمليات العامة والرئيسية يمكن

ع العمليات على مستوى الوحدة أو القسم بدلا من تمييزها على مستوى المنظمة ككل ت ثر العمليات العامة وض

 .على العميل مباشرة أما الرئيسية فت ثر على العامة مباشرة

العمليات لتقديم أعلى جودة وقيمة للعميل، لأنه يقوم  هو نهج منظم يركز على تحسين عملية رسم الخرائط

وتدفقات النظم والإدارات المختلفة في  منظم وتصاميم مهيكلة، ميزة الخرائط عرض المعلومات على تحليل

استخدمت  باستخدام نهج هرمي يسمح بفهم سهل لنظام معقد أو عملية، كما أن عملية رسم الخرائط الرسوم،

صنيع التسويق البيع وغيرها، تدفق المعلومات والبيانات عن عمليات الت بنجاح في نظم المعلومات الإدارية لتصميم

                                                           
1
 Pete Pande et Larry Holpp (2002), Op. cit, p31 

2
G. Eckes )2001(,op cit, p191 

3
 K. Alastair Muir (2006), Lean Six Sigma Statistics Calculating Process Efficiencies in Transactional 
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4
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5
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6
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والذي " تقسيم من أعلى إلى أسفل"المعروفة باسم و  كما يتم تحليل النظام في الوحدات الأصغر والأكثر تفصيلا

عندما تتحلل مخططات تدفق البيانات من مستوى عال جدا ونظرة عامة على النظام، إلى عرض تفصيلي  يحدث

 جدا من عمليات محددة؛

كشبكة من المهام ذات الصلة، يعرض كافة عناصر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  اناتمخطط تدفق البي 

تقدم في شكل مستطيل ويعرف مصدر باعتباره المنش ئ : مصدر البيانات: واجهات البيانات، هذه العناصر هي

ات كما يمكن عبارة عن خطين متوازيين أو صندوق مفتوح يمثل مستودعا للمعلوم: للبيانات، مخزن البيانات

تخزين البيانات في الملفات الإلكترونية أو المادية مثل الأدراج الملف كما تتم كتابة اسم الملف أو نظام التخزين في 

يجري نقلها من مناطق مختلفة من  عبارة عن سهم، يرمز إلى المعلومات: تدفق البياناتالرسوم البيانية المعقدة، 

ولتسهيل رسم خارطة العمليات يمكن  ،1جنبا إلى جنب مع السهم يكتب النظم، اسم تدفق البيانات يجب أن

2استخدام نموذج 
SIPOC 3وهو اختصار للعناصر التالية: 

 تمثل نقطة البداية للعملية حيث تسلم الموارد اللازمة للتشغيل؛: الموارد 

 ؛..(منتجات غير تامة الصنع، معلومات)المادة التي يتم تشغيلها :  المدخلات 

 عملية تحويل المدخلات إلى مخرجات؛: لياتالعم 

 منتج يقدم للطرف التالي؛:  المخرجات 

 طرف يتسلم مخرجات العملية الحالية:  العميل. 

كما وتجدر الإشارة أيضا إلى أن رسم خارطة العمليات يركز على الجوانب المختلفة لاحتياجات العملاء أي 

الوقت اللازم لطرح منتجات )من خلال تحديد المهلة الزمنية المستخدم النهائي للمنتج والتي يجري تطويرها 

والمطلوبة من قبل العملاء، تحديد المعدل الحالي للطلب على عملية التنمية، ويمكن قياس هذا في عدة ( جديدة

 للشركات)طرق مثل عدد من المشاريع في السنة، عدد من النماذج أو الأنماط سنويا، وعدد من الطلبيات في الشهر 

وغيرها لعرض التغيرات في الطلب، يتم تشجيع المنظمات للتعبير عن الطلب في نطاق ( التصميم حسب الطلب

معين، كيف سيتم التعبير عن أداء العملية الحالية في تلبية توقعات العملاء؟ وبعبارة أخرى ما مقياس أداء 

بينها ولكن لا تقتصر فقط على تكاليف  الجودة الذي سيتم استخدامه؟ هناك العديد من الطلبيات للاختيار من

 ؛4الضمان، والشكاوى، وتقييم رضا العملاء، والعوائد، غالبا ما يشتمل على عدد من إجراءات الجودة ذات الصلة

التحديات الإدارية "جزء لا يتجزأ من تنفيذ إستراتيجية سيجما ستة، وهذا ما جاء في كتاب  التركيز على العميل

لبيتر دراكر حيث ركز من خلاله على كون المنظمات تحتاج إلى تركيز عالي على قيمة العملاء، هنا " 20في القرن الــ

تجدر الإشارة إلى أن تفسير العملاء للقيمة يختلف دائما عن تصور المنظمة لما هو قيمة للعملاء هذا التناقض كان 
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سوق وهذا ما يتطلب وضع أنظمة منظمة وذكية بداية المنظمات في التركيز على العملاء للحفاظ على الريادة في ال

 Voie Of Customer( VOC" )صوت العميل"التي تجمع باستمرار متطلبات العملاء الحاليين والمحتملين، يعتبر 

واحدة من أهم عناصر إستراتيجية ستة سيجما التي يجب أن تكون على رأس قائمة الأولويات بالنسبة للمنظمات 

نافع سيجما ستة، كما يمكن إتباع الخطوات الأساسية في التركيز على خدمة العملاء المتمثلة التي تتوقع أن تجني م

في تحديد العملاء، على الصعيدين الداخلي والخارجي، تطوير مستمر لأنظمة سماع صوت العميل وتحليل 

ى خصائص حرجة العملاء والبيانات وذلك باستخدام قنوات متعددة من شرائح العملاء المختلفة لتترجم إل

، ودمج البيانات المتعلقة بالخصائص الحرجة للجودة في عمليات المنظمة CTQ Critical to Quality للجودة 

وهذا ما يسمح بتخصيص الموارد والأسواق والمنتجات الجديدة ويتم إجراء الخدمات والعمليات الجديدة 

 ؛1صائص الحرجة للجودةوالتكنولوجيات الجديدة من وجهة نظر تلبية وتجاوز الــــخ

في الأخير يمكن القول أن تحديد متطلبات العميل والمواصفات التي يريدها تتم من خلال سماع صوته 

تحديد العملاء الرئيسيين، طرح الأسئلة عليهم : "الخطوات التالية بإتباعوذلك  2"صوت العميل"باستخدام نموذج 

صفات الرئيسية التي يطلبونها، ترجمة متطلبات العملاء إلى بعدة طرق، تحليل إجابات العملاء وتحديد الموا

 ؛3 (CTQ)تحديد المواصفات الحرجة للجودة " صوت العميل"، الهدف الرئيس ي من سماع "سمات في المنتج

من أجل التعرف على صوت العميل في مرحلة التعريف التي تعتبر الخطوة الأولى في تنفيذ إستراتيجية ستة  

مكونات العمليات وكيفية إسهامها في تقديم  تحديد مختلفللتحسين، يمكن  DMAICة سيجما وفق طريق

المنتجات للعملاء، يمكن تحديد المكونات الرئيسية للعملية التي تساهم في خلق وتقديم القيمة التي يطلبها 

العملية وهذا ما العملاء، وجود خريطة عمليات يجعل من السهل ربط المكونات غير القادر على خلق القيمة في 

 .4يضيق نطاق المشروع إلى عدد أقل من الموارد

 تهدف المرحلة إلى قياس مساهمة كل خطوة من خطوات التشغيل في العملية : قياس مستوى الأداء

النهائية ووضع م شرات القياس التي تعتبر مهمة للزبون والقابلة للتحسين وفي هذا السياق يمكن إيجاد م شر 

 ؛5الفعالية معا مثل سرعة الخدمة وهذا ما يساهم في الحد من عدد الم شرات غير الضروريةيحقق الكفاءة و 

كما تعتبر مرحلة قياس مستوى الأداء متابعة منطقية للانتقال إلى مرحلة التحليل، تهدف إلى جمع البيانات 

نى رؤية عملية للأعمال للتحقق من صحتها؛ تقدم المرحلة أدلة حول أسباب المشكلة، هنا فريق سيجما ستة يتب

النتائج : واستخدام ذلك بغية تحديد الأولويات واتخاذ القرارات السليمة والتي تقسم إلى ثلاث فئات رئيسية هي

( العيوب الشكاوى وغيرها) النهائية لهذه العملية التي يتم التركيز من خلالها على النتائج الفورية المتعلقة بالزبون 

، العملية التي يمكن تتبعها وقياسها عادة ما تساعد الفريق لتحديد (الربح وغيرها) سسة  والنتائج المتعلقة بالم
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أسباب مشكلة، المدخلات أيضا تحدد الأسباب المحتملة للمشكلة حيث ينتج عن المدخلات قليلة الجودة مخرجات 

لمشاكل الحالية واستكمال لا يتقبلها الزبون، لذلك يمكن القول أن العناصر السالفة تساعد في قياس أفضل ل

الميثاق؛ في بعض الأحيان، إذا تبين أن المشكلة تكون صغيرة أو تختلف عن توقعات الزبون، قد يتم إلغاء المشروع 

العملاء الداخليين والخارجيين، والموردين وغيرهم  أو تجديده، جمع البيانات يتطلب الحصول على التعاون من

وع من البيانات الجديدة أثناء سير مشروع التحسين لإستراتيجية سيجما ستة وعادة ما تكون هناك حاجة إلى ن

من هذه البيانات نجد مقياس السيجما وهو جيد في مساعدة الأداء ومقارنة العمليات وربطها بمتطلبات العملاء 

أن هناك قدرة مع كشف العيوب والنتائج غير المرغوبة على مستوى العمليات في وقت مبكر  ومن هنا يمكن القول 

 :2تمر المرحلة بخمس خطوات نلخصها كالتالي. 1لحساب مستوى السيجما في وقت من المشروع

؟ والتي يجب  ما هي المقاييس الواجب التركيز عليها: تتحدد بالإجابة على الأسئلة: اختيار الظواهر المراد قياسها

هل تقدم لنا الإجابات وسائل للتأثير على  إجابتها؟ وأين نجد تجاهلها؟ ما هي الأسئلة التي سنطرحها عن العمليات؟

 المخرجات الأساسية من وجهة نظر العميل والإدارة؟؛

من هم العملاء الذين سنحصل منهم على الإجابات ومن هم الموظفون الذين : تحديد مصادر القياس

نفسية واجتماعية تمنع من نستشيرهم عن المقاييس المناسبة عن العملاء؟ وكيف نكسب ثقتهم؟ هل هناك عوامل 

 جمع المقاييس؟؛

 ما هي أنسب وسيلة لجمع البيانات من حيث التكلفة وغيرها؛: تحديد وسائل الاتصال وجمع البيانات

 ما هي أنسب النماذج والاستمارات لجمع البيانات؟؛: تمثيل المقاييس

العمليات؟ أم تحتاج لتطوير، هل هل تمكن المقاييس المتوفرة من رسم صورة متكاملة عن : تطوير المقاييس

هل تتناسب المقاييس مع استراتيجيات  يمكن تدريب الموظفين على هذه المقاييس؟ هل مقاييس المنافسين مشابهة؟

 :بعد التطرق لخطوات القياس يمكن ذكر أدوات القياس والمتمثلة في التالي. المنظمة ومع متطلبات العميل؟

قياس مساهمة كل خطوة في العملية من حيث الجودة والسرعة أي  (:Yield)قياس كفاءة النتائج المتعاقبة 

 ؛3تحديد كفاءة كل مراحل العملية

 تشغل المنظمة المدخلات للحصول على مخرجات (:Prioritization Matrix)مصفوفة أولويات المخرجات 

لى أهم البنود في كل قائمة بدلا من كما تصنف بنود المدخلات والأداء والمخرجات كل في قائمة منفصلة، التركيز ع

وذلك من خلال تحديد درجة الأهمية النسبية لكل بند من وجهة نظر الإدارة وكذا من وجهة نظر  إضاعة الوقت

العميل ثم حساب درجة أولوية البند اعتمادا على متوسط حاصل جمع درجة الأهمية النسبية من وجهة نظر 

 ؛ 4العميل

تحديد البنود الأساسية ذات التأثير على درجة جودة المخرجات وضع  :ة التأثيرتحليل خطورة الفشل ودرج

درجة لكل من مستوى خطورة البند أي مدى خطورة فشل أي من خطوات العملية ودرجة العجز عن الاكتشاف 

بند المبكر للفشل والعجز عن الوقاية منه قبل وقوعه، حساب محصلة الدرجات الثلاث لتصل لأولوية خطورة ال

                                                           
1
 Pete Pande et Larry Holpp (2002), op-cit, p -23-22  

2
 .2، صمرجع سابق، طريقة ستة سيجما، (2112)بيتر باند وآخرون 

3
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تحديد طرق  RPNتحصل عليه من  ، تضيف بنود العملية طبقا لماRisk Priority Number ( RPN) واختصارا

 :من خلال الشكل التالي يمكن أن نورد أنواع المقاييس. 1لكل بندRPN خفض درجة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 أنواع المقاييس(:00)الشكل رقم 

، 0، طبعة سيجما ستة تحقيق الدقة في إدارة الجودة مفاهيم وتطبيقات، (2111)جليل صويص محمد عبد العال النعيمي وراتب  :المصدر

 .12إثراء للنشر والتوزيع، عمان، ص

 من خلال هذه المرحلة فريق التحسين يركز على التفاصيل ويعزز فهمه للعملية : تحليل سبب المشكل

ها والتي تكون في غالب الأحيان واضحة، حيث يسجل والمشكلة، كما ويحدد المسئول عن المشكلة والسبب الجذري ل

الفريق الأسباب الجذرية للمشكل والتي يمكن للفريق اعتمادها كأسباب للمشكل الذي قد يظهر في عمليات المنظمة 

هو النظر في أنواع عديدة من الأسباب من  DMAICفي وقت لاحق، واحد من مبادئ مرحلة تحليل المشكلة في نموذج 

تي تم اعتمادها في مراحل سابقة لحل المشاكل، حتى لا يغلب طابع التحيز على أحكام الفريق، من هنا يمكن بينها ال

الإجراءات، التقنيات المستخدمة في : ذكر بعض مسببات المشكل التي قد تظهر من خلال عمل فريق التحسين

لمواد من البيانات والتعليمات والأرقام أو العمل، الآلات والتكنولوجيا كأجهزة الكمبيوتر وآلات النسخ وغيرها، ا

الحقائق والأشكال والملفات التي سيكون لها تأثير سلبي على الناتج، التدابير من البيانات الخاطئة الناتجة عن 

قياس عملية أو تغيير تصرفات الأفراد على أساس القياسات، الطبيعة من العناصر البيئية والطقس الأوضاع 

 ي ثر على عملية أو مشروع تجاري ينفذ، المورد البشري متغير رئيس ي في كل هذه العناصر؛ الاقتصادية وذلك

تبدأ الدورة من خلال الجمع بين الخبرة والبيانات واستعراض العملية ومن ثم تشكيل تخمين أولي أو وضع  

الأدلة لمعرفة ما إذا فرضية لأسباب المشكل، بعدها يقوم الفريق بالبحث عن المزيد من البيانات وغيرها من 

تناسبت مع سبب المشكل، دورة التحليل تستمر إلى غاية الوصول إلى السبب الجذري الحقيقي للمشكل والتحقق 

 منه من خلال البيانات؛

                                                           
1

 .2ص ،سابقمرجع ، طريقة ستة سيجما، (2112)بيتر باند وآخرون 

النتائج                                 المخرجات                                           العمليات                                                 المدخلات                                              
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واحدة من التحديات الكبيرة في خطوة تحليل سبب المشكل هو استخدام الأدوات المناسبة خاصة عندما يكون  

ندما تكون العلاقة بين مشكلة وعوامل أخرى معقدة وخفية وأكثر من هذا فقد تكون سبب المشكل عميق أو ع

، من خلال التحليل يتم 1هناك حاجة للأساليب الإحصائية المتقدمة لتحديد والتحقق من سبب حدوث المشكل

 :ليةوضع تصور عن أسباب حدوث الأخطاء، والعيوب للتوصل لنقاط الضعف الحقيقية من خلال الأدوات التا

لتحليل أسباب القصور باعتماد البيانات المحصلة من مرحلة القياس وذلك من خلال تحديد : العصف الذهني

الأدوار لمناقشة المشكلة ويطلب من كل مشارك تقديم فكرة وعرض المشاكل عشوائيا ويفتح الحوار دون ترتيب 

 ؛2الأدوار

المستخدمة  التقنيات الأساليب، من الإجراءات، لكشف أسباب المشكلة والتي تنشأ: السبب والنتيجة مخطط

كالحاسب الآلي وأجهزة التصوير، الموارد، البيانات، التعليمات، الأرقام الحقائق؛ من  الآلات في القيام بالعمل،

أخطاء قد تكون قياسات أو أخطاء في العمليات وهذا لتغيير بعض الأفراد طريقة العملية من حيث : أنواع العيوب

الأفراد العاملين في  "الموارد البشرية الظروف الاقتصادية وغيرها،  كالطقس، القياس، البيئة الطبيعيةطريقة 

 .3"المنظمة

 تعنى هذه المرحلة بالتخلص من المشكلة في الواقع، من خلال فهم أفضل للعملية وإيجاد حلول : التحسين

على تطوير أفكار جديدة ثم يتم اختبارها ولتحقيق هذا فيها إبداع تعالج الأسباب الكامنة وراء المشكلة بالاعتماد 

المطلب يمكن للفريق اعتماد شركات أخرى لاستعارة أفضل الممارسات منها لتحديد الحلول المحتملة والواعدة، كما 

أن الحل النهائي للمشكل يجب دائما أن تتم الموافقة عليه من قبل البطل وغالبا من قبل فريق سيجما ستة بأكمله 

مما سبق يمكن القول أن الهدف من  4مما يسمح بتخفيض العيوب، وتكاليف التخلص منها وخدمة العملاء أفضل

وتستخدم هذه الخطوة الأدوات  هذه المرحلة تطوير العمليات وتخطيطها لتصبح أكثر توافقا مع متطلبات العميل،

 :5التالية

عقد اجتماع  تخمين أسباب المشكلة، ديد المشكلة،تح: وتعمل وفق الخطوات التالية: مصفوفة أولوية الحلول 

الطلب من كل مشارك منح وزن نسبي لكل حل وفق المحاور  ابتكار حلول متعددة للمشكلة، للعصف الذهني،

، جمع محصلة الأوزان النسبية لكل حل استخراج (البساطة، السرعة، التأثير، الملائمة للعميل وغيرها)التالية 

 درجة أولوية الحل؛

تحديد الأهداف والأولويات، تخطيط المهام : يعمل على توافق العناصر التالية: جدول تخطيط العمليات

والوظائف، تحديد المس وليات، تخطيط وسائل الاتصال، تخطيط الموارد، تحديد الأوقات والمواعيد، تخطيط 

 عمليات القياس والمعايرة المرجعية؛

                                                           
1
 Pete Pande et Larry Holpp (2002), Op. cit, p 22-22  

2
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 حيث يمكن وصف المنظمات والعمليات في 1ات التي تم إجراءهامشاهدة نتائج التغيير : مراقبة الأداء ،

مرحلة المراقبة بأنها مثل الأربطة المطاطية يمكن العمل على تمديدها لتأخذ أنواع والأشكال الجديدة، ولكن بمجرد 

ديمة هو ترك عنصر المفاجئة فإنها تعود مرة أخرى إلى شكلها القديم، تجنب المفاجئة والعودة إلى العمليات الق

إنشاء  رصد وتطوير عملية تتبع التغييرات: الهدف الرئيس ي من خطوة التحكم أو الرقابة، تشمل مهام الرقابة ما يلي

خطة الاستجابة للتعامل مع المشاكل التي ربما ستظهر، مساعدة الإدارة على الاهتمام والتركيز على عدد قليل وحرج 

لحالية عن نتائج المشروع، ضمان الدعم من الإدارة للأهداف طويلة الأجل من البيانات التي توفر لهم المعلومات ا

 ؛2من المشروع

تهدف هذه الخطوة إلى التأكد من تطبيق الحلول المتوصل لها، ملائمة التطوير لمتطلبات العميل، مراقبة 

خرائط  :3ذكرالجودة وتأكيدها، تسجيل التصحيحات والتعديلات، من الأدوات المستخدمة في هذه الخطوة ن

يوجد منها من يتعامل مع فترة زمنية وعينات ثابتة ومنها من يتعامل مع فترات زمنية مختلفة وعينات : الضبط

تستخدم لتوثيق مراحل العمليات والتي تم تطويرها وفقا لطريقة : خريطة ضبط جودة العمليات متغيرة؛

 ؛(خطط، نفذ، دقق، صحح)

لذي يهدف للربط بين المنتج وحاجات المستهلك ضمن حدود الموارد ا" دائرة الجودة"وضع ديمنج مصطلح 

بالتخطيط للمنتج ثم الفحص للتأكد من مطابقة المنتج للخطة " دائرة الجودة"المتاحة في المنظمة ككل، تبدأ 

 .4وذلك من خلال التنفيذ الفعلي للخطة، ثم تأتي عملية التدقيق مع المتطلبات الأساسية ثم يبدأ الإنتاج
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 الموارد                                                                              مجال النشاط   
 تحسين العمليات باعتماد إستراتيجية سيجما ستة (:06)شكل رقم 

Source: Adams Cary et al (2003), Six Sigma Deployment, Butterworth-Heinemann is an 

imprint of Elsevier Science, http://www.bh.com, Elsevier Science, USA,  p237. 

بعد عرض مراحل تنفيذ إستراتيجية سيجما ستة التي يتم اعتمادها لتحسين الجودة في عمليات المنظمة 

كخطوة أولى على تحديد حاجات ورغبات وبالاعتماد على الشكل أعلاه يمكن القول أن تحسين العمليات يعتمد 

العملاء من خلال رسم خارطة العمليات، ليتم الانتقال بعدها إلى مرحلة القياس التي تعنى بالتعبير عن المشكل 

بشكل تطبيقي ثم مرحلة التحليل التي تبحث عن الأسباب الجذرية لحدوث المشكل ثم تطوير الحل باعتماد 

بعة من تنفيذ إستراتيجية سيجما ستة وأخيرا يتم وضع الحل حيز التنفيذ وفي الأساليب الإحصائية كخطوة را

 :مكانه المناسب، فيما يلي ملخص للمراحل السالفة
 Dmaicملخص خطوات (: 02)الجدول رقم

 الأسئلة المفتاحية المراحل المفتاحية الهدف المرحلة

زبائننا؟ تما هي احتياجا جمع متطلبات الزبون  متطلبات الزبائن التعريف  

التعبير عن المشكل بشكل  القياس

 تطبيقي

التحفظ على متطلبات الزبون، تعريف 

 الأهداف، المصادقة على البيانات

كيف نتحفظ على تطلباتهم، كيف نحولها 

 لأهداف؟، هل المعطيات والبيانات موثوقة؟

إثبات القدرة على التشغيل، تعريف أهداف  التحول لمشاكل إحصائية التحليل

 الأداء، تحقيق موارد التغيير

 ما هو الأداء الحالى؟ما هي الأهداف المفتاحية؟

إختبار شروط الطاقات، التحفظ على  تطوير الحل الإحصائي التحسين

 الشروط والآثار، تعريف الحلول 

 ما هي منابع المشاكل؟، كيف نتنبأ بالنتائج؟

 ما هي العوامل التي يمكن تغييرها؟

التطبيقي في  وضع الحل المراقبة

 المكان المناسب

المصادقة على جديد المعطيات، وضع مخطط 

 المراقبة بطريقة مسموحة

 المعطيات الداخلة موثوق بها؟

 

Source : Mertz Christian (2006), Six Sigma System De Management, France Et Suisse: 

Associté, Global Consultants, p11. 

فيذية لإستراتيجية سيجما ستة والتي تعنى بتحسين العمليات يمكن عرض أهم مميزات بعد عرض المراحل التن

DMAIC فلا يكفي الاقتصار  قياس المشكلة :1والتي تجعل منه النموذج الذي يميز إستراتيجية سيجما ستة كالتالي

باعتبار العميل الخارجي مهم  التركيز على العملاء على الاعتقاد فقط، بل يتعداه إلى البرهنة بالحقائق والبيانات؛

تحديد الأسباب  من ناحية خفض التكاليف في أي عملية باعتباره مستفيد، ونفس الش يء بالنسبة للموظف؛

وهنا لا يكفي اتفاق الأعضاء على أسباب العيوب، بل يتعداها إلى إثباتها على أساس الحقائق الرئيسية للمشاكل 

                                                           
1

 .24ص  مرجع سابق،، الأمن قوى  ضباط نادي-ستة سيجما أسلوب تطبيق إمكانية، (2101)بن صالح الزهراني محمد 

 القياسات

 مدخلات
 مخرجات

 عمليات

 صوت الزبون 

http://www.bh.com/
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من أجل التوصل إلى  تغيير العادات القديمة ات المبنية على الآراء الشخصية؛والبيانات والابتعاد عن اتخاذ القرار 

من خلال اختيار الحلول ومحاولة الوصول بها إلى درجة الكمال بإزالة  إدارة المخاطر حلول جديدة وإبداعية؛

ل التي يتم من خلال متابعة الحلو  قياس النتائج ستة؛ العيوب، السيطرة على المخاطر جزء من نظام السيجما

 .اختيارها والتأكد من أن الحلول المختارة لها تأثير فعال وحقيقي

 نموذج تصميم العمليات والمنتجات الجديدة: المطلب الثاني

 أنظمة هندسة كأداة  NASAوالدفاع  وزارة بين مشتركة جهود خلال من تم تطوير تصميم سيجما ستة

لهدف الرئيس ي من نموذج تصميم العمليات اكما أن   التصميم، يةعمل خلال الزبون  متطلبات تأكيد نحو موجهة

 ؛ 1والمنتجات الجديدة هو التصميم الصحيح من المرة الأولى

 مفاهيم عامة .1

هو نهج قوي يستخدم لتصميم منتجات جديدة وإعادة تصميم العيوب  2(DFSS)تصميم سيجما ستة نموذج 

القدرات التنافسية التي تتجاوز توقعات  طبيقه لتحقيقوهو أكثر طموحا من نموذج التحسين، حيث يمكن ت

العملاء الحاليين، من أجل فهم أفضل لنموذج تصميم سيجما ستة من المفيد النظر أولا إلى أوسع رؤية 

لاستراتيجيات سيجما ستة حيث تعمل الإستراتيجية على إيجاد الحلول للمشاكل والحد من العيوب وتحقيق 

وزيادة الأرباح من خلال الاعتماد على نموذج التحسين كما أن كلا النموذجين يلتقيان في حاجات ورغبات العملاء 

توفير الأساليب التي يمكن أن تطبق على تحسين أو تصميم العملية، توفير السرعة والانضباط عندما تكون هناك 

نهجية التحسين مضيفا حاجة إلى نتائج هامة، كما أن نموذج التصميم يبنى على أساس مبادئ سيجما ستة وم

واختبار المحاكاة، أدوات جديدة مثل وظيفة نشر الجودة، وسائط الفشل وآثار التحليل، تصميم التجارب، 

والتصميم الأمثل، يوفر نموذج التصميم الطريقة التي يمكن للمستخدمين بناء الجودة في العمليات والمنتجات 

 ؛3والخدمات بالقرب من مستويات سيجما ستة

افة إلى ما سبق يعتبر نموذج تصميم سيجما ستة أبعد من ذلك فهو يعمل على مساعدة المنظمات في تغيير إض

الكفاءات الأساسية باعتبار التغيير مهارة حاسمة، على المنظمة التي تعتزم البقاء في المنافسة من خلال تلبية 

لاء الجديدة والظروف الاقتصادية المتغيرة حاجات عملائها على المدى الطويل من أجل التكيف مع متطلبات العم

معرفة ماذا نغير ومتى ومن ثم : والتكنولوجيات الجديدة، وما يجري من تغييرات يتطلب ثلاثة قدرات رئيسية هي

التمكن من الحفاظ على النتائج من حيث معايير السيجما وهذا ما يعرف بإدارة العملية والذي يسمح  بالإصلاح، 

سين المستمر للعمليات الحالية والمنتجات، وجود الرؤية الواضحة والإبداع لخلق عمليات الترقية أو التح

ومنتجات جديدة والتخلي عن إعادة تصميم تلك العمليات والمنتجات غير القادرة على تلبية احتياجات العملاء؛ 

درة على تلبية احتياجات نموذج تصميم سيجما ستة يعمل على تصميم أو إعادة تصميم العمليات والمنتجات القا

                                                           
1
 Basem Kai Yang S. El-Haik )0229(, Design for Six Sigma A Roadmap for Product Development , The 

McGraw-Hill Companies ,P22 . 
2
 Design For Six Sigma 

3
Roland Cavanagh et al (2005), What is Desing For Six Sigma, McGraw-Hill Companies, United States of 

America, p1-2.  
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العملاء، نموذج التصميم ليس مجرد عملية أو منهجية في حد ذاتها بل هي مجموعة من الأدوات لتصميم 

العمليات والمنتجات واختبار الفرضيات واستكشاف طرق جديدة ومثيرة لخلق العمليات التي تعمل أضعافا 

لية في تلبية توقعات العملاء وهذا من أجل القرب من مضاعفة وبمستويات أعلى من أجل تحقيق الكفاءة والفعا

 :، يوجد نموذجين لتصميم سيجما ستة يمكن إيرادهما كالتالي1الكمال

 IDOVنموذج  .2

  :2يمكن إيرادها كالتالي 2  من أربع مراحلالطريقة تتكون هذه  

تعرف على الخصائص جوهر هذه المرحلة يتمثل في التعرف على العملاء ومتطلباتهم، ال :مرحلة التعريف

  الحرجة للجودة، تخطيط وظيفي وهندس ي للمتطلبات، تصميم العلاقة بين متطلبات العميل والتقنية المطلوبة

 تحديد الهدف لكل خاصية من الخصائص الحرجة للجودة؛

بعد أن تدرك الم سسة متغيرات التصميم تترجمها إلى تصميم نهائي، من خلال تحليل  :مرحلة التصميم

لبات التصميم ومتغيراته الرئيسية وعلاقتهم مع الخصائص الحرجة للجودة، وضع تصاميم بديلة استخدام متط

 تطبيقات هندسية، استخدام مخاطر الفشل؛

وهي المرحلة الأخيرة في التصميم والتأكد من فعاليته، تكون الم سسة متأكدة من أن المنتج   :مرحلة المثالية

والميزانية المتفق عليها وتتضمن هذه المرحلة تعريف مصادر المتغيرات، تحسين يصنع ضمن متغيرات التصميم 

 التصميم، تحسين المنتج؛

التحقق من أن التصميم يلبي متطلبات : يتم التدفق في العملية كاملة وتتضمن هذه المرحلة :مرحلة المصداقية

 .الحرجة للجودة العميل، تقييم الأداء، تطوير خطة للسيطرة على الاختلافات للخصائص

 DMADVنموذج  .4

3 يعبر نموذج 
DMADV إحدى المناهج التي يمكن اعتمادها لتصميم العمليات الجديدة وإضافتها إلى عن

 : يمر تصميم سيجما ستة بالمراحل المتسلسلة التاليةالعمليات الحالية، حيث 

، 1تيجية للمشروع ومتطلبات العملاءفي هذه المرحلة يتم التركيز على تحديد الأهداف الإسترا :مرحلة التعريف

 للمراحل المتبقية وتعتمد على الأدوات التي لا تختلف كثيرا عن تلك المستخدمة في كما تمثل المرحلة الأساس

تعريف المرتبطة بمراحل مشروع تحسين سيجما ستة، تعكس هذه المرحلة الحاجة إلى فهم جميع مرحلة ال

كما أن ميثاق  والحصول على توافق في الآراء، هلنهائي يرض ي متطلباتالتصميم ابما يجعل  متطلبات العميل

                                                           
1
 Roland Cavanagh et al (2005), op-cit, p1-2. 

2
 Identify, Design , Optimize , Validate  

2
 . 31 -31، مذكرة ماجستير، عمان الأردن، ص إمكانية استخدام سيجما ستة لتحسين الأداء الصحي في المركز العربي الطبي، (2111)نضال حلمي السلايمة  

3
 Define , Measure, Analyze, Design, Verify  

1
لترشيد تكاليف  Six Sigmaمن خلال منهج  EMEAإطار مقترح لاستخدام نموذج تحليل أساليب الفشل وتحليل الأثر ،(2113مارس )محمد أحمد الدسوقي منصور 

 .230 -231مجلة الدراسات الماليّة والتجارية، العدد الأول، كلية التجارة جامعة القاهرة، مصر، ص  ،الجودة
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مختلف المشاركين، ويحدد الجدول الزمني  المشروع في هذه المرحلة يوضح غرض ونطاق وقيود وأدوار ومسئوليات

لا غنى  للمشروع الأولي، لعل الجانب الأكثر أهمية في هذه المرحلة هو التحقق من الخصائص الحرجة للجودة والتي

عنها في تحقيق الجودة للعملاء، تحتاج هذه الخصائص الحرجة للجودة إلى تحقيق التوازن بين التكلفة والوقت 

يحتوي على قائمة كاملة ووصف  نتائج هذا العمل هي وثيقة التصميم، هذا المستند وروابط إستراتيجية العمل،

بشكل متكامل مع متطلبات العمل الداخلية، هذا  التصميم الجديد الذي يجب أن ينجز مع إبراز صوت العميل

مستوى رسم الخرائط  هو المرجع التوجيهي لعملية التصميم بأكملها، كما ويتم في هذه المرحلة الرفع من المستند

المشاركة في المشروع يتم تعيين هذه العمليات في المستويات  لفهرسة العمليات بالإضافة إلى توضيح العمليات

 .1بدء في بناء الأساس لإقامة نظام القياسالعليا وال

التصميم أو إعادة التصميم الإبداعي مصطلح يستخدم للإشارة إلى تصميم م شر جديد، تصميم من الصفر 

وتصميم تدريجي، يمكن أن تستخدم بعض البيانات لصقل متطلبات التصميم، درجة انحراف إعادة تصميم هو 

منفعة البيانات النسبي، تحديد متطلبات العملاء ورجال الأعمال تتطلب  العامل الأساس ي في اتخاذ قرار بشأن

مساعدة وظيفة الجودة في المنظمة، من خلال تحديد مجموعة من أنسب المقاييس لقياس وتقييم التصميم، فيما 

ياجات تحديد طرق الحصول على احتياجات العملاء ورغباتهم الحصول على احت: يلي قائمة المهام في هذه الخطوة

، ترجمة صوت العميل إلى المتطلبات الوظيفية مع شرط قابلية VOCالعملاء من خلال سماع صوت العميل 

قياس هذه المتطلبات، وضع الصيغة النهائية للمتطلبات من خلال وضع حد أدنى للتعريفات وتحديد وسد 

ة التنفيذ والاستخدام، تحديد الثغرات في المتطلبات المقدمة للعملاء ثم التأكد من والتحقق من صحة بيئ

المقاييس والخصائص الحرجة للجودة، التسليم، التكلفة، إنشاء مقاييس ثم تحديد مستويات الأداء المقبولة 

تحليل  نشر وظيفة الجودة، تحليل كانو: والتشغيل؛ أدوات نموذج التصميم المستخدمة في هذه المرحلة نذكر منها

  ؛2المخاطر

ذه المرحلة يتم التأكيد على مجموعة المخرجات المطلوب الوصول إليها في العمليات الحالية في ه: مرحلة القياس

 .3ووضع مجموعة من المقاييس الخاصة بالمقارنة ما بين العمليات الداخلية وأوضاع الموردين والصناعة ككل

د مساهمة كل خطوة في تتضمن المرحلة إنشاء مفاهيم مبتكرة للمنتج الجديد التي تحد :مرحلة التحليل    

كما  دى الافتراضات واختبارات النماذجأو عملية، هذا جزء من مرحلة تحليل يتح وفي الأداء الكلي للمنتج العملية

 يركز على التفكير الإبداعي؛

عملية مما يسمح بقياس رضا / في هذه المرحلة يتم ترجمة متطلبات العملاء إلى منتج  :مرحلة التصميم     

بعد تحديد المتطلبات الوظيفية : إنشاء تصميم بديل :4هذه الخطوة التي تترجم في الخطوات التاليةالعميل، 

                                                           
1
 Rolandr. Cavanagh et al(2005), What IS Desing For SIX SIGMA,  The McGraw-Hill Companies, United States 

of America, p27-28 
2
 Kai Yang Basem S. El-Haik  ,(0229) op.cit , P 92-90  . 

 
3

يف لترشيد تكال Six Sigmaمن خلال منهج  EMEAإطار مقترح لاستخدام نموذج تحليل أساليب الفشل وتحليل الأثر، (2113مارس )محمد أحمد الدسوقي منصور 

     .230 -231ص  مرجع سابق، ،الجودة
4
 Kai Yang Basem S. El-Haik  ,(0229) ibid, P92-94 . 
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الكيانات ( تطوير)، ولتحقيق هذا المطلب المنظمة بحاجة إلى وصف (منتج أو خدمة أو عملية)للكيان، يتم تصميم 

ا تقديم جميع المتطلبات بشكل مرض والتصميم من أجل تقديم تلك المتطلبات الوظيفية بشكل عام، من خلال إم

أو تصميم المنتج وفق المتطلبات لإرضاء الزبون، هذا ما يحتاج إلى مفهوم التصميم الجديد والذي يتحدد من 

  خلاله درجة الانحراف عن التصميم الأساس ي؛

يمكن اعتماد قد تظهر عدة بدائل من التصميم في هذه المرحلة ليكون على المنظمة تقييم تصميم بديل؛ كما و 

العديد من الأساليب في تقييم التصميم بما في ذلك تصميم الاستعراضات وتحليل هشاشة التصميم، بعد تصميم 

التقييم سيتم اختيار المفهوم أثناء التقييم، في هذه المرحلة يتم تصميم وإدارة العملية كما وتستخدم الأدوات 

 تيجة هذه المرحلة هو تحديد التصميم الأمثل؛المحاكاة، إدارة العمليات وغيرها؛ ن: التالية 

الاختبار التجريبي والتكرير، التحقق  :التحقق من صحة التصميم من خلالفي هذه المرحلة يتم : مرحلة التحقق

عبارة عن تصميم ( السلعة أو الخدمة)من صحة التحكم في العمليات أو الكيان الجديد لجعل النتيجة النهائية 

صميم والخصائص الهامة، في هذه المرحلة يتم أيضا البدء في تطبيق كامل وتسليم المعالجة يلبي متطلبات الت

 .1تحليل الثقة، التدريب وغيرها: للمالك الجديد وتستخدم الأدوات التالية في هذه المرحلة

 مةللتحسين والإستراتيجية المستخد بين إستراتيجية المستخدمة الاختلافات من عدد وجود من الرغم على

تحديد متطلبات الزبون، تحليل هذه المتطلبات ووضع أولويات : 2إلى عامة بصورة تهدف وكلتاهما للتصميم

تحقيقها، تصميم المنتج بالاستناد إلى احتياجات الزبون، وضع وتطوير المستويات المختلفة لعمليات الإنتاج وكل 

ج بهدف تخفيض الانحرافات عن متطلبات الزبون مستوى منها قائم على احتياجات الزبون، تعديل عمليات الإنتا

 .إلى أدنى حد ممكن، وضع خطة لرقابة الإنتاج، تقليل زمن دورة العمل، تقليل العيوب

 إستراتيجية سيجما ستة تطبيق أدوات: المطلب الثالث

تسمح  يةوات القياس منها الكمية والكيفتطبيق إستراتيجية سيجما ستة يتطلب التركيز على مجموعة من الأد

باكتشاف الأخطاء، تحليل الأسباب، اتخاذ الإجراءات التصحيحية من خلال إدخال التحسينات وهذا ما يساعد في 

؛ استراتيجية سيجما ستة في الجامعة، من جانب آخر نعرض تطبيق واستخدام 3تطبيق إستراتيجية سيجما ستة

 :كرمن الأدوات التي تستخدم في تطبيق إستراتيجية سيجما ستة نذ

مهما يكن المستوى الذي تصله المنظمة فهو قابل للتحسين، الوقوف عند مستوى (: Kaizen)التطوير المستمر 

معين يعني السماح للمنافسين بتجاوزها، مع أن التحسين المستمر يتضمن تغييرات متزايدة والتي يمكن رؤية 

 ؛ 4الطويلآثارها على المدى القصير إلا أنه ي دي إلى مساهمات على المدى 

                                                           
1
 Kai Yang Basem S. El-Haik ,(0229)  op-cit,  P 92  . 

2
 .21-1ص ص مرجع سابق،، التكامل بين أنظمة إدارة الجودة والتصنيع الرشيق والتصنيع الفعال، (2102) ثائر أحمد سعدون السمان

3
 .42راه، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، صو ، رسالة دكتإدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الفندقية في الجزائر،  (2111)حمد بن عيشاوي أ

4
 .222عمان، الأردن، ص ، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة،10، طبعةمقدمة في إدارة الإنتاج والعمليات، (2111)سليمان خالد عبيدات 



 الفصل الأول  إستراتيجية سيجما ستة

 

78 

 

تعتمد على التحليل  والعملية وهي تشير إلى النشاطات  Taiichi Ohnoمن هنا الكايزن طريقة وفلسفة ابتكرها 

تدعيم البحث : "حيث يتم التحسين المستمر من خلال 1"التي ت دي باستمرار إلى تحسين جميع مناحي العمل

ياباني وهي  Kaizen، أصل الكلمة 2"الكفاءات البشريةوالتطوير، تشجيع الإبداع وتنمية المعرفة والمهارات لدى 

 وتعني للأفضل، وتترجم كلمة كايزن إجمالا إلى التحسين المستمر( Zen)وتعني التغيير، ( Kai:")تتكون من كلمتين 

، من هنا يمكن القول أن "على يد الخبير الياباني ماسكي إماي 0113حيث ظهر مفهوم الكايزن للوجود عام 

عملية تحسين دائمة يتم من خلالها التخلص من الهدر في العمليات وهي المحور الرئيس ي للتغيير حيث  الكايزن 

 "التأثير الواضح، تحقيق نتائج سريعة المحافظة على إستمراريتها إستراتيجيا،التركيز على الأماكن المهمة : "تتميز بـ

تعريف المشكلة أو موضوع (: plan)التخطيط : 3تي تتضمننج في تطبيق الكايزن واليمكما ويتم الاعتماد على دائرة د

تطبيق الحل بعد : doإختبار جدوى الحل، التطبيق : checkإيجاد الحل للمشكلة، التدقيق : actالتغيير، التنفيذ 

 ؛دراسة جدواه

ي أوائل المفكر الاقتصادي الإيطالي باريتو حيث ظهرت أفكاره ف اسمجاءت تسمية التحليل على : تحليل باريتو

، يستخدم التحليل لتحديد أولوية حل المشكلات، فهو يساعد 11/214القرن العشرين من خلال تقديم فكرة 

من المشكلات %11: الإدارة في التركيز على المشكلات التي لها أهمية نسبية أكبر  ثم حلها، قاعدة التحليل الأساسية

مخطط تراكمي لنسب أسباب مشكلة ما، "ريتو على أنه ، ويمكن تعريف تحليل با 5"من الأسباب% 21ترجع إلى 

يقوم بترتيبها حسب الأولوية في التأثير على المشكلة، لتحديد واتخاذ القرار فيما يخص أي الأسباب يتم البدء بها 

مخطط يستخدم في تحديد أغلب المشاكل، يحكم السيطرة على العوامل : ويمكن القول أيضا أنه 6"لحل المشكلة

وضع قائمة : 8، يمر تحليل باريتو بالخطوات التالية7في الجودة وهذا بسبب تركيزها على المسببات القليلة الم ثرة

بكل الأسباب المحتمل، تحديد تكرار حدوث كل سبب من خلال مراقبة العمليات، ترتيب الأسباب من الأهم إلى 

 ؛لتكلفةه يمثل عدد مرات الحدوث، االمهم، رسم مستطيل فوق كل سبب وارتفاع

تستخدم هذه المخططات لتحليل المشاكل المتعلقة بالجودة أول من أوجدها الياباني : مخططات السبب والأثر

إشيكاوا، هدفه تشخيص مسببات ظهور المشكلة بعد التحليل التفصيلي لكل مسبب من هذه المسببات ومن ثم 

عة للموارد الممكنة التي ت دي لظهور تحديدها بمخطط باريتو، حيث يبدأ مخطط السبب والأثر بأبعاد أرب

: جمع دواعي مخطط السبب والأثر بطريقتين:10، ويمر رسم مخطط السبب والأثر بالخطوات التالية9المشكلة

العصف الذهني المنظم للأسباب والطلب من أعضاء الفريق اعتماد التحسين المستمر لتعقب الأسباب المحتملة 

مخطط السبب والتأثير الفعلي من خلال كتابة وصف المشكلة داخل مربع ولفحص عمليات تقديم الخدمة، رسم 
                                                           

1
 .44، ص0، مجلة عالم الجودة ، السنة الاولى، العددالتحسين المستمر ،(2101)إبراهيم توفيق 

أحمد بن عيشاوي )2112(، إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدمية، مجلة الباحث العدد3، ص04.
2
 

3
 ..13حامد للنشر والتوزيع، عمان، ص، دار ال0، الطبعة ملةإدارة الجودة الشا ،(2111) محمدعوض الترتوري: بالاعتماد على

4
 .431، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، ص12، طبعةالأساسيات في الإدارة المعاصرة منحي نظامي، (2102)درة عبد الباري وجودة محفوظ 

5
 .42، صنفسهمرجع ،  (2111)أحمد بن عيشاوي 

6
 .42ص ،http://qac.alexeng.edu.eg/ :، جامعة الاسكندريةالاعتمادقاموس قاموس الجودة و مركز ضمان الجودة، 

7
  .040، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، ص0، الطبعةإدارة الجودة الشاملة،(2111)عبد الستار العلي 

8
 .242توزيع، الأردن، ص، دار الشروق للنشر وال0، الطبعة إدارة الجودة في الخدمات، (2112)قاسم نايف علوان المحياوي 

9
 .042، صالمرجع نفسه، (2111)عبد الستار العلي 

10
 .242، صالمرجع نفسه، (2112)قاسم نايف علوان المحياوي 
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في الجهة اليمنى ثم سجل الأسباب الرئيسية لتصفية الأسباب أو الم ثرات وهي العاملون والمعدات والإجراءات ثم 

كتفرعات تضيف الأفكار التي تولدت وفق تصفية الأسباب الرئيسية ليتم الانتقال بعدها إلى تسجيل المسببات 

 ؛عن الأسباب الرئيسية

عبارة عن عرض بياني لنتائج سير العملية خلال فترة زمنية معينة وتستخدم  :خرائط السيطرة على العمليات

لتحديد ما إذا كانت العملية تحدث بشكل منتظم وتقع داخل حدود السيطرة الإحصائية، أو أنها تقع خارج نطاق 

وهي مفيدة للسيطرة على سير العملية، تحدث دائما انحرافات في قيم السيطرة ومنه فهي تحتاج لتعديلات 

الخصائص التي تستخدم للحكم على جودة المنتجات خلال العملية الإنتاجية، أو على جودة العمل، من أسباب 

أسباب عرضية تحدث في العملية لا يمكن : الانحرافات التي ت ثر على جودة المنتجات أو جودة العمل نذكر

يطرة عليها حتى وإن استخدمت نفس العملية التصنيعية بنفس المعايير والمواصفات المعتمدة ونفس طرق الس

تحدث خلال العملية : الإنتاج ونفس العمال، الموارد، الآلات وغيرها، انحرافات لأسباب خاصة غير طبيعية

 ؛ 1ه الانحرافات تختفي عند معالجتهاالإنتاجية، تكون غير مستقرة، غير اعتيادية، لا يمكن التنب  بحصولها، هذ

تتكون خرائط السيطرة من خط الذي يمثل الوسط الحسابي للعملية والذي عنده تتحقق الجودة المطلوبة 

أي Upper Control Limit (UCL )للعملية، وخط أفقي فوق خط المركز وموازي له يسمى الحد الأعلى للسيطرة 

العملية، وخط أفقي آخر تحت الخط المركزي وموازي له يسمى الحد الأدنى الحد الأعلى المسموح به للتفاوت في 

 أي الحد الأدنى المسموح به للتفاوت بالعملية الإنتاجية أو الخدمية Lower Cartrol Limit (LCL)للسيطرة 

والأدنى نقول  من خلال بيانات سير العملية الإنتاجية ولما تقع النقاط بين الحدين الأعلى LCLوUCL يتحدد كل من 

أن العملية ضمن حدود السيطرة، ولما تقع النقاط خارج الحدين نقول أن العملية خارج نطاق السيطرة وهنا 

 .ينبغي اكتشاف أسباب حدوث هذه الانحرافات غير الطبيعية والعمل على معالجته

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1

 .411، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، ص 0، الطبعةإدارة الجودة في المنظمات المتميزة، (2101)حمود خضير كاضم  
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 خرائط السيطرة على العمليات(:00)شكل رقم 

 .410، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان،ص1إدارة الجودة في المنظمات المتميزة، طبعة ، (2101)خرون خضير كاضم حمود وآ :المصدر

رسم يساعد في دراسة المشاهدات عبر الزمن وهذا هو الفرق الجوهري بينه  :Run Chartsمخططات الاتجاه 

كما يساعد في مقارنة آداءات  ،والاختلافات الدورية وهذا يساعد في اكتشاف الاتجاه، وبين المدرج التكراري،

 .1تحليل الموسمية الأداء، التنب ،التقارير، العملية قبل وبعد تطبيق الحلول،يضمن تحليل المبيعات،

 

 

 

 

 

 

 مخططات الاتجاه (:00)شكل رقم

الإحصائي العربي ، الم تمر أسلوب سيجما ستة باستخدامالتحليل الإحصائي  ،(2111)محمد يحيى مزاحم وصفاء يونس الصفاوي  :المصدر

 .214الثاني، المعهد العربي للتدريب والبحوث الإحصائية، ليبيا، ص 

عمل مكونات نظام ما وما بينها من علاقات متبادلة  مخطط يظهر كيفية: Block Diagramالمخطط القطاعي 

أما الخطوط ( Blocks)أو قطاعات ( Boxes) وكيفية اعتماد كل منها على غيره، تمثل العناصر بواسطة خانات 

، يوجد نوعان من المخططات القطاعية الأول وظيفي Interfacesالموصلة بين القطاعات تمثل الواجهة البينية 

 ؛ويظهر فروع النظام ومنتجاتها

من الاتجاهات الحديثة لفكر وممارسة إدارة الجودة وإحدى الطرق الهامة والتي أثبتت نجاحا : حلقات الجودة

املين للمشاركة في تحسين الجودة هي فرق أو حلقات الجودة ويعود الفضل في تطوير هذه كبيرا في تشجيع الع

م، وقد ظهرت أول حلقة جودة عمليا  0120الطريقة إلى الياباني اشيكاوا أستاذ في جامعة طوكيو وكان ذلك في عام 

                                                           
1

، الم تمر الاحصائي العربي الثاني، المعهد العربي للتدريب والبحوث التحليل الإحصائي باستخدم أسلوب سيجما ستة،(2111)صفاوي محمد يحيى مزاحم وصفاء يونس ال

 .214الإحصائية، ليبيا، ص 

 الوسط الحسابي

 القيم المشاهدة

 الزمن

 الخط المركزي 

د الأعلى للسيطرةالح  

قيم المشاهدات              

                            

 الحد الأدنى للسيطرة
 الزمن
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ان إلى مليون حلقة تضم حوالي وصل عدد حلقات الجودة في الياب 0111م، ومع بداية عام  0122في اليابان في عام 

أشخاص من المشرفين  01-2عشرة ملايين عامل وحلقة الجودة هي عبارة عن مجموعة صغيرة تتألف من 

 ؛1والعاملين الذين يتلقون لتحديد وتحليل وتقديم حلول لمشكلات الجودة في مناطق عملهم

مل على تبادل الأفكار كنقطة العصف الذي يع تعتمد منهجية سيجما ستة على أسلوب :العصف الذهني

انطلاق، الغرض الأساس ي من العصف الذهني هو التوصل إلى عدد من الخيارات المهمة على مستوى قائمة طويلة 

، من هنا تجدر الإشارة إلى أن العصف الذهني من أساليب تحفيز التفكير 2من أجل التوصل إلى حلول إبداعية

الذهني كأسلوب للتفكير الجماعي أو الفردي في حل مختلف المشاكل والإبداع الكثيرة، حيث يستخدم العصف 

استخدام العقل في "بقصد زيادة القدرات والعمليات الذهنية، في حين مصطلح العصف الذهني يشير إلى 

حل المشكلات حلا إبداعيا، إيجاد مشاريع : من جانب آخر يهدف العصف الذهني إلى" التصدي النشط للمشكلة

يز وتدريب تفكير وإبداع المتدربين؛ يمكن استخدام هذا الأسلوب في المرحلة الثانية من مراحل عملية جديدة، تحف

تحديد المشكلة، إيجاد أو توليد الأفكار إيجاد حل؛ مبادئ : الإبداع والتي تتكون من ثلاث مراحل أساسية وهي

تأجيل الحكم على قيمة الأفكار : يعتمد استخدام العصف الذهني على مبدأين أساسيين هما: العصف الذهني

المنبثقة من أعضاء جلسة العصف الذهني يعطي الأفراد الدافع لتقديم أفكار أخرى، كم الأفكار يرفع ويزيد من 

كيفها قاعدة الكم يرفع الكيف على رأي المدرسة الترابطية التي ت كد على أن الأفكار مرتبة بشكل هرمي وأن أكثر 

ر هي الأفكار العادية والشائعة المألوفة وبالتالي وللتوصل إلى الأفكار غير العادية يجب أن الأفكار احتمالا للظهو 

ضرورة تجنب النقد للأفكار : تزداد كمية الأفكار؛ العصف الذهني يرتكز على جملة من القواعد الأساسية وهي

يادة كمية الأفكار المطروحة، تعميق المتولدة، حرية التفكير والترحيب بكل الأفكار مهما كان نوعها، التأكد من ز 

مرحلة صياغة : أفكار الآخرين وتطويرها؛ لحل المشكلة بأسلوب العصف الذهني يمكن إتباع الخطوات التالية

المشكلة وشرح أبعادها وجمع الحقائق حولها ثم بلورة المشكلة من خلال تحديد النتائج المرتقبة من خلال استمرار 

يجاد البدائل المناسبة للحد من المشكلة بعدها يتم  إجراء عملية العصف الذهني لواحدة المشكلة وتحديد طريقة إ

 ؛3أو أكثر من عبارات المشكلة التي تم بلورتها ثم تقويم الأفكار التي تم التوصل لها

بطة تعد البيانات من العناصر الأساسية الواجب توفرها لغرض تحليل المشكلات المرت: جمع البيانات وتحليلها

بالتطبيقات العملية بشكل عام وفي المجالات الصناعية بشكل خاص، يستلزم تحسين مستوى الجودة خلال 

عمليات الإنتاج توفر بيانات واضحة ودقيقة لغرض حل المشكلات الخاصة بجودة المنتوج تصنف البيانات إلى 

  :4الأصناف التالية

                                                           
1

 .011-011، دار المناهج للنشر والتوزيع، الأردن، ص2، طبعة مقدمة في إدارة الانتاج والعمليات، (2113)محمد ابديوي الحسين 
2
 Pete Pande et Larry Holpp (2002), WHAT IS SIX SIGMA?, The McGraw-Hill Companies, the United States 

of America, p51-52 
3
-23مصر، ص ، المجموعة العربية للتدريب والنشر، القاهرة10، طبعة إدارة الجودة الشاملة فكر وفلسفة قبل أن يكون تطبيق، (2102)محمود عبد الفتاح رضوان   

21. 
4

 314-313، مكتبة الذاكرة، بغداد، ص2، طبعة إدارة الانتاج والعمليات، (2112)عبد الكريم محسن وصباح مجيد النجار 
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من البيانات المعلومات اللازمة لتدقيق مدى  يوفر هذا الصنف: الحال بيانات تساعد على فهم واقع

الانحرافات أو الفروقات في أبعاد الأجزاء المنتجة وتحديد النسبة المئوية للأجزاء المعيبة خلال عمليات الإنتاج 

  مقارنتها مع المواصفات المطلوبة؛

ة مثل اختبار يوفر هذا الصنف من البيانات معلومات تستخدم لأغراض تحليلي: بيانات لغرض التحليل

  العلاقة بين العيوب وأسبابها بطريقة إحصائية متنوعة؛

يوفر هذا الصنف البيانات اللازمة لتحديد مدى تأثير التغيرات في العملية : بيانات لأغراض ضبط العملية

ات وعادة ما يتم الاستفادة من ه البيانات في إعداد خرائط أو لوح وهل هي طبيعية أو غير طبيعية الإنتاجية

  الضبط؛

يوفر هذا النوع البيانات اللازمة لغرض ضمان استمرارية عمل المكائن والمعدات وفق : بيانات لأغراض التنظيم

  شروط الأداء القياسية في ظروف مختلفة؛

يوفر هذا النوع البيانات اللازمة لغرض إجراء فحوصات على الأجزاء : بيانات لأغراض القبول أو الرفض

: بولها أو رفضها وتتخذ قرارات الرفض أو القبول باعتماد طريقتين من الفحص والتفتيش وهمابهدف ق والمنتجات

: تتضح أهمية جمع البيانات وتحليلها في النقاط التالية؛ طريقة الفحص الشامل، طريقة الفحص بالعينات

وس، توضيح الغرض اعتماد أسلوب مناقشة المشكلة عمليا بلغة البيانات والتي تعكس واقع الحال بشكل ملم

الرئيس ي من جمع البيانات ومن ثم تعيين نوع البيانات المطلوب جمعها ووضعها تحت الاستخدام الفعال، وضع 

جميع التفاصيل الضرورية والمفيدة ضمن البيانات، تكليف أشخاص مدربين وم هلين بشكل جيد بخصوص جمع 

البيانات التي تم جمعها سار عمليا الإنتاج في ضوء البيانات وتحليلها، اتخاذ الإجراءات اللازمة لتصحيح م

 ؛ وتحليلها

القيام بالمقارنات بين العملية المستخدمة ومثيلتها في الم سسة الأكثر كفاءة بغرض المساعدة : المقارنة المرجعية

هنا  في تحديد أهداف جديدة وهي نوع من تبادل المعلومات مع م سسات تتميز بسمعتها لتحقيق أفضل ممارسة،

تجدر الإشارة إلى أن اليابان أول من طبق هذا المفهوم بزيادة الشركات الغربية في بداية الخمسينات لاستيعاب 

ممارساتهم مع مراعاة الأنسب لظروفهم وذلك حسب فلسفة التحسين المستمر السابقة الذكر كما أنها نموذج 

ة ومتواصلة تتلاءم مع حالة التقدم المعرفي في البيئة، أما ياباني يتبنى الالتزام بالتغيير نحو الأحسن بصورة تدريجي

التسمية فهو يعرف أيضا بأنه القياس المقارن أو المقارنة المعيارية وهي عملية قياس مستمرة ومقارنة بين منظمات 

وأخرى رائدة في المجال نفسه في أي مكان من العالم وذلك للحصول على معلومات تساعد المنظمة في تحسين 

، تعدد مفاهيم المقارنة المرجعية يتطلب رصد مختلف زوايا النظر التي تطرقت للمفهوم مع التركيز على 1أدائها

جانب التحسين باعتباره أحد جوانب بحثنا، من هنا يمكن القول أن الباحثين والخبراء والهيئات وغيرها انقسموا 

                                                           
1

، بسكرة، 43/42، العدد الإنسانية، مجلة العلوم مدخل المقارنة المرجعية من خلال الأدلة الارشادية لجوائز الجودة، (2103مارس)أحمد جميل وميلود زيد الخير 

 .12ص



 الفصل الأول  إستراتيجية سيجما ستة

 

83 

 

يوجد من يرى أبعد من هذين المفهومين واعتبرها أداة بين كون المفهوم أداة للتحسين وكونه عملية قياس في حين 

 :للقياس والمقارنة معا من أجل اتخاذ الإجراءات التصحيحية وفي هذا السياق يمكن إيراد المفاهيم التالية

أداة للتحسين الذاتي للمنظمات فهي تسمح لهم بمقارنة أنفسهم مع الآخرين المقارنة المرجعية : أداة للتحسين 

ى نقاط القوة والضعف لديهم  ومعرفة كيفية التحسين، كما يمكن القول أن المعايرة المرجعية عملية للتعرف عل

مما سبق . 1لفهم وتحديد وتكييف أفضل الممارسات في منظمات متميزة لمساعدة المنظمات على تحسين أدائها

، من (المعرفة)د جوانب هذا الأداء عملية منظمة لتقييم أداء المنظمة أو أح"يمكن القول أن المقارنة المرجعية 

 خلال المقارنة بنموذج سواء في داخل أو خارج هذه المنظمة، للتعرف على أسباب الفجوة والعمل على معالجتها

  ؛2"للوصول إلى الأداء الأفضل

 مستمرةقدم المركز الأمريكي للجودة والإنتاجية المقارنة المرجعية على أنها عملية قياس منظمة و : عملية قياس

أما قاموس وبستر فيرى بأنها مقياس مميز لأداء محدد مسبقا واستخدامه كنقطة مرجعية وهي مقارنة م شرات 

من هنا يمكن تقويم الإدارة باستخدام المعايير . الأداء الرئيسية في المنظمة مع أهم المنافسين خاصة الرواد منهم

ر الطبيعية لكيفية تحويل المدخلات إلى مخرجات تشبع الطبيعية والمعايير الاقتصادية حيث تعود المعايي

احتياجات المستهلكين أما المعايير الاقتصادية فهي تقيس فاعلية الإنتاج في المساهمة في تحقيق الأهداف العامة 

للمنظمة، القياس المقارن عملية تقوم على المقارنة وليس على قياس الأداء فقط كما أنها مهيكلة وتقوم على 

ت منظمة وتتم من خلال التركيز على المنافسين الخارجيين كما أنها تهدف إلى إحداث التحسين وليس مجرد خطوا

تنافسيا، عاما، إستراتيجيا وللأداء أو العمليات، كما يأخذ خطين : التقييم؛ تكون المقارنة المرجعية داخل المنظمة

لمنظمة والقياس المقارن بالأفضل الخارجي بالمقارنة المقارن بالأفضل الداخلي بين وحدات وأقسام داخل ا القياس

 المرجعية المقارنة أشكال مختلف تطبيق ، يمكن3مع تجارب ونجاحات الآخرين للنشاطات المماثلة وغير المماثلة

  :التالي التقسيم معها، نورد المقارنة يتم التي للجهة تبعا تختلف والتي

 عدة لها التي الكبيرة المنظمات داخل في تتم التي هي الداخلية رجعيةالم المقارنة :الداخلية المرجعية المقارنة

 كما المنظمة نفسها في أخرى  إدارة أو أخر مدير بأداء إدارة أو مدير أداء مقارنة يمكن وهنا .إداري  ووحدات فروع

  للمنظمة نفسها؛ منتجات أو عمليات بين المقارنة تتم أن أيضا يمكن

 حيث البعض، بعضها المنظمات بين تتم التي فهي الخارجية المرجعية المقارنة أما: جيةالخار  المرجعية المقارنة

 أنشطة أحد على المقارنة تقتصر النشاط وقد في معها متماثلة غير أو متماثلة أخرى  بمنظمة ما منظمة مقارنة تتم

 تتوافر لا عندما الدولة خارج منظمات إلى المقارنة تمتد وقد أخرى، منظمة في أو خدمة بنشاط المنظمة أو خدمات

 :4نجد الخارجية المقارنة أشكال ومن الدولة هذه داخل العمل مجالات من مجال في الأداء المتميزة المنظمات

                                                           
1

 (دون ذكر الصفحة)، الهيئة الوطنية للتقويم والاعتماد، جامعة تبوك،مؤشرات الأداء والمقارنة المرجعية، (ه0343)صالح بن علي الغامدي وحنان العليان 
2

، مجلة أداء المراعي/ دراسة مقارنة شركتي الحضنة مساهمة المقارنة المرجعية في قيادة وتقييم أداء المؤسسات ، (2104ديسمبر)صلاح بلاسكة ونور الدين مزياني 

 .21، ص3الم سسات الجزائرية، العدد
3

 .14-12ص مرجع سابق،، مدخل المقارنة المرجعية من خلال الأدلة الارشادية لجوائز الجودة، (2103مارس)أحمد جميل وميلود زيد الخير 
4

 ،سابقمرجع ، المراعي/ قارنة المرجعية في قيادة وتقييم أداء المؤسسات دراسة مقارنة شركتي الحضنة مساهمة الم، (2104ديسمبر)صلاح بلاسكة ونور الدين مزياني 

 .21-21ص



 الفصل الأول  إستراتيجية سيجما ستة

 

84 

 

تقوم على أساس المقارنة المباشرة مع المتميز من المنافسين لتحقيق مستويات  المقارنة المرجعية التنافسية والتي

 ، حيث تستخدم في مجال مقارنة المنتجات(المقارنة المرجعية في الأداء)مى أيضا أفضل في الأداء، لذلك تس

 وبقية المجالات التي تنعكس على الأداء؛  الخدمات، المعرفة، التكنولوجيا، الأفراد، الجودة، التسعير

وتتضمن  Process Benchmarkingالمقارنة المرجعية الوظيفية والتي تسمى أيضا المقارنة المرجعية للعملية 

( ن وغيرهاأساليب التخزيو  تدريب العاملين)أو عملية معينة ( ...التسويق، الموارد البشرية)مقارنة وظيفة معينة 

وقد تتم المقارنة مع منظمات تعمل في نفس المجال أو مجالات أخرى، مثال ذلك يتم  بمثيلاتها في المنظمات الأخرى 

 ات مع استقبال الزبائن في احد الفنادق المتميزة؛ مقارنة استقبال المرض ى في إحدى المستشفي

المقارنة المرجعية الإستراتيجية والتي تستخدم عندما تبحث المنظمات عن سبل تحسين مجموع أعمالها، من 

 خلال دراسة الاستراتيجيات الطويلة الأجل والمداخل العامة التي أدت إلى نجاح المنظمات الأخرى في هذه المجالات

وتغيير أنشطة ومجالات العمل وتقديم  تشتمل على الجوانب المهمة مثل الخدمات والمنتجات المنافسة ويمكن أن

ويتسم هذا النوع من المقارنة بصعوبة التنفيذ وبطول الوقت الذي تستغرقه، حتى تتحقق  .خدمات جديدة

 .الأهداف المنشودة
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 خــــــلاصــــة

متقدمة من مراحل تطور فكر وممارسة إدارة الجودة كما تعبر عن تعتبر إستراتيجية سيجما ستة مرحلة 

الطريقة العملية للتطبيق وتعتمد في ذلك على منهجيتين الأولى منهجية التحسين والثانية منهجية التصميم، كما 

فريق مدرب ومتخصص لتطبيق مفاهيم الجودة داخل المنظمة وبالاعتماد على الأدوات الكمية على وتعتمد 

 يفية؛والك

فكر الجودة من منهج السيطرة على الجودة بالفحص والتفتيش إلى  انتقالالمرحلة الأولى عرضنا من خلالها 

الرقابة الإحصائية للجودة ثم ضمان الجودة وهذا ما يبرز وجهات النظر التقليدية لتطور فكر وممارسة إدارة 

لجودة الشاملة والأيزو وسيجما ستة كوجهات نظر الجودة، لينتقل مفهوم الجودة إلى حلقات الجودة ثم إدارة ا

 حديثة لفكر الجودة؛ أهم ما ميز هذه المراحل الاشتراك في التأكيد على أهمية جانب القياس في فكر الجودة؛

في المرحلة الثانية حاولنا عرض بعض وجهات النظر التي تطرقت لمفهوم إستراتيجية سيجما ستة ثم عرضنا 

ورا بتوضيح علاقتها بالإحصاء والجودة ثم عرضنا مراحل تطبيق إستراتيجية سيجما ستة مبادئها وأهدافها مر 

وأدوار الأفراد فيها؛ اتضح من خلال ما سبق عرضه أن سيجما ستة أكثر المراحل اعتمادا على الطرق الإحصائية 

ودة المنتجات ولتحقيق في قياس مستويات الجودة واتخاذ الإجراءات المناسبة لتحسين الانحرافات والرفع من ج

 في تطبيقها على فريق مدرب؛ الإستراتيجيةهذا المطلب تعتمد 

الأول نموذج : في المرحلة الثالثة عرضنا الخطوات التنفيذية لاستراتيجية سيجما ستة والمتمثلة في نموذجين

ذات الخمس   DMAICتطوير وتحسين العمليات الموجودة واعتمدنا من خلاله على منهجية التحسين المعروفة ب

بأربع خطوات  IDOVخطوات، الثاني نموذج تصميم العمليات واعتمدنا من خلاله على منهجيتين للتصميم الأول 

عرضنا بعض  ثمبخمس خطوات متسلسلة، والذي فصلنا فيه طريقة تطبيق سيجما ستة،  DMADVوالثاني 

 .وات المعتمدة في تطبيق سيجما ستةالأد
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    تم�يد

التعقيد�الذي�يم���ا��دمة�جعل�رواد�ا��ودة�يبحثون�و�خت��ون�و�صادقون�ع���نماذج�تق�س��ذا�المف�وم�

�لن�تقل� �جودة�ا��دمة �حول �عامة �مفا�يم �البداية��و�عرض ��� �بھ �ما�قمنا �النماذج ��ذه �أ�م �ولرصد المعقد

� �و�نتقادات �ا��دمة �جودة �قياس ��� �أش�ر�النماذج �عرض �إ�� �إل��ا�عد�ا �عرض��الموج�ة ��� �فعلية �انطلاقة

 ؛نماذج�قياس�ا��ودة����قطاع�التعليم�العا��

من��،���مؤسسات�التعليم�العا���العملية�الت�و��ية�جودةتم�عرض�المفا�يم�المرتبطة�بس����خطوة�ثانية�أما��

�وأ�عاد�ا �معاي���ا �ثم �العا�� �التعليم ��� �ا��ودة �حول �عامة �مفا�يم �عرض ��خلال �عرض �إ�� �أساليبلن�تقل

  ؛و�م�أداء�منظمات�التعليم�العا��قا��ودة�و�عتماد����ت

�عرض� �خلال �من ��خ��ة �ا��طوة ��� �إليھ �التطرق �س�تم ��و�ما �ا��امعة ��� �ا��ودة �لإدارة �معاصرة نماذج

  النماذج��جن�ية�ثم�النماذج�العر�ية�لن�ت���إ���عرض�نموذج�التم����ور�ي�وعلاقتھ�بالدراسة.
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  جودة�ا��دمة�وطرق�قياس�االمبحث��ول:�

�والتعقيدات�ا��ديث�عن�تب���المفا�يم�المرتبطة�با��ودة����المنظمات�ا��دمية�يطرح�الكث���من�ال�ساؤلات

�أو�� �كخطوة �ا��دمة �مف�وم �تحديد ��،حول �ا��دمة �عملية �أطراف �تحديد �مف�وم�ثم �إ���تحديد ��نتقال ليتم

  ا��ودة�ثم�جودة�ا��دمة�وطرق�قياس�ا.�

  عامة�حول�جودة�ا��دمةمفا�يم�المطلب��ول:�

اختلاف�ا��دمات�من�حيث�كثافة�استخدام�التكنولوجيا�والعامل�ال�شري�والعامل�المادي�وغ���ا،�خاصة����

� �ا��دمة �جودة �بدوره �يحدد �والذي �العنصر�ال�شري �كب���ع�� ��ش�ل ��عتمد �ال�� �����يطرحالمنظمات صعو�ة

  تحديد�المف�وم.�

  ا��دمة .1

ب�ن�المصط��ات؛�التمي���ب�ن�ا��دمة�والسلعة��س�ل�من�الم�م�وقبل�التطرق�لمف�وم�جودة�ا��دمة�الفصل�

�البحث ��� �المصط��ات ��،استخدام �خدمة ��لمة ��ستخدم �البعض �نجد ��serviceحيث �منتج �عكس �أ��ا  ع��

Productعن�المنتجات�بالمع���المحدود��ا��ديثلكن�عادة�ما��ستخدم��لمة�منتج�����غطية�ا��دمة�ففي�حالة��

goodsوجب�استخدام��لمة�سلع�
،�و�ذا�ما�تم�ملاحظتھ����أغلب�الدراسات��جن�ية�ال����ستعمل�مصط���1

Productالسل�� ��ش�ل �مصط�� �أنھ �وا��دمةع�� �الواسع�،�معا�عة �المع�� �أن�المنتج�يحمل �القول �يمكن من��نا

�وا�� �مادية �منتجات �عن �المع��ة �السلع ��� �ا��دمةالمتمثل �ترتبط �قد �غ���مادية، �منتجات �عن �المع��ة �دمة

�والموارد� �المعلومات، �تكنولوجيا �اللوجس�ية، �وا��دمات �العملاء �ودعم �المش��يات �ال�سو�ق، �التمو�ل، بالمبيعات،

�وغ���التقنية� �التجار�ة �المعاملات ��شمل: ���شطة ��ذه �من �أخرى �أوصاف �من �قليل �عدد �و�ناك ال�شر�ة،

  ؛2والدعم�و�دارة

����للعالم��س��ا����ولن�كلارك�الذي��ان�أول�من�قسم�تحديد�قائمة���شطة�ا��دمية�بدأ�بالتقسيم�الش

� �ب��ول��1940عام �(زراعة ��ولية �المواد �بإنتاج �تتعلق �ال�� �ال�شاطات �قطاعات: �ثلاث �إ�� ��قتصادي ال�شاط

�أو�لإعادة� �ال��ا�ي �للاس��لاك �موج�ة �سلع �لإنتاج ��ولية �المواد �بتحو�ل �المتعلقة �الصناعية �ال�شاطات ومناجم)

�يع،�القطاع�الثالث�يضم��ل�ال�شاطات�ال���لا�ت�ت���إ���أي�من�القطاع�ن�السابق�ن؛��ذه��خ��ة�تقسم�التص

وتوحيد�المعلومة��قتصادية؛�م��ة��ذا�المدخل�بطرق�مختلفة����قوائم�ال�شاطات�ال���تضع�ا�الدول�ل�س�يل�

يا،�غ���أن�محاولة�وضع�حدود�فاصلة�خل�علميا�وعملدأنھ��سلط�الضوء�ع���أنواع�ا��دمات�و�ذا�ما�يم���الم

لتمي���قطاع�خدمي����مقابل�قطاعات�أخرى�تصطدم�بواقع�أن��ل�القطاعات�تقدم�خدمات�بدرجة�أو�بأخرى،�

�و�ما��ع���أن�التمي���الوحيد��و�ب�ن�مجالات�ت�ون�ف��ا�ا��دمات����الغالبة�وأخرى�ت�ون�ف��ا�ا��دمات��شاطا�

                                                             
1

،�دون�ذكر�الطبعة،�دار�المر�خ�لل�شر،�الر�اض،�ا��ودة�الشاملةت�امل�إعادة�ال�ندسة�مع�إدارة�)،�2004جوز�ف�كيلادا�ترجمة�سرور�ع���إبرا�يم�سرور�وآخرون�(

  .165-164المملكة�العر�ية�السعودية،�ص
2 Jay Arthu  )2007 ( , Lean Six Sigma Demystified, the Mc Graw Hill companies, United States, America, p8. 
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�"�ل�ثانو�ا �ب��ي: �يؤكده �ترمي��و�و�ما �مؤسسة ��ل �أن �طالما �أو�جزئيا ��ليا �خدمية، �مؤسسات ��� المؤسسات

  ؛1لتحقيق�م��ة�للز�ون�ع����داء"

�مع� �مؤد��ا �جودة �من �ا��دمة �وجودة �لمؤد��ا �ملازمة �ا��دمة �أن �يرى �من �ف�ناك �ا��دمة �مفا�يم �عددت

�وتلر�ا��دمة����كتابھ�"إدارة��عرفو����ذا�السياق��ملموسية�ا��دمة�وارتباط�ا��دمة�بمنفعة�لا ال��ك���ع���

أي��لا�ي��تب�عليھو �والذي�ي�ون�أساسا�غ���ملموسطرف�إ���طرف�آخر��يقدمھ�ال�سو�ق"�ع���أ��ا:�"فعل�أو�أداء

�مادي" �أولا�بمنتج �يرتبط �قد �ا��دمة �وتقديم �للملكية �مرتبطة�2تحو�ل �ا��دمة �أن �تركز�ع�� �مفا�يم �و�ناك ،

مر�كية�ا��دمة�بأ��ا:�"ال�شاطات�أو�المنافع�ال����عرض�للبيع�أو�ال����عرض�بمنتج�مادي�و�نا�عرفت�ا��معية�� 

  ؛�3لارتباط�ا��سلعة�معينة"

عملية�إنتاج�واس��لاك�ا��دمة�م��امن�ما�يمنع�رؤ���ا�أن���ع���عن�اللاملموسية�:4نذكر�دمات�ا�مم��ات�من�

أن�الز�ون�ي�ون�ع���اتصال�مباشر�بمقدمي�عدم�القابلية�للتجزئة��ع���،�وتفحص�ا�قبل�شرا��ا لمس�ا�إحساس�ا

يمكن�فصل�ا��دمة�عن�مؤد��ا�و�ذا�ينجم���ع���أنھ�لاو التلازمية�،�ا��دمة�طوال�ف��ة�إنتاج�وتقديم�ا��دمة

�للمستفيد�عنھ �ا��دمة �لإيصال �أسلوب �المباشر�و�و�أفضل �التوز�ع ،� �التجا�س �قابلية���ع���عنعدم عدم

�ال���يقدم�ا �خاصة �ال�شري �ا��دمة�للتنميط �ا��دمة�،المورد �ا��دمة�للتخز�ن�فع�����ع���زوالية عدم�قابلية

�والطلب �العرض �ب�ن �التوازن �لتحقيق �موارد�ا �تكييف �المنظمات �انتفاع� لا، �ولكن �تملك �ا��دمة �عن ي��تب

� �إ�� �بالإضافة �محدد؛ �وقت �و�� �العامل��العناصر ����� �نذكر�أ�مية �السلعة �عن �تم���ا��دمة �ال�� السابقة

  ان�تقديم�ا��دمة.ي����ا��دمة،�مشاركة�الز�ون����أداء�ا��دمة،�حضور�الز�ون�لم�ال�شر 

  ا��ودة .2

جعل�رائد�ا��ودة�الدكتور�ديمنج��يجيب�ع����خصوصا�الشاملةعموما�وا��ودة��عدد�مفا�يم�إدارة�ا��ودة�

سؤال�طرح�عليھ�حول�مف�وم�إدارة�ا��ودة�الشاملة�فأجاب�بأنھ�لا��عرف�و�ذا�إن��ان�يدل�ع������ء�ف�و�يدل�

،�تم�طرح�السؤال�ذاتھ�ع���العديد�من�المختص�ن����مجال�ا��ودة�ف�انت��جابة�تميل��ل�ا�5ع���شمول�معنا�ا

�ن�ع���وظيفة�ا��ودة�أو�الباحث�ن�ف��ا�ع���بلورة�مف�وم�وا���ل�ا،�ول�ي�تتحقق�ا��ودة�إ���عدم�قدرة�المسئول

  ؛�6الشاملة�وجب��عر�ف�ا�بمصط��ات�واقعية�وموضوعية�و�مكن�قياس�ا

�ع��� �اعتمدوا �ا��ودة ����ميدان �آخر�من�الباحث�ن �ا��ودة�فر�ق �مصط�� �مف�وم �النظر�حول �وج�ات �عدد

الذي��)David A. Garvin(�جارف�ن�دافيد�من��ؤلاء�الباحث�ن�نجد�،زوايا�المف�ومب�ن�مختلف�للفصل�والتمي���

                                                             
1
  .45-44،�صمرجع�سابق،�نماذج�وطرق�قياس�جودة�ا��دمة�دراسة�تطبيقية�ع���خدمات�مؤسسة�بر�د�ا��زائر�)،�2014صا���بوعبد�الله�(� 

2Filip Kotler (2006)، Marketing Management،éd 12، Maison Pearson Education، Paris، p462 . 
  .189اليازوري،��ردن،�صدون�ذكر�الطبعة،�دار��سس�العلمية�لل�سو�ق�ا��ديث،�)،2007محمود�الصميد���(3
،�مذكرة�ماجست���غ���م�شورة،�مدرسة�دكتوراه�مناجمنت�دو���دراسة�تموقع�ا��دمة�����سواق�التنافسية�دراسة�حالة�شركة�مو�يل�س�)،�2011ميمون�موفق�(4

  .87ا��زائر،�ص� بكر�بلقايد�تلمسان، للمؤسسات،�جامعة�أبو
5

  .194،�دار�المس��ة�لل�شر�والتوز�ع�والطباعة،�عمان��ردن،�ص02،�طبعةة�معاصرةدراسات�إدار�)،�2010بلال�خلف�الس�ارنھ�(
6

  .59،�صمرجع�سابق�،ت�امل�إعادة�ال�ندسة�مع�إدارة�ا��ودة�الشاملة�)،2004جوز�ف�كيلادا�ترجمة�سرور�ع���إبرا�يم�سرور�وآخرون�(�
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تبار�ا��عكس�توفر�مجموعة�عأكد�ع���أن�مف�وم�ا��ودة�يحمل�العديد�من��وجھ�و��:�ا��ودة�بمع���التم���با

�عرف�من�خلال�ا����ة،�ا��ودة�أصل�المنتج�باعتبار�ا��ودة�قابلة�للقياس�وال���من�ا��صائص�الذاتية����المنتج�

و�و�ما�م���ا��ودة����مختلف�مراحل�تطور�ا،�ا��ودة�أصل�المستعمل�باعتبار�ا�وسيلة�لتلبية�حاجات�ورغبات�

�تمثل�المطابقة�لمتطلبات�ومواصفات� ،�نتاج� الز�ون�الظا�رة�م��ا�والضمنية،�ا��ودة�أصل�التص�يع�باعتبار�ا

� �السياق ��ذا ��� �الت�اليف؛ �باعتبار�ا�تتحدد�من�خلال �القيمة �أصل ��يؤكدا��ودة �ع����دافيدالباحث جارف�ن

�ت �الذكر��ب��ضرورة �السالفة �الزوايا �من �واحدة �لزاو�ة �بأنالمنظمة �ذلك ��م��را �نظر�واحدة �وج�ة �سمح�تب��

ما�لا���العديد�من��نتقادات�من�الباحث�ن�،��ذا�داف�تحقيق��ذه�� مما�ي�يح�بمعرفة�ال�دف�من��ل�زاو�ة�

خاصة�وأن�المنتج�لا��ع���دائما�سلعة�ففي�حالة�المنتج�خدمة�تطرح�العديد�من�ال�ساؤلات�حول�صعو�ة�ضبط�

  �؛1مواصفات�وخصائص�ا��دمة�باعتبار�عدم�ملموسي��ا

عرف�ا�من��ومنمن�جانب�آخر�نجد�أن�أو���مبادرات�ا��ودة�انقسمت�ب�ن�من�عرف�ا�من�وج�ة�نظر�المس��لك�

����،ا��ودة�من�وج�ة�نظر�المس��لك،�تتحدد�بما�ير�ده�وما�يرغب�بدفعھ�ل��صول�ع���المنتجوج�ة�نظر�المصنع؛�

��ف�ار�إ�� �أصل ��عود �السياق �ل����ذا �تقديمھ ��� �جوران �مدىالمفكر�جوز�ف "� �أ��ا �ع��  المنتج ملائمة ودة

�ع���2للاستخدام" �من�،��نا �خا�� �منتج �إ�� �مع��ستخدام�مما�يقود �التام �أ��ا��تفاق �ا��ودة�ع�� �عن جوران

�مفا�ي �من��ا �جوران �و�ق��ح �يالعيوب �ا��ودة �لإدارة �من��� �تدار�ا��ودة �وال�� �العمليات �من �ثلاثية ��� تمثل

وتراقب�وتحسن؛�من�المفكر�ن�القدامى�الذين�ركزوا�ع���تقديم�ا��ودة�من�خلال�ا�فيجب�أن�تخطط�ا��ودة�

؛�3ھاحتياجات�وتحقيق�أكد�ع���أن�ا��ودة�تكمن����إرضاء�العميلالذي��وج�ة�نظر�المس��لك�نجد�أيضا�ديمنج

  المس��لك����مركز�عملية�ا��ودة؛الذي�يضع�المفا�يم�السالفة�الذكر�ركزت�ع���ا��انب�ال�سو�قي�

ال��ام�بالمعاي���الموضوعة�مسبقا�و����ذا��وال����ع���عنا��ودة�من�وج�ة�نظر�المصنع�من�جانب�آخر�نجد�

من�جانب�آخر�عرف�ا�كروس���ع��� ،�4السياق�يرى�كروس���أن�ا��ودة�عبارة�عن:�"�ل��ام�بالمتطلبات�المحددة"

��أ��ا:�درجة�الت�بؤ�بالا�ساق�والموثوقية�لتدنية�أ��ا�"المطابقة�للاستعمال�أو�ال�دف"�أما�ديمينج�فعرف�ا��ودة�ع�

�نحو�مستمر �ع�� �المس��لك �حاجات �إشباع ��� �ا��ودة �أن �القول �يمكن �عموما �يحقق��5الت�اليف، � �ما و�ذا

� �من �المس��لك �رضا �و�حقق �ج�ة �من ����أ�داف�المنظمة �الوا�� �الدور �ل�م ��ان �القدامى �المفكر�ن ج�ة�أخرى،

�لف �ا��ديثة �المفا�يم �عام�بلورة �الشاملة �للعالم�مصط�� �الذي�قدم �فيجي�بوم �م��م �ا��ودة �إدارة كر�وممارسة

  ؛1961

                                                             
1 Stefan La grosen et al )2004( , Examination of the Dimensions of Quality in Higher Education, Quality 
Assurance in Education, MCB University Press, Vol 12, Iss: 02, Bradford, p 62 
2 Tilman Becker  )2000( , Consumer Perception of Fresh Meat Quality: A Framework for Analysis, British 
Food Journal, Emerald Group Publishing Ltd, Vol 102, Iss: 03, United Kingdom, p159 

  .67-62ص�،سابقمرجع�،�ت�امل�إعادة�ال�ندسة�مع�إدارة�ا��ودة�الشاملة)،�2004جوز�ف�كيلادا�ترجمة�سرور�ع���إبرا�يم�سرور�وآخرون�(3
    .23والتوز�ع،��ردن،�ص،�طبعة�عر�ية،�دار�اليازوري�لل�شر�إدارة�ت�اليف�ا��ودة�إس��اتيجيا)،�1996ع���المسعودي�(� 4

5 Murad Ali and  Rajesh Kumar Shastri(10-02-2010), Implementation of Total Quality Management in Higher 
Education, Asian Journal of Business Management 2(1), Maxwell Scientific Organization, pp9-16. 
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�ا��ودة� �وإدارة �عامة �ا��ودة �لإدارة �مفا�يم �طرح �محاولة ��� �النص�ب �والوطنية �الدولية �للمنظمات �ان

دة�الشاملة�الشاملة�خاصة�من��ذه�المنظمات�نجد�المف�وم�الذي�طرحتھ�منظمة�ا��ودة�ال��يطانية�لإدارة�ا��و 

�تحقيق� �وكذلك �المس��لك �احتياجات �من ��ل �تحقيق �خلال�ا �من �تدرك �ال�� �للمؤسسة ��دار�ة �"الفلسفة و�و:

�معا" �المشروع �(1احتياجات ��مر��ي �المعاي���الوطنية �مع�د ��عرف �ح�ن ��� ،ANSIا��ودة�� �ضبط �وجمعية (

)� �لل�ASQCمر�كية �ال�لية �وا��صائص �المزايا �أ��ا: �ع�� �ا��ودة �تلبية�) ��� �قدر��ا �ع�� ��شتمل �وال�� سلعة

؛�و�ذا�ما��عزز�المفا�يم�التقليدية�لرواد�ا��ودة�والقائمة�ع����ون�ا��ودة�تحقق�أ�داف�المنظمة��2حتياجات

�8402�isoوالمس��لك�معا،�من�المفا�يم�ال���لاقت�استحسان�العديد�من�الباحث�ن����ميدان�ا��ودة��و�المف�وم�

�ا��ودة�ع� �عرف �"الذي �أ��ا �(منظمة وصفات ا��صائص مجموعة�� ��عكس� )وعمليا��ا ومنتجا��ا كيان  وال��

�س�با��� �ذا�المف�وم�الذي�حمل����معناه�البعد��3المعلنة�والضمنية" الز�ائن ورغبات حاجات تلبية ع�� قدرتھ

  �ل��ودة�حيث�نجد�أنھ�ع���المنظمة�تلبية�حاجات�ورغبات�المس��لك�ن�الظا�رة�م��ا�وغ���الظا�رة؛

�أ��ا: �ع�� �الشاملة �ا��ودة �مف�وم�لإدارة �تقديم �من�الباحث�ن�من�حاول �مختلف��يوجد �الت�امل�ب�ن "عملية

�الم �التحس�ن �مستوى �تحقق �ع�� ��عمل �وال�� �المنظمة �داخل �وعمليات �وظائف �الت�لفة،���شطة، ستمر���

ع����(Gaither, 2000)�جيذر�وعرف�اكما�ا��ودة،�وأداء�السلع�وا��دمات�لإشباع�حاجات�ورغبات�المس��لك"،�

�خدمة" �أو�جودة �أفضل �نحو�منتج �جديدة �ووج�ة �المنظمة ��� �للثقافة ��غي���جو�ري �"عملية حسب��،4أ��ا:

�أك��� �صلاحيات �وإعطاء �المس��لك�ن �احتياجات �تحقيق �نحو �موجھ �مت�امل �"نظام :��� �وجو�حان ال��توري

كما�عرف�ا��5للموظف�ن��سا�م����اتخاذ�القرار�والتأكيد�ع���التحس�ن�المستمر�لعمليات�إنتاج�السلع�وا��دمات"

وفق�معاي���لا�قياسية�بقصد�تحليل�أوجھ�ع���أ��ا�"عملية�مستمرة،�و�شاط�منظم�لقياس�ا��ودة��Balmerبالمر�

�لتحديد� �أخرى �مرة �ا��ودة �قياس �ثم �وتطو�ره ��داء �لتحس�ن �اللازمة ��جراءات �واتخاذ �المك�شفة القصور

  �؛6التحس�ن�الذي�تحقق"

�المرونة� �والفعالية �الكفاءة �المستمر��� �التحس�ن �إ�� ���دف �ل�سي����عمال �طر�قة �الشاملة �ا��ودة إدارة

بأن�ا��ودة���:�القدرة�ع���تحقيق�رغبات�المس��لك�بالش�ل�الذي�يتطابق��Johnsonيرى�جو�سن��.7والتنافسية

قدمھ�من�جانب�آخر�نجد�المف�وم�الذي��،8يتطابق�مع�توقعاتھ�و�حقق�رضاه�التام�عن�السلعة�ال���تقدم�إليھ

شبكة�ل�تطو�ر�شامل��الشاملةع���أن�ا��ودة�والذي�ركز�من�خلالھ�)�.Moreno-Luzón et alمر�نو�وآخرون�(

                                                             
  .194ص�مرجع�سابق،،�دراسات�إدار�ة�معاصرة)،�2010بلال�خلف�الس�ارنة�(�1

  .31،�طبعة�عر�ية،�دار�اليازوري�العلمية�لل�شر�والتوز�ع،��ردن،�صإدارة�ا��ودة�المعاصرة)،�2009محمد�عبد�العال�النعي���وآخرون�( 2
3 Mohammed Nouiga(2003), La Conduite du Changement par la Qualité dans un Contexte Socioculturel: 
Essai de Modélisation Systémique et Application à l’Entreprise Marocaine, Thèse de Doctorat en 
Sciences, Spécialité Génie industriel, Ecole Nationale Supérieure d’Arts et Métiers, Paris, p31 
4 Sola Ain )2012( , Application of Total Quality Management in the Classroom, British Journal of Arts and 
Social Science, http://www.bjournal.co.uk/BJASS.aspx , Vol 11,  NoI , pp22-32.  

