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 :مقدمة
الموارد في تتمثل أبرزها  قد ومتنوعة في شتى المجالاتيشهد عالم اليوم تحديات كثيرة 

وما يتطلب ذلك من تحديد  وتزايد الحاجات المجتمعية، والتغيرات المتسارعة للأحداث المتاحة
 .فاعل لما هو متاح من الموارد البشرية والماديةالتوزيع الللأولويات و 

لى التوازن المطلوب في ذه التحديات فرضت على المؤسسات مجهودات كبيرة للحفاظ عه
ظل هذه الموارد والإمكانيات المتوفرة، كما استدعى ذلك من المنظرين والمفكرين البحث عن أفضل 
السبل والوسائل للتعامل مع مثل هذه التحديات، ولعل ما يزيد من حدة هذه التحديات وجود 

لبات تطوير أساليب الأداء المنافسة الشديدة بين هذه المؤسسات، وما تفرضه تلك المنافسة من متط
والإستفادة من الثروة التكنولوجية التي يشهدها العالم، وصولا إلى خدمة أفضل أو منتج أكثر قدرة 
على الصمود في أسواق المنافسة التي تعددت منافذها وأشكالها، والتقنيات المستخدمة فيها، بعد أن 

ة أو المنتج الأكثر جودة، ولذلك استحقت أجبرت علىالتعامل مع مستفيد أكثر وعيا وتطلعا للخدم
 .ةإدارة الجودة الشاملة أن تكون أحدث المداخل كمنهج متكامل يعتمد على أداء إدارة القوى البشري

علامة ارتكازية  ةالجزائري فضاء المؤسسةضمن  الشاملة الجودة إدارة ويعتبر أسلوب 
 الذي الجديد الإدارة لنموذج الأساسية الركائز إحدى وتمكينبإمكانها تفعيل وهندسة ، بارزة محورية

 ينظر إلى العالمي المجتمع فأصبح معها، التكيف ومحاولة والمحلية الدولية المتغيرات تولد لمسايرة
إن  القول يمكن بحيث واحدة لعملة وجهين باعتبارهما التربوي، والاصلاح الشاملة إدارة الجودة

 القادمة العقود في الأمم سيواجه الذي الحقيقي التحدي هي الجودة الشاملة
كبير  دولي اهتمام على استحوذت التي المداخل أنسب من يعتبر الشاملة الجودة إدارة فمدخل

تم  التعليم، فقد لتطوير ومبتكر تقليدي غير كمدخل العشرين القرن  من الأخيرة العشرة السنوات في
توصلت إلى  التي الدراسات من العديد وإجراء الموضوع هذا حول المؤتمرات من العديد عقد

 التعليم مجال في الشاملة الجودة إدارة بفلسفة الأخذ ضرورة
التعليم ومجالاته  التدريس وأنماط أساليب في جذريا تحولا عام بشكل التعليم شهد فقد لهذا

 في عموما تمثلت التعليم والتي واجهت التي التحديات من لجملة استجابة هذا التطور أتى وقد
 إلى أدت جديدة صناعات الهائل ونمو المعرفي الإقبال عليه والانفجار التعليم وزيادة تطور تقنيات

 في الاقتصادية المنافسة لاعتماد العلمي إضافة المعرفة والبحث في مجالات الاستثمار توجيه
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 مطالبا التعليمأصبح  فقد هنا الإنتاج، من البشرية على المعرفة قدرة مدى على العالمية الأسواق
 خلال من ممكنة وذلك طاقة بأقصى البشري  الاستثمار على بالعمل مضى وقت أي من أكثر

التي  المستجدات والمتغيرات كافة مع التعامل على اللازمة والقادرة رية البش تطوير المهارات
 .المعاصر العالم يشهدها

 إحداث قصد التعليم في الشاملة الجودة إدارة مفهوم تبني إلى الدول من العديد دفع ما وهذا
 التطورات التربوية والتعليمية والإدارية ويواكب المستجدات يلائم الأداء بما في نوعي تطوير

 إرضاء تحقيق في المدرسة والمتمثلة بها التي تقوم العمليات كافة في لتحقيق التميز الساعية
 المدرسية وتبني لجميع الممارسات الذاتي قييمالت طريق إجراء عن التعليمي النظام من المستفيدين

 فرق العمل وجمع العمل الجماعي وتشكيل بأساليب مستمر والأخذ بشكل المشكلات حل أسلوب
 مقاييس السلطات والعمل بالمشاركة وتطوير فعال وتفويض بشكل الإحصائية وتوظيفها البيانات

 التعليمية لجميع الكفاءة لزيادة والإدارية التربوية العمليات لكافة المستمرين الأداء والتحسين
 .التربوية العملية من المستفيدين كل بين الاتصال قنوات الإداريين والمعلمين بالمدرسة وتحسين

قدراته  مهاراته وزيادة الإنسان وتطوير بناء في عليها يرتكز التي هي التعليمية فالمؤسسات
 خصائص لمواجهة الإرادة يملك الذي الإنسان بناء على القادر وحده لأن التعليم شخصيته وتنمية

 . الميادين كافة في يتعاظم بات الذي دوره للعلم والتعليم يحفظ بما العصر وتداعياته هذا
 بعض في التعليمية المؤسسات مستوى  على أجريت التي الحديثة الدراسات أثبتت ولقد

 إداري  كأسلوب الشاملة الجودة إدارة منظا على اعتمدت التي نجاح وتفوق المؤسسات عن الدول
 في مورد أهم يعد الذي البشري  العنصر هو هذه النجاحات كل عن الأول العمل وأن المسؤول في

قدراته ومهاراته  العنصر البشري وينمي بإعداد يقوم الذي المدرسة الخزان كلها، وتعتبر العملية
 .مبدعا ومنتجا إنسانا يكون  لكي وطاقاته

 ما منها المشاكل من العديد يعاني النامية الدول من كغيره الجزائر في التعليم نظام إن
 التعليمية، بالإدارات يتعلق ما ومنها العمل وبيئة بالمدرسين ما يتعلق ومنها بالمناهج يتعلق

 المنتجات، وبالتالي هذه عن المجتمع رضا وعدم هذا النظام، خريجي مستوى  تدني بالإضافة إلى
 التوسع على منصبا التوجه جودته، فلا يزال عدم في يكمن الجزائر عموما في التعليم مشكل فإن

 على إذ يغلب المستويات كافة في إجراءاته النوعية وضبط بمسأله الاهتمام حساب على الكمي
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في  المتكاملة النظرة الإبداع وغياب فرص التقليدي وتقييد الطابع التلقين والسلطوية وسيادة التعليم
 . العاملين أداء التعليم ومستوى  مستوى  الفرد وتدني تكوين

 الإداري  الجهاز إصلاح وتطوير تم إذا معالجتها أو منها التقليل يمكن المشكلات هذه إن
 من منها لابد كحتمية عالية جودة ذو تعليمي نظام بإقامة التعليمية وذلك داخل المؤسسات والتربوي 

 .اليوم العالم في الحاصلة المتغيرات مع والتكيفالتحديات  هذه أجل مواجهة
 العالي عامة والتعليم الجزائرية التعليمية المنظومة في الشاملة الجودة إدارة عن الحديث إن

 حتى عاجلها، قبل الأعمال بآجل يعرف ما إطار في الدقيقة يستدعي البحث والدراسة خاصة
 خسائر البلاد يكبد الذي علمية، قواعد على المؤسسغير  والتطبيق الحرفي النقل تجتنب عواقب

 .الحياة جوانب وفي مختلف المستويات كل على أكيدة
 أهمية على التحليل من بشيء الوقوف لتحاول الراهنة الدراسة تأتي تقدم ما على وتأسيسا

والعالمي، المحلي والإقليمي  الصعيد على النجاح والتفوق  تحقيق في الجودة الشاملة إدارة أسلوب
 .العالي التعليم لإدارة حديثة علمية كإستراتيجية إمكانية اعتماده خلال من فيه الاستثمار وضرورة



                                                  

 

 التأسيس المف اهيمي والمنهجي للدراسة: الفصل الأول
 المف اهيمي للدراسةالتأسيس  : المبحث الأول

I. إ شكالية إلدرإسة 

II. إلدرإسة فرضيات 

III. أ س باب إختيار إلدرإسة 

IV. أ همية إلدرإسة 

V. أ هدإف إلدرإسة 

VI.  إلسابقةإلدرإسات 

VII. تحديد مفاهيم إلدرإسة 

 المنهجي للدراسة الميدانية  التأسيس: المبحث الثاني
I. منهج إلدرإسة 

II. مصادر جمع إلبيانات إلميدإنية 

III. مجالات إلدرإسة 

IV. عينة إلدرإسة 

V. إلقوإعد وإلقياسات إلا حصائية 
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 التأسيس المفاهيمي للدراسة: المبحث الأول
I. إشكالية الدراسة: 

ارتكازية محورية تغيرات وبفضاءات تخطيطية إدارية منظمة أسهمت التحولات المستحدثة 
 ،المجالات مختلفعميقة في تشكيل البنية المجتمعية والارتقاء بها وذلك في أغلب المستويات و 

قد و  التغير، ذلك ومتطلبات المجتمع التكيف على أفراد يفرض قد وهذ التصور ضمن محور التغير
يؤثر  قد التغيروبالتالي فهذا ضمن البنية التأسيسية للمجتمع، بارز  استدلالي نسقالمؤسسة  تعتبر

المجتمعي من حيث الدور والوظيفة،  كنسق تنظيمي داخل البناء المؤسسةحركية  على بكيفة دالةو 
وكذا ، المعلوماتيةمستحدث وانتشار الأنظمة مؤثر جانبي ك المنافسةقوة  دخاصة في ظل وجو 

قد يخلق حتميات عميقة  وهذا ،ISO العالمية منظمة المواصفاتو  TICشبكات الإعلام والاتصال 
ضمن محور المؤسساتية والارتقاء بها، وكذا التميز بالجودة  والوظائف من حيث تفعيل الأداور

وهذا  الموارد البشرية، استثمارو  وهندسة التصورات الاستشرافية المضافة الإجراءاتإعادة تصميم 
 .والمواكبة والنجاح والبقاء والنمو التكيف فاءة والمهنية وتحقيقالأداء والك بهدف التميز في

وضمن هذا التصور فالتمعن وبدقة ضمن حقل العلوم في كل اتجاهاتها واختصاصاتها 
يلاحظ أنها قد بلغت شوطا من التطور والتخصص والمهنية والنضج والاهتمام بأجهزة مفاهيمية 
مستحدثة تحقق التميز والجودة والنوعية، ويشكل التنظيم والعمل كقيمة وفن ومهارة مرتبة النموذج 

 التأقلملأساسي لدى أغلب الفاعلين ضمن بنية المؤسسات والارتقاء بها، وهذا بهدف المرجعي ا
، والخارجي الداخلي محيطها فيالمستحدثة والبارزة  المستمرة مسايرة التطوراتوالتناسق والانسجام و 

 ليبهاتغيير أساتها، و واستمراري هابقاءضمان وحداتها النسقية المشكلة لبنائها و و  وجودها وكذا إثبات
ة فعاليعالية و  بكفاءة أهدافهاوظيفها ضمن حركية وتوتجديد أجهزتها المفاهيمية وتمكينها  التقليدية

 .متميزة
دورا هاما وفاعلا في نجاح فسوسيولوجيا التنظيم والعمل تمثل  وضمن هذا السياق

 ،ف الأزمنةفي مختلخاصة منها الأكاديمية البحثية و المنظمات والمؤسسات والتجمعات الإنسانية 
في  المؤسسات نجاح أو فشل القوي والارتكازي في المحوري  الاستدلالي الإدارة العامل كما تشكل

 أكاديمية ممارسات إدارية ورظه وضمن هذا المسار يلاحظ وتصوراتها الاستشرافية،تحقيق أهدافها 
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حركة العلاقات و  دارة العلميةلإ، وقد تجسدت في أفكار ونظريات تفسيرية لمتعددة ومتنوعة
التي ( Total Quality Management)دارة الجودة الشاملة ، وكذا بروز مفهوم إةنسانيالإ

على سلوك  حتمية قيميةوأصبحت  ة،المعاصر  ضمن الجهاز المفاهيمي للمؤسسات انتشرت
 .اختلاف مستوياتهم في مختلف مجالات العمل الإداري ب قرارات الإداريينو 

 الأكثر الحديثة الإداريةالتنظيمية  المفاهيم أهم منالشاملة  الجودة ارةإد وعليه فبروز مفهوم
التدفق والتنوع  بفضلحيث تشكلت  واهتماما ضمن أغلب الفضاءات المؤسساتية، انتشارا

 الحديث الإنساني لمعطيات الفكر مميزةات السموكذا ال ،الاتصال تقنياتالمعلوماتي وتطور 
 أهداف من درجة أقصى لتحقيقهذا و ، مجالاته في مختلف العمل أساليب تطويرمبدأ لوقابليتها 

والأساليب  الطرق  وبأفضل المطلوبة وفقا للأغراض والمواصفات خدماتهاو  أدائها وتطوير لمؤسسةا
المؤسسات منطلق رئيسي في مدى  بين العالمية المنافسة ويشكل بروز مفهوم، وكلفة جهد وبأقل

خاصة  ات في جميع مجالاتهامؤسسوتميز ال تفوق  ، وهذا بهدفالجودة الشاملة إدارةحتمية تفعيل 
 .العالي التعليممنها مؤسسات 

في إدارة الجودة الشاملة من أحدث المفاهيم التي برزت إلى حيز التطبيق  مفهومفبالتالي و 
في  كبيرة أهمية من له لمام العال دول معظم في كبيرًا المستويات اهتمامًا كافة على التعليم قطاع
 عنوهذا  ،المجتمعات في تظهر التي المتجددة الحاجات مواكبةوالارتقاء به و  المجتمع تطور

إدارية أكاديمية تساهم في تكوين جيل  قيادات إعدادة و عمليالو ة علميت الالمؤهلاتغطيته بطريق 
أ نشة معرفية قد توفجو  تحديات العربية الدول في التعليم العالي تواجه مؤسساتقد و ل، لمستقبا

 إلىالاستناد  والأنظمة العالمية، وهذا قد يتطلب متغيراتوال المتسارع التكنولوجي التطوربسبب 
الحقول الإدارية والأكاديمية،  وتفوق  تقدمتساهم في عالية  تقنيات موارد ممكنة تنظيميا وعمليا وإلى

 مشكلاتها تجاوز على القدرة المؤسسات لهذه تضمن شاملة للتطوير والتحديث برامجمما يخلق 
 .فيها الضعف ونقاط

 برامجهاة الجزائرية فبروز مفاهيم الجودة الشاملة في قد يتجسد في الجامعوضمن فضاء 
التنظيمي لمفهوم الجودة في تشكيل خلايا للجودة  الانتشار، وقد يتجسد التعليمية وأهدافها وسياساتها

العمل وقد يمثل الجهاز المفاهيمي المتمثل في  ،ومدى إنجازها في مختلف الكليات والمعاهد
وكذا  استعمالهاو  التعليمية الوسائل، ومدى توفر الدقيقة التقويم طرق و  الجيد التكوينو  الجماعي
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 مصاف في جعلها، وهذا التجسيد قد يساهم في ارتقاء الجامعة الجزائرية و التعليمية الإنتاجيةمستوى 
 الإدارية هياكلال فيببرامج شاملة وحديثة  تعديلاتوقد تشكل ال التطور، لركب المواكبة الدول

 الذية المتسارعات التغير فضاءات خصبة للتفاعل مع  التعليميةمة نظالأكاديمية والأ مناهجوال
 .أساسا التكنولوجي والتطور الاكتشاف العلمي يعتمدالذي  جديدال عالميال نظاما اليفرضه

المنافسة كعلامة استدلالية في بروز مفهوم حتمية إدارة الجودة وضمن هذا الطرح وفي ظل 
 :يتحدد سؤال تفهمي ارتكازي للدراسة يتمثل في الشاملة

رئيسية في  كأداة  دارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي الجزائريةكيف يتم تطبيق إ
 تعليمي نظام بناءهدف تشكيل و ، وتمكين الموارد البشرية إداريا وأكاديميا بالوعيتفعيل مستوى 

عملية الارتقاء بالمستوى التعليمي؟ وهذا التساؤل المحوري تم  في العالمية مؤسسات التعليمينافس 
 :تأسيسه ضمن تسييق مفاهيمي تمثل في

 الجانب الإداري؟ من الشاملة الجودة إدارة الجزائرية التعليمية المؤسسات هل تطبق -

 الجانب البيداغوجي من الشاملة الجودة إدارة الجزائرية التعليمية المؤسسات تطبق هل -
 ؟الأكاديمي

داري الإ بجانبيه الشاملة الجودة إدارة منهج تطبيقالملاحظ وبدقة وكتصور استشرافي أن 
، هدافالأ تحقيقوتحديد و  نجاح في كبيرة بدرجة يساهم التعليمية المؤسسات فيوالبيداغوجي 

التدريس  طرق  تحسينو والاهتمام بمتطلبات جميع العاملين في المؤسسة  يةذووضع الخطط التنفي
على  النتائج تحقيقية، كما أن ساليب الاتصالالأ وتفعيلتوفير و  مناهجال التقويم وتصميم ووسائل