  .30،�دار�ا��امد�لل�شر�والتوز�ع،�عمان��ردن،�ص01،�طبعةإدارة�ا��ودة�الشاملة����المكتبات�ومراكز�المعلومات�ا��امعية�)،2009محمد�عوض�ال��توري�وآخرون�(�5
  .21،�دون�ذكر�الطبعة،�دار�المنا���لل�شر�والتوز�ع،�عمان،��ردن،�صا��ودة�الشاملة�والمن��)،�2008محسن�ع���عطية�(6

7 Ömer Faruk ÜNAL (2007), Application Of Total Quality Management In Hogher Educational 
Institutions, Journal of Qafqaz University, Number 7, pp1-18 

8
  .10،�دار�الكتب،�القا�رة،�ص�الن���العلمي�لتطبيق�إدارة�ا��ودة�الشاملة����المؤسسات�العر�ية)،�1996فر�د�عبد�الفتاح�( 
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إدارة�ا��ودة�الشاملة�،�1ذاتية�مغلقة�وإدارة�العمليات�وفر�ق�العمل�يمكن�من�تبادل�وتحو�ل�التعلم�والمعارف

��� �عالية�للمخرجات"كنظام �جودة �لتحقيق �والسياسات�و�ج�زة �و�ساليب �المدخلات�و����فراد �"تفاعل :2�

:�ال��ك���ع���رضا�المس��لك�ن�3لة��عتمد�ع���المبادئ��ساسية�الثلاث�و��مما�سبق�يت���أن�إدارة�ا��ودة�الشام

�المستم �التحس�نات �العمل، �وفرق �ا��ماعية �المسا�مة �المخرجات، �من �العمليات�المس��لك�ن �نوعية �ع�� رة

  :4ترتكز�ا��ودة�الشاملة�ع���مبدأين�أساسي�ن��ما�والمخرجات؛

�المس��لك �ال��ك���ع�� ��Focus on Customerمبدأ �رضاه�وتلبية �وتحقيق �الز�ون �ال��ك���ع�� �و��احتياجاتھ:

�يراه� �ما �و�ذا ��انت �منظمة �لأي �الرئ���� �الز�ون��Krajewskiال�دف �مع �التعامل �المنظمات �ع�� �لزاما ��ان ل�ذا

يقسم�العوامل�ال���تؤثر�ع���ا��ودة�إ���نوع�ن��ما�عوامل�داخلية���Abertرة�نافعة�ل�ا�ولھ،�لذا�فإن�أبارتبصو 

�نظام�وخا �عن �عبارة �المنظمة �أن �يرى �كما �منظمة، �أي �نجاح �أسباب �من �العوامل ��ذه �ال��ك���ع�� �و�عد رجية

�ع��� �يؤثران �اللذان ��ساسيان �العنصران �واعت���ما �والبا�ع�ن �المس��لك�ن �مثل �ا��ارجية �العوامل �مع يتعامل

لك�ن،�أما�العوامل�الداخلية�الواجب�ا��ودة�ولتحقق�المنظمة�ا��ودة�المطلو�ة�وجب�عل��ا�تحقيق�رغبات�المس��

��نتاجية� �العملية �وال�س�يلات �الموارد �العمال �لا�ا��صر�المدراء �المثال �س�يل �ع�� �ف�� �ا��ودة �لتحقيق توفر�ا

ال����عت���المبدأ�الثا�ي�والمعدات�والم�ائن،�ف�ذان�العاملان�يؤثران�ع���جودة�المنتج،�من��نا�تجدر��شارة�إ���أن�

ظمة�ع���الز�ون��عد�القوة�الدافعة�وراء�مصط���ا��ودة�وتحس�ن��نتاجية�من��نا��ان�ع���المنظمة�ترك���المن

�المنظمة� �قبل �من ��امل �ف�م �يتطلب �و�ذا �ورغبا��م �حاجا��م �إ�� �و�ستجابة �للمس��لك�ن �جيدا �ستماع

�ا��انب �ع�� �وجب ��نا �المستقبلية، ���اجا��م �وكذا �للمس��لك�ن �الداخلية �رغبات��للعمليات �ترجمة ال�سو�قي

�لوضع� �وترجمتھ �سلوكھ �دراسة �خلال �من �الز�ون �ير�ده �ما �تحديد �يتطلب �ما �و�ذا �جودة �مقاي�س �إ�� الز�ائن

  التصميم�الملائم�للمنتج�الذي��شبع�و�ر����رغبات�الز�ون�بالمستوى�المطلوب؛

�الثا�ي�من�مبادئ�إدارة�ا��ودة�الشاملة���مبدأ�ال��ك���ع���العملية: ستخدم�لتقليل�التلف�والضياع�المبدأ

�بالمنتجات� �مقارنة �المنتج ���ذا ��رتقاء �لأجل �المعدة �المواصفات �وحسب �للإنتاج �الداخلية �العملية وتحس�ن

 المنافسة.

إدارة�ا��ودة�الشاملة����وليدة��بحاث�وا���ود�العلمية�وارتبطت�مع�إدارة��نتاج�والعمليات،�كما�و�عت���

� ��دار�ة �المفا�يم ��ستجابة�من �خلال �من �مستمرة �بصفة �وتطو�ر��داء �تحس�ن �إ�� ���دف �ال�� ا��ديثة

وكث��ا�ما�يقصد�بمف�وم�ا��ودة�(النوعية�ا��يدة)�أي�أنھ�يقصد���ا�الكيف�عكس�الكم�الذي��لمتطلبات�العميل

�مت�املا  �شاملان �مف�ومان ��عت����و�وا��ودة �التم���والذي �مصط�� �آخر�نجد �جانب �من �العدد، �لأ��ما��ع�� ن

بل��،وج�ان�لعملة�واحدة�والتم���ا�ع�اس�لفكر��دارة�وتطور�ا�ولا�يتوقف�ج�د��دارة�بتحقيق�مستوى�التم��

                                                             
1 Marta_Peris-Ortiz  et al (2014), Action-Based Quality Management Strategy and Tools for Continuous 
Improvement, Springer International Publishing Switzerland, www.springer.com، New York Dordrecht 
London, p19. 

  .484،�دار�المس��ة�لل�شر�والتوز�ع�والطباعة،�عمان،��ردن،�ص01،�طبعة�التخطيط�والسيطرة�ع����نتاج�والعمليات)،�2007عبد�الستار�محمد�الع���(�2
3

  .484،�صمرجع�نفسھ)،�2007عبد�الستار�محمد�الع���(
4

  .45-41،�دون�ذكر�الطبعة،�مؤسسة�الوراق�لل�شر�والتوز�ع،�عمان،��ردن،�صISOإدارة�ا��ودة�الشاملة�و�يزو�)،�2014حميد�عبد�الن���الطا�ي�وآخرون�(�
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�ا��ودة� �معاي���و�رامج �تنفيذ �خلال �من ��داء �جودة �تتم �وتحس�نھ، �عليھ �للمحافظة �ا���د �مواصلة �من لابد

�تطو�ر  �ومتطلبات �ونماذج �ا��ودة �أنظمة �السلع��والتم���ع���تطبيق �التم����� �ثقافة ��عزز �بما �المؤس��� �داء

�ا��اصة� �الدراسات �مختلف �وإعداد ��ندس��ا �وإعادة �العمل �وإجراءات �وتطو�ر�لوائح �للمتعامل�ن وا��دمات

بتطو�ر�العمل�وفقا�لنتائج�قياس��داء�بالإضافة�إ���تطبيق�معاي���وتقنيات�تطو�ر�ا��دمات�وفق��س��اتيجيات�

�المع ��داءوالمشار�ع �ترتكز�جودة ��داء، �مقاي�س �ع�� �ا��ودة��،تمدة �لإدارة �والمعاصرة ��ساسية �المعرفة ع��

�والس����،الشاملة �الممارسات �وأفضل �الشاملة �ا��ودة �إدارة �تطبيقات �خلال �من �التحس�نات �إجراء �يتم حيث

  ومن�أ�م�الطرق�و�ساليب�المستخدمة�لإدارة�جودة��داء:��،نحو�التم���من�خلال�استمرار��داء

�جودة� �و��دف �وغ���ا �ال�ندسة �إعادة �المرجعية، �المقارنة �التغي��، �إدارة ��حصاء، �أدوات �ا��ودة، حلقات

�لتطبيق� �المش��كة �وا��دمات �التم���المؤس��� �وتحقيق �الممارسات �لأفضل �الداعمة �الب�ئة �تأس�س �إ�� �داء

�المما �تطو�ر�أحدث �عملية ��سر�ع ��� �المستدام �التعز�ز �التم���وتقدم �نحو �الطر�ق �لضمان �العالمية رسات

�إدارة� �لتطبيقات �المختلفة �النماذج �دراسة ��داء ��ش��ط�جودة �كما �و�نتاجية، �والقيادية �م�انيات��دار�ة

�مختل �قطاعات ��� �التطبيقات �أفضل �استعراض �خلال �من �دقيقة �بصورة �الشاملة �ومناقشة�ا��ودة فة

�تحقيق� �يمك��ا �ومت�املة �وفعالة �شاملة �مؤسسية �نظم �إيجاد �طرق �معرفة �إ�� �بالإضافة �وسلبيا��ا إيجابيا��ا

التم���ومعرفة�التقنيات�و�دوات�اللازمة�وسبل�استخدام�ا����مختلف�الميادين��نتاجية�وا��دمية�المرتبطة�

  .�1بالموضوع

  �جودة�ا��دمة .3

عدم�ملموسية�ا��دمة�تجعل�الرقابة�ع���جود��ا�أصعب�من�الرقابة�ع���جودة�المنتج،�من��نا�فا��دمة�

تتأثر�بنقص�التدر�ب�وا��الة�النفسية�للعامل�وعدم�قدرتھ�ع���ف�م�حاجات�الز�ون�كما�أن�المنتج�غ���ا��يد�

مكن�القيام�بذلك�بالطر�قة�نفس�ا�يمكن�إعادتھ�واس�بدالھ�وت��يحھ�وإعادة�عملھ�ولكن����ا��دمة�من�غ���الم

مثل�جودة�المنتج��Zimmerman and enellحسب�ز�مرمان�وانيل�لا�يمنع�السيطرة�ع���ا��دمة��لأ��ا�لكن��ذا�

تبدأ�مع�الملائمة�للاستعمال�فالمنظمات�ا��دمية�مشغولة�بخدمة�الز�ائن�والعلاقة���م�ت�ون�بناءة�وايجابية�إذا�

ل�ذا�فإن��ت�التقديم،�الملائمة�لغرض�الز�ون؛�انت�ا��دمة�ال���تقدم�ا��ستجيب���اجات�الز�ون����السعر،�وق

صميم�ا��دمة�ولتحقيق��ذا�المطلب��ان�لزاما�ع���المنظمات�إتباع�البحث����جودة�ا��دمة�لا�بد�أن�يبدأ�بت

المنظمات�الرائدة�من�خلال�ترك���ا�أولا�ع���حاجات�وتوقعات�الز�ائن�ودعم�عمال�ا��ط��ول�ونظام�معلومات�

�ساعد�ع���كشف��خطاء�ونقاط�ش�اوى�الز�ائن�و�التا���رفع�ا��ودة�والمبيعات�ع���حد�سواء�وخصائص��ذا�

 :�2دخل�تتمثل����التا��الم

                                                             
،�دار�الوراق�لل�شر�والتوز�ع،�عمان��ردن،�1،�الطبعةالتم���المؤس����مدخل�ا��ودة�وأفضل�الممارسات�مبادئ�وتطبيقات)،���2013سن�عبد�الله�باشيوة�وآخرون،(1

  .64-62ص
2

  .456-455،�دار�المنا���لل�شر�والتوز�ع،�عمان،�ص1،�طبعة�رة�العملياتمدخل�إ���إدا)،�2007نجم�عبود�نجم�(
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يجب�أن��عتمد�ع���حاجات�وتوقعات�الز�ائن�وال���تختلف�من�منظمة�إ���أخرى�زمن�نزع��تصميم�ا��دمة

التأكيد�ع���إعداد�عمال�ا��ط��خدمة�إ���آخر�و��ذا�ا��دمة�ت�ون�ذات�جودة�جيدة�لأ��ا�ملائمة�للاستعمال؛

من�خلال��ختيار�ا��يد،�التدر�ب�ا��يد،��جور�وا��وافز���مامي�الذين��م�ع���اتصال�مباشر�بالز�ون�وذلك

ا��يدة،�والصلاحيات�المناسبة�و�ذه��ل�ا��سا�م����خفض�دوران�العمل�وولاء�أع��،�رضا�أفضل�للعامل�ومما�

ينعكس�مباشرة�ع���تقديم�خدمة�ممتازة�كقاعدة�لتحقيق�رضا�الز�ون؛�إيجاد�نظام�لإشارات��نذار�المبكر�ال���

عن��خفاق����ا��دمة�(جودة�س�ئة)�من�خلال�التقاط�ش�اوى�الز�ائن�ومق��حا��م�وما�يرتبط�بذلك��تكشف

�ال �بتع�دات �تفي �إجراءات �الز�ائن؛من �أفضل �خدمة �تقديم ��� �جودة��شركة ��� �والتقدم �النجاح �جعل ضرورة

� �وتطو�ر�م �أو�العامل�ن �الز�ون �مع �بالعلاقة �سواء �منظور ��وتحف���ما��دمة �ذلك �لوحات�وعرض �خلال من

  �ملائمة��ش���إ���ما�تحقق����ذلك؛�زجاجية����مواقع

� �مفا�يم �أغل��جودة�ا��دمة�عددت�وتباي�ت �لكن �المفا�يم��عموما ��ذه �من �الز�ون �رضا �تحقيق �ركز�ع�� ا

من�جانب��،1أ��ا:�"درجة�من�التم������ا��دمة��شعر���ا�الز�ون"ع���)�2005(الصرن،��المف�وم�الذي�قدمھ�نجد

� �ز�ثمال �آخر�يرى ���Zeithaml et al, 1990(وآخرون �ا��دمة �جودة �أن �أو��:) �النجاح �لمستوى �العملاء إدراك

أو�ما��Parasuraman Ziethaml et Berry etب��ي�وآخرون�الفجوة�لكما�أن�نموذج�،�2الفشل����تلبية�التوقعات

"معيار�لدرجة�تطابق��داء�الفع���ل��دمة�مع��ع���أ��ا:�)�قدم�مف�وم�جودة�ا��دمةBZPيطلق�عليھ�نموذج�(

�ا��دمة" �ل�ذه �الز�ائن ��التا���توقعات �ر�اضيا �النموذج �التعب���عن �ا��دمة�:3و�مكن �الز�ون��=�جودة إدراك

  ؛توقعات�الز�ون�لمستوي��داء�- للأداء�الفع��

ال���ت�ساوى�عند�ا�إدرا�ات�الز�ون�ا��دمة�العادية����:�مةلة�يمكن�تصور�ثلاث�مستو�ات�ل��دمن�المعاد�

�توقعاتھ �مع �ي�ون ، �الرديئة�وف��ا ��داء��ا��دمة �يتجاوز �عندما �المتم��ة�وتتحقق �ا��دمة �التوقعات، �دون �داء

�الز�ائن �توقعات �ل��دمة �الفع�� �ال��ك���ع���، �خلال �من �ا��ودة �لتحقيق �عملية �خطوات �ت�بع �ستة سيجما

�ا �بتحديد �ي�ون ��نطلاق �أك���الز�ون، �أك���أ�مية�بال�سبة�لھ،�تحديد �أ��ا �وتحديد �ل��ودة �ا��رجة ��صائص

  ا��صائص�أ�مية�بال�سبة�للز�ون�يتطلب�اعتماد�مجموعة�من��دوات�لعل�أ�م�ا�التحليل�العام��؛

��)Lehitnen and Lehitnen,1982(�يرى  �ثلاث ��� �تتجسد �ا��دمات �جودة ����أ�عادأن �4أساسية ا��ودة�:

بالب�ئة�المحيطة�بتقديم�ا��دمة،�جودة�المنظمة�وتتعلق�بصورة�المنظمة�و�نطباع�الذ����ع��ا،��المادية�وتتعلق

�ا��ودة�التفاعلية�وتمثل�ما�ي�تج�عن�عمليات�ا��دمة؛�و���تص�يف�آخر�للباحث�ن�نفس�ما�نجد�أ��ما�يم��ان�ب�ن:

رجات�و�حكم�عل��ا�الز�ون��عد��داء�جودة�العمليات�وال���يحكم�عل��ا�الز�ون�أثناء�تأدية�ا��دمة،�جودة�المخ

  الفع���ل��دمة؛

                                                             
  .92،�ص10،�مجلة�العلوم��قتصادية�وعلوم�ال�سي���العدد- دراسة�تطبيقية�ع���بر�د�ا��زائر�-قياس�أ�عاد�جودة�ا��دمة�)،�2010صا���بوعبد�الله�(1

2 Richard Scott Kelso (2008) , Measuring Undergraduate Student Perceptions of Service Quality in Higher 
Education, degree of Doctor of Education, University of South Florida, parkway, p17. 

3
  90ص�،مرجع�سابق ا��دمات، �� ا��ودة إدارة)،�2006قاسم�نايف�علوان�المحياوي�(�

4
  .333ذكر�الطبعة،�دار�حامد،�عمان،�ص،�دون�ال�سو�ق�المصر��)،�2005ت�س���ال��ارمة�(
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�ا��دمة �جودة �ع�� �و�و�معاي���ا��كم �ا��دمي �ال�سو�قي �المز�ج �اعتماد �يتم �ا��دمة �جودة �ع�� �ل��كم :

�وتموقع� �الز�ائن �طرف �من �المتوقعة �والقيم �للمنافع �بالإضافة �"جو�ر�ا��دمة �تمثل �أو�المنتج: �ا��دمة �التا��:

�و�"موائمة�المنافع�ال���يحصل�عل��ا�المس��لك�بالقيم�النقدية�ال���يمكن��:السعر�نافسة"؛ا��دمة����وجھ�الم

إقناع��ال��و�ج:�تزو�د�الز�ائن�بالمعلومات�و�س�شارات�؛1دفع�ا"ومنھ�يمكن�القول�أنھ�التعب���النقدي�عن�القيمة

�ال �أساليب �من � �الشراء، �ع�� �و���يع�م �العرض �بمزايا �المحتمل�ن �البيع����و�جالز�ائن � �الدعاية، � (�علان،

�المبيعات..)؛ �ت�شيط � �العامة، �العلاقات � �مثل��ال�����، �مثل�م �ا��دمات �إنتاج ��� ��سا�مون �ال�شري: المورد

�البيع� ��شاط ��� �كما �حاسمة �أدوارا �ف��ا �يلعبون �وال�� �ا��دمة �ب�يع ��دوار�المتعلقة �يؤدون �وكذا �البيع مندو�ي

مراحل�ال�سليم:��المادية:�مظ�ر�العناصر�المادية�الملموسة�ل��دمة"�الب�ئة�المحيطة��ساسية"؛الب�ئة��؛2التقليدي

�الدافعية، �الفعالية، �الوقت، �ع�� �ا��فاظ �بالأداء، �الثقة �مستو�ات �أو�الوقت�3اليقظة��عتمادية، �التوز�ع ؛

  ���الوقت�والم�ان�المناسب�ن"؛�و�"الوظيفة�تمكن�من�وضع�السلع�وا��دمات�تحت�تصرف�الز�ون�وذلك�:�والم�ان

  ا��دمةجودة�قياس�المطلب�الثا�ي:�

عرف�القياس����ميدان�إدارة�ا��ودة�تطورا�م��وظا،�فمنذ�أعمال�فر�در�ك�تايلور�ال���توجت�بكتابھ�مبادئ�

�العلمية �"المراقبة���دارة �كتابھ ��� �تطرق �الذي �المفكر�ول���شيوارت �مع �تظ�ر� �ا��ودة �قياس �ملامح بدأت

�قتصادية�لنوعية�المنتجات�الصناعية"�إ���خرائط�المراقبة��حصائية�وال����انت�من�ا�تمامات�إدوارد�ديمينج�

�نا�ب�ن�إم�انية�قياس�العملية��نتاجية�وا��دمية��سمح�ب�يان�جانب�النقص�ف��ا�ومن�ثم�العمل�ع����عديلھ،�

�وال �ستة �مع�سيجما �ل��ودة�و�المصط�� �الفع�� �سواء�ع���ليظ�ر�القياس �من�مراحل�تطبيق�ا ��عت���مرحلة ذي

  مستوى�نموذج�التحس�ن�أو�التصميم؛

  قياس�جودة�ا��دمةنماذج� .1

���� �طر�ق��م �واختلاف ��درا�ي�للز�ائن �التفاوت �الصعو�ة��س�ب ��� �ا��دمات�غاية �قطاع ��� �ا��ودة قياس

� �مستوى �حول �و�دارة �نظر�الز�ون �وج�ة �اختلاف �ا��دمات، �جودة �ع�� �ا��دمات�ومنھ�صعو�ة�ا��كم جودة

التوصل�لمف�وم�موحد�لقياس�جودة�ا��دمات،�ا��كم�ع���جودة�ا��دمات�يتم�وفق��سلوب�الذي�تؤدى�بھ�

  ؛4ول�س�وفق�معاي���تتعلق�با��دمات

إلا�أن�الكتاب��جودة�ا��دمة�المدركةع���الرغم�من��س�امات�المتعددة�ال���بذلت����مجال�تحديد�مف�وم�

)� �الباحث�ن �من �فر�قا �دفع �الذي ��مر �ل�ا، �محدد �مف�وم �صياغة �ع�� �يتفقوا �لم  & Rostوالباحث�ن

Pieters,1997� �إ�� �ا��دمة��إتباع) �مف�وم �لتحليل �العق�� �التحليل �صا�� �"أسلوب �عليھ �يطلق �جديد أسلوب

                                                             
  164.1،��دار�وائل�لل�شر�والتوز�ع،�عمان،�ص3،�طبعة��سو�ق�ا��دمات�)،�2005ا�ي�حامد�الضمور�(

  منت�،�مدرسة�دكتوراه�مناج-غ���م�شورة�-،�مذكرة�ماجست��-دراسة�حالة�شركة�مو�يل�س�-دراسة�تموقع�ا��دمة�����سواق�التنافسية�)،��2011ميمون�موفق�(2

  .92دو���للمؤسسات،�جامعة�أبو�بكر�بلقايد�تلمسان،�ا��زائر،�ص

�ا�ي�حامد�الضمور�(2005)،��سو�ق�ا��دمات،�مرجع�سابق،�ص164.
3
 

.96ص�مرجع�سابق، ا��دمات، �� ا��ودة إدارة)،�2006قاسم�نايف�علوان�المحياوي�(
4
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�بساليكأحد�� �The nomoloical net of Perceived Service qualityالمدركة� �ال�امة�للت�بؤ�النظري نمط�ب

العلاقات�من�أجل�تحديد�المف�وم�من�خلال�مراجعة�دقيقة�لنتائج�البحوث�ال�امة�ال���تناولت�المف�وم�وعلاقتھ�

بالمفا�يم�ذات�الصلة�مثل�الرضا،�ثم�استخدام�التحليل�المنطقي�لتمي���المف�وم�تمي��ا�دقيقا�عن�با���المفا�يم�

:�مف�وم��س���يختلف�من���ص�إ���آخر�المدركة���ل��ذا�التحليل�إ���أن�جودة�ا��دمة�المرتبطة�بھ�وقد�توص

�المدركة)، �ا��دمة �جودة ��� �المنطقي �ا��انب �أساس��(غياب �ع�� �تقييمھ �يتم �عاطفي، �ول�س �مدرك مف�وم

� �يتم �المس��لك، �بأ�واء �المتعلقة �للمعاي���ال��صية �وفقا �ول�س �المنتج ���صائص �فقط �ذا��إدراكموضو��

المف�وم��عد�الشراء�مباشرة�ول�س�قبل�الشراء،�يتم�ا��كم�ع���جودة�ا��دمة�المدركة�من�خلال�حساب�ما�يتم�

ا��صول�عليھ�فقط�ول�س�من�خلال�مقارنة�ما�يتم�ا��صول�عليھ�وما�يتم�الت��ية�بھ،�يمكن�قياس�ا�ع���

من�مرة؛�مما�سبق�تجدر��شارة�إ����مستوى�التعامل�لمرة�واحدة�وكذلك�ع���مستوى�العلاقات�والتعامل�أك�� 

المعاي����جزء�إدرا�ي�تؤدي�:��ول جزأينوجود�اختلاف�ب�ن�مف�وم�جودة�ا��دمة�المدركة�والرضا�الذي�يت�ون�من�

�دو  �تؤديالموضوعية �الثا�ي �ا��زء �تقييمھ، ��� �يتم��را �تقييمھ�حيث ��� �كب��ا �دورا �أو�ال��صية المعاي���الذاتية

  ؛1قارنة�ما�يحصل�عليھ�العميل�وما�يتم�الت��ية�بھا��كم�عليھ�من�خلال�م

  �SERVQUALس��فكوال�نموذج�الفجوة .2

نال�موضوع�قياس�جودة�ا��دمات�الكث���من���تمام�من�قبل�الباحث�ن����ميدان�ا��ودة�أ�م�م�الثلا�ي�

)BZPخدمية�)�الذين�عملوا�ع���تطو�ر�نموذج�لقياس�جودة�ا��دمة�بناءا�ع���دراسة�ميدانية����مؤسسات،�

� �دراس��م، �من �ال�دف �لتحقيق �البحث �أدوات �من �مجموعة �ع�� �الباحث�ن �من�خلال�ا �دراسة��ركزوااعتمد ع��

بند��22يحتوي�ع����الذي�SENVQUALاستكشافية�لف�م�م�شأ�جودة�ا��دمة�ومحددا��ا،�مما�أفرز�نموذج�

� �ا��دمة �جودة ���لقياس �جودة�ممثلة �لقياس ��داة �استخدام �تم �أ�عاد، �من��خمسة �العديد ��� ا��دمة

  �؛3ح���يومنا��ذاا��دمة�يطبق�ع���نحو�واسع����قياس�جودة�� SERVQUALنموذج�،�ولا�يزال�2الدراسات

:�الفجوة��و���4ع���خمس�فجوات����توجت�أعمال�براس��امون�وزملاءه�بنموذج�يحدد�جودة�ا��دمة�بناء

�الثانية� �الفجوة �التوقعات، �ل�ذه ��دارة �وإدراك �ا��دمة ���ودة �العميل �توقعات �ب�ن �الفرق �خلال �من تتحدد

تتحدد�من�خلال�الفرق�ب�ن�إدراك��دارة�لتوقعات�العميل�والمواصفات�الفعلية�ل��ودة،�الفجوة�الثالثة�تتحدد�

� �ل��ودة �الفعلية �المواصفات �ب�ن �الفرق �خلال �خلال�من �من �تتحدد �الرا�عة �الفجوة �الفع��، �ا��دمة ومستوى

الفرق�ب�ن�مستوى�ا��دمة�المقدم�بالفعل�والوعود�المقدمة�من�جانب�مقدم�ا��دمة؛�الفجوة�ا��امسة�تتحدد�

                                                             
 

1
،�المجلة�المصدر�ة�للدراسات�التعليمية�بالتطبيق�ع���مؤسسات�التعليم�العا������مصر ا��دمات جودة لقياس مق��ح نموذج)،�2007وردة�( أبو محمد حامد ش��ين�

  .328-277،�ص�1،�العدد�31التجار�ة،��لية�التجارة،�جامعة�المنصورة،�مجلد�
2 A. PARASURAM  )1994( , Alternative Scales for Measuring Service Quality: A Comparative Assessment 
Based on Psychometric and Diagnostic Criteria, Journal Retailing, volume 70, Number 3, New York, pp201-
230. 
3 Tony Woodall (2001), Six Sigma and Service Quality: Christian Gronroos Revisited, Journal of Marketing 
Management, Westburn  Publishers Ltd, pp595-607. 
4 Parasuraman  and Berry and Zeithaml ( 1985 ), A conceptual Model of Service Quality and its Implications 
for Future Research, Journal of Marketing , Vol 49, No 3 , pp 41 – 50 . 
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� �ب�ن �الفرق �لقياس��إدراكمن�خلال �أ�عاد �خمس �ع�� �الثلا�ي �اعتمد �و�نا �الفجوة ��ذه �ولقياس �الز�ون وتوقع

 ات��التا��:ل�الذي�يو���الفجو من��نا�يمكن�إيراد�الش��الفجوة؛�ا��ودة�حسب�مف�وم

 

 

 

 

 

   

 

 

  

  

  فجوات�س��ف�وال�):09ش�ل�رقم�(

Source: Džemal Kulašin et Jordi Fortuny-Santos (09-12 November 2005), REVIEW OF THE 
SERVQUAL CONCEPT, 4th Research, expert Conference with International Participation 

Fojnica B&H, p133-140. 

��توصلت �إ�� �وزملائھ �براس��امون ��إم�انيةدراسة �و �معاي���لتقييم�10اعتماد �من �ا��دمة �نظر�ججودة �ة

سرعة��ستجابة�و�ع����سرعة�مة�بطر�قة���يحة�من�المرة��و��،��عتمادية�و�ع���بإنجاز�ا��د:��1العميل�و��

ر��م�ع���تقديم�ا��دمة�الكفاءة�و�ع���م�ارات�العامل�ن�وقدوسرعة�المبادرة����خدمة�العملاء،���داء����ا��دمة

�و  �المناسببالطر�قة ��نالش�ل �توف���، �و�ع�� �ا��دمة �تقديم �س�ولة �المناسب، �والم�ان �الوقت ��� م�ارات�ا��دمة

��تصا �بالعملاء، �فعالية��تصال �و�ع�� �مخاطل �يف�مو��ا،�اللباقة �العملاء�باللغة�ال�� �خدمة��مان�تقبة ديم

�ھتحديد�احتياجاتف�م�العميل�من�خلال�،�المصداقية�ممثلة����الصدق�مع�العميلخالية�من�المخاطر�والشك،�

 :2وال���تم�ت��يص�ا����ما��عد��التا���؛ھومتطلبات

                                                             
1 Parasuraman et al ( 1985 ), op-cit. 
2 Parasurama  et al ( 1988 ), SERVQUAL: A multiple-item Scale for Measuring Consumer Perception of 
Service Quality, Journal of Retailing ,Vol 64, No 4, pp12-40. 
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 � �ا��دمة ��� �المادية �المبا�ي،�Tangiblesا��وانب �المستخدمة، ��ج�زة �ممثلة �ل��دمة �المادية �المظا�ر :

 الم�اتب...؛

 عتمادية�Reliabilityقدرة�المؤسسة�ع���الوفاء�بالال��امات����الوقت�المحدد؛�: 

 ستجابة��Responsivenessستجابة�لطلبات�الز�ائن�وال��حيب�باستفساراتھ؛��: 

 الضمانAssuranceقدرة�الموظف�ع����يحاء�لمتلقي�ا��دمة�بالأمان�والثقة�بأن�معاملتھ�سليمة؛�: 

  التعاطف�مع�الز�ونEmpathy 1:�و�و�مستوى�العناية�و��تمام�ال������بالز�ون. 

س�ية�للأ�عاد�ال���يحكم�من�خلال�ا�الز�ون�ع���جودة�ا��دمة��التا��:�من�جانب�آخر�قدم��وتلر���مية�ال�

،�لتأخذ��عتمادية�أك���أ�مية�2%32%،��عتمادية�22%،��ستجابة�19%�الضمان�16%،�التعاطف�11المادية�

أن��1991تل��ا��ستجابة�ثم�الضمان�ثم�التعاطف�ثم�المادية؛�ليث�ت�براس��امون�وزملاءه����دراسة�لاحقة�عام�

�م�ارات� �و��: �ا��دمة �جودة �تقييم ��� �المعاي���العشرة ��شكلان�سبعا�من �الز�ون �مع �والتعاطف �الضمان �عدي

،�كما�و�ستخدم�النموذج��3مان،�المصداقية،�الكفاءة،�المجاملة،�ف�م�العميل،�س�ولة�تقديم�ا��دمةو��تصال

  ؛4السالفة�الذكرالذي�تم�تصميمھ����قياس�جودة�ا��دمة�باعتماد�خمسة�أ�عاد�

خاصة��عد�النموذج�توالت�واستمرت��بحاث����مجال�قياس�جودة�ا��دمة�من�وج�ة�نظر�العميل�ذاتھ،�

الذي��ان�بمثابة���ر��ساس����الدراسات�ال���جاءت��عده،�و   الثلا�ي�براس��امون�وزملاءه�الذي�توصل�إليھ

و�ست�تاجات�ال���نتجت�عن��ذه�الدراسات؛�وع���الرغم�مما�أثار�الكث���من�ا��دل�والتحفظات�و�نتقادات�

  ؛نموذج�لعدد�من��نتقاداتال�عرض� النموذج�ع���نطاق�واسع،  من�تزايد�شعبية�وتطبيق

التأكيد�ع���أن�نموذج�الفجوة�يص������حال�تكرار��عامل�الز�ون�لي�ون��تحاول��1990ارمن�عام�دراسة�

تجارب�السابقة�للعميل،�كما�وأشارت�حيث�ر�ط�مف�وم�التوقعات�بال�ةعھ�خلفية�ت�تج�عن�تجار�ھ�السابقلتوق

�ا��ديدة�الدراسة �ا��دمات �جودة �لقياس �نموذج �إيجاد �ضرورة �براس��امون�5إ�� �دراسة �خلال �من �ليتأكد ؛

تم�بأن�توقعا��م�عالية�و�ذا�ما���جابةأن�أغلب�الز�ائن�يميلون�إ����1991ال���طرحت�عام�فيما��عد�و وزملائھ�

�ميدانية، �دراسة �خلال �من �غ����إثباتھ �نتائج �تقديم �وإم�انية �التوقعات ��س�ية �ع�� �تؤكدان �الدراستان �اتان

  ��يحة؛

�دراسة �آخر�أكدت �جانب �ب�تلفرا�من ��نتقادات��(Francis Buttle, 1996)��س�س �من �جملة �وجود ع��

�س��ف�وال �نموذج �إ�� �وال����الموج�ة �السابقة �الدراسات �من �جملة �ع�� �بناء ��نتقادات �الدراسة �حددت حيث

�النموذج �اعتماد �م��ا: �ا��دمة نورد �النفسية�لمتلقي �ا��وانب �،ع�� �ا��دمة�ترك���النموذج� �حد��� ع���عملية

                                                             
1

  .77ص،�1،�العدد13،�مجلة�ا��امعة��سلامية،�المجلدقياس�جودة�ا��دمة�المصرفية)،�2005فارس�محمود�أبومعمر�(
2

  .�96ص،�سابقمرجع��،ا��دمات �� ا��ودة إدارة�)،2006قاسم�نايف�علوان�المحياوي�(�
3 Parasuraman et al (1991), Refinement and Reassessment of the SERVQYAL scale, Journal Retailing, 
Volume 67, Number 4, pp420-450. 
4 Parasuraman et al (1991), ibid. 
5 Carman J.M (1990), Consumer perceptions of Service Quality: an assessment of the SERVQUAL 
dimensions, Journal of Retailing ,Vol 66, No1, pp 33-55. 
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يركز��حيثملاء�اعتمد�النموذج�ع���رضا�الع،�المسلماتمن��مسة�ل�ست�ا���عاد� ذا��ا�لا�النتائج�المنجرة�ع��ا

يمكن�حصر�معاي���التقييم�ال����عتمد�ا�الز�ائن�و�ذا�ما��م�و����ذا�السياق�لا�وإدارا�ا���مع���قياس�توقعا�

�مع� �واحد �وقت ��� �التوقعات ��شكيل �و�مكن �المطلقة، �التوقعات �قياس ��عيق �مما �التقييم ��� �اختلافا �ش�ل

�ا��دمة �اس��لاك �أن �إ�� ��شارة �تم �كما ،� �ا�العملاء �تقييم �ع�� �اس�يفاء�سيعملون �تم �طالما �ايجابيا �دمة

توقعا��م�أو�تجاوز،��غض�النظر�عن�ما�إذا��انت�توقعا��م�السابقة�مرتفعة�أو�منخفضة،�و�غض�النظر�عن�ما�

  ؛1إذا��ان�أداء�مرتفعة�أو�منخفضة

� �الرضا �يق�س �باعتبار�النموذج �أساسا �والمتعلق �للنموذج �الموجھ �بالانتقاد �يتعلق �أكدت�فيما �ا��ودة ول�س

تقييم�رضا�المر������et Bede Akorige Atarah, 2014)�(Augustine Awuah Peprahأوجاست�ن�و�يد� دراسة

� �وزملاءه �باراس��امون �قبل �من �المقدم �ا��دمة �جودة �نموذج �أحد��1988باستخدام ��� �الدراسة أجر�ت

����الدراسة�214مس�شفيات�غانا�حيث�تم�استجواب�ما�مجموعھ� تم�تحليل�البيانات�باستخدام��كما�مر�ضا

SPSSمن�حول�ا��دمات�المقدمة����المس�شفى�محل�الدراسة�الدراسة�إ���أن�رضا�المر�����ان�جيد�لتتوصل��،

  ؛�2نا�يتأكد�أن�نموذج�سارف�وال�يق�س�الرضا�و�و�ما�يختلف�عن�مف�وم�ا��ودة

�وأكدت ��ليات���et al, 2014)�(ASHI ZESHANز�شان�وزملاءه�دراسة�كما ��� �ا��دمة �جودة �تقييم ع��

إدارة��عمال�من�خلال��عتماد�ع���نموذج�سارف�وال�باعتباره�يق�س�رضا�الز�ائن�حول�ا��دمة�المقدمة�إل��م��

�اعتبار�الرضا�من�أبرز�التحديات�ال���تواجھ�قياس�ا��ودة�كما�أشارت�الدراسة�إ���أن�أر�اب�العمل�ومن�أجل�و 

�ب�ن �الم��ايدة �الفجوة ���عاد��سد �اعتماد �تم �و�نا �ا��ودة ��ذه �حول �الز�ائن �فعلا�وتوقعات �المحققة ا��ودة

  �؛3ا��مسة�لتقييم�رضا�الز�ون�عن�ا��دمة�المقدمة�إليھ

التغ��ات�ال���ع���أن��(Parvadhavardhini G, April, 2015)�بارفد��فاردي���دراسة����السياق�ذاتھ�أكدت

� �ع�� �أثرت ��عمال �ب�ئة ��� �الدراسية،تحدث �المنا�� �ذلك ��� �بما �التعليمية، �والممارسات� الب�ئة �النتائج تقييم

�الطلبة �وتصور �توقع �طر�قة �و�ف�ار�حول �بالاعتبارات �يتعلق �فيما �خاصة �العالم، �أنحاء �جميع ���  التعليمية

�التعليم �نوعية �تحس�ن �كب����� �حد �إ�� ��س�م �ما �و�ذا �التعليمية �ا��دمات � ��ودة ����وا��دمات ��اديمية

ن�مقدمي�ا��دمات�يمك�و�ذا�ما ا��امعات�والمؤسسات�وتحديد�الفجوات�المحتملة�ب�ن�التوقعات�والتصورات

ال���تقدم�ا�ا��امعة،��دفت�الدراسة� التعليمية لشروع�����جراءات�اللازمة�لز�ادة�جودة�ا��دماتلالتعليمية�

قائمة�ب�ن�توقعات�الطلبة�وإدرا�ا��م�فيما�يتعلق�با��دمات�إ���قياس�وتحديد�الثغرات�الفعلية�أو�المف��ضة�وال

�ل �رؤى �تقديم �ع�� �أيضا �الدراسة �ركزت �كما �ل�م، �المقدمة �الدراسة��امعة�التعليمية ��محل التحس�نات�حول

                                                             
1 Francis Buttle (1996), SERVQUAL: review critique research agenda, European Journal of Marketing, MCB 
University Press,  Vol 30, No 1, pp. 8-32. 
2  Augustine Awuah Peprah et Bede Akorige Atarah (2014), 

 

Assessing Patient’s Satisfaction Using 
SERVQUAL Model: A Case of  Sunyani Regional Hospital Ghana, International Journal of Business and 
Social Research (IJBSR), Volume 4, No 2, pp133-143. 
3 ASHI ZESHAN et al (2014), ASSESSING SERVICE QUALITY IN BUSINESS SCHOOLS: 
IMPLICATIONS FOR IMPROVEMENT, International Journal of Research in Applied, Natural and Social 
Sciences IMPACT: IJRANSS, Vol. 2, Issue 8, pp33-42 
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جودة� استخدمت�الدراسة�أداة�لقياس�،وكذا�رضا�الطلبة�ع���ا��دمات�التعليمية�وا��ودة اللازمة�للمستقبل

  ؛الم�ش�ل�من�خمسة�أ�عاد��ف�وال�نموذج�سأساسا�����ا��دمة�تمثلت

��ست�يان� � �من �عينة �ع�� �توز�عھ �لت�ون��170تم �الدراسة �من �س�ت�ن ��قل �ع�� �زاولوا �الذين �من طالب

توقعا��م�مب�ية�ع���تجارب�سابقة�ول�ست�مب�ية�ع���تجارب�وح�ايات��خر�ن�ل�سفر�نتائج�الدراسة�عن�وجود�

أكدت��(F.T. Shah, December, 2013)��اح�كما�أن�دراسة�؛���1جميع���عاد�ا��مسةفجوة�نوعية�السلبية�

��س��� �العا�� �التعليم �مؤسسات �جعل �ما ��عمال، ��� �الدافعة �القوى �من �وا��ودة �العملاء �خدمة �أن ع��

لتحس�ن�جودة�خدما��ا�من�خلال�تقييم�جودة�ا��دمة�التعليمية�وتوف���التغذية�المرتدة�و�نا�حللت�الدراسة�

� ��� �العملاء �رضا �إ�� �تؤدي �ال�� �وأ�عاد�ا �ا��دمة �جودة �ب�ن �العلاقة �وتم �العا�� �التعليم �مفردات�ممجال ��

�من� ��22العينة �إ���أن �الدراسة �ل�ش���نتائج �من�الباكستان �كب���بالاعتماد�جامعة �حد �إ�� �يرتبط �العملاء رضا

  ؛2والضمان����ح�ن�با�����عاد�جاءت�أقل�أ�مية

�حسان� �وال �عمل �ذاتھ �السياق �� (Wael Hassan El-garaihy, 2013)�� �نموذج �بناء �ا��دمة�ع�� ��ودة

ة�يمع�ملامح�الصناعة�الفندق�تكيف�املكة�العر�ية�السعودية�ليتم�والضيافة����ا��دود�الشرقية�لمحافظة����الم

�نا�اعتمدت�الدراسة�سبعة�أ�عاد�لتقييم�جودة�ا��دمة�والضيافة،�كما�ركزت�الدراسة�ع���أن�جودة�ا��دمة�

المراقبة�المستمرة�لردود�فعل�العملاء،�من�خلال�جمع���ع���عن�رضا�العملاء�وولاء�م�والذي�يتحقق�من�خلال

الفنادق�الملاحظات�ال���يقدم�ا�العملاء�أو��س�ناد�إ���تقييم�مجلس��دارة�والذي�يب���ع���أساس�الش�اوي�

�جودة �العملاء �قبل �من ��جراءات��،المقدمة �واتخاذ �العملاء �يواج��ا �ال�� �المشا�ل �بتحديد ��سمح �ما و�ذا

� �الفندقية�الت��يحية �ا��دمة �جودة �لتقييم �أك���ملائمة �تطو�ر��ي�ل ��� ��سا�م �الدراسة ��ذه والوقائية،

ليتوصل�البحث����ال��اية�إ���إم�انية�اعتماد�سبعة�عوامل�رئ�سية�لتقييم�جودة�ا��دمة����الفنادق�من�خلال�

�و�  �مصداقية، �التعاطف، �ع�� �تنطوي �السبعة �الرئ�سية �العوامل ��ذه ��دبيات �و�من،�مراجعة ستجابة،

�العامة� �ا��دمات �جودة �تقييم ��� �البعد �أ�م �التعاطف �أن �إ�� �الدراسة �لتتوصل �والكفاءة، �و�من الملموسة

بالفندق�المقدمة�للعملاء،�علاوة�ع���ذلك�أشارت�نتائج�الدراسة�غ���أن�جودة�ا��دمة�ترتبط��ش�ل�كب���مع�

  ؛3مف�وم�رضا�العملاء�وولاء�م

صدق�وثبات�المقياس�المخصص� (Amy Wong Ooi Mei et al, 1999) وونج�وآخروناخت��ت�دراسة�أمي�

�أ�م� �تحديد �ثم �خدمي �كقطاع �الضيافة �قطاع ��� �ا��دمة �جودة �أ�عاد �عدد �وتحديد �ا��دمة �جودة لقياس

��عاد�ال����سا�م�كمؤشرات���ودة�ا��دمة�الشاملة�من�خلال��عتماد�ع���نموذج�س��ف�وال�ل��اس��امون�

                                                             
1 Parvadhavardhini G (April 2015), Students’ Perception of Hospitality Educational Services in India:A 

Case Study Approach, The International Journal Of Business & Management, www.theijbm.com, Vol 3, Issue 
4, pp19-27. 
2  F.T. Shah(December 2013), SERVICE QUALITY AND CUSTOMER SATISFACTION IN HIGHER 
EDUCATION IN PAKISTAN, Journal of Quality and Technology Management, Volume 9, Issue 2, pp 73–89 
3 Wael Hassan El-garaihy  (November 2013), Developing and Validating a Hospitality Service Quality 
Scalein Saudi Arabia (HOSP-SQ): A Structural Equation Model, International Journal of Business and 
Social Science, Center for Promoting Ideas USA www.ijbssnet.com,  Vol 4 No 14.  
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،�1998ر�ر�است�يان����عدد�من�الفنادق�الفاخرة����اس��اليا�خلال�أكتو �1000،��نا�تم�توز�ع�1991ن�وآخرو 

�يتلا  �تطو�ر�مقياس �ئليتم ��ولسارف �نموذج �س�� �الدراسة �وطبيعة �جودة�HOLSERVم �تركيبة �يحدد �الذي ،

�أ�عا �ثلاثة �توجد �أنھ �إ�� �النتائج �أشارت ��نا �أس��اليا، ��� �الضيافة �قطاع ��� �جودة�ا��دمة �لقياس �أساسية د

�الموظف، �الشاملة،��الموثوقية،�الملموسة،�ا��دمة: �ا��دمة �مؤشر���ودة �كأفضل �برز �الموظف�ن ��عد �أن كما

� ��ولسارف �نموذج �أن �النتائج ��ذه �أظ�رت �ذلك، �إ�� �قبل��HOLSERVبالإضافة �من �لاستخدامھ مناسب

  ؛1المدير�ن����قطاع�الضيافة،�من�أجل�تلبية�توقعات�الضيوف

ع���قياس�)�(�Prabha Ramseook-Munhurrun et al, 2010برابحا�رامسيوك�جانب�آخر�عملت�دراسةمن�

ما�ي�يح�ف�م�أك���لعملاء�القسم����المنظمة�محل�الدراسة�كما�ركزت��توقعات�العملاء����قسم�ا��دمات�العامة

الدراسة�أما�التوقعات�الدراسة�ع���نموذج�سارف�وال�حيث�تم�قياس��درا�ات�من�وج�ة�نظر�المنظمة�محل�

بالاعتماد�ع���نموذج�س��ف�وال،�و�نا�عملت�الدراسة�ع���استخراج�الفجوة� فتم�قياس�ا�من�وج�ة�نظر�الز�ائن

  .2من�أجل�تحقيق�توقعات�الز�ائن�وتجاوز�ا

��1992عام�من�الدراسات�ال���قدمت�انتقادات�لنموذج�س��ف�وال�نجد�الدراسة�ال���أجرا�ا�كرون�ن�وتايلور 

�س��ف�و  �نموذج �ع���أن �خلال�ا �من �أكدا �من�خلالھوال�� �ركز�الثلا�ي �والذي �الفجوة �مف�وم �ع�� �المب�� ع����ال

� �وتايلور �كرون�ن �اعت���ا �ال�� �التوقعات �مف�وم ��ذه �دراس��ما �مف�وم��� �عن �يختلف �و�و�ما �للرضا مف�وما

  ؛3ا��ودة

�نموذج� �مستوى �ع�� �خلل �وجود �عن �كشفوا �الذين �النقاد �ب�ن �من �ت�سس��ف�وال�نجد ال���� 1993دراسة

كشف�من�خلال�ا�ع���أن�مكمن�ا��لل����النموذج�يتمثل����قياس�ا��ودة�من�خلال�الفرق�ب�ن�توقع�وإدراك�

�غ���صا��� �وزملائھ �باراس��امون �قبل �من ��عديلھ �تم �الذي �النموذج �أن �ليؤكد �إليھ، �المقدمة �ل��دمة العميل

  ؛4ت�س�أن�النموذج�المعدل�ما��و�إلا�إصدار�جديد�لفكر�الفجوةكد�ألقياس�ا��ودة�المدركة،�كما�و 

  �SERVPERF س��فب��ف��داءنموذج� .3

و�و�ما�أكدتھ�دراسة��من�ب�ن�أ�م�النقاط�ال���أغفل�ا�نموذج�س��ف�وال�عدم�ترك��ه�ع���الصورة�الذ�نية

لاقت���تمام����نموذج�وال�������النموذج،�للمنظمةا��وانب�التقنية�،��كما�و�ت���غياب�لتب�����5رونروس

الذي�يركز�ع����)Servperf(�مقياس�س��فبارفس���والذي�طرح�من�قبل�كرون�ن�وتايلور��مقياس��داء�الفع��
                                                             
1 Amy Wong Ooi Mei et al(1999), Analysing service quality in the hospitality industry, Managing Service 
Quality Volume 9,  Number 2 , MCB University Press,  pp136–143 
2 Prabha Ramseook-Munhurrun et al (2010), SERVICE QUALITY IN THE PUBLIC SERVICE, 
INTERNATIONAL JOURNAL OF MANAGEMENT AND MARKETING RESEARCH, Electronic copy 
available at: http://ssrn.com/abstract=1668833, Volume 3 , Number 1 ,pp37-50 
3 Cronin J and Taylor A (1992), Measuring Service Quality: A Reexamination and Extension, Journal of 
Marketing, Vol 56, No3, pp 55-68. 
4 Teas R. Kenneth (1993), Expectations Performance Evaluation and Consumers' Perceptions of Quality, 
Journal of Marketing , Vol 57, No 4, pp 18-34. 
5 Grönroos C A (1984) , A service Quality Model and its Marketing Implications, European Journal of 
Marketing, Vol 18, No 4, pp 36–44. 
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�=�جودة�ا��دمة:��1داء�الفع���ل��دمة�المقدمة�باعتبار�أن�جودة�ا��دمة�يمكن�ا��كم�عل��ا�بالمعادلة�التالية

  ؛��داء�الفع��

� �انتقد��عت���دراسة �من �أبرز �وتايلور �التوقع�تكرون�ن �مق��حةاتخاذ � �ا��ودة، �لقياس �معيارا قياس��ات

�الدراسةا�� �أكدت �وحده،كما ��داء �خلال �من ��ودة �س��ف�والأن �الز�ون،��نموذج �رضا �ا��قيقة ��� يق�س

ن�مدى�تحقق�توقعات�فالرضا��و"شعور�ذا�ي�يكشف�ع� (Brady et al, 2002 )دراسة�لبارداي�وزملائھ�وحسب

�أما� �الثبات �بقدر�من �وت�سم �معرفية �ا��ودة �أن �كما �ل��ودة، �و�و�ن�يجة �محددة" �شراء �عملية ��شأن الز�ون

�مقياس�ما �الباحثان �اق��ح �ل�ذا �ومتقلب، �ف�و�عارض �لذلك �ف�و�وجدا�ي ���عاد�2الرضا ��� �يختلف �لم �الذي ،

�ا��د �جودة �يتم���عنھا��مسة�لقياس �ولكنھ �سابقھ �عن �درجة��مة �بز�ادة �وكذا ��ستخدام بال�ساطة�وس�ولة

�مصداقيتھ�وواقعيتھ،��إلا�أنھ����ز�عن�مساعدة��دارة�ع���الكشف�عن�مجالات�القوة�والضعف����ا��دمة؛

  :3ثلاث�أ�عاد���ترتكز�ع����أن�جودة�ا��دمة��جرونروس��نا�اق��ح

 للز�ون�فعلا�أي�مذا�تلقى�الز�ون؛ا��ودة�الفنية:��ش���ل��وانب�الكمية�ل��دمة�وما�تم�تقديمھ� 

 :الطر�قة�ال���قدمت���ا�ا��دمة،�أي�كيف�تمت�خدمة�الز�ون؛�ا��ودة�الوظيفية 

 الصورة�الذ�نية�للمنظمة:�إنطباعات�الز�ائن�عن�منظمة�ا��دمة. 

�ز�و� �دراسة �نجد �السياق �توقعات������2004ذا �ع�� �وا�� �متغ���الثقافة�يؤثر�و�ش�ل �أن �ع�� ال���أكدت

داء�الفع������تقييم�جودة�� المب���ع���رف�ا�مر�الذي�يجعل�مقياس�س��فب�،يل�عن�ا��ودة�المقدمة�إليھالعم

و�ذا�ما�أكدتھ�العديد�من��4ا��دمة�أفضل�من�مقياس�س��ف�وال�المب���ع���التوقعات����تقييم�جودة�ا��دمة

  الدراسات�فيما��عد؛

�ع���الفرق �نموذج�س��ف�وال��عتمد����قياس�جودة�ا��دمةر�اضيا�و�الاعتماد�ع���ما�سبق�يمكن�القول�أن:�

�و  �الفع�� �للأداء �الز�ون �إدراك �لمستوى ب�ن �الز�ون �قياس��،�داء�توقعات ��� ��عتمد �سارفبارف �نموذج �ح�ن ��

جودة�ا��دمة�ع����داء�الفع��؛�و�ذا�ما�يب�ن�و�وضوح�أن��ختلاف�ب�ن�النموذج�ن�يكمن�أصلا����التوقعات؛�

كن�القول�أن�نموذج�س��فبارف�يق�س�ا��ودة����ا��دمة�بالاعتماد�ع���نموذج�س��ف�وال�محذوفا�منھ�عمليا�يم

  بند�الذي�يق�س�التوقعات؛�22

  المطلب�الثالث:�قياس�ا��ودة����قطاع�التعليم�العا��

�ع��� �بالاعتماد �التعليمية �ا��دمة �جودة �قياس �دراسة ��� ���مية �من �نص�بھ �لھ ��ان �العا�� �التعليم قطاع

� �الذكر، �السالفة �الدراساتالنماذج �الفع����و���من �منطق��داء �من �ا��ودة �قياس �أ�مية �أبرزت نجد��ال��

                                                             
  .96ص،�مرجع�سابق ا��دمات، �� ا��ودة إدارة)،�2006قاسم�نايف�علوان�المحياوي�(1

 2صا���بوعبد�الله�(2010)،�قياس�أ�عاد�جودة�ا��دمة�-�دراسة�تطبيقية�ع���بر�د�ا��زائر- ،�مرجع�سابق،�ص93
  .92ص�،نفسھرجع�م)،�2006قاسم�نايف�علوان�المحياوي�(3

4 Zhou Lianxi (2004), Adimension-specific Analysis of Performance-only Measurement of Service Quality 
and Satisfaction in China's Retial Banking, The Journal of Services Marketing, Vol 18, No 6/7, pp543-546. 
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دة�ا��دمة����مؤسسات�التعليم�ع���قياس�جو من�خلال�ا��الباحثان�عمل�1998عام�وأوليا�دراسة�أسب�نو�ل�

ذلك�بأن�التوقعات�لا�تضيف�أي�قيمة��ن���ذلك�ع���مقياس��داء�الفع���لس��فبارف�م��را�نالعا���معتمدا

� �الرضا، �لقياس �خلافا �ا��ودة �س��ف�واللقياس �لنموذج �اختيار�ما �الباحثان �و�رر ��ستخدم��كما �الطالب بأن

ينجر�عنھ�تأثر�الطالب�بالأحاديث�و�قاو�ل�عن�ا��امعات��خرى��و�ذا�ماخدمات�التعليم�العا���مرة�واحدة�

والمنافسة�دون�تجر�تھ�ل�ذه�ا��دمات���صيا،�ما�يخلق�نوعا�من�التقدير���ودة�ا��دمة����مؤسسة�التعليم�

،�من��نا�يمكن�القول�أن�س�ب�التخ���عن�جانب�التوقعات����1العا���من�قبل�الطالب�دون�تجر���ا���صيا

  ؛دة�ا��دمة����ا��امعة��ان�أساسھ�بناء�نموذج�واق��قياس�جو 

عليم�تدراست�ن�متتاليت�ن�عن�قياس�ا��ودة����مؤسسات�ال�20052�،20063من�جانب�آخر�أجرت�فردوس�

�نموذج �مصط�� ��عد �فيما �عليھ �أطلقت �الفع�� �للأداء �مطور �نموذج �إ�� �ال��اية ��� �لتتوصل �المال��ية �العا��

والذي�يحدد�أ�عاد�العملية�الت�و��ية����التعليم�العا���لتخت������الدراسة�الموالية�كفاءة�كلا����HEdPERFيدبارف

� ��يدمن �ونموذج �س��فبارف �العا����،بارفنموذج �التعليم �مؤسسات ��� �ا��دمة �جودة �قياس ��� �متفوق وأ��ما

يؤكد�فيما�لعا���لنموذج��يدبارف،�لتوصلت�الدراسة����ال��اية�إ���القدرة�التفس��ية�العالية�والثبات�ا�،المال��ية

والذي��ع���عن��،ع���تقييم�جودة�التعليم�العا���بالاعتماد�ع���نموذج��داء�لس��فبارف��2006و����عد�شان

خلال�ا�قام�بإجراء�مقارنة�ب�ن�مجموعة�من�من�أجرى�دراسة��2009بروشادو�عام��،4خمسة�أ�عاد�لقياس�ا��ودة

جودة�ا��دمة،�لتتوصل�الدراسة����ال��اية�إ���أ�مية�مقياس�س��فبارف�وقدرتھ�ع���النماذج�المعتمدة����قياس�

  �؛5القياس�الفع�����ودة�ا��دمة����قطاع�التعليم�العا���من�خلال�قدرتھ�التفس��ية�العالية

� �من �و�لام�وندا �أنامديفيلا �دراسة �عملت �الت�و��ية �العملية �أ�عاد �تحديد  Subrahmanyam)أجل

Annamdevula and Raja Shekhar Bellamkonda, 2012)قطاع��ا��دمة�ع���تطو�ر�نموذج�لقياس�جودة����

محددات�جودة�ا��دمة����قطاع�التعليم�العا���وتطو�ر��عملت�ع���تقييمالتعليم�العا���ال�ندي،��ذه�الدراسة�

� ��س�� �جديدة ��ال���HiEdQUALأداة �ا��دمة �أ�عاد �مختلف �ع���غطي �أساسا �محور��الطالب�مركزة �ونھ

�الت�و��ية، �ع���العملية �البحث ��اعتمد �ال�� �والكمية �النوعية �خلالھالدراسات �من �أ�عاد�استخلص �خمسة

�التدر�س�ومحتوى�الدورة�التدر��يةللعملية�الت�و��ية المرافق���اديمية،�والب�ية�التحتية�،��دار�ة�ا��دمات،�:

�ا��ام�� �ا��رم ��� �الدعم، �اختبار�النخدمات �تم ��ست�يانموذج�من�خلال�؛��نا �أداة �ع�� حيث�تم��بالاعتماد

                                                             
1 Mohammad Owlia and Elaine Aspinwall (1998),  A Framework for measuring quality in Engineering 
Education, Total Quality Management, Vol 9, No6 , pp 501-518 
2 Firdaus A (2005), The development of  HEdPERF : A new measuring instrument of service quality for 
higher education, international Journal of Consumer Studies ,online. 
3 Firdaus A (2006), Measuring Service quality in higher education: HEdPERF versus SERVPERF, 
Marketing Intelligence et Planning ,Vol. 24, No. 1, pp. 17-31. 
4 Chen LiangTung and Lee Hsien Yao (2006), Kano Two – Dimensional Quality Model and Important–
Performance Anatysis in the Student's Dormitory Service Quality Ecaluation in Taiwan, Journal of 
American Academy of Business Cambridge, Vol 9, No 2, pp 324-330. 
5 Ana Brochado (2009)، Comparing alternative instruments to measure service quality in higher education, 
Quality Assurance in Education, Vol 17، No 2, pp174-190. 
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مقسم�إ����است�يان�358توز�ع�ا�ع���الطلبة�الذين�أ��وا�ع����قل�سنة�من�التعليم����ا��امعة�و�ان�عدد�م�

� �مجمل�ا ��� �تحتوي �بنود �سؤال�27خمس �ع�� ��عتماد �ليتم �والن�يجة، �العام�� �وجود��التحليل �عن أسفرت

  �؛1لبياناتلا�ساق�داخ���ووجود��تحليل�العوامل�ملائمة�ارتباط�قوي�مما�يدل�ع��

� ���اح �دراسة �أكدت �جانب �(F.T. Shah, December 2013من �أن �القوى�) �من �وا��ودة �العملاء خدمة

ع���تقييم��الدافعة����مجتمع��عمال،�حيث��س���مؤسسات�التعليم�العا���لتحس�ن�جودة�ا��دمة�من�خلال

�العكسية �لتوف���التغذية �التعليمية �ا��دمة �ا��دمة��،جودة �جودة �ب�ن �العلاقة �الدراسة ��ذه �وتحلل كما

حيث�تم��عتماد�ع���نموذج�س��ف�وال�لتصميم��،وأ�عاد�ا�وال���تؤدي�إ���رضا�العملاء����مجال�التعليم�العا��

جامعة�مختلفة�من����22ب�مفردات�العينة�من��است�يان�الدراسة،��نا�عمل�الباحث�من�خلال�الدراسة�ع��

�ح�ن� ��� �وضمان، �كب���بالاعتمادية �حد �إ�� �يرتبط �العملاء �رضا �أن �إ�� �ال��اية ��� �الدراسة �لتخلص باكستان

�أ�مية �أقل ��م �وملموسية �والتعاطف �بأن���2ستجابة �أساسا �الذكر�المرتبط �السالف ��نتقاد �يؤكد �ما و�ذا

  ا�ول�س�ا��ودة.�نموذج�س��ف�وال�يق�س�الرض

�وتأث���االتغ��ات�ال���تحدث����ب�ئة��عمال��(Parvadhavardhini G, April 2015)��افارد�ي��درس�بارفاد

تقييم�النتائج�والممارسات�التعليمية����و  ����ل�جانب�من�جوانب�الب�ئة�التعليمية�بما����ذلك�المنا���الدراسية

��ودة�ا��دمات�التعليمية�و�ذا�ما� و�عتبارات�و�ف�ار�حول�طر�قة�توقع�وتصور�الطلاب�دول�العالمجميع�

�وا��دمات���اديمية����ا��امعات�والمؤسسات�وتحديد�الفجوات �س�م�إ���حد�كب������تحس�ن�نوعية�التعليم

� �التوقعات �ب�ن ��نا�والتصوراتالمحتملة � من �الطلاب �التعبسيقوم �ا��دمات �مقدمي ���تمك�ن �اتخاذ�ليمية

�التعليمية �ا��دمات �جودة �لز�ادة �اللازمة � �جراءات �ا��امعة، �تقدم�ا �ال�� �تم ��نا �من ب�ن��الفجواتتحديد

توقعات�الطلاب�والتصورات�فيما�يتعلق�با��دمات�التعليمية�المقدمة�للطلاب،�كما�ركزت�الدراسة�أيضا�ع���

� �رؤى �للمستقبلاتقديم �اللازمة �التحس�نات �ع�� �وا��ودة� ��امعة �التعليمية �ا��دمات �ع�� �الطلبة �رضا وكذا

طالب��170جودة�ا��دمة�تمثلت�أساسا����است�يان�تم�توز�عھ�ع���عينة�من� واستخدمت�الدراسة�أداة�لقياس

من�الذين�زاولوا�ع����قل�س�ت�ن�من�الدراسة�لت�ون�توقعا��م�مب�ية�ع���تجارب�سابقة�ول�ست�مب�ية�ع���

سلبية�،��عد�إجراء�التحليلات��حصائية�اللازمة�توصلت�الدراسة�إ���وجود�فجوة�نوعية�ن�خر��أح�امتجارب�و 

  �؛3لنموذج�س��ف�وال���جميع���عاد�ا��مسة�

                                                             
1 Subrahmanyam  Annamdevula and Raja Shekhar Bellamkonda (August 2012), Development of HiEdQUAL 
for Measuring Service Quality in Indian Higher Education Sector, International Journal of Innovation, 
Management and Technology, Vol. 3, No. 4,  pp412-416. 
2  F.T. Shah(December 2013),  Service Quality And Customer Satisfaction HIGHER EDUCATION in 
Pakistan, Journal of Quality and Technology Management, Volume 9, Issue 2, pp 73–89 
3 Parvadhavardhini G (April 2015), Students’ Perception of Hospitality Educational Services in India:A 
Case Study Approach, The International Journal Of Business & Management, www.theijbm.com, Vol 3, Issue 
4, pp19-27. 
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ل��كز�الدراسة��دفت�الدراسة�إ���تحديد�تصورات�الطلبة�حول�جودة�ا��دمات�المقدمة����جامعة�غازي،�

� �ال�امة�ال���تؤثر�ع�� �العوامل �ا��دمة� لبةالط�إدراكع�� �الدراسة��ودة ��لتفرز �ا��دمة الممثلة�عناصر�جودة

���� قطاع�التعليم�العا����ش�ل�خاص�لديھ�؛1الموثوقية،�والقدرة�ع���التعب�� الصدق�ستعداد�  الكفاءةأساسا

تاث���مباشر�ع���المجتمع�لما�توفره�من�تنمية�اجتماعية�واقتصادية�للبلد�حيث�تقتصر�جودة�التعليم�العا���ع���

�التعليم� ��� �ا��دمة �جودة �ع�� �المؤثرة �العوامل �ع�� �الدراسة �ركزت �حيث �العال�� �المستوى �التم���ع�� تحقيق

  ؛2لقياس�جودة�ا��دمة����قطاع�التعليم�العا������SERVPERFنموذج�العا���لتعتمد�الدراسة�ع

من�جانب�آخر�نجد�دراسة�تصميم�أداة�لقياس�جودة�ا��دمة����التعليم�العا���حيث�تم�اختبار�الموثوقية��

�والصلاحية�بالاعتماد�ع���التحلي���العام���التوكيدي،�لتؤكد�نتائج�مختلف�البحوث�المعتمدة����الدراسة�أ�مية

العوامل�الرئ�سية�الممثلة����عملية�التدر�س،�أعضاء��يئة�التدر�س�والتقييم����قياس�جودة�خدمة�التعليم����

�نموذج� �ع�� ��عتماد �أيضا �تم �HEDPERFال�ند�و�نا
3�،����� ��و�للتحقيق �الدراسة �من��ذه �الرئ���� ال�دف

مقياس�تقييم�جودة�ا��دمة�ببولونيا�خلال�عملية�التعليم�العا����صلاح��servperf القدرة�ع���تطبيق�نموذج�

طالب�من��لية��دارة����واحدة�من�ا��امعة�الصر�ية،�����109صر�يا�حيث�تم�اعتماد�عينة�البحث�تتألف�من�

ت�ضمان�لتكشف�نتائج�الدراسة����ال��اية�ع���أن�أ�م���عاد��ان��servperfست�يان�صمم�بناء�ع���نموذج��

والموثوقية،�تل��ا�استجابة�والتعاطف،�من�جانب�آخر�أظ�ر�عامل�التحليل�أن��عديل��ست�يان��ا���لتقييم�أداء�

  ؛4ا��دمة����التعليم�العا������صر�يا�من�أجل�تحس�ن�ا��ودة

رضا�عملت�الدراسة�ع���قياس�ا��ودة�باعتماد�أدوات�مجردة�وقد�تم�تنفيذ�المن��ية�المق��حة�لنظام�قياس�

أ�مية�أ�عاد�جودة�ا��دمة�وعلاق��ا�السب�ية����إطار�جامعة��اك�شاف،�5تقييم�جودة�ا��دمة����التعليم�العا��

ولتحقيق�ال�دف�من�الدراسة�تم��عتماد�ع���المن���النو���لاستخلاص�نموذج�نظري،�حيث�توصلت��اس��اليا

���تحديد�جودة�ا��دمة�لتصنف��ذه�العناصر�إ����ال���سا�مت�الدراسة�إ���أن�النتائج�من�العناصر�ا��اسمة

�ا��دمية �المرافق �وصفات �وإدار�ة �أ�اديمية ��6صفات �العملاء�أ�عمل �توقعات �تحليل �ع�� �الدراسات غلب

                                                             
1 Figen Ereş et Rebecca Clothey (October 2013), Perceived Service Quality in Schools of Education: A 

Comparative Study between Drexel University and Gazi University, American International Journal of 
Social Science, Center for Promoting Ideas USA,  www.aijssnet.com,  Vol 2,  No. 7, pp6-15. 
2  Ram Komal Prasad et Manoj Kumar Jha (2013), Quality Measures in Higher Education: A Review and 
Conceptual Model, Quest Journals Journal of Research in Business and Management,  www.questjournals.org,  
Volume1,  Issue 3 (2013) pp: 23-40  
3 V.S. Sheeja et al (2014), Evaluation of Higher Education Service Quality Scale in Pharmaceutical 
Education, International Journal of Pharmaceutical Sciences Review and Research Available online at: 
www.globalresearchonline.net, 28(2), No. 47, Pages: 263-266. 
4 Ljiljana Kontic  , Measuring Service Quality IN HIGHER EDUCATION: THE CASE OF SERBIA, 
PP645-654 
5 H.V. Shauchenka et al (2014), Methodology and measurement system for higher education service quality 
estimation, International Conference on Educational Technologies and Education, the Centre for Information 
Security and Network Research University of Plymouth, UK and Institute of Applied Informatics University of 
Applied Sciences Darmstadt, Germany. pp 21-28. 
6  Parves Sultan et Ho Yin Wong (2010), Perspectives of Service Quality in a Higher Education Context: A 
Qualitative Research Approach, ANZAM, pp1-18. 
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راسة�والمتمثل�ا��ارجي�ن�وتصورا��م�وإ�مال�مواقف�وتوقعات�العملاء�الداخلي�ن�من��نا�جاء�ال�دف�من�الد

حيث�تم��عتماد�ع���حول�جودة�ا��دمة����التعليم�العا����،لاء�الداخلي�نصورات�العمأساسا����اك�شاف�ت

التحليل�العام����ستكشا���من�أجل�تحديد���عاد�الرئ�سية���ودة�ا��دمة،�من�جانب�آخر�عملت�الدراسة�

� �التعليم �قطاع ��� �العمل �وظروف �ب�ئة �حول �التدر�س ��يئة �أعضاء �آراء �تحليل �توف�ع�� �ي�يح �مما ��العا��

رة�وال���يمكن�استخدام�ا����التصميم�والتخصيص���ودة�ا��طط�الرامية�إ���تلبية�احتياجات�ادللإ �تمعلوما

  ؛1وتوقعات�العملاء�الداخلي�ن

�مناقشة��ان�شار  �إ�� �الدراسة ��دفت ��نا �من �العا�� �التعليم �قطاع ��� �أساسيا �شرطا �بات �المعلومات نظم

��سمح� �ال�� ��دار�ة �المعلومات �كنظم �العالم �أنحاء �مختلف ��� �وا��امعات �العا�� �التعليم �مؤسسات ممارسات

� �ع�� ��عتماد �تم �الدراسة �من �ال�دف �ولتحقيق �وغ���ا ���اديمية �العمليات �الدراسات�عجمو مبإدارة �من ة

� �بلدان �ع���عدة �المعمقة ��عطي�والكتابات �مما �العا�� �التعليم �مجال ��� �المعلومات �تأث���نظم �تحديد �اجل من

عمل�الباحث�ع���دراسة�نموذج�جودة�ا��دمة�����2معلومات�إضافية�لصناع�القرار�����اتخاذ�القرارات�الصائبة

�ع���نم ��عتماد �تم �العا���حيث �التعليم �نموذج��يدبارف��SERVPERFوذج�قطاع (خدمة��داء)،�و�الأخص

ليتم�فيما��عد��عديل�النموذج�لي�ناسب�وقطاع�التعليم�العا����نا�؛�HedPERFلقياس��داء����التعليم�العا���

طالبا�من��360ع���اختبار�تجر����من�خلال�مجموعة�ال��ك���وتقييم�ا����اء.�تم�جمع�بيانات�من���عتمادتم�

�القسم��ول� �الدراسة �أ�داف �لتحقيق ��ست�يان �ع�� �وذلك�بالاعتماد �لشبونة. ��� �ا��امعات�ال���غالية إحدى

� �من �يت�ون �الثا�ي �القسم �للطالب. ���صية ��51أسئلة �من �المستخلصة �العناصر �SERVPERFمن

�دبيات�ال��بو�ة�،�2007تم��عتماد�ع���مقياس�ليكرت�تم�توز�ع��ست�يان�ع���الطلبة�سنة��؛HEdPERFو

�التحس�نات� �ب �و�ل��ام �العا�� �التعليم �مؤسسات ��� �ا��دمات �لنوعية �الفعالة �المراقبة �ضرورة �إ�� �ش��

�لقياس �موثوقة �أداة �استخدام �بم�ان ���مية �من �لذلك، �ا��دمة�المستمرة. �الدراسة�،جودة �ع����ذه �عملت

مقارنة�أداء�خمسة�تداب���بديلة���ودة�ا��دمة�من�خلال�جمع�البيانات�من�الطلبة�ال���غالي�ن�من�المنتم�ن�إ���

�لشبونة ��� �التكنولوجيا �أو���و �مدرسة �والتباين �والصلاحية �الموثوقية �أ�مية، �مر�� �حيث �من �مقارنة تمت

�خم �من �المت�ون �أ�عالمقياس �س �حيث �من �جيدة �نتائج ��ذه �القياساد �أن�قدرات �است�تاج �تم ،�نا

  ؛3أفضل�قدرة�قياس�يقدمان�HEdPERFو�SERVPERFالمقياس�ن

                                                             
1  Ines Duževic et al(2014), Exploring the Possibilities for Quality Improvement: An Internal Customer 
Perspective, Mediterranean Journal of Social Sciences MCSER Publishing, Rome-Italy, Vol 5 No 13, pp29-35. 
2
  D.N.T.Gunawardhana et Chanadana  Perera (2015), A Study Of The Usage Of Information Systems In 

Higher Education: An Exploratory Review, International Journal of advanced studies in Computer Science 
and Engineering IJASCSE, www.ijascse.org, Volume 4, Issue 4, pp 15-20. 
3 Ana Brochado et Rui Cunha Marques (2007), Comparing Al Ternative Instruments To Measure Service 
Quality In Higher Education, Research Work in Progress, Faculdade De Economia Da Universidade Do Porto 
(FEP) Working Papers, www.fep.up.pt, N258, pp1-19. 
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�ع��� �الدراسة �عملت �ل�ذا �ا�تماما �لاقت �ال�� �المواضيع �من �العا�� �التعليم �مؤسسات ��� �ا��ودة ضمان

لي�ون�للتطور��1ور�ط�ا�بالتكنولوجيا�ا��اسبمعا��ة�الموضوع�من�ناحية��نتاج�والتص�يع�وتقديم�ا��دمات�

� ��� �نص�بة �أعمال�التكنولو�� �جدول �طليعة ��و��� �العا�� �التعليم �قطاع ��� �مستدامة �تنافسية �م��ة تحقيق

�إذحيث�وج�ات�نظر�الطلبة��منا��امعات،�تم�دراسة�تصورات�جودة�ا��دمة����جامعة�ما�ش�س���العديد�من�

�والنوع �الكمية �التقنيات �دمج �ال���تم �ا��دمة �جودة �خصائص �من �مجموعة �تحديد �إ�� �الدراسة �لتتوصل ية

  ؛2تتفاوت����أ�مي��ا

���:3انية�قياس�ا��ودة����التعليم�العا���بدلالة�مجموعة�من�العناصر���من�جانب�آخر�يوجد�من�أشار�إ���إم�

�المدخلات �بدلالة �ا��ودة �قياس �الصفوف ��كفاء، �المدرس�ن ��� �المدخلات �تتمثل �لدى�: �الدافعية المت�املة،

:�و�نا�يتم�ال��ك���قياس�ا��ودة�بدلالة�العمليات�جودتھ؛إعتبار�المدخلات�جو�ر�التعليم�و �حيث�يمكن�الطلاب

�التدر�سية؛ �والمنا�� �العمليات �ع�� �ا��ودة �قياس �المخرجات��� �بدلالة �ا��ودة �يتعلمھ�قياس �ما �تركز�ع�� :

الطالب�بالفعل�بدلا�من�ت�لفة��عليمھ�ومن�ب�ن�مرتكزات��ذا�المدخل:��سبة�ا��اصل�ن�ع���درجة�دكتوراه�إ���

� ��سبة �معينة؛� ا��ر�ج�ن، �لمجلات �بمقالات ��س�امات �ع�� �مدخل ��ل �أ�مية �من ��ناك�بالرغم �إلا�أن حدى

:�و�و�ما�يطلق�قياس�ا��ودة�وفقا�لآراء�ا����اء�؛والمخرجات�إغفال�للتفاعلات�السب�ية�ب�ن�المدخلات�والعمليات

عليھ�مدخل�السمعة�أو�المدخل�التقو����ل��ودة�حيث��عتمد�ع���آراء�(عمداء،�أساتذة،�مسئول�ن����الو�الات،�

�ال��امج؛وغ���م�باحث�ن �جودة �تقديرات �لاتخاذ �ا��) �الموضوعيةقياس �ا��صائص �بدلالة ��ودة �يتم�: �نا

خصائص�موضوعية�للعملية�التعليمية�وتحديد�ا�وع���قدر�توافر��ذه�المؤشرات�ت�ون�جودة�التعليم؛��اشتقاق

�المنظور�الشمو��: �ا��ودة�من �عناصر�العملية��قياس ��عتبار�أغلب ��� �تأخذ �النظامية،�ال�� تتصف�بالنظرة

خرجات،��غذية�عكسية)�و��ن�عمليات،�م�م�ونات�النظام�التعلي���(مدخلات�فضلا�عن�العلاقة�ب�ن�،الت�و��ية

  التعليم�والمجتمع�وغ���ا�من�العلاقات.

  ا��امعةالعملية�التكو��ية�ب�جودةالمبحث�الثا�ي:�

�4اعتمد�مدخل�إدارة�ا��ودة�الشاملة�للتدر�س��ش�ل�واسع����ا��امعات�وال�ليات��مر�كية�1993سنة����

�و  �الصنا�� �الميدان ��� �أف�ار�ولدت �لتب�� �م�د �و�عدئتتلا ل�عدلتمما ��نا �ا��دمي؛ �والقطاع �المفا�يم��م عرض

�العا��� �التعليم �قطاع �و�� �المختلفة �القطاعات ��� �لقياس�ا �المعتمدة �والنماذج �عموما �ا��دمة �بجودة المرتبطة

فا�يم�المرتبطة�با��ودة����مؤسسات�التعليم�العا��،�خاصة����ظل�تب���المفا�يم�قديم�الموجب�علينا�ت�،خاصة

  ��.ا��ودة�عاصرة�لفكر الم

                                                             
1 Arnold N. Pears (2010), Does Quality Assurance Enhance the Quality of Computing Education?, Eleventh 
Australasian Computing Edu- cation Conference (ACE2010), Brisbane, Australia. 
2 Daniel Jake Beaumont (May 2012), Service Quality in Higher Education: The students’ viewpoint, A 
dissertation submitted to the University of Manchester for the degree of Bachelor of Science in the Faculty of 
Humanities, University Of Manchester  Manchester Business School, pp 8-123. 

3 )� �الله �فتح �2012خالصة ،(� �كمدخل �الشاملة �ا��ودة �العا��إداة �التعليم ��� �التطو�ر�التنظيمي ��قتصادية�لإحداث �العلوم ��لية �ماجست��غ���م�شورة، �مذكرة ،

  .38والعلوم�التجار�ة�وعلوم�ال�سي��،�جامعة�ا��زائر،�ص
4

  163،�دار�المنا���لل�شر�والتوز�ع،�عمان،�ص2،�الطبعة�مقدمة����إدارة��نتاج�والعمليات)،�2004محمد�أبديوي�ا��سن�(
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 مفا�يم�عامة�حول�ا��ودة����التعليم�العا��المطلب��ول:�

  �التا��:�جودة�العملية�الت�و��يةلمف�وم�ا��ودة����التعليم�العا���و فيما�ي���نتطرق�

  العملية�التكو��ية� .1

�عدد� �ي�ون �أن �يمكن �كما �المنظمة، �رؤ�ة �ي��جم ��و�قرار�إداري، �التنظيم ��� �العمليات �مجموعة تحديد

�أو� �الضرور�ة �العمليات ��عت���من �وال�� �المساندة �العمليات �الم�نة، �عمليات ��دارة، ��عمليات العمليات�محدود:

؛��نا�يمكن�ف�م�وإدراك�ا��دمة�كعملية�من�خلال����يص�أر�ع�فئات�من�ا��دمة�حسب�1العمليات�المفتاح

مشاركة�المستفيد����عملية�إنتاج��درجة�أو�مستوى�تفاعل�مقدم�ا��دمة�مع�المستفيد�م��ا�أي�درجة�أو�مدى

  :�2ا��دمة�و�ذه�الفئات

��فراد �معا��ة �ت�ون�خدمات �ملموسة �إجراءات �من �عمليا��ا �تتألف �خدمة �المستفيد �طلب �عند �تحصل :

� �للمستفيد؛ �المادي �ا��ضور �تتطلب �فا��دمة �وعليھ �مادي �ك��ص �المستفيد �إ�� �معا��ة�موج�ة خدمات

:�تحدث�عند�طلب�المستفيد�من�المنظمة�ا��دمية�القيام�بإجراءات�أو�أعمال�أو�خدمات�غ���موج�ة�الممتل�ات

�مباشر؛� ��ش�ل �المستفيد �مشاركة �يتطلب ��مر�لا ��نا �مادية، �ممتل�ات �إ�� �موج�ة �ت�ون �وإنما �بالذات �إليھ

:�تمثل�ا��دمات�غ���الملموسة�موج�ة�إ���عقول�وأذ�ان�المستفيد�م��ا،�من��نا�فا��دمة�خدمات�المث���العق��

تتطلب�المشاركة�الذ�نية�للمستفيد�خلال�عملية�تقديم�ا��دمة�و�الإم�ان�تقديم�مثل��ذه�ا��دمات�من�خلال�

� �الدراسة؛ ��ذه �بھ �تختص �ما ��و �النوع ��ذا ��لك��ونية �المعلوماتالقنوات �معا��ة �من��:خدمات تتألف

  فيدين�أو�لموجدا��م�غ���الملموسة؛إجراءات�أو�أعمال�غ���ملموسة�موج�ة�لممتل�ات�المست

عبارة�عن�"نوع�من�العمليات�ال���تقود�الفرد�إ���ممارسة��شاط�م��،��Mialaret. G1979)الت�و�ن�حسب�(

� �يرى �كما �العمليات" ��ذه �نتاج �عن �عبارة �أنھ �عن��Silvio Montarelto. M.1979)(كما �عبارة �الت�و�ن أن

)� �أما �المناسبة" �الم�نية �والكفاءات �بالمعارف �المت�ون �تزو�د ��س��دف �ال�� �ال�شاطات �من  .Ferry"مجموعة

G 1982ف��ى�أن�الت�و�ن�"يدل�ع���فعل�منظم��س���إ���إثارة�عملية�إعادة�بناء�متفاوتة�الدرجة����وظائف��(

)� �يرى �ح�ن ��� �المواقف��)Morineau Menger. N1985ال��ص" �تحليل �وإ�� �"البناء �إ�� ��س�� �الت�و�ن أن

البيداغوجية�وإ���توضيح�المك�سب�المعر���وامتلاك�الم�ارات�والكفاءات�البيداغوجية�مع�إم�ان�اس�ثمار�ا�من�

�بقدر��م�ان" �المختلفة، �البيداغوجية �المواقف �تحليل �و�� �السلوك �و�� �الت�و�ن ��� �يمكن�3جديد �سبق �مما ،

أبرز�ا��صائص�ال���تتمتع���ا�ا��دمة�وتم���ا�عن�المنتج�المادي�ملازمة�ا��دمة�لمتلق��ا�و�ذا�ما�القول�أن�من�

  يؤكد�ع���أن�جودة�ا��دمة�من�جودة�مؤد��ا�وطر�قة�استقبال�ا�من�طرف�المتلقي����مجال�الت�و�ن؛

                                                             
1 Pierre Longing et Henri Denet (2008), Construisez votre qualité, 2éme éd, Dunod, Paris, p14-17 

  .66،�طبعة�عر�ية،�دار�اليازوري�العلمية�لل�شر�والتوز�ع،�عمان��ردن،�صا��دمةإدارة�عمليات�)،�2009(�حميد�الطا�ي�و�ش���العلاق 2
3
،�ديوان�المطبوعات�ا��امعية،�بن�تقو�م�العملية�التكو��ية����ا��امعة�دراسة�ميدانية�بجامعات�الشرق�ا��زائري )،���1998سن�بوعبد�الله�ومحمد�مقداد�( 

  .10-9عكنون�ا��زائر،�ص
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  ا��ودة����التعليم�العا��� .2

و�عقيدا�باعتبار��عدد��طراف����مف�وم�ل��ودة����التعليم�العا����و�واحد�من�أك���القضايا�أ�مية��تقديم

ا��ودة����التعليم�العا���من�الم�م�جدا��عتماد�ع���رأي�الطلبة�لفحص�جودة�التصورات�والتوقعات��تحديد

ديد�من�الباحث�ن�من�وج�ة�نظر�تتحدد�ا��ودة�حسب�رأي�الع والرضا�من�أجل�تحس�ن�جودة�التعليم�العا��،

  ؛1مقدم�ا��دمة�ومتلق��ا

�عرف�ا �حيث ��ختلافات �من �العديد �تطرح �العا�� �التعليم ��� �وجر�ن�ا��ودة  ,Harvey et Green(��ار��

إس��اتيجية�عمل�أساسية،��س�م����عرف�ا�ع���أ��ا:�")�1995(در�اس،�،�2"التكيف�مع���داف"�)�ع���أ��ا1993

� �منتجات �الضمنية�تقديم �توقعا��م �تلبية �خلال �من �وذلك �وا��ارج �الداخل ��� �كب���الز�ائن �و�ش�ل تر���

)�أ��ا�"مجموعة�بنود�من�مدخلات�وعمليات�ومخرجات�Cheng, 1999والصر�حة"،�من�جانب�آخر�يرى�شونج�(

ف�ا�ع���أ��ا:�"�)�عر �1999س��اتيجية�ل��م�ور�الداخ���وا��ار��"،�(عش�بة،��نظام�التعليم�ال���تل���التطلعات

المعاي���وا��صائص�ال���ي�ب���أن�تتوافر����جميع�عناصر�العملية�التعليمية�(مدخلات،�عمليات،�مخرجات)�ال���

تل���احتياجات�ومتطلبات�المجتمع�والمتعلم�ن�وتتحقق�تلك�المعاي���من�خلال��ستخدام�الفعال���ميع�العناصر�

��ا�"تحقيق�مجموعة��تصالات�بالطلاب�لإكسا��م�المعارف�والم�ارات�)�يرى�أ2003المادية�وال�شر�ة"،�(م��وب،�

� �(دياب، �أما �المستفيدة"، ��طراف �توقعات �تلبية �من �تمك��م �ال�� �ا��ودة�2005و�تجا�ات ��عر�ف �ر�ط (

بالمدخلات�والعمليات�فتحقيق���داف�يتوقف�ع���العديد�من�العوامل�من�المدخلات�المادية�وال�شر�ة�وطرق�

  ؛3خدام�ا�واس�ثمار�ااست

مما�سبق�يت���أن:�أ�م�مرتكزات�مف�وم��در�اس:�"ال��ك���ع���البعد��س��اتي��،�الشر�ي���رك���ع���تحقيق�

���� �ا��ام���فتكمن �التعليم ���ودة �شونج �قدم�ا�مف�وم �ال�� ��ضافة �أما �وا��ارجي�ن، �الداخلي�ن �الز�ائن رضا

ح�ن�مف�وم�عش�بة���ودة�التعليم�العا���حصر�من�خلالھ�بنود�نظام�ال��ك���ع���بنود�نظام�التعليم�ك�ل،����

�ال�� �المعاي���وا��صائص ��� �ذات��التعليم ��قتصادية �والقطاعات �المجتمع �حاجات �إشباع �ع�� �قادرة ت�ون

أما�فيما�يخص�مف�وم�دياب�فقد�ركز�حكمھ�ع���ا��ودة�من�خلال�مدخلات�وعمليات�النظام،�وأ�مل�العلاقة،�

  ؛ع���جودة�المخرجات،�أما�مف�وم�م��وب�فقد�ركز�ع���جودة�المورد�ال�شري�بصفة�عامةال��ك���

  

  

                                                             
1 Karahan  Mehmet et Mete Mehmet (2013) , Examination of total quality management practices in higher 
education in the context of quality sufficiency, review under responsibility of Organizing Committee of BEM, 
Social and Behavioral Sciences www.sciencedirect.com, pp1293-1297.  
2 Programme Sur La Gestion Des établissements D’enseignement Superieur (1999), Qualité et 
internationalisation de l’enseignement supérieur, Organisation De Coopération Et De Développement E´ 
conomiques, France, P35 

�و�عتماد)،�2013ا��بوري�م�سر�ابرا�يم�و�مام�عدنان�(� 3 ،�المجلة�العر�ية�لضمان�جودة�معوقات�التوافق�مع�معاي���إتحاد�ا��امعات�العر�ية�لضمان�ا��ودة

  .135)،�ص�14(العدد�6التعليم�ا��ام��،�المجلد
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  ا��ودة����التعليم�العا��وأ�عاد�معاي���المطلب�الثا�ي:�

توضع�المواصفات�ال���تؤسس�المتطلبات�ا��اصة�بأنظمة�ا��ودة����مؤسسات�التعليم�العا���المختلفة����������

�ا��ودة، �إدارة �من��ية �تطبيق �ا بداية�مراحل �المنظمة�من �سواو�ذا�لتتمكن �وإنجاز�ا �أدا��ا �ع�� �ان� �ء��كم

  ؛�1عد�ا�أو ذلك�أثناء�مرحلة�التطبيق�

� �المعاي���يمكن �تحديد��ذه �أجل �الممن ��ذه �وضع ��� �المحاولات �عاي�ذكر�مجموعة�من ��ار�� �حدد ،�)Lee 

Harvey, 1999(�:أ��ا� �ع�� �ا��ودة �ع�� �بالمؤسسة�معاي���ا��كم �الثقة �عامة، �أ�اديمية  التعليمية، "مؤشرات

�التنظيمية" �المؤشرات �للمستفيدين، �المقدمة �ا��دمات �ألبارت �حاول �السنة �ذات ��� ،)Albert, 1999(عرض��

�أ��ا: �ع�� �التمو�ل�المعاي�� �المسؤولية، �العمليات، �المدخلات، �المحيطة، �الب�ئة �التنظي��، �صلاح��،"ال�ي�ل

�و  �التعلي�� �الفعالية �و�جتماعية، ��قتصادية �العوامل �التدر�س،���دار�ةال��بوي، �فعالية �التعليمية، للعملية

"المن���العل��،�المرجع�العل��،�أعضاء�وضع�المعاي���التالية:�)�2003(حسن،��از�المتضمن�للنتائج�المحصلة"�نج

�المادية" �ال�س�يلات ��داري، �النظام �التقييم، �أسلوب �التدر�س، ��يئة �أما ،� �معاي���مرتبطة�2006(دحلان، (

� �الدراسية �والمنا�� �وال�ادر�التدر���� ��ا��امعية و�دارةبالطلبة �وكذا �التعليمية المادية���م�انياتو�دارة

 المستوى���ادي�� طرح�المعاي���)�Criterion, 2006(�،�كر�ت��يانبالعلاقة�ب�ن�ا��امعة�والمجتمع والمعاي���المرتبطة

�المنا �التعلم، �الطلبة)(مخرجات �تحصيل �الطلبة، �تقييم �التعليم ��، �فرص �تقدم� جودة �والتعلم، (التعليم

"التقدم��طرحت�المعاي���ع���أ��ا�)�USA(جامعة�فلور�دا��� ،ر�التعلم،�ضمان�ا��ودة�و�تحسي��امصادالطلبة،�

ال��نامج�التوجي��،�تخطيط��الطلاب�انتقاء التعلي��،�بقاء�المتعلم����ال��نامج�مدة��افية،�مدى�تحقق���داف،

�ا��دمات �وتقو�مھ، � ال��نامج �الذين �الم للطلاب �المن�� �التدر�سية"؛يحتاجو��ا، �ال�يئة �تنمية شان����ستخدم،

"مستوى�ا��ر�ج�ا��ام��،�إنتاجية��يئة�التدر�س�����شر�جوردون�وضع�معاي���ا��ودة����ا��امعات��س��الية

��يئة �أعضاء �وش�رة �سمعة �الطلبة، �وانتقاء �القبول �التعليمية، �المؤسسة ���م �الظروف� بحو��م، التدر�س،

�الطلبة،�و�نفاقالمالية� �العملية�التعليمية"�ع�� ��� �طالب �المحاولات��،2ت�لفة��ل �ب�ن�مختلف المعاي���المش��كة

  در�س،��م�انات�المادية،�الطلبة؛و��:�المن���العل��،�أسلوب�التقييم،�أعضاء��يئة�الت

�جودة�عضو��يئة�من�أ�م�المحاور�ال���يتم�ركزت�عل��ا��بحاث�ل��كم�ع���ا��ودة����التعليم�العا���نذكر:

الطالب�لأعضاء�ال�يئة��استجابةم�ارات�الطالب����التعلم�المستقل،��جودة�الطالب:؛�3تأ�يلھ�العل���التدر�س:

�4التدر�سية �للتعلم، �الطلبة ��عز�ز�دافعية �التدر�سية، �ال�يئة �لأعضاء �الطلبة �عدد �مناسبة �ال��امج�؛ جودة

لمختلف�التحديات�العالمية�والثورة���يعا��اواسمن�حيث�الشمولية،�العمق،�المرونة��التعليمية�وطرق�التدر�س:

                                                             
،�9،�المجلة�العر�ية�لضمان�جودة�التعليم�ا��ام��،�العدد��ا����ا��امعات��ردنيةمق��ح�لتطو�ر�معاي���لإدارة�ا��ودة�وضما)،�2013خالد�البداح�أحمد�الصرايرة�( 1

  .187ص
،�المجلة�العر�ية�لضمان�جودة�التعليم�واقع��عليم��علام����ا��امعات�الفلسطي�ية����ضوء�تطبيق�مبادئ�إدارة�ا��ودة�الشاملة)،��2009أبو�السعد�أحمد�( 2

  42ص)،�3(العدد�2ا��ام���،�المجلد
  .35،�دون�ذكر�الطبعة،�دار�المنا���لل�شر�والتوز�ع،��ردن،�صإدارة�ا��ودة�الشاملة)،�2009ز�دان�سلمان�( 3
  .11،��مرات�العر�ية،�ص01،�طبعة�دليل�جائزة��مرات�للأداء�ال��بوي�المتم��)،�2012وزارة�ال��بية�والتعليم�( 4
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� �والتج���ات:المعرفية؛ �المبا�ي �المقاعد..)�جودة ��ضاءة، �(ال��و�ة، �التدر�س �قاعات �من��1جودة �المرافق فجودة

�التعليم�؛ �جودة �تؤثر�ع�� ..� �وسلامة �وأمن �واللوائح:�ترت�بات �وال�شر�عات �ا��امعية �����جودة��دارة وتتمثل

التخطيط�والتنظيم�والقيادة�والرقابة�وتقو�م��داء،�ف�لما�زادت�جودة�العملية��دار�ة�حسن�إستخدام�الموارد�

جودة�التمو�ل��؛3حيث�أن�تحقيق�رسالة�وأ�داف�ا��امعة�أو�ال�لية��و�ما�يدعم�الب�ئة�التعليمية��،2المتاحة

يتطلب�معاي����جودة�تقييم��داء�ا��ام��:�؛4عليمية�المخطط�ل�اباعتباره�يؤثر����تنفيذ�ال��امج�الت�و�نفاق:

و����خ���يمكن�ت��يص�المحاور����الش�ل�،�5الكتاب�ا��ام���ي��،�طرق�التعليملتقييم�الطالب،�ال��نامج�التعل

  :التا��

  

  

  

  

  

  محاور�ا��ودة����ا��امعة):�10الش�ل�رقم�(

ر�ية�لضمان�جودة�التعليم�ا��ام��،�،��المجلة�العجودة�التعليم�العا���ومعاي����عتماد���اديمي)،�2009ص��ي��الة�عبد�القادر�(المصدر:

  .154،�ص4العدد

الكث���من�الباحث�ن�ع���تحديد�أ�عاد�ا��ودة�الشاملة����التعليم�العا���ل�ش��ك�أغل��م����من�جانب�آخر�ركز�

  :6تحديد���عاد�التالية

يطلق�المصط���بدل�إدارة�و�و�من�ب�ن�المتغ��ات�الم�مة�والمؤثرة�المدروسة،����إدارة�ا��ودة�الشاملة��القيادة:

� �الم�مة �القرارات �وضع �الشاملة؛���دار�ةيتم �ا��ودة �لإدارة �الم�مة ��دوات �باعتماد �م�مة �معرفات �تملك وال��

:�الرؤ�ة��ع���عن�وصف�المنظمة�ال���تتوق�إ���نظرة�أخرى؛�الرؤ�ة�عبارة�عن�طموح�أو��دف�لأي�منظمة�الرؤ�ة

�تر  �ال�� �ل��امعة �ثابت �دليل �ت�ون �أين �رؤ�ة �ا��ودة �تكييف �معينة، �نقطة �إ�� �الذ�اب ��� �ترغب ����ال�� غب

م���وأين�توجد�الموارد�و�س�ثمار�يصبح�القياس��القياس�والتقييم:تحقيق�التم������مصط��ات�قياس�ا��ودة؛�

�يجب� �ذاتھ �بحد �التقييم ��عملية �القيام �قبل �و��مية؛ �ا��دية ��عطى �أن �يجب �التقييم �معقدين، والتقييم

  مكن�تقييم�ا؛�مراقبة�العمليات�والتحس�ن؛�عتماد�ع���أدوات�قياس�موثوقة�أو�قياس�أ�عاد���ص�أو�خدمة�ي

                                                             
 

1
  35،�صمرجع�سابق،�العا�� التعليم �� التنظيمي التطو�ر لإحداث كمدخل الشاملة ا��ودة إداة،�)2012خليصة�فتح�الله�(

2
  .17،�صمرجع�نفسھ)،�2012وزارة�ال��بية�والتعليم�( 

3 )� �علاء �حاكم �2013الناصرمحسن ��غداد)، �جامعة �ومعا�د ��ليات ��� �الشاملة �ا��ودة �إدارة �تطبيق �،�معوقات �ا��ام�� �التعليم �جودة �لضمان �العر�ية �المجلة ،

  .172،�ص2،�العدد6المجلد
  .283،�دون�ذكر�الطبعة،�مؤسسة�الوراق،�عمان،�صإدارة�ا��ودة�الشاملة����التعليم�ا��ام��)،�2008يوسف���يم�الطا�ي�( 4
  .117،�دون�ذكر�الطبعة،�دار�غر�ب�للطباعة�وال�شر�والتوز�ع،�القا�رة،�صإدارة�ا��ودة�المعاصرة)،�2001ع���السل���( 5

6 Syed Sohaib Zubair (2013), Total Quality Management in Public Sector Higher Education Institutions, 
Journal of Business et Economic, Vol.5 No.1 pp 24-55. 

 ال�يئة���اديمية

 منظومة�التعليم�العا�� مستو�ات�الطلبة المبا�ي�و�المرافق

 �دارة�ا��امعية ال��امج���اديمية
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�ال��نامج ����تصميم �الدراسة �وحديث �مناسب �تطو�ر�التنظيم �؛ �ا��ودة �أ�عاد �أ�م �من �التصميم �برنامج � :

�ا��ودة�الشاملة�و�رتبط� �إدارة �إس��اتيجية �وتنفيذ �تحقيق ��� �دليل �عن �عبارة �ا��ودة: �نظام �تحس�ن ا��امعة؛

�بالا�يزو� �ا��ودة �إدارة �9000نظام �إ���خلق��شمل�الموظف؛ �والموظف�ن �توجھ�المنظمة �الشاملة �ا��ودة �إدارة :

� �ل�م؛ �التعليم�التمي���والم�افأةالقيمة �المطلوب؛ �ال�شاط ��عزز �الم�افأة ��نا، �م�مت�ن �أدات�ن �والعقاب �الم�افأة :

� �الممارسة؛ �أ�مية �معرفة �الضروري �متغ���من �عالم ��� �الطالب:والتدر�ب: �أب�ال��ك���ع�� �يم���إدارة�من �ما رز

ال��ك���ع����طراف�ا��ودة�الشاملة�تلبية�حاجات�الز�ون����منظمات�التعليم�العا����عت���الطالب�المس��لك؛�

  :��نا�تجدر��شارة�أن�الطالب�لديھ�عائلة؛ذات�الصلة

�:�القيادة،�ع���أن�العوامل�ا��رجة�لنجاح�إدارة�ا��ودة�الشاملة�تتمثل���2012زا�ان�وزملائھ��1دراسةأكدت�

القيادة،�التحس�ن�المستمر،�الرضا�الشامل�للز�ون،��شمل�الموظف،�التدر�ب،��تصال،�فر�ق�العمل:��ستطيع�

�بذلك� �مضيف�ن �ا��ودة؛ �تحس�ن ��� �النجاح �تحقيق �أجل �من �المنظمة ��� �للموظف�ن �تام �توحيد �العمل فر�ق

بي�ت�العوامل��20142ت�وقاسم�وزملائھ�إنايرا�للأ�عاد�السالفة�الذكر���عدين��ما��تصال�وفر�ق�العمل؛�دراسة

�الثقافة،� �جودة �تحس�ن �العمال، �تفا�م�ب�ن ��التا��: �العا�� �التعليم ��� �الشاملة �ا��ودة �المحددة�لإدارة العوامل

  ،�ال��ك���ع���حاجات�الز�ون،�الرقابة�ا��قيقية؛التحس�ن�المستمر�للعمليات

  منظمات�التعليم�العا��أساليب�ا��ودة�و�عتماد����تقو�م�أداء�المطلب�الثالث:�

� �اختلاف�ا، �ع�� �العا�� �التعليم �مؤسسات �تواج�ھ �الذي �التحدي ��عتماد �إ�� �التقييم ��ساليب�من تتعدد

  و�و�ما�يحقق�ضمان�ا��ودة.�و�عتماد�المتبعة����تحقيق�ا��ودة����التعليم�العا���حيث��عرض�م��ا�التقو�م

  التقو�م� .1

��التقو�م��و �من�خلال�ا �ع���عملية�يتم �و�و�مب�� �أو�ضعفھ �ال��نامج���ادي���من�حيث�قوتھ �ع�� ا��كم

التوصل�اء��يئة�التدر�س�و�دار��ن��افة؛�الدليل�الوا���والقاطع،�حيث�يتم�إشراك�الطلاب�والموظف�ن�وأعض

�إ���أح�ام�قيمية�محددة�للأ�شطة�وال��امج�ا��امعية�من�خلال�استخدام��عض�المقاي�س�المرجعية�ال����ساعد

�معاي��� �إ�� ��س�ند �ذلك �ع�� �بناء �فالتقو�م �بالتقو�م، �العناصر�ا��اصة �مختلف �ب�ن �العلاقة �وإدراك �ف�م ع��

محددة�تخضع�ل�ا�جميع�م�ونات�العمل�ا��ام���ال���يمكن�قياس�ا�بحيث�يمكن�من�خلال��ذه�المعاي���ا��كم�

و�مكن�القول�أن�؛��3ساسيةاف�ا�المعلنة�ع���أداء�ا��امعة�ومدى�قدر��ا����ال��وض�برسال��ا�المحددة�و���أ�د

�والف�� �و�داري �والما�� ���ادي�� �أدا��ا ��� �والضعف �القوة �نقاط �لتحديد �المؤسسة ���ا �تقوم �عملية �4التقو�م

  و�نقسم�التقو�م�إ���قسم�ن��ما:

                                                             
1  Norhayati Zakuan et al (2012), Critical Success Factors of Total Quality Management Implementation In 
Higher Education Institution, International Journal of Academic Research in Business and Social Sciences, 
www.hrmars.com/journals, Vol. 2, No. 12, pp19-32. 
2  Mohammed Hasan. In'airat et  Amer Hani Al-Kassem (2014), Total Quality Management in Higher 
Education, International Journal of Human Resource Studies, www.macrothink.org/ijhrs, Vol 4, No 3, pp294-307. 

3
  .27صفاء�لل�شر�والتوز�ع،�عمان،�ص�،�دار�1،�الطبعة�إدارة�ا��ودة�الشاملة��تطبيقات����الصناعة�والتعليم)،�2007سوسن�شاكر�مجيد�ومحمد�عواد�الز�ادات�(�

�
4
  .55،��مانة�العامة�لاتحاد�ا��امعات�العر�ية،�عمان،�صدليل�ضمان�ا��ودة�و�عتماد�ل��امعات�العر�ية)،�2008فيصل�عبد�الله�ا��اج�وآخرون�( 
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داخل�ا��امعة�:�التقو�م�الذا�ي�ممارسة�اعتيادية�وثابتة����ا��امعات،�يقوم�بھ�أ��اص�من�التقو�م�الذا�ي

�ا��ار�� �التقو�م ��� �نفس�ا،�حيث��عت���ا��طوة��و�� ��عليمية�وغ���ا، �وسائل �مقررات �التعليمية�من �ال��امج

�المجتمعية �المشاركة �التعليم، �فرص �1جودة ،� �من ��ل �الذا�ي �التقو�م ��� ��شارك �التدر�سية���دارةكما وال�يئة

  ؛2يانات�من�أجل�تحديد��نقاط�القوة�أو�الضعفوالطلبة�و��دف��ش�ل�أسا����إ���جمع�وتحليل�الب

� �ا��ار��: �الفئات�التقو�م �مختلف �مع �مقابلات �وإجراء �الذا�ي، �للتقو�م �وافية �دراسة �عن �ع���التقو�م

و��اديمية،�وز�ارات�ميدانية�لمرافق�ال��امج�والمنظمة�التعليمية�من�قاعات،�مخت��ات�ومكتبات�،�حيث���دار�ة

��عت ��يئة �بھ �تقوم �العا�� �التعليم �لوزارة �وا��ودة �النقاط�3ماد �من �التحقق �إ�� �ا��ار�� �التقو�م ���دف كما

� �أو�ضعف �قوة �نقاط �أي �عن �والكشف �الذا�ي �التقو�م ��� �وافية��إضافيةالواردة �دراسة �العملية ��ذه و�شمل

و��اديمية�والطلابية�وز�ارات�خاصة�لمرافق���دار�ةللتقو�م�الذا�ي�وكذلك�إجراء�مقابلات�مع�مختلف�الفئات�

ال��نامج�والمؤسسة�التعليمية�من�قاعات�ومخت��ات�ومكتبات،�ل�ل�مؤسسة�معاي���خاصة�لتحقيق�ا��ودة�من�

الممكن�أن�تحاول�المؤسسة�تحقيق��ل��ذه�المعاي���لكن�ضمن�الظروف�ا��الية�ومحدودية�المصادر��قتصادية�

ل��ك���ع���النقاط�ال���ترى�أ��ا�بالمعاي����لذلك�تقوم��ل�مؤسسة�من�تحقيق��ل��ذه�اوالسياسية�قد�لا�تتمكن�

�ا��اضر �الوقت ��� �مثل�4م�مة �متخصصة �أجن�ية ��عليمية �مؤسسات �قبل �من �ينفذ �ا��ار�� �فالتقو�م ومنھ

)ABET(5؛�  

تحس�ن�وتطو�ر����ا��دمة��عت���أسلوب�المقارنة�المرجعية�من��دوات�ال���يمكن�استخدام�ا�بفاعلية�لإجراء�

�التالية �ال�ساؤلات �ع�� ��جابة �طر�ق �عن �للآخر�ن؟�:6التعليمية �بال�سبة �نحن �التحس�ن�أين �مجالات ��� �ما ،

كيف�يمكن�استخدام�تعليمية؟،�ال�وأ�شط��اا��امعات�ال���يمكن�المقارنة�مع�عمليا��ا��أفضلما����المرغو�ة؟

  �؛��من�تلك�ا��امعات؟�تم���أك�نحقق�نأكيف�يمكن�،�تلك�ا��امعات�لدينا؟�أسلوب

التقييم�المؤس����(تقييم�،�)�اديمية�(تقييم�ذا�ي�أو�خار���تقييم�ال��امج������المجالات�العامة�للتقييمتتمثل�

�العلمية�ذا�ي) �القطاعية �ال��ان ��� �ترد �ال�� �للمعاي�����اديمية �وفقا �التعامل ،� �وفقا �لإس��اتيجيةالتعامل

تج����ال��امج���اديمية�،�ترت�ب�ال��امج�المؤسسات�ع���مستوى�ا��امعة،�ا��امعة�فيما�يتعلق�بضمان�ا��ودة

 �؛التج����للاعتماد�المؤس����للاعتماد�الم���"التخص���"

تحليل�و �تحليل�الوضع�الرا�ن�للأداء���ادي���والمؤس����بال�ليات�التا�عة�ل��امعة�إ��نظام�التقييم����دف

رفع��،�داء���ادي���المؤس����ب�ل��لية�أو�مع�د����نحرافات�وأوجھ�القصور�المختلفة�وال���يمكن�أن�تؤثر�

ال���يص�المستمر�لمشكلات�العمل�ال����النتائج�مقرونة�بالتوصيات�إ���إدارة�ا��امعة�لاتخاذ��ما�يلزم��شأ��ا�؛

                                                             
  .96-95،�ص2،�العدد1،�المجلد�يم�ا��ام��ا��ودة�ب�ن�ا��اضر�والمستقبل،�المجلة�العر�ية�لضمان�جودة�التعل)،�2008يوسف�قرم�عبد�الغ���( 1

  .259،�صمرجع�نفسھ)،�2007سوسن�شاكر�مجيد�ومحمد�عواد�الز�ادات�(2

 
3

  .53ص�مرجع�سابق،، العا�� التعليم �� التنظيمي التطو�ر لإحداث كمدخل الشاملة ا��ودة إداة)،�2012خليصة�فتح�الله�(�
  .259ص��،سابقمرجع��،إدارة�ا��ودة�الشاملة��تطبيقات����الصناعة�والتعليم)،��2007سوسن�شاكر�مجيد�ومحمد�عواد�الز�ادات�(4

5
  .96،�صسابقمرجع�،��ا��ودة�ب�ن�ا��اضر�والمستقبل،�المجلة�العر�ية�لضمان�جودة�التعليم�ا��ام��)،�2008يوسف�قرم�عبد�الغ���(� 

6
  .260،�صمرجع�نفسھ)،�2007سوسن�شاكر�مجيد�ومحمد�عواد�الز�ادات�(
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ب�ل��لية�أو�مع�د�وع���مستوى�ا��امعة�ك�ل�لز�ادة�القدرة��ي��و��اديمكن�أن�تؤثر�سلبا�ع����داء�التعلي���

اق��اح�التوصيات�للارتقاء�بمستوى��داء���ادي���والمؤس����لل��وض�برسالة�ا��امعة�بفاعلية��،ع���مواج���ا

��،وكفاءة �والوسائل �الطرق ��و�جراءاتاق��اح �وفقا �ا��ام�� ��داء �تقييم �متطلبات �مع �التوافق �تكفل لما�ال��

 القومية�لضمان�ا��ودة�و�عتماد؛�تقرره�ال�يئة

�عناصر�التقييم��طار  �لتطبيق ��العام ��� �واقعتتمثل ��تحليل �وأسبابھ �مفرداتھ �وتف�م �دراسة�ثا��امعة م

  �تم�من�خلال:و وتحليل�النتائج�الم��تبة�عن��ذا�الواقع�

(�شمل�جميع�عناصر�التقييم�)�وتوز�ع�ا�ع���معا�د��تصميم�استمارة�وجداول�تقييم�أداء�مفصلة�وشاملة

ترجمة�عناصر�التقييم�الواردة�من�ال�ليات�والمعا�د��و�ليات�ا��امعة�لاس�يفاء�بيانا��ا�وإعاد��ا�إ���إدارة�المركز؛

�ال�س�ية؛ �أوزا��ا �وتحديد �رقمية �مقاي�س ��وزان��إ�� �ضوء ��� �عناصر�التقييم �بيانات �جميع �وتفر�غ تحليل

�أو�مع�د؛ال�س�ي ��لية �ل�ل �وال��ت�ب �التقييم �لدرجات �الك�� �المجموع �و�حدد �م��ا �ل�ل �ا��امعة��ة تخطر�إدارة

�مع� �إقرار�ا �تم �المعاي���ال�� �عن ��نحرافات �و��م �بنوع �بيان �مع �التقييم �ب�تائج �المعنية �والمعا�د وال�ليات

أقسام�أو�تخصصات�جديدة����ضوء�نتائج�حالات�النظر����إ�شاء��ليات�أو�مع�د�أو��مق��حات�با��لول�الممكنة؛

مراعاة�أن�ت�ون�عناصر�التقييم�جامعة�ما�عة�ليتم�تطبيق�ا�ع����افة�المستو�ات�ا��اضعة��التقييم�المستمر؛

  ؛م��ائاجع�دور�ا�للتأكد�من�استمرار�ملا للتقييم�ع���أن�تر 

� �ا��امعة��داري ��داءنماذج�تقييم ��ستخمتعددة�و ��� �جامعة�أن �لأي �أ�م��مكن دم�ا�لتقييم�أدا��ا�ومن

يؤكد�ع���أن�عملية�التقييم����مدى�معرفة�فاعلية�الذي���Hammond Modelأنموذج��اموند��ذه�النماذج:

� �ا��طوات �و�تضمن ����تحقيق���داف، �تقو�م�ا،��تحديد�المتمثلة���ال��نامج �ا��وانب�ال���يراد تحديد�وعزل

� �العلاقة �ذات �المتغ��ات ،� ���داف �تحقيق�اتحديد �المطلوب �السلوكية �ضوء�، ��� �السلوكية ���داف تحديد

�والتنظيمية��دار�ةالمتغ��ات� �إل��ا، �التوصل �تم �ال�� �النتائج �تحليل �س�يك؛ �ذا�يرتكز���Stack Modelأنموذج

ة�قبل�تأث���ال��نامج�����سبقيات:�و���الشروط�المتاح�ع���الوصف�وا��كم�و�تضمن�ا��طوات�التالية:���خ�� 

� �الالنتائج، �المتتا�عة، �ال�شاطات �و�� �يقسم�تفاعلات: �التعلي��، �ال��نامج �عن �الناتجة �التأث��ات �و�� النتائج:

�خرى�فيقسم�ا�إ���معاي���وأقسامس�يك�ال�شاطات�الوصفية�إ����شاطات�(ملاحظة�ومتوقعة)�أما�ال�شاطات�� 

�ال �استمرار�ة �ع�� �النموذج ��ذا �النتائج�يؤكد �مقارنة �إ�� �و�حتاج �كما �و��ايتھ �وأثناءه �ال��نامج �بداية �منذ تقييم

��Stuffebeam Modelأنموذج�ستفلي�يمو�المقارنة�مع�معاي���معدة�سابقا؛�ب�تائج�منظمة�تر�و�ة�أخرى�مشا��ة�أ

القرار�وال�دف��التقييم�وفق��ذا��نموذج�عبارة�عن�عملية�توف���وتج����المعلومات�النافعة�ل��كم�ع���بدائل

�و��: �التقييم �لعملية �إجرائية �ثلاث�خطوات �ستفلي�يم �حدد �القرار�وقد �متخذي ��و�خدمة �التقييم �إجراء �من

ا��صول:��ع���جمع�وتنظيم��التخطيط:�ال��ك���ع���تحديد�وتوضيح�و�عر�ف�المعلومات�المطلو�ة�لمتخذي�القرار.

� ��� �الفنية ��ساليب �باستخدام �المعلومات ��ش�ل��والقياس.�حصاء� وتحليل �المعلومات �تنظيم ��ع�� التج���:

وفق��ذا�يرى�أن�التقييم���Provas Modelأنموذج�بروفسدة�القصوى�م��ا����عملية�التقييم؛�يؤدي�ا����ستفا

  ؛ع���معاي���محددة�لل��نامج�التعلي����نفاقيتضمن�النموذج�



الفصل� ا��ودة�وطرق�قياس�ا����التعليم�العا��

 الثا�ي

 

115 

 

� �يمنح �عل�� �أ�ادي�� �وضع �أو �أ�اديمية �م�انة �مقابل��عتماد ���ادي�� �أو�ال��نامج �التعليمية للمؤسسة

اس�يفاء�المؤسسة�لمعاي���جودة�التعليم�المقدم�وفق�ما�يتفق�عليھ�مع�مؤسسات�التقييم�(�عتماد)�ال��بو�ة،�أو�

�و�ش�ادة�تمنح�لمؤسسة��عليم�عا���تؤمن�معاي���محددة���ودة�التعليم��وارتأت�الكث���من�الدول�ا����عتماد�

�آل �ل�ع�� �أ�شية �ذلك �أجل �ومن �ا��ودة �ع�� �أ�فاظ ��عتماد ��يئة ��عض�ا �س�� ��يئات �Accreditationت

،�قد�تختلف�معاي����عتماد�من�بلد�لبلد�أو�من�مؤسسة�لأخرى�Evaluationوالبعض��خر�س����يئة�تقييم�

  لكن�جميع�ا�متفقة�ع���ال�دف���ي:�

�ا�� �مستوى �رفع �ع�� �التعليمية �المؤسسات �للس���نحو�مساعدة �ج�ود�ا �ودعم �فاعلي��ا �وتحس�ن �ف��ا ودة

�قبل� �من ���ا ��ع��اف �و�سي���سبل �المعروفة، �المعاي���العالمية �أفضل �مع �وا���ام�ا �إطار�توافق�ا التم�����

�ذلك����اديمية��وساط ��سمية �ا����اء ��عض �يفضل �زميلا��ا. �مع �التنافس �ع�� �والقدرة �الدولية والم�نية

  �ادي���و�رون�أن�أ�دافھ�تت��ص�فيما�ي��:بالاع��اف��

�رتقاء�بجودة�التعليم�العا���وا��فاظ�عليھ،�توف���المساءلة�ودعم�المسؤولية�إزاء��ل�ا��وانب�التنظيمية����

المؤسسة،�توف���مستو�ات�ومعاي���مقننة�للتقو�م��شمل��ل�جوانب�المنظومة�التعليمية����المؤسسة،�تنمية�فكر�

ر�ف��ا�شروط��ع��اف���ادي��،�توطيد�ثقة�المجتمع�تر�وي�مرتبط�بثقافة�التقو�م،�تحديد�المستو�ات�ال���يتوف

بالمؤسسات�المع��ف���ا�و�و�نوع�من�المساءلة���اديمية����إطار�أ�ادي��،�التأكد�من�أن�الطلبة�وأر�اب�العمل�

�معاي��� �بموجب �ش�ادا��م �ع�� �الطلبة �حصول �كيفية �تب�ن �ال�� �المعلومات �إ�� �وصول �إم�انية �لد��م و��ل

نوعية،����حالة�ا��امعات�المؤسسات�ا���ومية�فالاعتماد�يوفر�الفرصة�للتأكد�من�أن��موال�العامة�أ�اديمية�

 .1تذ�ب�للأ�داف�الموضوعة�من�أجل�ا�وأن��نالك�إم�انية�محاسبة�المؤسسات

  �عتماد���اديمي .2

التعليم�العا��،�أداة���ستخدام�الشامل�لنظام�إدارة�ا��ودة�يم�د�الطر�ق�للاعتماد�لعالم�كب���وتناف������

لتحقيق�ا��ودة�الشاملة����التعليم�العا���و�حقق�إم�انية�التواصل�ب�ن�أي�كيان�حاصل�ع����عتماد:�جم�ور�

  �؛�2برامج�متصلة�ال�لية،

ال���تقوم���ا��يئة��عتماد�من�أجل�التأكد�من�أن�المؤسسة�قد��و�جراءاتيقصد�بھ�مجموعة�العمليات�

�التعليم� ��ش�����نة �ب�نما �التقو�م، �مؤسسات �لدى �المعتمدة �النوعية �ا��ودة �ومواصفات �شروط �ف��ا تحققت

�المؤسسات� �لمساعدة ��عتماد �مؤسسة �و�� �خارجية ��يئة ���ا �تقوم �ممارسات ��ش���إ�� �المصط�� �أن العا��

�ل�ا �وتحس�ن��الشب��ة �التقو�م �عملية ��� ��عتماد �ع�� �ل��صول �إل��ا �يتقدم �ممن �المجال ��� �خدمة �ل�ا وال��

أ�داف�ا�الت�و��ية�ومنھ�ف���إحدى�الوسائل�ال���تت�نا�ا�ا��امعات��غية�التنظيم�الذا�ي�والمراجعة�المثلية�من�

                                                             
1

  .263- 262ص�مرجع�سابق،�،إدارة�ا��ودة�الشاملة��تطبيقات����الصناعة�والتعليم�)،2007سوسن�شاكر�مجيد�ومحمد�عواد�الز�ادات�(�
2 Abdulraheem M. A. Zabadi (2013), Implementing Total Quality Management (TQM) on the Higher 

Education Institutions – A Conceptual Model, Published by Science and Education Centre of North America, 
Journal of Finance & Economics Volume 1, Issue 1, America,  P45. 
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�والت �الناس �ثقة �تجعلھ�موضع �بصورة �الت�و�ن �وكفاءة �نوعية �ودعم �تقو�ة ��ج�زة�أجل �تحكم �مدى �من قليل

  ؛1ا��ارجية

�تقديم�� �ع�� �العا�� �التعليم ��� �ا��ودة �بمجال �الم�تمون �حرص �حيث �المعا�ي �متعدد �مف�وم �ا��ودة ضمان

�نظامي� �إجرا�ي �"فحص �أ��ا: �ع�� �العا�� �التعليم �جودة �ضمان ���نة �عرف��ا �م��ا: �نورد �المفا�يم �من مجموعة

� �لقياس ���اديمية �و�رامج�ا �أ�داف�ا،�للمؤسسة �لتحقيق �المخططة �ال��ت�بات �مناسبة �حيث �من المن��ية

�ال��ت�بات� �تحقيق �حيث �من �والنتائج �المخططة، �ال��ت�بات �مع �الفعلية �الممارسة �توافق �حيث �من والتطبيق

و�جراءات�للنتائج�المطلو�ة،�والتقييم�والمراجعة�من�حيث�قيام�المؤسسة�بالتعلم�والتحس�ن�من�خلال�تقييم�ا�

�"نظام���تم�بجودة��،�2ي�لل��ت�بات�والطرق�والتنفيذ�والنتائج"الذا� يمكن��عر�ف�ضمان�ا��ودة�أيضا�ع���أنھ:

�افة�عناصر�نظام�التعليم�ا��ام���من�توف����نظمة�والموارد�ال�شر�ة�والمالية�والمعلومات�المناسبة�واستغلال�ا�

�أ �وتحقيق �الموضوعية �معاي���ا��ودة �ع�� �للمحافظة �أفضل ���تمام��ش�ل �مع �المخرجات ��� �المستو�ات ع��

�والمجتمع" �العمل �وسوق �الطالب �رضا �المستمر�لتحقيق �التقييم ��3عملية �ضمان�، �وآخرون �بروثمان ��عرف كما

ا��ودة�ع���أ��ا:�"المستوى�الذي��ستطيع�عنده�مجموعة�من�المواصفات�إنجاز�مجموعة�من���داف�المحددة�

�المرغوب� �والم�ارات �المعرفية ���داف �مجموعة �أو ��س��اتيجية �و��داف �العام �التوجھ ��� �ممثلة مسبقا،

�تط،4تحقيق�ا" �ل��ودة �المؤسسة �ضمان �ومنھ��عد ��عتماد �ومنظمات ��يئات �من ��ع��اف �ع�� �ل��صول مح

�أ�دافھ �وكذا ���ادي�� �بالاعتماد �المرتبطة �المفا�يم �تقديم �يمكن �ا��ودة�، �وضمان � ��عتماد ��يئة �عرف

ا��امعية����مصر��عتماد�ع���أنھ:�"�ع��اف�الذي�تمنحھ��يئة�لمنظمة�ما،إذا��انت��ستطيع�إثبات�أن�برامج�ا�

�المستمر�لأ�شط��ا�تتوا �والتحس�ن �ا��ودة �لضمان �قائمة �أنظمة �لد��ا �وأن �والمعتمدة، �المعاي���المعلنة �مع فق

�وفقا�للضو  �ال�يئة"��اديمية،�وذلك �ت�شر�ا �المعلنة�ال�� �ل��امعة�5ابط �ش�ادة�تمنح �فالاعتماد���ادي�� ومنھ

  ؛ال���تؤمن�معاي���محددة���ودة�التعليم

�ا� �ضمان �عمليات �تتعلق�إعتماد �المتواصلة، �السياسات �وضوح �العوامل: �من �لمجموعة ��و�ن�يجية �ودة:

�ضمان� �أجل �من �النظام؛ �ع�� �وأثر�ا ����اص �نزا�ة ��جراءات، �شفافية �ا��ودة، �إطار�ضمان بموضوع

� �وإ�شاء �المواصفات ��عر�ف ��� �منظمات �مشاركة �يحتاج �التنظيم �من��يات��عتماد �دعامة، �ا��ودة، ضمان

                                                             
  .27ص��،سابقمرجع�،�إدارة�ا��ودة�الشاملة��تطبيقات����الصناعة�والتعليم)،�2007سوسن�شاكر�مجيد�ومحمد�عواد�الز�ادات�(�1

2
  .315،��دار�صقاء�لل�شر�والتوز�ع،�عمان،�ص01،�الطبعة�ضمان�ا��ودة����مؤسسات�التعليم�العا��)،�2010عماد�أبوالرب�( 

ضمان�ا��ودة����مؤسسات�التعليم�العا��:تصور�مق��ح�لتطبيق�نظام�ضمان�ا��ودة����مؤسسات�)،�2012نوفم��،��11-10صليحة�رقاد�و�اس�ن�والعكيكزة�( 3

  .25،�الملتقى�الدو���الثا�ي�حول�ضمان�ا��ودة����التعليم�العا��:تجارب�ميدانية�ومؤشرات�حسن��داء�و�س�شراف،�عنابة،�صا��زائر�ة�التعليم�العا��

،�13د،�العد6،�المجلد�ضمان�جودة�البحث�العلمي����الوطن�العر�ي.�المجلة�العر�ية�لضمان�جودة�التعليم�ا��ام��)،�2013عبد�العظيم�الطب�ب�مصطفى�( 4

  .103ص
  .12،�جم�ور�ة�مصر،�صدليل��عتماد�وضمان�ا��ودة����التعليم�العا��)،�2005ال��نة�القومية�لضمان�ا��ودة�و�عتماد�( 5
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الشفاف،�إجراءات�م�شددة�وشروط�من�أجل�تحض�����أجل�التقييم،�السياسات�وسياسات�التطبيقوأدوات�من�

  ؛1خ��ات

  نماذج�معاصرة�لإدارة�ا��ودة����ا��امعةالمبحث�الثالث:�

�وتطو�ر�المنظمات �الذا�ي �للتقو�م �كأداة ��ستخدم �نماذج �ب�ناء �المتقدمة �الدول �من �العديد �حيث�2قامت ،

� �من �النماذج �معظم �الموارد�ت�ش�ل �إدارة �العمليات، �إدارة ��س��اتي��، �التخطيط �التالية:"القيادة، المعاي��

�المعاي���من� ��ذه �وتت�ون �النتائج، ��جتماعية، �المسؤولية �والعملاء، �العامل�ن �رضا �والموارد، �الشراكة ال�شر�ة،

�ا��امعات �قبل �من �موثق ��ش�ل �ا��ودة �تقييم �يتم �خلال�ا �من �يض3معاي���فرعية، �النجاح�و�ذا �تحقيق من

  �ر�و�صلاح�الم�شود����ا��امعات؛والتطو 

  النماذج��جن�يةالمطلب��ول:�

�اختيار� ��� �المس��دف ��داء �ونوع �المنظمة �طبيعة �ع�� �اختيار�ا �و�توقف �المنظمات �أداء �تقييم �طرق تتعدد

�ا��ودة �لتقييم �المناسبة �للتقو�م��،4الطر�قة �كأداة ��ستخدم �نماذج �ب�ناء �المتقدمة �الدول �من �العديد قامت

�"القيادة،�التخطيط��س��اتي��،�،��5الذا�ي�وتطو�ر�المنظمات حيث�ت�ش�ل�معظم�النماذج�من�المعاي���التالية:

� �المسؤولية �والعملاء، �العامل�ن �رضا �والموارد، �الشراكة �ال�شر�ة، �الموارد �إدارة �العمليات، ،�جتماعية� إدارة

�م ��ش�ل �ا��ودة �تقييم �يتم �خلال�ا �من �فرعية، �معاي�� �من �المعاي�� ��ذه �وتت�ون �قبل�النتائج، �من وثق

�والتطو�ر�6ا��امعات �النجاح �تحقيق �يضمن �ا��امعات�و�صلاحو�ذا ��� ��ورو�ي��،الم�شود �النموذج سنعرض

  �مر��ي��س��ا���و�سكتلندي�والنيوزلندي��التا��:

  �مر��ي�لتم����داءالنموذج� .1

�مال�ولم ��مر��ي �وز�ر�التجارة �المنظمات��بالدر�ج�ساند �تنافسية �لرفع �ل��ودة �قومية �جائزة �إ�شاء فكرة

�ومقابلات� �المتأنية �الدراسة �من �عديدة �وسنوات �ن�يجة�ج�د �ا��ائزة �"جاءت �عامة، �والعالمية �خاصة �مر�كية

                                                             
1 Institut international de planifi cation de l’éducation (2011)، Créer et organiser une structure d’assurance 
qualité, www.iiep.unesco.org ,  Paris, P42 

،�المجلة�العر�ية�لضمان�جودة�نماذج��دارة�التعليمية�المعاصرة�ب�ن�متطلبات�ا��ودة�الشاملة�والتحولات�العالمية)،���2009سن�عبد�الله�باشيوة�وال��واري�نزار�(� 2

  .�113،�ص3التعليم�ا��ام��،�العدد
3 �)� �إبرا�يم �شرف �وتم����داء)،�2013ال�ادي �النوعية �نحوا��ودة �العا���العر�ي �التعليم ��غي���مؤسسات �ا��ام��،�إدارة �جودة�التعليم �لضمان ،�المجلة�العر�ية

  .267،�ص11العدد
4 )� �وآخرون �باشيوة �عبد�الله �وتطبيقات)،���2013سن �مبادئ �الممارسات �وأفضل �مدخل�ا��ودة �التم���المؤس��� �طبعة �عمان�01، �لل�شر�والتوز�ع، �دار�الوراق ،

  �67ردن،�ص
  .�113،�صمرجع�نفسھ)،���2009سن�عبد�الله�باشيوة�وال��واري�( 5

6 )� �إبرا�يم �شرف �2013ال�ادي ،(� �نحوا��ودة �العر�ي �العا�� �التعليم ��غي���مؤسسات �وتم����داءإدارة �ا��ام���النوعية �التعليم �جودة �لضمان �العر�ية �المجلة ،

  .267،�ص11العدد
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�ا �منظمات �من �العديد ���ا �وقام �ال�ونجرس ��عمال�أعضاء �ا��دمات، �للمصا�ع، �ا��ائزة �تمنح �حيث "� ��ودة

  ؛،�و�توفر�النموذج�ع����ل�العناصر�اللازمة�لتقييم�أي�نظام�ل��ودة1من�ا��امل�ن�ل���سية��مر�كية�الصغ��ة

�يرتكز�عل��ا ���ي��2�MBNQAالمعاي���ال�� ��� ���تمام3تتمثل �العملاء�: السر�عة��و�ستجابة�برغبات

� �لاحتياجا��م �العملاء، �رغبات �من �الر فالتم���مستمد �ذات �القيادة ��س��اتي��، �التوجھ ��عميق �أي التعلم�ؤ�ة

�والتن ��داء،ال����� �والتطو�ر�المستمر��� �بالأطراف��ظي�� �المنظمة �علاقات �ب�نمية �والشر�اء تقدير�العامل�ن

اس�ثمار��دارة�با��قائق،�المسؤولية�العامة��بت�ار�و�بداع،� �دارة���دف��صلة،�ال��ك���ع���المستقبل،ذات�ال

�القيمة،�والمواطنة، �وخلق �النتائج �التفك���و�دارة،�ال��ك���ع�� ��� �النظم �مدخل �����ان��اج �ا��ودة � تصميم

  ��السابقة�لإجراء�التقييم�الذا�ي.المعاي��استخداميمكن�ل��امعات�نع��خطاء.�مختلف�ال�شاطات�لم

  النموذج��س��ا�����ودة�ا��امعات .2

� �نموذج ������4(AQU)إعتمد �للتعليم �اللازمة �إس��اتيجيات �والتطو�ر�باتباع �البحث �لدعم �المستدام �بداع

المعاي���ال���يرتكز�عل��ا�رئ�����لتحر�ك��داء�نحو��بداع،�جميع�ا��قول�العلمية،�حيث��عد�ال��بو�ون�المفتاح�ال

ومن�أ�م��،����ذه�الب�ئة�باعتماد�ا�ع���البحث�والتطو�ر��زد�ار النموذج��س��ا���تأ�ي�من�قدرة�اس��اليا�ع���

  :5المعاي���ال���يرتكز�عل��ا�النموذج

التعليم�و����يئة�قومية�مستقلة��دف�ا�ضبط�ا��ودة�ومراقبة�أ�شطة���يئة�تقييم�ا��امعات��س��الية:�

ظام�ضبط�ا��ودة�الوط������اس��اليا:�و�و�ن ؛2001و�بحاث�و�دارة�با��امعات��س��الية،�بدأت��شاط�ا�عام

مجموعة�من�النظم�ا���ومية�والنظم�الداخلية�لمجال�التعليم،�ول�ل�قطاع�آليات�ضمان�جودة�خاصة�بھ�فمثلا�

�ا��امعات��س��  �تقييم ��س��الية��يئة �ا���ومة �وضمان�أ�شأت �ا��ودة �لضبط �التدر�ب��س��ا�� �و�يئة الية

�أس��اليا؛ ��� �والتدر�ب � �التعليم �المقررات��جودة �جودة �ع�� �المحافظة �تكفل �آليات �أس��اليا ��� �ا��امعات لدى

�العالمية؛ �بالمعاي�� �العا�� �مستوا�ا �نفس �ع�� �وا��دمات �المؤ�لات��الدراسية �"إطار �للمؤ�لات �قومي نظام

م�من�خلالھ�جمع�المؤ�لات�ال���يمكن�ا��صول�عل��ا�من�محيط�العمل�مع�المؤ�لات���اديمية��س��الية":�يت

  ���نظام�واحد��سمح�بأع���قدر�من�المرونة����تخطيط�المستقبل�الوظيفي�والتعليم��المستمر.

  النموذج��سكتلندي����ا��ودة .3

و�و�ملائم�لطبيعة�التعليم�الف���والم��،��غطي��عت���نظاما�عالميا،��ع���بالتقييم�الذا�ي�لتطو�ر�ا��امعات�

��ورو�ي� �للنموذج �و�عت���مواز�ا �ال�شر�ة �الموارد �بمجال ���تم �مؤشرات �من �يوفره �لما �ا��امعة �عمليات جميع

  ؛للتم��

                                                             
  214،�ص10،�المجلة�العر�ية�لضمان�جودة�التعليم�ا��ام��،�العددا��امعات�العر�ية�ب�ن�ا��ودة�الشاملة�وش�ادات�ا��ودة)،�2012عبد�ا��ميد�وائل���اتة�( 1

�Malcolm Baldrige National Quality Award) MBNQA( 1 
  .116ص�مرجع��سابق،،�نماذج��دارة�التعليمية�المعاصرة�ب�ن�متطلبات�ا��ودة�الشاملة�والتحولات�العالمية)،���2009سن�عبد�الله�باشيوة�وال��واري�نزار�( 3

 (AQU) Australian Quality Universities
4

 

5
  .123-122،�صنفسھمرجع��)،���2009سن�عبد�الله�باشيوة�وال��واري�نزار�( 
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يرتكز�النموذج��سكتلندي����ا��ودة�ع���عشرة�معاي���تطبق����جميع�المراحل�الدراسية�من�الروضة�إ���

�ا��ام �و��غاية �ل��امعة؛�س��اتيجية�دارة��:1عة �العامة �السياسة �رسم �ا��امعة��: �قدرة �ا��ودة:�قياس إدارة

�الدراسية� �ال��امج �بناء �العميل: �ورعاية �ال�سو�ق �ا��امعة؛ �من �المستفيد �توقعات �لتحقيق �توف���ا��دمة ع��

���العمل؛�الموارد�ال�شر�ة:�ضمان�الطالب�من�ا��امعة�إ�انتقاليتطلبھ�سوق�العمل،�لضمان��والتعليمية�وفق�ما

�الرضا� ��عزز �ما �و�ذا �والعامل�ن �للمتعلم�ن �ت�افؤ�الفرص: ���يحة؛ �بصورة �أعمال�م �لأداء �المستدام التدر�ب

��نتاجية؛ �تحسن �ومنھ �ا��امعة؛�والولاء �داخل �والسلامة �التو ��تصال�ال��ة �ضرورة �ب�ن�و�دارة: اصل

�التعليمية �العملية ��ر �أطراف ���خدمات �الدعم �تقديم �للمتعلم،شاد: �المجتم�� �النف���، تصميم��ادي��،

� �العمل، �سوق �متطلبات �ضوء ��� �وتنفيذه: �ال��امج؛�رواختياال��نامج �لتنفيذ �الملائمة �ومنح��الطر�قة التقييم

  .التقييمإ���أدوات��اس�ناداالش�ادات:�منح�الطلاب�المؤ�لات�ال����ستحقو��ا�

  �ودةالنموذج�النيوز�لندي�ل�� .4

ز�لندا�و ���ا��ودة�سلطة�خاصة�بالمؤ�لات��عرف��سلطة�المؤ�لات�ب�ي�NZTQ(2لدى�النموذج�النيوز�لندي�(

� ��دارة �وتجسد ��صلاح �عملية �ع�� �النيوز�لندية ��دارة ��عتمد �المعلم�ن، ����ومجلس �مس�شارون �يقود�ا ال��

  ا��ارج؛

ة��نحرافات�الستة�من�خلال�دعمھ�للمنظمات�ال���و�رتكز�النموذج�النيوز�لندي����ا��ودة�ع���إس��اتيجي�

�ل�ا �ي�يح �مما �النموذج �معاي����ذا �بتطبيق �ف��ا �العمل �فاعلية؛3يتم �ال�شغيل �وأك���عمليات � �أ�م �تحديد :�

�للتطو�ر�والتعز�ز؛�اك�شاف �القابلة ��داء �المناسب؛�م�امن �من��توف���التدر�ب �والتخلص �العمل �دورة تحس�ن

  العيوب.

  النماذج�العر�يةالمطلب�الثا�ي:�

قامت��عض�البلدان�العر�ية�بوضع�نماذج����ا��ودة،��ستخدم�كأداة�علمية��ع���بالتقو�م�الذا�ي�من�أجل�������

  و��ادي���وسنعرض�م��ا�نموذج�ن.طبيعة�التعليم�الم����مئلتلا تطو�ر�ا��امعات،�و���نماذج�صممت�خصيصا�

  نموذج��ردن�للتم��� .1

�� �منظمات ��� �الفعالة ��دارة �للتم���ع�� ��ردن �نموذج �المعا�عتمد �و�رتكز�ع�� �العا�� �ير�التالية:التعليم

اتي��:�يتم�بتحديد�التخطيط��س�� �؛5،�دعم��شاطات��بداع4وضع�رؤ�ة�مستقبلية�للمنظمة،�المراجعة�:القيادة

                                                             
  .112ص�،سابقمرجع��،�نماذج��دارة�التعليمية�المعاصرة�ب�ن�متطلبات�ا��ودة�الشاملة�والتحولات�العالمية)،���2009سن�عبد�الله�باشيوة�وال��واري�نزار�( 1

Newzealand Quality )NZTQ(
2

 
  .122،�صنفسھمرجع��)،���2009سن�عبد�الله�باشيوة�وال��واري�نزار�( 3

  .235،�دار�المس��ة�لل�شر�والتوز�ع�والطباعة،�ص01،�طبعة�سيجما�وأساليب�حديثة�أخرى����إدارة�ا��ودة�الشاملة ستة)،�2009إسماعيل�ابرا�يم�القزاز��(4 
  ،�11عليم�ا��ام��،�العدد،�المجلة�العر�ية�لضمان�جودة�التدور�القيادة��دار�ة����مس�شفى�جامعة�العلوم�والتكنولوجيا)،�2013عبد�اللطيف�مص���عايض�( 5

  .105ص
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الموارد:�الموارد�ال�شر�ة،�الموارد�المعلوماتية�إدارة��،�تحليل�الب�ئة�ا��ارجية،���داف..�؛1بتحديد�رسالة�المنظمة

�التقنية؛ �والموارد �والمادية �المالية �الموارد �التنظيمية��والمعرفية، �ال�ي�لة ��� �تتمثل �العمليات �العمليات: إدارة

�العملاء؛ �علاقات �إدارة �الب�ئة، �إدارة �ا��ودة، �إدارة �نظام �رضا��والت�سيق، �العملاء، �رضا �المؤسسة: �أداء نتائج

�المالية؛ال �النتائج �المح��، �المجتمع ��ثر�ع�� �الموردين �أداء �المح��، ��قتصاد ��ثر�ع�� �المنتج، �جودة �عامل�ن،

  .2،�التحس�ن�المستمر�تصالالمعاي���الفرعية�العامة:�المشاركة،��

  جائزة�د�ي�ل��ودة .2

بمستوى��و�رتقاء�دفھ�توف���أداة�إس��اتيجية�ل�افة�المؤسسات�لإدارة�التطو�ر،�مراجعة��داء�و��داف��

  ؛�3داء�العام،�حيث��عتمد��ذه�ا��ائزة�ع���نموذج�التم���ا��اص�بالمؤسسة��ورو�ية�لإدارة�ا��ودة

� ��دارة �ع�� �المتع�اعتمادايرتكز�النموذج �ال��ك���ع�� �النتائج، �علاع�� �غاية�امل�ن، �بتحقيق �القيادة قة

�دارة�باستخدام�الوقا�ع�وا��قائق،�تطو�ر�الموارد�ال�شر�ة�وتفعيل�دور�ا،�التعلم�و�بداع�والتطور��المؤسسة

  .�4جتماعيةالمستمر�تطو�ر�الشرا�ات�والموارد،�تطو�ر�المسؤولية�

  مشروع��عتماد�وضمان�ا��ودة����التعليم�العا���المصري  .3

�مستوى �ع���خر�ج�ن�إنتاج�أجل�من�المصري �العا���التعليم�جودة�����صلاح�سياسات�بتطو�ر�مصر�قامت�

�التنافسية�قدرا��م�و�عز�ز�ا��ر�ج�ن�م�ارات�ز�ادة�شأنھ�من�السياسات��ذه�فتطبيق�عالميا،���ا�المع��ف�المعاي��

�مؤتمر�قبل�من�و�عتماد�ا��ودة�ضمان�مشروع�ع���الموافقة�تمت�وعليھ�و�قلي��،�المح���العمل�سوق ���

�ا��ودة�لتعز�ز�موجھ�المشروع��ذا،�2002وتم�تنفيذه�عام���2000عقد�عام�الذي�المصري �يالقوم�العا���التعليم

�مع�التعليم����نوعية�و��:�"ضمان��أفضل�المعلنة�لرسالتھ�طبقا�مصر����العا���للتعليم�والموضوعية�والكفاءة

�مقدرة����المجتمع�ثقة�ولكسب�المصر�ة�العا���التعليم�لمؤسسات�الكفء�و�داء�المستمر�بالتعز�ز��ل��ام

�ال��نة�بواسطة�و�عتماد�ا��ودة�ضمان�مشروع�إدارة�تتم�عالميا"���ا�مع��ف�معاي���تحقق�وال���خرج��ا

��وال���القياسية���اديمية�المعاي���وثيقة�إعداد�إ����خ���لمشروعا�و��دف�و�عتماد�ا��ودة�لضمان�القومية

�المعاي����عت���ذلك�إ���بالإضافة�المختلفة�التخصصات����ا��ر�ج�ن�من�المتوقعة�المعاي���من��د�ى�ا��د�تحدد

�والمنجزة�المس��دفة��داء�مستو�ات�تحدد�ال���الوسيلة�أ��ا�حيث�بالمخرجات،�مرتبطة�معاي���المصر�ة�القومية

�المؤسسة�مسؤولية�القياسية���اديمية�المعاي���تطبيق��عت���كما،�علي���برنامج�ضمن�النا���ن�للطلاب

  .�5ول �المقام����التعليمية

                                                             
  .224،�ص8،�مجلة�العلوم��قتصادية�وال�سي���والعلوم�التجار�ة،�العددمعاي���ا��ودة�لرسالة�جامعة�المسيلة�ا��زائر�ة)،�2012السعيد�قاس���( 1
  .236،�صمرجع�نفسھ)،�2009إسماعيل�ابرا�يم�القزاز�( 2

(DQP) DubaiQualityPrize1 
  .118،�صمرجع��سابق�،نماذج��دارة�التعليمية�المعاصرة�ب�ن�متطلبات�ا��ودة�الشاملة�والتحولات�العالمية�)،2009باشيوة�وال��واري�نزار�(��سن�عبد�الله� 4
  .118،�ص�مرجع�نفسھ)،���2009سن�عبد�الله�باشيوة�وال��واري�نزار�( 5
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� �أن �القول ��خ���يمكن �الدول�النامية�يمتاز�بــ�� ��� �العا�� �1التعليم �و�مر�كية�: ��ورو�ية �للنماذج باست��اده

�انت�مستعمرة�وامتدت�ا���الدول�ال���لم�ولم�تقتصر�عمليات�التب���لنماذج��ذه�ا��امعات�ع���الدول�ال���

�دون� �الغر�ية �الدول �مثل�ما�و��� �نفس�ا �ان��اج�السياسات ��� �العالم�الثالث �دول �واستمرت ت�ستعمر�من�قبل

مراعاة�لظروف�ا��جتماعية،�الثقافية�والدي�ية��فعملية��نفتاح�ع���تجارب�الدول��خرى�ضرور�ة�عند�ا�شار�

ياسات�لكن��ناك�الكث���من��ثار�ال���تظ�ر�بصورة�سلبية�ع���المخرجات�ن�يجة�لتب���ا��امعات�أو�تب���الس

نماذج�ا��امعات�الغر�ية�من�طرف�دول�العالم�الثالث�دون�تقييم�ل�ذه�النماذج�أو��عديل�ا�وتكييف�ا�مع�الب�ئات�

الث�حيث�أصبحت�اللغات�ا��ديدة�كما�تمتاز�أيضا�باللغات�الغر�ية�ال���سادت�معظم�جامعات�دول�العالم�الث

��اديمية�المستعملة����المقررات�الدراسية،�تزامن�استعمال�اللغات�الغر�ية�مع�النماذج�المستوردة�ل��امعات�

�النامية. �الدول ��� �المم��ة �بروز�ا��امعات �دون �يحول �ما �و�ذا �بتعرض�ا�و �الغر�ية ��ستقلالية تمتاز�بضعف

نوعية��قتصاد�السائد�و�تجسد�جانب�التمو�ل�بح�وما��ا�وتتأثر�ب�للضغوط�من�جانب�ح�وما��ا�وارتباط�ا�من

�التدر�س.ضال ��يئة �واختيار�أعضاء �التعليمية �السياسات �نوعية �تحديد ��� �����غط �العل�� �يتم���البحث حيث

�تتطل��ا� �ال�� ��طارات �تخر�ج ��� �ا��امعات �وظائف �معظم �وتتكرس �بال�امشية �الثالث �العالم �دول جامعات

�ا �عن�عمليات �وتكنولوجيا �علميا �المتقدمة �الدول �تجارب �من �الثالث �العالم �دول ��ستفد �ولم �المختلفة لتنمية

  طر�ق�ا�تمام�ا�بالبحث.

  النموذج��ورو�ي�للتم���المطلب�الثالث:�

� �الذي�أ�شأ�عام �ا��ودة �عن��تحاد��ورو�ي�لإدارة  1988�The European for Qualityيصدر�النموذج

Management (EFQM)
2�� �عام �تأسسھ �تم �العال��، �المستوى �ع�� �تمنح �ال�� �النماذج ��عت���من �1992كما

�تمنح��ل� �ال�� �ل��ودة ��ورو�ية �النموذج��و�مبتكر�ا��ائزة �أن �لھ،حيث �الب��يكية�مركزا �العاصمة �من و�تخذ

 سنة�لتكر�م�أبرز�المنظمات�النا��ة؛

� �التم���EFQMخادم �نموذج��EFQMنموذج �ع�� �يمكن�EFQMالتم�����و�القيم �وال�� �إطارا�غ���إلزامية ،

استخدام�ا�ل��صول�ع���نظرة�شمولية�من�أي�منظمة��غض�النظر�عن���م�ا�أو�القطاع�أو�الن��.�ع���مدى�

� �ال ��20السنوات ��EFQMوالماضية، �لأعضاء �مخططا �التم����ان �أنحاء��EFQMنموذج �جميع ��� والمنظمات

 ؛و�عز�ز��بت�ار�وتحس�ن�نتائج�ا��،�والوصول�إ���أفضل�الممارساتأورو�ا�وخارج�ا�لتطو�ر�ثقافة�التم�

�و�  �التعلم �كيفية ��علموا �لقد �المص��ة. �أ��اب �لاحتياجات �أك���ان�با�ا �المنظمات ��ذه بت�ار�وأصبحت

قاد��م�قدرا��م�ع���اتخاذ�قرارات�واعية�وف�م�الدوافع�من�اس��اتيجي��ا.�وقد�عملت��وتحس�ن�أدا��ا�العام.�وزاد

�ذا�.�EFQMمن�خلال��القدرات�استخدام�وتكييف�ع��العديد�من�تلك�المنظمات�كقدوة�للمنظمات��خرى،�

 ؛معيةصادية�وتحس�ن�العلاقات�المجتالنفايات،�وز�ادة�الكفاءة��قت���أدى��ذا�إ���انخفاض�كب����ما

                                                             
  �91،�مذكرة�ماجست���تنظيم�وعمل،�جامعة�باتنة،�ص�قتصاديةالعلاقة�ب�ن�التكو�ن�با��امعة��والمؤسسة�)،�2005سامية��وا���( 1
2
،�دار�الوراق�لل�شر�والتوز�ع،�عمان،�01،�الطبعة�التم���المؤس����مدخل�ا��ودة�وأفضل�الممارسات�مبادئ�وتطبيقات)،���2013سن�عبد�الله�باشيوة�وآخرون�(� 

  .88ص
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EFQMالتدر�ب��� �توف���فرص �خلال �من ��عمال �قادة �من �جديد �جيل �إعداد ��� �ب�شاط �مساعدة �ن

تبادل�لدينا�من�قبل�الوالتطو�ر�مب���ع���التعلم�وتبادل�المعلومات�ب�ن�المنظمات�القائمة�ع���الممارسة.�وعزز�

أدوات�مش��كة�لتقييم�ومعايرة�خلال�عقدين�من�استخدام�داخل�المنظمات�وكأساس�لالمم��ين�ا��اصل�ن�ع���

  .1،�جائزة�أورو�ا�المرموقة�للمنظماتEFQMجائزة�التم���

�ستخدم�كأداة�و �2عرف�النموذج��ورو�ي�للتم���ع���أنھ:�"الممارسة�المتم��ة����إدارة�المنظمة�وتحقيق�النتائج"

�استخدامھ� �خلال �من ��داء �والتم����� �ا��ودة �مستوى �إ�� �للوصول �ا��امعية �التعليمية �المؤسسات �ساعد

.�من��نا�يمكن�25جكإطار�محدد�لقياس�مدى�تم���ا�ومساعد��ا�ع���سد�الفجوات�ب�ن�الواقع�الفع���والنموذ

ار��دارة�القائمة�ع����سس�المصممة����النموذج،�للمنظمة�الوصول�إ���مرتبة�إدارة�التم���إن����ال��مت�بأف�

  والش�ل�التا���يب�ن�المعاي���ال���يرتكز�عل��ا�النموذج:

  

  

  

  

  

  

  

  

  خطوات�النموذج��ورو�ي�للتم���):11الش�ل�رقم�(

Source : Tracy-Jill Guénard (2009), Rapport de travail dirigé présenté à l'ENAP, en vue de 
l'obtention de la Maîtrise en administration publique option pour analystes, École Nationale 

D'administration Publique, Canada, p50. 

تقوم�فلسفة�النموذج�ع���أن��التم�������داء�لا�يتحقق�من�خلال�خدمة�العملاء،�وتحقيق�المنافع�لأ��اب�

��س��اتيجيات �السياسات، �بصياغة �تقوم �ال�� �القيادة �إ�� �تتعدا�ا �بل �و�س�ثمر�المصا�� �ال�شر�ة، �الموارد ،

  العلاقات�وتدير�عمليات�المنظمة،�من�الش�ل�يمكن�عرض�المعاي���معاي���النموذج��التا��:

�إدارة�التم���تل��م�بتحقيق�منافع�متوازنة�لمختلف��طراف�ذات�الصلة�من"�ال��ك���ع���النتائج�المس��دفة :

ة�حيث�يرتكز��ذا�المعيار�ع���إنجازات�ا��امعات�مقارن�3المال.."عملاء،�موردين،�مجتمع،�أ��اب�رأس�و �عامل�ن

�المعيار�و �با��طط ��ذا �و�شمل �ا���ة �وأ�داف �عمل �طبيعة �ع�� �و�ناء �الموضوعة، �و�س��اتيجيات السياسات

� ��بت�ارات، �العل��، �البحث �(خر�ج�ن، �الرئ�سية ��داء �"مخرجات �و��: �الرئ�سية ��داء ��بداعاتمؤشرات

                                                             
1 Disponible Sue le site,   http://www.efqm.org/success-stories/industry/education, 1-11-2016, 21.50  

2 )� �إبرا�يم �شرف �2013ال�ادي ��غ�� )، �العر�ي�إدارة �العا�� �التعليم �المجلة�داء�وتم���النوعية�ا��ودة�نحو�مؤسسات �التعليم�جودة�لضمان�العر�ية�،

  .267)،�ص11ا��ام��،العدد(
3
  .114ص�،مرجع�سابق،�نماذج��دارة�التعليمية�المعاصرة�ب�ن�متطلبات�ا��ودة�الشاملة�والتحولات�العالمية)،���2009سن�عبد�الله�باشيوة�وال��واري�نزار�( 

 

 القيادة

10%  

 

 النتائج

15%  

%�9سي���الموارد�ال�شر�ة  

%8السياسات  

%9الموارد� %6خدمة�المجتمع   

%20رضا�العملاء  

%9رضا�العامل�ن   

 العمليات

14%  

%50الممكنات %50النتائج   

 �بت�ار�و�التعليم
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�تنفيذ�و�خ� �عن �المسئولة �وا���ات �والرقابية ��شرافية �با���ات �تتعلق �ال�� ��داء �ومؤشرات �اعات..)،

  ال��نامج"؛

�ع���دور�وأداء�وممارسات�وم�ارات�القيادة،�حيث�يت�ون��ذا�المعيار��القيادة�الفعالة�و��داف�الوا��ة:

�والقيم �والرسالة �"تطو�ر�الرؤ�ة �التالية: �المعاي���الفرعية �تطو�ر�أنظمة��من ��� �ال��صية �المشاركة المؤسسية،

  ؛1العمل�التعامل�مع�جميع�الفئات�المعنية،�بناء�ثقافة�التم���لدى�الموارد�ال�شر�ة،�تب���سياسة�التغي��.."

ع���ا��امعة��حتفاظ�بولاء�طلا��ا�وتحس�ن�مركز�ا�التناف���،�حيث��شمل��ال��ك���ع���العملاء�(الطلاب):

  "مقاي�س�رأي�الطلاب،�مؤشرات��داء�المتعلقة�بالمتعامل�ن"؛�مؤشر�ن�أساسي�ن:

�و�بد �المستمر �والتحس�ناالتعلم �العلم�ع �ونتائج �ف��ا �العامل�ن �ومعارف �المنظمة �خ��ات �اس�ثمار :

والمستحدثات�التقنية����تطو�ر�العمليات�وتحديد�المنتجات�وا��دمات�وتفادي��خطاء�ومنع�تكرار�ا،�و�رتقاء�

�مست �ش�ل�إ�� ��� �أ�شطة ��شكيل �وا��قائق: �بالعمليات ��دارة �والفعالية؛ ��نتاجية �باستمرار�من �أع�� و�ات

،حيث�يرتكز��ذا�المعيار�ع���تصميم�وإدارة�وتحس�ن�2عمليات�م��ابطة�وتدار�وفق�معلومات�متجددة�و��يحة

�ال �المعاي���الفرعية �و�شتمل �متم��ة ���دمة �للوصول ��جراءات �وت�سيط �تصميم،�العمليات �"من��ية تالية:

�المورد� �يمثل �ال�شر�ة: �الموارد �إدارة �ا��دمات.."؛ �وتطو�ر�وتقديم �تصميم �إبداعية، �بطرق �العمليات تحس�ن

ال�شري�رأس�المال�ا��قيقي�لأي�منظمة،�وتخطيط�وتنمية�الموارد�ال�شري�بطر�قة�تمكن�المنظمة�من�التم���من�

�الم �وإدارة �"تخطيط �المعاي���التالية: �تمك�ن�خلال �ال�شر�ة، �الموارد �وقدرات �وتطو�ر�م�ارات �تحديد �ال�شر�ة وارد

�علاقات� �تنمية �ال�شر�ة.."؛ �الموارد �وا��وار�مع ��تصال ��شفافية، �مع�ا �التعامل �ال�شر�ة، �الموارد ومشاركة

تحقق�الشراكة:�ي�ب���أن�ت�ون�الشراكة�مب�ية�ع���أساس�مبدأ�تبادل�المصا���وأن�ت�ون��ل��طراف�رابحة،�و�

�إدارة� �الممتل�ات، �إدارة ��نتا��) �القطاع �مع �(ا��امعات �الشراكة �"إدارة �التالية: �المعاي�� �خلال �من �ذا

�ال�شر�ة،��المعلومات.." �الموارد �رأي �"مقاي�س �معيار�ن: �و�شمل �الموظف�ن): �التدر�سية، �(ال�يئة �العامل�ن �رضا ؛

"مقاي�س�رأي��سؤولية��جتماعية�للمنظمة:��شمل�معيار�ن:مؤشرات��داء�المتعلقة�بالموارد�ال�شر�ة"؛�إدارة�الم

  ؛3المجتمع،�مؤشرات��داء�المتعلقة�بالمجتمع"

��عت��� �العمليات�ال�� ��� �أساسا �والممثلة �المرتبطة�بدراس�نا �المفا�يم �ع�� �احتوائھ �النموذج �من�خلال ات��

جو�ر�إس��اتيجية�سيجما�ستة����المقابل�نجد�رضا�الز�ائن�سواء�الداخلي�ن�أو�ا��ارج�ن�و�و�ما�يحدد�ا��ودة�

� �ج�ة �ومن �ج�ة �عر �أخرى من �تم �وال�� �ا��ودة �قياس �نماذج �عليھ �المتغ���المرتبط�ركزت �نجد �كما �سابقا ض�ا

�من� �جزءا ��ساس ��� �والذي�يمثل �المجتمع ���طرافبخدمة �وال����عت���من���داف ��س��اتيجيةذات�الصلة

  ؛لسيجما�ستة�وال����س���لتحقيق�ا

                                                             
1 )� �إبرا�يم �شرف �2013ال�ادي ،(� �النوعية �نحوا��ودة �العر�ي �العا�� �التعليم ��غي���مؤسسات �ا��ام��،��،وتم����داءإدارة �التعليم �جودة �لضمان �العر�ية المجلة

  .269-268،�ص11العدد
2
  .115ص�مرجع�نفسھ،،�نماذج��دارة�التعليمية�المعاصرة�ب�ن�متطلبات�ا��ودة�الشاملة�والتحولات�العالمية)،���2009سن�عبد�الله�باشيوة�وال��واري�نزار�( 

3
  269-268،�صسابقمرجع�)،�2013ال�ادي�شرف�إبرا�يم�( 
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ذا�تأكد�وجود�تأث���للعمليات�ع���رضا�الز�ائن�من�داخل�وخارج�المؤسسة�وك�ما�سبقعموما�و�الاعتماد�ع���

سيجما�ستة����قياس�العمليات��إس��اتيجيةالطر�قة�لاعتماد��إيجادتحدي��أمامالمجتمع�وجود�التأث���يضعننا�

رصد�الدراسات�ال���ل�ا��أولا�تحديد�المفا�يم�المرتبطة�بالموضوع�ثم�با��امعة�ولتجاوز��ذا�التحدي��ان�علينا

  :علاقة�بالموضوع��التا��

  

  

  

  

  :�علاقة�النموذج��ورو�ي�بجانب�البح���)12ش�ل�رقم�(

  :�بالاعتماد�ع���النموذج��ورو�ي�للتم��المصدر

�للمنظماتم�انات��ك���تمثيلا�عملية�التقييم�الذا�ي�من�خلال�تحديد�الموارد�و� �التم����ورو�ي�نموذجي�يح�

� ��عت���و�ذا �ما ��،سيةتنافالمصدر�الم��ة �التجر��ية �الدراسة �ا�ذه �ع�� �المعاي���ال�سعة�عملت لتحقق�من���ة

تحديد�أثر�المعاي���و�سمح�ب�نموذج�بحث،�توف���مقياس�دقيق�للمفا�يم���و ��ودةا�ضمان�مما�ي�يح�للنموذج،�

  ؛1نتائجالالمساعد�ع���

من�خلال�دراسة�تم�ف��ا�تصميم��EFQMمن�أجل�قياس�ا��ودة����التعليم�العا���تم��عتماد�ع���نموذج�

�بنود�السياسة�و�س��اتيجية�10بنود��ع���عن�التمك�ن،��7بند�مقسمة��التا��:�(�72أداة��ست�يان�مقسمة�إ���

8�� ��فراد، ��8بنود �والموارد، �الشرا�ات ��3بنود �التعليمية�العملياتبنود ،3�� �بحث�عملياتبنود بنود��7،

��دار�ة�العمليات )� �إ��: �تنقسم �النتائج �الثانية �الفئة �أما (5� � �الطلبة، �نتائج ��13بنود ��ساتذة، بنود��3نتائج

بنود�نتائج�التدر�س��2بنود�النتائج�العامة،���2بنود�نتائج�المجتمع،��4بنود�رضا��ساتذة،��7إنجازات��ساتذة،�

لا�أوافق��شدة��1درجات�ت��اوح�ب�ن��5ء)������ل�بند�من�البنود�تم��عتماد�ع���سلم�ليكرت�الذي�يحوي�أو��دا

  ؛2مفردة�153أوافق��شدة،�تم�توز�ع��ست�يان�ع���عينة�قدر�ا��5و

تم�التأكيد�ع���أن�نموذج�التم����و�أداة�مقدمة�لتحس�ن�جودة�المنظمات�يقوم�ع���أساس��أخرى ���دراسة�

 ع���عملت�الدراسة،�عمليات�التنظيميةالتقييم�بو�ذا�ما��سمح�� �طار�النظري�لإدارة�ا��ودة�الشاملةمبادئ�

�ا �استعداد�منلتحقيق �الدراسة�درجة �محل �تم����المنظمة �إدارة �العملياتلتطبيق �آخر�أشارت�، �جانب من

�أن �إ�� �التم���الدراسة �شمولي���EFQMنموذج �المنظمات��استخدامھ ةسمح �داخل �المستو�ات �مختلف ��

نوع�من�التنظيم،��غض�النظر�عن���م�ا� تكيف�مع�أييمرونة��افية�لأن�ولھ�بدرجات�مختلفة�من�التفاصيل�

                                                             
1 Maria Leticia Santos-Vijande  et Luis I. Alvarez-Gonzalez (2007), TQM and firms performance: An EFQM 
excellence model research based survey, Journal of Business Science and Applied Management, Volume 2, 
Issue 2, pp22-41. 
2 Sofia D. Anastasiadou et Poulcheria A. Zirinoglou (2014), Reliability testing of EFQM scale: The case of 
Greek secondary teachers, Published by Elsevier Ltd, Social and Behavioral Sciences 143, pp990-994. 
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فرضية�أن� ع���EFQMو�س�ند�نموذج�التم����ال���تم�شرح�ا�سابقا،معاي��� أو�القطاع��و�و�يتألف�من��سعة

  ؛1أداة�إس��اتيجية�EFQMليصبح�نموذج���النتائج�تؤدي�إ��العوامل�المساعدة�المباشرة�

ال���تم��العملياتتم�تطبيق�نموذج�م�سط�ع���عدد�كب���من�العمليات��دار�ة����جامعة�فلور�سا،��عض�

قياس�أداء�العملية�الشاملة�����ذه�الدراسة�تم�وغ���ا،�تحليل�ا���:�الدراسات�العليا�إدارة�مدرسة�الطب�ماس���

المرتبطة�بالموضوع؛�ليتم�رسم�ا��رائط��العملياتالقوة�والضعف����البداية�تم�تحديد��ل��وكيف�ي�ون�تحس�ن

  ؛2ال���تقدم�وصف�العملية

�و�ما��دفت�لتحقيقھ��ضمن�فئات�المؤسسة��ورو�ية�ل��ودة،�EFQMتحليل�إدارة��نموذج�التقييم�الذا�ي�

�EFQMكثافة�من�جوائز� المنطقة��ورو�ية�وفقا�لأع��من�التقييمات�المستقلة�����242 إجراء�الدراسة�من�خلال

� �فئات �داخل �العلاقات ��عض� جاءت�EFQMواستخراج �ب�ن �علاقات ��ناك �أن �حقيقة �من �الرغم �ع�� قو�ة،

 ��ة�وت��امن��ذه�النتائج�معالالعوامل�المساعدة،�والنتائج�ال���تفشل����الوصول�إ���مستوى�مناسب�من�

إل��ا����الدراسات�ال���أجر�ت�سابقا�ع���نموذج�مال�ولم�بالدر�دج��ست�تاجات���ست�تاجات�ال���تم�التوصل

� �ذات �ت�ون �قد �الدراسة ��ذه ��� �إل��ا �التوصل �تم ��منفعةال�� �من �ال�شاطل�ل �الم�نية �والمجالات ،���اديمية

ولة�لتقييم�من�قبل�مجموعة�من�الشر�ات،�وذلك����محاعملت�الدراسة�ع���معا��ة�البيانات�المحصل�عل��ا�

  العلاقة�القائمة�ب�ن�معاي���التمك�ن�والنتائج؛�

�أيضا�ع��تمك�ن�ترتبط����الواقع�بطر�قة�متوازنة�إ���النتائج،�تركز�المقالة�الأن�معاي��� توصلت�الدراسة�إ��

�المنظمات �تحرك �ال�� �القوة �باعتبار�ا �القيادة �دور �والموارد��تحليل �توف���الناس �خلال �من �نتائج�ا، لتحقيق

�تنفيذ�ا �ب�ن �والعلاقة �و�س��اتيجية؛ �السياسات �وصياغة ��والشرا�ات ��ذه �تم��العملياتمن �ال�� والنتائج

  ؛3ا��صول�عل��ا

،�وتحس�ن��DFSSعمل�سيجما�ستة�ع���القضاء�ع���العيوب�الناجمة�عن�عملية�تصميم�من�خلال�نموذج�

� �نموذج �خلال �من �و�يرادات �والمبيعات �العملاء ����DMAICرضا �التغي���الثقا�� �التصميم �نموذج �يمثل ،

�العملاء� �وقيادة �جديدة �أو �الضعيفة �للعمليات �للتصدي �توفر�وسيلة �لأ��ا �المنظمات ��� �الوظائف مختلف

�الت ��� �الر�ادة �يحقق �مما �الطو�ل، �المدى �ع�� �الرضا �وتحقيق �إ���والموظف�ن �إضافة �العملاء �وإرضاء صميم

�الثق �والمبيعاتالتحول �بال�سو�ق �المرتبط �التمو�ل�ا�� �4العمليات، �ت��كز�أساسا �ستة �سيجما ا��ودة��ع��؛

ا��رجة�ال����ع���عن�ا��صائص��ك���أ�مية�بال�سبة�للمس��لك،�العيب��ع���عن�نقص�موجھ�الذي�لا�يتطلع�

                                                             
1 Dimitris Karastathis et al (), The EFQM Excellence Model: An Exploratory Attempt for Assessing the 
Hellenic National Sport Federations, International Journal of Sport Management, Recreation & Tourism, To link 
to this article: http://dx.doi.org/,  Vol.14, p.38-67. 
2
 Gianni Campatelli et al (July 2011), Development of a simplified approach based on the EFQM model and 

Six Sigma for the implementation of TQM principles in a university administration, Total Quality 
Management, Taylor & Francis, http://www.informaworld.com, Vol 22, No7, pp 691–704. 
3 In˜aki Heras-Saizarbitoria et al (2012) , An empirical study of the relationships within the categories of the 
EFQM model, Total Quality Management iFirst, Taylor & Francis, http://www.tandfonline.com, pp1–18. 
4 Basem El-Haik et David M. Roy (2005), Servce Design For Six Sigma A Road Map for Excellence, John 
Wiley & Sons, Canada, p37 
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��أو �الز�ون �إليھ �السياانحراف ��ذا �تضمنو�� �ال����ق �الت�بؤ�بالعمليات �و�مكن �التماسك �المستقرة العمليات

�وال�� �تحسي��ا �الز�ون  يمكن �ل�ا ��يتطلع ��� �العملياتوتتمثل �1قدرة �اعتماد ��عد �����إس��اتجية، �ستة سيجما

�المنظمات� �دفع �مما �المؤسسات ��ذه �أداء �جودة �مستوى �ع�� ��ائلة �تطورات �أحدثت �الصناعية المؤسسات

و�ذا�ما�سنحاول�اق��احھ�من�خلال��اختلاف�أنواع�ا�إ���اعتماد�ا�لإحداث�نقلة�نوعية����أدا��اا��دمية�ع���

  ؛�الفصول�الموالية

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                             
1Joel Cutcher – Gershenfeld (6/9/2004),Six Sigma Systems Principles Module 2.1 , ESD.60 – Lean/Six Sigma 
Systems MIT Leaders for Manufacturing Program (LFM), p10. 
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  خلاصة

الكث���من�الباحث�ن����مجال�ا��ودة�م��وا�ب�ن�ا��ودة�الموضوعية�ال���تقاس�من�طرف�المؤسسة�بالاعتماد�

أو��الذاتية�أو�المدركة�وال���تقاس�وتقيم�من�وج�ة�نظر�المس��لكع���أدوات�محددة،�من�جانب�آخر�نجد�ا��ودة�

و���الغالب�يتم��عتماد�ع����ست�يان�لقياس�ا،�من�المواضيع�ال���أكد�أغلب�الباحث�ن�ع���أ��ا�لا�تزال��الز�ون 

�ذه��خ��ة�محتاجة�إ���المز�د�من�التعمق�ع���الصعيدين�النظري�والعل����و�قياس�جودة�ا��دمة،�لما�تتم���بھ�

����املموسي�من�لا �بمؤد��ا �جودوارتباط�ا �ع�� �يؤثر�أيضا ���امما�يجعل�مؤد��ا �الم، ��ذا �جعل �يمما حظي�وضوع

  ؛ل�ا��ودةبا�تمام�العديد�من�الباحث�ن����مجا

�تح �نماذج �ع��ا �نتج � �وال�� �لل�سو�ق �المعاصرة �بالمفا�يم �ارتبط �ل��ودة �الذا�ي �ا��ودة�القياس �مف�وم دد

و�ذا�ما�جعل��بحاث��ستمر����تطو�ر�أدوات�عملية�للقياس�مب�ية�ع����ذه�النماذج�والعمل��ل��دمةالمدركة�

�عط��ا��و�ذا�ما���اب�ئ���أدوات�قياس�ال���يتم�تطو�ر�ا�مع�طبيعة�الب�ئة�والقطاع�المدروس،�ملائمة��لائم��امع���

لذي�بدأ�مع�دراسات�ماي�ل�بورتر����ا��انب�ع���المدى�الطو�ل،��ذا�الفكر�ا�استمرار���ا�عد�نظر�ورؤ�ة�تضمن�

�للمنظمة� �وأ�داف �وغايات �رؤ�ة �رسم �لأجل �البي�ية �ا��وانب �ال��ك���ع�� ��� ��ثر�الوا�� �لھ ��ان �س��اتي��

�الر�ادة �من�قبل�تجعل�ا�تحقق �ا��ودة �قياس ��� �عرض��نطلاقة �تم �الموضوع �و�ال��ك���ع�� �المنطلق ��ذا �من ،

اللذين�طرحوا�نموذج�لقياس�جودة�ا��دمة�س���س��ف�وال�والذي�انتقد�فيما��عد�و�ان�براس��امون�وزملائھ�و 

نتقاد�ولادة�نموذج�س����س��فبارف�والذي��ان��نطلاقة����عرض�نماذج�قياس�ا��ودة����قطاع�ن�يجة��ذا�� 

رف�الذي�لا�يأخذ�لع�ن�ا��دمة�مرة�واحدة�و�و�ما�يتوافق�مع�نموذج�س��فبا�عليم�العا���باعتبار�الطالب�بتلقيالت

 ؛�عتبار�التوقعات،�ليطلق�ع���نموذج�قياس�ا��ودة����التعليم�العا���مصط����يدبارف

عتبار��ذا�النوع�من�المؤسسات�امن�الرضا�إ���الولاء�الطر�ق�إ���تحقيق�التم������مؤسسات�التعليم�العا��،�ب

���جذب�عملاء�جدد�إ���المؤسسة�كما�أنھ�يتصف�بحاجة�اليوم�إ���العميل��س��اتي���الذي�يؤدي�دورا�م�ما�

بالولاء�لأنھ�يتعامل�باستمرار�مع�ا؛��ذا�ما�جعل�أغلب�مؤسسات�التعليم�العا���تبحث�عن�تحقيق�رضاه�وولائھ�

غلب�الدول�من�خلال�تطو�ر�نماذج�،�و�ذا�ما�سعت�إ���تحقيقھ�أمن�خلال�تحقيق�حاجاتھ�ورغباتھ�وتجاوز�ا

  ؛��مستوى�مؤسسات�التعليم�العا��لقياس�وتحس�ن�ا��ودة�ع�

�دول� �أغلب ��� �العا�� �التعليم �أغلب�مؤسسات �ع�� �ط�� �الذي �غ���السو�� �ال�سي����داري �و�موجب اليوم

�تفط ��نا �عملا��ا، �فقدان �صعو�ة �تواجھ �جعل�ا ��عض�نالعالم �تب�� �إ�� �العا�� �التعليم �مؤسسات ��عض ت

��باعتبار�طغيان�ا��انب�ال�سو�قي�عل��ا،�من��نا�تجدر��شارة�الممارسات�ال���لاقت�نجاحات����الميدان�الصنا�

معصرة�لتحقيق��يتطلب�تب���وتطو�ر�نماذج�وأساليب�ومعاي���واتجا�اتمن�خلال�ا��ودة�إ���أن�تحقيق�الولاء�

احات�با�رة����الميدان��قتصادي،�لنختم�الفصل�من�قبل�مؤسسات�التعليم�العا���وال���حققت�نج�ا��ودة

  .ت�ميدانية�تر�ط�ب�ن�متغ��ات�الدراسةبدراسا

 



 

الفصل�الثالث:�التوجھ�الم�����لأ�مية�تطبيق�سيجما�ستة����

  تحسن�جودة�العملية�التكو��ية�با��امعة�ا��زائر�ة

  

  تم�يد

  

 من��ية�الدراسة�وا��يارات�البديلة�للبحث.�المبحث��ول:

  �طار���ستمولو���للبحث.�المطلب��ول:

  .�دوات�المستخدمة���مع�البيانات:�المطلب�الثا�ي

  .عينة�البحث�وأساليب�توز�ع��ست�يان:�المطلب�الثالث

  قراءة�إحصائية�لواقع�التكو�ن����مؤسسات�التعليم�العا���ا��زائر�ة.�المبحث�الثا�ي:

  .مسار�بناء�المنظومة�ا��زائر�ة�للتعليم�العا���المطلب��ول:

  تطور��عداد�الطلبة.�المطلب�الثا�ي:

  �ساتذة.تطور��عداد�:�المطلب�الثالث

تحقيق�التعليم�العا���ا��زائري�الطر�ق�نحو�اعتماد��ندسة�جديدة�ل:�الثالثالمبحث�

  .عروض�التكو�نا��ودة����

��ول: �����المطلب �الت�و�ن ��شاطات �وتنفيذ �لإعداد �جديدة �مقار�ة �د �م �ل نظام

  .ا��امعة�ا��زائر�ة

مؤسسات�التعليم�العا���واقع�وآفاق�تطبيق�نظام�ضمان�ا��ودة�����المطلب�الثا�ي:

  .ا��زائر�ة

الدليل�العم���لتطبيق�ومتا�عة�نظام�ل�م�د�الطر�ق�إ���رسم�خارطة��المطلب�الثالث:

  العمليات�الت�و��ية.