العملية  بمبدأ المشاركة والتعاون في تؤمن ديمقراطية قيادية أنماط يتطلب المستويات الإدارية كافة
 دافعيةالعالية و ال معنويةالروح البوالتمتع التقدير والاحترام إضافة إلى الدور الوظيفي لقيم  ،التعليمية

 ،التعليمي للأداء المنظمة والأنظمة والتعليمات باللوائح لتزامالاللأفضل من خلال  التغيير نحو
 والاستفادة ،تخصصال في التطوير والتجديد أجل من به المحيطة المتلاحقة تغيراتمال مع والتفاعل

 عيالتلقين وتشج عن بعيدة هيتدريس وانتهاج طرق  ،التعليمية الجودة مجال في التدريبية البرامج من
 يساعد المؤسسةقد  التوجه هذا باعتباربلوغ أعلى درجات المعرفة العلمية، و البحث والإبداع 

 بناء فيفية التي تساهم الاستشرا التغييرات على إحداث منهجية منظمة بطريقةالتعليمية الجزائرية 
 .الأكاديمية قدراتال وزيادة الإدارية مهاراتال وتطوير وارتقاء المؤسسة
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 مستوى  على أجريت التي الحديثة الدراسات أثبتتوضمن هذا الاستشراف البحثي 
 الجودة إدارة نظام اعتمدت التي نجاح وتفوق المؤسسات عن الدول بعض في التعليمية المؤسسات

 البشري  العنصر هو هذه النجاحات عن كل الأول المسؤول العمل وأن في إداري  كأسلوب الشاملة
 .العمليةهذه  في مورد أهميعتبر  الذي
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II. الدراسة فرضيات: 

 :الفرضية الرئيسية -
 .إداريا وأكاديميا يتم تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي الجزائرية

 :الجزئية الفرضيات -
الجانب  الجزائرية من العالي التعليم مؤسساتفي الشاملة  الجودة ق إدارةيتطب يتم .1

 .الإداري 
الجانب  الجزائرية من العالي التعليم مؤسساتفي الشاملة  الجودة إدارة قيتطب يتم .2

 .الأكاديمي
III.  الدراسةأسباب اختيار: 

 .ةمقاربة موضوع إدارة الجودة الشاملة بمؤسسات التعليم الجزائري .1
 الرغبة في تجسيد رؤية أكاديمية سوسيو تنظيمية ضمن فضاء التعليم والارتقاء به .2
ضمن المجالات الإدارية والأكاديمية  تفعيل مفهوم إدارة الجودة كقيمة ارتكازية .3

 .البحثية
موضوع الجودة الشاملة سمة من سمات العصر الحديث وأصبحت العديد من  .4

 .كز والمستوياتعلى المراأ لى إالمؤسسات تتبعه للوصول 
 . التعليمية المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة بتطبيق المتزايد العالمي الاهتمام .5
 أجل من الشاملة الجودة إدارة تطبيق إلى الجزائرية التعليمية المؤسسات حاجة .6

 .النجاح والتميز تحقيق
IV. أهمية الدراسة: 

 في وتطبيقاته الشاملة الجودة إدارة مدخل وهو التطوير مداخل أحدث تتناول .1
 .التعليمية المؤسسات

 التعليمة المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة أساليب تطبيق في الملموس التأخر .2
 .الجزائرية

 على القائمين لدى الشاملة الجودة إدارة بثقافة الكافي الوعي مستوى حتمية .3
 .الجزائرية التعليمية المؤسسات



 إلتأ سيس إلمفاهيمي وإلمنهجي للدرإسة                                         :إلفصل إل ول
 

 
- 14 - 

 إمكانيةو  راجعة بتغذية ي الجزائر  مؤسسات التعليم في التعليمية القيادات تزويد .4
 .يا وأكاديمياإدار  مكينهات

V. أهداف الدراسة: 
 .الجزائرية التعليمية المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تطبيق واقع على الوقوف .1
 .التعليمية المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تطبيق أهداف على التعرف .2
 .الإداري والأكاديمي الجودة الشاملة والأداءتوضيح طبيعة العلاقة بين  .3
التعرف على العوامل والوسائل والاستراتيجيات التي تؤدي إلى تطبيق الجودة  .4

 .الشاملة في المؤسسات
 .سلوب الجودة الشاملةأقد تساعد على انتهاج  تصورات استشرافيةاقتراح بعض  .5
بموضوع لجوانب المتعلقة المكتبة الجامعية بدراسة ميدانية حول بعض ا رصيد إثراء .6

 .إدارة الجودة الشاملة
إثراء الفكر الإداري والتراث العلمي في مجال الدراسة من خلال التعرف على  .7

 .خصائص تطبيق الجودة الشاملة ونتائجها
VI. الدراسات السابقة: 

 أنها ذلك العلمي البحث عملية في بالغة أهميةوب منطلق ارتكازي  السابقة الدراسات تشكل
 تتطرق  لم بأنها له تؤكد أنها كما العلمي، بحثه مسارات وتوجيه وتدعيم تحديد في الباحث تفيد

 والمقاييس بالمعايير الباحث تزود فهي الزاوية، وبالتالي نفس من بحثها بصدد هو التي للمشكلة
 مناهجها إيجابيات من يستفيد الباحث وهكذا يحتاجها، التي والاصطلاحية الإجرائية والمفهومات

 (104ص ، 1999:وآخرون  دليو فضيل). سلبياتها ويتجنب
، العلمية البحوث حقل في ومنهجي علمي وزن  السابقة للدراسات يتحدد هذا المنطلق منو 

 السابقة الدراسات بعض على الموضوع فقد اعتمد كل هذا على وبناء منها، الاجتماعية لاسيما
يرتقي إلى نستوى القيمة التحليلة  منهجيااستشرافيا  تصورا الحالية الدراسة تعطي قد التي

 .والتفسيرية
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 :الجزائريةالدراسات  .1
 الجزائرية الجامعة في الشاملة الجودة إدارة معايير تطبيق مدى :الدراسة الأولى بعنوان -

: سطيف ،عباس فرحات) جامعة، دراسة بوالإدارية التدريسية الهيئة نظر وجهة من
الوقوف على  إلى هدفت ميدانية دراسة ، وهي(ةفائز  يسعد :م، إعداد الباحث2007
 تطبيق مستويات مقارنة وكذا الجامعة في الشاملة الجودة إدارة معايير تطبيق مستوى 
 الكلية، العلمي، المؤهل الخبرة، الجنس،(: لمتغيرات الشاملة وفقا إدارة الجودة معايير

 .)الوظيفي التسلسل
 الجودة إدارة تطبيق مستوى  إبراز لمحاولة المقارن المنهج الوصفي  الباحث استخدم وقد 

 تكون  وقدالمحددة،  المتغيرات حسب التطبيق في مستوى  عن الاختلافات الكشف محاولةو  ،الشاملة
 هيئة عضو 1116) جامعةال في التدريس العاملين أعضاء هيئة جميع من الدراسة مجتمع
 عينة بانتقاء وقامتالباحث، (إداري  62) الوظيفي ذات التسلسل الهيئة الإدارية إلى إضافة، (تدريس
 فتحصل لروسكو الإجرائية الشروط حسب( بالمئة 11) الاحتمالية الطبقية بنسبة بالمعاينة الدراسة

 الشاملة الجودة مقياس باستخدام الباحث وقام، (إداري  62)، (تدريس هيئة عضو 113) عينة على
 مدى قياس إلى المقياس هذا يهدف، و (م2113) الموسوي  للنعمان العالي التعليم مؤسسات في

 مواطن القوة على بالتالي التعرفو  العالي التعليم مؤسسات في الشاملة الجودة عناصر تحقق
 .اللازمة الإجراءات اتخاذ على والعمل أدائها في الضعفو 

 في الجودة متطلبات يئةته: )هي مجالات في أربع دمجها تم المقياس فقرات فرز وبعد
 وخدمة القرار اتخاذ، البشرية القوى  تطوير، التعليم والتعلم وتطويرها عملية متابعة، العالي التعليم

 مستوى  في إحصائية دلالة ذات فروق  توجد لاأنه  على الدراسةنتائج  أسفرت وقد، (تمعلمجا
 حسبو  التدريسية ةهيئال نظر من وجهة (عباس فرحات) جامعة في الشاملة الجودة معايير تطبيق

 تطبيق مستوى  في إحصائية دلالة ذات فروق  توجد، و (الخبرة العلمي، المؤهل الجنس،)متغيرات 
 تطبيق مستوى  في، و الكلية متغير التدريسية حسب الهيئة نظر وجهة من الشاملة الجودة معايير
 الخبرة، الوظيفي، التسلسل) تحسب متغيرا الإدارية الهيئة نظر وجهة من الشاملة الجودة معايير
 .والإدارية التدريسية الهيئة نظر وجهة من الشاملة الجودة معايير تطبيق مستوى ، و (الكلية
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 أسهمت التي المعطيات من العديدفي  هامن تشكل هذه الدراسة منطلق ارتكازي تم الاستفادة
 ومجال العالي التعليم في الجودةضمن فضاء  بناء تصورات نظرية وتحديد مؤشرات محورية في

 بناء في تمت الاستعانة بها حيث الميداني الجانب إضافة إلى في الجزائر، العالي التعليم
 .الديمغرافية حسب بعض المتغيرات الدراسةميدان  ومقاربة ،الاستمارة
 ،الجزائرية مؤسسات التعليم في الشاملة الجودة إدارة تطبيق واقع: الدراسة الثانية بعنوان -

 ميدانية مقدمة لاستكمال متطلبات نيل شهادة الماجستير في علوم التسييردراسة 
، حيث هدفت هذه الدراسة إلى (يزيد قادة: الباحثإعداد ، ولاية سعيدة بمتوسطات)

الوقوف على واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية الجزائرية 
 تطبيق مدى ما: نطلاق لهذه الدراسة فيوالتعرف على أهداف تطبيقها، وتحدد سؤال الا

 المطبقة؟ الإصلاحات خلال الجزائرية من التعليمية المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة
 إدارة الجزائرية المؤسسات التعليمية تطبقلا : وتضمنت بناء فرضي تجسد في أنه

 (.التلاميذ ،الأساتذة ء،المدرا: )منظور من الشاملة الجودة
المنهج الوصفي التحليلي الذي يعتمد على جمع المعلومات عن الظاهرة  وقد اعتمدت

والمنهج الإحصائي في الفصل الأخير  المدروسة وتحليلها وتفسيرها للوصول إلى نتائج محددة،
أيضا تم الاعتماد على الاستمارة كأداة رئيسية لجمع البيانات بالإضافة إلى الوثائق والسجلات 

وقد أجريت هذه الدراسة في السداسي الثاني من السنة الجامعية ل الدراسة، المتعلقة بالمؤسسة مح
وبعد تفريغ البيانات ومعالجتها إحصائيا  ،متوسطة 22تم خلالها اختيار عينة من  2111/2112

من منظور  الجودة الشاملة إدارة تطبق الجزائرية التعليمية المؤسساتأن وتفسيرها تم التوصل إلى 
 (.ذالمدراء، المدرسين، التلامي)

وضمن هذا الطرح للدراسات السابقة فقد قد استفادت منها هذه الدراسة في عدة محاور 
سواء في الجانب المنهجي أو الكم المعلوماتي الوفير وهذا فيما يتعلق بالجانب النظري، أما الجانب 

ة بناء الاستمارات وطريقة التفريغ والمعالجة الميداني فتم الاستفادة منها في التطلع على كيفي
 .والتحليل للوصول إلى أفضل النتائج المتوقعة
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 :العربية الدراسات .2
: الأمريكية العربية الجامعة في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق مدى: دراسة بعنوان -

 في النوعية: لمؤتمر أعدت ورقة علمية، وتجسدت في (علاونة جابر معزوز، فلسطين)
 في جامعة النوعية ضبطو  التربية) :برنامج نظمه الذيو  ،الفلسطيني الجامعي التعليم

 تطبيق مدى على التعرف إلى الدراسة هدفت وقد، (م2116 جويلية ،القدس المفتوحة
 أعضاء نظر من وجهة الأمريكية العربية الجامعة في الشاملة الجودة إدارة مبادئ
يراها  كما الجامعة في تطبيقا الشاملة الجودة إدارة مبادئ أكثر وتحديد ،التدريسية هيئتها

 مبادئ تطبيق لمدى الدراسة عينة أفراد إدراك مستويات ومقارنة هيئة التدريس، أعضاء
 :الآتية المستقلة للمتغيرات وفقا الجامعة العربية الأمريكية في الشاملة الجودة إدارة

 التي تخرج الجامعي، الجامعة التدريس في الخبرة سنوات العلمي، المؤهل الجنس،)
 (.العمر فيها، درسي   التي الكلية فيها،

 مجتمع تكون ، و الدراسة هذه لأهداف الوصفي المنهج الدراسة هذه في الباحث استخدم
 للعام الجامعة العربية الأمريكية كليات في العاملين التدريس هيئة أعضاء جميع من الدراسة

 باستخدام الباحث قام، و (تدريس هيئة عضو 21)الدراسة مجتمع بلغ، و (2116-2113) الجامعي
 فقراته عدد بلغ حيث، (2003)للموسوي  العالي التعليم مؤسسات في الشاملة الجودة إدارة مقياس
 البشرية، والقوى  والتطوير، والمتابعة الجودة، متطلبات) :وهي مجالات أربع على موزعة (فقرة (48

 (.القرار واتخاذ
 نتائج إلى التوصل تم، و (Spss) الإحصائي للعلوم الاجتماعية البرنامج الباحث استخدام

 مجال على كبيرة الأمريكية العربية الجامعة في الشاملة الجودة مبادئ تطبيق درجة أن: تمثلت في
 درجة وكانت ،وتطويرها التعلمية التعليمية العملية متابعة ومجال في التعليم، الجودة متطلبات تهيئة

 يتعلق وفيمامتوسطة،  المجتمع وخدمة القرار اتخاذ ومجال، البشرية القوى  تطوير مجال تطبيق
 كانت فقد، الأمريكية العربية الجامعة في الشاملة الجودة إدارة مبادئ الكلية لدرجة تطبيق بالدرجة

 .بدرجة كبيرة الشاملة الجودة مبادئ تطبق الأمريكية العربية الجامعة أن تعني النتيجة وهذه ،كبيرة
 إدارة مبادئ تطبيق مدىالجدولية في  الدلالة مستوى  عند إحصائية دلالة ذات فروق  توجد لاكما 

: متغيرات حسب التدريسية هيئتها أعضاء نظر وجهة من الأمريكية العربية الجامعة في الشاملة الجودة
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 التدريس، هيئة عضو منها تخرج التي الجامعة التدريس، في الخبرة سنوات العلمي، الجنس، المؤهل)
 .(فيها، العمر يدرس التي الكلية

 مبادئ حول الدراسة عينة أفراد استجابات في انسجام هناك أن إلى النتائج هذه الباحث أرجع وقد
 وهذا، العينة أفراد خصائص عن النظر بغض الأمريكية العربية الجامعة في المطبقة الجودة الشاملة إدارة

 مع التواصل على قادرين أكفاء تدريس هيئة أعضاء اختيار في العربية تركز أن الجامعة إلى يعود قد
 مؤسسات تواجه التي التحديات مواجهة على من إدارة الجامعة حرصا وذلك ،والعطاء الجامعي العمل
 الواجب الشاملة الجودة إدارة وأن مجالات بشكل خاص، والفلسطينية عام بشكل العربية العالي التعليم

 التعلمية العملية التعليمية الجودة ومتابعة متطلبات بتهيئة تنحصر العالي التعليم مؤسسات في تطبيقها
 الإحصائية لأساليبكمقاربة ل وقد تم توظيف هذه الدراسة ،المجتمع وخدمة البشرية ى القو  وتطوير

 بين الاختلافات على الإطلاع ، وكذاالحالية لدراسةاأساليب  بشكل محوري  توافق والتي المستعملة
 والتي الدراسة إليها توصلت التي النتيجة إلى إضافةالمتغيرات المحددة،  باختلاف العينة أفراد استجابات

 بتهيئة تنحصر العالي التعليم تطبيقها في مؤسسات الواجب الشاملة الجودة إدارة مجالات أن مفادها
 تشكل الجوانب الواجب إدراجها، حيث عن استشرافيا تصورا البحث أعطت والتيالجودة،  متطلبات
كما تشكل منطلق  الدراسة الحالية، في الأساسية المحاور أحد العالي التعليم في الجودة تطبيق متطلبات

 الدراسة هذه بين الموجود الاختلافات عن أماومؤشرات القياس،  الدراسة فرضيات تأسيسي في بناء
 مجتمع المنهج، حجم الكلية، وأالجامعة  متغير الهدف، الدراسة، عنوان) :في فتتمثل الدراسة الحاليةو 

 .(البلد، العينة
VII. الدراسة تحديد مفاهيم: 

 :مفهوم الجودة .1
 :الجودة لغة -
يجود وهو ما يدل على الشيئ الجيد من القول أو الفعل  ،تشتق كلمة الجودة من الفعل أجاد -

 (.221ص ،1576 :ابن منظور)  .وهو نقيض الرديئ
 .خلاق صفة تحمل صاحبها على بذل ما ينبغي من الخير بعير عوضالجودة في علم الأ -

 (122ص ،1552 :الوسيطمعجم )
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 :الجودة اصطلاحا -
 أو الشخص طبيعة تعني التي( Qualitas)اليونانية  الكلمة من( Qualité)الجودة  -

 مصطلح ويستخدم ،والإتقان الدقة قديما تعني وكانت ودرجة صلابته الشيء طبيعة
 :طارق  وشبلي ،مأمون  الدراركة) .الجيدة الخدمة الجيد أو المنتوج على للدلالة الجودة
 (19ص ،2112

 وبشكل الصحيح العمل أداء :بأنها الجودة (الأمريكي الفيدرالي الجودة) معهد عرف -
 تحسين مدى معرفة في المستفيد تقييم على الاعتماد مع الأولى المرة من صحيح

 (27ص، 2112: السامرائيمهدي ) .الأداء
 التي والخصائص الصفات من مجموعة :انهأ على (للتقييس العالمية المنظمة) تعرفها -

 مفترضة أو معلنة رغبات تحقيق إمكانية إلى تؤدي ما خدمة أو سلعة بها تتمتع
 (tarfaya Nassima : 2004, P13) .ضمنيا

 والخدمات السلع تصنيع تصميم تطوير تعني فهي اليابانية المعايير حسب الجودة أما -
 (P24 Seddiki ,2004:. )كللمستهل ارضاءً  والأكثر منفعة والأكثر اقتصادية الأكثر

 :يلي كما روادها منظور من الجودة مفهوم إعطاء يمكن كما
 على القدرة أي للاستخدام المنتج ملائمة مدى :بأنها الجودة عرف (Juran) جوران -

 .صفات وأصدق أداء أفضل تقديم
 جراء الخدمة أو للمنتج الكلي الناتج :بأنها الجودة عرف (Feigenbaum) فيجنباوم -

 تلبية من تمكن والتي والصيانة والتصنيع والهندسة التسويق نشاطات خصائص دمج
 .الزبون  ورغبات حاجات

 من تنشأ بأنها وأكد المتطلبات مع المطابقة :بأنها الجودة عرف (Crosby)كروسبي -
 عدم كلف خلال من الجودة تحقق مدى قياس يمكن التصحيح وبأنه من وليس الوقاية

 .المطابقة
 تفاديها يمكن التي الخسارة مقدار عن تعبير :بأنها الجودة عرف (Taguchi)تاجيشي -

 توقعات تلبية في الفشل ذلك ويتضمن تسليمه بعد للمجتمع المنتج يسببها قد والتي
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 تمعلمجا عن الناجمة الأداء والتأثيرات الجانبية خصائص تلبية في والفشل الزبون 
 .وغيرها والضجيج كالتلوث

 تتناسب التي والاعتمادية التوافق درجة :انهبأ الجودة عرف فقد (Deming) ديمينغ أما -
 (19ص ،2119:محمد العزاوي ). للاحتياجات المطابقة بمعنى التكلفة، ومع السوق  مع

 :الجودة إجرائيا -
هي أداء العمل بالشكل الصحيح والمناسب للوصول إلى الخدمة أو المنتج النهائي  -

جراء دمج عوامل الإنتاج والتي يمكن من خلاله تلبية حاجيات الزبون ورغباته، ويحقق 
 .والاعتمادية التوافق درجة

 :مفهوم إدارة الجودة الشاملة .2
 ،المستمر والتطبيق للاستخدام نتيجة وذلك الشاملة الجودة مصطلح تعريفات تعددت لقد -

 والمختصين المفكرين من للكثير العلمية والخبرات الفكرية والفلسفية الخلفية لتباين ونظرا
 :نجد منها ما يلي، المجال هذا في

 الأداء في متميزة ثقافة خلق :بأنها الشاملة الجودة إدارة (Sehcter)سيهكتريعرف  -
 مع العمل وأداء المستهلك توقعات لتحقيق مستمر بشكل التنظيم أفراد كافة يعمل حيث

عليمات صالح . )وقت ممكن أقصر عالية وفي أفضل وبفعالية بشكل الجودة تحقيق
 (17ص، 2116 :ناصر

 متأصل عرف أو عقيدة :بأنها الشاملة الجودة إدارة( العالمية التقييس منظمة )تعرف -
 في المستمر التحسين بهدف ، وهذاما والتشغيل لمنظمة القيادة أسلوب في وشامل
 مع عدم ،الزبائن متطلبات وتوقعات على التركيز خلال من الطويل المدى على الأداء
، 2119 :محمد العزاوي ) .الآخرين المصالح أصحاب وجميع المساهمين متطلبات إغفال

 (35ص
 إدارية فلسفة: بأنها الشاملة الجودة إدارة عرف فقد (البريطاني المقاييس معهد) أما -

 العميل وتوقعات احتياجات تحقيق يتم من خلالها التي، و المنظمة نشاطات كافة تشمل
 عن طريق ، وهذاتكلفة الطرق وأقلها بأكفأ كذلك المنظمة أهداف وتحقيق والمجتمع
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: محفوظ أحمد جودة).للتطوير مستمر بدافع العاملين جميع لطاقات الأمثل الاستخدام
 (22ص ،2115

 النشاطات سير لضمان المنظمة المنهجية تمثل :بأنها(Crosby) كروسبي  عرفهاو  -
 وتجنب منع على يساعد الذي الأمثل الأسلوب حيث مسبقا لها التخطيط تم التي

 في الأمثل الإداري التنظيمي وتشجيع السلوك تحفيز على العمل خلال من المشكلات
، 2111 :سهام شيهاني) .عالية بكفاءة والبشرية المادية الموارد باستخدام الأداء

 (71ص
 وسرعة مرونة أكثر المؤسسة لجعل مصممة إدارية فلسفة :ابأنه (وزملائه هوفر) يعرفها -

 عن العملاء لكسب العاملين كافة جهود خلاله توجه من ،متين هيكلي نظام إنشاء في
 :كاظم حمود خضير). للأداء التشغيلي والتنفيذ التخطيط في المشاركة سبل طريق

 (.12ص ،2115
 البشرية الموارد على يعتمد الذي الإدارة نظام عن عبارة :بأنها (جاتس هود) يعرفها -

 ,JeanBrilman:2000) .تكلفة بأقل العميل في خدمة المستمر التحسين إلى ويسعى
P217) 

 يقوم الأعمال لإنجاز تعاوني نمط عن عبارة: بأنها Jablonski جابلونسكي ويعرفها -
 للإنتاج المستمر التحسين أجل من والإدارة للعاملين المشتركة تراوالمها تراالقد على

 .(Joesph R. Jablonski:1991,P4). والفردي الجماعي العمل خلال من والجودة
 الصحيح بالعمل القيام :يأنها (الامريكية المتحدة بالولايات الفدرالي الجودة معهد) هايعرف -

 تحسن مدى في معرفة تقييم العميل على الاعتماد مع ،وهلة أول ومن صحيح بشكل
 (115ص ،1557 :المحسن عبد محمد توفيق). اءالأد

 على الجودة يركز إداري  مدخل :بأنها الشاملة الجودة إدارة فتعرف (الأيزو منظمة) أما -
 إرضاء خلال من الامد الطويل النجاح تحقيق أجل من المؤسسة أفراد جميع بمساهمة

 (ISO: 2000, P17. )للجميع المنفعة وتحقيق الزبون 
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 :التعريف الاجرائي لإدارة الجودة الشاملة -
 إدارية فلسفة :بأنها الشاملة الجودة إدارة تجسيد تعريف يمكن التعاريف هذه خلال من

 لكل جذرية إيجابية تغيرات إحداث أساس على قائمو شامل،  نظام إداري  أو نهج شكل تأخذ حديثة
 في جودة أعلى إلى للوصول مكوناتها وتطوير كل أجل تحسين من وذلك المؤسسة، في شيء

 من عملائها الرضا لدى من أعلى درجة تحقيق هدف، وبتكلفة وبأقل خدمات أو سلعا مخرجاتها
 .يتوقعونه ما وفق ورغباتهم حاجاتهم إشباع خلال
 :التعليم في الشاملة الجودة .3

 على ترتكز إدارية عملية: انهبأ التربية في الشاملة لجودةاRhodes رودز يعرف -
 العاملين مواهب توظف التي المعلومات من حركتها طاقة وتستمد القيم، من مجموعة
 تحقيق لضمان إبداعي نحو التنظيم على مستويات في مختلف الفكرية متهقدرا وتستثمر
 367) ص ،1997:مصطفى سيد أحمد(. للمؤسسة المستمر التحسين

 كافة يشمل الأداء في مستمرو  شامل تطوير أسلوب: انهبأ أحمد درياس ويعرفها -
 العمل سوق  من كل تحقق أهداف إدارية عملية فهي، التعليمي العمل مجالات

 في فقط ليس المؤسسة التعليمية نشاطاتو  وظائف جميع تشمل انهأ أي الطلاب،و 
، الطلاب رضا تحقيق على حتما ينطوي  الذي الأمر، توصيلها في لكن، و إنتاج الخدمة
 سوق  في نصيبها وزيادة، عالمياو  محليا التعليمية مركز المؤسسة تحسين، و وزيادة ثقتهم

 (155ص، 2003:أحمد فرج حافظ). لالعم
 مستمر لتطوير إدارية عملية :هأن على المصطلح يمكن تعريفالتعريفين  هذين ومن -

 الطالب مع التعامل كافة مراحل في ذولالمب الجماعي على الجهد يقوم وشامل
، والتدريب والخدمة التعليم بعمليات ومرورا ،جامعيةال بالمؤسسة الالتحاق منذ ،الجامعي

 .الخريج عن السوق  هذا ورضا قبول متابعة كذاو  العمل، سوق  ممثلي إلى وحتى التقديم
 :المؤسسة مفهوم .4

 :لغةالمؤسسة  -
أسس أي بنى هيكلا أو أنشأ إطارا فكريا أو أوجد تشتق كلمة المؤسسة من الفعل  -

فهي إذن نتيجة فعل التأسيس الذي  ،تنظيما معينا على أساس أو صرح أو قواعد متينة
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يرجح حدوثه في الماضي كحدث يظهر صفة التنظيم والأهداف المرتبطة بالأفراد 
 (912، ص1552 :القاموس العربي الشامل). المؤسسين

عمل اجتماعي واقتصادي يقوم على توفر رأس المال وموارد المؤسسة هي مشروع  -
 (166، ص1557 :فريديريك معتوق ) .طبيعية ويد عاملة

 :صطلاحاالمؤسسة ا -
يعرف مكتب العمل الدولي المؤسسة بأنها كل مكان لمزاولة نشاط اقتصادي ولهذا  -

 (26، ص1553 :عمر صخري . )المكان سجلات مستقلة
تنظيم اقتصادي مستقل ماليا في إطار قانوني  :هاوتعرف المؤسسة كذلك على أن -

، 2119 :محمد كنفوش. )واجتماعي معين هدفه دمج عوامل الإنتاج من أجل الإنتاج
 (6ص

تنظيمي اقتصادي مستقل ماليا والذي  شيءكل  :المؤسسة بأنها (ليبيرتون )ويعرف  -
 (11ص ،د ت :ناصر داي عدون . )يقترح لنفسه الإنتاج أو خدمات السوق 

 :إجرائياالمؤسسة  -
يمكن القول أن المؤسسة عبارة عن خلية اجتماعية تعيش تفاعلا مستمرا من أجل  -

تحقيق أهدافها من خلال التنسيق والدمج بين عوامل الإنتاج المادية، البشرية والمالية 
وتخضع في تفاعلها إلى ميكانيزمات تحدد هذا التفاعل للمحافظة على كيانها 

 .واستمرارها وتطورها
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 المنهجي للدراسة الميدانية التأسيس: المبحث الثاني

I. منهج الدراسة: 
طبيعة الدراسة والأهداف التي تحاول الدراسة الكشف عنها وتحقيقها تطلبت اعتماد المنهج 

لوصف الظاهرة عن طريق جمع وتصنيف وترتيب  منظمةطريقة علمية " :باعتبارهالوصفي 
وعرض وتحليل وتفسير وتعليل وتركيب للمعطيات النظرية والبيانات الميدانية ب غية الوصول إلى 

رشيد . )"نتائج عِلمية توظف في السياسات الاجتماعية، بهدف إصلاح مختلف الأوضاع المجتمعية
 (87، ص2007: زرواتي

مجموعة من العمليات المتفق عليها والتي تسعى : لمنهج بأنها( غرافيتس)وتعرف الباحثة 
للوصول إلى الهدف أو مجموعة من الأهداف، كما أنه مجموعة من المعايير والمبادئ التي يقوم 

: مورسين أنجرس. )بحثعليها كل بحث منظم، والتي تسمح باختيار وتنسيق التقنيات المختلفة لل
 (22، ص2116

أي باحث يجد نفسه ملزما على اختيار منهج معين قصد  ديمي فإنوضمن هذا الطرح الأكا
الوصول إلى نتائج موضوعية، وكذا اختيار المنهج المناسب يكون حسب طبيعة الموضوع وعلى 
هذا المنطق فإن موضوع الدراسة يدخل في إطار المنهج الوصفي، وكذلك لأن طبيعة الدراسة تتفق 

منهج إذ يهتم بوصف ما هو كائن ويشرحه ويفسره، كما يحدد مع الخصائص التي يتميز بها هذا ال
 .الظروف والعلاقات الموجودة أو التي يمكن أن توجد بين الوقائع محل الدراسة

II. مصادر جمع البيانات الميدانية: 
تشكل أدوات جمع البيانات بالنسبة للباحث وسائل الانتاجية التي يعمل بواسطتها على 

ا وليس حدسيا وتخمينيا، لذا تحتل هذه الأدوات أهمية خاصة وأساسية في دراسة الواقع وفهمه عملي
 :تم الاعتماد في جمع البيانات الميدانية على، و عملية الانتاج العلمي

 :الملاحظة .1
إحدى أدوات جمع البيانات، وتستخدم في البحوث الميدانية لجمع "الملاحظة باعتبارها 

البيانات التي لا يمكن الحصول عليها عن طريق الدراسة النظرية أو المكتبية، كما تستخدم في 
جمع البيانات التي لا يمكن جمعها عن طريق الاستمارة أو المقابلة أو الوثائق والسجلات الإدارية 
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و الإحصاءات الرسمية والتقارير أو التجريب ويمكن للباحث تبويب الملاحظة، وتسجيل ما أ
 .(214، ص2007: رشيد زرواتي. )يلاحظه الباحث من المبحوث سواء كان كلاماً أم سلوكاً 

عملية مراقبة أو مشاهدة لسلوك الظواهر والمشكلات والحداث "وتعبر الملاحظة عن 
والبيئية، ومتابعة سيرها واتجاهاتها، وعلاقاتها بأسلوب علمي منظم وهادف، ومكوناتها المادية 

بقصد التفسير وتحديد العلاقة بين المتغيرات، والتنبؤ بسلوك الظاهرة وتوجيهات لخدمة أغراض 
 (23، ص1555 :محمد عبيدات وآخرون . )الإنسان وتلبية احتياجاته

ع المعلومات والبيانات الميدانية باعتبارها اعتمدت الدراسة الملاحظة أداةً منظمة في جمو 
المشاهدة المباشرة الموجهة والمضبوطة، والمحددة الأهداف والمحكومة بإطار مرجعي نظري وبناء "

منهجي ميداني للإحاطة بموضوع البحث، وعن طريق هذه المشاهدة تتم عملية جمع المعلومات 
، 2000: رشيد زرواتي. )مادة علمية تخدم البحثوالبيانات العلمية لتزويد وإثراء موضوع البحث ب

 (258ص
حيث ثم اللجوء إلى هذا النوع من الملاحظة لتسجيل ما يتعلق بالجانبين الإداري 
والأكاديمي محل الدراسة، حيث ثم ملاحظة ورصد مختلف طرق الاتصال بين الإداريين وبين 

خلال سهولة التواصل ونقل المعلومات الإدارة والأساتذة، وكذالك بين الأساتذة والطلبة من 
واستراتيجيات العمل وتشجيع البحث وتطوير الذات، كما تم ملاحظة التكيف مع مختلف التطورات 

 .والبرامج التكنولوجية الحديثة، وكذا ملاحظة طرق تعاملهم مع البيئة وغيرها من السلوكيات
 :الاستمارة .2

وع معين، تقدم لعينة من الأفراد للإجابة تعتبر الاستمارة مجموعة أسئلة تدور حول موض
. عنها، وتعد هذه الأسئلة في شكل واضح لايحتاج إلى شرح إضافي، وتجمع معا في شكل استمارة

 (121، ص2115 :عيادأحمد )

وهي عبارة عن تقنية اختبار يطرح من خلالها الباحث مجموعة من الأسئلة على أفراد  
علومات يتم معالجتها كميا فيما بعد، ونقارن بها مع ماتم العينة، من أجل الحصول منهم على م

 (199، ص2112 :عون، حفصة جراديبسعيد س.) اقتراحه في الفرضيات
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وقد تم بناء أداة الاستمارة كأداة أساسية بهدف الكشف عن الجوانب المحورية في الدراسة 
 :النحو التالي ، وبشكل مفصل على(محاور 16)والمحددة ضمن مستوى الفرضيات، وقد ضم 