 

  خلاصة�
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 تم�يد

التحولات�ال����عرف�ا�المجتمع�من�تقدم�العلم�والتكنولوجيا�وعولمة��قتصاد،�تجعل�قطاع�التعليم�العا���

� �المؤ�ل �العا�� �الت�و�ن �مجال ��� �المجتمع �با�شغالات ��التكفل �جديدة �تحديات �مواج�ة �وتلبية��� والنو��

  ؛1وترقية�ا��اذبية�الوطنية�والدولية�ل��امعة�احتياجات�سوق�العمل�بإطارات�عملية�ومنافسة،

من��نا�عملت�ا��امعات�العالمية�ع���وضع�نماذج�تتلاءم�وخصوصي��ا�من�أجل�تحقيق�وتحس�ن�ا��ودة�

�الدراسة ��ذه �وخصوصية �يتلاءم �والذي �النماذج ��ذه �أبرز �ترتكز�أساس�من �ال�� �العمليات �ع�� �كمدخلا

العمليات��سا�م�����أنلتطبيق�سيجما�ستة����تحس�ن�ا��ودة�نجد�نموذج�التم����ورو�ي�والذي�يؤكد�ع���

الز�ائن؛�من�أجل��نتقال�من�النموذج�النظري�إ����ف��ا����والذي�يتلاءم�وخصوصية�ا��امعة�تحقيق�رضا�

  ا��زائر�ة��ان�علينا�التطرق�للعناصر�التالية:

�للبح البديلة وا��يارات الدراسة من��ية� �خلال� ث: �من �للبحث ��طار���ستمولو�� �توضيح �س�تم �نا

� �العل��، �البحث �ال�سي���ومنا�� �لا�ستمولوجيا �البياناتالتطرق ���مع �المستخدمة �عرض���دوات س�تم

� �عينة �إ�� ��عد �فيما ��نتقال �ليتم �البحث ��� �المستخدمة �والكيفية �الكمية �توز�ع��دوات �وأساليب الدراسة

  �ست�يان؛

مسار�بناء�المنظومة�:�أين�يتم�توضيح�قراءة�إحصائية�لواقع�الت�و�ن����مؤسسات�التعليم�العا���ا��زائر�ة

�العا�� �للتعليم �محور�ا��زائر�ة �باعتبار�ما �و�ساتذة �الطلبة ��عداد �تطور �عرض �إ�� ��عاد�ا ��نتقال �ليتم ،

  الت�و��ية�فالأستاذ�مقدم�ا��دمة�والطالب�متلق��ا؛�العملية

:�أين�تم�عروض�الت�و�نتحقيق�ا��ودة����التعليم�العا���ا��زائري�الطر�ق�نحو�اعتماد��ندسة�جديدة�ل�

� �عرض �د �م �ل �ا��زائر�ةكنظام �ا��امعة ��� �الت�و�ن ��شاطات �وتنفيذ �لإعداد �جديدة ��نتقال�مقار�ة �ليتم ،

،�كما�تم�عرض�آفاق�تطبيق�نظام�ضمان�ا��ودة����مؤسسات�التعليم�العا���ا��زائر�ةواقع�و �عد�ا�إ���عرض�

طر�قة��عتماد�ع���الدليل�العم���لتطبيق�ومتا�عة�نظام�ل�م�د�الطر�ق�إ���رسم�خارطة�العمليات�الت�و��ية�

  أو�البيداغوجية.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
1

  ،�أيام�دراسية.إصلاح�التعليم�العا���ر�انات�وآفاق)،�2006ماي�7-6وزارة�التعليم�العا���والبحث�العل���(
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  :�من��ية�الدراسة�وا��يارات�البديلة�للبحث�ول المبحث�

مما��ستوجب�وضع�إطار�����يواج��ا�الباحث����بداية�بحثھالبحث�ومن��ھ�من�الر�انات�ال�اتجاهضبط�

�المتبع����البحثمن���لل�فيما�ي���س�تم�التطرق ��،سعيھ�للإجابة�ع���إش�الية�البحث�عام�يوجھ�الباحث���

  جمع�البيانات.وطرق�مصادر�أدوات�و بالإضافة�إ���

 مولو���للبحث��ست��طارالمطلب��ول:�

لاستمولوجيا�ال�سي����ثم�ن�تقل�إ���منا���وطرق�نتطرق�)�2016و�الاستل�ام�من�دراسة�(شر���خليل،�فيما�ي���

  من�التحليل.�����ء�العل��البحث�

  إ�ستمولوجيا�ال�سي��� .1

�مصط�� �الفر�سية���ستمولوجيا�يظ�ر �� "Epistomologie"�باللغة �اليونانية�و�و �ال�لمة �من مشتق

"Episteme" و"�م�أو�المعرفة�العلميةال����ع���العل�Logie" اليونا�ي��اع������أصل�ال�����"Logos" من�نظر�ة��

دراسة�نقدية�أما�من�الناحية��صطلاحية�ف��� م؛نظر�ة�العل��ع���إ�ستمولوجيا��نا�يمكن�القول�أن�مصط��

�الموضو�� �ومدا�ا �وقيم��ا �المنطقي �أصل�ا �تحديد ��غية �ونتائج�ا �وفرضيا��ا �العلوم �مختلف �ان�ثق�لمبادئ ،

بار�النقد�يصدر�نقد�العلوم،�باعتع���أنھ��ع����لمصط���لالمف�وم�أساسا�من�وجود��عض�ال��جمات�اللغو�ة�

  حكما����أمر�بما�لھ�وما�عليھ�معا؛

���إم�انية�قيام�معرفة�ما�عن�الوجود�بمختلف�أش�الھ�ومظا�ره،��كما�بات�معلوماتص�نظر�ة�المعرفة�تخ

�ممكنة�و�السؤ  �المعرفة ��انت �إذا �وما �وحدود�ا�وقيم��ا، �أدوا��ا �عن �م��اال �مذا�ب �سياق�ا�عدة ��� �:تأسست

المذ�ب��المذ�ب�العق���الذي��عت���العقل��و�الوسيلة�الوحيدة�للمعرفة�وفيھ�تتأسس�معرفة�قبلية�فطر�ة،

المذ�ب�ا��د����الذي�يحيل��،حيل�المعرفة�إ���ا��واس�باعتبار�العقل�صفحة�بيضاءالتجر����الذي�ي�ا�����

  ؛�توافق�ع����عر�ف�صارم�لھالمعرفة�إ���ا��دس�الذي�لا�ي

��تقتصر  �العلمية���ستمولوجياعلاقة �و�و�المعرفة �المعرفة �أش�ال �من �وحيد �ش�ل �ع�� �المعرفة ،�بنظر�ة

� �الم�مة�ي�ناك�من �� رى�أن �للإ�ستمولوجيا ��عي�ن�معيارتو�� ��� �معرفة�علمية�تمثل �أغلب��،قب���ل�ل ولكن

� �اليومالباحث�ن �للإ�س�يرون �وأك���تحديداأن �أدق �وظيفة �ا��انب�تمولوجيا ��� �أساسا �و�ال�تتج�� ذا��نقدي

إنتاج�معارف�علمية�و���بذا��ا�دراسة��يةتدرس�شروط�إم�ان�ستمولوجيا��،�كما�أن�يتحدد�مجال��شاط�ا

�يطرح� �جزء �العلوم، �فلسفة �من �مقتطع �جزء �وكأ��ا �محددة �وتقنيات �توافر�طرائق �تف��ض �خاصة، وضعية

� �أسئلة �العلمية �المعرفة �مس��ة �عن �وضعية ��ذ� و�تخذ �طبيعة �ع�� �حكم �منطلق �ووسائل�اجو�ة �المعرفة �ه

�بالعلوم�الر�اضية�أو�ب�العلوم���سانيةو ���ستمولوجيا؛�وغايا��ا علوم�المن�الناحية�المبدئية،�ش�يھ��علاق��ا

التحليلات�ال���يقوم���ا�علماء�النفس�وعلماء��قتصاد�واللغو�ون�وال���ي�نازعون�ف��ا�حول�طر�ق�،�الطبيعة

معا��ة�دراسا��م�ومتا�ع��ا،�لا�تزال�مطبوعة�بطا�ع�البحوث�ذا��ا�ال����ش�ل�موضوع��ذه�العلوم�ولكن�ذلك�

  ؛1ع��ا�من�حيث�طبيع��ا��أ��ا�أقل�تم��الا��ع���

                                                             
1 Disponible Sur : https://www.alg17.com/vb/threads/thread-1016/, 2017-09-04 , 20 :34. 
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�ال�سي���تت �علوم �ال�سي���خصوصية �طرق �القول�أن �يمكن �ال�سي���و�نا علق�بأ�مية�تطو�ر�طرق�وتقنيات

تتعلق��عمل�وظائف�المنظمات�أما�تقنيات�ال�سي���فتتعلق�أساسا�با��انب�الوظيفي����المنظمات�وقبل�القيام�

عينة��عملية�التطو�ر�سواء�من�جانب�طرق�أو�تقنيات�ال�سي���وجب�ف�م�الموجود��من�خلال�تحليل�إش�الية�م

  ���إطار�نظ���ومحاولة�اك�شاف�تأث���ذلك�ع���الب�ئة�الداخلية�وا��ارجية�للمنظمة؛

  مقار�ات�البحث�العل������علوم�ال�سي���):03جدول�رقم�(

  المقار�ات

  مبادئ�ومحددات�

Le positivisme  

  النموذج�الوض��
L’interprétativisme  

  النموذج�التفس��ي 
Le constructivisme  

  البنا�يالنموذج�

المتحصل��طبيعة�المعرفة���ما�

؟عل��ا  

 فرضية�واقعية

معرفة�موجودة�����اك�شاف

 الواقع

 فرضية��س�ية

 بناء�معرفة�جديدة

 فرضية�يقي�ية ما����طبيعة�ا��قيقة؟

عن�الباحث�استقلالية�الموضوع  

 فرضية�قصدية

 ارتباط�أو�تبعية�الموضوع�مع�الباحث

المعرفة؟�ت�ش�لكيف�  

المعرفة�العلمية�مسار   

�ك�شاف:��صياغة�أسئلة�

 البحث

اك�شاف��:التوجھ�المرغوب

 �سباب�والشرح

دوافع�صياغة�أسئلة�البحث����ما�

الف�م:�التوجھ�المرغوب�  

البناء:��صياغة�أسئلة�

�:البحث�التوجھ�المرغوب

 البناء

قابلية�التحقق�قابلية�التأكيد� ما����قيمة�المعرفة؟

وقابلية��ختبار�قابلة�الرفض  

اك�شاف�التجر�ة�من�طرف�

 الباحث

 �عميق�الشرح

إم�انية�التعليم�ملائمة  

 اق��اح�تقنيات�جديدة

Surce : En fonction de : Raymond-Alain Thiétart et al (2003), Méthodologie de Recherche 
en Management, 2ème Edit, Dunod, Paris, pp14-15. 

مقار�ات�البحث�العل������علوم�ال�سي��:����الواقع�لا�توجد�مقار�ة�واحدة�للبحث�العل������علوم�ال�سي���

�ما����طبيعة� بل�بي�ت�الدراسات�أنھ�توجد�ثلاث�مقار�ات�رئ�سية��ذه�المقار�ات�تجيب�ع����سئلة�التالية:

ا�ستمولوجيا�قيمة�وم�انة��ذه�المعرفة؟؛��المعرفة�المتحصل�عل��ا؟�كيف�تم�التوصل�إ����ذه�المعرفة؟�وما���

�مقار�اتإ���ثلاث��بناء�ع���ا��دول�أعلاه�م�ايقستم�تحيث�قلما�يدرس�ا�الباحث�ن�ال�سي���من�المواضيع�ال���

   أساسية:

���المعرفة�ال����الفرضية�الواقعية�تمثلت�و�قي�يةفرضية�واقعية�الذي�يدرس��الوض��النموذج��المقار�ة�أو

�عتمد�الباحث�����ذا�السياق�ع���مجموعة�من��ساليب�من�ثقة�من�الواقع�كما��ش�ل�تدر�جيا�و���معرفة�ت

الفرضية�الثانية�اليقي�ية�تقودنا�لتب����أو�رفضھ،لواقع�و�التدر�ج�مما��سمح�بتأكيده�ال���تمكنھ�من�دراسة�ا

�الموجود �للواقع �ودقيقة �فر�دة �بطر�قة �الوصف �1إم�انيات �؛ �المقار�ة �التفس��ي �البنا�ي�أو�النموذج والنموذج

�حيث� � �فرض�ت�ن: �ع�� �كذلك �ال�س�يةيقومان �الفرضية �أصلا�لأن��تقوم �وقد�لا�يوجد �المعرفة م�شأ�موضوع

المعرفة�تب��،�أما�الفرضية�القصدية�فلا�يفسر�ف��ا�السلوك��در�ي�للباحث�فقط�إنما�تفسر��سباب�ال��ائية�

 �؛2ع���الفرص�المتاحة�للباحث�الذي�ي�ون�لھ�الدور�ا��اسم����بناء�المعرفة�ابناء�بالأسباب��يجابية

                                                             
1Hazem Ben Aissa ( 13-14-15 juin 2001), Quelle Méthodologie de Recherche Appropriée pour une 
Construction de la Recherche en Gestion ?، XIème Conférence de l’Association Internationale de 
Management Stratégique, Faculté des Sciences de l’administration, Université Laval, Québec , pp11-12   

2
�)� �شر�� �2016خليل �ع)، �لأراء �دراسة �العا�� �التعليم �مؤسسات �أداء �تحس�ن ��� �الشاملة �ا��ودة �إدارة �با��امعات�دور ��قتصاد ��ليات ��� ��ساتذة �من ينة

 .171،�أطروحة�دكتوراه����علوم�ال�سي��،�جامعة�محمد�خيضر��سكرة،�صا��زائر�ة
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�أسئلة �ف��ما ��عتمد �والبنا�ي �التفس��ي �ولمذ�النموذج�ن �كيف �البقاء�ا �مع �الدوافع �عن �البحث �ي�يح �ما و�ذا

ة�أي�أنھ�عن�غايات�أعمال�معينة�يقوم���ا�الفاعلون����المنظم�و�نا�يتم�البحثبالقرب�من�أقوال�الفاعل�ن،�

�عتمد�التعقيد�المنظ������العلاقات�التنظيمية�المتداخلة،�و�التا���لا�يمكن�اعتماد�أساليب��قتصاد�القيا����

أن�كلا���شارةوتجدر�،�كما�وال���تطبق�فقط�ع���ظوا�ر�يمكن�تحليل�ا�من�خلال�العزل�التام�ل�ذا�التداخل

� �والبنا�ي �التفس��ي �أقلالنموذج�ن �ف��ما ��ستخدم �نحو��ما �التوجھ �يتم �ما �وعادة �الكمية، �البحث ساليب

 ؛�1ساليب�الكيفية�من�أجل�ف�م�ظوا�ر��معينة

�البحث �موضوع �معا��ة �س�تم ���ستمولو�� �التحليل �منظور �ومن �سبق �الوض����مما �النموذج باعتماد

حيث�تم��س�ناد��طر�قة�مسا�مة�سيجما�ستة����تحس�ن�جودة�العملية�الت�و��ية�با��امعة�ا��زائر�ة�لمعرفة

� �واقعية �فرضيات �ا��زائر�ة��ترتكز ع�� �ا��امعة ��� �الت�و��ية �العملية �مستوى �ع�� ��عقيد �وجود �ع�� أساسا

�الذي� �النظام �باعتباره �د �م �نظام�ل �ال��ك���ع�� �دفعنا�إ�� �مما �الت�و�ن �عروض ��عدد �إ�� �أساسا ��عود والذي

ي���رت�لھ�الوزارة�الوصية�الطاقات�المادية�والمعنو�ة�يتوفر�و�قوة����ا��امعات�ا��زائر�ة�وكذا�النظام�الذ

  ؛ظام�ل�م�د�الذي��عت����نطلاقة�الفعلية����الدراسةلإنجاحھ�حيث�نجد�الدليل�العم���لتطبيق�ومتا�عة�ن

�الوض��� �النموذج �من �وانطلاقا �الدراسة �من �ال�دف �التار�����لتحقيق �التطور ��و�دراسة �بھ �قمنا ما

والمرافق�وغ���ا�إ���غاية�السنة�ال���تم�ف��ا�تب���نظام�ل�م�د�الذي�بدأت�ل��امعة�ا��زائر�ة�من�حيث�المنا���

بوادره�منذ�سبعينات�القرن�الما����و�ذا�ما�أبرز�لنا�أن�قرار�تب����ذا�النظام�لم�يكن�قرارا�ارتجاليا�ومن�أبرز�

�ال ��ذا �أ�داف �الوصية �الوزارة �لھ ���رت �كما �ا��ودة �تحقيق �أبرز�ا���م�انياتنظام �من �لتطبيقھ اللازمة

واقعية�المارسات�المجراءات�و من�جانب�آخر�تم�التطرق�إ���� �؛الدليل�العم���لتطبيق�ومتا�عة�نظام�ل�م�د

�ذا�الواقع�المدروس��ان�بمثابة���ر��ساس�للانطلاق����ا��انب�،�لتب���مف�وم�ا��ودة����ا��امعة�ا��زائر�ة

� �الذي �الميدا�ي �بالاعتماد �قمنا �الوصية�ع��فيھ �الوزارة �قبل �من �الصادرة �النقاش�و �الوثائق مجموعات

�لية����بناء�وتصميم��داة�الرئ�سية�للبحث�المتمثلة�أساسا�����ست�يانقابلات�وكذا�الملاحظة��انطلاقة�فعوالم

  ��.ا��امعات�ا��زائر�ة�الذين��عت��ون�محور�العملية�الت�و��ية�وأساتذة�الذي�تم�توز�عھ�ع���طلبة

 طرق�ومنا���البحث�العلمي .2

�والذي��ع���المن����ستقرا�ياتفقت�أغلب�الدراسات��جن�ية�والعر�ية�ع���وجود�من���ن�للبحث�العل��،�

�ع���ال�ل�باعتبار�أن�ما��سري�ع���ا��زء��سري�ع���ال�ل�جزاء�ل�ستدل�م��ا�ع���حقائق��عمم�باستقراء�

� �ا��زئيات ��و��نتقال�من ��ستقرا�ي ��إ��فجو�ر�المن�� �ا��اص �أو�من �2العام�إ��ال�ليات �المن���، يرتكز��ذا

�إ��� �ال��اية ��� �ليصل �المختلفة �التغ��ات ��� �التحكم �مع �للتجر�ب �ا��اضعة �المنظمة �بالملاحظة �التحقق ع��

  ؛3عكس�المن����ست�باطي����أنھ�يبدأ�با��زئيات�لي�ت���لقواعد�عامة�و�و عامة،�قوان�ن�

                                                             
1 Anne Maurand-Valet(30 Apr 2010), Choix Méthodologiques en Sciences de Gestion: Pourquoi tant de 
Chiffres ?, disponible sur : https://hal.archives-ouvertes.fr/hal-00479481, pp 1-17 

2
 .22،�ص�اض،�المملكة�العر�ية�السعودية،�مكتبة�القانون�و�قتصاد،�الر -أصول�البحث�القانو�ي-كيف�نكتب�بحثا�قانونيا�)،�2014(محمد�جمال�مطلق�الذن�بات

أحمد�حافظ�نجم�وآخرون(1988)،�دليل�الباحث،�دار�المر�خ�لل�شر،�الر�اض،�السعودية،�ص�13.
3
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���ا��قائق�ا��زئية�أي�من�العام�إ���ا��اص،�فالباحث�إا��قائق�ال�لية�لي�ت����المن����ست�باطي�يبدأ�من

؛�1أو�الفردية�عندما��سلك��ذا�المن���البح���ينطلق�من�قاعدة�عامة�ليقوم�بتطبيق�ا�ع���ا��الات�ا��اصة

���إو�س�ند��ست�باط�كما��ستخدم��ذا�المن������العلوم�النظر�ة�والر�اضيات�من�بي��ا�ع���وجھ�ا��صوص،�

� �ا��دود �من �قواعد���وليةمجموعة �من �إطار�مجموعة ��� �م��ا �و��تقل �والمصادرات �والبد��يات والتعر�فات

ات،�أما�البد��يات�ف���قضايا�وا��ة�بذا��ا�لا�ي���ن��شتقاق�الصارمة�إ���ما�ي��تب�ع��ا�من�نتائج�أو�نظر�

ا�نتائج�دون���ن�كنا��ست�تج�مأما�المصادرات�فإننا��سلم���ا�رغم�أ��ا�ل�ست�وا��ة�وضوح�البد��يات�وإ�عل��ا

الوقوع����تناقض،��ش�ل�مجموعة�التصورات�السابقة�ال�سق��ست�باطي�الذي�إن�ا�سم�بضرورة�تر�ط�ب�ن�

�ونتائج �لا�مقدماتھ �بذاتھ �است�باطي ��سق �لھ �ي�ون �أن �العلم �ع�� �لا�يتحتم �حيث �بالعمومية �ي�سم �إلا�أنھ ھ

�م��ا �ال���ينطلق ��ولية ��ف��اضات �الواحد��عدد �العلم �داخل �الش�ل�2يتغ��،�بل�يمكن�أن�تتعدد���ساق ؛

  التا���يو���المن���ن:

  

  

������������������������������������������������������������  

  

  

  

  

  علوم�ال�سي���طرق�البحث�العل������):13ش�ل�رقم�(

Source: Patricia Coutelle (2005), Introduction aux Méthodes Qualitatives en Sciences de Gestion, 
Cours du CEFAG séminaire d’études qualitatives, CERMAT-IAE de Tours, Université de Tours, 

France,disponible sur : https://fr.scribd.com/document/333503037/COUTELLE-Intro-aux-methodes-
qualitatives-2005-pdf,  p06 

�ع���وجود �وأكدت �ال�سي���بي�ت ����علوم �الدراسات �من �أغلب��العديد ��� ��س�� �و�و�ما �للبحث طر�قت�ن

المراجع�خاصة�م��ا�العر�ية�بالمنا���المعتمدة�للبحث�والمقسمة�إ���قسم�ن�المن���أو�الطر�قة��ست�باطية�أو�

التجر��ية�ال���يفضل�ا�أغلب�الباحث�ن����علوم�ال�سي���باعتبار�ا�الطر�قة�والمن���الذي�يضمن�صلابة�وثباتا�

ا�و�نا�تقوم�الطر�قة�ع���توظيف�الباحث�للنظر�ات�والمصط��ات�والمتغ��ات�الموجودة�من�للنتائج�المتوصل�ل�

أجل��شكيل�نموذج�الدراسة�وفرضياتھ�ثم�اختباره����الواقع،أما�الطر�قة�الثانية�فلا�ي�تقل�ف��ا�الباحث�من�

�انت ��ش�ل �بأ��ا ��عتقد �وال�� �الواقع ��� �الملاحظات ��عض �من �بل�ينطلق �النظر�ة �يقوم��صول �ثم �معينا ظاما

لك�ليتم�ف��ا��عد�تأكيد��ذا�النموذج�و���ي�بھ��صول�النظر�ة�والذي��س���فرضياتھ�بناءا�ع���ذ�بصياغة

�الطر�قت�ن� �ب�ن �التمي���الرئ���� ��ك�شاف، �مف�وم �ع�� �تركز�أساسا �وال�� ��ستقرائية �أو�الطر�قة بالمن��

�قوة ��� �أساسا �يتمثل �و�ستقرائية �ال�����ست�باطية ��ستقرائية ��شاشة �مقابل ��� ��ست�باطية الطر�قة

  �؛يصعب��عميم�نتائج�ا

                                                             
  .23-22،�ص�ص�نفسھمرجع�محمد�جمال�مطلق�الذن�بات،�1

محمد�محمد�قاسم(1999)،�المدخل�ا���منا���البحث�العلمي،�دار�ال��ضة�العر�ية�للطباعة�وال�شر،�ب��وت،�ص�ص�59-58.�
2
 

 �طار�المفا�ي��

 (فرضيات،�نماذج،�نظر�ات)

 القوان�ن�والنظر�ات�العامة

 التفس���والت�بؤ حقائق�مستمدة�من�الملاحظات

 المن����ستقرا�ي المن����ست�باطي

است�باطي�-اف��ا���� تمثي��  
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� �من ��نتقال �س�تم �بالدراسة �يتعلق ��نظر�ةفيما �ديمينج �الذي �(�بطرحقام �محاور �تخطيطأر�عة ،�تنفيذ،

الذي�التخطيط�مراقبة)�نادى���ا��وسيلة�لتحس�ن�ا��ودة،�آلية�عمل�دائرة�ديمنج�ترتكز�أساسا�ع���و �فحص

يؤسس�العملية�والمعاي��،�تل��ا�مرحلة�التنفيذ�وتص�يع�المنتج�ثم�فحص�المنتج�ومقارنتھ�مع�المواصفات�والمعاي���

�ت��يح�� �إ�� �ال�ادفة ��جراءات �تتخذ ��و�مخطط، �ما �عن �أو��ختلاف �التباين �ظ�ور �حالة �و�� �لھ المحددة

�الكب� �التحس�نات �إدخال �ع�� �المدخل ��ذا �ساعد �وقد �ال��ا�يالعملية �المنتج �جودة �ع�� �جانب���ة �من �ذا

 �النظر�ات؛�

�إ�� ��عد �فيما ��نتقال ��ليتم �مف�وم��تتلاءمنماذج �تركز�ع�� �ستة �سيجما �وأن �خاصة �البحث وطبيعة

وكمحاولة�منا�لمعرفة�تأث���ودور�العمليات����تحس�ن�ا��ودة����قطاع�التعليم�العا����انت��نطلاقة��العمليات

عنصر�العمليات�كأحد�م�ونات�النموذج�ال����عمل�ع���تحس�ن�ا��ودة��طرح�ورو�ي�الذي��من�نموذج�التم�� 

�الواقع� ��� �العمليات ��ذه �عن ��عد �فيما �البحث �ليتم �الز�ون �ورغبات �حاجات �وتل�� �العا�� �التعليم �قطاع ��

�بتوف���الوثائق� �قامت �الوصية �الوزارة �خلالھ�أن �من �تب�ن �الذي �ا��زائري �العا�� �التعليم المدروس�و�و�قطاع

�د�ا �م �ل �نظام �ومتا�عة �لتطبيق �العم�� �الدليل �نجد �الوثائق ��ذه �ب�ن �من �الت�و��ية �العملية �لتطبيق للازمة

  ؛والذي��عت���بمثابة�قانون�وجب��س��شاد�بھ�من�قبل��طراف�ذات�الصلة

�ن�من��نا�يمكن�القول�أن��نطلاقة�الفعلية�للبحث�بن�ت�أساسا�ع���النظر�ات�والنماذج�العامة�والقوان�

لنظري�للدراسة�ليخلص��ذا��خ���المن�ثقة�أساسا�من�القطاع�المدروس�وع����ذا��ساس�تم�عرض��طار�ا

� �وفرضيا��اإ�� �الدراسة ��نموذج ��عد �فيما �واقع��اختبار ليتم ��� �الدراسة �نموذج �من �والتأكد �الفرضيات �ذه

� ��� �ا��زائر�ة �الموا��ا��امعة �أن�؛الفصل �يت�� �الطرح ��ذا �ع�� �المن����بناءا ��و �المعتمد �البحث من��

  �ست�باطي.

 �دوات�المستخدمة���مع�البياناتالمطلب�الثا�ي:�

� ��دوات �عرض �س�تم �ي�� �إ�المعتمدةفيما �أساسا �والمقسمة �البحث ��� �أدوات �المقكيفية�� �الملاحظة�: ابلة

  كمية:��ست�يان�و����داة�الرئ�سية�للبحث.ومجموعات�النقاش�أدوات�

  المقابلة .1

سيلة�من�وسائل�جمع�البيانات�من�الميدان�حيث�يقوم�الباحث�بإدارة�حوار�مع�من�يقابلھ�وتوجيھ��سئلة�

شفو�ة�يقوم�من��اس�بانھ�و�مكن�اعتبار�ا�أيضاكما�،�1بطر�قة�معينة�لتجميع��راء�و�ف�ار�ومعرفة�الرغبات

الباحث�أو�أيضا�لقاء�يتم�ب�ن��خلال�ا�الباحث�بجمع�معلومات�بطر�قة�شفو�ة�مباشرة�من�المفحوص،�والمقابلة

�ستجيب�ن�وج�ا�لوجھ،�و�قوم�الباحثالم����اصمن�ينوب�عنھ�الذي�يقوم�بطرح�مجموعة�من��سئلة�ع���

� �أ��جاباتب���يل �و�عرف ��ستمارات، �بأ��اع�� �أو�أ��اص�محا�يضا �و��ص �الباحث �ب�ن �موج�ة دثة

�أ�داف� �تحقيق �أجل �من �عليھ �للتعرف �الباحث ��س�� �مع�ن �أو�موقف �حقيقة �إ�� �الوصول ���دف آخر�ن

سؤال�فرد��خلال�امن�و���أيضا�وسيلة�شفو�ة�عادة�مباشرة�أو��اتفية�أو�تقنية���مع�البيانات،�يتم��،الدراسة

  ؛�خرى كتب�أو�المصادر�عن�معلومات�لا�تتوفر�عادة����ال�أو�خب��

                                                             
1

  .36،�القا�رة،�ص���اديمية،�المكتبة�البحث�العلمي�أسسھ�وطر�قة�كتابتھ)،�1992حمد�الصاوي�محمد�المبارك(م
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ا��صول�ع���المعلومات�والبيانات�و�راء�كما��و���دف�ا�المقابلة�الم��ية�أ�داف�ا�إ���تقسم�المقابلة�حسب

���تحديد�،�المقابلة�ال���يصية�و��دف�إا��ال����دراسات�الرأي�العام�ودراسات��تجا�ات�نحو�قضية�معينة

  ؛���تقديم�العون�ل��ص�يواجھ�مش�لة�ماالمقابلة�العلاجية�و��دف�إ،�مش�لة�ما�ومعرفة�أسبا��ا�وعوامل�ا

وأخرى�ا��ماعية،�من��إ���المقابلة�الفرديةكما�يمكن�تقسيم�أنواع�المقابلات�حسب�عدد�من�تتم�مقابل��م�

��ا�الباحث�يجلس�فال���المقابلة�ال��صية�و إ��:�أو�تنفيذ�ا��إجرا��اتقسم�المقابلة�من�حيث�طر�قة�جانب�آخر�

المقابلة�التلفز�ونية�وتتم�و�تم�إجرا��ا�عن�طر�ق��تصال�التلفو�ي،��المقابلة�التلفونيةوج�ا�لوجھ�مع�المبحوث،�

�التصو�ر �أج�زة �وغ��ه�باستخدام ��الفيديو ،� �ا��اسوب �بواسطة �ع��المقابلة ��لك��و�ي��بالاعتماد ال��يد

المقابلة�المقفلة�ال���تطرح�ف��ا�أسئلة����تطرح�إ��:ال���سئلةتقسم�المقابلة�وفقا�لنوع�؛�من�جانب�آخر�1وغ��ه

� �مماتتطلب �دقيقة�ومحددة ��إجابات �البيانات�وتحليل�ا ��س�ل�تص�يف �ف��ا�إحصائيا، �يقوم المقابلة�المفتوحة

���تمتاز��غزارة�بيانا��ا�ولكن�يؤخذ�جابات�مفتوحة،��جابة�وال����ستد���إالباحث�بطرح�أسئلة�غ���محددة�

� �تص�يف �صعو�ة �المقدمة��جاباتعل��ا ،� �المقفلة ��أو المقابلة �ف��ا �ت�ون �النوع�ن���سئلةالمفتوحة �من مز�جا

�ومفتوحة�السابق�ن �أك���مقفلة �حيث��و�� �من �السابق�ن �النوع�ن �م��ات �ب�ن �وتجمع �شيوعا �المقابلات أنواع

  ؛2إحصائيا�يف�ا�وتحليل�ا�تص��وإم�انيةغزارة�البيانات�

تمتاز�المقابلة��وسيلة���مع�البيانات�بمزايا�عدة�تجعل�ا�وسيلة�فعالة����العديد�من�البحوث��جتماعية�

للمستجيب�أو���سئلةالمرونة�وقابلية�توضيح�نة،�بابالاس�ارتفاع��سبة�الردود�مقارنة��وأ�م��ذه�المزايا�ما�ي��:

�للاستفسار�من��المسئول  �للباحث�فرصة �كما��عطي �السؤال، �من �للمقصود �أو�ف�مھ �اس�يعابھ �عدم �حالة ��

�عت���المقابلة�وسيلة���مع�البيانات�عن�عوامل���صية�أو��جابة�غ���وا��ة�أو�محددة،�المجيب�إذا��انت�

� �أخرى �بطرق �جمع�ا �الممكن �من �لا�ي�ون �قد �أمور �و�� �بالمستجيب �خاصة �مثلا،با�الاس�انفعالات �عت����نة

  نة؛با�س��عكس���طفالالمقابلة�وسيلة�ممكنة�التطبيق����المجتمعات��مية�أو�مجتمعات�

� ��التا��: �إيراد�ا �يمكن �وال�� �العيوب �من �المقابلة �أداة �لا�تخلوا �إ��تحتاج �من��المقابلة �كب��ين �وج�د وقت

�عدد� ��ان �إذا ���فرادالباحث �كب���ومداالذين��شمل�م �المقابلة�طو�لةلدراسة ��،ة �الوصول �عض��إ��صعو�ة

�عض�المخاطر��إ��ومقابل��م���صيا�إما��س�ب�مركز�م��الوزراء�والمدير�ن�أو��س�ب��عرض�الباحث���فراد

�جماعات�خط��ة،�عند �مع �مقابلات �والمبحوث،��قد�إجرائھ �للباحث �النفسية �با��الة �انت��فإذاتتأثر�المقابلة

المعطاة��ا��الة�النفسية�لأي�م��ما�غ���جيدة����أثناء�إجراء�المقابلة�فإن��ذا�سيؤثر�ع���البيانات�والمعلومات

�للإجابة�نةبا�س��عكس �لھ �المناسب �يختار�الوقت �ال��ص �إم�انيةفإن �للظ�ور��، �المبحوث �قبل التح���من

�عطي��أك���موضوعية����إعطاء�المعلومات�لأنھ�لافي�ون�المبحوث��نةبا�س��ش�ل�لائق�أمام�الباحث�أما����

  .3اسمھ����الغالب�للباحث

  

  

                                                             
1

  .104-102،�دار�صفاء�لل�شر�والتوز�ع،�عمان،�ص�-النظر�ة�والتطبيق�- منا���وأساليب�البحث�العلمي)،�2000ر����مصطفى�عليان�وعثمان�محمد�غنيم(�
2

  .170-169،�دار�النم��،�دمشق،�سور�ة،�ص�02،�طبعة���سانيةمن��ية�البحث�العلمي����العلوم�)،�2004عبود�عبد�الله�العسكري(
3

  .63-62،�ا��امعة��ردنية،�ص�-القواعد�والمراحل�والتطبيقات�- من��ية�البحث�العلمي)،�1999محمد�عبيدات�وآخرون(
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 الملاحظة .2

و�حداث�وم�ونا��ا�المادية�والبي�ية�ومتا�عة�س���ا��والمشا�ل�الظوا�رعملية�مراقبة�أو�مشا�دة�لسلوك��

�التفس���وتحديد �بقصد �و�ادف، �ومخطط �منظم �عل�� �بأسلوب �وعلاقا��ا �المتغ��ات��واتجا�ا��ا �ب�ن العلاقة

"�:�بأ��ا�كما�و�رى�البعض�أيضا،��حتياجاتوالت�بؤ��سلوك�الظا�رة�أو�توج���ا���دمة�أغراض���سان�وتلبية�

�معينا�أن�ي�بع�الباحث����ذلك�من��ا�العادي����اك�سابھ�����اتھ�ومعلوماتھ�ع�����سانوسيلة��ستخدم�ا�

  ؛أو�ف�م�دقيق�لظا�رة�معينة"�يجعل�الباحث�من�ملاحظاتھ�أساسا�لمعرفة

�الملاحظة ��� �ي����ش��ط ��:1ما �ت�ون �وفرضية�أن �أو�مش�لة �سؤال �أساس �ع�� �تقوم �ومضبوطة، منظمة

أن�ت�ون�موضوعية�،�نواح��ا�المختلفة�وتضبط�مجر�ا��امبدئية�توجھ��ذه�الملاحظة�وترتب�خطوط�ا�وتحيط�ب

أن�،��االباحث�عن��خذ�بما�يؤ�د�فرض�تھ�وتركھ�ما�لا�يؤ�د�و�ش��ط�كذلك�عدم�عزوف���عيدة�عن�التح�

أن��سس�العلمبحيث�ي��أ�الباحث�إ���القياس��لما�أمكن�ذلك�و�و�غاية�أساسية�من�أ�وكيفا�ت�ون�دقيقة�كما

ي�ون�الملاحظ�مؤ�ل�للملاحظة�سليم�ا��واس،�قادرا�ع����ن�باه����وضع�جس���ونف����ومادي�يمكنھ�من�

  ؛أن�يتم����يل�ا��سرعة�لأن��عتماد�ع���الذاكرة�أمر�غ���مضمون و�ش��ط��،�كماالملاحظة

الملاحظة�با��وانب�الملموسة����معا�شة�الموضوع�ومشا�دتھ�عن�قرب�و�ستعانة�بالصور�والعلاقات�متاز�ت

�:2نذكر�ومن�مزايا�الملاحظة����جمع�المعلومات�،المؤثرة����الموضوع���سانيةا��ماعات�فراد�و الموجودة�ب�ن�� 

فحوص�ن�مقارنة�بالوسائل�تتطلب�الملاحظة�عددا�أقل�من�الم،�الفحص�المباشر�للظا�رة�ال���يدرس�ا�الباحث

�ساعد����،��سمح�ب���يل�السلوك�مع�حدوثھ����ذات�الوقت،��سمح�بتجميع�البيانات�ع���الطبيعة،��خرى 

  ؛لم�يفكر�ف��ا�الباحث�من�قبل�التعرف�ع���معلومات�جديدة

��مع�المادة�العلمية،�فالملاحظة���خرى وسيلة�منافسة�للوسائل����سانيةمجال�العلوم��عت���الملاحظة����

با��واس�مباشرة�فحسب،�لكن��إدراكھل�ست�وسيلة���مع�المادة�العلمية�لما�يمكن����سانية���مجال�العلوم�

والمواقف�النفسية�ال���تظ�ر�عادة�����يئة�سلوك���ف�ار لمادة�العلمية�عن����أيضا�وسيلة�غ���مباشرة���مع�ا

  ؛3ظا�ر�يمكن�للباحث�رصده�با��واس�ا��مس�وقياسھ

� �الصعو�ات �تخلو�من �لا �العل�� �البحث �أدوات �من �كغ���ا �4ونذكر�م��االملاحظة �ملاحظ: ��عض�صعو�ة ة

صعو�ة�التوصل�،�أخرى��المقابلة�أو��ستفتاء،�ولذا�يفضل�استخدام�أساليب�الظوا�ر�والمشكلات��السلوك

و�جتما���وذلك����سا�يتأث���التفاعل�،�ية�ظا�رة�عن�طر�ق�الملاحظةإ���البيانات�الموضوعية�والدقيقة�عن�أ

خاطئا�وقد��إدرا�االملاحظ�سلوك��فراد��،�إدراكمن�خلال�أثر�الملاحظة�����عض�المواقف�ال���يتم�ملاحظ��ا

وصف�ما�يلاحظ�من�السلوك��صعو�ة�الفصل�ما�ب�ن،�و��عصبھ�ال������و����ة�سابقةتح��ه�أ�عود�ذلك�إ���

حاجة�الملاحظة�إ���،�إعداد�أدوات�تحقق�لھ�ا��صول�ع���البيانات�الموضوعية�عن�ظا�رة�ما�صعو�ة�وتفس��ه

�المعلومات ���مع �طو�ل ��وقت �الباحث �يلزم �قد �الوقت �عامل �فإن �أ�إ��بذلك ��فراد �من �محدد �عدد و�أخذ

                                                             
1

  .219-217دار�الفكر،�دمشق،�سور�ة،��ص��-،�دار�الفكر�المعاصر،�ب��وت،�لبنانالنظر�ة�وممارستھ�العملية�أساسياتھالبحث�العلمي��)،2000(رجاء�وحيد�دو�دري 
2

  .41ص�،�المؤسسة�الوطنية�للكتاب،�ا��زائر،02بعة،�طدليل�الباحث����المن��ية�وكتابة�الرسائل�ا��امعية�،عمار�بوحوش

سعيد�إسماعيل�صي��(1994)،�قواعد�أساسية����البحث�العلمي،�مؤسسة�الرسالة،�ص�ص�306-305.
3
 

4
القا�رة،�مصر،�ص��،�المجموعة�العر�ية�للتدر�ب�وال�شر،-و�ساليبوالتقنيات���ساسيات�-منا���البحث����العلوم��جتماعية��)،2008(ع���معمر�عبد�المؤمن�

233-234.  
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�ض�البحث���طأ�التح���وذلك��س�ب�اختلافاعتماد�الباحث�ع���الملاحظ�ن�لملاحظة�موقف�قد��عر ،�المواقف

  ؛الفكري�ل�م��طار 

 مجموعات�النقاش .3

تؤدي�مجموعات�النقاش�دورا��اما����توليد�بيانات�البحوث�النوعية�و�عت���م�مة�جدا�للبحوث�المرتبطة�

�ومحمد��بالتخطيط �ديلشاد �رنا �من ��ل �أشار�إليھ �ما �و�ذا �وموثوقية �بكفاءة �معينة �برامج �وتقييم والتحس�ن

دراس��م�ال���تم�إجراء�ا�عام�ر�أشار����يك�فر�تاس�وآخرون����،�من�جانب�آخ20131إجاز����دراس��ما�عام�

 2غ���ا�من��ساليب�البحثوحد�ا�أو�بالاش��اك�مع�ع���إم�انية�استخدام�مجموعات�النقاش�أو�ال��ك���1998

�؛20053و�ستخدم��ذا��سلوب�خاصة����المجال�التعلي���والص���و�و�ما�أكدتھ�دراسة�روزال�ن�بر�ور�عام�

�وجي�يفر� �و�ب �كرست�ن �دراسة �حسب ��عود �النوعية �البحوث �مجال ��� ��سلوب ��ذا ���ا �حظي �ال�� ��مية

ليب�ال����سمح�بإجراء�دراسات�أك���عمقا�مما�يرفع�إ����ون�مجموعات�النقاش�من��سا�2001كفارن�عام�

من�جانب�آخر�أكدت�العديد�من�،�4من�دقة�البيانات�المجمعة�و�سمح�بتحليل�أك���عمقا����البحوث�النوعية

دراسات�أنھ�يمكن��عتماد�ع���مجموعات�ال��ك���كأداة�رئ�سية�للبحث�كما�يمكن�أيضا��عتماد�عل��ا�كأداة�ال

� ��ذا �و�� �جديدمكملة �بابت�ار�بحوث ��سمح �النقاش �مجموعات �أن �مورقان �دفيد �دراسة �أكدت � 5السياق

  ؛�20096دتھ�دراسة�أنطو�ي�وآخرون�عام�كخاصة�ما��علق�م��ا�بالبحوث��جتماعية�و�و�ما�أ

باعتبار�ا�تقنية�تتلاءم�مع���7غرض�جمع�البيانات��دار�ة�تم��عتماد�ع����ل�من�تقنية�المقابلة�الموج�ة

�وصفا� �الدراسة �محل �الظا�رة �واقع �ووصف �البيانات �من �القدر�ال�ا�� ���مع �والملاحظة، ��ستكشا�� العمل

  ؛8دقيقا

  �ست�يان .4

�ست�يان�من�ب�ن�أدوات�البحث�العل����ك���شيوعا�خاصة����مجال�العلوم���سانية،�تضمن��ذه��داة��

دوات�البحث�العل����خرى��المقابلة�والملاحظة،�ف���ورغم�ا���ود�المبذولة����إعداد�ا�كفاءة�عالية�مقارنة�بأ

إلا�أن�عملية�توز�ع�ا��ستغرق�وقتا�أقصر�وت�اليف�أقل�مع�ارتفاع��سبة�اس��جاع�ا�مما��س�ل�عملية��عميم�

�ببذل �المستجوب �قيام �الغالب ��� ��ستد�� ��ست�يان �توز�ع �الدراسة، �مجتمع �ع�� �لإرجاع�ا��النتائج ج�ود

                                                             
1 Rana Muhammad Dilshad   et Muhammad Ijaz Latif (2013), Focus Group Interview as a Tool for 
Qualitative Research: An Analysis, Pakistan Journal of Social Sciences (PJSS), Vol 33, No 1, pp 191-198 
2 Henrique Freitas et al (February 1998), THE FOCUS GROUP A QUALITATIVE RESEARCH METHOD 
Reviewing The theory, and Providing Guidelines to Its Planning, Merrick School of Business, University of 
Baltimore (MD, EUA), WP ISRC No. 010298, p1-22. 
3 Rosaline S Barbour(2005) ،  Making sense of focus groups, MEDICAL EDUCATION, Blackwell Publishing 
Ltd, pp742–750. 
4 Christine Webb and Jennifer Kevern (2001), Focus groups as a research method: a critique of some aspects 
of their use in nursing research, Blackwell Science Ltd, Journal of Advanced Nursing 33(6), pp 798-805 
5 DAVID L. MORGAN, FOCUS GROUPS AS QUALITATIVE RESEARCH, Second Edition, International 
Educational and Professional Publisher, Thousand Oaks London New Delhi, Volume 16, pp 6-17. 
6 Anthony J. Onwuegbuzie et al (2009), A Qualitative Framework for Collecting and Analyzing Data in 
Focus Group Research, International Journal of Qualitative Methods,University of Alberta, pp1-21. 

7
 .39،�ص�ردن،�01،�دار�الفكر�للطباعة�وال�شر�والتوز�ع،�طبعة�أساليب�البحث�العلمي����العلوم��دار�ة�،)1996ع���سليم�العلاونة�(� 

8
  .131،�ص�سكندر�ة،�01،�طبعة�مكتبة�الشعاع�للطباعة�وال�شر�والتوز�ع�،منا���البحث�العلمي�،)1996محمد�الشر�ف�عبد�الله�( 
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�أو�ال��يد� �ع���الفاكس �توز�عھ �تم �الذي �أو �الور�� �ش�لھ ��� �الموزع ��ست�يان ��� �نجده �ما �و�ذا للباحث

�واس��جاعھ؛ �توز�عھ �عملية ��س�ل ��لك��و�ي ��ست�يان �غ���أن �المفا�يم���لك��و�ي، �إ�� �نتطرق �ي�� فيما

 تا��:المرتبطة�بالاست�يان�كأداة�بحث�عل���وعينة�البحث��ال

��ست�يان مدلول  �� العل�� البحث منا�� خ��اء اختلف �ترجمة� يرجع وذلك لغة مصط�� ��� �اختلاف إ��

 ذات ا���م كب��ة جماعات أو أفراد من البيانات ��مع أداة أنھ ع���يتفقون  أ��م ،�إلا�Questionnaireمصط��

�العل����خرى  البحث أدوات من غ��ه مع �ستخدم قد أو بمفرده �ستخدم��ست�يان قد عالية، س�انية كثافة

  الباحث؛ يحدد�ا ال�� ا��وانب عن للكشف وذلك

� �القحطا�ي �قبل �من ��ست�يان �"أداة1995 عرف �أنھ:  حسية مث��ات تتضمن ميدانية بيانات جمع ع��

،�كما�تم��عر�فھ�1جماد)" أو الغ��(�� نحو أو الذات نحو و�مواقفھ العميل بواقع�الموصولة واستجابا��ا ولفظية

� "�داة�ال���من�خلال�ا�يمكن�التعرف�ع���آراء�وأف�ار�المبحوث�ن�حول�موضوع�الدراسة�وتمتاز�أيضا�ع���أنھ:

كما�و�مثل��ست�يان�،�2ومستمدة�مباشرة�من�الواقع" �ذه�الطر�قة�ب�و��ا��ساعد�ع���جمع�معلومات�جديدة

أجل�ا��صول�ع���إجابات�تتضمن�المعلومات�والبيانات��"تلك�القائمة�من��سئلة�ال���يحضر�ا�الباحث�من

  ؛3"المطلو�ة

عموما�يمكن�القول�أن��ست�يان�نموذج�مطبوع�يحتوي�ع���مجموعة�من��سئلة�المرتبة�بأسلوب�منطقي�

مناسب�مقسمة�حسب�وحدات�معينة�وتدور�حول�موضوع�مع�ن�يتم�وضع�ا����استمارة�ترسل�إ���عينة�من�

أو�يجري��سليم�ا�باليد�أو�ت�شر�ع���صفحات�ا��رائد�والمجلات�أو�ت�ث�عن�طر�ق�التلفاز�أو��المبحوث�ن�بال��يد

�أو� ��سئلة �ف�م ��� �سواء �الباحث�ن �من �مساعدة �بدون �المبحوث �عل��ا �يجيب ��ن��ن�ت �شبكة �أو�ع�� �ذاعة

  �؛4حث��عد��ن��اء�من�مل��ا���يل��جابات�عل��ا�ثم�يقومون�بإرسال�ا�إ���الباحث�أو�ال�يئة�المشرفة�ع���الب

�والمسميات �المصط��ات ��عض مع�لفظ��اجد متقارب ومعنا�ا مدلول�ا أن إلا لفظ�ا��� اختلفت وان توجد

  :5است�يان�وال���يمكن�إيراد�ا��التا��

  العلم؛�ذوي  من الفتوى  طلب عبارة�عن�:�ستفتاء -

  طلوعھ؛ طلب ال���ء واستطلع طلع من مأخوذ�الرأي: استطلاع -

 �ستفتاء الكر�م القرآن استخدم ع��ا�وقد أجبتھ إذا مسألة �� وأفت�تھ رؤ�ا فلانا أفت�ت يقال�:�ستفتاء -

آية� ف��ن" يفتيكم الله قل ال�ساء �� "و�ستفتونك ال�ساء سورة �� ورد م��ا�ما كث��ة مواضع �� السؤال بمع��

 ؛�127 

                                                             
ة،� غز العل��، البحث أدوات بفلسط�ن،�سلسلة�ا��راح ،�أبناء02،�طبعة��ست�يان ال��بو�ة�لبناء�المن��ية القواعد)،�2010ا��رجاوي�( محمود بن ع�� بن ز�اد�1 

  .17-14ص
  .13،�ص�الدار�القومية�للطباعة�وال�شر،�القا�رة�ط)، (د،،��جتما����حصاء�)،1993( أحمد�عبادة�سرحان� 2
  .220،�ديوان�المطبوعات�ا��امعية،�ا��زائر،�ص�منا���البحث�العلمي����علوم��علام�و�تصال)،�2003(�أحمد�بن�مرس��� 3

 
4

�جتماعية�وتنمية� ا��اتمة،�جامعة��ز�ر��لية�ال��بية�بالقا�رة�قسم�ا��دمةإعداد�البحوث�والرسائل�العلمية�من�الفكرة�ح���)،�2013أحمد�إبرا�يم�خضر�(�

  �.www.alukah.net،�المجتمع

 
5

  .17-14ص�مرجع�سابق،�،�ست�يان ال��بو�ة�لبناء�المن��ية القواعد�)،2010ا��رجاوي�( محمود بن ع�� بن ز�اد�



ما����تحسن�جودة�العملية�التكو��ية�با��امعة�ا��زائر�ةسيجستة�التوجھ�الم�����لأ�مية�تطبيق�  الفصل�الثالث 

 

139 
 

حول� ��فراد�من مع�ن عدد من بيانات أو حقائق أو معطيات ��مع �ستخدم فنية وسيلة�:�ستخبار -

 م��ا مواقف�م أو ف��ا، آرا��م أو ع��ا �فراد �ؤلاء وأف�ار�واقع�ا ع�� التعرف بقصد الموضوعات من موضوع

 للباحث�تفس���ا؛ لي�س�� تص�يف�ا �عد البيانات أو�ا��قائق أو المعطيات �ذه تحلل ثم

 من أداة �و ألفاظھ��شا��ت أو ترادفت وان المصط�� �ذا أن ع�� متفقة التعر�فات جميع أن يت�� سبق مما

 المضمون  أن ع�� يدل ف�ذا التعر�فات، جميع��� �لفاظ لبعض تداخل�وتكرار حيث�نجد ،البيانات جمع أدوات

  من�اجل�توحيد�المصط��.����البحثفيھ�ل�ذا�س�تم��عتماد�ع���مصط���است�يان� تناقض لا واحد

��جتماعية�يمتاز� �الدراسات �من �رئ�سية�و�امة�للعديد �أداة �منھ �ال���تجعل �المزايا �من �ست�يان�بالعديد

و��سانية�و�مكن�ت��يص�تلك�المزايا���:�توف���الوقت�وا���د����جمع�البيانات�فلا�يحتاج�الباحث�إ���صرف�

�غطية�أماكن�متباعدة��و�ذا�ما��س�ل�الكث���من�الوقت�وا���د�و�خاصة�إذا�تم�إرسال��ست�يانات�ع���ال��يد،

���أقصر�ف��ة�ممكنة،�كما��س�ل�اختيار�الوقت�المناسب�لتعبئة��ست�يان�وترك�ا��ر�ة�للمستجوب����التفك���

�زاج�المستجوب�خلال�إجرا��ا�صافياوالرجوع�إ����عض�المصادر�ال���يحتاج�ا��عكس�المقابلة�ال���قد�لا�ي�ون�م

�أو�متح��ة، �غ���دقيقة �بإجابات ��دلاء �إ�� �يؤدي ��سمح�مما �قبل���ست�يان �من �التح���سواء �من بالتقليل

الباحث�أو�المبحوث،�فبال�سبة�للباحث�يتم�طرح��سئلة�نفس�ا�ع���جميع�المبحوث�ن�و�الأسلوب�نفسھ،�أما�

  ؛�عض�ا��ر�ة�����جابة�بال�سبة�للمبحوث�فبما�أنھ�لا�يذكر�اسمھ����الغالب�فان�ذلك�ي�يح�لھ

�العيوب� �العل���ف���لا�تخلو�من �كأداة�للبحث ��ست�يان ���ا �يحظى �ال�� �آخر�و�مقابل���مية �جانب من

وم��ا:�وجود�أسئلة�غ���مجاب�ع��ا�من�قبل�المبحوث�ن،�عدم�ف�م�المستجوب�لبعض��سئلة�و�التا���قد�ت�ون�

� �عدم �الباحث، �أو�مغايرة�لقصد �مختلفة ��مور قإجاباتھ ��عض �ع���معرفة �الباحث �من�قبل��درة �نفعالية

��جابة �أثناء �1المبحوث �وجب ��ذا �ع�� �بناءا �بدقة�، ��ست�يان ��عا���ا �ال�� �المش�لة �توضيح �الباحث ع��

وتوضيح��عليمات��ست�يان�حول�كيفية��جابة�عن�أسئلة�ت�ون�وا��ة�وس�لة�وأن�ت�ون��سئلة�مرتبة�من�

��اص،�أن�ي�ون��ست�يان�وفقراتھ�مختصرا�بقدر�ما��سمح�بھ�المش�لة�اومن�العام�إ����الس�ل�إ���الصعب

��سئلة� �تصاغ �أن �ومحددة، ��سيطة �وا��ة ��ست�يان ��� �المستخدمة �والعبارات �اللغة �ت�ون �أن المدروسة،

�بتعاد�عن��ش�ل�دقيق�ومنظم�يحقق���داف�المطلو�ة�من�خلال�جمع�المعلومات�ال����س���إل��ا�الباحث،�

،�من�جانب�آخر�يجب�التأكد�أن��جابة��2سئلة�ال���لا�أ�مية�ل�ا�أو�أ��ا��امشية�أو�ال���تحتمل�أك���من�مع��

أن�يو���الباحث�للمبحوث�ن�أسباب�اختيار�م�كأفراد�أساسي�ن� لا�تحمل�المبحوث�ن�بت�اليف�بر�دية�وغ���ا،

  .3ء�توز�ع��ستمارةللبحث،�أن�يرا���الوقت�المناسب�للمبحوث�ن�أثنا

  لمطلب�الثالث:�عينة�البحث�وأساليب�توز�ع��ست�يانا

�عد�اختيار�وتصميم�أداة�البحث�يأ�ي�الر�ان�المتعلق�بتحديد���م�العينة�ال���س�تم�اس��داف�ا�لتحقيق�

  و�نا�س�تم�عرض��ما�ي��:�أ�داف�البحث�العل��

  عينة�البحث .1

                                                             
1
  .82-81،�دار�وائل�للطباعة�وال�شر،�عمان،�ص�02،�طبعة�من��ية�البحث�العلمي�(القواعد�والمراحل�والتطبيقات))،�1999( محمد�عبيدات�وآخرون� 

2
  .�211يا،��ص�أكتو�ر،�لي�7،�م�شورات�جامعة�الوج�������ساسيات�والمنا���والتقنيات��-البحث����العلوم��جتماعية)،�2008ع���بن�معمر�عبد�المؤمن(� 

3
  .163،�مكتبة�مدبو��،��(�د،�ب)،�ص�فلسفة�منا���البحث�العلمي)،�1999عقيل�حس�ن�عقيل(� 
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  :1تحديد���م�العينة�المناسبة��التا���يمكن

العينة�العشوائية:��ستخدم����حالة�تجا�س�المجتمع��ص���مما��سمح�بتح���الباحث�و�تم�ا��ساب�من�

�العينة� ��عد�أن�ت�ون �أو�ايجابية �سلبية �أو�قطر�ة �أو�رأسية �أفقية �بطر�قة �العشوائية �جداول�للأعداد خلال

�عينة �ع�� �الباحث �يحصل �أن �حتما �ول�س �عشوائية، �بطر�قة �القائمة �ع�� �الطرائق��موزعة باستخدام

العشوائية�تمثل�المجتمع��ص���لعينة�البحث�ولكن�من�الضروري�حصولھ�ع���عينة�بالمصادفة�و�عيدا�عن�

�قائمة� �يتوفر�للباحث �عندما �انتقا��ا �يمكن �المنتظمة �العينة �العشوائية: �العينة �أش�ال �من �ونجد الذاتية

م�ساو�ة�ع���القائمة،�عينة�الفئات:��نا�يصنف�بالمجتمع��ص���يمكنھ�اشتقاق�عينة�البحث�من�مسافات�

الباحث�المجتمع��ص���إ���مجموعات�تت�ون�من�فئات،�العينة�الطبقية�من�خلال�ا�يصنف�الباحث�المجتمع�

�ص���إ���طبقات�متجا�سة����ضوء�خاصية�معينة،�العينة�المزدوجة�و�تم�من�خلال�ا�توز�ع��ست�يان�ع���

�عشوائية�و  �و�ذا�ما�ال��يد�بطر�قة �للعينة �خصوصية ��عطي �مما �عدم�إجابة��عض��فراد �نا�يظ�ر�احتمال

  يصعب��عميم�النتائج�ع���المجتمع�محل�الدراسة؛

العينة�غ���العشوائية:��ستخدم�عندما�يصعب�تحديد�أفراد�المجتمع��ص���فلا��ستطيع�الباحث�تحديد�

�الباحث� �المصادفة�ال���يختار�ا �عينة �غ���العشوائية�م��ا: �العينة �الباحث�أسلوب ��عتمد �عشوائية��نا عينة

لعينة�بطر�قة�حرة�تحقق�أغراض�بالمصادفة�و�نا�يصعب��عميم�النتائج،�العينة�القصدية�يختار��نا�الباحث�ا

  البحث.

مما�سبق�يمكن�القول�أن�العينات�العشوائية�تختار�من�مجتمع�معلوم��حتمال�من�أجل�شمول�العينة�

�اعتماد� ��� ��ساعد �مما ��ختيار�العشوا�ي، �طرق �إحدى �ع�� �بالاعتماد �العينة ���ب �يتم �حيث للمجتمع،

نات����ا��صول�ع���التقديرات�ا��يدة�لمعالم�المجتمع�المدروس��حتمالات�المعلومة�عند�استخدام�نتائج�العي

كما�أن�تحديد���م�العينة��سمح�بتجنب�أخذ�عينة�صغ��ة�ي�ون�تقدير�ا�للمجتمع�غ���دقيق�وغ���نافع�كما�

  �سمح�بتجنب�أخذ�عينة�كب��ة�تؤدي�إ���ز�ادة�ا���د�والت�اليف��قتصادية؛

�أس �عن �عبارة �العينة �اختيار���م �النظامية�عملية �العشوائية �العينة �توظيف �خلال �من �يتم �دوري لوب

����برنام��� �متوفرت�ن �والطر�قت�ن �العشوا�ي �ال��ب �والعنقودية�وطر�قة �الطبقية �العينات �حالات ��� خاصة

EXCEL, SPSS�(غ����حتمالية)؛�أثناء�اختيار�عينة�2والعينات�نوع�ن:�عشوائية�(احتمالية)�وغ���العشوائية�

  :�3حدوث��عض��خطاء�والمتمثلة����البحث�يمكن

�وأفراد� �العينة �أفراد �ب�ن �الفروق �من �ي�شأ �والذي �باختيار�العينة �المتصل �ا��طأ ��ع���عن �الصدفة: خطأ

�(انحراف� �أسبابھ: �ومن ��حتمالات �بحساب �وذلك �ا��سابية �بالعمليات �تقدير�ا��طأ �و�مكن ��لھ المجتمع

�استحال �البيانات، �جمع ��� �عملھ �عن �الباحث�الباحث �إدارة �عن �خارجة �لأسباب �البيانات �إ�� �الوصول ة

�جمع� ��� �المث�� �اختيار��ساليب �عدم �والتص�يفات، �التعر�فات �غموض �المبحوث �استجابة �عدم والمبحوث،

  البيانات،�عدم�اختيار�الوقت�المناسب�لإجراء�البحث)؛

                                                             
1
  .115-112،�دار�الفكر�آفاق�معرفة�متجددة،�دمشق،�ص1بعة،�طالموجز����من���البحث�العلمي����ال��بية�والعلوم���سانية)،�2009سيف��سلام�سعد�عمر�(� 

 
2

،�الشروق،�عمان��SPSSساليب�التطبيقية�لتحليل�وإعداد�البحوث�العلمية�مع�حالات�دراسية�باستخدام�برنامج�)،�2014عبد�ا��ميد�عبد�المجيد�البلداوي�(�

  .81-79ص�ردن،�
3
 �)� �العزاوي �كرو �يو�س �2008رحيم �ال��بو�ة)، �العلوم ��� �الم��ل �سلسلة �العلمي، �البحث �من�� ��� �مقدمة �ط �دا1، ��ردن،�، �ال�اشمية، ��ردنية �المملكة ر�دجلة

  .167- 166ص
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عدم�اختيار�مفردات�البحث��خطأ�التح��:��ع���عن��خطاء�الناجمة�عن�ا��صر�الشامل�و�حدث����حال

بطر�قة�عشوائية�وتأ�ي��ذه��خطاء��س�ب:�(عدم�صلاحية�إطار�العينة�للاختيار،�عدم�القدرة�ع���استخدام�

��جابات� �من �م��وظة ��سبة �ع�� �ا��صول �ع�� �القدرة �عدم �التقديرات، �حساب ��� �ال��يحة الطرائق

  ار��عض�ا��الات�شعور�ا�أو�غ���شعوري)؛بإسقاط��عض�المفردات�عند�جمع�البيانات،�قد�ي�ون�اختي

  أساليب�توز�ع��ست�يان .2

�و�حقق فردا العينة أفراد الباحث يقابل أن المباشر: �تصال أسلوب
ً
 كمعرفة�مزايا�عدة �سلوب �ذا فردا

 أسئلة��عض عن الباحث و�جيب كما وتحليل�ا، استجابا��م ف�م ع�� �ساعده مما المبحوث�ن بانفعالات الباحث

  وصادقة؛ دقيقة إجابات ع�� وحرصھ الباحث المبحوث�بجدية ف�شعر بالاست�يان، المتعلقة المبحوث�ن

�أن �تصال أسلوب �مواقع�م �� للمبحوث�ن �ست�يان من ��� لإرسال بال��يد الباحث �ستع�ن بال��يد:

�الذين المبحوث�ن من كب��ة بأعداد �تصال إم�انية �سلوب�مزايا�م��ا �ذا استخدام و�حقق والوظيفية السكنية

  الباحث؛ ع�� والنفقات والوقت ا���د من الكث�� وتوف�� متباعدة جغرافية مناطق �� �ع�شون 

  :1بناءا�ع���ما�سبق�يمكن�القول�أن�أ�م�خصائص��ساليب�المعتمدة����توز�ع��ست�يان�تندرج������ي

 لإيصال الباحث يتحمل�ا مالية ت�لفة �ناك أن رغم �س�يا الت�لفة معدل انخفاض ال��يدية: �ساليب 

��ستطيع مجتمع إ�� �ست�يانات  مج�ول  �ست�يان و�عبئة �ختيار �� ا��ر�ة الم�� �� المشارك�ن الدراسة،

�يحو��ا ال�� و�سئلة المصدر  ع�� �ست�يان لتوز�ع ج�ود إ�� يحتاج ولا العمل كثيف �سلوب �ذا �عت�� لا،

المبحوث�ن� مع والتواصل المتا�عة درجة انخفاض �ستمارات��س�ب من العائد معدل بانخفاض ي�سمالمبحوث�ن�

  عل��ا؛ يظ�ر قد الذي الف�م وسوء �ست�يان مفردات توضيح ع�� القدرة عدم

 والرد المبحوث�ن مع التواصل المحمول،�س�ولة أو الثابت ال�اتف ع�� ب�ساطة �ست�يان تنفيذ يمكن�: ال�اتف

�يحتاج ع�� العائد معدل أو �ستجابة معدل ارتفاع م،��استفسارا ع��  �دوات من مجموعة إ�� �ست�يان،

  المبحوث؛ عند �اتف توفر أ�م�ا للتواصل

��لك��و�ي أسلوب �كث��ة مالية موارد يتطلب ولا الت�لفة قليل بأنھ �سلوب �ذا �عت���:ال��يد  معظم إن،

 تنفيذ �خرى،�يمكن بالأساليب مقارنة مستوا�ا انخفاض �س�ب بالاعتبار �اذأخ يمكن لا المسوحات ت�اليف

 �ذا �عت�� �ست�يان،�لا �عبئة حول  �ختيار �� ا��ر�ة المنتج �� للمشارك�ن و�سرعة،�يمكن �س�ولة �ست�يان

�يحتاجبھم�للقيا كب�� فر�ق إ�� يحتاج لا ھنلأ  العمل كثيف �سلوب  كمبيوتر ج�از إ�� �سلوب �ذا تطبيق ،

  بالإن��نت؛ مرتبط

 عكس�أسلوب ع�� وذلك تفصيلا أك�� أسلوبذات���سئلة ت�ون  أن يمكن:������ �ش�ل المدارة �ساليب

 وفقا معدل��ستجابة ي�ون ،���مواق��احا ��ماستفسارا ع�� والرد المبحوث�ن مع التواصل معدل ال�اتف،�ارتفاع

 .�خرى  بالأساليب مقارنة �س�يا مرتفع �سلوب ل�ذا

���أحد�الطرق�ال���يمكن�استخدام�ا�لتوز�ع��ست�يان��:�Online Questionnaireست�يانات��لك��ونية�

��ست�يان� �من �للزائر�أو�المس��دف �المعلومات �لعرض �جدا �سر�عة �طر�قة �و�� �م�شورة�ع���موقع �غالبا ت�ون

                                                             
1
 �)� �وعيل �وميلود �طو�طي �2014مصطفى ،(� �إحصا�ي، �منظور �الميدانية �الدراسات �وإعداد �تصميم �ال�سي��،�أساليب �وعلوم �والتجار�ة ��قتصادية �العلوم �لية

  .30-29جامعة�أك���محند�أو��اج،�بو�رة،�ص
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كما�تجدر��شارة�إ���أن�تصميم��ست�يان��لك��و�ي��عتد�ع����وا��صول�ع���إجابات�منھ����مدة�قص��ة،

google drive؛وغ���ا�  

��التا�� ��لك��و�ي ��ست�يان �وسلبيات �ايجابيات �سرد �يمكن �العموم ��لك��و�ي��:1ع�� ��ست�يان �سمح

�ا �وت�اليف �والمباشرة �و�دارة �التحض�� �(ت�اليف �بالاست�يان �المرتبطة �الت�اليف �والتحليل)،�بتقليص لفرز

تقليص�مدة�اس��جاع�ا�(مدة�ا��صول�ع����جابات�كن�يجة�حتمية�لاستخدام��ن��ن�ت�الذي��عت���مقلصا�

��خطاء� �من �التقليل �ا��اسب)، �إ�� �المعلومات �إدخال �زمن �وتقليص �ا��غرافية �ل��دود �ومخ��قا للمسافات

�أخط �يقلل �مما �رقميا �محملة ��لك��و�ي ��ست�يان ��جابات�(بيانات �معدلات �من �الرفع ���ز�البيانات)، اء

  (س�ولة�م����ست�يان��لك��و�ي�وإرسالھ)؛

من�سلبيان��ست�يان��لك��و�ي�ضعفھ�����دارة��وتوماتيكية�مما�يمنع�حدوث�مراقبة�البيانات����حالة�

�المباشر�بالمستجوب� �غياب��تصال ��دخال، �وقت �المراقبة��نية ����حالة�نقص�وعدم �التوضيحات وتقديم

�لتباس�أو�الغموض،�تح���العينة�المدروسة��س�ب�حرمان�طائفة�من�المشاركة�نظرا�لغياب�فرصة��تصال�

 بالان��ن�ت.

�إ��� ��ست�يان �لإرجاع �ا���د ��عض �ببذل ��ست�يان ��� �المشارك �قيام �تتطلب �ما �غالبا �التقليدية الطرق

� �سواء�عن ��ن��اء�منھ، ��عد �الكمبيوتر�صاحبھ �ع�� �الملف�إن��ان �أو��عبئة �أو�ال��يد �إرسالھ�بالفاكس طر�ق

�التقليدية� �الطرق �تأخذ �ما �غالبا �ذلك، �إ�� �إضافة ��ست�يان �م���� �إ�� ��لك��و�ي �ال��يد �طر�ق �عن وإرسالھ

�إلك��ونيا �ب�شر��ست�يانات �بكث���مقارنة �أطول �ا��د�؛2وقت ��� �أعلاه �المفا�يم �ت��يص �يمكن �سبق ول�مما

  التا��:

  الفرق�ب�ن��ست�يان��لك��و�ي�والور���):04جدول�رقم�(

  �ست�يان��لك��و�ي  �ست�يان�الور��  محددات�المقارنة

  ت�اليف�أقل  ت�اليف�عالية  الت�اليف

  سرعة�التوز�ع�و�س��جاع  بطئ�التوز�ع�و�س��جاع  سرعة��س��جاع

التغطية�

  ا��غرافية

  جغرافية�كب��ة��غطية  �غطية�صغ��ة

  اس��داف�عينة�عشوائية  العينة�المس��دفة

  اس��داف�عينة�غ���عشوائية

ارتفاع�معدلات��جابة����العينة�قد�يصل�إ���

100%  

اس��داف�عينة�غ���عشوائية����الغالب�و�ذا�ما�يوقع�

الباحث����خطأ�التح������العينة�وقد�يحدث��نا�

  انخفاض�معدلات��جابة����العينة.

  ممثل�للمجتمع  يل�المجتمعتمث

  إم�انية��عميم�النتائج

  غ���ممثل�للمجتمع�إلا����حالات�است�نائية

  غياب�احتمال�ا��طأ  احتمال�ا��طأ  ��ز�البيانات

                                                             
 

1
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،�-���لك��و�ي�والور ��ست�ياندراسة�مقارنة�ب�ن�–�س�بانة�كأداة�بحث�علمي�)،�2017ماي��10-09(�ناصري �ع���د�ي�وسمية�المصدر:

  .وأدوات�القياس،�ا��زائر�العاصمة�����راءالملتقى�الدو���الثالث�حول�س

�ع���الفضاء��لك��و�ي ��ست�يانات �توز�ع �أسلوب �ع�� �الباحث�ن��عتمد �من �ع���وسائل� العديد بالاعتماد

� �للوصول �استخدام�ا �يمكن � ��ست�يانات ��ذه ��فراد، �من �أك���عينة �اس��داف �أجل �من �و�علام إ���البث

�أسلوب�توز�ع� �آخر�نجد �جانب �من �غ���أ��ا�ل�ست�ممثلة�للمجتمع �جدا �وقت�قليل ��� �المشارك�ن �من �لاف

�ست�يان�ع����ن��نت�من�خلال�استخدام�القائمة�المغلقة�من�عناو�ن�ال��يد��لك��و�ي،�مما��سمح�بم���

من�الباحث�ن�إ����لاف�من�المبحوث�ن�قد�ي�ون�لعدم�تجاوب��عض�الباحث�ن�مع��ست�يان،�ل�ذا���أ�العديد�

  ؛1من�أجل�ضمان�تمثيل�جيد�للمجتمع

�دو�س�ا�س�وزولائھ �وزملائھ�2أكد �وجر�ت�4وجناسا���3وكذا�وونج �و �5وس�يفا�سون �أنھ رغم�المشا�ل�ال���ع��

إم�انية�تحتو��ا�طر�قة�التوز�ع��لك��ونية�غ���أن�ت�اليف�ا�منخفضة�ول�ا�سرعة����تجميع�البيانات�باعتبار�

�ما� �و�ذا �البيانات �إدخال �أثناء �ا��طأ �احتمال �يل�� �الو�ب �ع�� ��عتماد �أن �كما ��س�ولة ��ستدعاء إرسال

 ؛���مختلف�الدراسات�المطلع�عل��اأكدتھ�

�ع��� �بالاعتماد �التوز�ع �فإن �المبحوث �من �فع�� �وجود �تتطلب �وال�� �يدو�ا �الموزعة �للاست�يانات وخلافا

�لد ��لك��ونية �و���الوسائط �الوقت �ذلك ��� ��ست�يانات �ع�� ��جابة ��� �للمشارك�ن �السماح �م��ة �أيضا ��ا

�يناس��م �الذي �الوقت ��� �منھ �و�ن��اء �يختارونھ �الذي �6الم�ان �ما ��ذا �اعتبار�ا�، �الباحث�ن �للكث���من سمح

ن�طر�قة�جمع�وسيلة���مع�بيانات��سيطة�وس�لة�للباحث�ن�خاصة�مع���نات�ال��يد��لك��و�ي�و�ذا�النوع�م

  ؛7البيانات��سمح�أيضا�بتغطية�مساحة�جغرافية�أوسع�واس��داف�أك���عدد�من�المبحوث�ن

�ش���العديد�من��بحاث�أيضا�أن�عيوب��ستطلاع�ع����ن��نت�يتمثل�أساسا����خطأ�التغطية�أي�ضعف�

�مما� �غ����حتمالية، �ت�ون �ما �عادة ��ن��نت �ع�� ��ستقصائية �الدراسات �وأن �كما �الدراسة، �مجتمع تمثيل

ة�من�الدراسات�يمكن�القول�أن�يؤكد�عدم�إم�انية�التحكم����عينة�الدراسة�من��نا�و�الاعتماد�ع���مجموع

مسوحات�العينة�ع����ن��نت�عادة�لا�تمثل�المجتمع�لذلك�لا�يمكن��عتماد�عل��ا،�ف����ع���فقط�عن�وج�ة�

نظر����اص�المعتمدين�ع���شبكة��ن��نت�مما��عطي�نتائج�محدودة�خاصة�وأن�كبار�السن�و���اص�

                                                             
1
 Lindhjem H et Navrud S (2011)، Using Internet in Stated Preference Surveys: A Review and Comparison 

of Survey Modes, International Review of Environmental and Resource Economics (Forthcoming). 
2 Deutskense, K et al (2004), Response Rate and Response Quality of Internet-Based Surveys: an 
Experimental Study,  Marketing letters 15 (1), p 21-36. 
3 Wang et al (2013), Comparison of Web-Based Versus Paper-and-Pencil Administration of a Humor 
Survey, Computers in Human Behavior 29 (3), p 1007-1011. 
4 Ganassali S(2008), The Influence of the Design of Web Survey Questionnaires on the Quality of 
Responses, Survey Research Methods 2 (1). 
5 Stephenson L B et J. Crete (2011), Studying Political Behavior: A Comparison of Internet and Telephone 
Surveys ,  International Journal of Public Opinion Research 23 (1), p 24-55. 
6 Lindhjem H et Navrud S (2011)، op cit. 
7 Wang et al (2013), op cit. 
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ت�وا��ة�وذوي�الدخل�المنخفض�و�سم��ا��عض�الباحث�ن�الفجوة�الذين��ع�شون����المناطق�النائية�و�قليا

  ؛1الرقمية

أخ��ا�و�الاعتماد�ع���ما�سبق�تجدر��شارة�إ���أن�التطور�ا��اصل�����عتماد�ع���تكنولوجيا��تصال��ان�لھ�

� �ب�ن �المقارنة �خلال �من �ملاحظتھ �تم �ما ��ذا �العل��، �البحث �تطو�ر�أساليب ��� �ست�يان��ثر�الوا��

�غ���أن� ��ست�يان �توز�ع ��� ��سلو��ن �لكلا �وسلبيات �ايجابيات �وجود �أسفر�عن �والذي �والور�� �لك��و�ي

ايجابيات��ست�يان��لك��و�ي�طغت�ع���سلبياتھ�ما�يدفعنا�إ����شارة�إ���أن��ست�يان��لك��و�ي�صا������

�إ �مثقف�ن �ف��ا �المجتمع �أفراد �ي�ون �ال�� �الطر�قة�الدراسات �إيجاد �حال ��� �عليھ ��عتماد �يمكن �كما لك��ونيا

�توفر�الرغبة� �ضرورة �ع�� �نؤكد �كما �با��اسب �توفر�المعرفة �ي�يح �مما �الرقمية �الفجوة �ع�� �للقضاء المناسبة

  للإجابة�و�ذا�ما��س�ل�عملية��عميم�نتائج�الدراسة�واختيار�العينة�بطر�قة�عشوائية.

  لواقع�التكو�ن����مؤسسات�التعليم�العا���ا��زائر�ةقراءة�إحصائية�:�الثا�يالمبحث�

ة؛�المحيط�الداخ���ي�ش�ل�أساسا�يالمحيط�الداخ���وا��ار���الذي�يؤثر�ع���الب�ئة�ا��امعب�ا��امعة�تحدد

� �ا��ام��؛ �المحيط �داخل �علاقة �تر�ط�م �والذين �والموظف�ن �المسؤول�ن �التدر�س ��يئة �أعضاء �الطلبة من�من

�طراف�الذين�يتعاملون�مع�ا��امعة����إطار�خار����م�الوزارة�الوصية�وال���تمول�ا��امعة��جانب�آخر�نجد

�الطلبة� �بتمثيل �تقوم �و�� �الطلابية �والتنظيمات �النقابات �التنظيمية �القوان�ن ��سن �تقوم �كما �تراق��ا وكذا

صب�شغل�كما�و�فتح�و�ساتذة�والدفاع�عن�حقوق�م،�المحيط��قتصادي�(سوق�العمل)�يوفر�للطلاب�منا

المجال�لل��بصات�الميدانية�و�عت���أيضا�مصدرا�من�مصادر�التمو�ل��ضا��،�المحيط��جتما���يوفر�ل��امعة�

�بال��ك���ع���؛�2الطاقات�ال�شر�ة�من�الطلاب فيما�ي���س�تم�عرض�التطور�التار����لمنظومة�التعليم�العا���

  �درج�وحسب�التخصصات�وكذا�تطور��عداد��ساتذة��التا��:عد�التمرحلة�التدرج�ومرحلة�ما����عداد�الطلبة���

  المطلب��ول:��مسار�بناء�المنظومة�ا��زائر�ة�للتعليم�العا��

تار�خ��1962ا��امعة�ا��زائر�ة�نتاج�عملية�طو�لة�من�البناء�و�صلاحات�ال���شرع�ف��ا�ابتداء�من�سنة�

�ب �العملية ��ذه �بدأت �الوطنية، �السيادة �استعادة �سنة �الوطنية �ال��بية �وزارة �استخدمت�1963إ�شاء ��نا ،

� �سنة �إ�� �تأس�س�ا �تار�خ ��عود �ا��زائر�ال�� �العا����1909جامعة �للتعليم �جزائر�ة �منظومة �لإطلاق كقاعدة

�مركزا�سنة� �الطلبة �فبعد�أن��ان��عداد �سر�عا �ش�دت�تطورا �ال�� �العل�� �ا��زائر��1962والبحث �جامعة ��

قسنطينة�وو�ران�فإنھ�اليوم�يتوزع�ع����امل�ال��اب�الوط���و�ستجيب��ذا�التوز�ع�إ����وم��قت��ا�����ل�من

�ا��وار�ة �العمومية �ا��دمة �الذا�ي�3مبدأ ��شقيھ �التقو�م �فم��ا �ا��ودة �تحقيق ��� �المتبعة ��ساليب �تتعدد ؛

                                                             
1 Marie-Ève Gingras et Hélène Belleau (Mai 2015), Avantages Et Désavantages Du Sondage En Ligne 
Comme Méthode De Collecte De Données , Une Revue Dela Littérature, Centre - Urbanisation Culture Société 
Institut national de la recherche scientifique, Montréal Québec, www.ucs.inrs.ca, p111 

����نضام�ضمان�ا��ودة�كمدخل�لتحس�ن�حوكمة�ا��امعات�ا��زائر�ة،�مقار�ة�تقييمية�)،2016ع���د�ي�وسمية�ناصري�(�2 �"إدارة�ا��ودة ،�يوم�درا����حول:

  قطاع�التعليم�العا��"،�الوادي.
3
Ministére de l'enseignement Supérieur et la Recherche Scientifique  )،2015-11-19( l'enseignement Supérieur et 

la Recherche Scientifique en Algérie ،Années au Service du développement 2962-2012،disponible 
sur:www.mesrs.dz, p16 
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�ا��ودة �ضمان �مداخل ��عت���مدخلا�من �الذي ��عتماد �وكذا �1وا��ار�� �ولف�م ��نا �من ،���� �ا��اصل التطور

�ش�دت� �حيث �ا��ودة؛ �ضمان �نظام �لتث�يت �الملائمة ��ساليب �إيجاد �عل��ا �لزاما ��ان �ا��زائر�ة ا��امعات

  :ا��امعة�ا��زائر�ة��غ��ات�جو�ر�ة�امتدت�من�ع�د��ستعمار�إ���يومنا��ذا��التا��

صول�ا�إ���مدرسة�الطب�حيث��عود�أ�1909تأس�س�ا��امعة�الوطنية:�تأسست�جامعة�ا��زائر�رسميا�سنة�

أضيف�ل�ا�وع���التوا����لية�العلوم�و�داب�ثم��1879و���سنة��1859والعلوم�الصيدلانية�ال���أشأت�عام�

� �عام �و�� �ا��قبة��1909ا��قوق �ا��زائر�أثناء �جامعة �ميلاد �لي�ون �ال�ليات ��ذه �مع �أخرى �معا�د �جمع تم

�ا��ام�،�2ستعمار�ة �أن �القول �يمكن �السياق ��ذا ��� �ا��زائر�ة ��ان�عة �حيث �والنمط �الم�شأ �فر�سية �انت

ل��امعة����ذالك�الوقت��دف�ن�رئ�سي�ن�أ�شأت�لأجل�ما،��ول��و�تثقيف�و�عليم�أبناء�الفر�سي�ن�والمعمر�ن�

�من� �ا��زائر��ن �المثقف�ن �من �الثا�ي�فمحاولة�ت�و�ن�نخبة �ال�دف �أما �ا��زائر�آنذاك ��� �المتواجدين �ورو�ي�ن

 ��تنفيذ�السياسة��ستعمار�ة؛�ام�م�و�ستعانة���م�أجل�استخد

��ستقلال ��عد �ا��زائر�ة ��يا�ل��:ا��امعة ��ستعمار�الفر���� �عن �فجر��ستقلال �ا��زائر�عند ورثت

�ا��زائر� �كجامعة �ا��زائر�العاصمة ��� �متمركزة ��انت �للدراسة، �غ���صا��ة �وأغل��ا �جدا �محدودة جامعية

ا��زائر�ة��عد��ستقلال�أي�قاعدة�مت�نة�للانطلاق�العل���ع���ة�،�فلم�تجد�ا��امعوالمع�د�الفلا���با��راش

  ؛3مستوى��يئة�التدر�س�والمرافق�و�دار��ن�المتخصص�ن����شؤون�ال�سي���ا��ام��

ظ�رت�ا��امعة�ا��زائر�ة�بالمف�وم�الفع���مع�إ�شاء�وزارة�التعليم�العا���والبحث�:�1984إ���1971 مرحلة

� �سنة ��1970العل�� �سنة �العا�� �التعليم �إصلاح �عملية �إطلاق �التنمية��1971ومع �نموذج �متطلبات ف�انت

قة�تفرض�إعادة��ي�لة�عمي��1967قتصادية�الذي�شرع����تنفيذه�منذ�إطلاق�المخطط�الثلا�ي��ول�سنة�

لمنظومة�ال��بية�والت�و�ن�بصفة�عامة�ولمنظومة�التعليم�العا����ش�ل�خاص،�من��نا�يمكن�القول�أن�مخطط�

�تحديد� �تم �ثم �ومن �سامية �لإطارات �م��ة �حاجة �عنھ �نتج �قد ��قتصاد �لتنمية �تصميمھ �تم �الذي التص�يع

إعادة�ال�ي�لة�"�عبئة�مجموعة�توجھ�جديد�وم�ام�جديدة�أو�لت�إ���منظومة�التعليم�العا��،��ان�ال�دف�من�

�ا��ام��� �الت�و�ن �ع�� �"بالاقتصار �يتعلق ��مر �يكن �ولم �للتنمية" �خدمة �رجال �لت�و�ن �ا��امعة قدرات

�تمت� �المستخدمة،�لقد �القطاعات ��ع���ع��ا �وال�� �القطاع" �متطلبات ��ستجابة�ل�ل الكلاسي�ي�للإطارات�بل

��:�إعادة�صياغة�برامج�الت�و�ن��ش�ل�ك���وتنظيم�بيداغو����عملية�إعادة�ال�ي�لة�وفق�أر�ع�محاور�رئ�سية

  جديد�للدراسة�وتكثيف�النماء����التعليم�العا���وإعادة�تنظيم�شامل�لل�يا�ل�ا��امعية؛�

� ��ساسية �السمة �التكو�نتكمن �برامج �صياغة �تنو�ع�لإعادة �التالية: �الثلاثية إح��افية،��-تخصص�-��

�التكن ��و�تطو�ر��عليم �وظ�ور�فال�دف �جديدة �دراسية �مسارات �تنظيم ��� �ذلك �تمثل �ا��امعة؛ ��� ولوجيا

� �العا��؛ �التعليم �وش�ادات �ول�سا�س �م�ندس �مثل �جديدة �جامعية �ا��ديد�ش�ادات �البيداغو�� التنظيم

�السنوي� للدراسة �المعدل �أساس �ع�� �ول�س �القبلية �والمك�سبات �المقاي�س �لمنطق �وفقا �سداسيات �ش�ل ��

لة�للطلبة����الدراسة�كما�وتم�تخصيص�ح���أ�م�للأعمال�الموج�ة����ال��امج�وال���أصبح�ل�ا�والمشاركة�الفعا

                                                             
�يوسف�قرم�عبد�الغ���(2008)،�ا��ودة�ب�ن�ا��اضر�والمستقبل،�المجلة�العر�ية�لضمان�جودة�التعليم�ا��ام��،�المجلد1،�العدد2،�ص95.