القسم، الدرجة العلمية، التخصص، المنصب : ويشمل البيانات العامة: المحور الأول -
الإداري، عدد الأساتذة الدائمين، عدد مشاريع الماستر والدكتوراه الفعلية، عدد مخابر 

 .البحث، المنتوج الفكري المتمثل في الكتب
لقة بالجانب الإداري التي يتم من وتم فيه عرض مختلف النقاط المتع: المحور الثاني -

مرونة : منها( سؤالا 12)خلالها تطبيق إدارة الجودة الشاملة، وشمل هذا المحور 
وتفعيل الإتصال، تشجيع البحث والتطوير، الرقابة الذاتية في العمل، التكيف مع 

 .التطورات التكنولوجية
تطبيق إدارة الجودة وهو محور خصص لمختلف النقاط التي تتعلق ب: المحور الثالث -

التزام : منها( سؤالا 11)، وشمل هذا المحور (البحثي)الشاملة من الجانب الأكاديمي 
الأساتذة باللوائح التعليمية، التفاعل والتجديد في التخصص، مواكبة المناهج الحديثة 

 .وتحسين المستوى، المشاركة في مخابر البحث
III. مجالات الدراسة: 

 :المجال المكاني .1
 .هذه الدراسة بكلية العلوم الإنسانية والاجتماعية بجامعة محمد بوضياف بالمسيلةتمت 
 :المجال الزماني .2

وهذا هو تاريخ الزيارة الميدانية الاستطلاعية،  ،م13/13/2112تاريخ بتم الاتصال بالكلية 
ستمارة وقد تم إجراء مقابلة مع المسؤول وتكررت الزيارة بعد ضبط الاستمارة، وقد تم توزيع الا

 (.يوم11)م، وتم جمعها في مدة 17/16/2112: بتاريخ
 :المجال البشري  .3

يشتمل مجتمع البحث التي أجريت عليه الدراسة على جميع أساتذة كلية العلوم الإنسانية 
 .  أستاذ 299والاجتماعية بجامعة محمد بوضياف بالمسيلة وعددهم 
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IV. عينة الدراسة: 
مجتمع البحث الذي تجمع منه البيانات الميدانية، وهي تعرف العينة على أنها جزء من 

. تعتبر جزءا من الكل بمعنى أنها تؤخذ من أفراد المجتمع على أن تكون ممثلة لمجتمع البحث
 (336، ص2112: رشيد زرواتي)

على مستوى كلية العلوم الإنسانية  ختيار عينة قصديةوبغرض إجراء الدراسة تم ا
، والذين يشغلون وظائف إدارية وأكاديمية، (أستاذا 31)ت شملالأقسام و والاجتماعية وعلى مستوى 

 .مسؤولي مخابر البحث العلميوكذا على مستوى أعضاء خلية الجودة للكلية و 
 :لعينة الدراسةالتنظيمي  الفضاء .1

تعتبر كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية من ضمن كليات وهياكل جامعة المسيلة تسعى 
خدمة الفرد وتنمية و  وتشجيع المعرفة والبحث في العلوم الإنسانية والاجتماعية ،الطلبةإلى تأطير 

، علوم الإعلام والإتصال، علم النفس، علم الاجتماع) :أقسام 12م الكلية حاليا وتض ،المجتمع
 (.العلوم الإسلامية، الفلسفة، التاريخ

يسهل عملية  إلكتروني على الإنترنت موقعوضمن محور تفعيل عملية الاتصال فالكلية لها 
في تطوير ونشر المعرفة  والمساهمةالتفاعل بين كل أطراف الجامعة من طلبة وأساتذة وإدارة، 

تكوين في التدرج وما بعد توفر الوحدة تعليم وبحث في ميدان العلم والمعرفة ،، وتشكل العلمية
 ،قسامالأ) :وتتشكل من، جديد المعارفنشاطات التكوين المتواصل وتحسين المستوى وت، و التدرج

 :، وهي بهذه القراءة تشكل تنظيم عملي له مهام محورية تتمثل في(علميالمجلس ال ،مكتبةال
 .ضمان تسيير ومتابعة تسجيل طلبة التدرج -
 .و اقتراح كل إجراء من أجل تحسينهمتابعة سير أنشطة التعليم وأخذ أ -
 .التكوين لما بعد التدرجاقتراح الاجراءات الضرورية لضمان سير  -
 .أطروحات ما بعد التدرجالسهر على سير مناقشة المذكرات و  -
 .متابعة سير أنشطة البحث العلمي -
 .المبادرة بأعمال الشراكة مع القطاعات الاجتماعية والاقتصادية -
 .تنشيط ودعم التعاون ما بين الجامعات الوطنية والدولية -
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 .تجديد معلوماتهمتنفيذ برامج تحسين مستوى الأساتذة و  -
 .متابعة سير المجلس العلمي للكلية والمحافظة على أرشيفه -
 ضمان تسيير الأرشيف وتوثيق الكلية والمحافظة عليهما -
ترقية الأنشطة العلمية والثقافية والرياضية لفائدة الطلبة بالتنسيق مع الهيئات المعنية  -

 .لمديرية الجامعة
 .ثيق الجامعياقتراح برامج اقتناء المؤلفات والتو  -
 .تنظيم الرصيد الوثائقي باستعمال أحدث الطرق للمعالجة والترتيب -
 .صيانة الرصيد الوثائقي والتحيين المستمر لعملية الجرد -
 .وضع الشروط الملائمة لاستعمال الرصيد الوثائقي من قبل الطلبة والأساتذة -
 .مساعدة الأساتذة والطلبة في بحوثهم البيبليوغرافية -

 :عينة الدراسة خصائص حجم .2

 ،من خلال نتائج التحليل الإحصائي تبين أن هناك تنوع في عينة الدراسة بين أقسام الكلية
حيث أن أعلى نسبة سجلت  ،ذا بقصد إثراء الدراسة بوجهات نظر مختلفة من كل أقسام الكليةوه

تليها النسبة المسجلة بقسم علم الاجتماع وعلم النفس والتي بلغت  ،%23.33التاريخ بلغت  :بقسم
وهذا قد يرجع إلى قدم هذه الأقسام بالنسبة للأقسام  ،تلتها نسب متقاربة بين الأقسام الباقية ،21%

 .الأخرى بالكلية
 بنسبة أستاذ كما أن عينة الدراسة ذات درجة علمية عالية تنوعت بين ذوي درجة 
وأن  ،%12.22بنسبة  والمساعدين ،%21بأكبر نسبة قدرت  والأساتذة المحاضرين ،13.33%

 ،هؤلاء الأساتذة ذو تخصصات متعددة ما يدل على عدم احتكار تخصص دون الآخر في الكلية
 .بين الجانبين الإداري والأكاديميوقد تزاوجت أعمالهم 

فراد العينة بين المناصب لأتنوع  فهناكوفيما يخص توزيع العينة حسب المنصب الإداري  
بداية بعميد الكلية ونائبيه ومرورا برؤساء الأقسام ونوابهم ووصولا إلى أعضاء خلية  ،الإدارية

تليها نسبة نواب رؤساء  ،%31حيث بلغت أعلى نسبة عند مخابر البحث  ،الجودة ومخابر البحث
 .% 23.33الأقسام 
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 .لكل قسم يبين عدد مشاريع الماستر الفعلية (:06) الجدول رقم -
 النسبة المئوية التكرار القيم

 23.07% 13 قسم علم اجتماع

 30.76% 14 قسم علم النفس

 23.07% 13 قسم التاريخ

 07.70% 11 قسم علوم الإعلام والاتصال

 15.40% 12 قسم الفلسفة

 00.00% 11 قسم العلوم الاسلامية
 111% 13 المجموع

فيما يتعلق بمشاريع الماستر نجد أن هناك عدة مشاريع في أغلب الأقسام باستثناء العلوم  -
الإسلامية لحداثته، كما أن أكبر عدد من المشاريع سجل بقسم علم النفس بتعداد أربع مشاريع، 
يليه قسم علم الاجتماع والتاريخ بثلاث مشاريع، والفلسفة بمشروعين وعلوم الإعلام والاتصال 

 .شروع واحدبم
 .يبين عدد مشاريع الدكتوراه الفعلية (:07)الجدول رقم  -

 النسبة المئوية التكرار القيم
 22.22% 12 قسم علم اجتماع

 33.33% 13 قسم علم النفس

 33.33% 13 قسم التاريخ

 00.00% 11 قسم علوم الإعلام والاتصال

 11.11% 11 قسم الفلسفة

 00.00% 11 قسم العلوم الاسلامية

 111% 19 المجموع

، حيث وجدت ثلاث مشاريع بكل الدكتوراه وتنوعها مشاريعالكلية تمتاز بعدد معين من نجد أن  -
من قسم علم النفس والتاريخ، ومشروعين بقسم علم الاجتماع فيما سجل مشروع واحد بقسم 

 .الفلسفة
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 .لكل قسم مخابر البحثعدد يبين  (:08)الجدول رقم  -
 النسبة المئوية التكرار القيم

 37.50% 13 قسم علم اجتماع

 25.00% 12 قسم علم النفس

 25.00% 12 قسم التاريخ

 12.50% 11 قسم علوم الإعلام والاتصال

 00.00% 11 قسم الفلسفة

 00.00% 11 قسم العلوم الاسلامية

 111% 18 المجموع

حاز قسم علم الاجتماع منها على  (بحث مخابر 7) بـ هناك عدد معتبر من مخابر البحث قدر -
لكل من قسم علم النفس والتاريخ، بينما وجد مخبر بحث  بحث ، ومخبرين(بحث مخابر 3)

 .واحد في قسم الإعلام والاتصال
 (.كتب)لكل قسم المنتوج الفكري (: 09)الجدول رقم  -

 18 قسم علم الاجتماع
 11 قسم علم النفس النفس

 18 قسم التاريخ
 19 علوم الإعلام والاتصالقسم 

 12 قسم الفلسفة
 13 قسم العلوم الإسلامية

، (مؤلفا 91)ل منتوجات فكرية متنوعة على مستوى الكلية يسجقد تم ت خلال التحليل الاحصائي -
 .وتشكل في مجملها مؤشرات تساهم في ارتقاء مستوى الجودة الى مستوى القيمة

V. القواعد والقياسات الإحصائية: 

القواعد والقياسات الإحصائية من أهم أدوات التحليل الإحصائي في العلوم الإنسانية تعتبر 
والاجتماعية، كما أنها ضرورية لمعالجة البيانات الميدانية إحصائياً، وكانت معالجة بيانات دراستنا 

 :كالآتي



 إلتأ سيس إلمفاهيمي وإلمنهجي للدرإسة                                         :إلفصل إل ول
 

 
- 31 - 

 .تمت مراجعة كل استمارة للتأكد من تعبئتها بالطريقة المطلوبة  -
 .ة وخيارات الإجابةتم ترميز الأسئل  -
تم إدخال البيانات في الحاسوب وفق برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية   -

spss لتحليل البيانات. 

 :وتم تحليل البيانات وفق الخطوات الآتية
 .تكوين جداول بسيطة للقراءة الإحصائية والسوسيولوجية -
المئوية والاختبارات الإحصائية الخاصة تحليل البيانات الواردة في الجداول حسب النسب  -

 .بمقياس معنوية الارتباطات حسب مستوى البيانات
 .بصورة رئيسة لتحليل التباين، واختبار الفرق المعنوي  2كا وقد استخدم مقياس
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I. دإرة إلجودة إلشاملة مقاربا  تنظيرية تإ 

II. دإرة إلجودة إلشاملة وإلا دإرة إلتقليدية مقاربة تنظيمية  إ 

III. دإرة إلجودة إلشاملة  مبادئ وأ ليات إ 

IV. دإرة إلجودة إلشاملة  فوإئد تطبيق أ ليات إ 
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العالمية  أو المحلية منها سواء المنظمات ضمن مختلف الفضاءات المجتمعية قد تواجه
سلوك  في تغير يصاحبها من وما التحديات أهمها زيادة حدة المنافسة وميزة الارتقاء،من  العديد

الجودة  بعد اعتماده الأفضل، وهذا المنتوج انتقاء على قدرة وذا وعيا أكثر أصبح الذي المستفيد
محورية  الجودة كقيمة تفعيل مفهوم المنظمات على يتطلب مما قد كمعيار ارتكازي استدلالي،

 .تلف أجهزتها التنظيميةضمن مخ
I. تنظيرية إدارة الجودة الشاملة مقاربات: 

 لها الأساسية مبادئها والمداخل بلورتها وصياغة في أسهم قد الشاملة الجودة إدارة فلسفة 
 أسس على الفلسفة هذه إرساء في الفضل لهم يعود الذين ،الرواد العلماء والمفكرين من مجموعة

 :ومنهم الخدمية أو الإنتاجية ذات الطبيعة مختلف المؤسسات في للتطبيق قابلة متينة
 walter shewhart :شيوارت والتر .1

 بعنوانم 1931عام نشره الجودة عن كتاب لهو  ةللجود المعاصرة للرقابة الأول الرائد يعدو  
 مظاهر أحد يعد المستمر التطوير أن يرى ، حيث "المصنعة السلع جودة على الرقابة الإحصائية

 التطوير في العلمية (PDCA) الطريقة مع يتماثل تصميما وضع وقد ،الشاملة الجودة إدارة
 .)التنفيذ – المراجعة – العمل – الخطة )دائرة  عليه أطلق المستمر

 استعراض يتم أن بعد تطويرها سيتم التي العملية وتحديد اختيار يتم وفيها(: Plan) الخطة -
 عن العميل رضا قياس يمكن وكيف المشكلة؟ تحدث ومتى أين: وتحديد القائم الوضع

 ذلك يلي ثم ،المحتملة تحديد الأسباب العمليات بهدف تحليل ذلك بعد ثم المخرجات؟
 .لهذا التطوير المطلوبة البيانات لجمع ستراتيجيةا وضع يتطلب الذي التطوير اقتراح

 التحكم يمكن بيئة في محدود نطاق على المقترح التطوير تجريب به ويراد(: DO)العمل  -
 .عليها والرقابة فيها

 المقترح التطوير كان إذا ما لتحديد البيانات جمع وتحليل يتم وفيها(: Check) التدقيق -
 .لا العميل أم ورضا بقبول يحظى

 ربطها خلال من وذلك بالعملية المرتبطة الفعالة التغيرات تنفيذ يتم وفيه(: Act) التنفيذ -
 (81، ص2007:السامرائيمهدي ) .الجاري  النظام بعملية

 :الشاملة الجودة لإدارة شيورات لنموذج توضيحا يقدم الموالي الشكلو  
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 الشاملة الجودة لإدارة شيوارت نموذج(: 10) رقم شكل -
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (82.ص ،2117:السامرائي مهدي) :رالمصد
 1900-1993 ( w.Edward Deming ) ديمنج إدوارد .2

 الياباني، الاقتصاد ازدهار في رئيسيا سببا كانت التي الجودة إدارة حركة في مساهماته 
 الإحصائية الرقابة (آنذاك سماها المصنع والتي مستوى  على الإدارة في الجديدة نظريتهديمنج  وقدم
 لم الفترة، تلك في الأمريكية الصناعات على النظرية خلال محاولاته تطبيق ومن ،) الجودة على
 نظرية مبادئ ربط منها أحبطه لأسباب عديدة الأمريكية الصناعة مجتمع لأن تجاوب أي يلقى

 مطلع القرن العشرين في تايلور فريدريك قدمها التي العلمية الإدارة بمبادئ وأسس وأسسهاديمنج 
 الجودة فكرة وصفت الأربعينات، وبذلك في جذورها خبت إدارية أفكار من صاحبها الميلادي، وما

 في جديدة اتجاهات ظهرت أن بعد الخلف، خصوصا الماضي وإلى إلى إداري  فكري  ا ارتدادنهبأ
أوزارها،  العالمية الحرب وضعت فقد أخرى  ناحية كالوظيفية والسلوكية وسواها، ومن الإدارة

 التطوير معايير تحديد -1

 التدقيق  التخطيط  

 

 

 العمل    ذالتنفي  

 للمستقبل التخطيط7- العملية تقويم -2

 المعياري الحل6- التحليل3-

 النتائج دراسة5- التنفيذ4-



دإرة إلجودة إلشاملة رؤية سوس يو تنظيمية                                         :إلفصل إلثاني  إ 
 

 
- 34 - 

 ،المحور دول المرعب وبقية النازية غول المتحدة وحلفاءها وتم القضاء على الولايات وانتصرت
 من المتحدة، وكان الاستقرار والرخاء في الولايات من جديدة مادية ومرحلة طفرة الانتصار فأفرز

 كبير دونما اهتمام بالمنتجات والخدمات السوق  إغراق على يركز كثيف إنتاج يرافقها أن الطبيعي
 المنتجة ويقدم الوحدات عدد من التكلفة ويقلل من سيزيد فيه مبالغ نحو على بالجودة وتقديرها