1
 

2 Ministére de l'enseignement Supérieur et la Recherche Scientifique ( 2015-11-19 )،ibid  ، p18. 
3

  58،�مذكرة�ماجست���التنمية�و�سي���الموارد�ال�شر�ة،�جامعة�قسنطينة،�صواقع�تكو�ن�طلبة�الدراسات�العليا����ا��امعة�ا��زائر�ة)،�2009ياسمينة�خدنة�(
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��دف�تمك�ن�أك���عدد�ممكن�من�الشباب�من�بلوغ��تكثيف�نماء�التعليم�العا��وزن�أ�م����التقييم�ال��ا�ي؛�

��الذي��و����طور�التوسع�المستو�ات�العليا�من�منظومة�ال��بية�والت�و�ن�مما��سمح�ب��و�د��قتصاد�الوط�

� �السامية؛ ��طارات �من �ا��امعيةبأك���عدد �لل�يا�ل �شامل �تنظيم �المخطط��إعادة �من ��نتقال �خلال من

التقليدي�لل�ليات�إ���المعا�د�ا��امعية�بحيث�ي�ون�ل�ل�واحد�م��ا�تخصص����مجال�عل���محدد،��نا�يمكن�

�ال�يا�ل �تنظيم �إعادة �من �الرئ���� �ال�دف �مجالات��القول�أن �ضمن �التكنولوجيا �إدراج ��� �ا��امعية �دار�ة

��نجلو �ا��امعات �نموذج �بقدر�كب���من ��ذا �التنظيم �نمط �استل�م �والت�و�ن، �تم��-التعليم �و�نا سكسونية

تطو�ر�العلوم�التطبيقية�ال���تت�ون�من�العلوم�البحتة��ساسية،��بالموازاة�مع��ذا��صلاح�ا��ذري�للتعليم�

ن�سنوات�السبعينات�تم��ت�ب��وز�نظام�ت�و�ن�عال�غ���جام���أك���تقنية��غلبت�عليھ�دورات�ت�و�ن�العا���فإ

�المعا�د� �وتكفلت ���ا �خاصة �ت�و�ن �بمعا�د �ال�شاط �قطاعات �مختلف �تزودت �و�الفعل �المدى قص��ة

جات�الم��ايدة�التكنولوجية�بت�و�ن��طارات�المتوسطة�من�تقني�ن�سام�ن�وم�ندس�ن�تطبيقي�ن�و�ذا�سدا�ل��ا

  ؛�1969- 1967من�المخطط�الثلا�ي�للتنمية��ابتداءالناتجة�عن�نموذج�التص�يع�الذي�شرع����تنفيذه�

�عز�ز�منظومة�التعليم�العا������ا��زائر�وعقلن��ا،�اتخاذ�إجراءات�التعز�ز�والعقلنة�لضمان�ملائمة�أفضل�

�ول�يتعلق�بالإدماج�الصر�ح�للتعليم�العا���ضمن�ب�ن�الت�و�ن�العا���واحتياجات��قتصاد�الوط��،�فالإجراء�

عملية�التخطيط�الوط���الشاملة،�حيث�تم�لأول�مرة�تحديد�أ�داف�كمية�دقيقة�للتعليم�العا���فيما�يخص�

�ا��امعية�لسنة� �ا��ر�طة ��� �ذلك �تمثل �وقد �ال�شاط �فروع�وقطاعات �حسب ��طارات ال���تم��1982ت�و�ن

� �سنة ��1984تحدي��ا �أ��ا �حسب�كما �الش�ادات �حام�� �من �للمتخرج�ن �السنو�ة �ا��اجيات �عن �ع��

���� �المتخصصة �للإطارات ���ز�بال�سبة �ا��امعية �ا��ارطة �خلال �من �تب�ن �كما �الت�و�ن �وشعب اختصاصات

�من� �وال�دف �و�كثار�م��ا �المش��كة �ا��ذوع �تنظيم �بإعادة �الثا�ي ��جراء �و�تعلق �كما �التكنولوجية؛ المجالات

�تحس�ن �ا��اصة���ذا �التوج��ية ��جراءات �الثالث �المقام ��� �تأ�ي ���ا؛ �خاصة �برامج �وضع �خلال �من نوعي��ا

بالالتحاق�با��امعة�وقد�تم�����ذا�الصدد�وضع�نظام�لتوجيھ�حام���الب�الور�ا�ا��دد،�فرض�نظام�تنظيم�

نجد�أن�ب�ية�الب�الور�ا�لم��تدفق�الطلبة��ذا�والذي��ان�تحف��يا�أك���منھ�إجبار�ا�اعتباران�اثنان:�فمن�ناحية

�ومن� �و�داب �العلوم �شعبتا ��سيطر�عل��ا �ال�� �العام �التعليم �شعب �عل��ا ��غلب �كب���ولا�تزال ��ش�ل تتطور

�ش�ل��اف��1982ناحية�أخرى�فإن�احتياجات��قتصاد�الوط���ال���لم�تتحكم�ف��ا�ا��ر�طة�ا��امعية�لسنة�

�أفضل�سنة� �ف��ا��ش�ل �التدقيق �وتم�بتو �1984تم ��ختصاصات �نحو�مختلف �ا��دد �حام���الب�الور�ا جيھ

�بالذات �الوقت ��ذا ��� �الطلبة �لتدفقات �بالتخطيط �المتعلق �م����ذه�1إصدار�القانون �ما �أ�م �عام ��ش�ل ،

 نظام المتجا�سة�واعتماد الدوائر تضم معا�د�مختلفة إ�� ال�ليات تقسيم تم �و���حيث �صلاح المرحلة�بوادر

�التالية وأجر�ت المستقلة، السداسيات �الل�سا�س مرحلة� :ا��امعية الدراسة مراحل ع�� التعديلات  مرحلة،

  ؛2الدكتوراه مرحلةو�الماجست��

�وعقلن��ا ��عز�ز�المنظومة �رقم �القانون �يمثل :99-05�� ��� ـــ�18المؤرخ ــ �لـ �الموافق ��1999أفر�ل�4ذو�ا���ة

�منذ� �استحدث �ما �خلاصة��ل �توجي���يمثل �ف�و�قانون �العا�� �التعليم �بال�سبة�لمنظومة �تحول�وتطور نقطة

� �لسنة �التوجي�� �القانون ��عيد �وقانونية، �أطر�تنظيمية �من ��س���عل��ا���1999ستقلال �ال�� �المبادئ تأكيد

                                                             
1
Ministére de l'enseignement Supérieur et la Recherche Scientifique( 2015-11-19 )، op-cit  ، p 22-21 -20  

2
  .58ص�مرجع�سابق،،�واقع�تكو�ن�طلبة�الدراسات�العليا����ا��امعة�ا��زائر�ة)،�2009ياسمينة�خدنة�(



ما����تحسن�جودة�العملية�التكو��ية�با��امعة�ا��زائر�ةسيجستة�التوجھ�الم�����لأ�مية�تطبيق�  الفصل�الثالث 

 

147 
 

� �القانون �يحدد �كما �تحقيق�ا �الواجب ���داف �و�حدد �العا�� ��ل�التعليم ��� �والطلبة �للأساتذة �سا���

مستو�ات�التعليم�العا������مرحلة�التدرج�ومرحلة�ما��عد�التدرج�والت�و�ن�المتواصل�فالمادة�الثالثة�منھ�مثلا�

تنص�ع���أن�ا��دمة�العمومية�للتعليم�العا���م�ونا�للنظام�ال��بوي�الوط����سا�م���:�تطو�ر�البحث�العل���

عرفة�والمعلومات�وتطو�ر�ا�ونقل�ا،�رفع�المستوى�العل���والثقا���والم���للمواطن�ع���والتكنولو���واك�ساب�الم

�ع���ت�و�ن� �ل��زائر��ن �الثقافية �و�جتماعية ��قتصادية �التنمية �والتقنية، �العلمية �والمعلومات �شر�الثقافة

�ل�ن�لذلك����ا��صول�ع���إطارات�����ل�المجالات�ال��قية��جتماعية�مع�ضمان�العدالة�ل��ميع�ول�ل�المؤ 

أس���أش�ال�العلم�والتكنولوجيا؛�كما�أن�القانون�ضمن�"شروط�ا��ر�ة����التطو�ر�العل���المبدع�والناقد"�

وأعاد�التأكيد�ع���"موضوعية�المعرفة"�واح��ام"تنوع��راء�ووج�ات�النظر"�كما�أنھ�أكد�ع���الطا�ع�الوط���

�ا� �"تخول �ال�� �العا�� �التعليم �ب�ن�لش�ادة �للعلاقة �العضوي �ا��انب �ع�� �وأ�� �كما ���امل��ا"، �نفس�ا �قوق

�وع��� �والدولية"؛ �الوطنية �"ال�يئات �مع �تطو�ر�ا �الواجب �الروابط �وأشار�إ�� �العل�� �والبحث �التعليم وظيف��

�اعتبار�ة� ����صية �وم��....تتمتع �وثقا�� �عل�� �طا�ع �ذات �عمومية �"مؤسسة �ت�ليف �تم �المؤسسا�ي المستوى

استقلالية�مالية�بمختلف�الم�ام�إذ�يمكن�ل�ذه�المؤسسة�أن�تأخذ�ش�ل�جامعة�م�ونة�أساسا�من��ليات��وذات

أو�مركز�جام���أو�مدرسة�أو�مع�د�خارج�ا��امعة"؛�كما�و�و���القانون�إم�انية��سي���المدارس�والمعا�د�من�

�ا �التعليم �وزارة �مش��كة�مع �"مع�وصاية�بيداغوجية �أخرى �دوائر�وزار�ة �الشروط�ال���طرف �ف�و�يحدد لعا��"

"يتم����ظل�ا�التكفل�بم�مة�الت�و�ن�التق���عا���المستوى�من�قبل�أ��اص�اعتبار��ن�وفق�القانون�ال������

���� �وإ�شاء�ا��معيات �التجمع �"حر�ة ��� �والطلبة�بحق�م ��ع��اف�للأساتذة �أخرى �ناحية �من �تم �وقد وغ���ا"

�أعلن �أنھ �كما ��ذا��إطار�ال�شر�عات�السار�ة" �وأن �ا��امعية" �الم�نة �وأدبيات �أخلاقيات �"مجلس �تأس�س عن

  ؛�1القانون����آخر��مر�يل���نصوصا�أخرى�أو�يكمل�ا�مع�تحديد�طرق�تطبيق�ا

اعتماد��ندسة�جديدة�����2004/2005ش�دت�السنة�ا��امعية��اعتماد�نظام�ل�سا�س،�ماس��،�دكتوراه:

�ال�ندسة� ��ذه �تنظيم �تم �حيث �ش�ادة، �م��ا �مستوى ��ل �يقابل �مستو�ات �ثلاث �إ�� �وتقسم �الت�و�ن عروض

�المناصب� �وكذا �والتقنية �العلمية �الكفاءات �حيث �من �متجا�سة �اختصاصات �عدة �تضم �ك��ى �مجلات داخل

في��ل�مجال،�يتم�اق��اح�مسارات�نموذجية�يمك��ا�أن�تؤدي�إ���تخصصات�أو�ال���يوفر�ا�ل�ا�سوق�العمل؛�ف

�منطق� �وفق �تنظيم�ا �يتم �ال�� �التعليمية �الوحدات �مجموع �عن ��و�عبارة �المسار�النموذ�� �محددة خيارات

تدر������دف�اك�ساب�كفاءات�معينة؛�و�تم�تصميم��ذه�المسارات�من�طرف�فرق�ت�و�ن�و�مك��ا�أن�تتضمن�

مش��كة�ب�ن��ختصاصات�أو�متعددة��ختصاصات�أو�اح��افية،�ت�يح�توجيھ�الطالب�تدر�جيا�حسب��مقار�ات

��ذه� �ع�� �و�تع�ن �كما �وحاجياتھ، �المس��دف �ا��م�ور ��عتبار�تنوع ��ع�ن �وتأخذ �أو�الم�� �ا��اص مشروعھ

�واحد �حية �أجن�ية �لغة ��� �التحكم �لاسيما �جان�ية �كفاءات �اك�ساب �تتضمن �أن �و���المسارات ��قل �ع�� ة

���� �الت�و�نات �مجموع �ع�� ��امل �شبھ ��ش�ل �د �م �ل �نظام ��عميم �تم �الوثائقي؛ �والبحث ���� ��علام وسائل

 ؛2مؤسسات�التعليم�العا����عد�أقل�من�عشر�سنوات�من�انطلاقھ

�التعليم�العا���الذي��ان�السمة�دمقرطةمما�سبق�يمكن�القول�أن�أ�م�مك�سبات��صلاحات�تتمثل���:�

ال���تم���ا��امعة�ا��زائر�ة�منذ��ستقلال�و�ذا�ما��ان�وا��ا�من�خلال�تزايد�عدد�الم��ل�ن����ا��امعة�

                                                             
1
Ministére de l'enseignement Supérieur et la Recherche Scientifique(19-11-2015)، op_cit،p23 -24 

2Ministére de l'enseignement Supérieur et la Recherche Scientifique ( 2015-11-19 )، ibid،p25. 
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من��ل�الفئات��جتماعية�وا���ات�والمنطق�والمساواة�ب�ن�الذ�ور�و�ناث����ا��ق�إ���الولوج�لعالم�التعليم�

زائر�وال����ع���التدخل�ع���مستوى�برامج�التعليم�التعليم�العا���فور��علان�عن�استقلال�ا���جزأرةالعا��؛�

���� �ل��زائر��ن �مكثف �ولوج �إ�� ���دف ��سياسة �ترجمت �وقد ��طارات �من �الوطنية ��حتياجات �مع لتكييف�ا

� �لعام �ا��ام�� ��1963-1962الدخول �العا����82يتجاوز �التعليم �أساتذة �ب�ن �من �المعيدين �من �جل�م أستاذا

بجزأرة�سلك�المعيدين��1982أستاذا�كما�سمحت�القرارات�المتخذة�سنة��298حي��ا�العامل�ن�والبالغ�عدد�م�

� �الطبية�سنة �العلوم �وجزأرة ��ش�ل��امل �المساعدين �سنة�1988و�ساتذة ��جتماعية وخلال��1989والعلوم

� �ال�دف��2000- 1990العشر�ة ��ان �التعر�ب �والتكنولوجيا؛ �والدقيقة �البيولوجية �العلوم �جزأرة �دور جاء

�للأساتذة� �رس�لة �تحض���دورات �تم �ل�ذا ��ستقلال �منذ �ا��امعة ��� ��ساسية �التعليم �لغة ���علھ �سا���

ا��امعي�ن�حيث��ان�التعر�ب����السنوات��و���من��ستقلال�يقتصر�ع���مع�د�الدراسات��سلامية�التا�ع�

� ��� �معر�ة �أقسام �فتح �تم �كما �العر�ية �اللغة �ا��زائر�ول�سا�س ���امعة �سنة �ال��افة �����1965مدرة ثم

الفلسفة�والتار�خ���دف�ت�و�ن�أساتذة����التعليم�الثانوي�وقد�التحقت��لية�ا��قوق�بالركب�ابتداء�من�عام��

�سنة�1969 �من �ابتداء �بدوره��سارعا �وا��ياة ��رض �وعلوم ��جتماعية �العلوم ��� �التعر�ب �تقدم �وعرف كما

عة�معر�ة�بال�امل�إ���ا��امعة�من�حام���ش�ادة�الب�الور�ا�علوم؛�و���السنة�ال���ش�دت�وصول�أو�دف�1989

� �الثلا�ي �المخطط �من �ابتداء �الموجھ ��قتصاد �نظام �تب�� �ن�يجة �جاء �والتق�� �العل�� �1987-1967التوجھ

� �الر�اعي�ن �إ����1977-�1974-1973-1970والمخطط�ن �ا��اجة �برزت �التالي�ن، �ا��ماسي�ن �المخطط�ن ثم

  .1مؤ�لةإطارات�تقنية�

  المطلب�الثا�ي:�تطور��عداد�الطلبة

فيما�ي���س�تم�عرض�تطور�عدد�الطلبة�منذ��ستقلال�إ���غاية�تخرج�الدفعات��و���لنظام�ل�م�د،�وكذا�

�وال�سب� �بالأرقام �للاختصاصات �الك��ى �المجموعات �حسب �الف��ة �ذات ��� �الطلبة ��عداد �تطور �عرض س�تم

ور��عداد�لتدرج�حسب�المجموعات�الك��ى�ثم�تط�ناث�وحام���ش�ادات�ا�المئو�ة�لن�تقل�إ���عرض�تطور�عدد

  .طلبة�ما��عد�التدرج

  2010إ����1962تطور�عدد�الطلبة�الم��ل�ن�من��:)05(جدول�رقم

  2010  2009  1999  1989  1979  1969  1962  السنوات

  1077945  1034313  407995  181350  57445  12243  2725  عدد�طلبة�الم��ل�ن����التدرج

  60617  58975  20846  13967  3965  317  156  عدد�الطلبة�الم��ل�ن�فيما��عد�التدرج

  1138562  1093288  428841  195317  61410  12560 *2881  �جما��

  أورو�ي.�2061وجزائري��820من�بي��م�                                      *���19/11/2015وزارة�التعليم�العا���والبحث�العل����المصدر:

  
                                                             
1
Ministére de l'enseignement Supérieur et la Recherche Scientifique ( 2015-11-19 )، ibid  ، p26-27-28-29 
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  2010إ����1962من��تطور�عدد�الطلبة�ال��ل�ن�):14ش�ل�رقم�(

 ).05بالاعتماد�ع���بيانات�ا��دول�رقم�(�EXCELمخرجات�برنامج��المصدر:

�يت�� �والش�ل �ا��دول ��من �غاية �إ�� ��ستقلال �منذ �التدرج �مرحلة �طلبة �عدد ��� �م��وظ �2010تطور

الدفعات����نظام�ل�م�د،�من�جانب�آخر�نلاحظ�أيضا�تطور�����عداد�الطلبة�السنة�ال���ش�دت�تخرج�أو���

����ا��امعة�ا��زائر�ة�ومنھ�يمكن�القول�أن�2010الم��ل�ن����مرحلة�ما��عد�التدرج�منذ��ستقلال�إ���غاية�

بة�سنة�الف��ة�المدروسة�جاء�أقل�عدد�للطلمستوى�تطور�م��ايد،�ففي�ش�دت��2010-1962الف��ة�الممتدة�ب�ن�

1962�� �ب �قدر�عدد�م �و�2725حيث �التدرج �مرحلة ��� �وطالبة ��عد��156طالب �ما �مرحلة ��� �وطالبة طالب

فيما�يتعلق�بطلبة�التدرج�أما�طلبة�ما��1077945التدرج�ليبدأ��ذا�العدد�����رتفاع�بالتدر�ج�حيث�وصل�إ���

تحقيق�قائم�ن�ع����ذا�القطاع�ل���س���الأيضا�و�ذا�قد�يفسر��2010سنة���60617عد�التدرج�فوصل�إ���

  مس���الكم�بما�يتلاءم�واحتياجات�سوق�العمل�و���السياسة�المنت��ة����ذالك�الوقت؛�

� �العا�� �التعليم ��� �ال���يل �إجما�� �حسب �للتعليم �الدو�� �القيا��� �من��Lsced 5التص�يف �مئو�ة ب�سبة

�الف �من �الس�ان �عدد �سنوات�ئةإجما�� �بخمس �الثانو�ة �المدارس �من �التخرج �سن �تك�� �ال�� �العمر�ة

 التا��:� مو��ة

  تطور��سبة�ال���يل��جمالية�):06جدول�رقم�(
  2014  2013  2012  2011  2010  2009  2007  2006  2005  2004  2003  2002  2000  1990  السنة

  34.6  34.0  32.2  31.2  29.8  29.8  23.5  21.2  20.8  19.0  18.5  17.3  _  10.2  ال�سبة

  1.85  5.38  3.30  4.59  0.05  26.95  10.64  2.26  9.02  3.09  6.95  _  _  _  التغي��

Sourse Disponible sur1 

  

                                                             
1 Disponible sur : 

http://ar.knoema.com/atlas/topics/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B9%D9%84%D9%8
A%D9%85/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B9%D9%84%D9%8A%D9%85-
%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%8A/Outbound-mobility-in-tertiary-

education, � 
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  تطور��سبة�ال���يل��جمالية�والتغ���ع���مستواه�):15ش�ل�رقم�(

  ).06بالاعتماد�ع���بيانات�ا��دول�رقم�(�EXCELمخرجات�برنامج��المصدر:

�العمر�ة�ال���تك���سن�التخرج�من�المدارس�الثانو�ة�بخمس�سنوات�ئةعدد�الس�ان�من�الفإجما����سبة�

،��ذا��رتفاع��عزز�أيضا�2014سنة��34.6لتصل�إ����10.2حيث��انت������1990رتفاع�من�سنة��استمرت

ال���وصلت��ا���ود�المبذولة�من�قبل�الوزارة�الوصية����تحقيق�مس���الكم،�من�جانب�آخر�نجد��سبة�التغ�� 

� �سنة �أع���مستو�ا��ا �2009إ�� �وفتح�، ��ختصاصات ��� �التنو�ع �ع�� �الوصية �الوزارة �آخر�عملت �جانب من

�يمكن� ��نا �من �رغبا��م، �تحقيق ��� ��ساعد�م �ال�� �التخصصات �مختلف �إ�� �الولوج �أجل �من �للطلبة المجال

  توضيح�تطور�عدد�الطلبة�حسب�المجموعات�الك��ى�للاختصاصات��التا��:�

  عدد�الطلبة�الم��ل�ن����مرحلة�التدرج�حسب�المجموعات�الك��ى�للاختصاصات تطور �:)07(جدول�رقم

  2010/11  2009/10  1999/00  1989/90  1979/80  1969/70  1962  السنوات

  231156  200036  117648  85643  16562  2959 739  العلوم�الدقيقة/�التكنولوجيا

  88667  82111  44510  12714  9304  147  6  العلوم�الطبيعية/�علم��رض

  57254  53847  30410  28407  9205  3806 762  العلوم�الطبية�بما�ف��ا�البيطر�ة

 700868 698319 215427 54586 22374 5331  1224  العلوم��جتماعية/�العلوم���سانية

 1077945 1034313 407995 181350 57445 12243  2725  �جما��

.�19/11/2015وزارة�التعليم�العا���والبحث�العل����المصدر:

  

  
  المجموعات�الك��ى�للاختصاصات�التدرج�حسبتطور�عدد�طلبة��):16ش�ل�رقم�(

  ).07بالاعتماد�ع���بيانات�ا��دول�رقم�(�EXCELمخرجات�برنامج��المصدر:
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والتخصصات�ال���تطور�م��وظ����عدد�طلبة�الم��ل�ن����مختلف�الفروع��من�ا��دول�والش�ل�يت��

� �غاية �إ�� ��ستقلال �منذ �ا��زائر�ة �ا��امعة ��� �الت�و�ن �أو����2010/2011يضم��ا �تخرج �ش�دت �ال�� السنة

  الدفعات����نظام�ل�م�د؛

طالب�وطالبة�ل�ستمر��739حوا����1962فيما�يتعلق�بالعلوم�الدقيقة/التكنولوجيا�جاء�عدد�الطلبة�سنة�

�السنة� �غاية �الز�ادة�إ�� �إ������2010/2011 �والتكنولوجيا �الدقيقة �العلوم �طلبة �231156حيث�وصل��عداد

���� �م��وظا �تطورا ��خرى ��� �ش�دت �ال�� ��رض �الطبيعية/علم �العلوم �آخر�نجد �جانب �من �وطالبة، طالب

� ��ان �والذي �الطلبة ��6عدد �إ�� �ليصل �الوطنية �السيادة �استعادة �سنة �سنة��88667طلبة �وطالبة طالب

2010/2011� �أما ،� �سنة �مستوا�ا �الم��ل�ن�ع�� �الطلبة ��عداد �ف�ان �البيطرة �ف��ا �بما �الطبية �1962العلوم

طالب�وطالبة�سنة��57254طالب�وطالبة�ل�ستمر��ذا�العدد����التطور�و�رتفاع�إ���غاية�بلوغھ��762حوا���

�المتمدرس�ن�2010/2011 �الطلبة �عدد �بلغ ���سانية �والعلوم ��جتماعية �العلوم ل�ستمر���1962سنة�1224،

،�عموما�يمكن�القول�أن��عداد�الطلبة�2010/2011سنة���700868ذا�العدد�����رتفاع�إ���غاية�وصولھ�إ���

من�أجل��الم��ل�ن�����ختصاصات�المذ�ورة�ارتفع�منذ��ستقلال�و�ذا�ما�يو��ھ�ا��دول�والش�ل�أعلاه؛

ات�منذ��ستقلال�يمكن�عرض�تطور��سبة�توضيح�أك���ل�ذا�التطور����عدد�الطلبة�ع���مستوى�التخصص

  الطلبة�الم��ل�ن����مرحلة�التدرج�حسب�المجموعات�الك��ى�للاختصاصات��التا��:�

  حصة�الطلبة�الم��ل�ن����مرحلة�التدرج�حسب�المجموعات�الك��ى�للاختصاصات�(بال�سب�المئو�ة)�تطور �):08(ا��دول�رقم

  2010/11  2009/10  1999/00  1989/90  1979/80  1969/70  1962/63  السنوات

  21  19  30  47  29  24 27  العلوم�الدقيقة/�التكنولوجيا

  8  8  7  7  16  1    العلوم�الطبيعية/�علم��رض

  5  5  10  16  16  31 28  العلوم�الطبية�بما�ف��ا�البيطرة

 65 68 53 30 39 44  45  العلوم��جتماعية/�العلوم���سانية

 100 100 100 100 100 100  100  �جما��

  .38ص�،��19/11/2015وزارة�التعليم�العا���والبحث�العل����المصدر:

  

  
  المجموعات�الك��ى�للاختصاصات�التدرج�حسبتطور�عدد�طلبة��سبة��):17ش�ل�رقم�(
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  ).08بالاعتماد�ع���بيانات�ا��دول�رقم�(�EXCELمخرجات�برنامج��المصدر:

طلبة�العلوم��جتماعية�و��سانية��انت�����ع����من�ا��دول�والش�ل�السابق�ن�يت���أن��سبة�تطور 

� �سنة ��� �عدا �العموم��1989/1990ما ��ع��،�ع�� ��� �والتكنولوجيا �الدقيقة �العلوم �طلبة ��سبة �جاء حيث

�؛2010/2011يمكن�القول�أن�عدد�الطلبة����جميع�التخصصات�عرف�تطورا�منذ��ستقلال�إ���غاية�سنة�

�ا �أك���ل�ذا �توضيح �أجل �من �غاية �إ�� ��ستقلال �منذ �ا���س �جانب �من �ا��دول��2011لتطور �عرض يمكن

 �التا��:�

  ���مرحلة�التدرج��ناث�سبة��تطور �):09(ا��دول�رقم

  2011  2002  9921  1972  السنة

  41  50  61  77  �سبة�الذ�ور�الم��ل�ن����التدرج

  59  50  39  23  �سبة�البنات�الم��لات����التدرج

  40ص�،�19/11/2015وزارة�التعليم�العا���والبحث�العل����المصدر:

  

  

  
  ���مرحلة�التدرج��ناث�سبة� تطور �):18ش�ل�رقم�(

  ).09بالاعتماد�ع���بيانات�ا��دول�رقم�(�EXCELمخرجات�برنامج��المصدر:

� �والش�ل �ا��دول ��يت��من �منذ �ا��زائر�ة �ا��امعة ��� �الطالبات �عدد ��� �م��وظ �غاية��1972تطور إ��

�1972عام��%23السنة�ال���ش�دت�تخرج�أو���الدفعات����نظام�ل�م�د،�حيث�جاءت��سبة�الطالبات��2011

من�الطالبات�مقارنة��%59لتصل�ال�سبة�إ���النصف�ثم�تتجاوز�ا�إ����1992سنة��%���39ح�ن�ارتفعت�إ���

� �سنة �الطلبة �2011ب�سبة �ارت، �ش�د �الطالبات ��عداد �أن �القول �يمكن �يو��ھ�عموما �ما �مستمر�و�ذا فاع

  ؛ا��دول�والش�ل�أعلاه

��ناث�� ��سبة �مستوا�ا �ع�� ��غلب �وال�� �ا��زائري �للمجتمع �الس�انية �ال��كيب �إ�� ��عود �قد ��رتفاع �ذا

�ع��� �يفرض ��ان �والذي ��نفتاح �وغياب �الثقا�� �العامل �إ�� �الس�ب ��عود �آخر�قد �جانب �من �بالذ�ور مقارنة
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�الم��  ��� �الم�وث ����المرأة �سا�م �ما �العالم �بلدان �أغلب �ع�� �الثقا�� �ا��زار�بالانفتاح �لتبدأ �والمر�ية ��م �ف�� ل

تحرر�المرأة،�من�جانب�آخر�قد�يرجع�الس�ب�أيضا�إ���عزوف��عض�الشباب�عن�مواصلة�الت�و�ن����ا��امعة�

لتحاق�با���ش�وتوج��م�مباشرة�للعمل�لاختصار�مسار�م�الم���خاصة�وأن�من�يواصل�ت�و�نھ�وجب�عليھ��

الوط���و�و�أيضا�ما�يز�د�من�ف��ة�بطالتھ�ل�ذا�توجھ�أغلب�الذ�ور�إ���مبدأ��اختصار�المسار�الم��؛�من�ج�ة�

�مستوى� ��� �وإناث) �(ذ�ور �الطلبة �عدد �إجما�� �ب�سبة �عنھ �مع��ا ��ناث �الطالبات �عدد �توضيح �يمكن أخرى

  التعليم�العا���فيما�ي��:

  تطور��سبة�الطالبات��ناث�):10جدول�رقم�(

  2014  2013  2012  2011  2010  2009  2007  2006  2005  2004  السنة

  59.7  59.4  59.0  58.4  58.3  58.1  57.4  54.8  55.2  51.0  القيمة

 Disponible sur1 :Sourse�

  
  تطور��سبة�الطالبات��ناث�):19ش�ل�رقم�(

 .)10بالاعتماد�ع���بيانات�ا��دول�رقم�(�EXCELمخرجات�برنامج��المصدر:

� �والش�ل �ا��دول �منذ��يت��من �ا��زائر�ة �ا��امعة ��� �بالطلبة �مقارنة �الطالبات �سبة ��� �م��وظ تطور

2004�� �القيمة��2014إ���غاية ��2004عام��51حيث�جاءت �إ�� �ارتفعت �����58.1ح�ن ل�ستمر�����2009سنة

عموم�يمكن�القول�أن��عداد�الطالبات�ش�د�ارتفاع�مستمر�و�ذا�ما�يو��ھ��رتفاع�لكن�بقيم�قليلة،�ع���ال

�أعلاه �والش�ل �منذ��؛ا��دول �التخصصات �مستوى �ع�� �الطلبة �عدد ��� �التطور �أك���ل�ذا �توضيح �أجل من

�الك��ى� �المجموعات �حسب �التدرج �مرحلة ��� �الم��ل�ن �الطلبة ��سبة �تطور �عرض �يمكن �ستقلال

  للاختصاصات��التا��:�

  عدد�حام���ش�ادات�التدرج�حسب�المجموعات�الك��ى�للاختصاصات تطور �:)11(��دول�رقما�

  2010/11  2009/10  1999/00  1989/90  1979/80  1969/70  1962/63  السنة

  49400  39117  15997  7819  1981  156 _  العلوم�الدقيقة/�التكنولوجيا

  19200  14186  4457  1800  529  _  _  العلوم�الطبيعية/�علم��رض

  6500  7258  3292  4475  1025  110 70  العلوم�الطبية�بما�ف��ا�البيطرة

 171300 139206 29058 8823 3428 493  23  العلوم��جتماعية/�العلوم���سانية

 246400 199767 52804 22917 6963 759  93  �جما��

 4/1 5/1 8/1 8/1 8/1 16/1 29/1  �سب��داء

  43ص،��19/11/2015وزارة�التعليم�العا���والبحث�العل����المصدر:

                                                             
1 
http://ar.knoema.com/atlas/topics/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B9%D9%84%D9%8A%D9%85/%D8%
A7%D9%84%D8%AA%D8%B9%D9%84%D9%8A%D9%85-
%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%8A/Outbound-mobility-in-tertiary-education 
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  عدد�حام���ش�ادات�التدرج�حسب�المجموعات�الك��ى�للاختصاصات�تطور �):20ش�ل�رقم�(

  ).11بالاعتماد�ع���بيانات�ا��دول�رقم�(�EXCELمخرجات�برنامج��المصدر:

التدرج����مختلف�الفروع�والتخصصات�تطور�م��وظ����عدد�حام���ش�ادات��من�ا��دول�والش�ل�يت��

السنة�ال���ش�دت�تخرج�أو����2010/2011ال���يضم��ا�الت�و�ن����ا��امعة�ا��زائر�ة�منذ��ستقلال�إ���غاية�

  الدفعات����نظام�ل�م�د؛

� �منح �تم �حيث �الش�ادات �عدد �منح ��ك����� �الرصيد �ل�ا ��ان ��جتماعية �والعلوم ���سانية �23العلوم

�عا �ش�ادة ��1962م �بلوغھ �غاية �إ�� �العدد ��ذا ��171300ليتطور �آخر�احتلت�2010/2011عام �جانب �من ،

�عام� �ا��زائر�ة �ا��امعة �سلمت �حيث �الثانية �المرتبة �والتكنولوجيا �الدقيقة �بالعلوم �المرتبطة التخصصات

1969�"156� �المدروسة �الف��ة �طيلة �الممنوحة �الش�ادات �عدد �ليتطور �التدرج �مرحلة ��� �ش�ادة �أع���" ليصل

� �سنة �للش�ادات ��2010/2011عدد �ا��امعة �منحت �الدقيقة��49400حيث �بالعلوم �يتعلق �فيما ش�ادة

العلوم�الطبيعية�وعلم��رض��ان�ل�ذه�التخصصات�نص�ب�أوفر����الش�ادات�والتكنولوجيا،��فيما�يتعلق�ب

�منح� �تم �حيث �والتكنولوجيا �الدقيقة �العلوم ��عد �الثالثة �المرتبة �احتلت �عام��529حيث �1979/1980ش�ادة

ش�ادة�ممنوحة���ر����ذه�التخصصات،�أما��19200أيضا�تطور��ذا�العدد�طيلة�الف��ة�المدروسة�ليصل�إ���

ش�ادة��70العلوم�الطبية�بما�ف��ا�البيطرة�ش�دت�����خرى�تطورا�م��وظا����عدد�الش�ادات�الممنوحة�من�

� ��1962سنة �إ�� �العدد ��ذا ��4475ليصل ��1989/1990سنة �سنة �انخفض �منح��1999/2000ثم �تم حيث

  ؛2010/2011ثم�عاود��نخفاض�سنة��7258ش�ادة��عد�ا�زاد�عدد�الش�ادات�الممنوحة�ليصل�إ����3292

عموما�و�النظر�إ���إجما���الش�ادات�الممنوحة����الف��ة�المدروسة�فإ��ا�استمرت�����رتفاع�و�ذا�ما�ي��ز�

�ن�ع���القطاع����تحقيق�مس���الكم�و�ستجابة�إ���تطلعات�القطاعات�ال���ا���ود�المبذولة�من�قبل�القائم

تحتاج�إ���كفاءات�من�مختلف�التخصصات،�من�ب�ن��ذه�القطاعات�نجد�قطاع�التعليم�العا���الذي�يحتاج�

رحلة��و��خر�إ���مؤطر�ن�ذووا�كفاءات�من��نا��ان�لزاما�ع���ا��امعة�ا��زائر�ة�العمل�ع���ت�و�ن�طلبة����م

من���ما��عد�التدرج�من�أجل�تج����م���وض�ضمار�البحث�العل���ودخول�الميدان���ادي���من�أوسع�أبوابھ؛

�يمكن�عرض�تطور� ��ستقلال �منذ �التخصصات �ع���مستوى �الطلبة �عدد ��� �التطور �توضيح�أك���ل�ذا أجل

  �ت��التا��:�سبة�الطلبة�الم��ل�ن����مرحلة�التدرج�حسب�المجموعات�الك��ى�للاختصاصا
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  �عداد�الطلبة�الم��ل�ن����مرحلة�ما��عد�التدرج�تطور �:)12(ا��دول�رقم�

  2010/11  2009/10  1999/00  1989/90  1979/80  1969/70  1962/63  السنوات

  60617  58975  20846  13967  3956  317  156  �عداد�الطلبة�الم��ل�ن����مرحلة�ما��عد�التدرج

  47ص�،�19/11/2015وزارة�التعليم�العا���والبحث�العل����المصدر:

  

  
  �عداد�الطلبة�الم��ل�ن����مرحلة�ما��عد�التدرج تطور �):21ش�ل�رقم�(

  ).12بالاعتماد�ع���بيانات�ا��دول�رقم�(�EXCELمخرجات�برنامج��المصدر:

من�ا��دول�والش�ل�يت���تزايد�م��وظ����عدد�الطلبة����مرحلة�ما��عد�التدرج�منذ��ستقلال�إ���غاية�

طالب�وطالبة�ل�ستمر��ذا�العدد�����رتفاع��156،�حيث��ان�عدد�الطلبة�سنة��ستقلال�2010/2011سنة�

 المؤطر�ن����ا��امعة�ا��زائر�ة.�طالب�وطالبة����الدراسات�العليا�و�ذا�ما�قد�يز�د�من�عدد��60617إ���غاية�

  �ساتذة�تطور��عدادالمطلب�الثالث:�

فيما�ي���س�تم�عرض�تطور�عدد��ساتذة�الدئم�ن�منذ��ستقلال�إ���غاية�تخرج�الدفعات��و���لنظام�ل�

  م�د،�وكذا�س�تم�عرض�تطور��سبة�التأط������الف��ة�ذا��ا�وتطور�مجموع�ال��قيات.

  

  عدد��ساتذة�الدائم�ن�تطور �:)13(ا��دول�رقم�

  2010/11  2009/10  1999/00  1989/90  1979/80  1969/70  1962/63  تطور�عدد��ساتذة

  3186  2874  950  573  257  80 66  أستاذ�التعليم�العا��

      1612  905  463  112  13  أستاذ�محاضر

  4817  4562  _  _  _  _ _  أستاذ�محاضر�(أ)

 2835 2352 _ _ _ _  _  أستاذ�محاضر�(ب)

 _ _ 6632 1958 _ _  _  م�لف�بالدروس

 _ _ 6275 6839 2494 167 74  أستاذ�مساعد

 16681 15517 _ _ _ _ _ أستاذ�مساعد�(أ)

 12101 11844 - - - - - أستاذ�مساعد�(ب)

 520 539 1991 4261 4283 483 145  أستاذ�معيد

 40140 37688 17460 14536 7497 842 298  العدد��جما��
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  54ص،�19/11/2015وزارة�التعليم�العا���والبحث�العل����المصدر:

  

  عدد��ساتذة�الدائم�ن�تطور �):22ش�ل�رقم�(

  ).13بالاعتماد�ع���بيانات�ا��دول�رقم�(�EXCELمخرجات�برنامج��المصدر:

�يت�� �والش�ل �ا��دول �غاية��من �إ�� ��ستقلال �منذ �العا�� �التعليم �أساتذة �عدد ��� �م��وظ تطور

السنة�ال���ش�دت�تخرج�أو���الدفعات����نظام�ل�م�د،�من�جانب�آخر�نجد��ساتذة�المحاضر�ن��2010/2011

� �من �عدد�م �تطور ��13الذين �غاية �إ�� �الوطنية �السيادة �استعادة �سنة �محاضر�سنة��1612أستاذ أستاذ

حاضر�صنف�أما�أستاذ�م�4562حوا����2009/2010،�أستاذ�محاضر�صنف�أ��ان�عدد�م�سنة�1999/2000

أستاذ�أما�السنة�الموالية�تطور�عدد��ساتذة�المحاضر�ن�صنف�أ�وب�وع����2352ب�فعدد�م����ذات�السنة�

  ؛4817�،2835التوا���ليصل�إ����

�� �سنة �عدد�م �جاء �بالدروس �الم�لف�ن ���1989/1990ساتذة �إ����1958حوا�� �الموالية �السنة ��� ليتطور

أستاذ�سنة��ستقلال�ليتطور��74تذة�المساعدين��الذين��ان�عدد�م�أستاذ�من�جانب�آخر�نجد��سا�6632

،�أستاذ�مساعد�صنف�أ�وصنف�ب�فجاء�عدد�م�1999/2000أستاذ�سنة���6275ذا�العدد�إ���غاية�وصولھ�

،��ساتذة�المعيدين�استمر�16681�،12101ليصل�عدد�م�إ����2009/2010سنة�15517�،11844وع���التوا���

ليبدأ�����نخفاض�التدر���،�لكن�وع���العموم�و�الرجوع��1980ع�منذ��ستقلال�إ���غاية�عدد�م�����رتفا

�المدروسة� �الف��ة ��� �م��وظا �ارتفاعا �ا��زائر�ة�ش�د ����ا��امعة ��ساتذة �عدد �إجما�� إ���ا��دول�يت���أن

�توف���التأط �أجل �من � �القطاع �ع�� �القائم�ن �من�قبل �المبذولة �ا���ود �ي��ز �ما �التدرج�و�ذا �لطلبة ���المناسب

  و�ذا�ما�يمكن�توضيحھ����ا��دول�والش�ل��التا��:

  عدد��ساتذة�الدائم�ن�و�سب�التأط������مرحلة�التدرج�تطور �:)14(�جدول�رقم

  2010/11  2009/10  1999/00  1989/90  1979/80  1969/70  1962/63  السنة

  40140  37688  17460  14536  7497  842  298  الدائم�ن��ساتذةعدد�

  1077945  1034313  407995  181350  57445  12243  2725  مجموع�الطلبة�الم��ل�ن

  27  27  23  12  8  15  9  �سب�التأط��

  57ص،�19/11/2015وزارة�التعليم�العا���والبحث�العل����المصدر:
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  �سبة�التأك���تطور �):23ش�ل�رقم�(

  ).14بالاعتماد�ع���بيانات�ا��دول�رقم�(�EXCELمخرجات�برنامج��المصدر:

كما�سبقت��شارة�إ���أن�عدد��ساتذة�والطلبة�استمر�����رتفاع����الف��ة�المدروسة،��ذا��رتفاع�ي��ز�

�ذه�ا���ود�جودة�����ا���ود�المبذولة�من�قبل�القائم�ن�ع���القطاع����تحقيق�مس���الكم�لكن��ل�حققت

�التأط�� ��سبة �ما ��ذا �؟ �ا��دول �المستوى �ع�� �الموجودة �البيانات �تحليل �خلال �من �عرضھ �(س�تم )�14رقم

�أو��� �تخرج �ش�دت �ال�� �السنة �غاية �إ�� ��ستقلال �منذ �والطلبة ��ساتذة �عدد �عرض �خلالھ �من �تم والذي

�1962دفعات�نظام�ل�م�د��نا�ولاستخراج��سبة�التأط���تم�تقسيم�عدد�الطلبة�ع���عدد��ساتذة،����سنة�

طالب�ل�ل�أستاذ��15طلبة�يؤطر�م�أستاذ�ل��تفع��ذه�ال�سبة�إ����9و�ذا�يب�ن�أن��ل��9جاءت��سبة�التأط���

� ��1969سنة �سنة ��� �ت�و�نھ �جودة �ليؤثر��ذا�ع�� �الطلبة �لدى ��س�يعاب �قدرة �يخفض �قد �ما �1979و�ذا

و���أع����سبة����الف��ة�المدروسة��27لتبدأ�فيما��عد�بالارتفاع�إ���غاية�وصول�ا�إ����8انخفضت�ال�سبة�إ���

  مما�يؤثر�ع���ت�و�ن�الطالب؛

الس�يل�الذي�انت��تھ�ا��امعة�ا��زائر�ة�منذ��ستقلال����تحقيق�مس���الكم�استحس�تھ�العديد�من��

ا���ات����ذلك�الوقت�لأنھ�ل���مطال��ا�حيث�حصل�العديد�من�الطلبة�ع���مقاعد�بيداغوجية����ا��امعة�

ح�إليھ�الطالب�من�ج�ة�ومن�ج�ة�أخرى��ولياء�والمنظمات�الطلابية�ال����س���باستمرار�لتحقيق�و�و�ما�يطم

تھ�الفئة،�من�جانب�آخر�لم�تفكر��ذه�ا���ات�����ثر�الذي�يمكن�أن�ينجم�عن��رتفاع�المستمر����امطالب��

�تخ �حال �شغل �منصب �ع�� �الطالب �حصول �فرصة ��� �يتج�� �مستقبلا�والذي �الطلبة �وأن�عدد �خاصة رجھ

ا���ات�الوصية�با��امعة�عملت�جا�دة�ع���ر�ط�ا��امعة�بمحيط�ا��قتصادي�إلا�أ��ا�لم�توفق����مواكبة�

�أثر�سل���ع��� �أيضا�لھ �و�ذا �خر����ا��امعات �بطالة �معدلات �من �يرفع �مما �عدد�ا��ر�ج�ن ��� ��رتفاع �ذا

�الد �طلبة �المستمر��� ��رتفاع �ا��امعة. ��� �الت�و�ن �اتخاذ�جودة �الوصية �ا���ات �ع�� �حتم �العليا راسات

إجراءات�وتداب���من�أجل�ال��قيات�ال���يحصل�عل��ا��ستاذ�ا��ام���حيث�منحت�العديد�من�ال��قيات�منذ�

�من�1991 �المحاضر�ن �و�ساتذة �العا�� �التعليم �أساتذة �ترقيات �مجموع �التالي�ن�يو��ان �والش�ل �ا��دول ،

  ية.قبل�ال��نة�ا��امعية�الوطن

  .ل�ال��نة�ا��امعية�الوطنيةبمجموع�ترقيات�أساتذة�التعليم�العا���و�ساتذة�المحاضر�ن�من�ق�تطور �:)15(ا��دول�رقم�
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  الف��ة/�المجموع  2011  2006  2001  1996 1991  تطور�ال��قيات

  3384  1699  1042  405  231 1  أستاذ�التعليم�العا��

  2804  *  702  1278  795  29  أستاذ�محاضر

  6188  1699  1744  1683  1026  36  المجموع

  5ص،�19/11/2015وزارة�التعليم�العا���والبحث�العل����المصدر:

  لم��عد�ال��قية�إ���فئة�أستاذ�محاضر�من�صلاحيات�ال��نة�ا��امعية�الوطنية��عد�أن�تم�استحداث�عملية�التأ�يل��*��

  

  
  مجموع�ترقيات��ساتذة تطور �):24ش�ل�رقم�(

  ).15بالاعتماد�ع���بيانات�ا��دول�رقم�(�EXCELمخرجات�برنامج��المصدر:

�231ل��تفع��ذا�العدد�إ����1991من�ا��دول�والش�ل�يت���أنھ�تم�ترقية�أستاذ��عليم�عا���واحد�سنة�

� �سنة ��1996ترقية �غاية �إ�� ��رتفاع ��ستمر��� ��1699ثم �عام ��ساتذة�2011ترقية �ترقيات �عدد �أما ،

  وما�تلا�ا�انخفاض����ال��قية.�2001ترقية�سنة�لتتطور�إ���غاية��29المحاضر�ن�بلغت�

  عروض�التكو�نتحقيق�ا��ودة����:�التعليم�العا���ا��زائري�الطر�ق�نحو�اعتماد��ندسة�جديدة�لالثالثالمبحث�

ى�ا��امعات�ا��زائر�ة�بال��ك���ع���روض�الت�و�ن�المطروحة�ع���مستو ����ذا�العنصر�س�تم�رصد�أ�م�ع

ليتم��نتقال�إ���عرض�ا���ود�المبذولة�من�قبل�الوزارة�الوصية����تث�يت�نظام�ضمان�ا��ودة��ل�م�د�نظام

  �التا��:

  نظام�ل�م�د�مقار�ة�جديدة�لإعداد�وتنفيذ��شاطات�التكو�ن����ا��امعة�ا��زائر�ة:��ول المطلب�

الم�مة��ساسية�ل��امعة�تكمن����بناء�المعرفة�وتطو�ر�الم�ارات�والقدرات�لبلوغ�مستو�ات�أع�������داء،�

�ي�يحھ� �ما �حول �المجتمع �ترقية �ي��كز��� �ا��زائر�ة �ل��امعة �الرئ���� �ال�شاط �أن �إ�� �تجدر��شارة ��نا من

يح�إم�انية�التعلم����جميع�مراحل�ل��زائر��ن�من�فرص�ا��صول�ع���وظائف�مؤ�لة�برواتب�أفضل�كما�و��

العمر�و�ذا�ما��سمح�بت�و�ن�كتلة�فاعلة�منتجة�����ل�التخصصات��غرض�تحقيق�نقلة�نوعية�ع���مستوى�

ا��ودة،�����ذا�السياق�أشار��ستاذ�الدكتور�رشيد�حراو�ية�أن�أ�م�ورشة�لتحس�ن�نو���أكيد�وفع���تتمثل�

؛��ذا�ما�ي�يح�دعم�ت�و�ن�للم�ون�ن�للوصول�إ���تأط���مقبول�للطلبة�����عز�ز�نظام:�ل�سا�س،�ماس��،�دكتوراه

ومضاعفة�المعابر�ب�ن�الت�و�نات�ا��امعية�و��شطة�الم�نية�و�قتصادية�و�جتماعية�والثقافية�من��نا��ان�
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�الم�نية �وال�شاطات �والبحث �الت�و�ن �عمليات �ب�ن �الكب��ة �الفجوة �تقليص �ا��زائر�ة �ا��امعة �ع�� ؛�لزاما

لتحقيق��ذا�المطلب���رت�الدولة�ا��زائر�ة�ع���الصعيد�الك���عدد�معت���من�الموارد�ال�شر�ة�و���مجال�

�والتقدم� ���ساق �من �درجة �ا��زائري �العا�� �التعليم �بلغ �فقد �ا��امعية�ل�ذا �وا��دمات �والتج���ات ال�يا�ل

�2012ط��؛�غطت�الشبكة�ا��امعية�عام�والتنمية�استجابة�لمتطلبات�البحث�العل���واحتياجات��قتصاد�الو 

�47000مركز�بحث�و�30مخ���بحث�و�100مؤسسة��عليم�عا���امتدت�ل�شمل��ل�الولايات�وأك���من��92قرابة�

طالب؛��ذا�فيما�يتعلق�بالكم،�لبنات�عبدت�درب�بناء�ا��امعة�ا��زائر�ة�من��ستقلال��1300000أستاذ�و

  .��1ح���اليوم

بمثابة�البوابة�الرئ�سية�لولوج�عالم�ا��امعة�وال���يل�ف��ا،�طموحات�ومؤ�لات���عت���ش�ادة�الب�الور�ا

حامل�ا�واحتياجات�سوق�العمل�لكفاءات�مختلفة�حتم�ع���الوزارة�الوصية�والدولة�بصفة�عامة�الر�����ذا�

�نا��ص��ةالقطاع�الذي��عت���من�القطاعات�التنمو�ة�الرئ�سية�وتوف����يا�ل�متنوعة�تل���مطالب�أ��اب�الم

  :2وضعت�وزارة�التعليم�العا���والبحث�العل���قائمة�عن�الت�و�نات�المتنوعة�ال���توفر�ا�و��

  ت�و�نات����الميادين�والفروع�ال���تضم��ا��ل�مؤسسات�التعليم�العا���(نظام�ل�م�د)؛�-

�توفر�مجم�- �يجب �و�نا �العا�� �التعليم �مؤسسات ��عض �تضم��ا �الوط�� �ال���يل �ذات �من�ت�و�نات وعة

  الشروط�للالتحاق���ا؛

ت�و�نات�����قسام�التحض��ية�تدوم�عام�ن�ثم�تجرى�مسابقة�للراغب�ن����متا�عة�ت�و���م،�النا���ن�يتم��-

  توج���م�للالتحاق�بالمدارس�الوطنية�العليا،�توجد�ستة�أنواع�من��قسام�التحض��ية�و��:�

المدرسة� ����سمح�بالالتحاق�بالمدارس�الوطنية�العليا�التالية:�قسام�التحض��ية����العلوم�والتكنولوجيا�وال�-

و�ران،�المدرسة�الوطنية�العليا�المتعددة�التقنيات�بقسنطينة�و  الوطنية�المتعددة�التقنيات�با��زائر�العاصمة

المدرسة�المدرسة�الوطنية�العليا�للأشغال�العمومية�با��زائر�العاصمة،�المدرسة�الوطنية�العليا�للري�بالبليدة،�

  ؛الوطنية�العليا�للمناجم�والمعادن��عنابة

�قسام�التحض��ية����العلوم��قتصادية�والتجار�ة�وعلوم�ال�سي���وال����سمح�بالالتحاق�بالمدارس�الوطنية��-

�العليا�التالية:�مدرسة�الدراسات�العليا�التجار�ة�بالقليعة،�المدرسة�العليا�للتجارة�بالقليعة،�المدرسة�الوطنية

  العليا�للإحصاء�و�قتصاد�التطبيقي�بالقليعة؛

�للفلاحة��- �العليا �الوطنية �بالمدرسة �بالالتحاق ��سمح �و�� �وا��ياة �الطبيعة �علوم ��� �التحض��ية �قسام

 با��راش؛

��قسام�التحض��ية�����علام�����و�سمح�بالالتحاق�بالمدارس�التالية:�المدرسة�الوطنية�العليا�للإعلام�����-

 با��زائر،�المدرسة�العليا�للإعلام������سيدي�بلعباس؛

�المعمار�ة��- �لل�ندسة �العلوم �المتعددة �بالمدرسة �بالالتحاق ��سمح �المعمار�ة �ال�ندسة ��� �التحض��ية �قسام

 والعمران�با��زائر؛

                                                             
1

)� �حراو�ية �2012رشيد �التنمية)، �خدمة ��� �سنة �خمس�ن �ا��زائر، ��� �العلمي �والبحث �العا�� �التعليم � �ا��ط: �ع�� ،www.mesrs.dz�:يوم� �عليھ �اطلع ،

13/08/2015.  
2

  .�3،�صwww.mesrs.dz،�ادة�الب�الور�ا�دليل�حامل�ش)،�2015بالاعتماد�ع��:�وزارة�التعليم�العا���والبحث�العل���(�

  .8-2،�صwww.mesrs.dz،�ر�االمتعلق�بال���يل��و���وتوجيھ�حام���ش�ادة�الب�الو �2015ماي�سنة��3ه�الموافق��1436رجب�عام��14مؤرخ�����1وم�شور�رقم���



ما����تحسن�جودة�العملية�التكو��ية�با��امعة�ا��زائر�ةسيجستة�التوجھ�الم�����لأ�مية�تطبيق�  الفصل�الثالث 

 

160 
 

العليا�لعلوم�البحر��قسام�التحض��ية�المدمجة�ا��اصة��سمح�بالالتحاق�بالمدارس�التالية:�المدرسة�الوطنية��-

  و��يئة�الساحل�با��زائر،��المدرسة�الوطنية�العليا�للبيوتكنولو���بقسنطينة.

�تتطابق��- �م�نية �ل�سا�س �ش�ادة �تمنح �وال�� �ا��امعات ��� �الموجودة �التكنولوجيا، �معا�د ��� ت�و�نات

  واحتياجات�سوق�العمل؛

  ت�و�نات����المدارس�الوطنية�العليا�والمعا�د؛�-

  ت����المدارس�العليا�للأساتذة؛ت�و�نا�-

  الت�و�ن����العلوم�الطبية�والبيطرة.�-

�ميدان� ��� �حاليا �ا��زائري �المجتمع �تطلعات �تلبية �إ�� �يدعوا �دراسة ��و�نظام �ماس���ودكتوراه ل�سا�س

�من �مستوى �المرتبطة�ب�ل �الم�نية �وز�ادة�المنافذ �العا��، �بالتعليم ��لتحاق ��سبة �تحس�ن �ناحية �من �الت�و�ن

�وا��دمات،� ��نتاج �وتطو�ر��شاطات ��قلي�� �و�رساء �الم�� �البعد �ال��ك���أك���ع�� �مع �المنظومة، مستو�ات

،�بدأت�1أداة�تمكن�من�التحكم����مؤشرات�مردودية�التعليم�العا��" ومنھ�يمكن�القول�أن�نظام�ل�م�د"�و

د�تقديم�عروض�ت�و�ن�متنوعة�بالت�سيق�؛�يركز�نظام�ل�م�20042ا��زائر����تطبيق��ذا�النظام�منذ�س�تم���

�ال��ك���ع��� �إ�� �بالإضافة �و�رامج�ا �التعليم �لمؤسسات �مستمر�ودائم �تقييم �وكذا ��قتصادي �القطاع مع

  استقلالية�الطالب�طيلة�مساره�الت�و���؛

من��نا�ول�س�يل�انتقال�نظام�ل�م�د�من�النظري�إ���التطبيق�قامت�وزارة�التعليم�العا���والبحث�العل���

�و�التفصيل� ��شرح �المحاور �من �مجموعة �إ�� �تقسيمھ �ثم �د �م �ل �نظام �ومتا�عة �لتطبيق �دليل�عم�� بصياغة

استجابة�لتطلعات�الطلبة�الطر�قة�العملية�لتطبيق��ذا�النظام��نجلو�سكسو�ي،�حيث�تم�إعداد�الدليل��

�المتع�ن� �العمليات �عن �ت�تج �قد �ال�� �الصعو�ات �تذليل ��� ��ساعد �ما �و�ذا �و�دار��ن �التدر�س ��يئة أعضاء

  :�3إنجاز�ا�يوميا�حيث�يمكن�إيراد�محاور�الدليل�فيما�ي��

-�� �أنواع �مختلف �عرض �د، �م �ل �نظام �مف�وم �تقديم �تم ��نا �ا��ميع: �متناول ��� �د �م �ل ـــ �التعليم�الـ وحدات

التنظيم����سداسيات،�تقديم�مف�وم�للرصيد،�خصائص�الرصيد،�السنة���اديمية،�مسالك�الت�و�ن�(م���

 أ�ادي��)�وزن�وحدات�التعليم،�الـــ�ل�م�د��ختيار�العقلا�ي؛

��فوا�- �التوقيت، �جداول �ا��دد، �الب�الور�ا �ع�� �ا��اصل�ن �واستقبال �تنظيم �السدا���: �بداية ج��شاطات

�قوائم� �إعداد �اجتماعات��قسام، �البيداغوجية، �ال��ان ��شكيلة �الفرق، �للطلبة،��شكيلة ��سمية والقوائم

 وجداول�الموازنة�وخلية�ضمان�ا��ودة،�تنظيم�الوصاية،���نة�الوصاية؛

اية�ال�شاطات�خلال�السدا���:��جتماعات�المختلفة،��سي���الديون�السابقة،�ا��دول�الزم���لامتحانات����-

�العلامات� �إعلان �السدا���، ���اية �امتحانات �تنظيم �المستمرة، �والمراقبات �البيداغوجية �الدعائم السدا���،

                                                             
1

  10،�ديوان�المطبوعات�ا��امعية،�ا��زائر،�ص1،�طبعةالتحكم����مؤشرات�التكو�ن)،�2005عبد�الكر�م�حرز�الله�وكمال�بداري�(
2

)� �د�ي�� �2014وا�� ،(� ��ول �الطور�ن ��� �العا�� �بالتكو�ن �الم�لفة �ا��امعة �مدير�ة �التدرجنيابة ��� �العا�� �والتكو�ن �والش�ادات �المتواصل �والتكو�ن ،�والثا�ي

  جامعة�مسيلة،�ا��زائر.
3

�ا� �التعليم �وزارة �(جوان �العل�� �والبحث �2011لعا�� �د)، �م �ل �ومتا�عة �لتطبيق �العم�� �ع���الدليل �ا��زائر، �عكنون �بن �ا��امعية، �المطبوعات �ديوان ،

  .28/01/2014،�اطلع�عليھ�يوم:�www.mesrs.dzا��ط:
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�والطعون،�الت��يح�المضاد،�المواظبة�����عمال�الموج�ة�و�عمال�التطبيقية،�متا�عة�مذكرات���اية�الدراسة

 التوقيت�السدا����المقبل؛���ان�المداولات�ل��اية�السدا���،�الم�ام�البيداغوجية�وجداول 

�مناقشة��- ���ان �الطعون، ���ان �المداولات، ���ان �وإعلا��ا، �و��ز�العلامات �رقن �السدا���: ���اية �شاطات

 المذكرات،���نة�ال��ت�ب�والتوجيھ،�تحر�ر�الش�ادات،�تحر�ر�كشوف�العلامات؛

 نحدرون�من�النظام�الكلاسي�ي؛القبول����الماس��:�الم����ون�المنحدرون�من�نظام�ل�م�د،�الم����ون�الم�-

�تنظيم��- ��ستدراك، �دورات �و�ستدراك، �السدا��� ���اية �امتحانات �المستمرة، �المراقبة �الكفاءات: تقييم

 استدراك�السنة�ا��ار�ة؛

التدرج����الدراسة:��نتقال�من�السنة��و���ل�سا�س�إ���السنة�الثانية�ل�سا�س،��نتقال�من�السنة�الثانية��-

 �س�إ���السنة�الثالثة�ل�سا�س،��نتقال�من�السنة��و���ماس���إ���السنة�الثانية�ماس��؛ل�سا

 ترت�ب�الفائز�ن����الل�سا�س�والماس��:�ترت�ب�الفائز�ن����الل�سا�س؛�-

الدكتوراه:�ترت�ب�الفائز�ن����الماس���(�شكيل���نة�الطور�الثالث،�وضع�قائمة�ا��ائز�ن�ع���الماس���الذين��-

م�ا��ق����مسابقة�الدخول،�ت�و�ن�ملف�ال����،�قبول�ودراسة�الملفات،�إعلان�النتائج�وال���يل)�الت�و�ن�ل�

�من� ��طروحة �دراسة �المناقشة، �(��نة �والمناقشة �ال��نة �و�طروحة، �الت�و�ن �متا�عة ��طروحة، مواضيع

 طرف���نة�المناقشة�والمناقشة)؛

��ستعدادات،�- �د: �م �ل ��� �مسالك �تحديد��إعداد ��ساسية، �المعطيات �الت�و�ن، �لوحة �ملء �المسلك، بناء

�تنظيم� �بطاقة �الت�و�ن، �وأ�داف �سياق �الوصفية، �الت�و�ن �عرض �بطاقة �التعليم)، �وحدة �(المواد/ معامل

 الدراسة،�بطاقة�السدا���،�بطاقة�وحدة�التعليم؛

السدا���،����يع�استقلالية�الطالب��التعليم�والتقييم�بكيفية�أخرى:�ال�سي������الوقت�والتعليم����حدود�-

 شروط�النجاح،�التقييم�بكيفية�أخرى؛

 التم��ن�وال�سي���بكيفية�أخرى:�التم��ن،�ال�سي���بكيفية�أخرى،�المشار�ع�بو���؛�-

 ��ق�الش�ادة:�ما��و�م��ق�الش�ادة؟،�كيف�يملء�م��ق�الش�ادة؛�-

�النج�- �ش�ادة �النقاط، �كشف �العلامات: �جمع �بطاقة �الو���،�الملاحق: �عقد ��ل��ام، �الش�ادة، �م��ق اح،

 مراجع�النصوص�التنظيمية؛

  ؟،�الفرق�ب�ن�العلامة�والرصيد.Textbookالمؤطر:�ما�و��-

�صلاحات�ال���قامت���ا�الدولة�ا��زائر�ة����منظومة�التعليم�العا����و��صلاح�البيداغو���المتمثل����

ضمان�ت�و�ن�نو���يحقق�التأث���المتبادل�مع�المحيط��جتما��� :1تطبيق�نظام�ل�م�د�وتمثلت�أ�دافھ������ي

و�قتصادي،�وضع�آليات�التطور�المستمر�مع�تطور�ا��رف�والم�ن،�ترقية�القيم�العالمية�ال����ع���عن�الفكر�

  التفتح�ع���التطور�العال��،�ترسيخ�أسس�ا��وكمة،�استقلالية�المؤسسات�ا��امعية؛ ا��ام��،

لنظام�ل�م�د�ل�ذا�وجب��swotاتي���ت�ش�ل�فيھ�نقاط�قوة�وضعف�والفرص�وال��ديدات�التحليل��س�� 

�مع� �يتلاءم �بما �النظام �نجاح �أجل �من �الفرص �واقتناص �القوة �نقاط �استغلال �ا��زائر�ة �ا��امعات ع��

  :�2خصوصية�القطاع�يتمثل�التحليل��س��اتي���لنظام�ل�م�د���

                                                             
1

  .2008_02_27الموافق�لــ:�10ا��ر�دة�الرسمية�ل��م�ور�ة�ا��زائر�ة�رقم.�2008_02_23الموافق�لــ:�08_06القانون�رقم�
2

  .10ص�،سابقمرجع��،التحكم����مؤشرات�التكو�ن�)،2005عبد�الكر�م�حرز�الله�وكمال�بداري�(
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أ�ادي��،�مرونة�التبادلات،�ضمان�النوعية؛�الفرص:�أداة�تطو�ر،�إطار�نقاط�القوة:�مقروئية�عالمية،�امتياز�

تحديث،�قدرات�بحث،�تقارب�مع��تحاد��ورو�ي،�ال��اءة،�التفتح؛�نقاط�ضعف�نظام�ل�م�د:�نظام�من�ب�ن�

�تب��� �عدم �م�نية، �تخوفات �الم��، �ع�� ���ادي�� �ا��انب ��يمنة �ال��ديدات: �معقد؛ �تطبيق ��خرى، النظم

  نظومة،�تكثيف�وان�شار�الفروع.الم

  :�واقع�وآفاق�تطبيق�نظام�ضمان�ا��ودة����مؤسسات�التعليم�العا���ا��زائر�ةالثا�يالمطلب�

عرف�قطاع�التعليم�العا���با��زائر�إصلاحات�تنظيمية�وتحدي�عل���و�يداغو���مما�جعلھ�ي�ت���سياسة�

�صول�ع���النوعية����الت�و�ن�والبحث�والتدر�س�،�فال�دف�من��صلاح��و�ا�*�صلاح�وتطبيق�نظام�ل�م�د

  وخدمة�المجتمع.

  مف�وم�وأ�داف�نظام�ضمان�جودة�التعليم�العا�� .1

�العا��� �التعليم �مؤسسة ��عتمد�ا �ال�� �"�داة �أنھ: �ع�� �العا�� �التعليم �جودة �ضمان �نظام ��عر�ف يمكن

ال���تمكن�الطلبة�من�تحقيق�المعاي����لتأكد�لنفس�ا�ولأ��اب�المص��ة�بأنھ�تم��ل��ام�بالشروط��ساسية

،���دف�نظام�ضمان�ا��ودة����التعليم�العا���إ��:�اعتبار��ل�فرد����المنظمة�مسئولا�عن�1المسطرة�من�قبل�ا"

�ضرورة� �الطلاب، �ال��ام �من �عالية �درجة �المعلم�ن، �وجودة �مدير�ا��امعة �وح�� �ا��ارس �من �ابتداء ا��ودة

 ؛��2لمنجزة،�التج���ات�ت�ون�ع���درجة�عالية�من��داءالتأكيد�ع���جودة�العمليات�ا

واج�ت�ا��امعات�ا��زائر�ة�تحديات�كب��ة�مما�جعل�ا�ملزمة�باتخاذ�إجراءات�لمواكبة��ذه�التحديات�ومن�

�ا��امعات� �غياب �البطالة، �معدلات �وز�ادة �ا��زائر�ة �الدولة ��� �العا�� �التعليم �ع�� �الطلب �ز�ادة أبرز�ا:

  ؛3ا��ودةا��اصة،�تحس�ن�

  نظام�ضمان�ا��ودة����ا��امعة�ا��زائر�ة .2

�مؤسسات�� ��� �با��ودة ���تمام �بدأ �إذ �ال�شأة �حديثة �ا��ودة �ضمان �مجال ��� �ا��زائر�ة �عت���التجر�ة

� ��� �العا�� ���2008-�02-13التعليم �للتقييم �الوطنية �ال��نة �وظائف��CNEبإ�شاء �جميع �تقييم �م�ام�ا من

تحض���لإ�شاء���ان�أخرى���تم�بالاعتماد،�حيث�تم�وضع�خطوات�تطبيق�ا��ودة�مؤسسات�التعليم�العا���وال

إقناع�أ��اب�المص��ة�بأ�مية�تطبيق�نظام�ضمان�ا��ودة����ا��امعة،�إرساء� ���ا��امعة�تمثلت������ي:

 ثقافة�ا��ودة�والتقييم�الداخ������ا��امعات،�إ�شاء�خلية�ضمان�ا��ودة�����ل�جامعة؛

�2008ماي��20و19السياق�قامت�وزارة�التعليم�العا���ب�نظيم�المؤتمر�الوط���للتعليم�العا���بتار�خ�و���نفس�

الذي��ان�تحت�عنوان:�"ا��وصلة�المرحلية��عد�أر�ع�سنوات�من�تطبيق�نظام�ل�م�د"والندوة�الدولية�حول�

��ا�2008جوان��2و1ضمان�ا��ودة����التعليم�العا���بتار�خ� ن��عنوان:�"ضمان�ا��ودة�������ا��زائر�والذي�

                                                             
الملتقى�الوط����ول�حول�،�واقع�وآفاق :تطبيق�نظام�ضمان�ا��ودة����مؤسسات�التعليم�العا���ا��زائر�ة)،�2014أفر�ل�30-29العكيكزة�( و�اس�ن رقاد صليحة1

  .5نظام�ضمان�ا��ودة����التعليم�العا��،�عنابة،�ص
2

�:الملتقى�الوط����ول�حول ،�ضمان�ا��ودة�كآلية�لتحقيق�متطلبات�ضمان�ا��ودة����التعليم�العا��خلايا�)،�2014أفر�ل��30-29إل�ام�يحياوي�و�ركة�مشنان�(

  .4ص،�عنابة،�ب�ن�النظري�والممارسة�الفعلية:تطبيق�نظام�ضمان�ا��ودة����مؤسسات�التعليم�العا��
3

  .21/04/2014 ،�اطلع�عليھ�يوم:/http //www.univ-msila.dz/umvfrع���ا��ط:�
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�مؤسسات� ��� �ا��ودة �ضمان �نظام �تطبيق �بحتمية �الملتقيان �أو��� �والمتطلبات"، �الواقع �ب�ن �العا�� التعليم

  ؛1التعليم�العا���ا��زائر�ة

،�شرعت�المؤسسات�ا��امعية�با��زائر����تأس�س�2010ماي��31المؤرخ�������167عد�صدور�مرسوم�رقم

)�المسئولة�عن�قيادة�CIAQESضمان�ا��ودة�(�����عمل�تحت�إشراف���نة�تث�يتوالخلايا�ضمان�ا��ودة،�

�و( �ا��ودة �ضمان �خلايا �م�مة �التدر�س،�CIAQESالتغي���النو��، ��يئة �(أعضاء �المص��ة �أ��اب �دعم (

�دارة،�ال��نامج�التعلي��،�الطلاب)�من�أجل�إحداث�التغي���لتقديم�نوعية�جيدة�من�خلال�تطبيق�نظام�ل�م�

�والبحث�2د �العا�� �التعليم ��� �ا��ودة �ضمان �نظام �تنفيذ ���نة �وأ�شطة �أ�داف �عرض �يمكن �سبق �مما ،

  العل��:

:دعم�تطو�ر�ممارسة�ضمان�3أ�داف���نة�تنفيذ�نظام�ضمان�ا��ودة����التعليم�العا���والبحث�العل������-

ا��ودة�داخل�ا��امعة،�تفعيل�ممارسة�ضمان�ا��ودة�من�خلال�التقييم�الذا�ي�لتحس�ن�حوكمة�ا��امعة،�

  ��يئة��دوات�و�ليات�لإ�شاء��يئة�تقييم؛

تنقسم���شطة�إ���ثلاث�ندوات�ج�و�ة��:أ�شطة���نة�تنفيذ�نظام�ا��ودة����التعليم�العا���والبحث�العل���-

غرب�ووسط�ا��زائر)�حيث��عمل�وزارة�التعليم�العا���ع���توحيد�عمل�الندوات�الثلاث�و�عت����ندوة�الشرق،(

�ي�� �المعنية�بما �وال�يئات �الو�الات �مع �بالت�سيق �م�لفة �والمعاي���4ال��نة �وط���يتضمن�المقاي�س �مرجع :إ�شاء

�معاي��  �تحديد �المعاي���الدولية، �ضوء ��� �ا��ودة �بضمان �عن��المتعلقة �والمسئول�ن �الرائدة �ا��امعات انتقاء

ضمان�ا��ودة�ل�ل�مؤسسة،�وضع�خطة�ت�و�ن�للمسئول�ن�عن�ضمان�ا��ودة،�تحديد�برنامج�لتنفيذ�عمليات�

 تنظيم�التقييم�الذا�ي�والتقييم�ا��ار��؛�ضمان�ا��ودة����ا��امعة�ومتا�عة�تنفيذ�ا،

�ال �التعليم �مؤسسات ��� �ا��ودة �ضمان �نظام �تنفيذ �(��نة ��جراءات�CIAQESعا�� �جميع �عن �مسئولة (

المناسبة�لتحس�ن�ا��ودة����التعليم�العا���ا��زائري�كما��عمل�ع���تدر�ب����اص�ذوي�ا����ة����مجال�

�استضافت� �سيدي�بلعباس�ال�� �الوطن�ونذكر�م��ا�جامعة �جامعات �من �العديد ��� �ا��ودة مارس��11ضمان

تم��2017ف��اير��4جانب�آخر�نجد�المؤتمر�الكب������جامعة�غرداية����تدر�ب�إضا���ع���ا��ودة،�من��2017

؛�5تكرسھ�لبعض�التعديلات����تنظيم�التقييم�الذا�ي�ال���انطلقت����جميع�مؤسسات�التعليم�العا���ا��زائري 

نتقال�إ���ليتم�تب���ضمان�ا��ودة�الداخ���كخيار�اس��اتي���وأعطي�للتقييم�الذا�ي��ولو�ة�باعتباره�مفتاح�� 

ي�ون�لھ��عد�وط����المرجعية�الوطنية�لضمان�ا��ودةضمان�ا��ودة�ا��ار��،��عمل�ال��نة�حاليا�ع���إعداد�

مجال�حياة��مجال�البحث،�والذي�يركز�ع��:�مجال�الت�و�ن،�AQI-UMEDو�ذا�النظام�مستو���من�مشروع�

�ا��وكمة، �ا��امعة، �داخل �عل��...الطلبة �المصادقة �تم �والبحث�المعاي����ذه �العا�� �التعليم �وزارة �قبل �من �ا

  العل��.�

                                                             
  .9ص�مرجع�سابق،،�واقع�وآفاق :تطبيق�نظام�ضمان�ا��ودة����مؤسسات�التعليم�العا���ا��زائر�ة)،�2014أفر�ل��30-29رقاد�و�اس�ن�العكيكزة(�صليحة1

ــ�ع���عن�ا��روف��و���من�مستو�ات�الت�و�ن�التالية:��* ــ�سا�س،�لـ   كتوراهداس��،�مـ
تحدي�ا��امعات�ا��زائر�ة����ضوء�توج�ات�وتجارب�ا��امعات�العر�ية،��:ضمان�ا��ودة�إ���التم�������داءمن�)،�2014أفر�ل��30-29(ع���د�ي�وليندة�ب��س�ن�2

  .10من�النظري�إ���التجسيد�العم��،�عنابة،�ص�:تطبيق�ضمان�ا��ودة����التعليم�العا���:الملتقي�الوط���حول 
3

  11ص�،نفسھمرجع�،�واقع�وآفاق :مان�ا��ودة����مؤسسات�التعليم�العا���ا��زائر�ةتطبيق�نظام�ض،�)2014أفر�ل��30-29(صليحة�رقاد�و�اس�ن�العكيكزة�
4

  12،�صمرجع�نفسھ،�)2014أفر�ل��30-29(صليحة�رقاد�و�اس�ن�العكيكزة
5 Disponible sur: http://www.ciaqes-mesrs.dz/formation.html, 06/08/2017 , 18 :00. 
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)� �العا�� �التعليم ��� �ا��ودة �ضمان �لتنفيذ �الوطنية �CIAQESال��نة �بإعداد �قامت �الوطنية�) الرجعية

�ا��ودة ��لضمان �إ�� �خلالھ �من �ا��امعة �تقسيم �تم �حيث ��خ��ة ��ونة ��� �عليھ �المصادقة �تم �سبعةوالذي

� �الت�و�ن �أول�ا�ميدان �المعاي���ميادين �من �مجموعة �إ�� �ميدان ��ل �تفكيك �دراس�نا�و�نا�تم �بھ �تختص والذي

ولقياس��ل�معيار�تم�اعتماد�مجموعة�من�المؤشرات�الكمية�والكيفية�و�ذا�ما��سمح�بقياس�مستوى�ا��ودة�

�ميدان؛ �جودة،��ل�ل �وجب�توفر�سند ���ا، �الموجودة �الت�و�ن �وعروض �ا��امعات �ع���تقييم �أجل�القدرة من

�عت���ملف�يقدم�مف�وم�ا��ودة�مع�توضيح�أك���تفصيلا�كما�أنھ��ساعد�ع���التقييم�الداخ���وا��ار��،��الذي

 .1نجده����جميع�المواقع��لك��ونية�لو�الات�ضمان�ا��ودة

� �إ�� �مقسم �حقل �و�ل �ال�شاط �حقول �من �المعاي���إ���مجموعة �كتاب �من�خلال �الت�و�ن �ميدان �مراجعقسم

  :2و��

  الت�و�ن�والمسئول�عن�قيادتھ�عروض:�تقديم�حقل�ال�شاط

�يتم� �أين �التقدم �أجل�إكمال �من �الضرور�ة �م�ا��ا�ووضع��دوات ��� �الت�و�ن�بالتفصيل �برامج تفس��:�وضع

  تحض���ال��امج.

�والعلمية�F11المعيار �السياسية �ب�ئ��ا �مع �(ملائمة) �مطابقة �الت�و�ن �عروض �من �مجموعة �المنظمة ��عرض :

�وحس �حساب�دقيق�و�جتماعية �من�خلال �الت�و�ن �المنظمة�تقوم�بتعر�ف�عروض �ودو��؛ �إطار�وط�� ��� ا��ا

  ��اجات�الب�ئة�المحيطة�الوطنية�والدولية؛
 (ا���ة)��ثبات المعيار  الرمز

F111  مقابلة�المنظمة�علاقات�مع�مسئو���التعليم�

  الثانوي����منطق��م.

 يقومون�بإجراء�معاينة����إدارة�التعليم��المسئول�ن�البيداغوجي�ن

 الثانوي؛

 الثانو�ون�يقومون�بإجراء�معاينة����المنظمات�ا��امعية؛  

F112  المنظمة��عرف�الميادين�الك��ى�للت�و�ن����علاقا��ا�

  مع�كفاءا��ا.

المنظمة��ع�ن�وضعا�معينا�لميادين�الت�و�ن�الك��ى����علاقة�مع�

  كفاءا��ا.

Source : Commission Nationale pour l'Implémentation de l'Assurance Qualité dans 
l'Enseignement Supérieur(2016), op_cit. 

:�الت�و�ن�متناسق����نظرة�مشروع�المنظمة�و���وسائل�ا�وأدوا��ا،�ال�شر�ة�والبيداغوجية؛�من�أجل�F12المعيار�

 الثابتة.ضمان�المنظمة�ت�و�ن�متطابق�وملائم�مع���داف�
 (ا���ة)��ثبات المعيار  الرمز

F121 الب���� �باستخدام �التحض�� ��و �الت�و�ن تقديم

  البيداغوجية�للمنظمة

 مشاركة�التعليم����تقديم�عرض�الت�و�ن.

F122 أ�داف�� ��� �م��لة �الت�و�نات ��� �التأ�يل طلبات

 المنظمة.

 .عدد�الت�و�نات�المؤ�لة�ول�ست�معلنة 

 عدد�� �المنظمة، �م�ام �مع �علاق��ا ��� �الت�و�نات �عدد تقر�ر�ب�ن

  الت�ونات��جما��.

F123 .المنظمة��عمل�بالموارد�ال�شر�ة�وأدوات�مخصصة  إجما���التأط��؛ 

 إجما���ش�ادات�الل�سا�س؛ 

 إجما���ش�ادات�الماس��؛ 

                                                             
1 Youcef Berkane et BaghdadBenstaali (Mai 2013), Evaluation de la Qualité des Enseignements dans les 
Etablissements Universitaires, Commission Nationale pour L'implémentation de L'assurance Qualité dans 
L'enseignement Supérieur, Algérie, p1. 
2Commission Nationale pour l'Implémentation de l'Assurance Qualité dans l'Enseignement Supérieur(2016), 
MESRS ALGRRIE. 
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 مقعد؛�100عدد�قاعات�التعليم�العا������ 

 مقعد؛�100و��50عدد�قاعات�التعليم�ب�ن 

 مقعد.��50عدد�قاعات�التعليم�أقل�من�  

Source : Commission Nationale pour l'Implémentation de l'Assurance Qualité dans 
l'Enseignement Supérieur(2016), op_cit. 

�تقديم�الت�و�ن�سند�للمقار�ات�البيداغوجية�المبتكرة؛�المنظمة��نا��عتمد�ع���F13المعيار أدوات�ومن��يات�:

  التعليم�المتقدمة�جاذبة�ومنظورة�(مقروءة)����تقديم�عروض�الت�و�ن.
 (ا���ة)��ثبات المعيار  الرمز

F131  تقديم�� �لمفا�يم �مؤكدة �مقار�ة �ع�� �المنظمة �عتمد

  عروض�الت�و�ن.

 إستخدام�مقار�ة�����ام�(التناغم)؛ 

 تقديم�عروض�ت�و�ن�تحوي�عوامل�قياس  

F132  علام��� �تكنولوجيات �إستعمال �طر�قة �عليم

  TICEو�تصال.

  إستخدام�تكنولوجيات��علام�و�تصال����التعليم.

Source : Commission Nationale pour l'Implémentation de l'Assurance Qualité dans 
l'Enseignement Supérieur(2016), op_cit. 

����تقديمF14المعيار �وا��ة �المنظمة �والمن��يات��ك���جاذبية��: �تجديد��دوات �أجل�المنظمة �من الت�و�ن؛

  لتقديم�الت�و�ن.
 (ا���ة)��ثبات المعيار  الرمز

F141  .تقديم�مسارات�الت�و�ن�س�لة�ومتفتح�ع���الطلبة   مسارات�الت�و�ن�جا�زة�للطلبة����ج�از�رق���وور�� 

 مواقع�الو�ب�تقدم�مسارات�الت�و�ن  

F142  ومسارات�� �لأ�داف �وا�� �تقديم ��� �تن�شر الملفات

  الت�و�ن�

�وقطاع� �الطالب �(المعلم، �بمع�� �بالأجزاء �جيدا �مف�ومة ��داف

  العمل)

Source : Commission Nationale pour l'Implémentation de l'Assurance Qualité dans 
l'Enseignement Supérieur(2016), op_cit. 

تطور�ب���قيادية�وم�م��ا�من�أجل�الت�و�ن؛�من�أجل�المنظمة�وجب�ال��ك���ع���الب�ية��:�المنظمةF15المعيار

�ل��نامج� �إنجاز�وان�شار�أفضل �أجل �من �ومضمون ��مر�ملموس �وجعل �إدراك �أجل �من �والتنظيمية العلمية

  الت�و�ن.

  خلايا�ضمان�ا��ودة�و�عتماد�وآفاق�نظام�ضمان�ا��ودة����التعليم�العا��� .3

��� ��خ���يتم�نتطرق �وا��امعة�و�� �العا�� �التعليم �وزارة �مستوى �ع�� �توجد �ال�� �ال�يئة �العنصر�إ�� ���ذا

  التطرق�إ���آفاق�تطبيق�نظام�ضمان�ا��ودة.

  �يئة�ضمان�ا��ودة�و�عتماد�ع���مستوى�وزارة�التعليم�العا���والبحث�العلمي -

دة�و��:�وحدة�القياس�والتقييم�ال���تقوم�ت�ش�ل�تحت�مجموعة�وحدات�وال���تقوم�ب�سي���نظام�ضمان�ا��و 

بتحديد�معاي���تقييم�جودة��داء�ا��ام��،�وحدة�إعداد�معاي���ضمان�ا��ودة�وتطو�ر�ا�من�م�ام�ا�تحديد�

���ح�ن�تقوم�وحدة�التدر�ب�والنوعية�ب�نظيم�ملتقيات�حول�تطبيق��معاي���ضمان�ا��ودة�وتوثيق�ا�وتطو�ر�ا،

معة�ا��زائر�ة�وإرسال�أعضاء��يئة�التدر�س�����عثات�علمية�و�شر�ثقافة�ا��ودة�نظام�ضمان�ا��ودة����ا��ا

�خلال� �من ��عتماد �وإعادة �المؤس��� ��عتماد �تمنح �ال�� ��عتماد �وإعادة ��عتماد �وحدة �العا��، �التعليم ��

�للقيام �دولي�ن �مراجع�ن �وإرسال �ل�ل�جامعة �الذا�ي �تقييم�تقار�ر�التقييم �التالية: بز�ارات�ميدانية��ا��طوات
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للتأكد�من�تطبيق�ا�لمعاي���ضمان�ا��ودة�ومنح��عتماد�ل��امعة�المطبقة�للمعاي���و��ون�ساري�المفعول�لمدة�

  .1معينة

  ضمان�ا��ودة�ع���مستوى�ا��امعة�خلية -

�وإرسال�ا �التحس�نات �واق��اح �ال�ليات �مستوى �ع�� �المنجزة �الذا�ي �تقار�ر�التقييم �دراسة �ال��نة �م�ام �من

�مؤتمرات� �إقامة �للمعاي���وكذا �التطبيق �من �للتأكد �دور�ة �بصفة �لل�ليات �مراجع�ن �إرسال �القياس، لوحدة

  .2وورش�عمل

  آفاق�تطبيق�نظام�ضمان�ا��ودة����التعليم�العا���ا��زائري  -

  :3يمكن�حصر��ذه��فاق����نقطت�ن�أساس�ت�ن��ما

و�ن،�البحث�العل��،�خدمة�المجتمع،�تحديث�ال�يا�ل�إدارة�التغي��:��نا�وجب�إحداث��غي��ات����جانب�الت��-

�التقليدية.. ��غي���النظم �التنظيمية، �التالية:� �ا��وانب �التغي���نجد ��� �أولية �البيداغو��:��وكمرحلة ا��انب

ا��انب�الم����التغ���المتوقع�والمطلوب�ع���مستوى�الت�و�ن�ا��ام���يمس�العناصر�التالية:�محتوى�التدر�س،

  الت�و�ن�ا��ام��،�تحس�ن�م�ارات�التأط��،�دعم�الطلبة،�نظام�التقييم�ا��ام��؛من�

ا��انب�المؤسسا�ي:�استقلالية�مؤسسة�التعليم�العا���يتطلب�تطو�ر�قدرا��ا��دار�ة،�إدارة�مرنة،�القابلية��-

  للمساءلة....�إ�شاء��يا�ل�مدعمة�لسياسة�ا��ودة.