 ديمنج الدكتور انتقل الإحباط لهذا وكنتيجة .العملاء السوق وخطف بكسب للمنافس فرصة سانحة
 بنجاح وجدوى  لإيمانه اليابان، ونتيجة إلى أمريكا من الصناعة والإدارة من خبراء كثيرون  انتقل كما

 بعد الصناعة عالم لدخول متلهفة كانت التي اليابان خصبة لتقديمها في أرضا وجد فقد نظريته
 لاقت البيئة هذه خلال ويلات الحرب ومن عن بعيدا مستقرة سليمة حياة إلى الحرب والانتقال

 لما الرئيسي كانت السبب المشهورة والتي ( الجودة دوائر ) عنها الإعجاب ونتج ديمنج نظريات
 في ديمنج لمساهمات العالية التقديرية النظرة إن الحاضر، عصرنا في تقدم من اليابان إليه وصلت

 بالحكومة أدى اليابانية ومما الجودة ثورة )عليه يطلق لما الأولية الأسباب أحد اليابان تعتبر
 المنيف ) العالمية نوبل لجائزة مساوية اليابان في التي تعتبر جائزة ديمنج تأسيس إلى اليابانية

 (205 ، ص1998 :إبراهيم عبد الله
 النقاط يرجع فذلك الشاملة الجودة إدارة مجال في عالمية بسمعة يتمتع ديمنج كان وإذا 

 :الشاملة وهي الجودة لإدارة عملية كأسس معيارا عشر أربعةفيها  وضع التي القيمة
 في ثبات واستقرار خلق ذلك ويتضمن :الخدمة أو المنتج تحسين من الفرض تثبيت -

 الإدارة مسئولية تقديمها وإقرار المزمع جودة المنتجات والخدمات لتحسين الهادفة الأغراض
 .انهبشأ العليا

 تحقق المنظمة أن اعتبار على تقوم جديدة فلسفة تبني وتعني :الجديدة الفلسفة مع التكيف -
 الأولية وانخفاض المادة في بالهدر والضياع المقترنة تجاوز الإخفاقات خلال من أهدافها

 .التصنيع العمل وإعادة إنجاز في التأخير من العاملين والتخلص كفاءة
 اعتماد الجودة وتتناول نتحسي في أساسية كطريقة :الشامل الفحص على الاعتماد توقف -

 من السيطرة والتخليص في الإحصائية الأساليب باستخدام الفحص والتفتيش والاختبار
 .الإنتاجي الأداء في الإخفاقات



دإرة إلجودة إلشاملة رؤية سوس يو تنظيمية                                         :إلفصل إلثاني  إ 
 

 
- 35 - 

 كمؤشر الأسعار اعتماد عدم وتعني :السعر خلال من المشروع إلى النظر عن التوقف -
الأولية  المادة بيع في العالية الجودة يعتمدون  الذين اعتماد المجهزين بل للشراء أساسي

 .الصدد هذا في مع المجهزين الأمد طويلة علاقات المصنعة وإقامة نصف والأجزاء
 ترافق التي المشاكل متابعة وتعني :الخدمات السلع وتجهيز إنتاج لعملية المستمر التحسين -

 والاهتماممستمر  بشكل التشغيلية بالأنشطة المتعلق وتحسين الأداء الأداء وتجاوزها
 .الإحصائية الأساليب والخرائط باستخدام

 في الحديثة الطرق والوسائل اعتماد وتعني :الحديثة والتدريب الأساليب بين التكامل إيجاد -
 تؤمن التي البديلة القيادية الأبعاد تبني مع المستمر البرامج والأساليب التدريبية والتعليم

 .لتطوير بشأنهاالتحسين وا النوعية واستمرارية بأهمية
 الإشرافية وتمكين العمليات تحسين ذلك ويعني :الإشراف والإدارة بين التناسق تحقيق -

 الإنتاجية وتحسين الخطوط والشعب في العاملين مع بشكل مباشر العمل غي المشرفين
 تحسين نحو العمل ملاحظي أو توجهات المشرفين المختلفة وتعميق للتوجهات وفقا أدائهم

 إنجاز نحو تقود العاملين المشرفين هؤلاء آفاق وتصورات الإنتاجية وجعل وزيادةالجودة 
 .تحقيقها المبتغى الأهداف

 العاملة البشرية القوى  من الخوف إزالة ذلك ويتضمن :العاملين عن الخوف وإبعاده إقصاء -
 ذلك عن المسئولة الإدارة الأداء وإبالغ في المشاكل معرفة نحو تتوجه دائما أنشطتهم وجعل
 .خوف أو تردد مستمر ودون  بشكل

 كسر ذلك ويعني :المنظمة في المختلفة الأقسام والإدارات بين الموجودة الحواجز إزالة -
 واحد كفريق متفاعلة بروح سوية يعملون  الأقسام المختلفة وجعلهم بين الموضوعة الحدود

 .العالية الملائمة والإنتاجية النوعية إنجاز نحو
الصيغ  تجاوز تتناول حيث ذلك الرقمية واللوحات وغير الأهداف وكذلك :الشعارات تقليل -

 .الإنتاجي والخدمي بالإنجاز الأساسية الأهداف تحقيق على غير القادرة والأساليب
 بدلا حده والتركيز على موظف كل من محددة نتيجة تحقيق تتطلب التي :الإجراءات تقليل -

 رقمية نتيجة تتطلب التي الإجراءات المصنع، إن داخل الفريق سلوك على تكوين ذلك من
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 لارتكاب الملائمة الأجواء عملا وتخلق النهاية تتيح في سوف بمفرده ما مهندس من محددة
 .الأخطاء

 العليا والعاملين، والعمل الإدارة بين الحواجز إزالة ويتضمن :الاتصالات في العوائق إزالة -
الإنتاجية  الأنشطة مختلف في للعاملين الأداء تقويم في الأنظمة السنوية تجنب على

 .المنظمة في والخدمية
للعاملين  المستمر التعليم والتطوير برامج إحلال ذلك ويعني :التطورية البرامج بناء وتأسيس -

 .مستمرة بصورة الفنية والإدارية والتنظيمية وتزويدهم بالمهارات
الأداء  في المستمرين التحسن والتطوير واكبةم أجل من والسعي :العمل في الأفراد تشجيع -

 في جاد بشكل القديمة والسعي السياسات محل تحل لكي جديدة سياسات تطويرية واعتماد
 .مستمر التطوير وبشكل في الحديثة الأساليب القديمة واعتماد التقليدية الأساليب إقصاء

 (21 -22، ص2002 :حمودخضير كاظم )

 (Joseph Jouran ): جوران جوزيف .3
 منحه الثانية، وقد العالمية الحرب خلال الجودة مفهوم تطوير في أسهموا الذين أحد هو 

 بتدريب قام كما .المجال هذا في الفاعلة لإسهاماته تقديريا آنذاك وساما الأمبراطور الياباني
 خلال الجودة برامج نجاح في ملحوظ دور له في الخمسينات، وكان الجودة مبادئ على اليابانيين

 (48ص ،2001:وآخرون  ،مأمون  الدرادكة) .الفترة تلك
 إدارة كيفية على التركيز دون  الجودة على الرقابة على للتركيز بدعوته جوران تميز وقد 

 المستهلكين وتنال حاجات تشبع التي المنتج مواصفات تعني النوعية أن يرى  فهو الجودة، ولذا
 بعدة يمر للجودة التخطيط أن يرى  جوران فإن ولذا .النواقصعلى  احتوائها عدم مع رضاهم

 :يلي كما مراحل، وهي
  .الحاليين والمرتقبين المستهلكين تحديد -
  .حاجاتهم وتطلعاتهم ورغباتهم تحديد -
 .المستهلكين هؤلاء لحاجات يستجيب لكي المنتج مواصفات تطوير -
 .بةالمطلو  المعايير أو المواصفات إنجاز تحقيق شأنها من التي العمليات تطوير -
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الشاملة،  الجودة إدارة في إسهاماته أحد يمثل المنتج وهذا تطوير إلى جوران أشار قد و 
 المعين، المنتج مستوى  على إنجازها يتم التي الصيانة دور تعكس على النوعية الرقابة أن بحيث

 مستمرة عملية الشاملة وهي الجودة إدارة جوران يمثل صميم يراه  كما المنتج تطوير أن حين في
 :من المستهلكين وهما لنوعين ذلك خلال من يتعرض فإنه ن ولذا تنتهي لا تكاد

 يكون  الخدمات ولا على يحصل أو السلع يشتري  الذي العميل ويمثل :الخارجي المستهلك -
 .فيها العاملين أحد أو المعنية المنظمة أعضاء ضمن

خضير ).ذاتها المنظمة داخل العاملين يمثلون  الذين المستهلكين ويمثل :الداخلي المستهلك -
 (25-24ص ،2002:حمودكاظم 

 :يلي فيما تتمثل :الجودة لتحسين جوران خطوات -
 .التحسن إلى بالحاجة والتنبه شعور خلق -
 .التحسين أهداف وضع -
 .الأهداف لبلوغ التنظيم -
 .التدريب توفير -
 .المشكلات لحل بالمشاريع الإضطلاع -
 .التقدم إثبات -
 .تقديرات إعطاء -
 .النتائج إيصال -
 .المحققة النقاط على الحفاظ -
 ابراهيم عواطف). الدورية التحسينات إجراء طريق عن الدافعة القوى  لىع الحفاظ -

 (39ص ،2115:الحداد
 ( Phlip Crosby ) :كروسبي فليب .4

 الجودة لإدارة الأساسية المعالم تحديد في أسهموا الذين الرواد من Crosbyالأمريكي  يعد 
 منظمة، تعتمد (1500) من أكثر في بالجودة الخاصة أفكاره بتحسينها، طبقت الكفيلة والطرائق

 غير الأخطاء بأن تؤمن العليا الإدارة جعل إلى الذي يهدف "العيوب الصفرية" مبدأ على فلسفته
 :الآتي إسهاماته كافة ومن المنظمة في وظائف الجودة تحسين عمليات بتنفيذ وتلتزم مقبولة
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 :الجودة في عشرة الأربعة النقاط -أ 
 :وهي نقطة عشرة أربعة من يتكون  الجودة لتحسين برنامجا وضع لقد 

 فرد لكل وإعلانها سياستها وتوثيق الجودة بمتطلبات الخاصة المعلومات بجمع الإدارة التزام -
  بالمنظمة

 .كلها المنظمة بأقسام يعملون  أفرادا تضم الجودة فرق  تشكيل -
 إلى تحتاج التي المجالات لتحديد كافة المنظمة نشاطات مع يتلاءم للجودة مقياس صياغة -

 تحسين
 .الربحية لزيادة تحسينها يمكن التي المجالات على للتعرف الجودة كلف تحديد -
 على المترتبة والنتائج الجودة أهمية حول المنظمة في جميعهم للعاملين الوعي زيادة -

 .رداءتها
 .الأخطاء حدوث منع هو فالغرض باستمرار وتحديثها آنيا التصحيح إجراءات اعتماد -
 .وثقافتها المنظمة إمكانيات مع يتلاءم بما بتنفيذه والالتزام الصفري  المعيب برنامج إنشاء -
 .الجودة تحسين برنامج في واجباتهم تنفيذ كيفية على رفينشالم تدريب -
 مستويات أعلى حققوا الذين العاملون  فيه يكافئ المنظمة في الصفرية العيوب يوم تحديد -

 .الجودة
 .بنجاح تنفيذها لضمان التحسين أهداف بوضع العاملون  يشارك أن يجب -
 .الجودة أهداف تحقيق لضمان الإدارة إلى المعلومات إيصال على العاملين تشجيع -
 .المشاركين المتميزين العاملين دعم -
 .المستمرة الاتصالات لتعزيز الجودة وخبراء الفرق  رؤساء من للجودة مجالس تأسيس -
الطائي  حجيم يوسف) .منتهية وغير مستمرة عملية الجودة تحسين عملية أن على التشديد -

 (226، ص2119:دباس فوزي  وهاشم و
 Crosbyثوابت  -ب 

 تنفيذ في ترغب التي المنظمات على ينبغي) كروسبي ثوابت (عليها أطلق أركان أربع 
 :هي الثوابت وهذه بها الإلتزام منتجاتها حدد في Crosby الجودة تأمين برنامج
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 إحترامها يجب الإدارة والتي مسؤوليات من وأنها للمتطلبات المطابقة هي الجودة تعريف -
 .صارم بشكل

 .الجودة لتحقيق الوحيد الطريق هو الأخطاء حدوث منع -
 .عيوب بلا منتج هو الأداء معيار يكون  أن يجب -
 .للمواصفات المطابقة عدم بسبب المنشأة تدفعه الذي الثمن مقدار هو جودةال مقياس -

 :الجودة لقاح -ج 

 (.التنفيذ، التعليم، التحديد) :هي مفتاحية أجزاء ثلاثة من يتكون  الجودة لقاح إن 
 وتحسينها الجودة تحقيق أساليب وتعليمهم الجميع تدريب ثم أولا ومستواها الجودة تحديد إن 

 مسؤولية الجودة يجعل تضامني بشكل الجودة باتجاه ومسؤولياتها واجباتها تنفذالتي  العمل فرق  في
 (32ص ،2117:الصليبي المسلم دبع محمود) .الجميع

 kaoru Ishikawa :كاورو ايشيكاوا .5
 النظرية وضع في الرئيسي والمساهم اليابان في للجودة الأول المرجع إيشكاوا كاورو يعتبر 

 ذلك ومع" Deming "و "Juran" من كلا بأفكار تأثره المعرفي وقد ظهر الجودة لإدارة اليابانية
 حلقات ضبط" مفاهيم نشر عن المسؤول فهو الجودة تطوير مجال في الخاصة مساهماته له كانت

 تنفذ العاملين من صغيرة مجموعات عن عبارة هي والتي " Quality Control Circles"الجودة 
بيئة  أو الجودة، الإنتاجية، تحسين أجل من العملية تغيير مسؤولية عاتقها على وتحمل الخطط
 .العمل

 بمخطط أيضا عرف والذي "Cause-Effect" الأثر -السبب مخطط " إيشكاوا "طور 
 جمع كانت أيضا الرئيسة اهتماماته وأحد الجودة مشكلات لحل والذي اعتمده "السمكة عظمة"

 من للجودة الفاعلة الإدارة على أكد ،كما لدن العاملين من واستخدامهابالجودة  المتعلقة البيانات
 :خلال
 .الأقسام جميع مسؤولية الجودة وظيفة -
 .الإحصائية والأساليب البيانات المشكلات وتحليل حل على العاملين تدريب -
 .المستويات جميع في بالجودة المتعلقة البيانات وتحليل جمع -
 .الجودة مشكلات حل في العاملين مشاركة -
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 حول المستهلك نظر بوجهة تتمثل الصحيحة والتي الجودة مواصفات مفهوم إيشكاوا طور 
 .المنتوج أداء عن المنتج نظر بوجهة فتتمثل البديلة الجودة أما مواصفات المنتوج أداء

 .الزبون  رضا تحدد التي هي والبديلة الصحيحة الجودة مواصفات بين التوفيق درجة
 :وهي الجودة وظيفة نشر الجودة وأساليب تخطيط في كأساس خطوات ثلاثة إيشكاوا اقترح 

 .الصحيحة الجودة مواصفات فهم -
 .الصحيحة الجودة مواصفات قياس واختيار طرائق تحديد -
الصحيحة  الجودة مواصفات بين للعلاقة الصحيح البديلة والفهم الجودة مواصفات اكتشاف -

 .الجودة البديلة ومواصفات
 :هي أساسية مبادئ ستة للجودة الشامل للضبط إيشكاوا مفهوم تضمن كما 

 .الأجل قصيرة الأرباح أولا وليس الجودة -
 . المنتج نحو التوجه الزبون وليس نحو التوجه -
 .الإقليمي التعصب تحطيم – الزبون  هي التالية العملية -
 .الإحصائية الأساليب استخدام – العروض لتقديم الوقائع والبيانات استخدام -
 .للإدارة الكاملة إدارية، المشاركة كفلسفة الإنسانية احترام -
 (47، ص :2009الحداد ابراهيم عواطف.) للوظائف المتبادل الاعتماد خلال من الإدارة -

II. إدارة الجودة الشاملة والإدارة التقليدية مقاربة تنظيمية: 
 :يلي كما مجالات عدة في التقليدية الشاملة والإدارة الجودة إدارة بين نفرق  أن الممكن من 

 الشاملة الجودة إدارة تركز بينما المنظمة أرباح تعظيم إلى التقليدية الإدارة تهدف :الهدف .1
 من عال بمستوى  ورغباتهم احتياجاتهم تلبية خلال من عملائها رضا تحقيق على اهتمامها

 .الأرباح تحقيق إلى سيؤدي ما وهذا الجودة
 العمودية التنظيمية الهياكل على التقليدية الإدارة تعتمد :السلطة وتوزيع التنظيمي الهيكل .2

 أما الأسفل إلى الأعلى من يكون  والقرارات المعلومات تدفق وبالتالي فإن المركزية والسلطة
 .أفقي مسرى  تأخذ التدفقات ومنه مختلف والسلطة لامركزية أفقي الشاملة الجودة إدارة هيكل