                                                             
1

  .8ص�سابق،مرجع�،�خلايا�ضمان�ا��ودة�كآلية�لتحقيق�متطلبات�ضمان�ا��ودة����التعليم�العا��)،�2014أفر�ل��30- 29إل�ام�يحياوي�و�ركة�مشنان(
2

  .8ص��مرجع�نفسھ،،�خلايا�ضمان�ا��ودة�كآلية�لتحقيق�متطلبات�ضمان�ا��ودة����التعليم�العا��،�)2014أفر�ل��30-29(إل�ام�يحياوي�و�ركة�مشنان�
3

  .8،�صمرجع�نفسھ)،�2014أفر�ل��30- 29إل�ام�يحياوي�و�ركة�مشنان(
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  المطلب�الثالث:�الدليل�العم���لتطبيق�ومتا�عة�نظام�ل�م�د�الطر�ق�إ���رسم�خارطة�العمليات�التكو��ية

ل��امعة�ا��زائر�ة�من�ناحية�الكم�والكيف�ات���أ��ا��ن��ت�إ���حد��عيد�����عد�عرض�التطور�التار����

من�خلال�إ�شاء�ال��نة��2008تحقيق�مس���الكم�بخلاف�مس���ا��ودة�والذي�بدأ���تمام�الفع���بھ�سنة�

�للتقييم �غ���ال�؛الوطنية �الال�سي����داري �تركز�ع�� �جعل�ا �ا��زائر�ة �ا��امعة �بھ �تتمتع �الذي ����سو�� كم

�خلايا� �ضمان�ا��ودة�نجد �نظام ����تث�يت �الوصية �الوزارة �قبل �من �المبذولة �ا���ود �ب�ن �من �الكيف، مقابل

� �لتحس�ن �الشاملة �ا��ودة �فكر�إدارة �تب�� �بضرورة �نددت �البحوث �الكث���من �ف����أداءا��ودة، ا��امعات

إس��اتيجية�وفلسفة�مت�املة�غ���أ��ا�لا�تحمل�ا��انب�التطبيقي�الذي��عت���من�الضرور�ات����تحقيق�مس���

�الفلسفة� �طا�ع �لتحمل �الشاملة �ا��ودة ��عد �مباشرة �جاءت �ال�� �ا��ودة �مبادرات �من �ستة �سيجما ا��ودة،

��� �العملية �الطر�قة �و�� �نقطة �أ�م �عن �نا�يك �ا��ودة �لفكر�إدارة �����المت�املة �ا��ودة �فكر�وإدارة تطبيق

سيجما�ستة��اس��اتيجيةتحس�ن�أداء�مؤسسات�التعليم�العا��،�الطر�قة�العملية����التطبيق�حسب�من��ية�

  ؛تتطلب�خمس�مراحل�أول�ا��عر�ف�المش�لة�ورسم�خارطة�العمليات

  "خارطة�العمليات�التكو��ية�"البيداغوجية .1

�ومتا �لتطبيق �العم�� �الدليل �ع�� �العمليات�بالاعتماد �خارطة �رسم ��� �أساسية ��وثيقة �د �م �ل �نظام �عة

انطلاقا�من�من��ية�التحس�ن�ال���مع�مجموعة�من�الوثائق�الصادرة�عن�الوزارة�الوصية�و �بالموازاة��الت�و��ية

تم��عتماد�ع���ا��طوة��و������تنفيذ�المن��ية�لرسم���DMAICستة�المتمثلة�أساسا�����تقوم�عل��ا�سيجما

  العمليات�الت�و��ية�"البيداغوجية"؛خارطة�

� �ترتكز�أساسا �ال�� �ستة �سيجما �من��ية �تنفيد ��� �ا��طوات �أو�� �التعر�ف �العمليات�مرحلة �تحديد ع��

العامة�وال���بدور�ا�تتفرع�إ���عمليات�رئ�سية�ثم�عمليات�إنجاز�و�ذا�ما�أكده�جورج�إيكس����مؤلفاتھ�حول�

  ليات�العامة��التا��:سيما�ستة�من��نا�يمكن�رسم�خارطة�العم

  
  خارطة�العمليات�الت�و��ية�العامة�):25ش�ل�رقم�(

  ،�وزارة�التعليم�العا���والبحث�العل��.)2011الدليل�العم���لتطبيق�ومتا�عة�نظام�ل�م�د�(بالاعتماد�ع����المصدر:
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  إعداد�مسالك����نظام�ل�م�د.�تعمليا��):26ش�ل�رقم�(

 .العم���لتطبيق�ومتا�عة�نظام�ل�م�د�بالاعتماد�ع���الدليل�المصدر:

�تمثيل�نطلاقة���� ة����لإعداد�مسالك�ت�و�ن��عت���بالاعتماد�ع���الش�ل�يت���أن�العملية�العامة�المتمثل

تقسيم�ا�إ���العمليات�الرئ�سية�التالية:��سي����ستعدادات،�بناء�مسلك�وعملية��تموال���ة�العملية�الت�و��ي

وسط�عملية��سي����ستعدادات�قسمت�إ���أر�ع�عمليات�إنجاز�تمثلت���:��تصال�مع�ال�؛ملء�لوحة�الت�و�ن

�و�قتصادي�وتحديد� �الدراسة�و�شكيل��جتما�� ��ف�ار�المتعلقة�ب��نامج �تدو�ن �المرتقبة، �والنتائج ��داف

�أساتذة؛ �وحداعملي���نة �بناء �إنجاز��ما �عملي�� �إ�� �تقسيم�ا �تم �ت�و�ن �مسلك �بناء �التعة �و�ناء�ت ليم

�العملية �أما �المعامل��السداسيات، �وتحديد ��ساسية �المعطيات �تدو�ن �عملية �إ�� �فقسمت �الثالثة الرئ�سة

  .ووضع�بطاقة�عرض�الت�و�ن�الوصفية�ووضع�أ�داف�الت�و�ن�وأخ��ا�وضع�بطاقة�السدا����والوحدات

  

  

  

  

 
  عمليات�بداية�السدا���.��):27ش�ل�رقم�(

 .الدليل�العم���لتطبيق�ومتا�عة�نظام�ل�م�دبالاعتماد�ع����المصدر:

� �العامة �العملية �أن �يت�� �الش�ل �ع�� �تم�بالاعتماد �وال�� �السدا��� �بداية �عمليات ��� �تتمثل الثانية

العملية�الرئ�سية�:�عمليات�رئ�سية�تتفرع��ل�م��ا�إ���عمليات�إنجاز��التا���8تقسيم�ا�اعتمادا�ع���الدليل�إ���

��اصل�ن�ع���الب�الور�ا�تم�تقسيم�ا�إ���عملية��عليق�تصاميم�الم�شأة�ا��امعية،�عملية�المتمثلة����استقبال�ا

�علان�ع���مستوى��قسام�بأسماء�الموظف�ن،�عملية��علان�وتقديم�م�شورات�للطلبة�ا��دد�وشرح�مسالك�

نية�ت�ش�ل�من�عملية�العملية�الرئ�سية�الثا�الت�و�ن�ل�م��سليم�الطالب����ة�من�القانون�الداخ���ل��امعة؛

�من� �ت�ش�ل �والقوائم ��فواج �وضع �عمليات ��ساتذة؛ �ع�� �السدا��� �توقيت �جداول �توز�ع ��� إنجاز�واحدة

�عملي �و�قسام؛ ��ساتذة �ع�� �وتوز�ع�ا �ل�م ��سمية �وتحر�ر�القوائم �الطلبة �أفواج �الفرق�اوضع ��شكيل ت
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�البيداغوجية� �الفرق ��شكيل �عملية �ع��ا؛ �و�علان �الت�و�ن �وفرق �البيداغوجية �الفرق ��شكيل �إ�� قسمت

تنقسم�إ����شكيل�ممث����فواج�وال��نة�البيداغوجية�و�علان�عن�تركيبة�ال��ان؛�عملية�عقد�اجتماعات�

�ال �التخصصات�لوضع �مسئو�� �اجتماع �و�علان�ع��ا�و�سليم�ا�للأساتذة؛��قسام�المقيلة�قسمت�إ�� رزنامة

إعداد�جداول�وقوائم�الموازنة�تقسم�إ���اجتماع�مسئو���الفروع�والتخصصات�تحر�ر�جداول�لوحدات�التعليم�

�وقوائم� �العملية �عن ��علان �إ�� �وتقسم �الوصاية �تنظيم �عملية �وأخ��ا ��عليم؛ �وحدة �ل�ل �وجدول �ساسية

  ء�ع���العميد�ثم�تحر�ر�عقد�الو���.��وصياء�وعرض�قوائم��وصيا

  

  

  

  

  
  عمليات�السدا���.��):28ش�ل�رقم�(

 .:�بالاعتماد�ع���الدليل�العم���لتطبيق�ومتا�عة�نظام�ل�م�دالمصدر

ليات�قسمت�إ���عشر�عم�شاطات�السدا����بالاعتماد�ع���الش�ل�يت���أن�العملية�العامة�المتمثلة����

استدراك�الديون�السابقة،��سي���ا��دول�الزم���لامتحانات���اية�المختلفة�و رئ�سية�تتمثل����عقد��جتماعات�

�إعلان� �السدا���، ���اية �امتحانات �تنظيم �المستمرة، �والمراقبات �البيداغوجية �الدعائم ��سي�� السدا���،

�المضاد �الت��يح �وعملية �والطعون �المذكراتالعلامات �متا�عة �والموج�ة �التطبيقية ��عمال ��� �المواظبة ،�

  وتحديد�الم�ام�البيداغوجية�وجداول�التوقيت،�تتفرع��ل�عملية�رئ�سية�إ���مجموعة�من�عمليات��نجاز؟

  
  عمليات���اية�السدا���.��):29ش�ل�رقم�(

  .بالاعتماد�ع���الدليل�العم���لتطبيق�ومتا�عة�نظام�ل�م�د�المصدر:

الرقن���ز�تم�تقسيم�ا�إ���العمليات�الرئ�سية�التالية:���شاطات���اية�السدا���العملية�العامة�المتمثلة����

العلامات�وإعلا��ا،�عمل���ان�المداولات،�س���عمل���ان�الطعون،�عمل���نة�مناقشة�المذكرات،�عمل���نة�

  ال��ت�ب�والتوجيھ،�تحر�ر�الكشوف�والش�ادات؛�العمليات�الرئ�سية�تتفرع�أيضا�إ���عمليات�إنجاز.
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  .عمليات�القبول����الماس����):30ش�ل�رقم�(

 .بالاعتماد�ع���الدليل�العم���لتطبيق�ومتا�عة�نظام�ل�م�د�المصدر:

�الم�����ن� �قبول ��� �تتمثل �رئ�سية �عمليات �ثلاث �إ�� �الماس���قسمت ��� �بالقبول �المرتبطة �العامة العملية

الماس���دراسة�الملفات�وترت�ب�المنحدر�ن�من�نظام�ل�م�د�وال���قسمت�إ���ثلاث�عمليات�إنجاز����ال���يل����

�ا �الم�����ن �بقبول �المرتبطة �الرئ�سية �العملية �الكلاسي�يالم�����ن؛ �النظام �من �ثلاث��لمنحدر�ن �إ�� قسمت

عمليات�إنجاز�أما�العملية�الرئ�سية�الثالثة�فتفرعت�إ���عملية�إنجاز�واحدة�تمثلت����عمليات�ال��ت�ب�وفق�

  شروط؟

  
  قييم�المؤ�لات.عمليات�ت��):31ش�ل�رقم�(

  .بالاعتماد�ع���الدليل�العم���لتطبيق�ومتا�عة�نظام�ل�م�د�المصدر:

� �العملية �أن �يت�� �الش�ل �ع�� �بالاعتماد �المؤ�لات �تقييم ��� �المتمثلة �العمليات�العامة �إ�� �تقسيم�ا تم

عملية�المراقبة�المستمرة،�عملية�تقييم�امتحان���اية�السدا����وعملية��سي���علامات�دورات�الرئ�سية�التالية:�

  وتنظيم��ستدراك�للسنة�ا��ار�ة�ليتم��عد�ا�تحديد�عمليات��نجاز�ل�ل�عملية�رئ�سية.�ستدراك�
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  عمليات�التدرج����الدراسة.��):32ش�ل�رقم�(

 .لتطبيق�ومتا�عة�نظام�ل�م�دبالاعتماد�ع���الدليل�العم����المصدر:

��و���تتعلق��عملية��  �رئ�سية �عمليات �إ���ثلاث �الدراسة�قسمت ��� �التدرج �أو���عمليات �سنة نتقال�من

�مرتبطة� �ثالثة �سنة �إ�� �ل�سا�س �ثانية �سنة �من ��نتقال �الثانية �الرئ�سية �العملية �ثانية، �سنة �إ�� ل�سا�س

إ����1ت،�العملية�الرئ�سية�الثالثة�مرتبطة�بالانتقال�من�ماس����عملي���إنجاز�جمع�الرصيد�و�عو�ض�الوحدا

  و�ذات�عملي����نجاز�السابقت�ن.�2ماس���

  
  عمليات�التعليم�والتقييم�بكيفية�أخرى.��):33ش�ل�رقم�(

 .بالاعتماد�ع���الدليل�العم���لتطبيق�ومتا�عة�نظام�ل�م�د�المصدر:

رئ�سية:��سي���الوقت�والتعليم����حدود�السدا����قسمت��ذه�قسمت�العملية�العامة�إ���ثلاث�عمليات�

العملية�إ���ثلاث�عمليات�إنجاز�تمثلت����برمجة��ستاذ�توقيتھ�وفق�ما�خطط�لھ����بداية�التدر�س�وعملية�

مراعاة�الطلبة��ك���بطئا�و�سي����عمال�الفردية�للطالب،�العملية�الرئ�سية�الثانية�عملية����يع�استقلالية�

�للأسئلة� �المجال �وفتح �الطالب �ع�� �عناصر�مرجعية �توز�ع �عملية �إنجاز: �عمليات �ثلاث �إ�� �قسمت الطالب

��عز�ز� �عملية ��� �الثالثة �الرئ�سية �العملية �البيداغوجية، ��س�شارة �حصص ��� �الطلبة �واستقبال والنقاش

ووضع��ذه��خ��ة�شروط�النجاح�وقسمت�إ���عمليو�ضع�مخططات�وف�ارس��سي���الدروس�وتقديم�مراجع�

  تحت�تصرف�الطالب�وعملية�تنظيم�دورات�ت�و��ية�للطلبة�الذين�يواج�ون�صعو�ات.
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  عمليات�التم��ن�وال�سي���بكيفية�أخرى.��):34ش�ل�رقم�(

 .بالاعتماد�ع���الدليل�العم���لتطبيق�ومتا�عة�نظام�ل�م�د�المصدر:

تحديد�أ�داف�الكفاءات�تم�تقسيم�العملية�العامة�إ���ثلاث�عمليات�رئ�سية:�عملية�التم��ن��ش�لت�من�

دراسة�احتياجات�سوق�ال�شغيل�،����يع�الطالب�ع���خلق�منصب�شغل�خاص�بھ،�وإقامة�علاقات�دائمة�

مشا�ل�ال�سي��،�ت�ال�سي���قسمت�إ���خمس�عمليات�إنجاز�تمثلت����معا��ة�امع�القطاع�المستخدم؛�عملي

تعمال�مرجعيات�النوعية�وأنظمة��سي���فعالة،�تطبيق�النصوص�القانونية،�وضع�ومتا�عة�نظام�سال��مجة�با

��سي���المشار�ع� �عملية ��� �الثالثة �الرئ�سية �العملية �والتوجيھ؛ �بالإعلام �ال�لفة �المصا�� �أداء ،���� �علام

  لمشار�ع�عمل��ستاذ�والطالب.بو����وقسمت��ذه��خ��ة�إ���عملية�تنظيم��ذه�ا

  دليل�التقييم�إعداد� .2

تصميم�دليل�التقييم�والذي�يحتوي�ع���عمليات�عامة�تتفرع�إ���عمليات�رئ�سية�ثم�عمليات�إنجاز�وعرض�

�إنجاز�العملية� �تم ����حال �المحررة �الوثيقة �العملية�للدليل�ثم�عرض �عملية�ومعيار�مطابقة �عن��ل المسئول

  �و�ما�عملنا�ع���تحقيقھ�من�خلال�إعداد�دليل�للتقييم؛�ومعيار�جودة�العملية

��و�� ��المرحلة �و�نا �العمليات �تحديد �من �تنطلق �التقييم �دليل �للدليل�لإعداد �المتكررة �القراءات أظ�رت

عملية�عامة�تم�تقسيم�ا��12العم���لتطبيق�ومتا�عة�نظام�ل�م�د�وميثاق�أطروحة�الدكتوراه�احتواء�ما�ع���

عمليات�أو��شاطات�رئ�سية�تتمثل���:�عملية�إعداد�مسالك�ت�و�ن����نظام�ل�م�د،�عمليات��10وإدراج�ا�تحت�

بداية�السدا���،�عمليات�خلال�السدا���،�عمليات���اية�السدا���،�عمليات�تقييم�المؤ�لات،�عمليات�التدرج�

�وعمل �الماس�� ��� �القبول �عمليات �أخرى، �بكيفية �والتقييم �التعليم �عمليات �الدراسة، ������ �الت�و�ن يات

����ا��امعة�الدكتوراه �الت�و�ن �تنظم �أو�العمليات �ال�شاطات ��ذه �تم�تقسيم�، �الدراسة �من �ال�دف لتحقيق

�العمليات �إنجاز��العامة��ذه �عمليات �إ�� �تفر�ع�ا �بدور�ا�تم �وال�� �رئ�سية �العمليات�إ���عمليات ترتبط��ذه

�بالطالب ��و�اخ�مباشرة �بھ �قمنا �ما �المطلب ��ذا �لتطبيق�ولتحقيق �العم�� �الدليل �ع�� ��عتماد تبار�إم�انية
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�ا��امعة� ��� �ستة �سيجما �إس��اتيجية �لتطبيق ��انطلاقة �العمليات �خارطة �رسم ��� �د �م �ل �نظام ومتا�عة

  �؛�1)2015ا��زائر�ة�من�خلال�دراسة�(صا���بوعبد�الله�وناصري�سمية،�

من�خلال�إجراء�دراسة�ميدانية�عا��ت���و�ما�عملنا�ع���تحقيقھ�توضيح��طراف�ذات�الصلة�بالموضوع

� �ظنموضوع �ا��زائر�ة،�مقار�ة �ا��امعات �حوكمة �كمدخل�لتحس�ن �ا��ودة �ضمان �خلال�ا�تم��تقييميھام من

لعناصر�الب�ئة�ا��ارجة�ل��امعة�والمتمثلة�أساسا����المحيط��قتصادي�أو�سوق�العمل�ونقابات�إجراء�تقييم�

�ال �الطلابية، �والتنظيمات �من��ساتذة �ال�شر�ة �الطاقات ��� �أساسا �والمحيط��جتما���المتمثل �الوصية وزارة

ج�ة�أخرى�لم��غفل�الدراسة�ع���عرض�لعناصر�الب�ئة�الداخلية�والمتمثلة�أساسا����أساتذة�طلبة�مسئول�ن�

��2وموظف�ن �ا��، ��� �الفاعل�ن ��طراف �لتحديد ���ر��ساس �بمثابة ��انت �الدراسة �يمكن��ذه �والذين امعة

�ع���  �الو �عتماد �ع�� �ج�ة�تم��عتماد �الت�و��ية�فمن �العملية �جودة ����تقييم �نظر�م �الصادرة�وج�ات ثائق

�الدراسة�ما� �أداة �ا��رجة�ل��ودة�و�ناء �المؤشرات �والطلبة�لتحديد �و�ساتذة �والمسئول�ن �الوصية �الوزارة عن

  ؛�و�عطي�البحث�مصداقية�أك��ا��امعية�وال���تتمثل�أساسا�����طراف�ذات�الصلة�عناصر�ا��وكمة��عزز 

�للا  �المطابقة �ل��ودةستعمال �التقليدي �المعاي�����و�المف�وم �تطبيق �ع�� �خلالھ �من �تركز�المؤسسات والذي

ور��ام�����عد�التطور�التار����الذي�حصل����مف�وم�ا��ودة�ات���جليا�أن�لرأي�الز�ون�د�،الموضوعة�مسبقا

�ا��ودة �و �تحديد ��عد �فيما �المف�وم �ع��ليتطور �عبارة �ا��ودة �أن �الز�ائن���ركز�ع�� �ورغبات �حاجات تلبية

��ان� �الز�ائن �ورغبات �حاجات �تحقيق �ومدخل �للاستعمال �المطابقة �مدخل �المدخل�ن �لل��ك���ع�� �منا وضمانا

�والوثائق�الصادرة�من�قبل�الوزارة�الوصية��نعلينا�استخراج�معاي���المطابقة�للاستعمال�من�وج�ة�نظر�المسئول

  �؛وكذا�ا��صائص�ا��رجة�ل��ودة�من�وج�ة�نظر�المستفيد�من�ا��دمة

استخراج�المسئول�عن��ل�عملية�إنجاز�الفاعل�ن�الداخلي�ن�س�تم�تحديد�من��ذا�المنطلق�و�الاعتماد�ع���

� �معيار�مطابقة �وكذا �إنجاز�العملية �حال ��� �المحررة �إنجازوالوثيقة �عملية �ا��رجة�ل�ل �وا��صائص �العملية

مع�الوثائق�الصادرة�عن�الوزارة�الوصية�والمتمثلة�أساسا�الدليل�العم���لتطبيق�ومتا�عة�نظام�ل�م�د��بالموازاة

�الوزارة �من�قبل �الصادرة �والمراسيم �القوان�ن �المعاي��، �كتاب �الدكتوراه، �ما�ميثاق�أطروحة �ا��طوة ��ذه ��� ،

عتمدنا�من�خلال�ا�ع���عمليات��نجاز�المحددة�سابقا�وطرحنا��سئلة�ع���جملة�من�المقابلات�ابھ�إجراء��قمنا

العينة�حول�معيار�مطابقة�العملية�للمعاي���الموضوعة�من�قبل�الوزارة�الوصية�وكذا�والوثيقة�المحررة����حال�

ئص�ال���يرون�أ��ا�م�مة�لإرضاء�ما�إذا��انت�العملية�مطبقة�من�جانب�آخر�أخذنا�رأي�المسئول�ن�حول�ا��صا

  الز�ون�����ل�عملية�إنجاز�و�نا��انت�العينة�ال���تم�إجراء�مقابلة�مع�م�موزعة�حسب�المستو�ات��التا��:

  توز�ع�أفراد�العينة�حسب�المنصب.�)�:16ا��دول�رقم�(

 العينة التكرار المنصب

 %2,38 1 عميد�ال�لية

 %2,38 1 نائب�عميد�ال�لية

                                                             
،�11،�مجلة��قتصاد�والمجتمع،�العدد���ام���حسب�إس��اتيجية��نحرافات�الستة�دراسة�تطبيقيةتقييم�التكو�ن�ا)،�2015صا���بوعبد�الله�وسمية�ناصري�(  1

  .45-20قسنطينة،�ص
2

  مرجع�سابق.�)،2016ع���د�ي�وناصري�سمية�(
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 %2,38 1 رئ�س�قسم

 %9,52 4 نائب�رئ�س�القسم�الم�لف�بالبيداغوجيا

 %80,95 34 �ساتذة

 %2,38 1 مص��ة�التعليم�والتقييم

 %100  42  المجموع

  2014.1بتار�خ���ع���المقابلات�مع��فراد�بالاعتماد:��المصدر

  
  توز�ع�أفراد�العينة�حسب�المنصب.)�:�35رقم�(�ش�ل

  ).16بالاعتماد�ع���بيانات�ا��دول�رقم�(�EXCELمخرجات�برنامج��المصدر:

� �ا��دول �من �المقوالش�ل ��سبة ��� �الغالبة �ال�سبة �إ���ايت�� �راجع �و�ذا ��ساتذة �مع �أجر�ت �ال�� بلات

���السدا�����تحيث�تم�إجراء�المقابلة�مع�أساتذة��لية��قتصاد�و�لية��داب�واللغاطبيعة�مجتمع�الدراسة،�

بخارطة�العمليات�كدليل�تم��س��شاد�انقسم�أفراد�العينة�بال�ساوي�بال�سبة�لل�ليت�ن،��2014الثا�ي�من�سنة�

� �منا�للمقابلة، �وضمانا �المقابلة �لإجراء �الوقت �توفر�ل�م �الذين ��فراد �مع �عرضية �بطر�قة �اختيار�العينة تم

ا�تم�طرح�ثلاث�أسئلة�المسئول�ن�و�نل��صول�ع���البيانات�تم�اختيار��وقات�ال���يخف�ف��ا�الضغط�ع���

ل�ل�عملية�إنجاز"ما��و�معيار�تطبيق�العملية؟،�من�المسئول�عن�العملية؟،�وما����المعاي���ال���تحدد�جودة�

تم�إضافة�سؤال�عن��ل�العملية�مطبقة�أم�لا؟�و�ذا�ما��2014العملية�من�وج�ة�نظركم؟"�وطبعا�و���دراسة�

�آخر  �جانب �من �الدراسة؛ ��ذه ��� �منھ ��ستفد �مسأج�لم �مع �المقابلة ��قتصادية�ئو ر�ت �العلوم ��لية � ��

والتجار�ة�وعلوم�ال�سي���وتراوح�زمن�إجراء�المقابلة�ب�ن�نصف�ساعة�وساعة�ونصف�أما�فيما�يخص�أساتذة�

� �عدد�م �و�ان �دقائق �ثلاث �تتجاوز �لا �مع�م �المقابلة �مدة �ف�انت �عينة��17ال�لية �توسيع ��غرض � أستاذا،

� �جمع �تم �و�عميم�ا ��لية�الدراسة ��� �مد��ا �تفوق �المقابلة �مدة �و�انت �واللغات ��داب ��لية �من البيانات

أستاذا�من��لية��داب�واللغات�ومد��ا�متقار�ة�مع�مد��ا�����لية���17قتصاد،�كما�وج�ت�أسئلة�المقابلة�إ��

��الملاحظة�كأداة�؛�من�جانب�آخر�تم��عتماد�ع�مقابلة��42قتصاد،�ومنھ�فمجمل�المقابلات�ال���تم�إجراء�ا�

أ�م�الوثائق�ال���يتم�إعلا��ا�من�خلال�التجوال�����ليت�ن�محل�الدراسة،�تم����يل��رصداستعملت�ل�للبحث

� �وقت �لضيق �المقابلة �أسئلة ��� �عل��ا ��جابة �يتم �لم �وال�� �عموما �بالإعلانات �المتعلقة �النقاط المسئول�ن�أ�م

  ؛ع���السواء�و�ساتذة

                                                             
1
،�مذكرة�ماس������علوم�إس��اتيجية��نحرافات�الستة�لتحس�ن�العملية�التكو��ية�با��امعة�دراسة�حالة�جامعة�مسيلة�استخدام)،�2014سمية�ناصري�(  

  ال�سي���تخصص�إس��اتيجية�و�سو�ق،�جامعة�مسيلة.
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المجموعة�المنتقاة�من�جامعة�محمد�بوضياف�بالمسيلة�تت�ون�نقاش�مجموعات��5ع����أيضا�تم��عتماد

 أفراد�تحتوي�ع���مختلف�المستو�ات�الت�و��ية�(ل�سا�س،�ماس���ودكتوراه)�ومن�مختلف�التخصصات�5من�

���(لغة�انجل��ية،�أدب،�تار�خ،�إدارة�أعمال،�ور�اضيات)�قمنا��شرح�موضوع�النقاش��عناية�للأفراد�ثم�تركنا�

�المجال� �بفتح ��افة��ف�ار�قمنا �عرض �من ��ن��اء �أو�مناقش��ا�و�عد �تقييم�ا �دون �أف�ار�م �ل�م�لطرح ا��ر�ة

ا��صائص�ا��رجة�والوقوف�ع���أبرز�للنقاش�من�أجل�تحديد�نقاط��تفاق�ب�ن�أعضاء�مجموعة�النقاش�

�عمليات� �لإجراء �ب�شكيل�ا �قمنا �المجموعة ��ذه �المجموعة �أفراد �أغلب �عل��ا �يتفق �إنجاز�وال�� �عملية ل�ل

� ��عد �لكنن�أنالتحس�ن �القصور �نقاط �واستخرجنا �أولية �عينة �بتوز�ع ����قمنا �م��ا �استفدنا �الوقت ����ذات ا

قمنا�ب�شكيل�مجموعة�نقاش�أخرى����جامعة��ة�وال�دف�نفسھو�الطر�ق،�استخراج�خصائص�حرجة�ل��ودة

ال�ش����برا�ي���تت�ون�من�طلبة�التخصصات�التالية:�(ثلاث�طلبة�تخصص�تكنولوجيا،�طالب�أدب،�طالب�

�مجموعة� ��ل ��� �النقاش �دام �كما �الذ���)، �(العصف �نفسھ ��سلوب �واستخدمنا �وا��ياة) �الطبيعة علوم

� ��2.5حوا�� �اجلساعة؛ ��ومن ��� ��استخراجالتعمق �ب�شكيل �أيضا �قمنا �ل��ودة �ا��رجة �3ا��صائص

من�خلال�مشاركة�بجامعة�البليدة��مجموعات�نقاش��و���قمنا�ب�شكيل�ا�أثناء�مشاركتنا����إحدى�الملتقيات�

�دكتوراهأساتذة��6 �أسلوب��و�م�طلبة �اعتماد �مع �ذا��ا �بالطر�قة �العملية �تمت �حيث �اقتصادية تخصصا��م

طلبة�من��لية��6لذ���،�و���الش�ر�ذاتھ�تم��شكيل�مجموع���نقاش�إضافيت�ن��ل�م��ما�ي�ش�ل�من�العصف�ا

� �ل��ودة، �ا��رجة �ا��صائص �لاستخراج �نفس�ا �الطر�قة �ع�� ��عتماد �وتم �مسيلة �جامعة ��� و�نا��قتصاد

عات����الف��ة�أجر�ت��ذه�المجمو طالب�ع���مستوى�ثلاث�جامعات،��28شارك�ن�عموما��ان�عدد�الطلبة�الم

� ���اية �من ��2015الممتدة �لسنة �الثا�ي �السدا��� �بداية �2016ح�� ،���� �المشارك�ن ��فراد �عدد �توضيح يمكن

  التا��:���ا��دول��مجموعات�النقاش

  مجموعات�النقاش�)�:17ا��دول�رقم�(
 العينة ا��امعة المنصب

 5 جامعة�ال�ش����برا�ي���لعناصر المجموعة��و��

 5 مسيلة الثانيةالمجموعة�

 6 البليدة الثالثةالمجموعة�

 6 مسيلة الرا�عةالمجموعة�

 6 مسيلة ا��امسةالمجموعة�

 28  مؤسسات�جامعية�3  المجموع

  .2015/2016بتار�خ���مجموعات�النقاش�ع����بالاعتماد:��المصدر

�نطلاقة���ذا��خ�����عت�� )،�01والذي�يو������الم��ق�رقم�(��عد�عرض��طار�الم�����لرسم�دليل�التقييم

تم��عتماد�ع���معاي���مطابقة�العمليات�وا��صائص�،�الرئ�سية�و����ست�يان�ناء�أداة�الدراسةبالفعلية����

ا��رجة�ل��ودة����طرح�أسئلة��ست�يان،�كما�وتم�عزل��سئلة�ال���يجيب�عل��ا��ساتذة����است�يان�مستقل�

� �عل��ا �يجيب �ال�� ��سئلة ����عن �صياغ��ا �فتم �الدكتوراه ��� �بالت�و�ن �المرتبطة �العمليات �أما �عموما الطلبة

  است�يان�مستقل�من�أجل�التوجھ�مباشرة�إ���طلبة�الدكتوراه�للإجابة�دون�عراقيل؛
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معيار�تطبيق��ل�عملية�إنجاز�وال���برزت�من�خلال��طلاع�ع���الوثائق�الرسمية�الصادرة�بالاعتماد�ع���

�التعل �وزارة �الدراسة�عن ��� �برزت �ال�� �ل��ودة �ا��رجة �المؤشرات �إ�� �بالإضافة �العل��، �والبحث �العا�� يم

وال���قسمت�إ���است�يان�موجھ�للأساتذة�وآخر�للطلبة�عموما�من�نظام��الكيفية�تم�صياغة�أسئلة��ست�يان

  ؛ل�م�د�أما��ست�يان��خ���فتم�توج��ھ�إ���طلبة�دكتوراه�نظام�ل�م�د

�فيما�يتعلق�بصدق�المحكم�ن،�تم�عرض��ست�يان،�التأكد�من�صدقھ�وثباتھ�وجب �ست�يان�عد�تصميم��

ع���ثلاث�أساتذة�من�جامعة�المسيلة�من�رتبة�أستاذ�محاضر�صنف�أ�والذين�تم�اختيار�م�����صورتھ��ولية

طلبة�والذي�حسب��ختصاص��التا��:�مختص����المن��ية،�مختص�����دارة،�نائب�عميد�م�لف�بمسائل�ال

�الوقت �ذات ��� ��حصا�ي �وا��انب �العم�� �الدليل �ع�� �المطلع�ن �(�عت���من �رقم �الم��ق �قائمة�02، �يو�� (

�المحكم�ن ��ست�يان�بأسماء �أسئلة �ووضوح �دقة �ع�� �انص�ت �توج��ا��م �أغلب �أن �إ�� �تجدر��شارة مع���نا

�العمليات ��� �ل��ودة �ا��رجة �ا��صائص ��عض �الم�اق��اح �ع�� �حذف�و�ناء �من �يلزم �بما �القيام �تم لاحظات

  إضافة�و�عديل����ضوء�مق��حا��م؛

��ست�يان �و�ولية�ع�� �اللازمة �التعديلات �إجراء �ولتحقيق���عد �المقياس �من�ثبات �التأكد �علينا �ان�لزاما

الذي��سمح�بالتأكد�من�ما�إذا��انت��داة�تق�س�فعلا�ما��الاعتماد�ع���معامل�ألفا�كرونباخقمنا�ب�ذا�المطلب�

كما�وتجدر��شارة��نا�أننا�قمنا�بحذف��عض�المؤشرات�المعتمدة�����ست�يان�وال���خفضت��صممت�لأجلھ

من�قيمة�ألفا�كرونباخ����مرحلة�أو���و�ذا�من�خلال�إجراء�دراسة�أولية�تم�من�خلال�ا�برمجة�جميع���سئلة�

أستاذ�جام���من��ليات��قتصاد�من�جميع�ا��امعات��88ن�واحد�تم�توج��ھ�ع���عينة�قدرت�ب���است�يا

والذي�استخدمت�نتائجھ����تقييم�عملية�إعداد�مسالك�ت�و�ن����نظام�ل�م�د�2016�1ا��زائر�ة�����د�سم���

أثرت�بالسلب�ع�����عد�حذف�المؤشرات�ال���وعملية�التم��ن�وال�سي���بكيفية�أخرى����إعداد��ذه�الدراسة؛

  معامل�ألفا�كرونباخ�وخفضت�قيمتھ�تم�إعادة�توز�ع��ست�يان�ب���تھ��خ��ة�وال���يمكن�توضيح�ا��التا��:�

الموزعة������ست�ياناتبال�سبة�للعمليات�الرئ�سية�ال���تم�تقييم�ا�من�قبل��ساتذة�قمنا�بالاعتماد�ع���

العملية�العامة�تم�ال��ك���من�خلالھ�ع���مدى�تطبيق��الدراسة��ولية�وال���اخ��نا�م��ا�محور�ن�فقط:��ول 

مؤشر�للقياس،����ح�ن�تم�تقييم�� 13 والذي�احتوى�بدوره�ع���المرتبطة�بإعداد�مسالك�ت�و�ن����نظام�ل�م�د�

�باعتماد� �أخرى �وال�سي���بكيفية �التم��ن ��� �المتمثلة �العامة �مجملھ��مؤشرات؛�8العملية ��� �احتوى �ست�يان

و�نا�تم��عتماد�ع���العينة�ال���أجر�ت���ا�الدراسة��سؤال�بالإضافة�إ���إدراج�محور�البيانات�ال��صية�21

  أستاذ�ب�لية��قتصاد�من�مختلف�ا��امعات�ا��زائر�ة؛�88وج�ة�نظر���ولية�لتفييم�العمليت�ن�من

تم�تقسيم��ست�يان�إ���خمس��بال�سبة�للعمليات�الرئ�سية�ال���تم�تقييم�ا�من�قبل�الطلبة��انت��التا��:

��ول  ��محاور، �تطبيق �مدى �ع�� �خلالھ �ال��ك���من �السدا����تم �بداية �ب�شاطات �المرتبطة �العامة �العملية

�السدا����م 20 ع���ابدور��تتو اح ��شاطات ��� �المتمثلة �العامة �العملية �تقييم �تم �ح�ن ��� ؤشر�للقياس،

                                                             
،�واقع�تطبيق�الدليل�العم���لمتا�عة�نظام�ل�م�د�دراسة�تقييمية�من�وج�ة�نظر�أساتذة��ليات��قتصاد�با��امعة�ا��زائر�ة�)،2016ع���د�ي�وسمية�ناصري�(  1

  .الملتقى�الوط���الرا�ع�حول:�واقع�وآفاق�إصلاح�المنظومة�ال��بو�ة�ب�ن�التجارب�المحلية�والنماذج�العالمية،�قسم�علم�النفس،�المسيلة
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�باعتماد�12باعتماد� مؤشرات��7مؤشر،�أما�العملية�العامة�المتمثلة�����شاطات���اية�السدا����فتم�تقييم�ا

� �باعتماد �أخرى �بكيفية �والتقييم �التعليم ��شاطات �قياس �آخر�تم �جانب �عملية�مؤشر �7من �أما �أيضا، ات

سؤال�بالإضافة�إ���إدراج���50باحتوائھ�ست�يان��مؤشرات�لي�ش�ل�4القبول����الماس���فتم�تقييم�ا�باعتماد�

طالب�وطالبة�من��3864قدرت�بحيث�تم�توز�ع��ست�يان�ع���عينة��للمستجوب�محور�البيانات�ال��صية

  ؛مختلف�ا��امعات�والمستو�ات

مؤشر�للقياس�مقسم��35يحتوي�فيما�يتعلق��عمليات�الت�و�ن����الدكتوراه�تم�عزل�ا����است�يان�مستقل�

مؤشرات،�عملية�اختيار�الموضوع�مقسمة��6إ��:�عمليات�ال�����لمسابقة�الدكتوراه�وتم�تقييم�ا�بالاعتماد�ع���

�8د�أطروحة�فقسم��ل�م��ما�إ���مؤشرات�أما�محور�الت�و�ن�ومحور�إعدا�4مؤشرات�واختيار�المشرف��5إ���

� �إ�� �قسم ��طروحة �مناقشة �محور �ح�ن ��� �ال��صية��4مؤشرات �البيانات �محور �إدراج �وتم �كما مؤشرات

�ب �قدرت �عينة �ع�� ��ست�يان �توز�ع �تم �مختلف���461للطالب، �من �د �م �ل �نظام �دكتوراه �وطالبة طالب

�ا��زائر�ة؛ ��ا��امعات �كرونباخ��عد �ألفا �معامل �ع�� �بالاعتماد �ثباتھ �من �التأكد �س�تم ��ست�يان توز�ع

  وا��دول�ن�التالي�ن�يو��ان�نتائج�معامل�الثبات��التا��:

  �ساتذة�والطلبةللاست�يان�الموزع�ع���  معامل�الثبات):�18جدول�رقم�(

إعداد�  العمليات

  مسلك

بداية�

 السدا���

خلال�

 السدا���

��اية�

 السدا���

التعليم�

 والتقييم

القبول����

 الماس��

التم��ن�

  وال�سي��

  8 4 7 7 12 20  13  عدد�البنود

  9230, 0,811 0,749 0,6 0,721 0,858  930,  رونباخكألفا�

 اعتمادا�ع���إجابات�أفراد�عينة�الدراسة�SPSSمخرجات�برنامج��المصدر:

 الموزع�ع���طلبة�دكتوراه�نظام�ل�م�د�للاست�يان  معامل�الثبات):�19جدول�رقم�(
  المناقشة  إعداد��طروحة  التكو�ن  اختيار�الموضوع  اختيار�المشرف  ال�����للمسابقة  العمليات

  4  8  8  5  4  6  البنود

 0.750 0.756 0.620 0.664 0.618 6790. ألفا�كرونباخ

  اعتمادا�ع���إجابات�أفراد�عينة�الدراسة�SPSSمخرجات�برنامج��المصدر:

�ا��دول ���نتظ�ر�نتائج �كرونباخ �ألفا �معامل �قيمة �أن �م��0.6تفاقأعلاه �المحاور �جميع �يفسر�ثبات��� ما

�محور  ��ل ��� �المعتمدة �والعبارات �الم�المقياس ��ست�يان ��� �المعتمدة �المحاور �للأساتذةو سواء أو�الطلبة��1زع

  بناء�ع���ما�سبق�يمكن�وضع�النموذج��ف��ا����للدراسة��التا��:؛3أو�طلبة�الدكتوراه�2عموما

  

 

                                                             
1
 Disponible sur: https://docs.google.com/forms/d/1vgNvY5ESovBCDZ3YEC94e4S_DHQ2pi41TXMo4PLyQrE/edit?usp=drive_we  ،  

2
 Disponible sur: https://docs.google.com/forms/d/1OV_clctR8tZ_p52ws69FqStLh6T5g0I0iPqIphjupYk/edit?usp=drive_web� 

3 Disponible sur: https://docs.google.com/forms/d/1mootVHHfyQuAWCemgPb0k8HNS2LmK3n-pKMQHJ8oEzs/edit� 
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للدراسة.�العم��النموذج��):36الش�ل�رقم�(  

  من�إعداد�الباحث�بالاعتماد�ع����طر�النظر�ة.المصدر:�

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

01الفرضية�  

 جودة�العملية�التكو��ية�با��امعة سيجما�ستة

 التعر�ف

لتعليم�والتقييم�بكيفية�ا

 

 التم��ن�وال�سي���بكيفية�أخرى 

 إعداد�مسالك�ت�و�ن

 الرقابة

 التحس�ن�

 التحليل

 القياس

 نموذج�التحس�ن

DMAIC 

� 

 نظام�ل�م�د�

�LMD 

 

 بداية�السدا���

 السدا����خلال

 الت�و�ن����الدكتوراه

السدا������اية  

 القبول����الماس��

02الفرضية�  

04الفرضية�  

03الفرضية�  

 البيانات�الوصفية�العامة



ما����تحسن�جودة�العملية�التكو��ية�با��امعة�ا��زائر�ةسيجستة�التوجھ�الم�����لأ�مية�تطبيق�  الفصل�الثالث 

 

179 

 

 خلاصة

�با��امعة� �الت�و��ية �العملية �جودة �تحس�ن ��� �ستة �سيجما �تطبيق �لأ�مية �الم���� �التوجھ �عرض �عد

�عتماد�ع���الم����ست�باطي�الذي��عتمد�ع���النظر�ة�والنموذج�والقانون��انطلاقة�ات����أ�مية�ا��زائر�ة�

  فعلية����بناء�نموذج�الدراسة�والمصادقة�عليھ����الواقع�المدروس؛

�ما� �و�ذا �بحثھ �وطبيعة �تتلاءم �نظر�ات �من ��نطلاق �ع�� �الباحث ��عمل ��ست�باطي �ع���المن�� بالاعتماد

� �نموذجھ �وضع ��� �النموذج��سا�م �من �انطلاقا �المدروسة، �والنظر�ات �تتلاءم �فرضيات �ووضع �ف��ا���

�من� �ال�دف �ولتحقيق �المدروس، �القطاع ��� �النموذج �اختبار��ذا �الباحث �يحاول ��طر�النظر�ة �من المست�تج

مجموعات�الدراسة�تم��عتماد�ع���المقار�ة�الكمية�والكيفية�معا�من�خلال��عتماد�ع���المقابلة�والملاحظة�و 

  النقاش�لن�تقل��عد�ا�إ����داة�الرئ�سية�والمتمثلة�أساسا�����ست�يان؛

� �التالية: �ال��امج �ع�� ��عتماد �س�تم �وفرضياتھ �اختبار�النموذج  ��SPSS, AMOS, EXCEL, SIXدف

SIGMA CALCULATOR� �برنامج �ي�يح �حيث "POWERPOINTالت�و��ية��� �العمليات �خارطة رسم

رسم��عمدة�البيانية�والدوائر�ال�س�ية�لإيضاح�التطور�ا��اصل��EXCELة�كما�و��يح�برنامج�با��امعة�ا��زائر�

يتم�اعتماد�برنامج�كما�����عداد�الطلبة�و�ساتذة�ع���السواء�مما��س�ل�رصد�التوجھ�العام�ل�ذا�التطور،��
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 تمهيد 

كما أنه لا  وهذا ما أكدته نظرية ديميج بناء على الأطر النظرية للبحث اتضح جليا أن التحسين جوهر الجودة

من هذا المنطلق تم تحديد المفهوم المراد قياسه و  ،قياس مستويات الجودةالمرور بمرحلة يمكن تحقيقه إلا ب

المنهجية المتبعة لاختبار الفرضيات المرتبطة بالبحث وتحديد الأدوات اللازمة لذلك، لتأتي الخطوة المرتبطة 

باختبار النموذج النظري للدراسة ولتحقيق هذا المطلب جاء الفصل الرابع والأخير من الدراسة والذي يتم 

 :من خلال العناصر التالية التطرق إليه

في هذا العنصر سيتم عرض نتائج إجابات أفراد عينة  :الإحصاء الوصفي للاستبيان نتائج وتحليل عرض

الدراسة بالاعتماد على التكرارات النسب المئوية المتوسطات والانحرافات المعيارية والتباين ومحاولة تفسير توجه 

 العينة للإجابة حسب النتائج؛

من أجل تطبيق سيجما  :سيجما ستةإستراتيجية وفق وتحليل نتائج الإحصاء الاستدلالي للاستبيان   عرض

وهنا  المراحل الأربعة فيها على التركيزوالتي سيتم  DMAICستة سيتم الاعتماد على منهجية التحسين المعروفة ب 

 ممثل أساسا فيالاستدلالي  الإحصاءبالاعتماد على  عرض نتائج الاستبيان وحساب مستويات السيجماسيتم 

والتباين ثم حساب مستويات السيجما وتحليل اسباب المشاكل الظاهرة في العملية  اختبار ستيودنت للمتوسط

 ؛التكوينية ومحاولة اقتراح طريقة عملية للتحسين

السابقين  العنصرين في إليه التوصل تم ما إلى استنادا : ةاسللدر  الافتراض ي نموذجو  الفرضيات اختبار

، كما وسيتم الاعتماد الوصفي والاستدلالي الإحصاءبالاعتماد على  يات الثلاثة الأولى للدراسةسيتم اختبار الفرض

 .للدراسة التطبيقيبالتحليل العاملي من أجل اختبار النموذج  لاختبار المتعلقعلى النمذجة بالمعادلة البنائية ل
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 لعمليات التكوينعرض وتحليل نتائج الإحصاء الوصفي : المبحث الأول 

، حيث سيتم نتائج الإحصاء الوصفي للاستبيان بعد تصميم أدوات الدراسة سيتم في الخطوة الأولى تحليل

ممثلة في الخطوتين الأولى والثانية وذلك من خلال تعرف المشكلة  DMAICالنتائج وفقا لمنهجية التحسين عرض 

التكرارات النسب  :الإحصاء الوصفي بالاعتمادوبناء أداة الدراسة ثم قياس مستوى الجودة في عملية التكوين 

 .المئوية والمتوسط، الانحرافات المعيارية والتباين

 الدراسة عرض ومناقشة نتائج : المطلب الأول 

على مجموعة من نشاطات  احتواءهأظهرت القراءات المتكررة للدليل العملي لتطبيق ومتابعة نظام ل م د 

، ولتحقيق الهدف من الدراسة تم تقسيم هذه العمليات إلى عمليات عامة نظام ل م دتنظم التكوين في ( عمليات)

ز ترتبط مباشرة بالطالب وهنا تم تحديد تتفرع إلى عمليات رئيسية والتي بدورها تم تفريعها إلى عمليات إنجا

 ؛المقابلات التي تم إجراءهاالمسئول عن كل عملية إنجاز بالاعتماد على الدليل و 

 :الحرجة للجودة وكانت النتائج كالتاليمعيار المطابقة والخصائص عمليات الإنجاز لاستخراج تم اعتماد 

أكدت  ؛حديثة لمواكبة التطور التكنولوجيكطريقة  ضرورة الإعلان بواسطة الملصقات وعبر مواقع الجامعات

التركيز ، ضرورة وكتاب المعايير نتائج المناقشات مع الطلبة والمقابلات مع المسئولين والاطلاع على الوثائق واللوائح

 ؛التكوينما يضمن تحقيق الجودة في  على حصص الوصاية

أساسا بمعايير تطبيق العملية مرتبطة  نظام ل م دإعداد مسالك تكوين في أكدت النتائج أن جودة عملية 

وكذا ربط العلاقات بين الوسط الاجتماعي والاقتصادي، من جانب آخر تأكد أن جودة عمليات التمهين والتسيير 

معايير التطبيق ومجموعة من المؤشرات الحرجة للجودة والمتمثلة في ضرورة تشجيع بكيفية أخرى مرتبطة ب

منصب شغل خاص به، كما أكدت النتائج ضرورة تقييم العمليات من وجهة نظر الأساتذة الطالب على إنشاء 

 باعتبار الطالب لا يملك معلومات عن العمليتين؛

بداية السداس ي، خلال : من جانب آخر أكدت نتائج الدراسة الكيفية على أن العمليات العامة التالية

فية أخرى، القبول في الماستر هي عمليات مرتبطة مباشرة السداس ي، نهاية السداس ي، التعليم والتقييم بكي

عمليات مرتبطة أساسا بتقديم ال، حيث أكدت النتائج على أن جودة بالطالب ويمكن تقييمها من وجهة نظره

المعلومات للطالب سواء بالإعلانات على مستوى الأقسام والكلية أو الإعلان بوسائل متطورة والمتمثلة أساسا 

عبر مواقع الجامعات الإلكترونية من جانب آخر تم التأكيد على ضرورة التزام كل الأطراف بالإعلانات  بالإعلانات

 لوائح الصادرة عن الوزارة الوصيةالتي تضعها الإدارة أما باقي المؤشرات فتمثل معيار المطابقة للقوانين وال

العملي لتطبيق ومتابعة نظام ل م د وميثاق أظهرت القراءات المتكررة للدليل  :عمليات التكوين في الدكتوراه

تنظم التكوين في الدكتوراه، ولتحقيق ( عمليات)أطروحة الدكتوراه احتواءهما على مجموعة من نشاطات 

الهدف من الدراسة تم تقسيم هذه العمليات إلى ستة عمليات عامة تتفرع إلى عمليات رئيسية والتي بدورها تم 

ترتبط مباشرة بالطالب وهنا تم تحديد المسئول عن كل عملية إنجاز بالاعتماد على تفريعها إلى عمليات إنجاز 

 الدليل والميثاق؛
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ضرورة الإعلان عن  :تم اعتماد عمليات الإنجاز لاستخراج المؤشرات الحرجة للجودة وكانت النتائج كالتالي

ة حديثة لمواكبة التطور التكنولوجي مسابقة الدكتوراه والنتائج بواسطة الملصقات وعبر مواقع الجامعات كطريق

 كما وأكد الطلبة على ضرورة عدالة ووضوح شروط الترشح لمسابقة الالتحاق بالتكوين في الدكتوراه؛

أكدت نتائج المناقشات مع الطلبة والمقابلات مع المسئولين والاطلاع على الوثائق واللوائح، ضرورة ترك الحرية 

كون في التخصص وله أعمال عديدة حول الموضوع الذي يعالجه، كما أكد للطالب لاختيار المشرف والذي ي

 المسئولين على ضرورة التقاء الطالب بالمشرف شهريا خلال مرحلة التكوين ما يضمن تحقيق الجودة في الإشراف؛

بحث أكدت النتائج أن جودة عملية اختيار الموضوع مرتبطة بترك حرية الاختيار للطالب مع مراعاة محاور ال

الوطنية ذات الأولوية وبالاتفاق مع المشرف كخطوة ثانية ثم مصادقة لجنة التكوين في الدكتوراه على هذا 

 الموضوع خلال السداس ي الأول من مرحلة التكوين في الدكتوراه وتسجيله في موقع النظام الوطني للتوثيق؛

ى معيار المطابقة للدليل العملي لتطبيق ومتابعة فيما يتعلق بالعملية العامة المرتبطة بالتكوين تم الاعتماد عل

نظام ل م د وميثاق الأطروحة كمعيار لجودة التكوين والمتعلق بضرورة تسيير مدة التكوين بالاعتماد على ندوات 

ورشات وغيرها وكذا التزام الطالب باستشارة المشرف لإعداد أي ملتقى ومراقبة تقدم أعماله أمام لجنة التكوين 

ية سداس ي، في السياق ذاته تم الاعتماد على المرجع الوطني لضمان الجودة الداخلية في مؤسسات التعليم كل نها

العالي واعتبار تدريس الطالب لساعات إضافية في الجامعة وتأطيره لطلبة التدرج معيارا لجودة التكوين الذي 

تم التأكيد من خلالها على ضرورة بقاء الطالب يتلقاه داخل الجامعة، أما فيما يتعلق بالمقابلات مع المسئولين ف

 ساعة أسبوعيا في المخبر، مع عدم تجاوز المدة المسموح بها في التكوين وإعداد الأطروحة؛ 53أكثر من 

عملية إعداد الأطروحة احتوت على جملة من المؤشرات الحرجة للجودة التي أكد من خلالها المسئولين 

صل الطالب مع أخصائي في موضوع بحثه من داخل وخارج الوطن مع البقاء ومجموعة النقاش على ضرورة توا

وزيارة جامعات جزائرية أخرى  SNDLساعة أسبوعيا في إعداد الأطروحة واعتماد قاعدة البيانات  53أكثر من 

 لجمع المادة العلمية وكذا رصد ميزانية كافية لإجراء الدراسة الميدانية؛

جملة من الخصائص والمؤشرات التي أكدت عليها النصوص واللوائح الصادرة عملية المناقشة تتطلب توفر 

عن الوزارة الوصية والمرتبطة أساسا بنشر مقالة ذات صلة بموضوع الأطروحة في مجلة علمية محكمة وتكوين 

قشة في أعضاء منهم عضو على الأقل من خارج الجامعة، ليتم الإعلان عن المنا 6إلى  4لجنة للمناقشة تتألف من 

  ؛أيام من وجهة نظر المسئولين 03موقع الجامعة قبل 

معيار تطبيق كل عملية إنجاز والتي برزت من خلال الاطلاع على الوثائق الرسمية الصادرة عن بالاعتماد على 

تم وزارة التعليم العالي والبحث العلمي، بالإضافة إلى المؤشرات الحرجة للجودة التي برزت في الدراسة الكيفية 

 صياغة أسئلة الاستبيان؛ 
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 المرتبطة بالبيانات الشخصية والعامة للمستجوبيننتائج العرض ومناقشة : المطلب الثاني

تحديد مؤشرات القياس تم تحديد العمليات التي تقيم من وجهة نظر الأساتذة والعمليات التي تقيم من  بعد

وجهة نظر الطلبة وطلبة الدكتوراه خاصة وذلك بالاعتماد على نتائج الدراسة الكيفية والتي اتضح من خلالها 

هين والتسيير بكيفية أخرى من وجهة التم اتإعداد مسلك تكوين في نظام ل م د وعملي عملياتإمكانية تقييم 

عمليات بداية السداس ي، عمليات خلال السداس ي : في حين أكدت النتائج على أن العمليات التالية نظر الأساتذة 

تقيم من وجهة نظر  عمليات القبول في الماسترعمليات نهاية السداس ي، عمليات التعليم والتقييم بكيفية أخرى، 

ن مستقل استبيا الدكتوراه في من جانب آخر تم عزل عمليات التكوين في ؛الزبون باعتباره على اطلاع بالعمليات

  :جاءت كالتاليوجه مباشرة إلى المعنيين والخصائص الشخصية لعينة الدراسة 

 'أساتذة' خصائص العينة(: 02)جدول رقم 

 اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج  :المصدر

فهم ذكور،   % 63,6أما  أستاذة 53وعددهم  من أفراد العينة إناث % 36,4تشير نتائج الجدول أعلاه إلى أن 

أستاذ مساعد صنف أ  % 45,5أستاذ مساعد صنف ب،  % 13,6: رتبة الأساتذة المستجوبين موزعة كالتالي

، فيما يتعلق بالخبرة ساتذة من رتبة أستاذ محاضر صنف أفهم أ % 18,2أستاذ محاضر صنف ب أما  % 22,7و

سنوات  03و 6فخبرتهم بين  % 54,5سنوات أما  3خبرتهم أقل من  % 22,7: المهنية لعينة الدراسة جاءت كالتالي

الجامعة  فيسنة من التدريس  03باقي أفراد عينة الدراسة فتجاوزت خبرتهم أما  03 إلى 03 خبرتهم من % 18,2أما 

من  04أستاذ من الغرب و 01أستاذ من جامعات الشرق الجزائري و 34الجزائرية، تم توزيع الاستبيان على 

 ؛أستاذ من جامعات الجنوب 50ا على الشمال أما باقي الاستبيانات فتم توزيعه

 'طلبة نظام ل م د' العينةخصائص (: 02)جدول رقم 

 .اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج  :المصدر

 % تك الجامعة % تك رتبة الأستاذ % تك (السنة)الخبرة  % تك الجنس

 27,27 34 شرق  13,6 12 مساعد ب 22,7 20 3أقل من  63,6 56 ذكر

 21,59 01 غرب 45,5 40 مساعد أ 54,5 48 03إلى  6من  36,4 32 أنثى

 

  

 15,90 04 شمال 22,7 20 محاضر ب 18,2 16 03إلى  00من

 50 جنوب 18,2 16 محاضر أ 4,5 4 03أكثر من 

   تعليم عالي 35,22

 222 88 المجموع 100 88 المجموع 100 88 المجموع 222 88 المجموع

 % تك رتبة الطالب % تك (السنة) السن % تك الجنس

 8,7 336 30ليسانس  5,0 192 33أقل من  47,2 1824 ذكر

 1,9 72 33ليسانس  42,2 1632 33إلى  33من  51,6 1992 أنثى

 قيم مفقودة

48 1,2 

 6,2 240 35ليسانس  30,4 1176 53إلى  36من

 50أكثر من 

864 22,4 

 18,6 720 30ماستر 

 35,4 1368 33ماستر 

 29,2 1128 دكتوراه

 100 3864 المجموع 100 3864 المجموع 100 3864 المجموع



التكوينية بالجامعة الجزائرية على ضوء منهجية سيجما ستة ةجودة العملي ويممقترح لتقتطبيقي  نموذج  الفصل الرابع 

 

185 

 

من جانب  1824وعددهم  من أفراد العينة إناث أما الباقي فهم ذكور  % 51,6تشير نتائج الجدول أعلاه إلى أن 

فيما يتعلق بالمستوى التعليمي لأفراد عينة ، %0,3على السؤال وبنسة  يجيبوامن المستجوبين لم  44آخر نجد 

 % 18,6دكتوراه ومستوى  % 29,2 سنة ثانية ماستر مستوى  % 35,4: الدراسة جاءت نسبه موزعة كالتالي

طالب وطالبة من جانب آخر تشير الإحصائيات  644أولى ماستر أما ليسانس فكان عدد المستجوبين مستوى 

سنة وبنسبة  33إلى  33الوصفية أن اغلب الطلبة المشاركين في الإجابة على الاستبيان أعمارهم تراوحت بين 

سنة  53إلى  36 ى الاستبيان وأعمارهم منمن الطلبة المشاركين في الإجابة عل % 30,4تليها نسبة  % 42,2قدرت ب 

 قي فسنهم لم يتجاوز العشربن عاماأما البا % 33,4وبنسبة  464فعددهم  50أما الطلبة الذين تجاوزت أعمارهم 

غرداية، قالمة مستغانم : تجدر الإشارة إلى أن الولايات التي تحصلنا من خلالها على الإجابة هيمن جانب آخر 

فة الذكر تم توزيع لورقلة، غليزان، الولايات السا ، وهران، الأغواط البليدة الجلفة، الوادي،عنابة، أم البواقي

الاستبيان على مستواها بطريقة إلكترونية في حين تم توزيع الاستبيان بطريقة مباشرة على مستوى الولايات 

تيموشنت، سعيدة، سيدي بسكرة من جهة الشرق الجزائري وعين  فمسيلة، برج بوعريريج، سطي: تاليةال

 ؛بلعباس من جهة الغرب أما الشمال فتم التوزيع في ولاية بومرداس

 'طلبة دكتوراه ل م د' خصائص العينة (:00)جدول رقم 

  اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج  :المصدر

فيما يتعلق  ،لعينة ذكور أما الباقي فهم إناثمن أفراد ا % 54,9تشير النتائج المرتبطة بخصائص العينة إلى أن 

من جانب آخر تشير  ؛%41.4بالحالة الاجتماعية للطلبة يتضح أن أغلب الأفراد عزاب وبنسبة قدرت ب 

سنة  53إلى  33الإحصائيات الوصفية أن اغلب الطلبة المشاركين في الإجابة على الاستبيان أعمارهم تراوحت بين 

 43إلى  50 من الطلبة المشاركين في الإجابة على الاستبيان وأعمارهم من % 14,5تليها نسبة  % 69,8وبنسبة قدرت ب 

 ؛عاما 33أما الباقي فسنهم لم يتجاوز  % 4,6وبنسبة  30فعددهم  43سنة أما الطلبة الذين تجاوزت أعمارهم 

مستوى  % 24,5مستوى سنة أولى دكتوراه،  % 39,9: المستوى التعليمي لأفراد عينة الدراسة موزعة كالتالي 

، نسبة الطلبة في % 7,2سنة ثالثة أما السنة الرابعة فجاءت النسبة على مستواها  % 16,9نسبة سنة ثانية و 

، كما أن نسبة % 6,7و % 4,6مستوى سنة خامسة والطلبة الحاصلين على الشهادة جاءت وعلى التوالي 

جامعات الشمال  %33.4جامعات الشرق قدرت بـ  :الاستبيانات المسترجعة من الجامعات جاءت وعلى التوالي

 ؛ من جامعة مسيلة أما الباقي فتم استرجاعها %00.4جامعات الجنوب  %04.1جامعات الغرب  33%

 % تك رتبة الطالب % تك (السنة) السن % تك الجنس

 39,9 184 سنة أولى 11,1 51 33أقل من  54,9 253 ذكر

 أنثى
208 45,1 

 24,5 113 سنة ثانية 69,8 322 53إلى  33من 

 16,9 78 سنة ثالثة 14,5 67 43إلى  50من

 7,2 33 سنة رابعة 4,6 21 43أكثر من  100 461 المجموع

 4,6 21 سنة خامسة    20,4 94 متزوج

 6,7 31 متخرج    79,4 366 أعزب

 2, 1 قيم مفقودة    2, 1 قيم  مفقودة

 100 461 المجموع 100 461 المجموع 100 461 المجموع
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 بالعمليات التكوينالمرتبطة عرض ومناقشة نتائج الاستبيان : المطلب الثالث

 : من وجهة نظر الأساتذة الطلبة وطلبت الدكتوراه جاءت النتائج كالتاليبالعمليات التي تم تقييمها فيما يتعلق 

 التقييم من وجهة نظر الأساتذة .2

سؤال مقسمة إلى محورين الأول عمليات  33إلى  العمليات التي تم تقييمها من وجهة نظر الأساتذة قسمت

بالإضافة إلى محور البيانات  أخرى والتسيير بكيفية  إعداد مسالك تكوين في نظام ل م د والثاني عمليات التمهين

ن تحسيية عمل تساهم فيالشخصية ومجموعة من الأسئلة المفتوحة تتيح لنا معرفة المشاكل والنقائص التي 

 :كالتالي والنتائج جاءتأستاذ من مختلف الجامعات الجزائرية  44حيث تم توزيع الاستبيان على غيرها التكوين و 

 بإعداد مسالك تكوين في نظام ل م د المتعلقة تقييم العملية العامة (:02)جدول رقم 

 التقييم

 البنود

المتوسط  مستوى التطبيق

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 التباين

 دائما                                                       إطلاقا

A1  . تتم الاتصالات مع الوسط

 .والاقتصادي الاجتماعي

 1,281 1,132 2,23 4 4 32 16 32 ك

% 36,4 18,2 36,4 4,5 4,5 

A2 . يتم تحديد الأهداف والنتائج

 .المرتقبة

 1,722 1,312 2,45 8 8 32 8 32 ك

% 36,4 9,1 36,4 9,1 9,1 

A3 . يتم تدوين الأفكار الأولى المتعلقة

 .ببرنامج الدراسة

 1,774 1,332 2,14 4 16 12 12 44 ك

% 50,0 13,6 13,6 18,2 4,5 

A4 .2,458 1,568 2,55 16 12 12 12 36 ك .يتم تشكيل لجنة من الأساتذة 

% 40,9 13,6 13,6 13,6 18,2 

A5 . يتم تقييم الموارد المتوفرة

 لاحتياجات المسلك

 1,900 1,378 2,59 8 16 28 4 32 ك

% 36,4 4,5 31,8 18,2 9,1 

A6 .2,224 1,491 2,73 16 12 20 12 28 ك يتم بناء وحدات التعليم 

% 31,8 13,6 22,7 13,6 18,2 

A7 .2,142 1,464 2,86 16 16 20 12 24 ك يتم بناء السداسيات 

% 27,3 13,6 22,7 18,2 18,2 

A8 . يتم تدوين المعطيات الأساسية

 كوحدات التعليم، الأرصدة وغيرها

 2,426 1,558 3,32 28 20 12 8 20 ك

% 22,7 9,1 13,6 22,7 31,8 

A9 .2,176 1,475 3,41 28 20 16 8 16 ك .يتم تحديد المعامل 

% 18,2 9,1 18,2 22,7 31,8 

A10 . يتم وضع بطاقة عرض التكوين

 .الوصفية

 1,513 2,290 1,513 20 20 20 4 24 ك

% 27,3 4,5 22,7 22,7 22,7 

A11 .1,469 2,159 1,469 16 20 20 8 24 ك .يتم وضع أهداف التكوين 

% 27,3 9,1 22,7 22,7 18,2 

A12 .1,454 2,115 1,454 16 20 24 4 24 ك يتم وضع بطاقة السداس ي 

% 27,3 4,5 27,3 22,7 18,2 

A13 . 2,326 1,525 3,14 20 24 16 4 24 كيتم وضع بطاقة وحدات 
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 22,7 27,3 18,2 4,5 27,3 % .التعليم

  1,25912 2,8042 إعداد مسالك تكوين في نظام ل م د

 .على إجابات أفراد عينة الدراسة بالاعتماد SPSSمخرجات برنامج  :المصدر

وين في نظام ل م د كواقع تطبيق عمليات إعداد مسالك تمن الجدول أعلاه تبين أن أراء المستجوبين حول 

، عموما الإجابات كانت متقاربة 0,43و 5,40حول أحيانا حيث تراوح متوسط الإجابات بين  جاءت كلها متمركزة

تحديد  ،تدوين المعطيات الأساسية كوحدات التعليم، الأرصدة وغيرها: المتوسط في العمليات التاليةحيث فاق 

 ؛5,04، 5,40، 5,53: وجاءت المتوسطات وعلى التوالي وضع بطاقة وحدات التعليم، المعامل

وضع  وضع بطاقة السداس ي، وضع أهداف التكوين: أدى المستويات في العمليات التاليةمن جانب آخر جاءت  

تتم الاتصالات مع الوسط ، تدوين الأفكار الأولى المتعلقة ببرنامج الدراسة ،بطاقة عرض التكوين الوصفية

تقييم الموارد المتوفرة ، تشكيل لجنة من الأساتذة ،تحديد الأهداف والنتائج المرتقبة، الاجتماعي والاقتصادي

 0,46، 0,43: وهنا جاء المتوسطات كالتالي بناء السداسيات، بناء وحدات التعليم، لاحتياجات المسلك

، على العموم متوسط الجودة في عمليات إعداد مسلك في 3,46، 3,45، 3,31، 3,33، 3,43، 3,35، 3,04و0,30

الانحرافات المعيارية جاءت منخفضة نسبيا عن أوساطها الحسابية تشير أما فيما يتعلق ب؛ 3,4نظام ل م د جاء 

 ؛الدراسة أيضا إلى تقارب في إجابات أو آراء أفراد عينة

 تقييم العملية العامة المتعلقة بالتمهين والتسيير بكيفية أخرى (: 02)جدول رقم 

 التقييم

 البنود

المتوسط  مستوى التطبيق

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 التباين

 دائما                                                      إطلاقا

G1 . يتم تحديد الأهداف فيما يخص

 الكفاءات

 1,856 1,362 2,27 8 8 24 8 40 ك

% 45,5 9,1 27,3 9,1 9,1 

G2 . يتم دراسة الاحتياجات الحقيقية

 لسوق الشغل

 1,281 1,132 1,77 4 4 12 16 52 ك

% 59,1 18,2 13,6 4,5 4,5 

G3 . يتم تشجيع الطالب على إنشاء

 منصب شغل خاص

 1,898 1,378 2,18 8 12 8 20 40 ك

% 45,5 22,7 9,1 13,6 9,1 

G4 . يتم إقامة علاقات دائمة مع

 القطاع المستخدم

 1,279 1,131 1,91 4 4 16 20 44 ك

% 50,0 22,7 18,2 4,5 4,5 

G5 .1,304 1,142 2,27 4 8 24 24 28 ك يتم معالجة مشاكل التسيير 

% 31,8 27,3 27,3 9,1 4,5 

G6 . تتم عملية التسيير باستعمال

 مرجعيات النوعية وأنظمة فعالة

 1,323 1,150 1,68 4 4 12 8 60 ك

% 68,2 9,1 13,6 4,5 4,5 

G7 .1,315 1,147 1,86 4 4 16 16 48 ك المشاريع بوص ي تتم عملية تنظيم 

% 54,5 18,2 18,2 4,5 4,5 

G8 .1,875 1,369 2,32 4 20 16 8 40 ك يتم تقييم عمل الاستاذ والطالب 

% 45,5 9,1 18,2 22,7 4,5 

  99364, 2,0341 التمهين والتسيير بكيفية أخرى 

 اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج  :المصدر
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عموما وبالاعتماد على الجدول يمكن ملاحظة أن أراء المستجوبين حول واقع تطبيق عمليات التمهين والتسيير 

غياب الدراسة الوافية للاحتياجات  نالمستجوبيبكيفية أخرى جاءت كلها دون المتوسط، هنا أقر أغلب الأساتذة 

عملية التسيير باستعمال مرجعيات نوعية وأنظمة و  0,44لسوق الشغل وبمتوسط إجابة قدرة بــ  الحقيقية

فعالة بعدها إقامة علاقات دائمة مع القطاع المستخدم ثم عملية تنظيم المشاريع بوص ي وبمتوسطات حسابية 

عى الوزارة الوصية ومنذ عود سببه إلى مسي، هذا الانخفاض في التقييم قد 0,46، 0,10، 0,64: وعلى التوالي

الاستقلال للوصول إلى أعداد معتبرة من الطلبة خلافا لمسعى الجودة الذي تبنته الوزارة في السنوات الأخيرة 

 فقط؛

عملية تقييم عمل الأستاذ والطالب : جاءت كالتالي 3فيما يتعلق بالعمليات التي فاق مستوى تقييمها 

عملية معالجة مشاكل التسيير و  3,34تعلقة بالكفاءات بمتوسط عملية تحديد الأهداف المو  3,53بمتوسط 

على  ،3,04، 3,34: وعملية تشجيع الطالب على إنشاء منصب شغل خاص وبمتوسطات حسابية وعلى التوالي

العموم متوسط تأييد عينة الدراسة لتطبيق عمليات التمهين والتسيير بكيفية أخرى جاء متدني وبمتوسط 

تشير أيضا و الانحرافات المعيارية جاءت منخفضة نسبيا عن أوساطها الحسابية فيما يتعلق بأما  ،3,35حسابي 

 .إلى تقارب في إجابات أو آراء أفراد عينة الدراسة

 طلبة نظام ل م دالتقييم من وجهة نظر  .0

سؤال مقسمة إلى  41تم تقسيمها إلى  من وجهة نظر طلبة نظام ل م دفيما يتعلق بالعمليات التي تم تقييمها 

خلال السداس ي الثالث عمليات نهاية السداس ي والثاني عمليات  بداية السداس يالأول عمليات  خمس محاور 

بالإضافة عمليات التعليم والتقييم بكيفية أخرى أما المحور الخامس يتعلق بعمليات القبول في الماستر،  الرابع 

 للمستجوب التعبير عن رأيه حول جودة العملية وح يتيحوسؤال مفتإلى محور البيانات الشخصية ومجموعة 

طالب وطالبة من نظام ل م د في  3864على حيث تم توزيع الاستبيان  ية في الجامعة التي يتلقى فيها تكوينهالتكوين

 :كالتالي والنتائج جاءت مختلف الجامعات الجزائرية

 السداس يبداية بالمتعلقة تقييم العملية العامة (: 02)جدول رقم 

 التقييم                     

 البنود

المتوسط  مستوى التطبيق

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 التباين

 دائما                                                                   إطلاقا

B1 . تعليق دليل يوضح

 موقع المرافق

 2,224 1,491 3,01 840 816 744 480 984 ك

% 25,5 12,4 19,3 21,1 21,7 

B2 . إعلان على مستوى

 الأقسام بأسماء الموظفين

 2,043 1,429 2,60 552 576 744 744 1248 ك

% 32,3 19,3 19,3 14,9 14,3 

B3 . شرح الأساتذة مسالك

 التكوين للطلبة الجدد

 1,534 1,238 2,68 408 528 1152 984 792 ك

% 20,5 25,5 29,8 13,7 10,6 

B4 . تسليم الطالب نسخة

 من القانون الداخلي

 2,424 1,557 2,49 672 504 552 456 1680 ك

% 43,5 11,8 14,3 13,0 17,4 

B5 . 1,410 1,188 2,99 432 936 1152 864 480 كحضور الأساتذة 
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 11,2 24,2 29,8 22,4 12,4 % الحصة الأولى من التدريس

B6 . الإعلان عن جداول يتم

 التوقيت

 276, 525, 4,72 2928 792 144 3 3 ك

% 3 3 3,7 20,5 75,8 

B7 . انضباط طلبة وأساتذة

 بعدم تغيير التوقيت

 1,001 1,000 3,36 336 1608 1296 360 264 ك

% 6,8 9,3 33,5 41,6 8,7 

B8  . يتم تحرير القوائم

 الاسمية للطلبة

 867, 931, 4,43 2496 864 264 168 72 ك

% 1,9 4,3 6,8 22,4 64,6 

B9 . يتم توزيع القوائم

 الاسمية على الأساتذة

 1,091 4,05 1680 1296 408 360 120 ك
1,190 

% 3,1 9,3 10,6 33,5 43,5 

B10 إعلان الأفواج قبل بدأ

 المحاضرات

 1,339 3,77 1560 1008 552 336 408 ك
1,792 

% 10,6 8,7 14,3 26,1 40,4 

B11 . يتم الإعلان عن الفرق

 البيداغوجية

 1,344 2,98 696 696 984 816 672 ك
1,808 

% 17,4 21,1 25,5 18,0 18,0 

B12  . يتم الإعلان عن فرق

 التكوين

 1,369 2,67 528 600 816 912 1008 ك
1,873 

% 26,1 23,6 21,1 15,5 13,7 

B13 . يتم تشكيل ممثلي

 الأفواج

 1,209 3,64 1104 1272 744 480 264 ك
1,461 

% 6,8 12,4 19,3 32,9 28,6 

B14 . الإعلان عن اللجان

 البيداغوجية

 1,401 3,14 840 888 816 624 696 ك
1,961 

% 18,0 16,1 21,1 23,0 21,7 

B15 . اجتماع ممثل الفوج

 بمسئولي التخصصات

 1,209 2,89 528 408 1704 576 648 ك
1,461 

% 16,8 14,9 44,1 10,6 13,7 

B16 . الإعلان عن نتائج

 الاجتماع

 1,143 2,61 264 360 1776 552 912 ك
1,305 

% 23,6 14,3 46,0 9,3 6,8 

B17 . إطلاع ممثل الفوج

 الطلبة بنتائج الاجتماع

 1,312 2,71 528 432 1224 768 912 ك
1,720 

% 23,6 19,9 31,7 11,2 13,7 

B18 . إطلاع الأساتذة الطلبة

 بنتائج الاجتماعات

 1,155 2,40 192 504 1008 1128 1032 ك
1,334 

% 26,7 29,2 26,1 13,0 5,0 

B19 . يتم الإعلان عن جدول

 لكل وحدة تعليم

 1,308 2,68 504 480 1032 960 888 ك
1,710 

% 23,0 24,8 26,7 12,4 13,0 

B20 . الإعلان عن برنامج يتم

 حصص الوصاية

 1,034 2,75 240 264 2376 264 720 ك
1,069 

% 18,6 6,8 61,5 6,8 6,2 

  64210, 3,1301 بداية السداس ي

 .نة الدراسةاعتمادا على إجابات أفراد عي SPSSمخرجات برنامج  :المصدر

وبالاعتماد على الجدول يمكن ملاحظة أن أراء المستجوبين حول واقع تطبيق عمليات بداية السداس ي  عموما

، كما تجدر 4.43و 3.43تتباين بين التطبيق الدائم للعملية وندرة تطبيقها حيث تراوح متوسط الإجابات بين 

انضباط طلبة  ،الإعلان عن جداول التوقيت ،تعليق دليل يوضح موقع المرافق :التاليةالإشارة أن العمليات 

الأفواج قبل ، توزيع القوائم الاسمية على الأساتذة، تحرير القوائم الاسمية للطلبة ،وأساتذة بعدم تغيير التوقيت

في هذا  5ق المتوسط على مستواها فا الإعلان عن اللجان البيداغوجية ، تشكيل ممثلي الأفواج ،بدأ المحاضرات
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تفسير ارتفاع متوسط تطبيق العمليات السالفة الذكر بكونها عمليات ضرورية لسير العملية  السياق يمكن

 التكوينية وقد يعود السبب أيضا لارتباط العمليات مباشرة بتكوين الطالب؛ 

والمتعلق  3.43باقي العمليات جاءت إجابات أفراد العينة على مستواها دون المتوسط كما جاء أقل متوسط 

إطلاع الطلبة على نتائج الاجتماعات البيداغوجية من قبل الأساتذة، هذا الانخفاض قد يعود سببه إلى ضعف ب

 بمتوسطتسليم الطالب نسخة من القانون الداخلي بالمتعلقة التواصل بين الأستاذ والطالب، تليها العملية 

وهنا  ةقعها الإلكترونياعلى مستوى مو  القانون  تعلن الجامعات اليومقد يعود السبب لكون  3.41حسابي قدره 

علان على مستوى الأقسام بأسماء الإ  عملية ، تليهامن الضروري إعلام الطالب بمكان تواجد القانون الداخلي

الإعلان عن برنامج حصص عملية أما  3.60والإعلان عن نتائج الاجتماع ب  3.6بمتوسط  قدر ب الموظفين

عدم تقيد الأستاذ إلى سببه قد يعود الضعف في التطبيق  هذا 3.43فالمتوسط على مستواها قدر ب  الوصاية

، العملية التي جاء متوسط تطبيقها منخفض أيضا من وجهة نظر العينة المدروسة الوصاية والطالب بالعملية

المتوسط  جاء حيثشرح الأساتذة مسالك التكوين للطلبة الجدد وكذا الإعلان عن جدول لكل وحدة تعليم هي 

هذا الضعف وكما تم الإشارة سابقا قد يكون سببه ضعف التواصل بين الأستاذ  3.64 ى العمليتينعلى مستو 

 ؛ أيضا منخفض، باقي العمليات جاء متوسط تطبيقها والطالب وكذا بين رئيس الفوج وطلبة فوج

المعيارية تبين انخفاض نسبي عن الأوساط الحسابية في التأييد في جميع المحاور وهذا ما يشير إلى  الانحرافات  

مما سبق يمكن القول أن تأييد عينة . اتساق إجابات أو آراء أفراد عينة الدراسة على مستوى جميع الفئات

المؤسسات محل داية السداس ي الجودة في عمليات بوهذا يدل على توفر  3,1301بــــ قدر الدراسة مرتفع و 

عمليات خلال السداس ي  مؤشرات الجودة في الجدول الموالي يوضح النتائج المتعلقة بمدى تطبيق ؛الدراسة

 :كالتالي

 خلال السداس يبعمليات تقييم العملية العامة المتعلقة (: 02)جدول رقم 

 التقييم                                  

 البنود

المتوسط  التطبيق  مستوى 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

 التباين

 دائما                                                               إطلاقا

C1 . يتم احترام رزنامة الاجتماعات

 المقررة في بداية السداس ي

 1,131 1,064 3,25 456 1128 1488 504 288 ك

% 7,5 13,0 38,5 29,2 11,8 

C2 . يتم إعلان تواريخ استدراك

 الديون السابقة بواسطة الملصقات

 1,328 1,152 3,96 1632 1152 552 360 168 ك

% 4,3 9,3 14,3 29,8 42,2 

C3 . يتم إعلان تواريخ استدراك

 الديون السابقة بواسطة الانترنيت

 1,957 1,399 2,74 624 504 1008 696 1032 ك

% 26,7 18,0 26,1 13,0 16,1 

C4 . يتم إعلان علامات الاستدراك

 بواسطة الملصقات

 1,508 1,228 4,09 1992 1008 384 168 312 ك

% 8,1 4,3 9,9 26,1 51,6 

C5 . يتم إعلان علامات الاستدراك

 بواسطة الانترنيت

 2,118 1,455 2,71 648 552 912 552 1200 ك

% 31,1 14,3 23,6 14,3 16,8 

C6 . يتم إعلان توقيت امتحان نهاية

 السداس ي بواسطة الملصقات

 712, 844, 4,60 2904 624 192 48 96 ك

% 2,5 1,2 5,0 16,1 75,2 

C7 . يتم إعلان توقيت امتحان نهاية

 السداس ي بواسطة الانترنيت

 2,289 1,513 3,19 1104 624 936 288 912 ك

% 23,6 7,5 24,2 16,1 28,6 



التكوينية بالجامعة الجزائرية على ضوء منهجية سيجما ستة ةجودة العملي ويممقترح لتقتطبيقي  نموذج  الفصل الرابع 

 

191 

 

C8 . يتم إعلان التصحيح النموذجي

 للامتحان قبل المداولات

 1,664 1,290 3,18 768 912 840 936 408 ك

% 10,6 24,2 21,7 23,6 19,9 

C9 . ن سلم التنقيط مع يتم إعلا

 جي للامتحانالتصحيح النموذ

 1,296 3,17 744 912 936 792 480 ك
1,680 

 19,3 23,6 24,2 20,5 12,4 ك

C10 . 53المراقبة المستمرة تدوم 

 دقيقة على الأقل في الأعمال الموجهة

% 552 912 1200 792 408 2,89 1,193 
1,424 

 10,6 20,5 31,1 23,6 14,3 ك

C11 . تقديم علامات المراقبة

 المستمرة بعد أسبوعين من إجرائها

% 1080 792 1080 720 192 2,52 1,216 
1,480 

 5,0 18,6 28,0 20,5 28,0 ك

C12 . استدراك العمل التطبيقي في

 حال الغياب المبرر

% 720 384 864 1080 816 3,23 1,384 
1,917 

 21,1 28,0 22,4 9,9 18,6 ك

  62694, 3,2945 خلال السداس ي

 .اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج  :المصدر

واقع الجودة في عمليات خلال السداس ي في من الجدول أعلاه يتضح أن متوسط أراء عينة الدراسة حول     

 غلب الجامعاتأأن  ؛ حيث أكد أغلب المستجوبين 4,63و 3,33بين  تمحل الدراسة تراوحالمؤسسات الجامعية 

مات الاستدراك علا تعلنكما و  توقيت امتحان نهاية السداس ي بواسطة الملصقات تعلن الدراسةمحل 

إعلان تواريخ استدراك  ىالجامعات علعتمد أغلب كما ت  4,31و 4.63وعلى التوالي  وبمتوسط بواسطة الملصقات

استدراك العمل  ،.احترام رزنامة الاجتماعات المقررة في بداية السداس يو الديون السابقة بواسطة الملصقات 

إعلان التصحيح  توقيت امتحان نهاية السداس ي بواسطة الانترنيتإعلان  التطبيقي في حال الغياب المبرر

ات حسابية وبمتوسط ي للامتحانحيح النموذجإعلان سلم التنقيط مع التص النموذجي للامتحان قبل المداولات

للعمليات نجد أن المتوسطات الحسابية ، من جانب آخر 5.04، 5.04، 5.01، 5.33، 5.33، 5,16 وعلى التوالي

 إعلان علامات الاستدراك بواسطة الانترنيت، إعلان تواريخ استدراك الديون السابقة بواسطة الانترنيت: التالية

تقديم علامات المراقبة المستمرة بعد أسبوعين  ،دقيقة على الأقل في الأعمال الموجهة 53المراقبة المستمرة تدوم 

ة يع لعدم اطلاع الطالب على موقع الجامعة التي يتلقى فيها تكوينت دون المتوسط وهذا قد يرججاءمن إجرائها 

أغلب الجامعات الجزائرية أصبحت تعلن عن مثل هذه العمليات في مواقعها  أنوبالاعتماد على الملاحظة اتضح 

 التقييم في الأعمال الموجهة لا تتم بالشكل المطلوب وهذا قد يرجعنب آخر أكد الطلبة على أن عملية من جا

 ؛بالدرجة الأولى إلى كون أغلب حصص الأعمال الموجهة تسلم للأساتذة المؤقتين والذين لا يملكون الخبرة الكافية

الانحرافات المعيارية تبين انخفاض نسبي عن الأوساط الحسابية في التأييد في جميع المحاور وهذا ما يشير إلى 

مما سبق يمكن القول أن تأييد عينة  ؛جميع الفئات اتساق إجابات أو آراء أفراد عينة الدراسة على مستوى 

المؤسسات محل  الجودة في عمليات خلال السداس ي فيوهذا يدل على توفر  3,29بــــ قدر و  فاق المتوسطالدراسة 

 :السداس ي كالتالي نهايةعمليات  مؤشرات الجودة في الجدول الموالي يوضح النتائج المتعلقة بمدى تطبيق؛ الدراسة
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 تقييم العملية العامة المتعلقة بعمليات نهاية السداس ي(: 02)جدول رقم 

 التقييم                   

 البنود

المتوسط  مستوى التطبيق

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 التباين

 دائما                                                            إطلاقا

D1 . العلامات على إعلان كشوف

 بواسطة الملصقات  مستوى الأقسام

 1,101 1,049 4,42 264 672 288 72 192 ك

% 5,0 1,9 7,5 17,4 68,3 

D2 . إعلان كشوف العلامات على

 بواسطة الانترنيت  مستوى الأقسام

 2,226 1,492 2,93 816 648 936 384 1080 ك

% 28,0 9,9 24,2 16,8 21,1 

D3 . سحب وتعليق الكشوف

 البيداغوجية

 1,101 1,049 4,42 2640 672 288 72 192 ك

% 5,0 1,9 7,5 17,4 68,3 

D4 .2,226 1,492 2,93 816 648 936 384 1080 ك الإعلان عن المحضر 

% 28,0 9,9 24,2 16,8 21,1 

D5 . معالجة الطعون الإقصاء

 سا44خلال

 1,553 1,246 3,38 840 1128 912 624 360 ك

% 9,3 16,1 23,6 29,2 21,7 

D6 . يتم الإعلان عن كشوف

 بواسطة الملصقات  العلامات

 1,101 1,049 4,42 2640 672 288 72 192 ك

% 5,0 1,9 7,5 17,4 68,3 

D7 . يتم الإعلان عن كشوف

 العلامات بواسطة الانترنيت

 1,957 1,399 2,74 624 504 1008 696 1032 ك

% 26,7 18,0 26,1 13,0 16,1 

  68327, 3,6069 نهاية السداس ي

 .اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج : المصدر

السداس ي في  نهايةواقع الجودة في عمليات من الجدول أعلاه يتضح أن متوسط أراء عينة الدراسة حول     

 غلب الجامعاتأأن  ؛ حيث أكد أغلب المستجوبين 4,63و 3,44بين  تتراوحمحل الدراسة المؤسسات الجامعية 

، هنا 4.43حسابي  بمتوسط كشوف العلامات على مستوى الأقسام بواسطة الملصقات تعلن عن الدراسةمحل 

يمكن القول أن الإعلانات التي تتم بواسطة الملصقات ينتبه لها الطالب في حين الإعلانات التي تتم بواسطة 

وهذا قد يرجع لعدم اطلاع الطالب على الموقع  5جاء متوسط إجابات الطلبة حولها أقل من  الانترنيت

موقع لوهذا ما يؤكد الفرضية السابقة بكون الطالب لا ينتبه ل تكوينه هاللجامعة التي يتلقى في الالكتروني

 ؛الجامعةالإلكتروني 

اط الحسابية في التأييد في جميع المحاور وهذا ما يشير إلى الانحرافات المعيارية تبين انخفاض نسبي عن الأوس

مما سبق يمكن القول أن تأييد عينة  ؛اتساق إجابات أو آراء أفراد عينة الدراسة على مستوى جميع الفئات

المؤسسات محل  الجودة في عمليات نهاية السداس ي فيوهذا يدل على توفر  3,6069بــــ قدر و  فاق المتوسطالدراسة 

التعليم والتقييم عمليات  مؤشرات الجودة في الجدول الموالي يوضح النتائج المتعلقة بمدى تطبيق؛ الدراسة

 :السداس ي كالتالي بكيفية أخرى 
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 جدول رقم )08(: تقييم العملية العامة المتعلقة بعمليات التعليم والتقييم بكيفية أخرى 

 التقييم                                  

 البنود

المتوسط  مستوى التطبيق

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 التباين

 دائما                                                                إطلاقا

E1 .1,438 1,199 2,37 288 288 1152 960 1176 ك مراعاة الطلبة الأكثر بطئا 

% 30,4 24,8 29,8 7,5 7,5 

E2 .1,423 1,193 2,86 384 720 1392 720 648 ك توزيع عناصر مرجعية على الطالب 

% 16,8 18,6 36,0 18,6 9,9 

E3 . فتح المجال للأسئلة والنقاش  في

 المحاضرة

 1,153 1,074 3,63 936 1272 1056 480 120 ك

% 3,1 12,4 27,3 32,9 24,2 

E4 . فتح المجال للأسئلة والنقاش  في

 الأعمال الموجهة

 825, 908, 4,09 1392 1704 576 96 96 ك

% 2,5 2,5 14,9 44,1 36,0 

E5 . وضع مخططات وفهارس تسيير

 الدروس

 1,413 1,189 3,22 552 1128 1248 480 456 ك

% 11,8 12,4 32,3 29,2 14,3 

E6 .1,553 1,246 2,89 480 720 1200 816 648 ك تقديم مراجع للدروس 

% 16,8 21,1 31,1 18,6 12,4 

E7 . تنظيم دورات تكوينية للطلبة الذين

 يواجهون صعوبات

 528, 727, 1,19  288 600 2544 432 ك

% 11,2 65,8 15,5 7,5  

  68895, 2,8917 عمليات التعليم والتقييم بكيفية أخرى 

  .اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج  :المصدر

من الجدول أعلاه يتضح أن أراء عينة الدراسة حول تطبيق عمليات التعليم والتقييم بكيفية أخرى جاءت 

فتح  فتح المجال للأسئلة والنقاش  في المحاضرة: التاليةمتباينة، حيث فاق مستوى التأييد المتوسط في العمليات 

وعلى  جاء متوسط تطبيقها وضع مخططات وفهارس تسيير الدروس نقاش  في الأعمال الموجهةالمجال للأسئلة وال

تنظيم دورات تكوينية للطلبة الذين ؛ أدنى مستوى تطبيق جاء على مستوى عملية 5.33، 4.31، 5.65: التوالي

عملية التعليم معايير الجودة في ، الضعف النسبي لمتوسط تطبيق 0.01يواجهون صعوبات وبمتوسط قدره

والتقييم بكيفية أخرى قد يبرره ضعف العلاقة بين الطالب والأستاذ كما تم الإشارة إليه سابقا وقد يبرره أيضا 

 ؛عدم اعتماد الطالب على التعلم الذاتي

الانحرافات المعيارية تبين انخفاض نسبي عن الأوساط الحسابية في التأييد في جميع المحاور وهذا ما يشير إلى 

مما سبق يمكن القول أن تأييد عينة  ؛اتساق إجابات أو آراء أفراد عينة الدراسة على مستوى جميع الفئات

لتعليم والتقييم بكيفية امعايير الجودة في عمليات توفر عدم وهذا يدل على  0882بــــ قدر و  المتوسط دون الدراسة 

 مؤشرات الجودة في النتائج المتعلقة بمدى تطبيقالجدول الموالي يوضح ؛ محل الدراسة الجامعات فيأخرى 

  :كالتالي القبول في الماستر والنتائج جاءتعمليات 
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 جدول رقم )02(: تقييم العملية العامة المتعلقة بعمليات القبول في الماستر
 التقييم                           

 البنود

المتوسط  مستوى التطبيق

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري 

 التباين

 دائما                                                             إطلاقا

F1 . إعلان الطلبة المنحدرين من نظام

 ل م د المقبولين في الماستر

 791, 890, 4,37 2280 888 576 72 48 ك

% 1,2 1,9 14,9 23,0 59,0 

F2 . الإعلان عن أسماء الطلبة

 المنحدرين من نظام ل م د وبالترتيب

 952, 976, 4,29 2160 960 576 48 120 ك

% 3,1 1,2 14,9 24,8 55,9 

F3. لإعلان أسماء الطلبة النظام

 الكلاسيكي والمقبولين في الماستر

 1,053 1,026 4,12 1824 1032 816 48 144 ك

% 3,7 1,2 21,1 26,7 47,2 

F4.  الطلبة المقبولين من إعلان أسماء

 النظام الكلاسيكي  وبالترتيب

 1,261 1,123 4,01 1704 1008 840 96 216 ك

% 5,6 2,5 21,7 26,1 44,1 

  80450, 4,1972 عمليات القبول في الماستر

 .اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج  :المصدر

عمليات القبول في معايير ومؤشرات الجودة في من الجدول أعلاه تبين أن أراء المستجوبين حول واقع تطبيق 

 الجامعات الجزائرية، هذا ما يدل على أن 4.54و 4.30حيث تراوح متوسط الإجابات بين فاقت المتوسط الماستر 

، كما أن الكلاسيكي للتسجيل في الماستر محل الدراسة تستقطب الطلبة المنحدرين من نظام ل م د ومن النظام

 ؛عاليةمتوسط تطبيق العمليات المرتبطة بالمترشحين المنحدرين من النظام الكلاسيكي جاءت 

الانحرافات المعيارية تبين انخفاض نسبي عن الأوساط الحسابية في التأييد في جميع المحاور وهذا ما يشير إلى  

مما سبق يمكن القول أن تأييد عينة  ؛الدراسة على مستوى جميع الفئاتاتساق إجابات أو آراء أفراد عينة 

 الجامعات في القبول في الماسترالجودة في عمليات وهذا يدل على توفر  4,1972بــــ قدر و  فاق المتوسطالدراسة 

 ؛ محل الدراسة

 طلبة الدكتوراه نظام ل م دالتقييم من وجهة نظر  .2

 6سؤال مقسمة إلى  53العمليات التي تم تقييمها من وجهة نظر طلبة الدكتوراه نظام ل م د تم تقسيمها إلى 

اختيار الموضوع المشرف الثالث عمليات  اختيارمحاور الأول عمليات الترشح لمسابقة الدكتوراه والثاني عمليات 

عداد الأطروحة والخامس المناقشة، بالإضافة إلى ن أما المحور الخامس يتعلق بعمليات إالرابع  عمليات التكوي

دكتوراه طالب وطالبة  460على محور البيانات الشخصية ومجموعة من الأسئلة المفتوحة تم توزيع الاستبيان 

 :كالتالي من نظام ل م د في مختلف الجامعات الجزائرية والنتائج جاءت
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 بالترشح لمسابقة الدكتوراهتقييم العملية العامة المتعلقة  (:22)جدول رقم 
 التقييم                            

 البنود

القيم  مستوى التطبيق

 المفقودة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 التباين

 دائما                                                            إطلاقا

 3,75 3 185 104 88 42 42 ك وضوح شروط الترشح

 

1,312 1,720 

% 9,1 9,1 19,1 22,6 40,1 3 

 3,20 3 89 110 140 48 74 ك عدالة شروط الترشح

 

1,312 1,721 

% 16,1 10,4 30,4 23,9 19,3 3 

الإعلان المترشحين المقبولين 

 لاجتياز المسابقة بالملصقات

 3,48 1 172 70 100 42 76 ك

 

1,475 2,176 

% 16,5 9,1 21,7 15,2 37,3 ,2 

إعلان المترشحين المقبولين 

 لاجتياز المسابقة بالانترنيت

 3,97 6 212 108 77 24 34 ك

 

1,233 1,521 

% 7,4 5,2 16,7 23,4 46,0 1,3 

 إعلان النتائج بالملصقات

 

 2,163 1,471 3,66 6 200 73 76 39 67 ك

% 14,5 8,5 16,5 15,8 43,4 1,3 

 1,612 1,270 3,98 8 223 98 69 26 37 ك النتائج بالانترنيتإعلان 

% 8,0 5,6 15,0 21,3 48,4 1,7 

  83843, 3,6707  عملية الترشح لمسابقة الدكتوراه

 اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج  :المصدر

من الجدول أعلاه يتضح أن متوسط أراء الطلبة حول واقع تبني المؤشرات الحرجة للجودة على مستوى 

؛ حيث جاء أعلى أداء على مستوى عملية الإنجاز 5.14و 5.33عمليات الترشح لمسابقة الدكتوراه تراوح بين 

بإعلان المترشحين المقبولين لدخول المرتبطة بإعلان نتائج المسابقة بالانترنيت تليها عملية الانجاز المرتبطة 

المسابقة بالانترنيت، هذا الارتفاع قد يعود سببه إلى طبيعة العينة التي استهدفتها الدراسة من مستعملي مواقع 

التواصل الاجتماعي مما يفسر اعتمادهم على الانترنيت في الاطلاع على نتائج مسابقة الدكتوراه، كما قد يعود 

غلب الجامعات الجزائرية على مواقعها الرسمية للتواصل مع الأطراف ذات الصلة بها خاصة السبب إلى اعتماد أ

 الطالب؛

الإعلان عن قائمة المقبولين لدخول المسابقة والنتائج بواسطة الملصقات : مستوى الأداء بالنسبة لعمليتي

طالب وطالبة أكدوا على أن عملية الإعلان عن المترشحين المقبولين  343وهنا  5.66و 5.44جاءت وعلى التوالي 

من الطلبة أكدوا على أن إعلان النتائج يتم بواسطة  345لدخول المسابقة تتم بواسطة الملصقات، كما أن 

من الطلبة يرون أن الشروط  341الملصقات، أما فيما يتعلق بعملية وضوح شروط الترشح لمسابقة الدكتوراه 

، أدنى متوسط جاء على مستوى عملية دراسة الملفات والمرتبطة بخاصية عدالة 5.43ضحة وبمتوسط قدره وا

، من هنا يمكن القول أن عدالة شروط عادلةطالب أن شروط الترشح  011شروط الترشح للمسابقة هنا يرى 

د سببه إلى العدد المنخفض هذا الانخفاض قد يعو  5.33الترشح لمسابقة الدكتوراه جاء المتوسط على مستواها 

عدد الطلبة المقبولين لدخول المسابقة )للمناصب المفتوحة الذي يحول دون قبول بعض طلبات الترشح باعتبار 

 مما يقلل فرص دخول المسابقة؛ ( X03عدد المناصب المفتوحة= 

الإعلان على : فيما يتعلق بالعمليات التي لم يطلع عليها الطلبة فجاءت أعلى التكرارات في العمليات التالية

نتائج المسابقة بواسطة الانترنيت تليها الإعلان على النتائج بواسطة الملصقات وإعلان قائمة الطلبة المقبولين 
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 لى مستوى عملية الترشح للمسابقة أعلى من المتوسطلدخول المسابقة بواسطة الانترنيت، عموما جاء الأداء ع

الانحرافات المعيارية تبين انخفاض نسبي عن الأوساط الحسابية في التأييد في جميع المحاور وهذا ما يشير إلى و 

 اتساق إجابات أو آراء أفراد عينة الدراسة على مستوى جميع الفئات

 المتعلقة باختيار المشرف على الأطروحة تقييم العملية العامة (:22)جدول رقم 
 التقييم        

 البنود

القيم  مستوى التطبيق

 المفقودة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 التباين

 دائما                                                             إطلاقا

اختيار المشرف من قبل  

 الطالب

 3,12 2 110 86 106 61 96 ك

 

1,451 2,107 

% 20,8 13,2 23,0 18,7 23,9 ,4 

 المشرف في التخصص

 

 3,44 2 127 99 127 59 47 ك

 

1,294 1,674 

% 10,2 12,8 27,5 21,5 27,5 ,4 

للمشرف أعمال عديدة في 

 موضوع الأطروحة

 2,89 5 79 59 134 101 83 ك

 

1,328 1,764 

% 18,0 21,9 29,1 12,8 17,1 1,1 

الالتقاء شهريا خلال مرحلة 

 التكوين

 2,79 5 85 65 97 86 123 ك

 

1,454 2,115 

% 26,7 18,7 21,0 14,1 18,4 1,1 

  93942, 3,0579  عملية اختيار المشرف على الأطروحة

 اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج  :المصدر

الجدول يوضح أراء الطلبة حول واقع تبني المؤشرات الحرجة للجودة على مستوى العمليات المرتبطة باختيار 

؛ أعلى أداء جاء على مستوى عملية اختيار المشرف من قبل الطالب وفي 5.44و 3,41المشرف، تراوح المتوسط بين 

التي لمشرف المرتبطة بموضوع الأطروحة أعمال ا، تليها 5,44و 5,03: وعلى التواليالتخصص وبمتوسط قدره 

خلال فترة تكوينه في التقاء طالب الدكتوراه بالمشرف شهريا بأما فيما يتعلق  3,41جاءت دون المتوسط وهي 

 ؛3,41أيضا وهي  فجاءت دون المتوسطالدكتوراه 

هذا الانخفاض قد يعود سببه لتقيد الطالب بفترة زمنية قصيرة في اختيار الموضوع والمشرف فيتجه الطالب  

، وفي هذا السياق أكد الطلبة من تلقائيا إلى اختيار مشرف في التخصص دون الأخذ بعين الاعتبار أعماله السابقة

علام الطالب عن أعماله ومدى توافقها مع خلال الأسئلة المفتوحة على ضرورة مبادرة الأستاذ المشرف بإ

موضوعه قبل موافقته على الإشراف، من هنا يمكن القول أن المسئول عن ضعف الأداء في هذه العملية هو 

، عموما يمكن القول أن جودة (30)وهذا ما يوضحه دليل التقييم في الملحق رقم  الطالب والمشرف على السواء

الانحرافات المعيارية تبين انخفاض نسبي عن فيما يتعلق ب ؛لى بقليل من المتوسطشرف جاءت أععملية اختيار الم

 .ابات أو آراء أفراد عينة الدراسةالأوساط الحسابية في التأييد في جميع المحاور وهذا ما يشير إلى اتساق إج

 باختيار موضوع أطروحة الدكتوراهتقييم العملية العامة المتعلقة  (:20)جدول رقم 
 التقييم             

 البنود

القيم  مستوى التطبيق

 المفقودة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 التباين

 دائما                                                         إطلاقا

 3,07 3 115 77 87 88 94 ك الاختيار من قبل  الطالب

 

1,474 2,172 

% 20,4 19,1 18,9 16,7 24,9 3 

الاختيار بالاتفاق بين 

 الطالب والمشرف

 3,10 1 95 91 123 69 82 ك

 

1,371 1,880 

% 17,8 15,0 26,7 19,7 20,6 ,2 

 1,305 1,142 4,27 2 285 78 53 19 24 كالمصادقة من قبل لجنة 
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  4, 61,8 16,9 11,5 4,1 5,2 % التكوين