 ما وتوازن  الشاملة الجودة إدارة تكامل بينما القصير المدى على التقليدية دارةالإ تركز :التخطيط .3
 .والطويل القصير المدى بين
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 ولهذا التقليدية الإدارة وفق منفرداً  بعمله إدارة أو فرد كل يقوم :المسؤولية وتحمل العمل أسلوب .4
 التعاوني الجماعي العمل على تؤكد التي الشاملة الجودة إدارة عكس شخصية المسؤولية تكون 

 .يكون جماعي تحمّل المسؤولية ولهذا فرق  في
 تتميز بينما التقليدية الإدارة في بالجمود والإجراءات السياسات تتميز :والإجراءات السياسات .5

 .الشاملة الجودة إدارة في بالمرونة
 على القائمة الديمقراطية على الشاملة الجودة إدارة تعتمد :المشاكل وحل القرارات اتخاذ .6

 التقليدية الإدارة بينما جماعية تكون  المشاكل وحل القرارات اتخاذ عملية فإن وبالتالي المشاركة
 .بذلك معينة جهة بها تختص

 مادية المستخدمة الحوافز ومعظم بالثبات التقليدية الإدارة في الحوافز نظام يتّسم: الحوافز نظام .7
 نظام تطوير على تعتمد التي الشاملة الجودة إدارة عكس اقتصادي، على رجل الفرد أن باعتبار
 عمر وصفي) .الوقت نفس في حوافز مادية ومعنوية على يشمل أنه كما الحوافز
 (.92ص ،2111:عقيلي

 أنّ  غير المستمر والتحسين التطوير الشاملة الجودة إدارة مبادئ من: والتحسين التطوير عملية .8
  .الحاجة عند وذلك محدودة لمرّات إلاّ  بالتطوير تقوم لا التقليدية الإدارة

 وتكلفة قيد بمثابة المنظمة في العاملين الأفراد أن ترى  فإنها التقليدية للإدارة بالنسبة :الأفراد .9
 بينما ومقترحاته آرائهم بإبداء شؤونها في التدخل يمكنهم ولا الثقة توليهم لا أنها كما تدنيتها يجب
 إذ لديه ما يعطي حتى به الاهتمام يجب وشريك أنه مورد للفرد على تنظر الشاملة الجودة إدارة

 إليه تصبو ما عكس إلى كما يمكنه قيادتها أهدافها تحقيق على المنظمة مساعدة بإمكانه
 الإدارة أنّ  إلى بالإضافة .به اتصال على والبقاء إليه والاستماع الثقة منحه يجب وبالتالي
 تتم عملية فحسبها النتائج على تركز أنها أي الأمام من الإدارة أسلوب على تقوم التقليدية
 والقيام المعيبة المنتجات عن الكشف وبالتالي الإنتاج عملية نهاية عند والمراقبة التفتيش

 هذه تتفادى الشاملة الجودة إدارة أن نجد لذا أكثر مكلفاً  وهذا يعتبر بالتصحيحات المناسبة
 والقيام والعيوب الأخطاء أسباب بدراسة من الخلف وذلك الإدارة على وتركّز الإضافية التكاليف
 .منها حدّ  بأدنى الأقل أو على من العيوب خالية منتجات على للحصول منها اللازمة بالوقاية

 (.192، ص2111 :الباقي عبد محمد صلاح)
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III. مبادئ وآليات إدارة الجودة الشاملة: 

 على تحسين تركز التى الإدارية المبادئ من مجموعة على الشاملة الجودة إدارة تقوم 
 من متميز تحقيق مستوى  في حتماً  ستنجح فإنها بفعالية المبادئ هذه ط بقت ما وإذا الجودة،

 إدارة إليها تستند التي المبادئ تحديد في والك تاب الباحثين رؤى  تباين من الجودة، وعلى الرغم
 :التالي النحو على تفعيلها يمكن أساسية مبادئ على اتفقوا أنهم إلا الجودة الشاملة،

 :الفعالة القيادة .1
 تيجيات،راووضع الاست الأهداف، وصياغة البعيدة، الرؤية ابتكار عملية هي الفعالة القيادة 

 عاهد). الأهداف تحقيق من أجل للعمل الهمم واستنهاض الآخرين، في والتأثير التعاون، وتحقيق
 (.52ص، 2112:مطر المقيد

 أن وتشجيعهم في الأفراد حث على القدرة تعنى الشاملة الجودة إدارة مفهوم ضمن والقيادة 
 (.29، ص2119:العزاوي الوهاب  عبد محمد). الأهداف إنجاز في والقدرة الرغبة لديهم تكون 

 على القائد القادر إيجاد هو الفعالة القيادة توفر من الهدف فإن الباحثين، أحد لرأي وطبقاً  
، حربي الله عبد منير). منظمته تقدمها التي رمج ا الب بجودة الارتقاء تضمن التي القرارات اتخاذ

 (.135.، ص1557
 نمطاً  أن هنالك إلا المتنوعة، القيادية الأنماط من مجموعة وجود إلى الإداري  الأدب ويشير 

 إلى يهدف الذي النمط القيادي وهو أفضل، بصورة الشاملة الجودة إدارة فكرة لتطبيق ملائماً  قيادياً 
 يعطي قيادي نمط وهو العمل، فرق  الجماعي وبناء والعمل المشاركة خلال من الفريق، بروح العمل

 حسنة علاقات وتنمية العاملين رضا تحقيق على والإنتاج، والحرص العمل من لكل عالياً  اهتماماً 
 البنية وتطوير التكنولوجيا واستخدام والإنتاج البشري  للعنصر اهتماماً متوازناً  يولي كما معهم،

 التي النواتج وتعظيم الفريق، روح تحقيق شأنها من ايجابية وقيماً  ويضع افتراضات التنظيمية،
 (.71، ص2113:رداح الخطيب، الخطيب أحمد). والمؤسسة الفرد تحقق مصلحة

 :الحقائق أساس على القرارات اتخاذ .2
 الفرق بين عن يكشف وهذا الناجحة، القرارات اتخاذ إلى يدفع الحقائق على الاعتماد إن 

 القرار اتخاذ الأولى على قدرة بين للفارق  إنعكاس إلا هو وما الفعالة، غير والإدارة الفعَّالة الإدارة
 (.156، ص2111:الزعبي محمد دلال). اتخاذه على الثانية قدرة وعدم السليم
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 إدارة الجودة عليها تركز التي المكونات أحد الحقائق أساس على القرارات اتخاذ مبدأ ويمثل 
 الأفراد اللازمة لتمكين القنوات وتهيئة وموارد تقنيات على الاعتماد تطبيقه ويتطلب الشاملة،
 المعلومات هذه تصل يجب أن حيث إلى الحقائق عن تتحدث معلومات من يمتلكونه ما وإيصال

 (.22، ص2119:العزاوي  الوهاب عبد محمد). الجودة تحقيق في منها للاستفادة
 استحداثها بصفة يتم متكاملة بيانات قاعدة توفير الأمر يستلزم الشاملة الجودة إدارة وفي 

 (.135، ص1557:حربي الله عبد منير). قرارات من ي تخذ ما سلامة يضمن الذي بالشكل دورية
 :الإستراتيجي التخطيط .3

 صياغة الإستراتيجية، من سيمكن واسعة وأهدافاً  ورسالة رؤية تعتمد شاملة خطة وضع إن 
 باعتماد والخارجية للبيئة الداخلية معمق تحليل ضوء في والبرامج السياسات وضع تسهل ثم ومن

 وضع لغرض الخارجية البيئة في والفرص والمخاطر الداخلية البيئة في والضعف القوة نقاط تحليل
 الوهاب عبد محمد). للمؤسسة التنافسية للميزة قابلية دعم يوفر الذي بالشكل الشاملة الخطط
 (.95ص، 2119:العزاوي 

 وتقنياته الفعالة، ومفاهيمه مقوماته له منظم إستراتيجي تفكير هو تيجيراالإست فالتخطيط 
 للإفادة وخارجياً  المؤسسة داخلياً  بيئة وتحليل المستقبل متغيرات لاستشراف العلمي المنهج يستخدم

 قابلة إستراتيجيات بناء من بصورة تمكن والمتوقعة القائمة التحديات ومواجهة المتاحة الفرص من
 .للمؤسسة الإستراتيجية للأهداف بغية الوصول المطروحة والخيارات البدائل من مستمدة للتنفيذ

 :الجماعي والعمل المشاركة .4
 للمدخلات وللعمليات مستمراً  تحسيناً  تتطلب فالجودة ثابتة، عملية ليست الجودة تحقيق إن 

 مجموع فجهود مؤسسياً شاملًا، والتزاماً  العاملين، قبل من قوية مشاركة تستوجب التحسينات وهذه
 يخلق حينما فقط تتحقق عليه، فالجودة يعول ما هو الأفراد، جهود وليس المؤسسة، في العاملين

 أحمد). المنتجات جودة على مستمر ويركز بشكل يشجع تنظيمياً  مناخاً  المؤسسة في المديرون 
 (.292، ص2113:رداح الخطيب، الخطيب
 إدارة الجودة بمفهوم الوعي ضرورة تعني المشتركة الرؤية فإن الباحثين أحد لرأي وطبقاً  

 التعاون  على هو التركيز منه فالهدف الجماعي العمل أما الصلة، ذات الأطراف جميع من الشاملة
 (135، ص1557:حربي الله عبد منير). جيدة ومعايير ضوابط ظل في الفريق روح وبناء
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 وزيادة العمل الجماعي، آليات على يتطلب تدريباً  الجماعي العمل أن إلى أشار آخر باحث 
 الخبرات وتبادل الأفراد، الاتصال بين وتدعيم المشكلات، حل وسهولة والانتماء، الوظيفي الرضا

 (56، ص2112:المقيد مطر عاهد). رشد أكثر قرار واتخاذ المشكلات، لحل
المؤسسات  مجال في الهامة الأمور من يعد الجماعي العمل أن وعليه يمكن القول 

 الأعضاء من عدد يتكون  العمل فريق أن حيث الفريق، بروح العمل عليه ي طلق ما وهو الصناعية،
 .أعضاءه بين التنسيق طريق وعن إختصاصاتهم، مسبقاً  المحددة

 :المستفيد رضا على التركيز .5
 على المستفيد المستفيد كلمة تقتصر لا وهنا الشاملة، الجودة إدارة في الموجه هو المستفيد 
 في يساعد الذي المستفيد الداخلي إلى المستفيد كلمة تمتد بل المنتج، جودة يحدد الذي الخارجي

 ويشكل المنتج، بإنتاج يقومون  الأطراف الذين ولكونهم العمل، وبيئة والعمليات الأفراد جودة تحديد
 الآخرين العاملين مخرجات على يعتمد الفرد الذي بوصفه الداخلي بالمستفيد العليا الإدارة اهتمام

 الاهتمام عدم لأن الشاملة، الجودة عمل ضروريات ضرورة من المؤسسة في الأخرى  الأقسام في
 الأعمال ونتائج العمليات عن له العكسية التغذية وصول وعدم العليا له الإدارة وإغفال بالمستفيد

، 2119:العزاوي  الوهاب عبد محمد). الرضا تحقيق أمام تقف كبيرة سيشكل عوائق بها يقوم التى
 (21ص

 اللازمة لانطلاق الدفع قوة تمثل المستفيد ورغبات احتياجات فإن الباحثين، أحد لرأي وطبقاً  
 وتطويرها تحسينها الاحتياجات، واستمرار هذه لتلبية وتشغيلها والتقنية والمادية البشرية الموارد كافة

رداح ، الخطيب أحمد). المقدمة من الخدمة المنتفعين أو المستفيدين لدى الرضا من المزيد لتحقيق
 (292، ص2113:الخطيب
 أفراد رضا إلى تحقيق دوماً  يسعى أن يجب الصناعية المؤسسات إنفالصدد  هذا وفي 
 .المقدمة المنتجات من يستفيدون  الذين المجتمع

 :والتميز المستمر التحسين .6
 المعرفى ، والتحسين(Incremental)الإضافي التحسين من كلاً  المستمر التحسين يشمل

 العمل وحدات ولجميع اليومية العمليات من جزءاً  بوصفها (Break-Through)الجديد الإبداعي
 تصميم على التنظيم قدرة في الشاملة يتجلى الجودة إدارة ظل في المستمر والتحسين المنظمة، في
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 للوصول المتواصل السعي خلال من تاماً للمستفيد، رضاً  رر ا باستم يحقق إبداعي نظام وتطبيق
 (21ص ،2119:العزاوي  الوهاب عبد محمد). الأمثل الأداء إلى

 المؤسسة، في العمل مجالات كافة على مستمرة تحسينات إدخال يعني المستمر فالتحسين 
 الجودة إدارة عمليات تطبيق لنجاح ضروري  مطلب فهو معها، والتكيف التغيرات مواكبة أجل من

 (57، ص2112:المقيد مطر عاهد). التميز وتحقيق والأفضل بالجديد الإتيان يتم حيث الشاملة
 البرامج التي جودة خلال من وذلك للمؤسسة الذهنية الصورة تحسين فيعني التميز أما 

 وفقاً  البرامج وتطويرها هذه تحديث خلال من أو نوعها، من فريدة مهارات تقديم أو تقدمها،
 (137، ص1557:حربي الله عبد منير). والتكنولوجيا العلم مجالات في المستمرة للمتغيرات
 على يتطلب الإعتماد الصناعية المؤسسات في المستمر والتحسين التميز أن ونرى  

 الإدارية القرارات من اتخاذ القرار أصحاب تمكن التي المعلومات وقواعد الحديثة التكنولوجيا
 .المناسبة

 ليست المبادئ هذه من كثيراً  نجد أن الشاملة، الجودة لإدارة الأساسية المبادئ حصر وبعد 
 هو الشاملة الجودة لإدارة بالنسبة هو مختلف ما ولكن عقود، منذ وتستعمل موجودة ولكنها جديدة

 تجميعه تم مشجع عمل إطار لتكون  معاً  الإدارية المبادئ والأساليب كل فيها تبلورت التي الطريقة
 الحديثة، والمؤسسات المنظمات تكون  وحتى عليها، المتفق المعتقدات الأساسية بعض على بناءً 
البشرية  الجهود أقصى ببذل مطالبة فهي جديدة، مجتمع في أقسام جديدة عليه من تشتمل وما

 .الشاملة الجودة إدارة بمبادئ الأخذ من تتمكن حتى والمادية

IV. فوائد تطبيق آليات إدارة الجودة الشاملة: 
 يمكن المكاسب والتي من مجموعة الشاملة الجودة إدارة نظام تتبنى التي المؤسسات تحقق 

 :التالي النحو على توزيعها
 :في وتتمثل: للمؤسسة تعود التي الفوائد .1

 والخدمات المنتجات جودة على الانتظام خلال من للمؤسسة التنافسي الوضع تقوية -
 .فيها الثقة زيادة إلى يؤدي تحسينها وهذا في والاستمرار

 .حولها من المتغيرات مع التعامل على المؤسسة قدرة -
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 والعمليات الإنتاج نظام تحسين خلال من الإهدار من والتخلص عالية إنتاجية تحقيق -
 الأساليب من والتخلص الوقت إدارة وتحسين الأداء وسبل تقويم المشاكل حل وطرق 

 .المؤسسة إدارة في الروتينية
 .معها التعامل في والانتظام بالمؤسسة العملاء ثقة تعزيز -
 .المؤسسة تأسيس في المساهمين وأرباح عوائد زيادة -
 .المحققة والعوائد الأرباح نتيجة جديدة إنتاجية وأقسام فروع فتح في التوسع -
القصوى  والاستفادة إضافية تكلفة تحمل لتجنب وتلافيها الأخطاء لاكتشاف الفرص إتاحة -

 .الكلفة وبالتالي الإنتاج عن العاطل الزمن تقليل طريق عن المكائن والآلات زمن من
 :والموردون  العملاء إلى تعود التي الفوائد .2

 :الداخليون  العملاء - أ
 .العمل جو في المخاطر حالات وتقليل الوظيفي والضمان الأمن توفر -
 .العاملين وقدرات مهارات تطوير -
 .والمتميزين المجدين بحق المجزية والمكافآت الحوافز تقديم -
 .العاملين أداء لتقويم وموضوعية عادلة تقويم أدوات توفر -
 الشديد ولائهم يكسب ما وهذا المؤسسة أداء تحسين في للمساهمة للعاملين المجال فسح -

 .للمؤسسة
 .العاملين لدى المعنوية الروح مستوى  ورفع الإنسانية العلاقات تحسين -
 :الخارجيون  العملاء - ب
 .عليها المتفق التعاقدية بالشروط المؤسسة التزام -
 .عليها المتفق للمواصفات طبقا المنتجات استلام -
 .أفضل ميزات توفر أخرى  مؤسسات عن البحث في والجهد الوقت توفير -
 .الخاصين لزبائنها بتعهداتها الإيفاء على المؤسسة قدرة -
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 :)المجهزون (الموردون - ج
 أوسع بفرص وتمتعهم أقرانهم بين متميزة مكانة تكسبهم ثقة شهادة على الموردين حصول -

 .للتعامل
 غيرهم إلى انصرافها من الخشية وعدم المستوردة المؤسسات مع بالعمل الاستمرار ضمان -

 (.99-69، ص2112:السامرائي مهدي) .الموردين من
V. الشاملة الجودة إدارة تطبيق معوقات: 

الآخر  البعض يفشل بينما الشاملة الجودة إدارة برامج تطبيق في المؤسسات بعض تنجح قد 
 .نفسها التطبيق عملية في المؤسسات هذه الرئيسي لفشل السبب ويرجع

 ما الشاملة الجودة إدارة برامج تطبيق في للفشل الشائعة الأسباب بين من أن القول يمكن و 
  :يلي

 أولا تتعلم أن الإدارة لهذه بد فلا الشاملة الجودة إدارة برنامج بتطبيق العليا الإدارة التزام عدم .1
 يكون  ثم ومن البرنامج هذا يدعم مكافآت ونظام تنظيما هيكلا توجد ثم هذا البرنامج خطوات

 .البرنامج هذا لتطبيق اللازمة والجهودتكريس المصادر  في الرغبة لديها
 يوجد فلا ككل، النظام على وليس الشاملة ودة الج إدارة في معينة أساليب على التركيز .2

 الشاملة ودة الج إدارة إلى النظر يجب بل الشاملة الجودة تحقيق يضمن تطبيقه واحد أسلوب
 .متكامل نظام أنها على

 الضروري  فمن الشاملة الجودة إدارة برنامج في الموظفين مشاركة على الحصول عدم .3
 .تجاهه ومسؤوليتهم المستمر والتزامهم المؤسسة أفراد مشاركة كافة البرنامج هذا لإنجاح

 الشاملة الجودة إدارة برنامج نحو والموظفين الإدارة التزام على تحصل المؤسسات بعض .6
 .الواقع حيز إلى التدريب هذا لبتحوي تقوم البرنامج ولا على هؤلاء الموظفين بتدريب وتقوم

 .البعيد المدى على وليست فورية نتائج توقع .9
 نظام مع تتوافق لا التي الشاملة الجودة إدارة وأساليب طرق  تبني على المؤسسة تركيز .2

 .إنتاجها
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 تغيرا تستدعي الجودة تحسين برامج لأن العاملين من أو الإدارة من كان سواء التغيير مقاومة .2
 المسؤولية تحمل من العاملين بعض تخوف وكذا المؤسسة في وطرق العمل ثقافة في تاما

 .عليهم حديثة بمعايير والالتزام
 في العاديين الأشخاص على اعتمادها من أكثر بالجودة خبراء على المؤسسة اعتماد .7

 (65، ص2112:جويحان عرفات الترتوري وأغادير عوض محمد) .المؤسسة
 ولعل الشاملة للجودة المؤسسة تحقيق دون  تحول المعوقات من أخرى  مجموعة توجد كما 

 :أبرزها من
 ملائمتة مدى عن النظر بغض التنظيمي بالشكل تمته المؤسسات فبعض :التنظيم جمود .1

 كتفويض المجردة التنظيمية المبادئ على التركيز يكون  حيث واحتياجات العمل لظروف
 التنفيذ لظروف المبادئ مناسبة تلك إلى دون النظر القيادة خط تسلسل أو السلطة

 .ومتطلباته
 العمل إلى الافتقار، فعالة اتصالات توافر عدم، والتطوير بالبحث الاهتمام ضعف .2

 المستفيدين احتياجات مراعاة عدم، المتسلطة والمتصلبة الإدارية الأنماط شيوع، الجماعي
 (55، ص2117 :عزب محمود الستار عبد محسن ).ورغباتهم

 :اأهمه أخرى  معوقات هناك هذا كل إلى إضافة 
 .المنظمة مشكلات لجميع شاف علاج الشاملة الجودة إدارة فلسفة تطبيق جعل .1
 .الشاملة الجودة إدارة فلسفة بتطبيق الأمد طويل الالتزام عن العليا الإدارة عجز .2
 بأن وشعورهم الشاملة الجودة قيادة لنمط الجديدة الأدوار تفهم عن الوسطى الإدارة عجز .3

 .العمل إنجاح على قوتهم العاملين الفلسفة سيفقد هذه تطبيق
 .التطبيق عملية نجاح يكفل بما المطلوبة الموارد توفير وعدم كثيرة عمل فرق  تشكيل .1

 لعملية الواضح وفهمها الإدارة معرفة يتطلب النجاح العوائق وتحقيق هذه على التغلب إن 
 يلزم وما العملية لهذه والإعداد التخطيط مدى على الفشل أو النجاح يعتمد هذا كما الجودة، تحسين

 (212، ص2115 :الحداد ابراهيم عواطف) .وأساليب تكنولوجية حديثة قيادية مهارات من
 



 

 

 إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الجامعية: الفصل الثالث

 في المؤسسة الجامعية  الجودة الشاملةإدارة  طبيعة  : المبحث الأول

I.  دإرة مب  إلجودة إلشاملةرإت تطبيق إ 

II.  دإرة  إلجودة إلشاملةمتطلبات إ 

III.  دإرة  إلجودة إلشاملةمبادئ إ 

IV.  دإرة  إلجودة إلشاملةأ هدإف إ 

 في المؤسسة الجامعية  الجودة الشاملةآليات إدارة  : المبحث الثاني

I.  دإرة  إلجودة إلشاملةنظم إ 

II. دإرة  ذجنما  إلجودة إلشاملةإ 

III. إلا يزو ومتطلبات تطبيقه 

IV. دإرة  معوقات تطبيق  إلجودة إلشاملةإ 
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 في المؤسسة الجامعية إدارة الجودة الشاملة طبيعة: المبحث الأول
 مختلف في الشاملة الجودة إدارة منهج تطبيق حققه الذي الهائل النجاحضمن محور 

 المؤسسات هذه إدارة في جدواه  أثبت أن بعدو  ،المتقدمةالدول  في والخدمية الإنتاجية المؤسسات
 كأسلوب بتطبيقه الاهتمام إلى أدى ،منها رضا المستفيدين تحقيقو  اتهخدماو  اتهمنتجا تحسينو 

 إمكانية مدى إلى دراسة من الباحثين بالكثير دفع ما هذا، و التعليمية المؤسسات في متميز إداري 
خلالها  أكدوا من الشأن هذا في دراسات بعدة قاموا حيث ،التعليمية المؤسسات في منه الاستفادة

 وضرورة ،التعليمية المؤسسات في منها والاستفادة تطبيقها يمكن الشاملة الجودة إدارة مبادئ أن
 ،والعالمي المحلي على المستوى  المنافسة على قادرين تجعلهم التي المهارات الطلاب إكساب

لتصبح مؤسسات  التعليمية العملية لصالح المتطورة وتوظيف التكنولوجياالأداء  مستوى  لتحسين
 أعمال في مساهمةالو  الاجتماعية الحياة لتطورات مسايرة وظيفة اجتماعية ذات التعليم العالي

 .تمعلمجا
I. الشاملة الجودة إدارة تطبيق مبررات: 

الاهتمامات في الوقت من أشد في التعليم العالي  الشاملة الجودة إدارة تطبيق أصبح
 :منها ما يلي لعدة مبررات نذكر ويرجع ذلك الحالي،

 .بالإنتاجية الجودة ارتباط .1
 .المجالات كافة في بالشمولية الجودة نظام ارتباط .2
 .الحديث العصر سمات من سمة الجودة نظام عالمية .3
 .العالمية التحديات ظل في تنافسه ميزة على الحصول ضرورة .6
 وفقا لما العالم دول معظم في المؤسسات من العديد في الشاملة الجودة نظام تطبيق نجاح .9

 آلياتو  استنادا لمنهجياتو  بها، تحيط اجتماعيةو  ثقافية عواملو  فلسفة من الدول تلك به ترتبط
 .السياسيةو  الاجتماعيةو  الاقتصادية أوضاعهاو  ظروفها تناسب

 .بالجامعة للتعليم الشامل بالتقويم الشاملة الجودة نظام ارتباط .2
 داخل المؤسسات التعليمية العملية على التأثير في الكبرى  الهيكلية الإصلاحات جدوى  ضعف .2

 .العالي مستوى التعليم على الجودة بمتغيرات الاهتمام زيادة في سببا ذلك فكان العالية،
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 لا العاليةالمخرجات  لأن نظرا عائد دون  التعليم في استثمار به والمقصود التعليمي العجز .7
 .النامية .الدول في وخاصة المطلوبة بالدرجة العمل أسواق في الفعال الطلب تكفي

 العمل على فرص الحصول في رضاهم تحقيقو  والمستقبلية، الحاضرة الخريجين طلبات تلبية .5
 .المعولمة العمل سوق  في

 إلى الذاكرة ثقافةومن  الكيف ثقافة إلى الكم ثقافة من التحولو  العلمي البحث تفعيل ضرورة .11
 (62ص ،1557 :سعيد العزيز عبد سعيد بن خالد) .الإبداع ثقافة

مثل  حديثة إدارية اتجاهات تبني تستدعي تحديات يواجه العالي التعليم أن الغنبوصي وبين
 :هي التحديات تلكو  الشاملة الجودة إدارة

 .الجودة -
 .التعليم على الطلب نمو -
 .يالعال التعليم تمويل -
 (23ص ،2119: محمد بن سليم بن سالم الغنبوسي ) .المعرفيو  التقني التقدم -

من  لكل أساسية حاجة يعتبر العالي التعليم أن يتضح مبررات من تقدم مما وانطلاقا
 يساعد وهذا بدوره تأهيلها، إعادةو  البشرية الموارد صقل على التعليم يقوم حيث المجتمع،و  المواطن

 على معتبرا عرفت زحفا قد الشاملة الجودةو  المجالات، كافة في تقدمهو  المجتمع تطور على
 تعنى كما النوعية تترصد جودةو  تتوخى التي العالم دول من الكثير في العالي التعليم مؤسسات

 مختلف في التعليمية تطوير مؤسساتهاو  تحسين بضرورة لإحساسها وذلك الكمن بفلسفة كذلك
 لمجابهة الحديثة الفلسفة هذه نحو كذلك للاتجاه مدعو الجزائر في العالي التعليم وقطاع الأطوار،
 .العصر تحديات

II. الشاملة الجودة إدارة تطبيق متطلبات: 
 متطلبات أساسية إحداث إلى بحاجة فهي العالية، المؤسسة في الشاملة الجودة تحقق لكي

 :هذه المتطلبات ومن العملي، للتطبيق قابلة سليمة بصورة الجودة مفاهيم تقبل تستطيع حتى
بها  تؤدى التي الطريقة هي الشاملة الجودة في التنظيمية الثقافة مفهوم إن :التنظيمية الثقافة .1

 والسلوكيات والقواعد القيم من مجموعة عن عبارة الثقافة أن اتكنسون  فيليب يؤكد إذ الأعمال
 الشاملة ومبادئ الجودة بمفهوم نأخذ أن أردنا وإذا المنظمات من غيرها عن المنظمة تميز التي
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 في والمشاركة المشاركة بأفكارهم بحرية الأفراد فيها يشعر التي الثقافة ترسيخ على العمل فعلينا
 :محمود كاظم خيضر) .العمل في أساسية قاعدة بمثابة ذلك واعتبار القرار واتخاذ المشاكل حل

 (21ص ،2112
 .الشاملة الجودة إدارة تطبيق من الخوف عن الابتعاد ضرورة -
 تجاه التغييرات لمسؤولياتها إدراكهاو  الشاملة، الجودة إدارة نظام بأهمية العليا الإدارة إيمان -

 .الجديدة العالمية
مناسب  تعليمي مناخ توفير هو الشاملة الجودة إدارة في فالمطلوب: الفعالة التربوية القيادة .2

 وفى المواقف القطاعات داخل بدورهم ليعكسوه التدريس هيئة أعضاء على ينعكس الجودة لثقافة
 الصالحة لتوفير الأرضية والتطوير التنمية أساليب اكتسابو  التدريب إلى والمبادرة التعليمية
 .الجودة الشاملة إدارة نظام يقتضيها وعملية فلسفية طبيعة ذات تغييرات لإحداث

التي  العالية للمؤسسة التحليلية الدراسات خلال من الأسباب والمشكلات معرفة ضرورة -
 .الشاملة الجودة إدارة تطبيق إلى تدفعها

 لتطبيق الجامعة داخل والكليات الأقسام بين التعاون و  التنسيق ضرورة -
 (92ص ،2113:رداح الخطيب، أحمد الخطيب)TQM.مدخل

 حيث ،القرار اتخاذ عملية ترشد التي المعلومات من عريضة قاعدة على التركيز ضرورة -
 للبيانات الإحصائية المتواصل الجمع طريق عن العمليات بمتابعة الشاملة الجودة إدارة تهتم

 من الانتظار بدلا ظهورها فور المشكلات ومواجهة تحديد يمكن حتى وتحليلها وتفسيرها
 .حلها محاولة ثم تفاقمها حتى

 مستمرة عملية أنها على الجودة تحسينو  تطوير عملية إلى النظر -
 .الجودة طرق  على الأفراد لكافة المستمر والتدريب التعليم -
 .الأداء مستوى  لتحسين المبذول الجهد في العاملين جميع مشاركة -
اللازمة  والأهداف الخطط صياغة في العالية بالمؤسسة المعنيين لجميع الحقيقية المشاركة -

 .الجودة لتحقيق
 28 )ص، 2000:ثور جي وكارل ماهوني فرنسيس) .والمخاطرة الابتكار على التشجيع -
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وهم  الخارجيين والعاملين الطلاب وهم الداخليين، المستفيدين احتياجات على التعرف -
 .الجامعة أداء لمعايير الاحتياجات هذه وإخضاع المحلي، المجتمع عناصر

 .للأداء الذاتي التقويم ممارسة على فاعلة بصورة العالية المؤسسة تفريد -
 .الذاتية عن الموضوعية والابتعاد لزيادة وذلك القرارات اتخاذ في أساليب استخدام -
  .الجامعة أداء في أكبر فاعلية تحقيق يتم حتى اللامركزية تدعيم -
 في كافة التعاون و  الجودة تحقيق في فعال أسلوب باعتبارها الإدارة في الجماعية المشاركة -

 :خلال من وذلك الجامعة أقسام
 .القرارات هذه تنفيذ احتمالية من يزيد مما القرارات اتخاذ في الأفراد من المزيد مشاركة -
 فرق  في البعض لبعضهم العاملين مشاركة خلال من والخبرات المعلومات وبلورة تبادل -

 .العمل
 للأمام التقدمو  المخاطر وتقبل وتصحيحها الأخطاء لاحتواء أفضل فرص إيجاد على العمل -

 (21ص ،1557:إسماعيل أحمد جلبي) .الفريق بروح
III. الشاملة الجودة إدارة مبادئ: 

 المادية ومواردها المنظمة الطاقات استثمار على تعتمد حديثة فلسفة تعتبر الشاملة الجودة
 حدودها تتضح معالم ذات فهي رغباتهم، وتلبية عملائها حاجات وإشباع لتحقيق أهدافها والبشرية،

 إطارا تشكل) ديمنيج إدوارد (وضعها التي المبادئ وهذه ،عليها التي ترتكز والمبادئ الأسس في
 الدراسة هذه فيو  مؤسسة لأخرى، من ولكنها تختلف الشاملة الجودة لتطبيق ومرجعيا معرفيا

 :التالية المبادئ إلى سنتعرض
 :المستفيد على التركيز .1

 سواء باحتياجاته الوفاء خلال من رضاه على المحافظة يعني بالمستفيد الاهتمام أن حيث
  .أو خارجيا داخليا المستفيد هذا كان

 التعليمية العملية محور باعتباره المستفيدين أهم من الطالب يعتبر الجامعي التعليم وفي
 عند الإدارة على وينبغي الجامعية، للمؤسسة المهمة الأساسية هي رغباته تحقق وإن التعلمية،

 التي الطالب جودة لتحقيقوتوقعاتهم،  حاجات الطلاب إشباع على تعمل أن الخدمات تصميم
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تدفع  والمتغيرة الطالب المتجددة رغبات تحقيق أن حيث والاتجاهات، والمهارات المعارف تتضمن
 .الجامعية المؤسسة داخل الأنشطة كافة وتحرك

 بمختلف المحلي والمجتمع التدريس، هيئة مثل الآخرين المستفيدين تجاهل عدم ينبغي كما
 ومحاولة المقدمة الخدمة عن المستفيدين توقعات بدراسة الإدارة الجامعية تقوم ولذلك مؤسساته،

 25) ص، 2003:راشد الحمالي) .هذه الخدمة عن درجة الرضا وقياس التوقعات، هذه تحقيق
 :التدريس هيئة أداء جودة على التركيز .2

 المنتج وليس المؤسسة داخل العمليات كافة تحسين وإدارة بدراسة الاهتمام بذلك ويقصد
 في الأنشطة كافة تشمل التي المدخل، جودة على للعمليات التأثير المباشر إلى ذلك ويرجع فقط،
 مع جيدة بصورة والعمل المدخلات تصميم ومراقبة على التركيز الجيد يعني وذلك المستويات، كافة

  .والجهد المبذول الوقت لتقليل جيدة بصورة العملية وفهم المتعاونين،
 الإمكانيات وتوفير فيها، الجميع إشراك ضرورة العالي التعليم إدارة على المبدأ هذا ويفرض