خلال السداس ي الأول 

 التكوينمن مدة 

 3,34 4 166 76 61 55 99 ك

 

1,580 2,497 

% 21,5 11,9 13,2 16,5 36,0 ,9 

موقع النظام الوطني 

 (PNST)للتوثيق 

 3,44 10 168 61 90 64 68 ك

 

1,478 2,184 

% 14,8 13,9 19,5 13,2 36,4 2,2 

  78080, 3,4422  عملية اختيار موضوع الأطروحة

 اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج  :المصدر

على ومعايير المطابقة من الجدول أعلاه يتضح أن أراء المستجوبين حول واقع تبني المؤشرات الحرجة للجودة 

طالب وطالبة يؤكدون مصادقة لجنة التكوين  565؛ 4.34و 5.34مستوى عمليات اختيار الموضوع، تراوحت بين 

تليها عملية تسجيل موضوع البحث على موقع النظام الوطني للتوثيق  4.34على الموضوع وبمتوسط إجابة قدر بــ 

تليها  5.54ثم عرض موضوع البحث أمام اللجنة في السداس ي الأول من مدة التكوين وبمتوسط  5.44بمتوسط 

أما أدنى متوسط جاء على مستوى عملية  5.03بين الطالب والمشرف وبمتوسط  الاتفاقعملية اختيار الموضوع ب

طالب وطالبة على أن عملية اختيار الموضوع  تكون  013هنا أكد  5.34تفرد الطالب باختيار الموضوع بمتوسط 

الب قد يعود طالب وطالبة أكدوا على أن اختيار الموضوع يكون بالاتفاق بين المشرف والط 046من قبلهم، 

 ؛ السبب هنا إلى كون الطالب يعد جملة من المشاريع بمفرده ثم يأخذ رأي المشرف حول أنسبها

تسجيل الموضوع وهنا : فيما يتعلق بالعمليات التي لم يطلع عليها الطلبة فجاءت أعلى التكرارات على مستوى 

قيم المفقودة في عملية اختيار الموضوع في تليها ال قد يعود السبب إلى أن العمليات ليست من مسئولية الطالب

 ؛المصادقة على الموضوع من قبل لجنة التكوينالسداس ي الأول من بداية التكوين ثم 

من بين مؤشرات الجودة ومعايير المطابقة تبين ضرورة اختيار الطالب لموضوع الأطروحة على أساس محاور 

هل يتم اختيار موضوع بحثكم على أساس : لى الطلبة كالتاليالبحث الوطنية ذات الأولية وهنا تم طرح السؤال ع

 :محاور البحث الوطنية  ذات الأولوية؟ جاءت النتائج كالتالي

من الطلبة يؤكدون على أن اختيار الموضوع يكون على أساس محاور  34% 

لا يعتمدون على محاور البحث الوطنية ذات  %56البحث الوطنية ذات الأولوية، 

الأولوية وفي هذا السياق تم إدراج سؤال مفتوح للطلبة الذين أجابوا لا وهنا 

أغلب الطلبة أكد على أن اختيار الموضوع يكون حسب الميول وحداثة الموضوع في 

من الطلبة %6حين هناك من أكد على أن الاختيار يقوم به الأستاذ المشرف، 

 . وا بلا أدري أجاب

 

 تقييم عملية اختيار الموضوع: (22)شكل رقم 

 .بالاعتماد على إجابات أفراد العينة  :المصدر

 

 

 

 نعم

58% 

 لا

36% 

 لا أدري 

6% 
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 بعملية التكوينتقييم العملية العامة المتعلقة  (:22)جدول رقم 
 التقييم           

 البنود

القيم  مستوى التطبيق

 المفقودة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 التباين

 دائما                                                             إطلاقا

 مدة ثلاث سنوات

 

 2,41 2 64 49 96 50 200 ك

 

1,472 2,16 

% 43,4 10,8 20,8 10,6 13,9 ,4 

 3,39 2 122 121 89 70 57 ك مدة أربع سنوات

 

1,351 1,82 

% 12,4 15,2 19,3 26,2 26,5 ,4 

يلتزم الطالب بإعداد أي ملتقى 

 بالتشاور مع المشرف

 3,20 1 108 105 103 61 83 ك

 

1,409 
1,98 

% 18,0 13,2 22,3 22,8 23,4 ,2 

تدريس ساعات إضافية 

 بالجامعة

 2,86 3 100 105 61 17 175 ك

 

1,630 
2,65 

% 38,0 3,7 13,2 22,8 21,7 ,7 

 1,59 2 20 24 38 44 333 ك تأطير طلبة التدرج

 

1,116 
1,24 

% 72,2 9,5 8,2 5,2 4,3 ,4 

التقييم أمام لجنة التكوين نهاية 

 كل سداس ي

 3,16 6 146 55 92 50 112 ك

 

1,574 2,47 

% 24,3 10,8 20,0 11,9 31,7 1,3 

ساعة  53مدة البقاء في المخبر 

 أسبوعيا

 1,72 3 24 19 54 70 294 ك

 

1,145 1,31 

% 63,8 15,2 11,7 4,1 5,2 3 

يشمل التكوين ندوات ورشات 

 وغيرها

 3,39 3 128 100 118 45 67 ك

 

1,369 1,87 

% 14,5 9,8 25,6 21,7 27,8 ,7 

  70228, 2,7135  عملية التكوين

 اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج  :المصدر

على ومعايير المطابقة الجدول أعلاه يتضح أن أراء المستجوبين حول واقع تبني المؤشرات الحرجة للجودة  من

مستوى عملية التكوين تشمل ندوات  ؛ أعلى أداء جاء على5.51و 0.31مستوى عمليات التكوين، تراوحت بين 

الطالب  التزامتليها عملية  5,51ي سنوات وبمتوسط حساب 4ورشات وغيرها وعملية التكوين في الدكتوراه تدوم 

وبمتوسطات  التقييم أمام لجنة التكوين نهاية كل سداس يثم عملية  بإعداد أي ملتقى بالتشاور مع المشرف

 ؛5,06و 5,33: حسابية جاءت وعلى التوالي

عملية البقاء في  ،لطلبة التدرج عملية التأطير: العمليات التي جاء الأداء على مستواها دون المتوسط هي

، هنا تدوم ثلاث سنوات عملية التكوين ،عملية تدريس ساعات إضافية في الجامعة، ساعة أسبوعيا 53المخبر

، فيما يتعلق 0.31طالب وطالبة أكدوا عدم تأطيرهم لطلبة التدرج حيث جاء متوسط تطبيق هذه العملية  544

كما  0.43ساعة أسبوعيا وبمتوسط إجابة  53طالب وطالبة على عدم بقائهم في المخبر  564بالبقاء في المخبر أكد 

؛ قد 3.40أكد أغلب الطلبة على أن ثلاث سنوات غير كافية لإنجاز الأطروحة والتكوين معا وبمتوسط حسابي 

عرض المسئول  يعود سبب ضعف الأداء على مستوى العمليات إلى غياب الالتزام من طرف طالب الدكتوراه فبعد

أن أغلب ( 30)ومن خلال الملحق رقم عن كل عملية إنجاز حسب متطلبات منهجية سيجما ستة اتضح جليا 

أشار كما و العمليات التي جاء الأداء على مستواها دون المتوسط هي العمليات التي يعتبر الطالب المسئول عنها، 

 طلبة التدرج  من صلاحيات الأساتذة الدائمين؛العديد من الطلبة في الأسئلة المفتوحة إلى أن تأطير 
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عملية تقييم : فيما يتعلق بالعمليات التي لم يطلع عليها الطلبة فجاءت أعلى التكرارات في العمليات التالية

تقدم أعمال الطالب أمام لجنة التكوين نهاية كل سداس ي قد يعود السبب إلى أن أغلب عينة الدراسة سنة أولى 

الانحرافات المعيارية تبين انخفاض نسبي عن الأوساط الحسابية في وا على هذه العملية بعد؛ والذين لم يمر 

 .ابات أو آراء أفراد عينة الدراسةالتأييد في جميع المحاور وهذا ما يشير إلى اتساق إج

 بإعداد الأطروحةتقييم العملية العامة المتعلقة  (:22)جدول رقم 
 التقييم                  

 البنود

قيم  مستوى التطبيق

 مفقودة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 التباين

 دائما                                                                 إطلاقا

التواصل مع أخصائي بالخارج 

 حول موضوع الأطروحة

 2,17 2 45 35 91 72 216 ك

 

1,353 1,83 

% 46,9 15,6 19,7 7,6 9,8 ,4 

التواصل مع أخصائي في داخل 

 حول موضوع الأطروحة

 2,72 3 67 73 114 78 129 ك

 

1,398 1,95 

% 28,0 16,9 24,7 15,8 14,5 3 

ساعة أسبوعيا في  53إمضاء 

 إعداد الأطروحة

 2,63 3 67 48 121 98 127 ك

 

1,367 1,86 

% 27,5 21,3 26,2 10,4 14,5 3 

في إعداد  SNDLاستخدام 

 الأطروحة

 2,84 3 88 70 110 64 129 ك

 

1,467 2,15 

% 28,0 13,9 23,9 15,2 19,1 3 

زيارة جامعات أخرى للاستفادة 

 من مراجعهم

 2,73 3 67 78 110 77 129 ك

 

1,404 1,97 

% 28,0 16,7 23,9 16,9 14,5 3 

المشاركة في ملتقيات في موضوع 

 الأطروحة

 3,09 4 75 112 127 66 77 ك

 

1,310 1,71 

% 16,7 14,3 27,5 24,3 16,3 ,9 

ترصد ميزانية لإنجاز الدراسة 

 الميدانية للأطروحة

 2,88 5 84 88 86 83 115 ك

 

1,452 2,11 

% 24,9 18,0 18,7 19,1 18,2 1,1 

ميزانية كافية للتنقل وإجراء 

 مقابلات وتجارب وغيرها

 1,73 2 8 33 57 90 271 ك

 

1,043 1,08 

% 58,8 19,5 12,4 7,2 1,7 ,4 

  82135, 2,5986  عملية إعداد الأطروحة

 اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج  :المصدر

تبني المؤشرات الحرجة  متوسطحول  5.31و 0.45من الجدول أعلاه يتضح أن أراء الطلبة تراوحت بين 

في عمليات إعداد الأطروحة؛ أعلى أداء جاء على مستوى عملية ومعايير المطابقة للنصوص واللوائح للجودة 

 ؛تليها عملية  5.31بمتوسط تقييم  المشاركة في ملتقيات مرتبطة بموضوع الأطروحة

عملية كفاية الميزانية، عملية التواصل مع  :العمليات التي جاء الأداء على مستواها دون المتوسط هي

، عملية التواصل مع أخصائي حول موضوع أخصائيين في موضوع الأطروحة، عملية تسيير مدة إعداد الأطروحة

في جمع المادة  SNDLعملية زيارة الجامعات للاستفادة من المراجع، عملية استخدام ، الأطروحة من داخل الوطن

زانية لإعداد الأطروحة والتي جاءت متوسطات تطبيقها من وجهة نظر الأفراد المستجوبين رصد ميعملية العلمية، 

؛ هذا ما يؤكد أن ضعف الأداء على مستوى العمليات 3,44، 3,44، 3,45، 3,43، 3,65، 3,04، 0,45: وعلى التوالي

عن العمليات التي جاء مستوى يعزى إلى غياب الالتزام من طرف طالب الدكتوراه لإنجاز البحث باعتباره المسئول 

الانحرافات المعيارية تبين فيما يتعلق ب ؛(30)وهو ما يوضحه دليل التقييم في الملحق رقم  أدائها دون المتوسط
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ابات أو آراء أفراد انخفاض نسبي عن الأوساط الحسابية في التأييد في جميع المحاور وهذا ما يشير إلى اتساق إج

 .عينة الدراسة

 بعملية المناقشةتقييم العملية العامة المتعلقة  (:22)جدول رقم 
 التقييم                      

 البنود

قيم  مستوى التطبيق

 مفقودة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 التباين

 دائما                                                       إطلاقا

صلة بموضوع  نشر مقال ذا

 البحث

 3,98 3 240 84 64 35 38 ك

 

1,307 1,708 

% 8,2 7,6 13,9 18,2 52,1 3 

 4,17 3 276 79 48 25 33 ك في مجلة علمية محكمة النشر

 

1,240 1,538 

% 7,2 5,4 10,4 17,1 59,9 3 

 4,43 6 300 90 42 6 17 ك أعضاء  6إلى 4لجنة تتكون من 

 

,979 ,959 

% 3,7 1,3 9,1 19,5 65,1 1,3 

 03الإعلان في موقع الجامعة 

 أيام قبل المناقشة

 1,661 1,289 3,69 6 166 101 108 39 41 ك

% 8,9 8,5 23,4 21,9 36,0 1,3 

  92410, 4,0631  عملية المناقشة

 اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج  :المصدر

؛ أعلى أداء جاء على مستوى عملية تشكيل 4.45و 5.61من الجدول أعلاه يتضح أن أراء الطلبة تراوحت بين 

إعداد مقال ذا صلة بالموضوع ثم ثم لجنة المناقشة تليها عملية إرسال مقال للنشر في مجلة علمية محكمة عملية 

: الجامعة وبمتوسطات حسابية وعلى التواليأيام على مستوى موقع  03عملية الإعلان عن تاريخ المناقشة قبل 

جاءت أعلى التكرارات على مستوى ليات التي لم يطلع عليها الطلبة فيما يتعلق بالعم؛  5.61، 5.14 4.04، 4.45

عدد أعضاء لجنة المناقشة وتاريخ الإعلان عن المناقشة وهنا قد يعود السبب إلى كون أغلب أفراد عينة الدراسة 

تبين انخفاض نسبي عن الأوساط الحسابية في أيضا الانحرافات المعيارية فيما يتعلق ب ؛توراههم سنة أولى دك

 ابات أو آراء أفراد عينة الدراسةالتأييد في جميع المحاور وهذا ما يشير إلى اتساق إج

 عرض وتحليل نتائج الإحصاء الاستدلالي لعمليات التكوين: المبحث الثاني

في منهجية التحسين لإستراتيجية سيجما  والرابعة الثالثة تينالمرحل انعتبر والتحسين ت تحليل سبب المشكل

تعميم النتائج على مجتمع الدراسة  وهذا ما سيتم التطرق إليه من خلال هذا المبحث الذي يعمل على ستة

مما يسمح بحساب  دون المتوسط؛ معايير الجودة على مستواها العمليات التي جاء مستوى تطبيق تحديدو 

لكن في البداية قمنا بتحديد نوع ، مستوى السيجما في العمليات والبحث عن الانحرافات ومحاولة تحسينها

التوزيع الذي تتبعه البيانات المجمعة بالاعتماد على الاستبيان أولا تجدر الإشارة إلى أنه وحسب نظرية النهاية 

مفردة، هذا الشرط مؤكد في الدراسة باعتبار  53إذا فاق حجم العينة البيانات تتبع التوزيع الطبيعي : المركزية

أن البيانات تتبع التوزيع  وهذا ما يؤكد ،460وطلبة الدكتوراه  مفردة 3864أما الطلبة  44الأساتذة حجم العينة 

ى الجامعات من اجل تعميم مستويات التطبيق عل للعينة الواحدة الطبيعي هنا تم الاعتماد على اختبار المتوسط
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من أجل استخراج الفروق ذات الدلالة الإحصائية مما قد يسمح بتحديد جوانب  ANOVAالجزائرية واختبار 

 ؛التحسين

 اختبار المتوسط :المطلب الأول 

وهنا تم توضيح التوزيع الذي تتبعه تم اعتماد عينة عشوائية تسمح بتعميم النتائج بالنسبة للعمليات العامة 

 :كالتالي تجاءوالتي ونتائج اختبار ستيودنت البيانات 

  
 المجمعة من إجابات الأساتذة  توزيع البيانات إعتدالية(: 22)الشكل رقم 

 اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج  :المصدر

     N=88       اختبار المتوسط(: 22)جدول رقم 

الاختبار                      محاور الاستبيان  

 المتوسط

2= قيمة الاختبار   

T Ddl Sig (bilatéral) 

 148, 87 1,459- 2,8042 عمليات إعداد مسالك تكوين في نظام ل م د

 000, 87 9,119- 2,03 التمهين والتسيير بكيفية أخرى 

 %3= (مستوى المعنوية)α                                                                      اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج  :المصدر

الموزع على الأساتذة في مختلف الجامعات لجميع محاور الاستبيان  sigمن الجدول أعلاه يتضح أن قيمة 

إعداد مسالك  عملية على مستوى عملية التمهين والتسيير بكيفية أخرى أما 3.33جاءت أقل من الجزائرية 

 وهنا لا يمكننا الاستدلال على أن، %3فجاء مستوى الدلالة أكبر من مستوى المعنوية  تكوين في نظام ل م د

وهذا ما يجعلنا  الجامعة الجزائريةالمتوسط على مستوى  تختلف عن إعداد مسلك تكوين في نظام ل م دعملية 

نسلط الضوء على عمليات إعداد مسالك تكوين في نظام ل م د كمشروع للتحسين في المرحلة الموالية لتطبيق 

 ؛ إستراتيجية سيجما ستة
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 المجمعة من إجابات الطلبة  توزيع البيانات إعتدالية (:28)الشكل رقم 

 اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج  :المصدر

 =3864N       اختبار المتوسط(: 22)جدول رقم 

الاختبار                      محاور الاستبيان  

 المتوسط

2= قيمة الاختبار   

T Ddl Sig (bilatéral) 

 000, 3863 12,597 3,13 عمليات بداية السداس ي

 000, 3863 29,201 5,31 عمليات خلال السداس ي

 000, 3863 55,215 5,63 عمليات نهاية السداس ي

 000, 3863 9,767- 3,41 عمليات التعليم والتقييم بكيفية أخرى 

 000, 3863 92,504 4,01 عمليات القبول في الماستر

 %3= (مستوى المعنوية)α                                                               اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج  :المصدر

هنا يمكن الاستدلال بأن و  3.33ن جاءت أقل من لجميع محاور الاستبيا sigمن الجدول أعلاه يتضح أن قيمة 

أما عملية ؛ المتوسط عنيختلف  الجزائريةبالجامعة العملية التكوينية جودة مستوى تقييم الطالب لتطبيق 

وقد تعتبر  5إلا أن المتوسط جاء أدنى من  %3أدنى من جاء  sig التعليم والتقييم بكيفية أخرى ورغم أن مستوى 
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مما سبق تجدر الإشارة إلى أن مستوى تطبيق الدليل العملي لمتابعة  هذه العملية مشروعا للتحسين فيما بعد،

 ؛ من وجهة نظر الطلبة المتوسط يختلف عن الجامعة الجزائريةنظام ل م د في 

  

  

  

 المجمعة من إجابات الطلبة  توزيع البيانات إعتدالية(: 22)الشكل رقم 

 اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج  :المصدر

      N=460       اختبار المتوسط(: 28)جدول رقم 

الاختبار            محاور الاستبيان  

 المتوسط

2= قيمة الاختبار   

T Ddl Sig (bilatéral) 

 000, 460 17,176 3,67072 الترشح للمسابقة

 000, 460 12,161 3,4422 اختيار الموضوع

 187, 458 1,321 3,0579 اختيار المشرف

 000, 460 8,760- 2,7135 التكوين

 000, 460 10,494- 2,5986 إعداد الأطروحة

 000, 460 24,700 4,0631 المناقشة

 %3= (مستوى المعنوية)α                                                               اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج  :المصدر
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 الذي تم توزيعه على طلبة دكتوراه نظام ل م د نلجميع محاور الاستبيا sigمن الجدول أعلاه يتضح أن قيمة 

هنا يمكن و ، %3وهي أكبر من  =3,044sigوهنا جاء  ما عدا محور عملية اختيار المشرف 3.33جاءت أقل من 

للمسابقة وعملية اختيار الموضوع والتكوين  عملية الترشحجودة الاستدلال بأن مستوى تقييم الطالب لتطبيق 

فلم نتمكن  اختيار المشرفأما عملية ؛ المتوسط يختلف عن بالجامعة الجزائرية وإعداد الأطروحة وكذا المناقشة

  ؛من الاستدلال بأن مؤشرات جودة العملية مطبقة بالجامعة الجزائرية وهذا قد يعود إلى حجم ونوع العينة

 اختبار التباين :المطلب الثاني

الخصائص ين وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حسب بنتائج اختبار تحليل التباين الأحادي للفروقات 

تطبيق المؤشرات الحرجة للجودة ومعايير المطابقة للاستخدام في عمليات حول  الشخصية والعامة للمستجوب

 :التكوين في الجامعة الجزائرية جاءت النتائج كالتالي

 الأستاذ جنسلمتغير  ANOVAنتائج تحليل التباين  (:22)رقم جدول 

 F Sig متوسط مجموع المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين العمليات

عمليات إعداد مسالك 

 تكوين في نظام ل م د

 001, 002, 1 002, بين المجموعات

 

,973 

 1,604 86 137,926 داخل المجموعات 

  87 137,928 المجموع

التمهين والتسيير 

 بكيفية أخرى 

 4,26 4,058 1 4,058 بين المجموعات

 

,042 

 952, 86 81,839 داخل المجموعات 

  87 85,898 المجموع

  %3= (مستوى المعنوية)α                                                               اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج : المصدر

 α=3.33وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  نالاستدلال ع نتيجة من الجدول يتضح

من  أكبرأي أنه  sig=3,145جاء مستوى عمليات إعداد مسالك تكوين في نظام ل م د  محور ، الجنستعزى لمتغيرة 

تأثير على عمليات إعداد مسالك في لا يمكننا الاستدلال على وجود هنا يمكننا القول أنه  α=3.33مستوى الدلالة 

بعمليات التمهين ؛ من جانب آخر نجد البعد المرتبط في الجامعات الجزائريةتعزى لمتغير الجنس  نظام ل م د

مما يشير إلى أنه يوجد  %3وهذا المستوى أقل من مستوى الدلالة   sig=3,343حيث جاء والتسيير بكيفية أخرى 

  .بالجامعات الجزائرية ومن وجهة نظر الأساتذة عمليات التمهين والتسيير بكيفية أخرى على  لمتغيرة الجنستأثير 

تطبيق حول  جنس الأساتذة المشاركينوجهات نظر أفراد عينة الدراسة حسب لمعرفة مصدر الاختلاف بين 

الجامعة في  الخصائص الحرجة للجودة والمعايير المطابقة للاستخدام في عملية التمهين والتسيير بكيفية أخرى 

الذي يعتبر من الاختبارات البعدية يتم في حال جاءت نتيجة تحليل  schefee اختباريمكن اعتماد  الجزائرية

قص في تحليل التباين الذي لا يظهر مكمن الفرق كما يستخدم هذا التحليل لتغطية جانب الن، باين دالةالت

 ؛يقارن العينات مثنى مثنى بحثا عن الفرق الدال schefeeالدال حيث أن اختبار 
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 ستاذللأ الخبرة المهنية لمتغير  ANOVAنتائج تحليل التباين  (:22)جدول رقم 

 F Sig متوسط مجموع المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين العمليات

عمليات إعداد 

مسالك تكوين في 

 نظام ل م د

 11,323 13,239 3 39,716 بين المجموعات

 

,000 

 1,169 84 98,212 داخل المجموعات 

  87 137,928 المجموع

التمهين والتسيير 

 بكيفية أخرى 

 6,327 5,277 3 15,832 بين المجموعات

 

,001 

 834, 84 70,066 داخل المجموعات 

  87 85,898 المجموع

 %3= (مستوى المعنوية)α                                                               اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج : المصدر

وجود فروق ذات دلالة  يتضحمن الجدول فيما يتعلق بمتغيرة الخبرة المهنية للأساتذة المشاركين في الدراسة، 

عمليات إعداد مسالك تكوين في نظام  محور ، الخبرة المعنيةتعزى لمتغيرة  α=3.33إحصائية عند مستوى الدلالة 

يوجد تأثير على هنا يمكننا القول أنه  α=3.33من مستوى الدلالة  وهو أكبر sig=3,333جاء مستوى ل م د 

؛ عمليات إعداد مسالك في نظام ل م د تعزى لمتغير الخبرة المهنية في الجامعات الجزائرية من وجهة نظر الأساتذة

وهذا المستوى   sig=3,330حيث جاء بعمليات التمهين والتسيير بكيفية أخرى من جانب آخر نجد البعد المرتبط 

عمليات التمهين والتسيير على  لمتغيرة الخبرة المهنيةنه يوجد تأثير مما يشير إلى أ %3أقل من مستوى الدلالة 

 .بالجامعات الجزائرية ومن وجهة نظر الأساتذة بكيفية أخرى 

حول  الخبرة المهنية للأساتذة المشاركينوجهات نظر أفراد عينة الدراسة حسب لمعرفة مصدر الاختلاف بين 

تطبيق الخصائص الحرجة للجودة والمعايير المطابقة للاستخدام في عمليتي إعداد مسالك تكوين والتمهين 

الذي يعتبر من الاختبارات البعدية  schefee اختباريمكن اعتماد  الجامعة الجزائريةفي  والتسيير بكيفية أخرى 

كما يستخدم هذا التحليل لتغطية جانب النقص في تحليل التباين ، باين دالةيتم في حال جاءت نتيجة تحليل الت

 ؛يقارن العينات مثنى مثنى بحثا عن الفرق الدال schefeeالذي لا يظهر مكمن الفرق الدال حيث أن اختبار 

 الأستاذرتبة  لمتغير  ANOVAنتائج تحليل التباين  (:22)جدول رقم 

 F Sig متوسط مجموع المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين العمليات

عمليات إعداد 

مسالك تكوين في 

 نظام ل م د

 1,341 2,101 3 6,304 بين المجموعات

 

,267 

 1,567 84 131,624 داخل المجموعات 

  87 137,928 المجموع

التمهين والتسيير 

 بكيفية أخرى 

 2,969 2,745 3 8,234 بين المجموعات

 

,036 

 925, 84 77,664 داخل المجموعات 

  87 85,898 المجموع

 %3= (مستوى المعنوية)α                                                               اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج : المصدر

 أكبرأي أنه  sig=3,364جاء مستوى عمليات إعداد مسالك تكوين في نظام ل م د  أن محور  من الجدول يتضح

لا يمكننا الاستدلال على وجود تأثير على عمليات إعداد هنا يمكننا القول أنه  α=3.33من مستوى الدلالة 

بعمليات من جانب آخر نجد البعد المرتبط  ؛مسالك في نظام ل م د تعزى لرتبة الأساتذة في الجامعات الجزائرية
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مما يشير إلى  %3وهذا المستوى أقل من مستوى الدلالة   sig=3,356حيث جاء التمهين والتسيير بكيفية أخرى 

 بالجامعات الجزائرية؛ عمليات التمهين والتسيير بكيفية أخرى على  لمتغيرة رتبة الأساتذةأنه يوجد تأثير 

تطبيق حول  رتبة الأساتذة المشاركينوجهات نظر أفراد عينة الدراسة حسب لمعرفة مصدر الاختلاف بين 

الجامعة في  الخصائص الحرجة للجودة والمعايير المطابقة للاستخدام في عملية التمهين والتسيير بكيفية أخرى 

بعدية يتم في حال جاءت نتيجة تحليل الذي يعتبر من الاختبارات ال schefee اختباريمكن اعتماد  الجزائرية

كما يستخدم هذا التحليل لتغطية جانب النقص في تحليل التباين الذي لا يظهر مكمن الفرق ، باين دالةالت

 ؛يقارن العينات مثنى مثنى بحثا عن الفرق الدال schefeeالدال حيث أن اختبار 

 الطالب جنسلمتغير  ANOVAنتائج تحليل التباين  (:20)جدول رقم 

 F Sig متوسط مجموع المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين العمليات

بداية 

 السداس ي

 000, 50,173 20,172 2 40,345 بين المجموعات

 402, 3861 1552,329 داخل المجموعات

  3863 1592,674 المجموع

خلال 

 السداس ي

 000, 75,828 28,692 2 57,385 بين المجموعات

 378, 3861 1460,959 داخل المجموعات

  3863 1518,344 المجموع

نهاية 

 السداس ي

 000, 9,766 4,538 2 9,077 بين المجموعات

 465, 3861 1794,382 داخل المجموعات

  3863 1803,459 المجموع

التعليم 

 والتقييم

 000, 14,948 7,044 2 14,089 بين المجموعات

 471, 3861 1819,488 داخل المجموعات

  3863 1833,577 المجموع

القبول في 

 الماستر

 000, 17,146 11,005 2 22,011 بين المجموعات

 642, 3861 2478,219 داخل المجموعات

  3863 2500,230 المجموع

 %3= (مستوى المعنوية)α                                                               اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج : المصدر

في  sig=3,333مستوى أن  الجنس في الاستبيان الموجه للطلبة اتضح من خلال الجدول فيما يتعلق بمتغيرة 

لمتغيرة د تأثير و وجمما يشير إلى إمكانية الاستدلال على  %3جميع محاور الاستبيان وهو أقل من مستوى المعنوية 

بداية السداس ي، خلال السداس ي، نهاية السداس ي، عمليات التعليم والتقييم بكيفية  عمليات الجنس على تقييم

  طلبة نظام ل م د؛بالجامعات الجزائرية ومن وجهة نظر  أخرى وعمليات القبول في الماستر 

تطبيق الخصائص حول جنس الطالب وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حسب لمعرفة مصدر الاختلاف بين 

بداية السداس ي، خلال السداس ي، نهاية : الحرجة للجودة والمعايير المطابقة للاستخدام في العمليات التالية

بالجامعات الجزائرية ومن وجهة   السداس ي، عمليات التعليم والتقييم بكيفية أخرى وعمليات القبول في الماستر

الذي يعتبر من الاختبارات البعدية يتم في حال جاءت  schefee اختباريمكن اعتماد   نظر طلبة نظام ل م د؛

كما يستخدم هذا التحليل لتغطية جانب النقص في تحليل التباين الذي لا يظهر ، باين دالةنتيجة تحليل الت

 ؛يقارن العينات مثنى مثنى بحثا عن الفرق الدال schefeeمكمن الفرق الدال حيث أن اختبار 
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 عمر الطالبلمتغير  ANOVAنتائج تحليل التباين  (:22)جدول رقم 

 F Sig متوسط مجموع المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين العمليات

بداية 

 السداس ي

 000, 21,546 8,744 3 26,231 بين المجموعات

 406, 3860 1566,443 داخل المجموعات

  3863 1592,674 المجموع

خلال 

 السداس ي

 000, 88,629 32,616 3 97,848 بين المجموعات

 368, 3860 1420,496 داخل المجموعات

  3863 1518,344 المجموع

نهاية 

 السداس ي

 000, 80,476 35,387 3 106,160 بين المجموعات

 440, 3860 1697,299 داخل المجموعات

  3863 1803,459 المجموع

التعليم 

 والتقييم

 000, 21,896 10,227 3 30,681 بين المجموعات

 467, 3860 1802,896 داخل المجموعات

  3863 1833,577 المجموع

القبول في 

 الماستر

 000, 30,384 19,227 3 57,680 بين المجموعات

 633, 3860 2442,550 داخل المجموعات

  3863 2500,230 المجموع

 %3= (مستوى المعنوية)α                                                               اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج : المصدر

في  sig=3,333مستوى فيما يتعلق بمتغيرة لعمر في الاستبيان الموجه للطلبة اتضح من خلال الجدول  أن 

وجود تأثير لمتغيرة مما يشير إلى إمكانية الاستدلال على  %3جميع محاور الاستبيان وهو أقل من مستوى المعنوية 

السن على تقييم عمليات بداية السداس ي، خلال السداس ي، نهاية السداس ي، عمليات التعليم والتقييم بكيفية 

  بالجامعات الجزائرية ومن وجهة نظر طلبة نظام ل م د؛أخرى وعمليات القبول في الماستر  

تطبيق الخصائص حول عمر الطالب وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حسب لمعرفة مصدر الاختلاف بين 

بداية السداس ي، خلال السداس ي، نهاية : الحرجة للجودة والمعايير المطابقة للاستخدام في العمليات التالية

بالجامعات الجزائرية ومن وجهة   السداس ي، عمليات التعليم والتقييم بكيفية أخرى وعمليات القبول في الماستر

الذي يعتبر من الاختبارات البعدية يتم في حال جاءت  schefee اختباريمكن اعتماد   نظر طلبة نظام ل م د؛

كما يستخدم هذا التحليل لتغطية جانب النقص في تحليل التباين الذي لا يظهر ، باين دالةنتيجة تحليل الت

 ؛يقارن العينات مثنى مثنى بحثا عن الفرق الدال schefee مكمن الفرق الدال حيث أن اختبار

 المستوى التعليميلمتغير  ANOVAنتائج تحليل التباين  (:22)جدول رقم 

 F Sig متوسط مجموع المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين العمليات

بداية 

 السداس ي

 000, 24,921 9,966 5 49,831 بين المجموعات

 400, 3858 1542,842 داخل المجموعات

  3863 1592,674 المجموع

خلال 

 السداس ي

 000, 64,636 23,472 5 117,360 بين المجموعات

 363, 3858 1400,984 داخل المجموعات

  3863 1518,344 المجموع

 000, 71,424 30,559 5 152,796 بين المجموعاتنهاية 
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المجموعاتداخل  السداس ي  1650,663 3858 ,428 

  3863 1803,459 المجموع

التعليم 

 والتقييم

 000, 38,447 17,405 5 87,027 بين المجموعات

 453, 3858 1746,550 داخل المجموعات

  3863 1833,577 المجموع

القبول في 

 الماستر

 000, 67,743 40,358 5 201,792 بين المجموعات

المجموعاتداخل   2298,437 3858 ,596 

  3863 2500,230 المجموع

 %3= (مستوى المعنوية)α                                                               اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج : المصدر

مستوى فيما يتعلق بمتغيرة المستوى التعليمي في الاستبيان الموجه للطلبة اتضح من خلال الجدول  أن 

sig=3,333  مما يشير إلى إمكانية الاستدلال على  %3في جميع محاور الاستبيان وهو أقل من مستوى المعنوية

السداس ي، خلال السداس ي، نهاية السداس ي وجود تأثير لمتغيرة المستوى الدراس ي على تقييم عمليات بداية 

بالجامعات الجزائرية ومن وجهة نظر طلبة عمليات التعليم والتقييم بكيفية أخرى وعمليات القبول في الماستر  

  نظام ل م د؛

تطبيق حول المستوى التعليمي للطلبة وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حسب لمعرفة مصدر الاختلاف بين 

بداية السداس ي، خلال السداس ي : معايير المطابقة للاستخدام في العمليات التاليةالحرجة للجودة و الخصائص 

بالجامعات الجزائرية ومن نهاية السداس ي، عمليات التعليم والتقييم بكيفية أخرى وعمليات القبول في الماستر  

من الاختبارات البعدية يتم في حال  الذي يعتبر schefee اختباريمكن اعتماد   وجهة نظر طلبة نظام ل م د؛

كما يستخدم هذا التحليل لتغطية جانب النقص في تحليل التباين الذي لا ، باين دالةجاءت نتيجة تحليل الت

 ؛يقارن العينات مثنى مثنى بحثا عن الفرق الدال schefeeيظهر مكمن الفرق الدال حيث أن اختبار 

 طلبة الدكتوراه جنسلمتغير  ANOVAنتائج تحليل التباين  (:22)جدول رقم 

 F Sig متوسط مجموع المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين العمليات

الترشح 

 للمسابقة

 288, 202, 1 202, بين المجموعات

 

,592 

 704, 459 323,164 داخل المجموعات 

  460 323,367 المجموع

اختيار 

 الموضوع

 034, 021, 1 021, بين المجموعات

 

,853 

 611, 459 280,414 داخل المجموعات 

  460 280,435 المجموع

اختيار 

 المشرف

 565, 499, 1 499, بين المجموعات

 

,452 

 883, 457 403,690 داخل المجموعات 

  458 404,190 المجموع

 337, 166, 1 166, بين المجموعات التكوين

 

,562 

المجموعاتداخل    226,704 459 ,494 

  460 226,870 المجموع

إعداد 

 الأطروحة

 1,229 829, 1 829, بين المجموعات

 

,268 

 674, 459 309,493 داخل المجموعات 

  460 310,322 المجموع
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 545, 466, 1 466, بين المجموعات المناقشة

 

,461 

 855, 459 392,359 داخل المجموعات 

  460 392,825 المجموع

 %3= (مستوى المعنوية)α                                                               اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج : المصدر

مستوى فيما يتعلق بمتغيرة الجنس في الاستبيان الموجه لطلبة دكتوراه ل م د اتضح من خلال الجدول  أن 

sig  وجود تأثير لمتغيرة وهنا لا يمكننا الاستدلال على  %3في جميع محاور الاستبيان جاء أكبر من مستوى المعنوية

الترشح لمسابقة الدكتوراه، اختيار : يات التاليةجنس طلبة الدكتوراه في الجامعة الجزائرية على تقييم العمل

  ؛المشرف والموضوع التكوين إعداد الأطروحة والمناقشة

 الحالة الاجتماعية لطلبة الدكتوراهلمتغير  ANOVAنتائج تحليل التباين  (:22)جدول رقم 

 F Sig متوسط مجموع المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين العمليات

الترشح 

 للمسابقة

 2,443 1,712 1 1,712 بين المجموعات

 

,119 

 701, 458 320,952 داخل المجموعات 

  459 322,664 المجموع

اختيار 

 الموضوع

 200, 123, 1 123, بين المجموعات

 

,655 

 612, 458 280,311 داخل المجموعات 

  459 280,433 المجموع

اختيار 

 المشرف

المجموعاتبين   ,002 1 ,002 ,002 

 

,965 

 886, 456 404,185 داخل المجموعات 

  457 404,186 المجموع

 2,848 1,402 1 1,402 بين المجموعات التكوين

 

,092 

 492, 458 225,386 داخل المجموعات 

  459 226,788 المجموع

إعداد 

 الأطروحة

 001, 001, 1 001, بين المجموعات

 

,975 

 678, 458 310,299 داخل المجموعات 

  459 310,299 المجموع

 056, 047, 1 047, بين المجموعات المناقشة

 

,813 

 850, 458 389,483 داخل المجموعات 

  459 389,530 المجموع

 %3= (مستوى المعنوية)α                                          اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج : المصدر

فيما يتعلق بمتغيرة الحالة الاجتماعية في الاستبيان الموجه لطلبة دكتوراه ل م د اتضح من خلال الجدول  أن 

وجود تأثير وهنا لا يمكننا الاستدلال على  %3في جميع محاور الاستبيان جاء أكبر من مستوى المعنوية  sigمستوى 

الترشح لمسابقة : لمتغيرة الحالة الاجتماعية لطلبة الدكتوراه في الجامعة الجزائرية على العمليات التالية

 ؛الدكتوراه، اختيار المشرف والموضوع التكوين إعداد الأطروحة والمناقشة

 عمر طلبة الدكتوراهلمتغير  ANOVAنتائج تحليل التباين  (:22)جدول رقم 

 F Sig متوسط مجموع المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين العمليات

الترشح 

 للمسابقة

 1,087 764, 3 2,291 بين المجموعات

 

,354 

 703, 457 321,076 داخل المجموعات 
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  460 323,367 المجموع

اختيار 

 الموضوع

 943, 575, 3 1,725 بين المجموعات

 

,420 

المجموعاتداخل    278,710 457 ,610 

  460 280,435 المجموع

اختيار 

 المشرف

 744, 658, 3 1,973 بين المجموعات

 

,526 

 884, 455 402,216 داخل المجموعات 

  458 404,190 المجموع

 388, 192, 3 576, بين المجموعات التكوين

 

,762 

 495, 457 226,294 داخل المجموعات 

  460 226,870 المجموع

إعداد 

 الأطروحة

 053, 036, 3 108, بين المجموعات

 

,984 

 679, 457 310,214 داخل المجموعات 

  460 310,322 المجموع

 1,469 1,251 3 3,752 بين المجموعات المناقشة

 

,222 

 851, 457 389,073 داخل المجموعات 

  460 392,825 المجموع

 %3= (مستوى المعنوية)α                                                               اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج : المصدر

فيما يتعلق بمتغيرة العمر أو السن في الاستبيان الموجه لطلبة دكتوراه ل م د اتضح من خلال الجدول  أن 

وجود تأثير وهنا لا يمكننا الاستدلال على  %3في جميع محاور الاستبيان جاء أكبر من مستوى المعنوية  sigمستوى 

الترشح لمسابقة الدكتوراه، اختيار : لمتغيرة سن طلبة الدكتوراه في الجامعة الجزائرية على تقييم العمليات التالية

  ؛المشرف والموضوع التكوين إعداد الأطروحة والمناقشة

 المستوى الدراس ي لطلبة الدكتوراهلمتغير  ANOVAنتائج تحليل التباين  (:28)جدول رقم 

 F Sig متوسط مجموع المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين العمليات

الترشح 

 للمسابقة

 327, 232, 5 1,159 بين المجموعات

 

,897 

 709, 454 322,099 داخل المجموعات 

  459 323,258 المجموع

اختيار 

 الموضوع

 910, 555, 5 2,774 بين المجموعات

 

,475 

 610, 454 276,950 داخل المجموعات 

  459 279,724 المجموع

اختيار 

 المشرف

 444, 395, 5 1,973 بين المجموعات

 

,818 

 890, 452 402,121 داخل المجموعات 

  457 404,095 المجموع

 316, 158, 5 788, بين المجموعات التكوين

 

,903 

 498, 454 226,037 داخل المجموعات 

  459 226,824 المجموع

إعداد 

 الأطروحة

 1,451 976, 5 4,878 بين المجموعات

 

,205 

 672, 454 305,283 داخل المجموعات 

  459 310,161 المجموع

 185, 159, 5 796, بين المجموعات المناقشة

 

,968 

 862, 454 391,367 داخل المجموعات 
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  459 392,162 المجموع

 %3= (مستوى المعنوية)α                                           اعتمادا على إجابات أفراد عينة الدراسة SPSSمخرجات برنامج : المصدر

فيما يتعلق بمتغيرة المستوى الدراس ي في الاستبيان الموجه لطلبة دكتوراه ل م د اتضح من خلال الجدول  أن 

وجود تأثير وهنا لا يمكننا الاستدلال على  %3في جميع محاور الاستبيان جاء أكبر من مستوى المعنوية  sigمستوى 

الترشح لمسابقة : لمتغيرة المستوى الدراس ي لطلبة الدكتوراه في الجامعة الجزائرية على تقييم العمليات التالية

  ؛الدكتوراه، اختيار المشرف والموضوع التكوين إعداد الأطروحة والمناقشة

 حساب مستوى السيجما : المطلب الثالث

والتي بين الباحثان من خلالها أن ( 3305فاضلي وبوكرمة، )بل بالاستلهام من الدراسة التي أجريت من ق

حساب مستوى السيجما مرهون بوجود معيار كمي لكل نشاط يراد حساب مستوى السيجما له، يمكن القول أن 

مؤشر بالنسبة للاستبيان الموجه لطلبة  33في الاستبيان الموجه للأساتذة و مؤشر 30هذه الدراسة تحتوي على 

سيتم اعتبار المؤشرات التي جاء الأداء على مستواها  مؤشر لطلبة الدكنوراه نظام ل م د، هنا 53نظام ل م د و

 :دون المتوسط هي الوحدات المعيبة حسب مفهوم سيجما ستة، النتائج جاءت كالتالي

 (.التقييم من وجهة نظر الأساتذة(وعدد العيوب لكل فرصة  العلاقة بين السيجما :(22)جدول رقم

الخصائص  العمليات العامة

 الحرجة للجودة

مستوى  العيوب في المليون  الخصائص غير المطبقة الخصائص المطبقة

 % ك % ك السيجما

 0,76 769230,769769 76,92 03 23,08 5 05 إعداد مسالك تكوين

 / مليون  033 4 3 3 4 التمهين والتسيير 

 0,43 857142,8571428 85,71 28 14,29 2 02 استبيان الأساتذة

 .اعتمادا على إجابات أفراد العينة SIX SIGMA CALCULATOR1بمخرجات برنامج : المصدر

يتطلب أساسا تحديد عدد المؤشرات المعتمدة لقياس  من الجدول يتضح أن حساب مستوى السيجما 

الجودة ثم تحديد المؤشرات التي جاء تقييمها أقل من المتوسط ليتم اعتمادها لحساب مستويات السيجما 

إعداد : بالاعتماد على البرنامج المتخصص في حسابها، هنا جاءت مستويات السيجما في العمليات العامة كالتالي

، وهنا جاء مستوى حين التمهين والتسيير فالمؤشرات المعتمدة لقياسها غير مطبقة تماما (3.46) مسالك تكوين

 :ويمكن توضيح طريقة حسابه كالتالي 3,45السيجما في الاستبيان الموجه للأساتذة 

        
 

  
 

عدد الخصائص المطبقة

العدد الإجمالي للمؤشرات الحرجة للجودة
 نسبة  المؤشرات المطبقة 

مما سبق يمكن القول أن عدد النقائص في ، نسبة النقائص                  

، وحسب جدول التحويل لسيجما ستة نجد أن مستوى السيجما 3.4340X 0333333=434043,4340=المليون 

  .الجامعات الجزائرية وفي العمليات المبينة أعلاه بالتحديدفي  3,45يساوي 
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 (التقييم من وجهة نظر طلبة نظام ل م د(السيجما وعدد العيوب لكل فرصة العلاقة بين :(22)جدول رقم

الخصائص  العمليات العامة

 الحرجة للجودة

مستوى  العيوب في المليون  الخصائص غير المطبقة الخصائص المطبقة

 % ك % ك السيجما

 1,25 600000 60,00 03 40,00 4 33 بداية السداس ي

 1,93 333333,333333 33,33 4 66,67 4 03 خلال السداس ي

 1,68 428571,428571 42,86 5 57,14 4 4 نهاية السداس ي

 1,32 571428,571428 57,14 4 42,86 5 4 التعليم والتقييم 

 6 3 3 3 033 4 4 القبول في الماستر

 1,60 460000 46 02 54 02 22 استبيان طلبة نظام ل م د

 .اعتمادا على إجابات أفراد العينة SIX SIGMA CALCULATORبمخرجات برنامج : المصدر

عمليات  1,25 عمليات بداية السداس ي: في العمليات العامة كالتاليحاء من الجدول يتضح أن مستوى السيجما 

، عمليات التعليم والتقييم بكيفية 0,64، عمليات نهاية السداس ي جاء مستوى السيجما 0,15خلال السداس ي 

؛ على العموم مستوى السيجما في العمليات التي تم 6ول في الماستر مستوى السيجما بيات القوعمل 0,53أخرى 

 ؛0,6تقييمها من وجهة نظر الطلبة في الجامعات الجزائرية جاءت 

 (.التقييم من وجهة نظر طلبة دكتوراه ل م د(العلاقة بين السيجما وعدد العيوب لكل فرصة  :(22)جدول رقم

الخصائص  العمليات العامة

 الحرجة للجودة

مستوى  العيوب في المليون  الخصائص غير المطبقة الخصائص المطبقة

 % ك % ك السيجما

 6 3 33 33 033 36 36 الترشح للمسابقة

 6 3 33 33 033 33 33 اختيار الموضوع

 1,50 500000 33 33 33 33 34 اختيار المشرف

 1,50 500000 33 34 33 34 34 التكوين

 0,35 875000 87,50 4 12,50 0 34 إعداد الأطروحة

 6 3 33 33 033 34 34 المناقشة

 1,83 371428,571428 37,14 22 62,86 00 22 استبيان طلبة الدكتوراه

 .اعتمادا على إجابات أفراد العينة  SIX SIGMA CALCULATORبمخرجات برنامج : المصدر

 

 6 الترشح لمسابقة الدكتوراهعمليات : في العمليات العامة كالتاليحاء من الجدول يتضح أن مستوى السيجما 

وعمليات  0,3التكوين ، عمليات 0,3جاء مستوى السيجما  اختيار المشرف، عمليات 6 اختيار الموضوععمليات 

في العمليات التي تم  ؛ على العموم مستوى السيجما6مستوى السيجما وعمليات المناقشة  3,53إعداد الاطروحة 

 ؛0,45في الجامعات الجزائرية جاءت الدكتوراه تقييمها من وجهة نظر الطلبة 

 (.تقييم العملية التكوينية(العلاقة بين السيجما وعدد العيوب لكل فرصة  :(20)جدول رقم

الخصائص  العمليات العامة

 الحرجة للجودة

المليون  العيوب في الخصائص غير المطبقة الخصائص المطبقة مستوى  

 % ك % ك السيجما

 0,43 857142,8571428 85,71 28 14,29 2 02 استبيان الأساتذة

 1,60 460000 46 02 54 02 22 استبيان طلبة نظام ل م د

 1,83 371428,571428 37,14 22 62,86 00 22 استبيان طلبة الدكتوراه

 1,48 509433,96226415 50,94 22 49,06 20 222 العملية التكوينية

 .اعتمادا على إجابات أفراد العينة SIX SIGMA CALCULATORبمخرجات برنامج : المصدر
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هذا المستوى ضعيف جدا ما  0.44يساوي  في العملية التكوينية بالجامعة الجزائرية عموما جاء مستوى السيجما

يحتم على المسئولين اتخاذ الإجراءات التصحيحية للعمليات التي جاء الأداء على مستواها أقل من المتوسط؛ 

 .Ramanakumar  L)يسمح وحسب دراسة  مقارنة مستويات السيجما في مختلف الجامعات واستخراج الفروق 

january2014) معات لتحليل سبب المشكل وتحسينهبإجراء مقارنة مرجعية بين الجا. 

جودة في عمليات التكوين في ال من أجل اكتشاف أسباب المشكل واقتراح الحلول اللازمة له لتحسين مستوى 

اتضح من خلال اختبار المتوسط ضعف في  فيما يتعلق بالاستبيان الموزع على الأساتذة الجامعة الجزائرية؛

تطبيق مؤشرات الجودة في عملية إعداد مسالك تكوين في نظام ل م د وهذا يعود حسب الإحصائيات الوصفية 

وضع بطاقة عرض التقييم الوصفية وضع أهداف التكوين ووضع : للمحور إلى ضعف تطبيق المؤشرات التالية

 بطاقة السداس ي ووحدات التعليم؛

الاستبيان الموزع على طلبة نظام  ستخراج عمليات الإنجاز التي جاء الأداء على مستواها دون المتوسط فيتم ا

 وهنا تمعملية التعليم والتقييم بكيفية أخرى، وأكدت الإحصائيات الوصفية على ضعف الجودة في  ل م د

أظهرت وفي هذا السياق  هجية سيجما ستةاعتمادها في إجراء مرحلة التحليل التي تعتبر الخطوة الثالثة لتنفيذ من

عددا من الأسباب التي كان لها الأثر والأسئلة المفتوحة المعتمد في الاستبيان النقاشات التي تم إجراءها مع الطلبة 

في ظهور المشكل المطروح على مستوى العمليات، هذه الأسباب تم طرحها على الأفراد المشاركين في النقاش فيما 

ح حلول لها، جاءت النتائج على مستوى عمليات الإنجاز المتعلقة بالتعليم والتقييم بكيفية أخرى بعد لاقترا

 :كالتالي

من بين الأسباب التي أكد واتفق عليها أفراد مجموعتي النقاش هي أن مراعاة : غياب مراعاة الطلبة الأكثر بطئا

اذ إلى عدم مراعاة هذه الفئة كما وأكد أفراد هذه الفئة تؤثر سلبا على استثمار وقت الحصة مما يدفع الأست

المجموعتين أن الإدارة هي التي تضغط على الأستاذ لإتمام البرنامج المقرر، من بين الحلول التي اقترحها الطلبة في 

هذا السياق نذكر ضرورة تخصيص الأستاذ وقت في آخر الحصة لهذه الفئة من أجل تصحيح الانحراف كما 

م تصحيح هذا الانحراف في وقته هو المؤثر الأكبر على الاستثمار الأمثل لوقت الحصة حيث اعتبر الطلبة عد

 يتفاقم الوضع مما يحتاج إلى وقت أكبر للتصحيح؛   

الأسباب التي أدت إلى انخفاض مستوى تطبيق هذه العملية من وجهة : عملية تسيير الأعمال الفردية للطالب

مال الأستاذ لجهد الطالب واعتبار عملية تسيير الأعمال الفردية من مضيعات نظر أفراد مجموعتي النقاش هي إه

وقت الحصة بالنسبة للأستاذ كما ركز الأفراد على أن الطالب هو محور المشكلة، من بين أهم الاقتراحات التي 

ية مراقبة الأعمال أكد عليها أفراد المجموعتين ضرورة تذكير الطالب الأستاذ بالأعمال الموكلة إليه لإنجاح عمل

 الفردية لكل طالب؛

عملية وضع المصادر البيداغوجية تحت تصرف الطالب، أكد الطلبة هنا على أن السبب الرئيس ي للمشكلة 

هو غياب الاهتمام من قبل الطالب بهذه المصادر لأنها موجودة فعلا، كما اقترح البعض ضرورة توعية الطلبة 

 ادة منها؛بالتفاعل مع هذه المصادر والاستف
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عملية تنظيم دورات تكوينية للطلبة الذين يواجهون صعوبات، الأسباب التي أدت إلى انخفاض مستوى 

غياب الاهتمام من قبل الطالب والأستاذ على السواء كما اقترح الطلبة تنظيم دورات تكوينية : تطبيق العملية هي

 وجعلها إجبارية؛

ن يكون لها الأثر الواضح في تحسين العملية التكوينية عموما والتي من بين الاقتراحات الجانبية التي يمكن أ

ضرورة تفرغ الأستاذ للأعمال البيداغوجية دون ممارسته لنشاطات أخرى تجعل جودة العملية : ركز عليها الطلبة

اللازمة على التكوينية تتأثر، كما ركز الطلبة على ضرورة التنسيق بين الإدارة والأستاذ جيدا مع توفير الرقابة 

 .نشاطات الأستاذ

البيانات المجمعة  أوضحت نتائجه أنفي الجامعات الجزائرية،  طلبة دكتوراه ل م دالاستبيان الموزع على 

عملية اختيار مشرف لديه أعمال عديدة حول موضوع : وهيعمليات الإنجاز جاءت دون المتوسط على أن بعض 

عملية المناقشة في ثلاث سنوات، عملية التأطير والتدريس، عملية زيارة المخبر  الأطروحة الذي يشرف عليها،

في إعداد  SNDLعملية المناقشة مع أخصائيين حول موضوع البحث، الانضباط في إعداد الأطروحة، استخدام 

الدراسة زيارات جامعات جزائرية متعددة للاستفادة من المادة العلمية، عملية كفاية ميزانية  الأطروحة،

 الميدانية؛

هذا الضعف في العمليات يؤثر على جودة التكوين في الدكتوراه ل م د كما يؤثر على المناقشة في الآجال 

ضمانا منها لتوفير المادة العلمية  SNDLالوزارة الوصية صرفت أموالا طائلة على قاعدة البيانات  المحددة؛

طروحة إلا أن أغلب الطلبة لا يستغلونها، كما أن أغلبهم لا للطالب الجزائري بما يحقق الجودة اللازمة للأ 

 يتواصلون مع أخصائيين من داخل وخارج الوطن ولا يستفيدون من تنوع المراجع في الجامعات الجزائرية؛

من جانب آخر ضمنت الوزارة الوصية دمج طالب الدكتوراه ل م د في مخابر البحث تلقائيا بعد نجاحه في 

ن هذا الأخير لا يستغل هذه التسهيلات وفي هذا السياق نجد أن أغلب الطلبة أكدوا على أن مدة المسابقة إلا أ

ساعة أسبوعيا في إعداد الأطروحة وعدم  53التكوين غير كافية، هذا راجع إلى عدم انضباط الطالب ببقائه مدة 

وبالجودة اللازمة، ولتدارك النقائص  بقائه المدة الكافية في المخبر، مما يؤخر مناقشة الأطروحة في ثلاث سنوات

السالفة الذكر كان على الوزارة الوصية اتخاذ تدابير صارمة تضمن تفرغ الطالب للتكوين في الدكتوراه مع 

 الرقابة الدورية عليه من قبل المشرف؛

ما يضع المسئولين  من النتائج التي تستحق الذكر أيضا ضعف الأداء على مستوى عملية التأطير والتدريس،

عن التكوين في الدكتوراه أمام تحدي فتح المجال للطالب وإعطائه الفرصة من أجل توفير مؤطرين ذووا كفاءات 

وخبرات في جانب البحث العلمي؛ المسئول عن ضعف عملية اختيار مشرف له أعمال عديدة حول الموضوع الذي 

وكذا انعدام الحرص من طرف الطالب، ما يحتم على  يشرف عليه، هو عدم إبلاغ المشرف الطالب بأعماله

 الوزارة الوصية أيضا اتخاذ التدابير اللازمة للرقابة على المشرف؛
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 الدراسة التطبيقي نموذجالو  اختبار الفرضيات: الثالث المبحث 

 للتحسين (DMAIC)نموذج ولنا من خلال البحث اقتراح طريقة لتطبيق منهجية سيجما ستة من خلال التركيز اح

تتميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة التي تم اعتمادها في الجانب النظري بسلوكها منحا تجريبيا وتحليليا 

وزارة التعليم العالي "الصادرة عن الوزارة الوصية  يعتمد على جمع البيانات بالاعتماد على النصوص واللوائح

طلبة  (مشارك3864) الطلبة، (مشارك 34)، مجموعة نقاش (مشارك 43)المقابلة  الملاحظة، ،"والبحث العلمي

 :وهنا سيتم اختبار الفرضيات كالتالي (مشارك 44)أساتذة  ،(مشارك 460)الدكتوراه 

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى والثانية: المطلب الأول 

، ما يجعلنا نركز على تعقيدا أكثر التكوينية العملية يجعل التكوين عروض تعدد :الفرضية الفرعية الأولى

عروض التكوين التي توفرها أغلب الجامعات الجزائرية وهي نظام ل م د، بالاعتماد على الفصل الثالث تبين أن 

تعدد عروض التكوين جعل العملية التكوينية أكثر تعقيدا ما دفعنا إلى تبني نظام ل م د باعتباره النظام الذي 

كما  كما وأنه يضمن تكوينا نوعيا وهو أكثر انتشارا من باقي عروض التكوينيتوفر في أغلب الجامعات الجزائرية 

وأكدت الدراسة على أن السعي لتبني نظام ل م د انطلق منذ سبعينات القرن الماض ي لكن تطبيقه الفعلي جاء 

 ؛وهنا سخرت له الوزارة الوصية نصوصا ولوائح تساعد في تطبيقه والإجابة 3334سنة 

يمكن الاعتماد على الدليل العملي لتطبيق ومتابعة نظام ل م د لإعداد خارطة  :ة الثانيةالفرضية الفرعي

تحديد المفهوم المراد قياسه هو الأساس لهذه الدراسة، من هنا كان لزاما العمليات التكوينية بالجامعة الجزائرية، 

اقع الجامعة الجزائرية تبين أن عملية علينا إيجاد طريقة موثوقة لتحديد المفهوم المراد قياسه؛ من خلال رصد و 

تبين والذي  مرتكزة على الدليل العملي لتطبيق ومتابعة نظام ل م د،الجزائرية الجامعة نظام ل م د في التكوين في 

أظهرت القراءات ، حيث في الفصل الثالث للدراسة اعتماده لرسم خارطة العمليات البيداغوجية إمكانية

العامة التي يمكن تفريعها إلى مجموعة من العمليات  لتطبيق ومتابعة نظام ل م د احتواءه المتكررة للدليل العملي

 :رسم خارطة العمليات التكوينية أو البيداغوجية كالتالي عمليات رئيسية ثم عمليات إنجاز لتتشكل



  العمليات�التكو��ية�با��امعة�ا��زائر�ةخارطة�
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 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: الثانيالمطلب 

 يسمح ستة سيجما البيداغوجية والمرتكزة أساسا على العمليات خارطة إعداد: الفرضية الفرعية الثالثة

اتضح من خلال الدراسة التطبيقية إمكانية الاعتماد على خارطة ، بالجامعة التكوينية العمليات بتحسين

 :كالتالي DMAICالخطوات التطبيقية لمنهجية التحسين  إتباعفي العمليات التكوينية 

على مستوى كل الجودة يتم من خلال رسم خارطة العمليات التكوينية وصياغة أداة لقياس  مرحلة التعريف

عملية، هنا اتضح إمكانية الاعتماد على الوثائق الصادرة من قبل الوزارة الوصية وكذا مجموعات النقاش 

 ومعيار التطبيق حرجةوالمقابلات والملاحظة لإعداد دليل التقييم الذي يرتكز أساسا على استخراج المؤشرات ال

من أجل تحديد هيكل عمليات التكوين في الدكتوراه ل م د، تم الاعتماد على الدليل ، هنا و لكل عملية إنجاز

إلى إمكانية تقسيم عملية التكوين  العملي لتطبيق ومتابعة نظام ل م د وميثاق أطروحة الدكتوراه، مما بين

وهذا ما تم  رئيسية وعمليات إنجاز مع تحديد المسئول عن كل عمليةعمليات عامة تتفرع بدورها إلى عمليات 

 ؛الذي يعتبر دليلا للاسترشاد به في القياس والتقويم( 10)إدراجه في الملحق رقم 

الاعتماد على دليل التقييم لطرح أسئلة الاستبيان  تم هناثاني خطوات تنفيذ سيجما ستة  مرحلة القياس

للأساتذة وآخر للطلبة واستبيان وزع على طلبة الدكتوراه ل م د، وهنا تبين حيث تم تصميم استبيان وجه 

 واختباره بالاعتماد على اختبار ستيودنت إمكانية حساب مستويات السيجما ستة من خلال حساب المتوسط

هي وحدات معيبة حسب مفهوم استراتيجية سيجما ستة ليتم  3لكل مؤشر واعتبار المتوسطات التي جاءت دون 

وفي السياق ذاته حاولنا إجراء اختبار التباين من أجل  قياس مستويات السيجما في جميع عمليات التكوين

 ؛الكشف عن طريقة عملية في استخراج الفروق من أجل إجراء عمليات التحسين فيما بعد

السيجما ت التي جاءت مستويات تحديد العمليا إمكانيةاتضح بعد قياس مستوى السيجما  مرحلة التحليل

سبب الانخفاض بناءا على مناقشة النتائج المرتبطة بالبيانات المجمعة كما وتم التأكيد منخفضة ليتم تحليل فيها 

يسمح بتحديد الفروق والتي تعزى لأحد المتغيرات  ANOVA اختبارمن خلال نتائج الاستبيان أن الاعتماد على 

يسمع بإجراء معايرة مرجعية بين مستويات السيجما الشخصية للمبحوث ليتم التأكيد على أن هذا العمل 

لتكون الانطلاقة في مرحلة التحسين وأخيرا  حسب الخصائص الشخصية للمستجوب واستخراج مصادر الخلل

 ؛المراقبة

 نموذج الدراسةاختبار : الثالثالمطلب 

 التكوينية العملية لتحسين مطور  نموذج إلى بالتوصل يسمح ستة سيجما اعتماد :الفرضية الفرعية الرابعة

تم الاعتماد على النمذجة بالمعادلة البنائية للتأكد من مؤشرات مطابقة النموذج لواقع الجامعة ، هنا بالجامعة

 ؛لاختبار النموذج المقترحهنا وللتحقق من الفرضية تم الاعتماد على العمليات  الجزائرية

 من مجموعة تقدم إحصائية منهجيةالنمذجة بالمعادلة البنائية الإشارة إلى أن  تجدرقبل اختبار النموذج  

التغاير  وتحليل العاملي التحليل المتعدد، الانحدار تقنيةك  الإحصائية والأساليبالطرق  باقي مثل الإجراءات
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 إمكانية يوفر استخدامه ر،الانحدا معادلات من سلسلة بتطبيق نظري  نموذج لاختبار تستخدم فهي وغيرها

 على تنطوي  التي الظواهر من وغيرها والاقتصادية الاجتماعية للظواهر التفسيرية النماذج لتحليل جيدة

 ؛1ومعقدة متعددة متغيرات

يتم النظر إلى المشكلة الإدارية موضع الدراسة كظاهرة أو متغير يمكن قياسه وتحديده كميا من خلال بناء  

نموذج لقياسه يتضمن مجموعة من المؤشرات الدالة عليه واختبار مدى صدق نموذج القياس من خلال 

 للعلاقات مفترض نمطنه كما وأ 2مجموعة من الأساليب الإحصائية المتقدمة كالتحليل العاملي التوكيدي

 المعادلة نماذج مثلت أوسع وبمعنى والمشاهدة الكامنة المتغيرات من مجموعة بين المباشرة وغير المباشرة الخطية

 ؛3المتغيرات من مجموعة بين المفترضة والنتيجة السبب علاقات من لسلسلة ترجمات البنائية

التي تصنف العلاقات القائمة بين مجموعة من المتغيرات التحليل العاملي من الطرق الإحصائية المتعددة  

 لمتغيرات جديدة تسمى عوامل أقل في عددها من المجموعة الأصلية من المتغيرات وذلك بالاشتقاق الإحصائي

اختزال  :بأدوار ووظائف متنوعة ومتباينة يمكن اختزالها في وظيفتين أو دورين رئيسيين يضطلع التحليل العاملي

الكشف عن البنية ، تغيرات المقاسة أو المؤشرات إلى عدد قليل من المتغيرات الكامنة التي تلخصهاتعدد الم

 ؛4العاملية الكامنة أو مساحات الدلالة المشتركة التي تكمن وراء تعدد المتغيرات المقاسة

 ستة سيجما اتضح أن اعتماد على الطلبة عموما وطلبة الدكتوراه خاصة على نتائج الاستبيان الموزعبناءا 

عبر النموذج عن العمليات ب التكوينية بالجامعة الجزائرية العملية لتحسين مطور  نموذج إلى بالتوصل يسمح

الهدف منه التحقق  في برنامج أموس ي غير مشاهدة أو كاملة والذي يعبر عنها بشكل بيضو  وهي متغيراتالعامة 

 هل بمعنى الجزائري العملية التكوينية في مؤسسات التعليم العالي يكومترية لمقياس جودة سمن الخصائص ال

كمتغيرات  المطورة الستة الأبعاد عن فعلا تعبر شراتكمؤ  استخدمت التيرات العباو  البنائي بالصدق یتميز

 :النموج یوضح الموالي والشكل ،كامنة

                                                           
 

1
 66، ص10الاقتصادية، العدد ، المجلة الجزائرية للتنمية التسويق بحوث في وتطبيقاتها البنائية بالمعادلات النمذجة، (6102ديسمبر )بداوي  محمد 

 
2

،  40العدد ،  15السنة والتنمية، التربية مجلة ،التعليمية الإدارة بحوث في وتطبيقاتها البنائية بالمعادلة النمذجة منهجية ،(6112)المهدي  الهنداوي  فتحي ياسر

 .القاهرة

 
3
 مديري  منظور  من عليها التغلب وإجراءات ممارستها درجة: نموذج المعادلة البنائية لسلوكيات العمل المضادة للإنتاجية لدى المعلمين، (2015)المهدي  ياسر 

 .26، ص0عدد  ،  11مجلد التربوية، العلوم في الأردنية المجلةمسقط، محافظة في المدارس
4

مجلة ، العاملية لمقياس البيئة التعليمية المدرسية باستخدام التحليل العاملي الاستكشافي والتوكيديالبنية ، (6102سبتمبر )الهاشمي لقوقي ومنصور بن زاهي 

 .661ص، ( 0)0العلوم النفسية والاجتماعية، 
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 نموذج القياس لعمليات التكوين في الدكتوراه (:93)الشكل رقم 

 بالاعتماد على إجابات طلبة الدكتوراه AMOSمخرجات برنامج  :المصدر

 مؤشرات مطابقة النموذج (:39)جدول رقم 

 CMIN CMIN/DF GFI CFI RMSEA AIC المؤشر

 66017111 17066 1,000 1,000 517220 000, القيمة

 بالاعتماد على إجابات طلبة الدكتوراه AMOSمخرجات برنامج  :المصدر

من الشكل والجدول يتضح أن المؤشرات المعتمدة لقياس العمليات العامة الستة تمثلها فعلا، أي أن 

العبارات المستخدمة كمؤشرات لديها قدرة في التعبير فعلا عن المفهوم المراد قياسه أو تقييم جودة العملية 

انات على الصدق العاملي لقياس مستوى التكوينية في التعليم العالي، كذلك قيم مؤشرات تطابق النموذج مع البي

الجودة في عمليات التكوين في الدكتوراه وهنا اتضح ان مؤشر رمس ي قيمته تفسر وجود تطابق بين النموذج 

 .المفترض لقياس جودة التكوين في الدكتوراه انطلاقا من سيجما ستة والبيانات الواقعية
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 نموذج القياس لعمليات التكوين في الدكتوراه (:04)الشكل رقم 

 بالاعتماد على إجابات طلبة الدكتوراه AMOSمخرجات برنامج  :المصدر

 مؤشرات مطابقة النموذج (:30)جدول رقم 

 CMIN CMIN/DF GFI CFI RMSEA AIC المؤشر

 1260,000 1, 1,000 1,000 8,103 000, القيمة

 بالاعتماد على إجابات طلبة الدكتوراه AMOSمخرجات برنامج  :المصدر

تمثلها فعلا، أي أن من الشكل والجدول يتضح أن المؤشرات المعتمدة لقياس العمليات العامة الستة 

العبارات المستخدمة كمؤشرات لديها قدرة في التعبير فعلا عن المفهوم المراد قياسه أو تقييم جودة العملية 

كذلك قيم مؤشرات تطابق النموذج مع البيانات على الصدق العاملي لقياس مستوى  التكوينية في التعليم العالي،

الجودة في عمليات التكوين في الدكتوراه وهنا اتضح ان مؤشر رمس ي قيمته تفسر وجود تطابق بين النموذج 

 .المفترض لقياس جودة التكوين في الدكتوراه انطلاقا من سيجما ستة والبيانات الواقعية



التكوينية بالجامعة الجزائرية على ضوء منهجية سيجما ستة ةجودة العملي ويممقترح لتقتطبيقي  نموذج  الفصل الرابع 

 

221 

 

 خلاصة 

تبين أن تحديد المفهوم المراد قياسه كما و بناءا على الإطار التطبيقي للبحث اتضح أن التحسين جوهر الجودة 

ينطلق أساسا من القوانين الصادرة عن وزارة التعليم العالي والبحث العلمي والمتمثلة أساسا في الدليل العملي 

 :راسة واختبار فرضياتهاة في بناء نموذج الدلاقة الأساسيلتطبيق ومتابعة نظام ل م د والذي كان الانط

على التكرارات والنسب  تم الاعتمادفي هذا العنصر  :الإحصاء الوصفي للاستبيان نتائج وتحليل عرض

س مستوى السيجما في العمليات التكوينية بالجامعة الجزائرية، كما اعتمدنا ئوية والانحرافات المعيارية لقياالم

ليتم تعميم النتائج على مجتمع الدراسة هذا فيما يتعلق بالعمليات المرتبطة  anovaعلى اختبار ستيودنت و

البنائية للاختبار من جانب آخر تم الاعتماد النمذجة بالمعادلة  بالأساتذة الطلبة عموما وطلبة الدكتوراه خاصة؛

لقطاع  فلاءمتهي تأكدنا من للدراسة والذ التطبيقيالنموذج  المصادقة علىالمتعلق بالتحليل العاملي من أجل 

 .التعليم العالي الجزائري 
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  تم�يد .1

�ضرورة� �لتصبح ��عدتھ �بل �اختيارا ��عد �لم �ا��ودة �والتطبيقي�أن �النظري �بجان�يھ �البحث �من�خلال تب�ن

�ب�نھ� و�ذا� بال�سبة�ل��امعات�ا��زائر�ة وزارة�التعليم�العا���والبحث�العل���من�خلال�التوج�ات��ا�تمامما

�ت �ال�� ��تا��ديثة �الذي �المعاي���للقطاع �كتاب �تب�� �ا��زائر��� �ضمان����ا �نظام �تث�يت ��� �عت����نطلاقة

�ا��ودة �ل��امعات �لم�تحدد �الوزارة �بيد�أن �أن�ال����س��اتيجية، �ا��ودة��عل��ا �ضمان �لتث�يت�نظام ت�بع�ا

جعل�ا��امعات�تأخذ�المبادرة����اختيار��س��اتيجية�ال���تأخذ��ع�ن��عتبار�ا��صوصية�السائدة�����و�ذا�ما

  ؛منظومة�التعليم�العا��

�� �ستةو�اعتبار�إس��اتيجية �ح�سيجما �ا��ودة �مجال ��� �ا��ديثة ��س��اتيجيات �طر�قة�امن �اق��اح ولنا

وذلك��برسم�خارطة�العمليات�DMAIC �التحس�ن�نموذج����المراحل��ر�عة��و��لتطبيق�ا�من�خلال�ال��ك���

بالاعتماد�ع���الدليل�العم���لتطبيق�ومتا�عة�نظام�ل�م�د�كمرحلة�أو����وللانتقال��"البيداخوجيةالت�و��ية�"

مستوى�ا��ودة����لقياس�قمنا�بتصميم�أداة��سيجما�ستةإ���المرحلة�الثانية�من�مراحل�تطبيق�إس��اتيجية�

�ال �العملية ��داة �بتجر�ب �قمنا �ثم �د �م �ل �لنظام �ا��زائر�ة�ع��بيداغوجية �ا��امعات �من و�ذا��مجموعة

���ا��طأ��خلال�اعتبارنا�العمليات�ال���جاء�مستوى�ا��ودة�ف��ا�دون�المتوسطلتحديد�ا��طأ����العملية�من�

  .العملية�الت�و��ية�سيجما�ستة�لنخلص����ال��اية�إ���المصادقة�ع���نموذج�لقياسحسب�مف�وم�إس��اتيجية�

  أ�م�النتائج .2

إم�انية��عتماد�ع���الدليل�العم���لتطبيق�ومتا�عة�نظام�ل�م�د�لرسم��ا��انب�الميدا�يتب�ن�من�خلال�

وال���تم��س��شاد���ا�فيما��عد�لإجراء�الدراسة�الكيفية�واستخراج�المؤشرات��البيداغوجية�خارطة�العمليات

  ؛المطابقة��انطلاقة�فعلية����إعداد�أداة�الدراسةا��رجة�ل��ودة�ومعاي���

�د �م �ل �نظام �ومتا�عة �لتطبيق �العم�� �للدليل �العمليات �ومعيار�مطابقة �العمليات �خارطة �ع�� �بالاعتماد

�ل �ا��رجة �وا��صائص ��� �إنجاز��ودة �عملية ��ل �است�يان �صياغة �تم �مستو�ات�، ���ساب �استخدم الذي

  ؛�السيجما����العملية�الت�و��ية

لتحس�ن�أفرز�العديد�من�نقاط�الضعف�ال���تم�ال��ك���عل��ا�فيما��عد�قييم�العملية�الت�و��ية�با��امعة،�ت

لتحقيق��ذا�المطلب�ما�قمنا�بھ����البداية��و�اختبار�المتوسط�لمعرفة�إم�انية��عميم�النتائج�و �ا��ودةمستوى�

جاء��ية�إعداد�مسلك�ت�و�ن����نظام�ل�م�د�ساتذة�لعمل�ليت�������خ���أن�مستوى�تقييم�المتوصل�إل��ا

����العمليات�العامة�أغلبأك���من�المتوسط����جاء�الطالب�لتطبيق�العملية�الت�و��ية�ضعيف�كما�أن�تقييم�

رغم�أن�الدراسة�لم�تتمكن�من��ستدلال�ع���التقييم�الضعيف�و �عملية�التعليم�والتقييم�بكيفية�أخرى ح�ن�

كمشروع�للتحس�ن��جعلنا��عتمد�العملية�س�يودنت�إلا�أن�المتوسط�الضعيف�للتقييمللعملية�باعتماد�اختبار�

� �ستة�إس��اتيجيةحسب �مستوى��سيجما ��� �ضعفا �النتائج �أفرزت �فقد �الدكتوراه ��� �الت�و�ن �عمليات أما

  ؛ا��ودة����عملية��شراف
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� �التباين �تحليل �أ�مية �الدراسة �أفرزت �آخر �جانب �الفروق�ANOVAمن �استخراج �الدلالة���� ذات

والمقارنة�ب�ن�مستو�ات�السيجما�حسب�ا��صائص�ال��صية���حصائية�مما��سمح�بإجراء�عملية�التحس�ن

إم�انية��عتماد�ع���مجموعات�النقاش�لاستخراج�أ�م��سباب�ال���أدت��والعامة�للمستجوب؛�كما�ات��

�العصف �أسلوب �باعتماد �الت�و��ية �العملية �تطبيق �مستوى �انخفاض ��إ�� ��نتقالالذ���، �إ����ليتم �عد�ا

استخراج�حلول�ل�ذه�المشا�ل�من�وج�ة�نظر�الطالب،��ذه�المشا�ل�ال���تم�تحليل�ا�واق��اح�حلول�ل�ا�ظ�رت�

عملية�لاشراف����الدكتوراه�عملية�إعداد��طروحة�عملية�إعداد�����عمليات�التعليم�التقييم�بكيفية�أخرى 

  تم�التوصل�إ���جملة�من�النتائج�ا��ان�ية�ال����ستحق�الذكر:�نا�،�مسلك�ت�و�ن����نظام�ل�م�د

�ال ��عت���من �مرتفع �تطبيق�ا �مستوى �جاء �ال�� �وأيضا�العمليات �الت�و��ية �لس���العملية �الضرور�ة عمليات

�والعلامة؛ �الطالب �بت�و�ن �مباشرة �العمليات ��ذه �أغلب �تنظيم�حصص��لارتباط ��� �المطابقة �مستوى ضعف

تنظيم�دورات�ضعف�عملية��الضعف�عدم�إطلاع�الطالب�ع����علانات�المرتبطة�بالعملية؛الوصاية،�س�ب�

�والطالب؛ ��ستاذ �ب�ن �التواصل �لضعف �الس�ب ��عود �صعو�ات، �يواج�ون �الذين �للطلبة ضعف��ت�و��ية

عدم��التعليم�والتقييم�بكيفية�أخرى��س�ب�ارتباط�جل�عمليا��ا�بالأستاذ�و�ذا�ما�يؤكد�فرضية�تطبيق�عملية

  الثقة�ب�ن��ستاذ�والطالب؛

� �الذكر�أيضا ��ستحق �النتائج�ال�� �من �نجد �الدكتوراه �الت�و�ن��� ����ضعف����عمليات �السيجما مستوى

�عملية�إعداد��طروحة�من�قبل�الطالب��ذا�الضعف����مستوى�السيجما�افرزه�غياب�معاي���ا��ودة�التالية:

� �مع �التواصل �عملية �الم��انية �كفاية �إعداد�عملية �مدة ��سي�� �عملية ��طروحة، �موضوع ��� أخصائي�ن

�الوطن�طروحة �داخل �من ��طروحة �موضوع �حول �أخصا�ي �مع �التواصل �عملية ،� �ا��امعات�، �ز�ارة عملية

رصد�م��انية�لإعداد��طروحة�عملية����جمع�المادة�العلمية،��SNDLللاستفادة�من�المراجع،�عملية�استخدام�

ع���مستوى��ا��ودةضعف�وال���جاءت�متوسطات�تطبيق�ا�من�وج�ة�نظر��فراد�المستجو��ن�دون�المتوسط،�

�العمليات� �عن �المسئول �باعتباره �الدكتوراه�لإنجاز�البحث �طرف�طالب �من �غياب��ل��ام �إ�� ��عزى العمليات

�المتوسط �دون �أدا��ا �مستوى �جاء �عملية��و�و�ما ال�� ��� �الضعف �أيضا �تب�ن �كما �التقييم �دليل يو��ھ

  �شراف�والت�و�ن؛

  التوصيات�والمق��حات .3

�لنتائج ��وفقا �ع�� �العمل �التالية: �التوصيات �تقديم �يمكن �ستة��إس��اتيجية�استخدامالدراسة سيجما

����ا��ودة��من�لتحس�ن�العملية�الت�و��ية�با��امعة�و�ذا�للاستفادة�من�من��ية�حديثة�لتحقيق�مستوى�عا�

�البيداغوجية �معيار�موحد�؛العملية �ع�� �وترك���المس��عتماد �والمراجعة �الدليل�ئو للتقييم �تطبيق �ع�� ل�ن

� �د �ل�م �قانون 100لمتا�عة �باعتباره �التخصصات��؛% ��� �كمقياس �ستة �إس��اتيجية�سيجما ��تمام�بتضم�ن

  ؛التا�عة�لل�سي��

�� ضرورة�دعم�و�عز�ز�حصص�الوصاية�لتعر�ف�الطالب�ا��ديد�من�التوصيات�ال����ستحق�الذكر�أيضا:

ضرورة��بمحيط�ا��امعة�وميادي��ا؛ضرورة�جعل�الدورات�الت�و��ية�للطلبة�الذين�يواج�ون�صعو�ات�إجبار�ة؛
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���تمام �ع�� �الطلبة �لز�����يع �أخرى �بكيفية �والتقييم �التعليم �نفسھ�عملية �ع�� ��عتماد ��� �كفاءتة ،�ادة

ع���تحس�ن�جودة�عملية�إعداد�مسالك�ت�و�ن����نظام�ل�م�د،�ضرورة�إل��ام�طلبة�الدكتوراه��ضرورة�ال��ك�� 

��ذا� �عن �او�بأخرى �بطر�قة �ف�و�مسئول �للمشرف �الرقا�ي �الدور �ال��ك���ع�� �مع �للمناقشة �المحددة بالأجال

  �نحراف؛

�التم����ورو�ي �نموذج �بدراسة �ا��زائر�ة �ا��امعة �إ�تمام �من�ضرورة �و �ل��ودة �أ�م �تحديد أك���أجل

 �� �م�امن �وإك�شاف �فاعلية �ال�شغيل �للتطو�ر�و عمليات �القابلة �باس��اتيجية���اباعتبار �التعز�ز داء مرتبطة

  �؛سيجما�ستة�و�ذا�ما�تم�توضيحة�����طار�النظري�للبحث

  آفاق�الدراسة .4

سيجما�يمثل��ذا�البحث�محاولة�ل�سليط�الضوء�ع���إش�الية�م�مة،�و���كيفية�استخدام�إس��اتيجية�

��ستة �لتحس�ن �للدراسة�حدود�يمكن�استغلالجودة �حيث��ان �الت�و��ية�با��امعة �دراسات�العملية �ا�لإجراء

  مكملة�ل�ا؛

� �العملية �ع�� �دراس�نا �تركزت �للبحثالت�و��ية �قيمة �يضيف �قد ��خرى��مما �الميادين ��� �دراسات إجراء

لم�نتطرق����بحثنا�إ����ولو�ة����العمليات�الت�و��ية�وال���ت�ون�كخطوة��ال���حدد�ا�كتاب�المعاي��؛ل��امعة�

إجراء�دراسة�����ذا�ا��انب�فمن�الم�م�إيجاد�طر�قة�موثوقة�ودقيقة�لقياس�أ�مية��ل��ا��يدأولية�و�نا�من�

�وذ �تحديعملية �أجل �من �التحس�نلك �أولو�ات �تنفيذ��؛د ��� �أخ��ة �كخطوة �للرقابة �بحثنا ��� �نتطرق لم

سيجما�ستة،�من�الضروري�إيجاد�طر�قة�موثوقة�لتطبيق��ذه�المرحلة،�لت�ش�ل�الصورة�العامة��إس��اتيجية

  ؛سيجما�ستةل

��اعتمدنا ���الدراسة�� �الدراسة، �أداة �لتصميم �د �م �ل �نظام �ومتا�عة �لتطبيق �العم�� �الدليل �ما�ع�� ذا

يدفعنا�لل�ساؤل�عن�إجراء�دراسة�مماثلة����عروض�الت�و�ن��خرى�ال���توفر�ا�ا��امعة�ا��زائر�ة�(عروض�

  ؛الت�و�ن���:�المدارس�العليا�التحض��ية�وغ���ا)

 الدراسةالتطبيقات�العملية� .5

� �تطبيق �حول ��راء �تباين �أسباب �ف�م ��� �العمل �ل�ذا �العملية �القيمة �ت��ز ��� العملية�معاي���ا��ودة

���� �بالبيداغوجيا �والم�لف ��عطي�للمسئول �و�و�ما �العملية �نظر�المسئول�عن �وج�ة �من �ا��امعة ��� الت�و��ية

�ومعرفة� �د �م �ل �نظام �لمتا�عة �العم�� �الدليل �تطبيق ��� �والضعف �القوة �مواطن �عن �شاملة �نظرة ا��امعة

  ا��س�ل����تحس�ن�العملية�الت�و��ية.�سباب�ا��قيقية�وراء�الضعف����التطبيق،��ل��ذ
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 للدراسةالتطبيقات�العلمية� .6

التجر��ية�المستخدمة�فبالإضافة�إ���قياس��داء�من�وج�ة��المن��يةت��ز�القيمة�العلمية�ل�ذا�العمل����

�نظر�المستفيد،�تم�إدراج�آراء��طراف�ذات�الصلة�من�خلال�اعتماد�الوثائق�الصادرة�عن�الوزارة،�المقابلات

  ؛و�ساتذة�ومجموعات�النقاش�مع�الطلبة�ال���تم�إجراء�ا�مع�الم�لف�ن�بما��عد�التدرج

�للنظر من �حول� يصعب ال�� العمليات عدد ك��ة الدراسة �� أيضا الملفت ��راء �اختلاف تفس���س�ب

�العم�� تطبيق�ا، �الدليل �ع�� �أو�الطالب ��ستاذ �إطلاع �لعدم �الس�ب �أ�عود �لل�ساؤل: �يدفعنا لتطبيق��مما

�و�ذه �د؟ �م �ل �نظام ��النظر، �ستد�� ا��الة ومتا�عة �لتعر�ف �عملية �طر�قة ��ذا��� �ع�� �و�ستاذ الطالب

  ؛الدليل

من�النتائج�العلمية�الملفتة�ال���أسفرت�ع��ا�التجر�ة�ك��ة�العمليات�ال���يصعب�إيجاد�مسئول�ع��ا�غ���

�تظ� �ج�ة �من �النظر�ف�� �ا��الة��ستد�� �نفسھ،�و�ذه ����الطالب �الت�و�ن �جودة �تحديد ��� �الطالب ر�أ�مية

  الدكتوراه�ومن�ج�ة�أخرى�تطرح�تحديا�للمن��ية�نفس�ا؛

  

  



 
 

  

  

  الملاحق���
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  ):�دليل�التقييم��01ق�رقم�(الم

  عمليات�إعداد�مسالك�تكو�ن����ل�م�د

ا��صائص�ا��رجة�

 ل��ودة

الوثيقة�

 المحررة

المسئول�عن�

  العملية

معيار�المطابقة�

 للاستخدام

العمليات� عمليات��نجاز

 الرئ�سية

�تصالات�مع�الوسط� المسلك�مم�ن. -   / /

 �جتما���و��قتصادي.

��سي�� 

 �ستعدادات

تحديد���داف�و� /  / /

  النتائج�المرتقبة.

تدو�ن��ف�ار��و��� /  / /

المتعلقة�ب��نامج�

  الدراسة.

�شكيل���نة�من� /  / /

  �ساتذة.

تقييم�الموارد�المتوفرة� /  / /

  لاحتياجات�المسلك.

 بناء�المسلك� بناء�و�حدات�التعليم. /  / /

  السداسيات.بناء� /  / /

وزن�وحدات�-   / /

  التعليم.

عدد�ساعات��ل�-

رصيد�من�

  سا25إ��20

مدة�السدا����-

 أسبوع16إ��14من

تدو�ن�المعطيات�

 �ساسية.

ملء�لوحة�

 الت�و�ن

  تحديد�المعامل. /  / /

و�ضع�بطاقة�عرض� /  / /

  الت�و�ن�الوصفية.

 

  وضع�أ�داف�الت�و�ن. /  / /

وضع�بطاقة��� /  / /

السدا���،بطاقة�

  وحدات�التعليم.

  عمليات�بداية�السدا���

العمليات�

  الرئ�سية

معيار�المطابقة�  عمليات��نجاز

  للاستخدام

المسئول�

عن�

  العملية

الوثيقة�

  المحررة

ا��صائص�ا��رجة�

  ل��ودة

استقبال�

ا��اصل�ن�ع���

  الب�الور�ا

�عليق�تصاميم�الم�شأة�

  ا��امعية.

وأس�م��عليق�دليل�

تو���موقع�المرافق�

 ا��امعية

موظف�

إداري�ع���

مستوى�

رئاسة�

تصاميم�

 ا��امعة

س�ولة�تنقل�

الطالب�داخل�

  ا��امعة
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 ا��امعة

�علان�ع���مستوى�

�قسام�بأسماء�

  الموظف�ن.

إعلام�أسماء�جميع�

 �فراد�المعنية.

موظف�

إداري�ع���

مستوى�

 القسم

إعلانات�

 م�شورات

  �عليق��علان

إعلانات�و�م�شورات�

  موج�ة�للطلبة�ا��دد.

استلام�الطلبة�الوثائق�

 المحررة.
/ 

  

شرح��ساتذة�مسالك�

  الت�و�ن�للطلبة�ا��دد.

ف�م�الطالب�مسالك�

 الت�و�ن
 محاضرات �ساتذة.

شرح�مسالك�

  الت�و�ن

�سليم�الطالب����ة�

من�القانون�الداخ���

  ل��امعة.

استلام�الطالب�

 ال���ة.
/ 

�القانون 

 الداخ��

�سليم�الطالب�

ال���ة����أول�

  ���يل�لھ

�سي���جداول�

  التوقيت

 توز�ع�ا��داول�و�لا  

يتم��غي���ا��صة�إلا�

  است�نائيا

مص��ة�

التخطيط�

  والدراسات

جداول�توقيت�

  السدا���

  

عمليات�وضع�

  �فواج�والقوائم

          �شكيل�أفواج�الطلبة

تحر�ر�القوائم��سمية�

  للطبية

    اسمية�قوائم    

توز�ع�القوائم��سمية�

 ع����ساتذة�و��قسام.

استلام��ساتذة�

  القوائم

      

�شكيل�الفر�ق�  �شكيل�الفرق 

البيداغو��(أساتذة،رئ�

 س).

يت�ون�من�مجموعة�

 أساتذة�وحدة�التعليم.

نائب�

العميد�

الم�لف�

بالدراسة�أو�

نائب�

العميد�ع���

مستوى�

  المعا�د

    

 �شكيل�فر�ق

الت�و�ن(رؤساء�الفرق�

 البيداغوجية).

رؤساء�الفرق�

البيداغوجية،�ي�تخب�

الرئ�س�من�ب�ن�

 أساتذة�الفر�ق.

    

       �علان�عن�الفرق.

�شكيل�ال��ان�

  البيداغوجية
  �شكيل�ممث����فواج.

طلب�ن�من�أحسن�

 طلاب�الفوج.

      

�شكيل�ال��نة�

البيداغوجية�(ممث���

  الطلبة+أساتذة+رئ�س).

تنظم�ع���أساس�

 الفوج�أو�المجموعة.

نائب�

العميد�

الم�لف�

بالدراسات�

أو(مدير/نا

ئب�مدير�

  الدراسات

    

�علان�عن�تركيبة�

  ال��ان�البيداغوجية.

إعلام�جميع��طراف�

 المعنية.

    إعلان  

عقد�إجتماعات�

  �قسام�المقبلة

اجتماع�بمسئو���

التخصصات�لوضع�

وضع�خارطة�الطر�ق�

  للسدا���

رئ�س�

  القسم

    إعلان
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 الرزنامة.

إعلان�الرزنامات�و�توز�ع�

����ع����ساتذة�

 ومسئو����فواج

  

    

إعداد�جداول�

  وقوائم�الموازنة

اجتماع�مسئو���الفروع�

 والتخصصات.
  

      

تحر�ر�جدول�وحدات�

 التعليم��ساسية��.
  

      

تحر�ر�جدول�ل�ل�وحدة�

 �عليم.
  

      

  تنظيم�الوصاية

عملية��علان�عن�

 توظيف��وصياء.
/ 

مسئول�

الميدان+رئ�

س�

القسم+الع

ميد�أو�

  مدير�المع�د

 إعلان

  

اق��اح��قائمة��وصياء�

 ع���مسئول�القسم.

أساتذة،طلبة�ماس���

 ودكتوراه.

  
 قائمة�إق��احات

  

عرض�رئ�س�القسم�

 القائمة�ع���العميد.
/ 

قائمة�  

 �ق��احات.

  

   عقد�الو���.   تحر�ر�العقد تحر�ر�عقد�الو���.

 عمليات�خلال�السدا���
ا��صائص�ا��رجة�

 ل��ودة

المسئول�عن� الوثيقة�المحررة

  العملية

العمليات� عمليات��نجاز  معيار�المطابقة�للاستخدام

 الرئ�سية

نائب�العميد� / 

الم�لف�بالدراسة�

أومدير/�نائب�

مدير�الدراسات�

  ورؤساء��قسام.

  فرق�الت�و�ن-

(لابد��الفرق�البيداغوجية-

من�عقد�اجتماع�قبل��ل�

  امتحان�أو�مراقبة)

الطلبة�حسب�الفرع�أو�-

 التخصص

اح��ام�رزنامة�

�جتماعات�المقررة�

 ���بداية�السنة.

عقد�

�جتماعات�

 المختلقة

نائب�العميد�  

الم�لف�

بالدراسة(أو�

مدير/نائب�مدير�

  الدراسات)

�جتماع�بمسئو��� �تفاق�ع���رزنامة.

،الفروع،التالميادين

 خصصات.

استدراك�

الديون�

 السابقة

إعلان�توار�خ�  إعلان

استدراك�الديون�

 السابقة.

إستلام�مص��ة�التمدرس� كشوف�نقاط

 العلامات

�سليم�القسم�

العلامات�لمص��ة�

 التمدرس.

كشوف�نقاط�

مصادق�عل��ا�

المصادقة�قبل���اية�

 السدا���.

مصادقة�مسئو���

الميادين�و�الفروع�و�
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من�طرف�

مسئو���

 الميادين...

التخصصات�ع���

 العلامات.

رزنامة� 

 �متحانات.

نائب�العميد�

الم�لف�

بالدراسة(أو�

مدير/نائب�مدير�

الدراسات�

ومسئو���فرق�

  الت�و�ن)

الرزنامة�تتما����وتوفر�

 المدرجات�و�ا��راس.

تحر�ر�رزنامة�

إمتحانات���اية�

 السدا���.

�سي���

ا��دول�

الزم���

لامتحانات�

��اية�

 السدا����

توز�ع��رزنامة� إستلام�رزنامة��متحانات. /

�متحانات�

وا��راس�ع���

 �قسام.

رزنامة�

 �متحانات

علم��طراف�المعنية�

 برزنامة��متحانات

إعلان�رزنامة�

�متحان�ع���

 الطلبة�و�ا��راس.

نائب�العميد� ورقة�امتحان 

الم�لف�بالدراسة�

و�مسئو���فرق�

  الت�و�ن

المراقبة����حصة��عمال��-

دع���30الموج�ة�وتدوم

  �ك��

ت��يح�وثيقة�المراقبة�-

خلال��سبوع�الموا���

  لإجرا��ا.

�عطى�العلامات��عد�-

أسبوع�ن�من�إجراء�المراقبة�

 المستمرة

التأكد�من�إنجاز�

 المراقبات�المستمرة.

�سي���

الدعائم�

البيداغوجية�

والمراقبات�

 �المستمرة

جمع�و����يل� /   / 

علامة�المراقبة�

 المستمرة�.

التأكد�من�توز�ع� /   /

دروس�الدعم�و�

مجموعات�التمار�ن�

. 

نائب�العميد�  

 الم�لف�بالدراسة،

 رؤساء��قسام،

فرق�� ومسئو��

  ���  الت�و�ن

 

 

  

غياب�م��ر�ينجر�عنھ�-

  استدراك

ينجر�عنھ�غياب�غ���م��ر�-

ولايجوز�20علامة�صفر�من�

 استدراكھ

التأكد�من�حسن�

تنظيم�امتحانات�

 ��اية�السدا���

�تنظيم

امتحانات�

���اية

 السدا���

ورقة�النقاط��-

الموجودة����

 الم��ق.

جمع�و����يل� /

علامات��متحانات�

. 

طبع�كشوف� / /

العلامات��زمة�

 ل��ان�المداولات.

�سليم���ستاذ� �سلم�العملياتلما� ورقة�نقاط-
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وثائق��متحانات�

 لرئ�س�القسم.

�سليم�كشوف� / /

العلامات�إ���

 مص��ة�التدر�س.

نائب�العميد� إعلان 

بالدراسة�� الم�لف

  ورؤساء��قسام

�عد��متحان�و�قبل�

 المداولات

إعلان�

العلامات،الت��يح�

 ،�التنقيط.

إعلان�

العلامات�

 والطعون 

�عد�يوم�ن�من�الطعن�   /

 �علان.

 عملية�الطعون�

عملية�إطلاع�ع��� /   /

وثائقھ�باست�ناء�

 وثائق��ستدراك.

�عد�إطلاع�الطالب�ع���-  رئ�س�القسم / 

 وثائقھ.

استقبال�طلبات�

 الت��يح�المضاد.�

عملية�

الت��يح�

الم����من�نفس�رتبة�-   /   المضاد

 الم�����ول�أو�اع���منھ.

القسم��عي�ن�رئ�س�

 م����آخر�.

�طلاع�ع���وثيقة� /   /

�متحان��عد�

  الت��يح.

�ساتذة،�مسئو��� / 

  فرق�الت�و�ن

إجبار�ة��عمال� /

التطبيقية�و�

 الموج�ة.

المواظبة����

�عمال�

التطبيقية�

غيابات�5غيابات�أو�3-   / والموج�ة�

 م��رة).

 إقصاء�الطالب�.

استدراك�الطالب� حالة�غياب�م��ر.-   /

 عملھ��التطبيقي�

منح�علامة�صفر���� غياب�غ���م��ر.-   /

  العمل�التطبيقي.

رئ�س�القسم� / .

ومسئول�

  التخصص

عملية�مطابقة� /

الموضوع�

 للتخصص.

متا�عة�

 المذكرات

تخفيف�سدا���� /   /

 من�التعليم.

عملية�تأط��� /   /

المشروع�و�متا�عة�

 ميدان�ال��بص.

التصديق�ع��� /  القسم�رئ�س / .

علامات��ستدراك�

 والديون�السابقة.

�شكيل���ان�

المداولات�

ل��اية�

تقييم�علامات� /   / السدا���



233 
 

امتحانات�

 السدا���.

معاينة�مواظبة� /   /

 الطلبة.

مراجعة��عداد� /   /

 الطلبة.

تحديد���م�الم�ام�-    

 البيداغوجية�ل�ل�أستاذ.

�جتماع�لتحديد�

الم�ام�البيداغوجية�

 ل�ل�أستاذ.

تحديد�الم�ام�

البيداغوجية�

وجداول�

جدول�-  التوقيت

 التوقيت.

نائب�العميد�

الم�لف�بالدراسة،�

رئ�س�

القسم،مسئو���

الفرع،مسئو���

التخصص،رئ�س�

ال��نة�العلمية�

  للقسم.

التحر�ر�ع���أساس���م�-

 الم�ام�البيداغوجية

تحر�ر�جدول�

التوقيت�ع���

أساس�الم�ام�

 البيداغوجية�.

حسب�القانون�ا��اص�- /

 بالأستاذ�الباحث.

عدد�أسابيع�

 التعليم�المرج��.

أسبوع�خلال�السنة�32- /

 ا��امعية

�سي���ا���م�

السا���للدروس�و�

 �عمال�الموج�ة.

إذا��ان�عدد�أساليب�- /

 ساعة32التعليم�أك���من�

برمجة�الساعات�

بما��ساير�عدد�

ساعات�التعليم����

 السنة.���������

  عمليات���اية�السدا���

ا��صائص�

ا��رجة�

 ل��ودة

الوثيقة�

 المحررة

المسئول�عن�

  العملية

العمليات�  عمليات��نجاز معيار�المطابقة�للاستخدام

 الرئ�سية

نائب�العميد� / .

الم�لف�

بالدراسة�أو�

  مدير�الدراسات

الرقن���ز� التأكد�من���ز��ل�العلامات. /

العلامات�

 وإعلا��ا

كشوف�

 العلامات

��ب�الكشوف�حسب��فواج� /

 والفروع.

كشوف�

 العلامات

إعلان�كشوف�العلامات�و� /

 توز�ع�ا�ع����قسام.

استدعاء� 

��ان�

 المداولات

عقد�اجتماعات���ان�المداولات� /  رئ�س�القسم

 للسدا����ا��اري.�����

عمل���ان�

 المداولات

نائب�العميد� / 

الم�لف�

  بالدراسات�

ال��ان�ت�ش�ل�من�مسئو���-

  وحدات�التعليم

  التصديق�ع���دراسة�الطلبة.-

تنظيم�ال��ان�ع���أساس�وحدة�-

  التعليم.

متا�عة�الطلبة�الذين�يتا�عون��-

  الدراسة�بانتظام.

المداولات�اجتماع���ان�

  للسدا����الثا�ي.
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التصديق�ع���علامات�الديون��-

 السابقة.

 إعلان�نتائج�مداولات�ال��ان. /   / /

نائب�العميد� / 

الم�لف�

بالدراسات�

  ورئ�س�القسم

س���عمل� تنظيم���نة�الطعون. /

��ان�

  �الطعون 

 إعلان�نتائج�الطعون. / إعلان.

���يل�و�مراجعة�محاضر� ���حالة��قصاء.- /

 الطعون.

��ب�و��عليق�الكشوف� / /

 البيداغوجية�ال��ائية.

  رئ�س�القسم.- / 

نائب�العميد�-

الم�لف�

بالدراسات�أو�

مدير�الدراسة�

  ورئ�س�القسم

�عمل���نة �عي�ن��رئ�س�ال��نة. /

�مناقشة

 المذكرات

�عي�ن�أعضاء�ال��نة�بما�ف��ا� / /

 المؤطر.����

تحر�ر�نموذج�عند�ان��اء� / محضر.

 المناقشة.

الل�سا�س:�مجموع�معدلات�- /

  6إ��1السداسياتمن

الماس��:�مجموع�معدلات�-

 4إ��1السداسياتمن

 حساب�العلامات�ال��ائية.

نائب�العميد�- / 

الم�لف�

بالدراسات�

  ورئ�س�القسم.

  ائب�العميد�الم�لف�بالدراسات.ن-

  رؤساء��قسام�المعنية.-

 الميادين�المعنية.�مسئو��-

عمل���نة� ��نة�ال��ت�ب�و�التوجيھ.��شكيل

ال��ت�ب�

 والتوجيھ

 ترت�ب�الطلبة. /   / 

 تحر�ر�المحضر�و��عليقھ. /   محضر.

إستلام�و�معا��ة�الطعون��4.5.3 /   /

 سا.48خلال

نائب�العميد� / 

الم�لف�

بالدراسات�

  ورئ�س�القسم.

تحر�ر� تحر�ر�كشوف�العلامات.�1.6.3 /

   الكشوف

العميد� / 

بالاش��اك�مع�

  رؤساء��قسام.

تحر�ر� مراجعة�محاضر�المناقشات.1.7.3 /

 تحر�ر�الش�ادات.2.7.3 / / الش�ادات

 إرسال�الش�ادات�للتوقيع.�3.7.3 / /

 توقيع�����الش�ادات.���4.7.3 /   /

  عمليات�التعليم�و�التقييم�بكيفية�أخرى 

ا��صائص�

  ا��رجة�ل��ودة

المسئول�عن� الوثيقة�المحررة

 العملية

معيار�المطابقة�

 للاستخدام

العمليات� عمليات��نجاز

 الرئ�سية

برمجة��ستاذ�توقيتھ�وفق�ما�خطط� / / / 

 لھ����بداية�التدر�س.

�سي���

الوقت�

 عملية�مراعاة�الطلبة��ك���بطئا. / / / والتعليم����
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يتحا�����ستاذ�- / / 

���ء��تقديم��ل

 بنفسھ

حدود� �سي����عمال�الفردية�للطالب.

 السدا���

طبوعات،دروس�  

 ع���ا��ط

���يع� توز�ع�عناصر�مرجعية�ع���الطالب. / ....-

استقلالية�

 فتح�المجال�للأسئلة�و�النقاش. / / /  الطالب

استقبال�الطلبة����حصص� / / / 

 �س�شارة�البيداغوجية.

وضع�مخططات�و�ف�ارس��سي��� / / / 

 الدروس.

�عز�ز�

شروط�

 تقديم�مراجع�للدروس. / / /  النجاح

وضع�المصادر�البيداغوجية�تحت� / / / 

 تصرف�الطالب.

تنظيم�دورات�لتدارك�الدروس� / / / 

بال�سبة�للطلبة�الذين�يواج�ون�

 صعو�ات�.

  

  عمليات�القبول����الماس��

ا��صائص�ا��رجة�

 ل��ودة

الوثيقة�

 المحررة

المسئول�عن�

  العملية

العمليات� عمليات��نجاز معيار�المطابقة�للاستخدام

 الرئ�سية

نائب�العميد�    

للدراسة�ورئ�س�

 القسم.

ترت�ب�الفائز�ن�وفق� 

 شروط

  ال��ت�ب

  رغبة�الطالب.-   / /

ش�ادة�الل�سا�س�أو�ش�ادة�-

  معادلة.

قدرات��ستقبال�والتأط���-

 المتوفرة.

�ال�����نقبول� ال���يل����الماس��.

�المنحدر�ن�من

 نظام�ل�م�د

تقييم�وتدرج�-   /

الطالب،التعو�ض،�

 �ستدراك،��نضباط.

 دراسة�الملفات.

 ترت�ب�الم�����ن. /   /

ت�و�ن�ملف��� توفر�الملف.-   / /

 ال���يل.

�قبول�ال�����ن

�المنحدر�ن�من

النظام�

 الكلاسي�ي

  1الل�سا�س:����يل�ماس��-   /

 2ماس��م�ندس:����يل�-

دراسة�ملفات�

الم�����ن�ا��اصل�ن�

س5أو4ع��(ب�الور�ا+

 نوات)

 ترت�ب�الم�����ن. /   /

  التم��ن�و�ال�سي���بكيفية�أخرى �عمليات
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ا��صائص�ا��رجة�

  ل��ودة

الوثيقة�

 المحررة

المسئول�عن�

 العملية

معيار�المطابقة�

 للا��دام

العمليات� عمليات��نجاز

 الرئ�سية

عملية� ��داف�فيما�يخص�الكفاءات.تحديد� / / / 

دراسة��حتياجات�ا��قيقية�لسوق� / / /  التم��ن

 ال�شغيل.

 ���يع�الطالب���لق�منصب�شغل�خاص. / / / 

  إقامة�علاقات�دائمة�مع�القطاع�المستخدم. / / / 

عملية� معا��ة�مشا�ل�ال�سي��. / / / 

النوعية�و��ال��مجة�باستعمال�مرجعيات / / /  ال�سي���

  أنظمة��سي���فعالة.

 تطبيق�النصوص�القانونية. / / / 

  وضع�و�متا�عة�نظام�للإعلام. / / / 

 أداء�المصا���الم�لفة�بالإعلام�و�التوجيھ.� / / / 

�سي��� عملية�تنظيم�المشار�ع�بو���.� / / / 

المشار�ع�

 بو���

 عمل��ستاذ. / / / 

 عمل�الطالب. / / / 

  

  ال�����لمسابقة�الدكتوراهعمليات�

  المؤشرات�ا��رجة�ل��ودة  المسئول�عن�العملية  عمليات��نجاز  العمليات�الرئ�سية

  وضوح�شروط�ال����  الطالب  ت�و�ن�الملف�  ال�����لمسابقة�الدكتوراه

 CFD1  دراسة�الملف  عدالة�شروط�ال����

�عي�ن�الم�����ن�المقبول�ن�

  لدخول�المسابقة

  �علان�بالملصقات  +�إداري CFD  تحر�ر�القائمة

  إداري   إعلان�القائمة  �علان�بالان��ن�ت

  �علان�بالملصقات  +إداري �CFD  تحر�ر�القائمة  إعلان�نتائج�المسابقة�

  إداري   إعلان�النتائج  �علان�بالان��ن�ت

  اختيار�المشرف�ع����طروحةعمليات�

  المؤشرات�ا��رجة�ل��ودة  المسئول�عن�العملية  �نجاز�عمليات  العمليات�الرئ�سية

  �ختيار�من�قبل��الطالب�  الطالب+المشرف�  إيجاد�المشرف  تحديد�المشرف�

  المشرف����التخصص  الطالب+المشرف  اختيار�مشرف�  ملائمة�المشرف

للمشرف�أعمال�عديدة����موضوع�

  �طروحة

  �لتقاء�ش�ر�ا�خلال�مرحلة�الت�و�ن  الطالب+المشرف  �لتقاء�بالمشرف  التأط���

  اختيار�موضوع�أطروحة�الدكتوراهعمليات�

  المؤشرات�ا��رجة�ل��ودة  المسئول�عن�العملية  عمليات��نجاز  العمليات�الرئ�سية

�ختيار�من�قبل��الطالب،��ختيار�  الطالب�+�المشرف  اعداد�المشار�ع  تحديد�الموضوع�

                                                             
  لجنة التكوین في الدكتوراه 1
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  ب�ن�الطالب�والمشرف�بالاتفاق  موافقة�المشرف�ع���العنوان  

  المصادقة�من�قبل���نة�الت�و�ن�  CFDالطالب+�  تج����مشروع�البحث�  المصادقة�ع���الموضوع

خلال�السدا�����ول�من�مدة�

  الت�و�ن

  عرض�الموضوع�

  )�PNSTموقع�النظام�الوط���للتوثيق�(  CFD  ���يل�الموضوع ال���يل��

  التكو�ن�عمليات

  العمليات�الرئ�سية
  المؤشرات�ا��رجة�ل��ودة  المسئول�عن�العملية  عمليات��نجاز

  إتمام��طروحة� �سي���الزمن�

  والت�و�ن

  الطالب

  

  مدة�ثلاث�سنوات

  مدة�أر�ع�سنوات�

  التقييم�أمام���نة�الت�و�ن���اية��ل�سدا��� +الطالبCFD  تقييم��عمال

  ساعة�أسبوعيا��35مدة�البقاء����المخ���  الطالب  المخ��البقاء����

 �سي���الت�و�ن

  

  �شمل�الت�و�ن�ندوات�ورشات�وغ���ا  الطالب+�ستاذ  التعلم

  ي�شاور�طالب�مع�المشرف�لإعداد�الملتقيات  الطالب+المشرف  إعداد�ملتقيات

  تدر�س�ساعات�إضافية����ا��امعة  الطالب  التدر�س

  تأط���طلبة�التدرج����ا��امعة  الطالب  التأط��

  إعداد��طروحةعمليات�

  العمليات�الرئ�سية
المسئول�عن�  عمليات��نجاز

  العملية

  المؤشرات�ا��رجة�ل��ودة

  التواصل�مع�أخصا�ي�با��ارج�حول�موضوع��طروحة  الطالب  التواصل�مع�أخصائي�ن  إعداد��طروحة�

�التواصل�مع�أخصا�ي����داخل�حول�موضوع

  �طروحة

  ساعة�أسبوعيا����إعداد��طروحة�30إمضاء� الطالب  �سي���المدة�

  الطالب  جمع�البيانات

  

  ���إعداد��طروحة�SNDLاستخدام�

  ز�ارة�جامعات�أخرى�للاستفادة�من�مراجع�م

  المشاركة����ملتقيات����موضوع��طروحة  الطالب+�مشرف  المشاركة����الملتقيات

  ترصد�م��انية�لإنجاز�الدراسة�الميدانية�للأطروحة  الطالب  رصد�الم��انية  م��انية�الدراسة���سي�� 

  م��انية��افية�للتنقل�وإجراء�مقابلات�وتجارب�وغ���ا  الطالب  كفاية�الم��انية

  المناقشة�عمليات

  العمليات�الرئ�سية
  المؤشرات�ا��رجة�ل��ودة  المسئول�عن�العملية  عمليات��نجاز

  �شر�مقال�ذا�صلة�بموضوع�البحث  الطالب+المشرف  تحض���المقال� إعداد�و�شر�المقال

  ���مجلة�علمية�محكمة� ال�شر  الطالب+المشرف  إرسال�المقال�لل�شر

أعضاء�م��م�عضو�ع����قل�من�خارج��6إ�����4نة�تت�ون�من�  CFD  �شكيل�ال��نة  التحض���للمناقشة

  المؤسسة�

  أيام�قبل�المناقشة��10علان����موقع�ا��امعة�  CFD  �علان�
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  قائمة�بأسماء�المحكم�ن):�02الم��ق�رقم�(

  ا��امعة  تار�خ�التحكيم  الوظيفة��دار�ة  الرتبة�العلمية  إسم�المحكم

نائب�عميد��لية�العلوم��قتصادية�  أستاذ�محاضر  د.بلعباس�رابح

�والتجار�ة�وعلوم�ال�سي���الم�لف�بمسائل

  الطلبة

  مسيلة  2015أكتو�ر�

د.�بوعبد�الله�

  صا��

أستاذ�محاضر�

  ب

  مسيلة    مسؤول�خلية�ضمان�ا��ودة�بجامعة�مسيلة

  مسيلة  2016جانفي  أستاذ�محاضر�ب  أستاذ�محاضر  د.�قاس���كمال

أستاذ��عليم�  أ.د�ول���بوعلام

  عا��

نائب�عميد��لية�العلو��قتصادية�والتجار�ة�

  بالعلاقات�ا��ارجية�وعلوم�ال�سي���الم�لف

  مسيلة  2016فيفري�
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  المعتمد����الدراسة��ست�يان):�03الم��ق�رقم�(

 است�يان�علمي�عن�واقع�تطبيق�الدليل�العم���لمتا�عة�نظام�ل�م�د

�أستاذنا�الفاضل������������������������������������������� س�ن�إ���القيام�بدراسة�موضوع�ا�أ�مية�تطبيق�سيجما�ستة�لتح��دف��ذا��ست�يان�:

إ���جودة�العملية���ساتذةالتحض���لأطروحة�دكتوراه����علوم�ال�سي��،��ذا�ما��ساعدنا����ف�م�نظرة�����إطار�العملية�الت�و��ية��با��امعة

  .ؤم�مع�خصوصية�ا��امعة�ا��زائر�ة���من�شأ��ا�التلا الت�و��ية�وتحديد�أولو�ات�تحسي��ا�ثم�اق��اح�خارطة�للعمليات�الت�و��ية�وال

  ن��ستخدم�إلا�لأغراض�علمية�بحتة.:��ذا��ست�يان�لملاحظة

  ع���الدرجة�الملائمة)���(الرجاء�وضع�����إعداد�مسالك�تكو�ن����نظام�ل�م�د��:�نرجوا�منكم�إبداء�رأيكم��حول�عمليات01ا��زء�

  إعداد�مسلك�تكو�ن����نظام�ل�م�دعملية� .1  إطلاقا���������دائما��������������������

1 2 3 4 5 A1 .تتم��تصالات�مع�الوسط��جتما���و�قتصادي�.  

1 2 3 4 5 A2.يتم�تحديد���داف�والنتائج�المرتقبة�.  

1 2 3 4 5 A3المتعلقة�ب��نامج�الدراسة..�يتم�تدو�ن��ف�ار��و���  

1 2 3 4 5 A5يتم�تقييم�الموارد�المتوفرة�لاحتياجات�المسلك�.  

1 2 3 4 5 A6يتم�بناء�وحدات�التعليم�.  

1 2 3 4 5 A7يتم�بناء�السداسيات�.  

1 2 3 4 5 A8يتم�تدو�ن�المعطيات��ساسية��وحدات�التعليم،��رصدة�وغ���ا�.  

1 2 3 4 5 A9المعامل..�يتم�تحديد�  

1 2 3 4 5 A10.يتم�وضع�بطاقة�عرض�الت�و�ن�الوصفية�.  

1 2 3 4 5 A11.يتم�وضع�أ�داف�الت�و�ن�.  

1 2 3 4 5 A12يتم�وضع�بطاقة�السدا����.  

1 2 3 4 5 A13.يتم�وضع�بطاقة�وحدات�التعليم�.  

  ع���الدرجة�الملائمة)���(الرجاء�وضع������أخرى التم��ن�وال�سي���بكيفية��:�نرجوا�منكم�إبداء�رأيكم��حول�عمليات02ا��زء�

  التم��ن�وال�سي���بكيفية�أخرى عملية� .2  إطلاقا�����������ئما�������������������������دا

1 2 3 4 5 G1يتم�تحديد���داف�فيما�يخص�الكفاءات�.  

1 2 3 4 5 G2يتم�دراسة��حتياجات�ا��قيقية�لسوق�الشغل�.  

1 2 3 4 5 G3يتم����يع�الطالب�ع���إ�شاء�منصب�شغل�خاص�.  

1 2 3 4 5 G4يتم�إقامة�علاقات�دائمة�مع�القطاع�المستخدم�.  

1 2 3 4 5 G5يتم�معا��ة�مشا�ل�ال�سي���.  

1 2 3 4 5 G6تتم�عملية�ال�سي���باستعمال�مرجعيات�النوعية�وأنظمة�فعالة�.  

1 2 3 4 5 G7بو���.�تتم�عملية�تنظيم�المشار�ع�  

1 2 3 4 5 G8يتم�تقييم�عمل��ستاذ�والطالب�.  

  ���ا��انة�الملائمة)�x(الرجاء�وضع�علامة�:�بيانات�المستجوب03ا��زء��

 ا���س ا����ة�الم�نية الرتبة 

  شرق ���������

  غرب���������

  شمال����������

  جنوب����������

 

  أستاذ�مؤقت���������

  مساعد�قسم�ب أستاذ���������

  أستاذ�مساعد�قسم�أ����������

 أستاذ�محاضر�قسم�بأستاذ�محاضر�قسم�أ��������

  أستاذ��عليم�عا����������

  سنوات�5أقل�من��������

  سنوات10إ����5من�������

  سنة15إ����11من������

 سنة�15أك���من��������

  ذكر����������

 أن������������

  :والنقائص�ال���ترون�أن�ع���ا��امعة�ال��ك���عل��ا�لتحس�ن�العملية�الت�و��ية���اأ�م�المشا�ل�



240 
 

  

  ):�تحديد�امنكم��نرجو (أخرى�من�م�امكم؟��ل�توجد�عمليات��

  

  ؟عمليات�لا�ضرورة�ل�ا����العمليات�المرتبطة�بم�امكم��ل�توجد

  

  )سؤال�أي�إغفال�عدم�من�التأكد�الرجاء (

  

  شكرا�جز�لا�ع����عاونكم



 
 

241 
 

  علمي�عن�واقع�تطبيق�الدليل�العم���لمتا�عة�نظام�ل�م�د�است�يان

تطبيق��إ���القيام�بدراسة�موضوع�ا�أ�مية��ست�يان:���دف��ذا�بةلأ���الطالب�أخ���الطا������������������������������

�العملية �لتحس�ن �ستة ��سيجما �إطار��الت�و��ية ��� �ابا��امعة �علو لتحض���لأطروحة ��� ��مدكتوراه �ما�ال�سي��، �ذا

����ف �المستفيد�ساعدنا �الت�و��ية���م�نظرة �العملية �إ���جودة �للعمليات��اق��احوتحديد�أولو�ات�تحسي��ا�ثم خارطة

  .ا��زائر�ة�مع�خصوصية�ا��امعة�لاؤمالت�و��ية�وال���من�شأ��ا�الت

  :��ذا��ست�يان�لن��ستخدم�إلا�لأغراض�علمية�بحتة.ملاحظة
  ع���الدرجة�الملائمة)���(الرجاء�وضع�����بداية�السدا�����منكم�إبداء�رأيكم��حول�عمليات:�نرجوا�01ا��زء�

  بداية�السدا���عملية� .1  إطلاقا�������دائما�������������������

1 2 3 4 5 B1عليق�دليل�يو���موقع�المرافق��.  

1 2 3 4 5 B2إعلان�ع���مستوى��قسام�بأسماء�الموظف�ن�.  

1 2 3 4 5 B3�.شرح��ساتذة�مسالك�الت�و�ن�للطلبة�ا��دد  

1 2 3 4 5 B4سليم�الطالب����ة�من�القانون�الداخ����.  

1 2 3 4 5 B5حضور��ساتذة�ا��صة��و���من�التدر�س�.  

1 2 3 4 5 B6يتم��علان�عن�جداول�التوقيت�.  

1 2 3 4 5 B7انضباط�طلبة�وأساتذة��عدم��غي���التوقيت�.  

1 2 3 4 5 B8يتم�تحر�ر�القوائم��سمية�للطلبة��.  

1 2 3 4 5 B9يتم�توز�ع�القوائم��سمية�ع����ساتذة�.  

1 2 3 4 5 B10إعلان��فواج�قبل�بدأ�المحاضرات  

1 2 3 4 5 B11يتم��علان�عن�الفرق�البيداغوجية�.  

1 2 3 4 5 B12يتم��علان�عن�فرق�الت�و�ن��.  

1 2 3 4 5 B13مث����فواج.�يتم��شكيل�م  

1 2 3 4 5 B14علان�عن�ال��ان�البيداغوجية��.  

1 2 3 4 5 B15اجتماع�ممثل�الفوج�بمسئو���التخصصات�.  

1 2 3 4 5 B16علان�عن�نتائج��جتماع��.  

1 2 3 4 5 B17إطلاع�ممثل�الفوج�الطلبة�ب�تائج��جتماع�.  

1 2 3 4 5 B18 جتماعات.�إطلاع��ساتذة�الطلبة�ب�تائج��  

1 2 3 4 5 B19يتم��علان�عن�جدول�ل�ل�وحدة��عليم�.  

1 2 3 4 5 B20يتم��علان�عن�برنامج�حصص�الوصاية�.  

  ع���الدرجة�الملائمة)���(الرجاء�وضع�����خلال�السدا�����:�نرجوا�منكم�إبداء�رأيكم��حول�عمليات02ا��زء�

  سدا���عملية�ال .2  إطلاقا�������دائما�������������������

1 2 3 4 5 C1يتم�اح��ام�رزنامة��جتماعات�المقررة����بداية�السدا����.  

1 2 3 4 5 C2يتم�إعلان�توار�خ�استدراك�الديون�السابقة�بواسطة�الملصقات�.  
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1 2 3 4 5 C3يتم�إعلان�توار�خ�استدراك�الديون�السابقة�بواسطة��ن��ن�ت�.  

1 2 3 4 5 C4راك�بواسطة�الملصقات.�يتم�إعلان�علامات��ستد  

1 2 3 4 5 C5يتم�إعلان�علامات��ستدراك�بواسطة��ن��ن�ت�.  

1 2 3 4 5 C6يتم�إعلان�توقيت�امتحان���اية�السدا����بواسطة�الملصقات�.  

1 2 3 4 5 C7يتم�إعلان�توقيت�امتحان���اية�السدا����بواسطة��ن��ن�ت�.  

1 2 3 4 5 C8للامتحان�قبل�المداولات.�يتم�إعلان�الت��يح�النموذ���  

1 2 3 4 5 C9يتم�إعلان�سلم�التنقيط�مع�الت��يح�النموذج���للامتحان�.  

1 2 3 4 5 C10دقيقة�ع����قل�����عمال�الموج�ة�30.�المراقبة�المستمرة�تدوم�  

1 2 3 4 5 C11تقديم�علامات�المراقبة�المستمرة��عد�أسبوع�ن�من�إجرا��ا�.  

1 2 3 4 5 C12ستدراك�العمل�التطبيقي����حال�الغياب�الم��ر.�ا  

  ع���الدرجة�الملائمة)���(الرجاء�وضع�������اية�السدا�����:�نرجوا�منكم�إبداء�رأيكم��حول�عمليات03ا��زء�

  عملية���اية�السدا��� .3  إطلاقا��������ئما������������������دا

1 2 3 4 5 D1بواسطة�الملصقات� .�إعلان�كشوف�العلامات�ع���مستوى��قسام  

1 2 3 4 5 D2بواسطة��ن��ن�ت� .�إعلان�كشوف�العلامات�ع���مستوى��قسام  

1 2 3 4 5 D3ب�و�عليق�الكشوف�البيداغوجية���.  

1 2 3 4 5 D4علان�عن�المحضر��.  

1 2 3 4 5 D5سا48.�معا��ة�الطعون��قصاء�خلال  

1 2 3 4 5 D6بواسطة�الملصقات� .�يتم��علان�عن�كشوف�العلامات  

1 2 3 4 5 D7يتم��علان�عن�كشوف�العلامات�بواسطة��ن��ن�ت�.  

  ع���الدرجة�الملائمة)���(الرجاء�وضع�����التعليم�والتقييم�بكيفية�أخرى���:�نرجوا�منكم�إبداء�رأيكم��حول�عمليات04ا��زء�

  بكيفية�أخرى �عملية�التعليم�والتقييم .4  إطلاقا���������دائما�����������������

1 2 3 4 5 E1مراعاة�الطلبة��ك���بطئا�.  

1 2 3 4 5 E2توز�ع�عناصر�مرجعية�ع���الطالب�.  

1 2 3 4 5 E3فتح�المجال�للأسئلة�والنقاش�����المحاضرة�.  

1 2 3 4 5 E4فتح�المجال�للأسئلة�والنقاش������عمال�الموج�ة�.  

1 2 3 4 5 E5لدروس.�وضع�مخططات�وف�ارس��سي���ا  

1 2 3 4 5 E6تقديم�مراجع�للدروس�.  

1 2 3 4 5 E7تنظيم�دورات�ت�و��ية�للطلبة�الذين�يواج�ون�صعو�ات�.  
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  ع���الدرجة�الملائمة)���(الرجاء�وضع�����القبول����الماس����:�نرجوا�منكم�إبداء�رأيكم��حول�عمليات05ا��زء�

  القبول����الماس��عملية� .5  إطلاقا������ئما��������������������دا

1 2 3 4 5 F1إعلان�الطلبة�المنحدر�ن�من�نظام�ل�م�د�المقبول�ن����الماس���.  

1 2 3 4 5 F2علان�عن�أسماء�الطلبة�المنحدر�ن�من�نظام�ل�م�د�و�ال��ت�ب��.  

1 2 3 4 5 F3لإعلان�أسماء�الطلبة�النظام�الكلاسي�ي�والمقبول�ن����الماس��.  

1 2 3 4 5 F4.� ن�أسماء�الطلبة�المقبول�ن�من�النظام�الكلاسي�ي��و�ال��ت�بإعلا  

  ���ا��انة�الملائمة)�x(الرجاء�وضع�علامة�بيانات�المستجوب�:�06ا��زء�

 ال�شاط��سا��� ا���س العمر المستوى�الدرا���

  ل�سا�س:�

  ماس��:���������

 ��دكتوراه:���

  سنة�20أقل�من� ����

  25إ����20من� ����

  ���30إ�26من� ����

 سنة�31أك���من� ����

  ذكر ����

 أن��� ���

  طالب�معظم�الوقت  ����

  موظف�لدى�الدولة��  ����

  أج������قطاع�خاص  ����

  أعمال�حرة�أو�م�ن  ����

 أخرى�حدد.......  ����

  ..................................ا��امعة�ال���تزاول�ف��ا�ت�و�نك�(رجاءا�حدد):...................................................

  ......................................................:���ية�لدى�ا��امعة�ال���تتلقى�ف��ا�ت�و�نكأي�ش���آخر�تود�قولھ�عن�العملية�الت�و�

....................................................................................................................................................................................................  

....................................................................................................................................................................................................  

)(�الرجاء�التأكد�من�عدم�إغفال�أي�سؤال  

 

 

 �������������������������������������������������������������������������������������������������������������    شكرا�جز�لا�ع����عاونكم
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  التكو�ن����الطور�الثالثعلمي�عن�واقع��است�يان

�������������������������������������� ��� ��ذا ���ست�يان��دف �موضوع�ا �بدراسة �القيام �ستةإ�� �سيجما �من��ية ��استخدام �عملياتلتحس�ن

،�كما��ساعدنا����ف�م�وتحديد�أولو�ات�تحسي��اإ���جودة�العملية�الت�و��ية���م�نظرة�المستفيد�ذا�ما��ساعدنا����ف،�الت�و�ن����الدكتوراه

�تأخر�الطالب�عن�م �أسباب �تحس�ن �شأ��ا ��ق��احات�من �جملة�من �إ�� �المحددة،�لنخلص الت�و�ن�����عملياتناقشة�أطروحتھ�����جال

  الطور�الثالث.

  رجة�الملائمة)ع���الد���(الرجاء�وضع������:�نرجوا�منكم�إبداء�رأيكم��حول�عمليات�الدكتوراه01ا��زء�

  عملية�ال�����لمسابقة�الدكتوراه .1  إطلاقا�����������������دائما����������������

  �ل�شروط�ال�����لمسابقة�الدكتوراه�وا��ة��� 5 4 3 2 1

  عادلة� �ل�شروط�ال�����لمسابقة�الدكتوراه�� 5 4 3 2 1

  ل�للمسابقة�بواسطة�ملصقاتيتم��علان�عن�قائمة�الم�����ن�المقبول�ن�للدخو �� 5 4 3 2 1

  يتم��علان�عن�قائمة�الم�����ن�المقبول�ن�للدخول�للمسابقة�بواسطة��ن��ن�ت� 5 4 3 2 1

 بواسطة�ملصقاتالمسابقة�نتائج��يتم�إعلان�� 5 4 3 2 1

 بواسطة��ن��ن�ت�المسابقةنتائج�يتم�إعلان�� 5 4 3 2 1

  عملية�اختيار�موضوع�أطروحة�الدكتوراه .2  إطلاقا����������������������������������دائما

  يتم�اختيار�موضوع�البحث�من�قبل��طالب�الدكتوراه� 5 4 3 2 1

  يتم�اختيار�موضوع�البحث�بالاتفاق�ب�ن�طالب�الدكتوراه�والمشرف 5 4 3 2 1

  )CFDيتم�المصادقة�ع���موضوع�البحث�من�قبل���نة�الت�و�ن�(� 5 4 3 2 1

 اختيار�موضوع��طروحة�خلال�السدا�����ول�من�مدة�الت�و�نيتم�� 5 4 3 2 1

  )PNSTيتم����يل�موضوع�البحث����موقع�النظام�الوط���للتوثيق�( 5 4 3 2 1

  عملية�اختيار�المشرف�ع����طروحة .3  إطلاقا����������������������������دائما�����

  ه�يتم�اختيار�المشرف�من�قبل�طالب�الدكتورا� 5 4 3 2 1

 المشرف�ع����طروحة����التخصص 5 4 3 2 1

    للأستاذ�المشرف�أعمال�عديدة����موضوع��طروحة 5 4 3 2 1

  �لتقاء�بالمشرف�ي�ون�ش�ر�ا�خلال�مرحلة�الت�و�ن����الدكتوراه 5 4 3 2 1

  عملية�التكو�ن� .4  إطلاقا�������������������������������دائما��

  ؟�افية�لإنجاز��طروحة�سنوات�ثلاث��ل�مدة 5 4 3 2 1

  ؟�ل�مدة�أر�ع�سنوات��افية�لإنجاز��طروحة 5 4 3 2 1

  �شمل�الت�و�ن����الدكتوراه�(ندوات،�ورشات،�وغ���ا) 5 4 3 2 1

  يل��م�طالب�الدكتوراه�بال�شاور�مع�المشرف�لإعداد�أي�ملتقى 5 4 3 2 1

  ؟عة���ا��ام�ساعات�إضافية�تدر�ستقوم�ب�ل� 5 4 3 2 1

  ؟���ا��امعة�تقوم�بتأط���طلبة�التدرج�ل�� 5 4 3 2 1

  يتم�مراقبة�تقدم�أعمال�الطالب�أمام���نة�الت�و�ن��ل���اية�سدا����(جانفي،�جوان)� 5 4 3 2 1

  ؟ساعة�أسبوعيا����المخ����35ل�تم����أك���من� 5 4 3 2 1

  ةإعداد��طروح .5 إطلاقا�������������������������������دائما�

  ؟�طروحةموضوع��با��ارج�حول �ل�ت�ناقش�وتتواصل�مع�أخصا�ي� 5 4 3 2 1

  ؟�طروحة�حول�موضوع�ل�ت�ناقش�وتتواصل�مع�أخصا�ي�داخل�الوطن� 5 4 3 2 1

  ؟ساعة�أسبوعيا����إعداد��طروحة��30ل�تم����أك���من� 5 4 3 2 1
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  ؟طروحة� ���إعداد���SNDLل��عتمد�ع���قاعدة�البيانات� 5 4 3 2 1

  ؟�ل�تذ�ب�إ���جامعات�جزائر�ة�أخرى�للاستفادة�من�مراجع�م 5 4 3 2 1

  ؟�ل��شارك����ملتقيات����موضوع��طروحة 5 4 3 2 1

  ؟�ل�ترصد�م��انية�لإنجاز�الدراسة�الميدانية�للأطروحة 5 4 3 2 1

  ؟وغ���ا�ارب�ل�م��انية�الدراسة�الميدانية��افية�للتنقل�وإجراء�مقابلات�وتج 5 4 3 2 1

  عملية�المناقشة� .6  إطلاقا�������������������������دائما��������

  يتم��شر�مقالة�ع����قل�ذات�صلة�بموضوع��طروحة�� 5 4 3 2 1

  يتم��شر�المقالة����مجلة�علمية�محكمة�لمناقشة��طروحة 5 4 3 2 1

  أعضاء�م��م�عضو�أو�عضو�ن�من�خارج�المؤسسة��6إ�����4نة�مناقشة��طروحة�ت�ش�ل�من� 5 4 3 2 1

  قبل�تار�خ�المناقشة�أيام��10علان�عن�المناقشة����موقع�ا��امعة� 5 4 3 2 1

  ���ا��انة�الملائمة)�x(الرجاء�وضع�علامة�بيانات�المستجوب�:�02ا��زء�

 المستوى�الدرا��� العمر  ةا��الة��جتماعي  ا���س  ال�شاط��سا���

  طالب�معظم�الوقت�����

  موظف�لدى�الدولة�����

  أج������قطاع�خاص����

  أعمال�حرة�أو�م�ن�����

أخرى�رجاءا�حدد:...................

  ذكر����

  أن������

  م��وج��������

  أعزب��������

  سنة�25أقل�من� ����

  30إ����25من� ����

  40إ����31من� ����

  سنة����41من�أك ����

  سنة�أو���دكتوراه�������

 سنة�ثانية�دكتوراه��������

  سنة�ثالثة�دكتوراه�������

  سنة�را�عة�دكتوراه������

  سنة�خامسة�دكتوراه��������

  حاصل�ع���الش�ادة�������

  

  لا���������������������������عم��������������������؟�ل�يتم�اختيار�موضوع�بحثكم�بالاعتماد�ع���محاور�البحث�الوطنية�ذات��ولو�ة

  .................................................................................إذا��انت��جابة�لا�فع���أي�أساس�يتم�اختيار�موضوع�أطروحتكم؟.......................................

..........................................................................................................................................................................................................................................  
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  .........................................................................................:���ية�لدى�ا��امعة�ال���تتلقى�ف��ا�ت�و�نكآخر�تود�قولھ�عن�العملية�الت�و�����ءأي�

.......................................................................................................................................................................................................................................  
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  قائمة�المراجع

  أولا:�باللغة�العر�ية

  كتبال .1

  خ�لل�شر،�الر�اض،�السعودية.،�دار�المر�دليل�الباحث)،�1988حمد�نجم�وآخرون(حافظ�.1

  ،�المكتبة���اديمية،�القا�رة.البحث�العلمي�أسسھ�وطر�قة�كتابتھ)،�1992الصاوي�محمد�المبارك�ومحمد�(.�2

  الدار�القومية�للطباعة�وال�شر،�القا�رة�ط)، (د،،�جتما���حصاء�� �)،1993( أحمد�عبادة�سرحان.�3

4� .� �ا��امعيةعمار�بوحوش، �الرسائل �وكتابة �المن��ية ��� �الباحث �طبعةدليل �للكتاب،�02، �الوطنية �المؤسسة ،

  ا��زائر.

  ،�مؤسسة�الرسالة.قواعد�أساسية����البحث�العلمي)،�1994سعيد�إسماعيل�صي��(.�5

6� .)� �فر�د �الفتاح �1996عبد �العر�ية)، �المؤسسات ��� �الشاملة �ا��ودة �إدارة �لتطبيق �العلمي �دار�الكتب،�الن�� ،

  القا�رة.

  ،�طبعة�عر�ية،�دار�اليازوري�لل�شر�والتوز�ع،��ردن.إدارة�ت�اليف�ا��ودة�إس��اتيجيا)،�1996المسعودي�ع���(.�7

8� .)� �سليم �ع�� ��دار �،)1996العلاونة �العلوم ��� �العلمي �البحث �وال�شر�والتوز�ع،��ةأساليب �دار�الفكر�للطباعة ،

 .�ردن،�01طبعة�

9� .)� �الشر�ف �محمد �الله �العلمي�،)1996عبد �البحث �وال�شر�والتوز�ع�،منا�� �للطباعة �الشعاع �مكتبة �طبعة ،01�،

  .�سكندر�ة

10� .)� �محمد �ومقداد ���سن �الله �1998بوعبد ،(� �ميدانية �دراسة �ا��امعة ��� �التكو��ية �العملية بجامعات�تقو�م

  ،�ديوان�المطبوعات�ا��امعية،�بن�عكنون�ا��زائر.الشرق�ا��زائري 

،�دار�وائل�02،�طبعة�من��ية�البحث�العلمي�(القواعد�والمراحل�والتطبيقات))،�1999( عبيدات�محمد�وآخرون.�11

  للطباعة�وال�شر،�عمان

  العر�ية�للطباعة�وال�شر،�ب��وت.�،�دار�ال��ضةالمدخل�ا���منا���البحث�العلمي)،�1999قاسم�حمد�محمد�(.�12

  ،�ا��امعة��ردنية.- القواعد�والمراحل�والتطبيقات�-من��ية�البحث�العلمي)،�1999عبيدات�محمد�وآخرون(.�13

،�دار�الفكر�المعاصر،�ب��وت،�البحث�العلمي�أساسياتھ�النظر�ة�وممارستھ�العملية)،�2000دو�دري�رجاء�وحيد�(.�14

  ،�سور�ة.دار�الفكر،�دمشق�-لبنان

15� ،�دار�-النظر�ة�والتطبيق�-منا���وأساليب�البحث�العلمي)،�2000عليان�ر����مصطفى�وغنيم�عثمان�محمد�(.

  صفاء�لل�شر�والتوز�ع،�عمان.

16� .� �(�سد �مصطفى �2000محمد �الثالث)، ��لف ��� �ا��امعة �ورسالة �التنمية �الطبعة �ا��امعية�1، �المؤسسة ،

  ��وت.للدراسات�وال�شر�والتوز�ع،�ب

  ،�دون�ذكر�الطبعة،�دار�غر�ب�للطباعة�وال�شر�والتوز�ع،�القا�رة.إدارة�ا��ودة�المعاصرة)،�2001السل���ع���(.�17

18� �عصر�المعرفة)،�2002السل���ع���(. ��� ��دارة�المعاصرة �ذكر�الطبعة)،�دار�إدارة�التم���نماذج�وتقنيات �(دون ،

  غر�ب�لل�شر�والتوز�ع�والطباعة،�القا�رة.

19� �مرس��. ��بن �2003(أحمد �و�تصال)، ��علام �علوم ��� �العلمي �البحث �ا��امعية،�منا�� �المطبوعات �ديوان ،

  ا��زائر

20� .)� �ا��س�ن �محمد �2004ابديوي �والعمليات)، ��نتاج �إدارة ��� �مقدمة �طبعة �لل�شر�والتوز�ع،�2، �دار�المنا�� ،

  �ردن.�
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،�دار�النم��،�دمشق،�02،�طبعة�لبحث�العلمي����العلوم���سانيةمن��ية�ا)،�2004العسكري�عبود�عبد�الله�(.�21

  سور�ة.

22� .)� �سرور�وآخرون �إبرا�يم �سرور�ع�� �ترجمة �جوز�ف �2004كيلادا �ا��ودة�)، �إدارة �مع �ال�ندسة �إعادة ت�امل

  ،�دون�ذكر�الطبعة،�دار�المر�خ�لل�شر،�الر�اض،�المملكة�العر�ية�السعودية.الشاملة

23� .� �محمد �(أبديوي �2004ا��سن �والعمليات)، ��نتاج �إدارة ��� �مقدمة �الطبعة �لل�شر�والتوز�ع،�2، �دار�المنا�� ،

  عمان.

24� .)� �إصلاح �أحمد �علاء �ترجمة ،� �وشرو�در�ر��شارد �ماي�ل ��2005اري �سيجما)، �ستة �الطبعة �مركز�ا����ات�1، ،

  الم�نيّة�للإدارة�"بميك�"،��مصر.

،�دار�وائل�02،�طبعة�ISO 14000�ISO 9000, أنظمة�إدارة�ا��ودة�والب�ئة�)،2005العزاوي�محمد�عبد�الو�اب�(.�25

  لل�شر�والتوز�ع،��ردن�عمان.

،�ديوان�المطبوعات�ا��امعية،�1،�طبعةالتحكم����مؤشرات�التكو�ن)،�2005حرز�الله�عبد�الكر�م�و�داري�كمال�(.�26

  ا��زائر

  كر�الطبعة،�دار�حامد،�عمان.،�دون�ذال�سو�ق�المصر��)،�2005ال��ارمة�ت�س���(.�27

  ،��دار�وائل�لل�شر�والتوز�ع،�عمان.3،�طبعة��سو�ق�ا��دمات�)،2005الضمور��ا�ي�حامد�(.�28

  ،�دار�الشروق�لل�شر�والتوز�ع،��ردن.1،�طبعة�إدارة�ا��ودة����ا��دمات)،�2006المحياوي�قاسم�نايف�علوان�(.�29

 90014ت�ا��ديثة����إدارة�ا��ودة�والمواصفات�القياسية�(�يزو)�)،��تجا�ا2006محمد�حس�ن�عبد�العال�(.�30

  ،�دون�ذكر�الطبعة،�دار�الفكر�ا��ام��،��سكندر�ة.وأ�م�التعديلات�ال���أدخلت�عل��ا��9000–

  ،�مكتبة�الذاكرة.2،�طبعة�إدارة��نتاج�والعمليات)،�2006محسن�عبد�الكر�م�و�النجار�صباح�مجيد�(.�31

،�إدارة�ا��ودة�الشاملة��تطبيقات����الصناعة�والتعليم)،�2007سوسن�والز�ادات�محمد�عواد�(�شاكر�مجيد.�32

  ،�دار�صفاء�لل�شر�والتوز�ع،�عمان.1طبعة�

33� .)� �نديم �شكري �وز��ب �البلداوي �ا��ميد �2007عبد ،(���� �ا��ديثة �والتقنيات �والمعولية �الشاملة �ا��ودة إدارة

  الشروق�لل�شر�والتوز�ع،��ردن.��،�دار 1،�الطبعةتطبيق�ا�واستدام��ا

34� �ا��ودة�وخدمة�العملاء�)،2007خض����اضم�حمود�(. �طبعة�إدارة ،�دار�المس��ة�لل�شر�والتوز�ع�والطباعة،�02،

  عمان.

  دون�ذكر�الطبعة،�دار�اليازوري،��ردن.�سس�العلمية�لل�سو�ق�ا��ديث،�)،2007الصميد���محمود�(.�35

  ،�دار�المنا���لل�شر�والتوز�ع،�عمان��ردن.1،�طبعة�مدخل�إ���إدارة�العمليات)،�2007نجم�عبود�نجم�(.�36

37� .)� �غر�غ �2007برو ،(� �طبعةللمدير�ن�6سيجما �الر�اض،�1، �جر�ر، �لمكتبة �وال�شر�والتوز�ع �العر�يّة �ال��جمة ،

  المملكة�العر�يّة�السعوديّة.

38� �الستار�(. �)،�2007محمد�الع���عبد ��نتاج�والعملياتالتخطيط�والسيطرة �طبعة�ع�� ،�دار�المس��ة�لل�شر�01،

  عمان،��ردن.والتوز�ع�والطباعة،�

39� �المؤمن(معمر�. �عبد �2008ع�� ،(� ��جتماعية �العلوم ��� �البحث �و�ساليب�-منا�� �والتقنيات ،�- �ساسيات

  المجموعة�العر�ية�للتدر�ب�وال�شر،�القا�رة،�مصر.

،�دار�1،�ط�مقدمة����من���البحث�العلمي،�سلسلة�الم��ل����العلوم�ال��بو�ة)،�2008كرو�العزاوي�رحيم�يو�س�(.�40

  دجلة�المملكة��ردنية�ال�اشمية،��ردن

41� .)� �ع�� �محسن �2008عطية �والمن��)، �الشاملة �عمان،�ا��ودة �لل�شر�والتوز�ع، �دار�المنا�� �ذكر�الطبعة، �دون ،

  �ردن.
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،�دار�صفاء�لل�شر�والتوز�ع،�01،�طبعةإدارة�ا��ودة�الشاملة�وخدمة�العملاء�)،2008الدرادكة�مأمون�سليمان�(.�42

  عمان،��ردن.�

سيجما�ستة�تحديد�الدقة����إدارة�ا��ودة�مفا�يم�)،�2008النعي���محمد�عبد�العال�وصو�ص�راتب�جليل�(.�43

  ،�إثراء�لل�شر�والتوز�ع،�مكتبة�ا��امعة،��ردن.1،�طبعة�وتطبيقات

سيجما�ستة�تحقيق�الدقة����إدارة�ا��ودة�مفا�يم�)،�2008محمد�عبد�العال�وصو�ص�راتب�جليل�(النعي���.�44

  ،�إثراء�لل�شر�والتوز�ع،�عمان.1،�طبعة�وتطبيقات

45� .)� �خالد �سليمان �2008عبيدات �والعمليات)، ��نتاج �إدارة ��� �طبعةمقدمة �لل�شر�والتوز�ع�01، �دار�المس��ة ،

  والطباعة،�عمان،��ردن.

  ،�دار�المس��ة�لل�شر�والتوز�ع�والطباعة،�عمان.1،�الطبعةإدارة�ا��ودة�الشاملة)،2008الع���عبد�الستار�(.�46

ذكر�الطبعة،�مؤسسة�الوراق،�،�دون�إدارة�ا��ودة�الشاملة����التعليم�ا��ام��)،�2008الطا�ي�يوسف���يم�(.�47

  عمان.

48� �عمر�(. �سعد ��سلام �2009سيف �الب)، �من�� ���سانيةالموجز��� �والعلوم �ال��بية ��� �العلمي �طبعةحث �دار�1، ،

  الفكر�آفاق�معرفة�متجددة،�دمشق

،�طبعة�عر�ية،�دار�اليازوري�العلمية�لل�شر�والتوز�ع،�إدارة�عمليات�ا��دمة)،�2009الطا�ي�حميد�والعلاق��ش���(.�49

  عمان��ردن.

،�01،�طبعة�ديثة�أخرى����إدارة�ا��ودة�الشاملةسيجما�وأساليب�ح ستة)،�2009القزاز��إسماعيل�ابرا�يم�(.�50

  دار�المس��ة�لل�شر�والتوز�ع�والطباعة.

،�طبعة�عر�ية،�دار�اليازوري�العلمية�لل�شر�إدارة�ا��ودة�المعاصرة)،�2009النعي���محمد�عبد�العال�وآخرون�(.�51

  والتوز�ع،��ردن.

  ون�ذكر�الطبعة)،�الدار�ا��امعية،��سكندر�ة.،�(دإدارة�ا��ودة�الشاملة)،�2009النجار�فر�د�راغب�(.�52

  ،�دار�ا��امد�لل�شر�والتوز�ع،�عمان.1،�الطبعة�إدارة�ا��ودة�الشاملة)،�2009ال��توري�محمد�عوض�(.�53

،�مطبعة�إس��اتيجية�تطو�ر�وتحس�ن��داء��طر�المن��ية�والتطبيقات�العملية)،�2009جاد�الرب�سيد�محمد�(.�54

  دارة��عمال،�جامعة�قناة�السو�س�مصر.العشري،�مراجع�إ

  ،�دون�ذكر�الطبعة،�دار�المنا���لل�شر�والتوز�ع،��ردن.إدارة�ا��ودة�الشاملة)،�2009ز�دان�سلمان�(.�55

56� .)� ��عقوب ��ايل �وفاخوري �حمود �2009خض����اظم �والعمليات)، ��نتاج �إدارة �طبعة �لل�شر�01، �دار�صفاء ،

  والتوز�ع،�عمان.

،�مطبعة�إس��اتيجية�تطو�ر�وتحس�ن��داء��طر�المن��ية�والتطبيقات�العملية)،�2009رب�سيد�محمد�(جاد�ال.�57

  العشري،�مراجع�إدارة��عمال،�جامعة�قناة�السو�س�مصر.

58� ����إدارة��عمال�منظور�ك��)،�2009جواد�شو���نا���(. �المت�امل �لل�شر�المرجع �دار�ا��امد �ذكر�الطبعة، �دون ،

  ،�عمان،��ردن.والتوز�ع

59� .)� �وآخرون �عوض �محمد �ا��امعية�)،2009ال��توري �ومراكز�المعلومات �المكتبات ��� �الشاملة �ا��ودة ،�إدارة

  ،�دار�ا��امد�لل�شر�والتوز�ع،�عمان��ردن.01طبعة

60� .� �إبرا�يم �2009(�وآخرونالقزاز�إسماعيل �الشاملة)، �ا��ودة �إدارة ��� �أخرى �حديثة �وأساليب �سيجما ،��ستة

  .،��دار�المس��ة�لل�شر�والتوز�ع�والطباعة1الطبعة

�ا��راح ،�أبناء02،�طبعة��ست�يان ال��بو�ة�لبناء�المن��ية القواعد)،�2010ا��رجاوي�( محمود بن ع�� بن ز�اد.�61

  ة غز العل��، البحث أدوات بفلسط�ن،�سلسلة
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62� �مؤسسات�التعليم�العا�)،�2010أبوالرب�عماد�(. ��� �الطبعة��ضمان�ا��ودة ،��دار�صقاء�لل�شر�والتوز�ع،�01،

  عمان.

63� ����المنظمات�المتم��ة)،��2010اضم�حمود�خض���وآخرون�(. �ا��ودة �لل�شر�إدارة �ذكر�الطبعة،�دار�صفاء �دون ،

  والتوز�ع،�عمان.

64� �الستار�(. �عبد �2010الع�� �الشاملة)، �ا��ودة �إدارة ��� �تطبيقات �الطبعة �لل�شر�وال02، �المس��ة �دار توز�ع�،

  والطباعة،�عمان��ردن.

65� �نجم�وآخرون�(. �عصر��ن��ن�ت)،�2010نجم�عبود� ��� �الطبعة�إدارة�ا��ودة�الشاملة �للطباعة�1، ،�دار�صفاء

  وال�شر�والتوز�ع،��ردن.

66� .)� �وآخرون �المجيد �نزار�عبد �2010ال��واري �المتم��ة)، �والمنظمات �ا��ودة �إدارة �الطبعة �لل�شر�1، �دار�صفاء ،

  التوز�ع،�عمان.و 

شر�ات�أ�ش�ت�لتبقى�)،��2010ولي���جيم�و�وراس�ج��ي�ترجمة�مروة�عبد�الفتاح�مراجعة�سامح�رفعت�م�ران�(.�67

�النظر ��عيدة ��س��اتيجيات �ذات �للشر�ات �النا��ة �الطبعةالعادات �مكتوم،�1، �آل �راشد �بن �محمد �مؤسسة ،

 القا�رة.

،�ارة�ا��ودة�الشاملة�والمواصفات�العالمية�دراسة�علمية�وتطبيقيةنظام�إد)،�2010العالم�فت���أحمد�يح���(.�68

  الطبعة�العر�ية،�دار�اليازوري�العلمية�لل�شر�والتوز�ع،�عمان��ردن.

�طبعةدراسات�إدار�ة�معاصرة)،�2010الس�ارنھ�بلال�خلف�(.�69 ،�دار�المس��ة�لل�شر�والتوز�ع�والطباعة،�عمان�02،

  �ردن.

  ،�دار�صفاء�لل�شر�والتوز�ع،�عمان.�1،�الطبعةإدارة�ا��ودة����المنظمات�المتم��ة)،�2010(�خض����اضم��حمود.�70

71� .)� �الفتاح �عبد �محمود �2012رضوان �تطبيق)، �يكون �أن �قبل �فكر�وفلسفة �الشاملة �ا��ودة �إدارة �طبعة ،01�،

  المجموعة�العر�ية�للتدر�ب�وال�شر،�القا�رة�مصر.

72� �محفوظ. �وجودة �الباري �عبد �2012(�درة �نظامي)، �من�� �المعاصرة ��دارة ��� �طبعة�ساسيات �دار�وائل�02، ،

    لل�شر،�عمان،��ردن.

73� �الفتاح�(. �تطبيق2012رضوان�محمود�عبد �يكون �فكر�وفلسفة...قبل�أن �طبعة�)،�إدارة�ا��ودة�الشاملة ،01�،

  المجموعة�العر�ية�للتدر�ب�وال�شر،�القا�رة�مصر.

74� �وجود. �درة �الباري �(عبد �محفوظ �2012ة �نظمي)، �من�� �المعاصرة ��دارة ��� ��ساسيات �طبعة �دار�وائل�02، ،

  .لل�شر،��ردن

  ،��مرات�العر�ية.01،�طبعة�دليل�جائزة��مرات�للأداء�ال��بوي�المتم��)،�2012وزارة�ال��بية�والتعليم�(.�75

76� .)� �وآخرون �الله �عبد ���سن �2013باشيوة �ا�)، �مدخل �المؤس��� �مبادئ�التم�� �الممارسات �وأفضل �ودة

  ،�دار�الوراق�لل�شر�والتوز�ع،�عمان��ردن.1،�الطبعةوتطبيقات

77� .)� �وآخرون �الله �عبد ���سن �2013باشيوة �مبادئ�)، �الممارسات �وأفضل �ا��ودة �مدخل �المؤس��� التم��

  ،�دار�الوراق�لل�شر�والتوز�ع،�عمان��ردن.01،�طبعة�وتطبيقات

78� .� �القادربراين�س �2014(�عبد �العمومية)، �وا��دمات �ا��دمات �الطبعة�سو�ق �مك1، �القانونية،�، �الوفاء تبة

    �سكندري 

79� .)� �وآخرون �الن�� �عبد �حميد �2014الطا�ي ،(� �و�يزو �الشاملة �ا��ودة �مؤسسة�ISOإدارة �ذكر�الطبعة، �دون ،

  الوراق�لل�شر�والتوز�ع،�عمان،��ردن.
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،�طبعة�عر�ية،�دار�إدارة�ا��ودة�الشاملة�مفا�يم�وتطبيقات)،�2015الد�(خو����حمدان�عطا�الله�ع���الز�ون�.�80

  اليازوري�لل�شر�والتوز�ع،�عمان��ردن.

81� .� �(بوحرود �2015فتيحة �والتطبيق)، �النظر�ة ��عمال �منظمات ��� �ا��ودة �إدارة �طبعة �لل�شر�01، �دار�المس��ة ،

  �والتوز�ع�والطباعة،�عمان،��ردن.�

82� �التقليدية�إ���ال�ندرة)،�2015رفيقة�(وحروش�ين�نور�الدحروش�. �من�المدرسة ��دارة �طبعة�عر�ية،�دار�علم ،

  �يام�لل�شر�والتوز�ع،��ردن.

83� .� ��اظم �2015خض���(حمود �العملاء)، �وخدمة �ا��ودة �إدارة �طبعة �والطباعة،�04، �لل�شر�والتوز�ع �دار�المس��ة ،

    عمان��ردن.

الدليل�الم�����لإعداد�البحوث�العلمية�"مذكرة،�أطروحة،�تقر�ر،�مقال"�وفق�طر�قة�)،�2015بخ���إبرا�يم�(.�84

IMRADجامعة�قاصد�مر�اح�ورقلة،�ا��زائر04،�طبعة��،  

  ائل�جامعيةرس .2

1.�)� �ا��ر�ي �سعد �بن �محمد �ب�ت ��1422حياة ـــ)، �السعودية�ـ �لتطو�ر�ا��امعات �كمدخل �الشاملة �ا��ودة ،�إدارة

  �دارة�ال��بو�ة�والتخطيط،�جامعة�أم�القرى،�السعودية.أطروحة�دكتوراه،�تخصص�

2� .)� �كنفوش �2005محمد �الوقت)، �ال�سي��،�إدارة �وعلوم �والتجار�ة ��قتصادية �العلوم ��لية �ماجست��، �مذكرة ،

  .جامعة�سعد�دحلب�البليدة،�ا��زائر

مذكرة�ماجست���تنظيم�وعمل،��،العلاقة�ب�ن�التكو�ن�با��امعة��والمؤسسة��قتصادية)،�2005سامية��وا���(.�3

  جامعة�باتنة.�

4� .)� �رفا�� �العز�ز�محمد �عبد �2006ممدوح �بالبنوك�)، �سيجما �وستة �الفاقد �لاس�بعاد �المت�امل �المن�� تقييم

  ،�دراسة�ميدانية،��لية�التجارة�جامعة�ع�ن�شمس.المصر�ة

تطبيقية����المؤسسة��قتصادية��تفعيل�مدخل�النظم�لتحقيق�ا��ودة�الشاملة�دراسة)،�2006ف�يمة�بد�����(.�5

  ،�أطروحة�دكتوراه،�قسم�ال�سي��،�جامعة�منتوري،�قسنطينة�ا��زائر.ا��زائر�ة

،�إم�انية�استخدام�سيجما�ستة�لتحس�ن��داء�الص�������المركز�العر�ي�الط��)،�2007نضال�حل���السلايمة�(.�6

  ا.جامعــــة��عمان�العر�ية�للدراسات�العليمذكرة�ماجست��،�

7� .)� �ح���� �2007فتيحة ،(� �وحدة ��� �تطبيقية �دراسة �مع � �الشاملة �ا��ودة ��-إدارة ��دو�ة��–فرمال لإنتاج

  ،�أطروحة�دكتوراه،�تخصص�اقتصاد�ك��،�جامعة�منتوري�قسنطينة،�ا��زائر.بقسنطينة

،�العر�ي�الط���إم�انية�استخدام�سيجما�ستة�لتحس�ن��داء�الص������المركز )،�2007نضال�حل���السلايمة�(.�8

  مذكرة�ماجست��،�عمان��ردن.

9� ����ا��زائر)،��2008أحمد�بن�ع�شاوي�(. ����المؤسسات�الفندقية �الشاملة ��لية�إدارة�ا��ودة �دكتوراه، ،�رسالة

  العلوم��قتصادية�وعلوم�ال�سي��،�جامعة�ا��زائر.

،�أطروحة�دكتوراه�ة�وتنافسية�المؤسسةالمتطلبات�ا��ديدة�لإدارة�ا��ودة�الشامل)،�2009محمد�بن�حميدة�(.�10

  م�شورة،�تلمسان�ا��زائر.�

11� .)� �ياسمينة �2009خدنة �ا��زائر�ة)، �ا��امعة ��� �العليا �الدراسات �طلبة �تكو�ن �ماجست���التنمية�واقع �مذكرة ،

  و�سي���الموارد�ال�شر�ة،�جامعة�قسنطينة

12� .)� �الز�را�ي �صا�� �بن �2010محمد �سيج)، �أسلوب �تطبيق �ستةإم�انية ��من- ما �قوى �ضباط �مذكرة�نادي ،

  ماجست��،��لية�الدراسات�العليا،�جامعة�نايف�العر�ية،�الر�اض.
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13� ��داري�بإمارة�منطقة�)،�2010ع���أحمد�ع���عس��ي�(. �لتطو�ر�العمل �تطبيق�أسلوب�سيجما�ستة متطلبات

  �مذكرة�ماجست��،�جامعة�نايف�العر�ية�للعلوم��منية.،�عس��

14� �بنم. �(�حمد �الز�را�ي �2010صا�� �ستة)، �سيجما �أسلوب �تطبيق ��من- إم�انية �قوى �ضباط �مذكرة�نادي ،

  ماجست��،��لية�الدراسات�العليا،�جامعة�نايف�العر�ية،�الر�اض.

،�مذكرة�-دراسة�حالة�شركة�مو�يل�س�-دراسة�تموقع�ا��دمة�����سواق�التنافسية�)،��2011ميمون�موفق�(.�15

  ،�مدرسة�دكتوراه�مناجمنت�دو���للمؤسسات،�جامعة�أبو�بكر�بلقايد�تلمسان،�ا��زائر-غ���م�شورة�-ماجست��

16� .)� �قاس�� �2011كمال �ميدانية�)، �دراسة �والمتوسطة �الصغ��ة �المؤسسات ��� �ا��ودة �إدارة �نظم ��ندسة إعادة

ال�سي���جامعة�سطيف،�،�رسالة�دكتوراه،��لية�العلوم��قتصادية�وعلوم�بالمناطق�الصناعية�لولاية�برج�بوعر�ر�ج

  ا��زائر.

17� .)� �ج��ان �أبو�نا�ية �الدين �2012صلاح �التدقيق�)، �جودة �لتحقيق �ستة �سيجما �معاي���من�� �استخدام مدى

  ،�مذكرة�ماجست��،�ا��امعة��سلامية،�غزة.الداخ���دراسة�حالة�ا��امعات�الفلسطي�ية

،�مذكرة�حداث�التطو�ر�التنظيمي����التعليم�العا��إداة�ا��ودة�الشاملة�كمدخل�لإ )،�2012خالصة�فتح�الله�(.�18

  ماجست��غ���م�شورة،��لية�العلوم��قتصادية�والعلوم�التجار�ة�وعلوم�ال�سي��،�جامعة�ا��زائر.

19� .)� �ج��ان �أبونا�ية �الدين �2012صلاح �التدقيق�)، �جودة �لتحقيق �ستة �سيجما �معاي���من�� �استخدام مدى

  ،�مذكرة�ماجست��،�ا��امعة��سلامية،�غزة.الفلسطي�يةدراسة�حالة�ا��امعات� الداخ��

20� .)� �الله �عبد �حس�ن �محمود �الداخ���)،�2012بة �التدقيق �جودة �ضبط ��� �ستة �سيجما �بمن�� ��ل��ام مدى

�غزة �قطاع ��� �العاملة �المصارف �ع�� �تطبيقية �ا��امعة�دراسة �التجارة، ��لية �ماجست���(غ���م�شورة)، �مذكرة ،

  �سلامية،�غزة.

تطبيق�من��ية�الستة�سيجما����شر�ات�صناعة��دو�ة�السور�ة�دراسة�حالة�شركة�)،�2014باسل�العسس�(.�21

  ،�مذكرة�ماجست��،�ا��امعة��ف��اضية�السور�ة.الشرق�للصناعات�الدوائية

22� .)� �الله �بوعبد �2014صا�� �بر�د�)، �مؤسسة �خدمات �ع�� �تطبيقية �دراسة �ا��دمة �جودة �قياس �وطرق نماذج

  ،�أطروحة�دكتوراه،�جامعة�سطيف،�ا��زائر.�زائرا�

23� .)� �حرنان �2014نجوى �ا��امعات�)، �من �عينة �دراسة �العا��، �التعليم �جودة �تحس�ن ��� �المعرفة �إدارة مسا�مة

  أطروحة�دكتوراه،�جامعة��سكرة،�ا��زائر.،�ا��زائر�ة

وره����تخفيض�الت�اليف�وتدعيم�إم�انية�تطبيق�أسلوب�سيجما�ستة�ود)،�2014فادي�حسن�حس�ن�إعدي���(�.�24

� �التنافسية �المس��لكة–القدرة �المواد �تص�يع �لإعادة �المتطورة �التقنيات �شركة ��� �تطبيقية �مذكرة�-دراسة ،

  ماجست��،�جامعة�الزرقاء.

استخدام�إس��اتيجية��نحرافات�الستة�لتحس�ن�العملية�التكو��ية�با��امعة�دراسة�)،�2014ناصري�سمية�(.�25

  ،�مذكرة�ماس������علوم�ال�سي���تخصص�إس��اتيجية�و�سو�ق،�جامعة�مسيلة.عة�مسيلةحالة�جام

دور�إدارة�ا��ودة�الشاملة����تحس�ن�أداء�مؤسسات�التعليم�العا���دراسة�لأراء�عينة�من�)،�2016خليل�شر���(.�26

�ا��زائر�ة �با��امعات ��قتصاد ��ليات ��� �ال�سي���ساتذة �علوم ��� �دكتوراه �أطروحة �خيضر�، �محمد �جامعة ،

  .�171سكرة،�ص

  مقالات .3

  ،�أ�اديمية�السادات،�دون�ذكر�الصفحات.�دارة�البي�ية�المبادئ�والممارسات)،�2002نادية�حمدي�صا���(�.1
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2� �وآخرون(. �2002بي���باند �سيجما)، �ستة �للإعلام�طر�قة �العر�ية �الشركة ��عمال، �المدير�ورجل �كتب �خلاصات ،

  .7العل���(شعاع)،�العدد

3� .� �(مارس �منصور �الدسو�� �أحمد �وتحليل� )،2004محمد �الفشل �أساليب �تحليل �نموذج �لاستخدام إطار�مق��ح

���EMEAثر مجلة�الدراسات�الماليّة�والتجار�ة،�العدد��ول،� ،ل��شيد�ت�اليف�ا��ودة�Six Sigmaمن�خلال�من��

  �لية�التجارة�جامعة�القا�رة،�مصر.

  .1،�العدد13،�مجلة�ا��امعة��سلامية،�المجلدقياس�جودة�ا��دمة�المصرفية)،�2005فارس�محمود�أبومعمر�(.�4

تحس�ن�العملية�باستخدام�طر�قة�سيجما�ستة�دراسة�حالة����)،�2005إيثار�عبد�ال�ادي�الفيحان�وصلاح�حمزة�(.�5

  .�غداد�،�جامعة38مجلة�العلوم��قتصادية�و�دار�ة،�العدد�،�الشركة�العامة�لتجارة�ا��بوب�بنابل

  .10،�مجلة�العلوم���سانية،�العددأثر�القيمة�ع���مردودية�المؤسسة)،�2006خ�شور�جمال�(.�6

  .4،�مجلة�الباحث�العددإدارة�ا��ودة�الشاملة����المؤسسات�ا��دمية�)،2006أحمد�بن�ع�شاوي�(.�7

ية�بالتطبيق�ع���مؤسسات�التعليم ا��دمات جودة لقياس مق��ح نموذج)،�2007وردة�( أبو محمد حامد ش��ين.�8

  .1،�العدد�31،�المجلة�المصدر�ة�للدراسات�التجار�ة،��لية�التجارة،�جامعة�المنصورة،�مجلد�التعليم�العا������مصر

 ،التعليمية �دارة بحوث �� وتطبيقا��ا البنائية بالمعادلة النمذجة من��ية )،2007الم�دي�( فت�� ياسر ال�نداوي .�9

  القا�رة،�40 العدد ،ميةوالتن ال��بية مجلة

،�جامعة�ورقلة،�5،�مجلة�الباحث،�العدد�معاصرة مقار�ة : ا��ام�� �داء �ندسة إعادة)،�2007( قوي�بوحنية.�10

  ا��زائر.

11� .)� �وآخرون �ا��اج �الله �عبد �2008فيصل �العر�ية)، �ل��امعات �و�عتماد �ا��ودة �ضمان �العامة�دليل ��مانة ،

  ،�عمان.لاتحاد�ا��امعات�العر�ية

12� .)� �الغ�� �عبد �قرم �2008يوسف �التعليم�)، �جودة �لضمان �العر�ية �المجلة �ا��اضر�والمستقبل، �ب�ن ا��ودة

  .2،�العدد1،�المجلد�ا��ام��

،�المجلة�العر�ية�لضمان�جودة�التعليم�ا��ام��،�ا��ودة�ب�ن�ا��اضر�والمستقبل)،�2008قرم�يوسف�عبد�الغ���(.�13

  2،�العدد1المجلد

14� �(�م�سر . �اسماعيل �وعمر�ع�� �ا��بوري �أحمد �2009ابرا�يم �وعلاقتھ�)، �ستة �سيجما �لتقانة ��حصا�ي المف�وم

  ،��لية��دارة�و�قتصاد�جامعة�الموصل.31،�مجلد93،�مجلة�تنمية�الرافدين�العدد�بأ�شطة�تحس�ن�العمليات

15� .)� �الصفاوي �يو�س �وصفاء �مزاحم �يح�� �)،2009محمد ��حصا�ي �ستة�امباستخدالتحليل �سيجما ،�أسلوب

  العر�ي�الثا�ي،�المع�د�العر�ي�للتدر�ب�والبحوث��حصائية،�لي�يا.��حصا�يالمؤتمر�

واقع��عليم��علام����ا��امعات�الفلسطي�ية����ضوء�تطبيق�مبادئ�إدارة�ا��ودة�)،��2009أبو�السعد�أحمد�(.�16

  ).3(العدد�2لمجلد،�المجلة�العر�ية�لضمان�جودة�التعليم�ا��ام���،�االشاملة

17� �نزار�(. �وال��واري �باشيوة �الله �عبد ���2009سن �ا��ودة�)، �متطلبات �ب�ن �المعاصرة �التعليمية ��دارة نماذج

  .3،�المجلة�العر�ية�لضمان�جودة�التعليم�ا��ام��،�العددالشاملة�والتحولات�العالمية

18� �نزار�(. �وال��واري �باشيوة �الله �عبد ���2009سن ��دار )، �ا��ودة�نماذج �متطلبات �ب�ن �المعاصرة �التعليمية ة

  .3،�المجلة�العر�ية�لضمان�جودة�التعليم�ا��ام��،�العددالشاملة�والتحولات�العالمية

  .1،�مجلة�عالم�ا��ودة�،�السنة��و��،�العددالتحس�ن�المستمر )،2010إبرا�يم�توفيق�(.�19

20� .)� �الله �بوعبد �2010صا�� ،(� �ا��دمة �جودة �أ�عاد �ا��زائر�-قياس �بر�د �ع�� �تطبيقية �العلوم�-دراسة �مجلة ،

    .�10قتصادية�وعلوم�ال�سي���العدد
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- تجارب��عض�الدول��–حلقات�تحس�ن�ا��ودة����المؤسسة�)،�2011خ���الدين�جمعة�واب�سام�حسي���(جوان�.�21

  ،��سكرة.9،�أبحاث�اقتصادية�وإدار�ة،�العدد�

22� .)� ��شوان �العا�� �عبد �2011محمد �م)، �التص�يع�دور ��عز�ز�نظام ��� �الشاملة ��نتاجية �الصيانة �نظام رتكزات

  .21.�مجلة�تكر�ت�للعلوم��دار�ة�و�قتصادية�،�العددالرشيق

سيجما�ستة�مدخل�متم���لتحس�ن�جودة�التعليم�العا���بالتطبيق�����لية��دارة�)،�2011عمر�ع���إسماعيل�(.�23

  ،�جامعة�تكر�ت.21،�العدد7علوم��دار�ة�و�قتصادية،�المجلد�،�مجلة�تكر�ت�للو�قتصاد/جامعة�الموصل

24� .)� �2011عمر�إسماعيل ��دارة�)، ��لية ��� �بالتطبيق �العا�� �التعليم �جودة �متم���لتحس�ن �مدخل �ستة سيجما

   ،�جامعة�تكر�ت.21،�العدد7،�مجلة�تكر�ت�للعلوم��دار�ة�و�قتصادية،�المجلد�و�قتصاد/جامعة�الموصل

،�المجلة�العر�ية�ا��امعات�العر�ية�ب�ن�ا��ودة�الشاملة�وش�ادات�ا��ودة)،�2012عبد�ا��ميد�وائل���اتة�(�.25

  .10لضمان�جودة�التعليم�ا��ام��،�العدد

26� �لرسالة�جامعة�المسيلة�ا��زائر�ة)،�2012السعيد�قاس���(. ��قتصادية�وال�سي���معاي���ا��ودة �العلوم ،�مجلة

  .8العددوالعلوم�التجار�ة،�

،�الت�امل�ب�ن�أنظمة�إدارة�ا��ودة�والتص�يع�الرشيق�والتص�يع�الفعال)،�2012أحمد�سعدون�السمان�ثائر�(.�27

  .109،�العدد34تنمية�الرافدين�،�المجلد

28� .)� �الراوي �أحمد �2012س�نا �والتم������)، �ا��ودة �جائزة �ع�� �ا��ائزة �ا��اصة �المس�شفيات �ال��ام �مدى قياس

،�المجلة��ردنية����إدارة��عمال،�المجلد�من���سيجما�ستة�وأثره����ضبط�جودة�التدقيق�الداخ��محافظة�عمان�ب

  .4،�العدد�8

29� �الغامدي�وحنان�العليان�(. �للتقو�م�مؤشرات��داء�والمقارنة�المرجعيةه)،�1434صا���بن�ع�� �الوطنية ،�ال�يئة

 و�عتماد،�جامعة�تبوك،(دون�ذكر�الصفحة)

مدى�استخدام�مفا�يم�سيجما�ستة����ا��امعات�)،�2013وسف�دودين�وماجد�عبد�الم�دي�مساعدة�(أحمد�ي.�30

  .16،�العدد7،�المجلة�العر�ية�لضمان�جودة�التعليم�ا��ام��،�المجلد��ردنية�ا��كومية�وا��اصة

البحث�العلمي�ع���آليات�تطبيق�معاي���ا��ودة����مجال�)،�2013فاطمة�الز�راء�أغلل�بوكرمة�وأحمد�فاض���(�.31

  ،�ال��نة�الوطنية�لضمان�جودة�التعليم�العا���والبحث�العل��،�جامعة�الز�تونة��ردنية.ضوء�نظام�سيجما�ستة

آليات�تطبيق�معاي���ا��ودة����مجال�البحث�العلمي�ع���)،�2013أغلل�فاطمة�الز�راء�بوكرمة�وأحمد�فاض���(.�32

  مان�جودة�التعليم�العا���والبحث�العل��،�جامعة�الز�تونة��ردنية.،�ال��نة�الوطنية�لضضوء�نظام�سيجما�ستة

،�إدارة��غي���مؤسسات�التعليم�العا���العر�ي�نحوا��ودة�النوعية�وتم����داء)،�2013ال�ادي�شرف�إبرا�يم�(.�33

  .11المجلة�العر�ية�لضمان�جودة�التعليم�ا��ام���العدد

34� �مص���عايض�(. �اللطيف ����مس�شفى�جامعة�العلوم�والتكنولوجيادور�)،�2013عبد ��دار�ة �المجلة�القيادة ،

  .11العر�ية�لضمان�جودة�التعليم�ا��ام��،�العدد

دور�إدارة�ا��ودة�الشاملة����تقليل�المخاطر����قطاع�التعليم�العا����رد�ي����ظل�)،�2013ع���فلاح�الزغ���(.�35

  �.11لضمان�جودة�التعليم�ا��ام��،�العدد،�المجلة�العر�ية��زمة��قتصادية�العالمية

معوقات�التوافق�مع�معاي���إتحاد�ا��امعات�العر�ية�لضمان�)،�2013ا��بوري�م�سر�ابرا�يم�و�مام�عدنان�(.�36

  ).14(العدد�6،�المجلة�العر�ية�لضمان�جودة�التعليم�ا��ام��،�المجلدا��ودة�و�عتماد

37� .)� �الصرايرة �أحمد �البداح �2013خالد ��ردنيةم)، �ا��امعات ��� �وضما��ا �ا��ودة �لتطو�ر�معاي���لإدارة ،�ق��ح

  .9المجلة�العر�ية�لضمان�جودة�التعليم�ا��ام��،�العدد
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مسا�مة�المقارنة�المرجعية����قيادة�وتقييم�أداء�المؤسسات�)،�2013صلاح�بلاسكة�ونور�الدين�مز�ا�ي�(د�سم��.�38

  .4لة�أداء�المؤسسات�ا��زائر�ة،�العدد،�مجدراسة�مقارنة�شرك���ا��ضنة�/�المرا��

39� .)� �إبرا�يم �شرف �2013ال�ادي �وتم����داء)، �النوعية �نحوا��ودة �العر�ي �العا�� �التعليم ��غي���مؤسسات ،�إدارة

  .11المجلة�العر�ية�لضمان�جودة�التعليم�ا��ام��،�العدد

مفا�يم�سيجما�ستة����ا��امعات�مدى�استخدام�)،�2013أحمد�يوسف�دودين�وماجد�عبد�الم�دي�مساعدة�(.�40

  �.16،�العدد7،�المجلة�العر�ية�لضمان�جودة�التعليم�ا��ام��،�المجلد��ردنية�ا��كومية�وا��اصة

آليات�تطبيق�معاي���ا��ودة����مجال�البحث�العلمي�ع���)،�2013أغلل�فاطمة�الز�راء�بوكرمة�وأحمد�فاض���(.�41

  ضمان�جودة�التعليم�العا���والبحث�العل��،�جامعة�الز�تونة��ردنية.،�ال��نة�الوطنية�لضوء�نظام�سيجما�ستة

42� .)� �إبرا�يم �شرف �وتم����داء،�2013ال�ادي �النوعية �نحو�ا��ودة �العر�ي �العا�� �التعليم �مؤسسات ��غ��ة �إدارة ،(

  ).11المجلة�العر�ية�لضمان�جودة�التعليم�ا��ام��،العدد(

43� ��غداد)،�2013الناصرمحسن�حاكم�علاء�(. �����ليات�ومعا�د�جامعة �تطبيق�إدارة�ا��ودة�الشاملة ،�معوقات

  .2،�العدد6المجلة�العر�ية�لضمان�جودة�التعليم�ا��ام���،�المجلد

ضمان�جودة�البحث�العلمي����الوطن�العر�ي.�المجلة�العر�ية�لضمان�)،�2013عبد�العظيم�الطب�ب�مصطفى�(.�44

  .13دد،�الع6،�المجلد�جودة�التعليم�ا��ام��

،�إدارة��غي���مؤسسات�التعليم�العا���العر�ي�نحوا��ودة�النوعية�وتم����داء)،�2013ال�ادي�شرف�إبرا�يم�(�.�45 

  .11المجلة�العر�ية�لضمان�جودة�التعليم�ا��ام��،�العدد

سسات�،�مجلة�أداء�المؤ كأداة�لتحس�ن�إدارة�ا��ودة�الشاملة�SIX SIGMAطر�قة�)،�2014بن�ع�شاوي�أحمد�(.�46

  .5ا��زائر�ة،�العدد�

47� �ا�����(مارس. �ز�د �وميلود �جميل �2014أحمد ���وائز�)، ��رشادية ��دلة �خلال �من �المرجعية �المقارنة مدخل

  ،��سكرة.34/35،�مجلة�العلوم���سانية،�العدد�ا��ودة

رافات�الستة�دراسة�تقييم�التكو�ن�ا��ام���حسب�إس��اتيجية��نح)،�2015بوعبد�الله�صا���وناصري�سمية�(.�48

  ،�قسنطينة.11،�مجلة��قتصاد�والمجتمع،�العدد�تطبيقية

49� �ياسر. �2015( الم�دي �درجة)، �المعلم�ن: �لدى �للإنتاجية �المضادة �العمل �لسلوكيات �البنائية �المعادلة  نموذج

 ال��بو�ة، العلوم �� �ردنية المجلةمسقط، محافظة �� المدارس مديري  منظور  من عل��ا التغلب وإجراءات ممارس��ا

  1عدد� ، 11 مجلد

50� �محمد. �2016(د�سم��� بداوي �ا��زائر�ة�ال�سو�ق بحوث �� وتطبيقا��ا البنائية بالمعادلات النمذجة)، �المجلة ،

  .05للتنمية��قتصادية،�العدد�

51� .)� �ناصري �وسمية �د�ي �2016ع�� �ستة)، �سيجما �من��ية �ضوء �ع�� �الدكتوراه ��� �التكو�ن �جودة رصد��تقييم

  ،�ا��زائر.2،�ا��زء�30،�العدد�1،�حوليات�جامعة�ا��زائرالنقائص�لتفعيل�سبل�التحس�ن

الب�ية�العاملية�لمقياس�الب�ئة�التعليمية�المدرسية�باستخدام�)،�2017س�تم����ن�زا���منصور�(و لقو���ال�اش���.�52

  )1(5عية،�مجلة�العلوم�النفسية�و�جتما،�التحليل�العام����ستكشا���والتوكيدي

53.�� �ع�شو�ي، �الشاملةمحمد �ا��ودة �وإدارة �سيجما �ا��ط:�ستة �ع�� ،

http://www.arabicstat.com/board/showthread.php?t=308  

  .�http://qac.alexeng.edu.eg/ ،�جامعة��سكندر�ة:قاموس�قاموس�ا��ودة�و�عتمادمركز�ضمان�ا��ودة،�

  ملتقيات�وأيام�دراسية� .4
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�و�عتماد�(�.1 �لضمان�ا��ودة �القومية �العا��)،�2005ال��نة ����التعليم ،�جم�ور�ة�دليل��عتماد�وضمان�ا��ودة

  مصر.

  ية.،�أيام�دراسإصلاح�التعليم�العا���ر�انات�وآفاق)،�2006ماي�7-6وزارة�التعليم�العا���والبحث�العل���(.�2

التحليل��حصا�ي�باستخدام�أسلوب�سيجما�)،2009نوفم�����4-2يح���مزاحم�وصفاء�يو�س�الصفاوي�(��محمد.�3

  ،�المع�د�العر�ي�للتدر�ب�والبحوث��حصائية،�لي�يا.العر�ي�الثا�ي��حصا�يستة��المؤتمر�

4� �أن�س�(. �ضوء�تطو�ر�إدارة�مؤسس)،�2012محمد�عبد�الرزاق�إبرا�يم�و�ح�وأحمد�نص�� ��� �ا��ام�� ات�العليم

  ،�المؤتمر�العر�ي�الدو���الثا�ي�لضمان�جودة�التعليم�العا��.أسلوب�حلقات�ا��ودة

تصميم�وتحليل�حلقات�ا��ودة�وفرق�التحس�ن�لل��وض�بالأداء�ا��ام���باستخدام�)،�2013ألاء�طلال�ياس�ن�(.�5

  ،��المؤتمر��ول�ل��ودة،�جامعة�بابل.مدخل�ديناميكية�النظام

6� �الله�سمية�ناصري�. �جودة�)،�2015نوفم���24و�24صا���(و�وعبد �لتحس�ن ��نحرافات�الستة استخدام�من��ية

الملتقى�الدو���حول:�سياسات�التحكم�����نفاق�الص���،�العملية�ال��ية�مقار�ة�تقييميھ�من�وج�ة�نظر�المر�ض

  .���ا��زائر�الواقع�و�فاق،�مسيلة�ا��زائر
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