 وتفويضهم للأساتذة الثقة ومنح المتطلبات، مع تتوافق معدلات للأداء ووضع والطاقات،
 حسين). المختلفة الاتصال ودعم عمليات العملية التعليمية، جودة تحسين أجل من الصلاحيات

 63)ص، 2005:سلامة
 :الجماعي بالعمل الاهتمام .3

 يتحاشى للتنظيم موحدا توجيها تمثل ومشتركة واحدة رؤية هناك تكون  أن بذلك ويقصد
 توفير مع فرد لكل الموكلة والمهام للمسئوليات، دقيق هناك تحديد ويكون  والتضاد، التكرار

 لإظهار الفرصة يتيح العمل التعاون وجماعات فالتركيز على المناسبة، والصلاحيات السلطات
 .المعلومات والخبرات اللازمة، وتبادل المعرفة اكتساب إلى إضافة الابتكارية، والطاقات المواهب

 العمليات، أداء طريقة في المستمر التحسين لتحقيق وسيلة أفضل الجماعي العمل ويعتبر
 .الأفراد بين تدعيم الاتصال تتطلب عملية وهي

 العمل ترسخ التي الإجراءات من مجموعة العالي التعليم إدارة تتخذ المبدأ هذا إطار وفي
 :منها الجامعية المؤسسة في الجماعي

 والدوريات، والنشرات اللقاءات خلال من وذلك الجماعي، العمل بأهمية توعية حملات قيادة -
 هيئة على هذا يقتصر ولا
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 .المحلي والمجتمع الطلاب، ليشمل يتعداه  وإنما فقط التدريس -
 المجالس الواحد، التخصص لجنة مثل مستويات، عدة وعلى الجماعي للعمل كيانات إنشاء -

 .العلمية
 .المختلفة العمل فرق و  للجان السلطات تفويض -
 .التوضيحية المحاضراتو  والمعارض الدراسية والأيام التدريبية والدورات العمل ورشات عقد -

 139) ص، 2003:محجوب فيصل بسمان)
 :الفعالة التربوية القيادة .4

 الاستراتيجيات، ووضع الأهداف، وصياغة البعيدة، الرؤية ابتكار عملية هي الفعالة القيادة
 والمطلوب .الأهداف تحقيق أجل من للعمل الهمم واستنهاض في الآخرين، والتأثير التعاون  وتحقيق

الجامعية  المؤسسة أساتذة على ينعكس الجودة لثقافة مناسب مناخ توفير التعليمية القيادة من
 التغيير اتجاهات تحديد خلال من ذلك يتم أن ويمكن التعليمية، المواقف بدورهم داخل ليعكسوه
 التنمية وأساليب التدريب إلى والمبادرة التغيير، هذا مشتركة تناسب وتطوير لغة المطلوب، الثقافي

 .بالجودة تتسم عمليات الصالحة لتشغيل الأرضية لتوفير المتاحة، والتطوير
 :يلي بما القيام العالي التعليم إدارة من المبدأ هذا تحقيق ويتطلب

 في المشاركة الأطراف جميع وبين الجامعية، المؤسسة في الجودة ثقافة نشر على العمل -
 .التعليمية العملية

 في الكامل واندماجهم الجامعية، المؤسسة في العاملين لجميع الفاعلة المشاركة على التأكيد -
 .الجامعة لمصلحة الكامنة الطاقات وتفجير باستخدام القدرات يسمح بما العمل

 وأفراد الجامعية المؤسسة في العاملين التدريس الطلبة وهيئة لدى المدى بعيدة رؤية تنمية -
، 2005:الدين ضياء زاهر). خطط إلى على ترجمتها ومساعدتهم المحلي، تمعلمجا

 176)ص
 :والتميز المستمر التحسين .5

 كل في وجوهري  تدريجي تحسن تحقيق في الجامعية للمؤسسة الدائمة الرغبة بذلك ويقصد
 هذا ويعتبر المستفيدين، مع فعالة اتصال قنوات بناء على التحسين المستمر ويركز العمليات،

 .البعيد على المدى الجودة لتحسين أساسيا عنصرا
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 الجوانب إلى إضافة العالي، التعليم إدارة مجالات كل المستمر التحسين عمليات وتشمل
 مزيد إلى تقود المستمر التحسين عمليات ممارسة أن حيث الكفايات والمهارات، بالشخصية المتعلقة

 .التميز من
 وتؤيد ومترابطة البعض ببعضها متصلة السابقة المبادئ هذه أن القول نستطيع وبذلك

 حدوث منع على تعمل وهي والنتائج، العمليات على تركز التحسين المستمر فعملية بعضا، بعضها
 65) ص،  2005:سلامة حسين) .الأخطاء

IV. الشاملة الجودة إدارة أهداف: 
 في خاصة بإتقان، عمل أي لأداء مهم أساس هي مؤسسة لأي الشاملة الجودة إدارة إن

 إدارة طريقة هو ضعيفة أخرى و  جيدة تعليمية المؤسسة بين الفروق  أن أهم شك لاو  التعليم، مجال
 تطبيق المتقدمة الدول في بالأخصو  المؤسسات التعليمية الكثير من ارتأت لذلك المؤسسة، تلك
 إداريا انضباطاو  غير متذبذبة، تعليمية معه خدمة يضمن الذي الأمر الشاملة، بالجودة الإدارة نظم
 نظمهاو  الشاملة الجودةتطبيق  فوائد تلخيص يمكنو  نفسه، الوقت في التميزو  للتوسع مناخا يوفر

 :التالي النحو على الجامعي التعليم في
 .إرضاؤهمو  المجتمعو  الأمور أولياءو  الطلاب بمتطلبات الوفاء .1
 للتعليم ملائمة فرص توفير مع وأهدافه التعلم عملية اتجاه الطلاب لدى الوعي مستوى  رفع .2

 .فعالية بصورة اكثر الذاتي
 بدوره واضحة درايةو  علم على فرد كل لكون  الجامعة إدارة في العاملين جميع مشاركة .3

 .التطويرو  التحسين في مشاركتهو  مسؤولياتهو 
 كثير من يتخلصو  كبير، حد إلى الإدارة بيروقراطية من سيقلل الشاملة الجودة إدارة تطبيق .6

 الرسمية بالتعليمات نفسه الوقت في الالتزام مع أحيانا، المتعارضةو  الإجراءات المتكررة من
 .اتخاذ القرارات في بالمشاركة وتسمح

 أو قسم لكل منفرد إداري  نظام من بدلا منسجما، عملها جعلو  الجامعية المؤسسة أقسام ربط .9
 .أكثر انضباط إلى مما يؤدي إدارة،

 .بيئاتهم اختلاف نتيجة العاملين أنماط اختلاف رغم المقدمة التعليمية الخدمات جودة ضمان .2
 .الخدمة ترك أو الأفراد أحد تغيب حالة في الأداء لضمان موثق نظام إيجاد على المساعدة .2
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 .خدماتها في الجودة بنظم بالتزامها الجميع لدى الجامعية المؤسسة صورة ترسيخ .7
 بتحقيق التزامهم خلال من العاملين لدى النظامو  العمل بجودة الوعي مستوى  زيادةو  رفع .5

 .لها اليومية المعايشةو  الجودة
 .الجامعية للمؤسسة مدروسو  شامل نظام وجود على المساعدة .11
 الوقتو  الموارد حيث من الجامعية المؤسسة إمكانات في الهدر تخفيض على المساعدة .11

 .وغيرها
 خلال من، أدائهم مستوى  ورفع التدريس هيئة وعضو والعاملين الإداريين كفايات تحسين .12

 .التدريب المستمر
 خدمات من تقدمه لما الجامعية بالمؤسسة العلمي والاعتراف المحلي، والتقدير الاحترام زيادة .13

، 2005:سلامة حسين). المحلي المجتمع تنمية في المساهمة خلال من للطلاب وللمجتمع
 (128 ص
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 في المؤسسة الجامعيةالجودة الشاملة آليات إدارة : المبحث الثاني
I. الشاملة الجودة نظم: 

 :نجد ما يلي المعاصر عالمنا في الجامعي بالتعليم الشاملة الجودة نظم أبرز من
 (:b557510) المواصفة البريطانية .1

: مجالات عدة وتتضمن ومخرجات وعمليات مجالات من يتكون  إداري  نظام وهي
هذا  ، ويعتبر(الفحص والاختبار العمليات، على الرقابة التنفيذ، إستراتيجية التطوير، التصميم،)

واتجاهات  ثقافة في تغيير إحداث يتطلب وهذا الشاملة الجودة إدارة طريق في أولى خطوة النظام
 TQM.إلى للوصول البشرية الموارد وإدارة ،الفرص المتكافئة وتوفير التنظيم

 الجودة إدارة تبقى ثم ومن TQMقلب  في( BS57505)المواصفة  مكانة أن باعتبارو 
 .المستمر التحسين مقومات يغذي مكان في الشاملة

 الوصول ويمكن الشاملة الجودة إدارة مشروع في ثانوية قاعدةBS57505) )باعتبار أنو 
 .الجودة دوائر في العاملة للقوى  الفعالة بالمشاركة الجودة إلى

 Quality Assurence: الجودة توكيد .2
 دولة من المفهوم هذا تطبيقات وتختلف مفهوم الجودة من منبثق الجودة توكيد مفهوم إن

 الخ...الإدارة البحث العلمي تمتد لتشمل أم التدريس جودة على اقتصارها حيث من أخرى  إلى
 :يف المفهوم هذا صفات وتتمثل
  .الجودة ضمان إلى دفته والكلية للجامعة ورؤية ورسالة مهمة وجود -
 .فعال بشكل العمل أداء في تساهم معلومات إدارة وجود -
 معايير خلال من بدقة الأداء قياس لتحقيق العمل إنجاز كيفية تبين وإجراءات متطلبات -

 .الجيد الأداء
 .العمل تطوير للمراقبة إداري  ونظام تصحيحية إجراءات -
 The house of quality: الجودة بيت .3

 :من تكون تو  ديمينغ تكامل مبادئ على الجودة بيت فكرة تقوم
 .وتقنية ،إدارية اجتماعية وهي الشاملة الجودة إدارة في تؤثر أنظمة ثلاثة ويظم :ءالبنا قمة -
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البشر،  المستمر، احترام وإرضائه، التحسن العميل خدمة: هي أربعة وعددها: الجودة أعمدة -
 .بالحقائق الإدارة

 عمليات أربعة على منها كل ويتكون  والأعمدة السقف عليها يرتكز التي: والأركان الأصول -
 .الإدارة إنسانية الاستراتيجية، العمليات، مشروع: الأصول -
 .وقضايا أهداف قيم، رؤية، مهمة، :الأركان -

 :الجودة بيت يوضح التالي والشكل
 
 
 
 
 
 

 
 إحترام الأفراد

 
 

 
إدارة 

 بالحقائق

 
 

 
التحسن 
 المستمر

 
 

 
 خدمة العميل

 الاستراتيجية العمليات المشروع إنسانية الإدارة
 مهمة رؤية قيم وقضاياأهداف 

 (65ص ،2009 :علي لرقط): المصدر

II. الشاملة الجودة إدارة نماذج: 
 :أبرزها من TQMنظام في معتمدة نماذج عدة هناك

 التخطيط: هي عناصر ثلاثة تتضمن TQM يرى  الذي: (1991) مونتغري  نموذج .1
 التخطيط أما، بالجودة التحكم مبادئ على يقوم التحسين وهنا العملية والمشاركة وتحسين

 .الجودة بتحسين المتعلقة فيرتبطان بالبيانات الإحصائية والمشاركة
 :العناصر لنموذج مونتغري  ثلاثي تنظيمي مخطط حول تصور يوضح التالي والشكل

 

 تقني نظام اجتماعي نظام

 

TQM 

 نظام إداري 
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 (25ص  ،2116 :العظيم عبد عابدي) :المصدر
في  الشاملة ودةجال إدارة تنفيذ استراتيجيات تبين أبعاد إرفن يقترح 1995: إرفن نموذج .2

 وتنفيذها TQM بال القيادة والتزام للتغيير الخارجي الضغط ضم،وت التعليمية المؤسسات
المؤسسة  مؤشرات اختيار في التقني النهج وإتباع للتغيير الإستراتجية الخيارات وإيجاد

 :التالي الشكل في موضح هو كما TQM نحو الهدف وخصوصا التقدم لتقييم التعليمية
 
 
 
 
 
 
  

 (31ص  ،2116 :العظيم عبد عابدي) :المصدر
، التحسين بإحراز المكلفة العليا القيادة هي عناصر أربعة من ويتألف: بالدرج مكافأة معيار .3

 والأهداف القيم وابتكار، التغيير عملية عن المسؤولين قبل من الشامل التغيير وإجراء
 تحسين فهي النظام أنشطة هدف أما، التقدم وإحراز الجودة تحقيق على المساعدةوالنظم 

 )الجامعة خريج( للعمل جاهزة نتائج وتحقيق قناعة الزبون 

 التخطيط

 الاهدافرؤية 

 المشاركة

 نشاط الفرد

 تحسين المستوى

 تبادل المعلومات والأداء

 الإنهماك بالأداء

 التحسين التنظيمي

 الإلتزام

 

خصوصية 

 الهدف

 الاستراتيجيات

 ذمركزالتنفي

 الاسناد الإداري
الضغط 

 الخارجي

 التصحيحيةالنتائج 

 التزام القيادة



دإرة إلجودة إلشاملة في إلمؤسسة إلجامعية                                   :إلفصل إلثالث  إ 
 

 
- 61 - 

 :بالدرج مكافأة عمل إطار يوضح التالي والشكل
 
 
 
 
  
 
 

 (31ص  ،2116 :العظيم عبد عابدي) :المصدر
 الجودة لتطبيق إدارة مراحل خمسة من المكون MOTWEN & ASHOK:  نموذج .4

 التوسع ،الشروع الإعداد، التصميم،: وهي) الجامعة (التعليمية المؤسسات في الشاملة
 :الأتي الشكل في موضح هو كما التقييم التكميلي،

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (32ص  ،2116 :العظيم عبد عابدي) :المصدر
  

 
 الجامعة

 إدارة جودة العملية

 تطوير إدارة الموارد البشرية

 الموارد الماليةتطوير إدارة 

 المعلومات والبيانات

 القيادة

اهتمام وقناعة 

 الزبون

جودة خريجي 

 الجامعة

 الھدف تحدید

 التدریب توفیر

 مجلس تشكیل

 للجودة

 السوق استطلاع

 مسندة للإدارة العليا TQM التصميم الأولى المرحلة

 الثانية المرحلة الإعداد الجودة الداخلیة تقییم إدارة

 الشروع الثالثة المرحلة

 الرابعة المرحلة التكميلي التوسع المتطور التعليم توفير

 إجراء التغيرات البرنامجتقييم  التقييم الخامسة المرحلة

 

 

 الھدف تحديد

 التدريب توفير

 للجودة مجلس تشكيل

 السوق  استطلاع
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III.  الإيزوISO ومتطلباته في المؤسسة الجامعية: 
 نظام تدني من تنطلق الشاملة الجودة نظام تطبيق اتجاه في الأساسية الخطوة إن

ISO9000، متطلبات تطبيق أن أي ISO 9000 قوية إدارية منظومة لديها أن تثبت مؤسسات في 
 TQM.متطلبات مع انهأركا تتطابق

 مواصفات سلسلة تعتبر ISO9000: الدولية المقاييس مؤسسة الإيزو؟ أو ماهي
ISO9000 أنظمة في توافرها الواجب والخصائص الصفات تحدد التي المواصفات من مجموعة 

 فيISO 5111 مواصفات وتشمل للمواصفات العالمية المنظمة طرف من إصدارها ويتم الوجود
 :مايلي الجامعي التعليم
 تطبيق على المستخدم تساعد المواصفات لسلسلة عامة خريطة عن عبارة: 9000المواصفة -

 90015116 /9003/9002/المواصفات أما 9004/9003/9002/9001 المواصفات
 :التالي النحو على الجودة الخارجية لتوكيد نماذج فهي

- :Iso9001 لذلك والأقسام البرامج وادخال الجامعي التعليم تصميم تشمل. 
- :Iso9002 التعليمية الخدمات وانتاج تشغيل تشمل. 
- Iso9003 :للجامعة الغير يقدمها التي والخدمات النهائية والاختبارات الفحوصات تشمل 

  .والطباعة كالمنح
- :Iso9004 الجودة لإدارة التطبيقية المنظومة ومراجعة لتطبيق اللازمة الارشادات تضع 

 (87 ص، 2002:النجار فريد) .الشاملة
 :الجامعي التعليم فيIso9000 متطلبات -

  يسمى ما فظهر والتعليمي، التربوي  الميدان مع ليتوافق 9000 ايزو نظام تطوير تم لقد
Iso9002 نظام في توافرها الواجب من المتطلبات متكاملة مجموعة تمثل بند ( 16 ) ويتضمن 

 : وهي تعليمية عالية خدمة إلى للوصول التعليمية المؤسسة في المطبق الجودة
 والبيانات، الوثائق ضبط العقود، مراجعة الجودة، نظام العليا، الجامعية الإدارة مسؤولية

 ومراقبة ضبط للطالب، العلمية العملية تتبع للطالب، المقدمة والمعلومات من الخدمات التحقيق
 الاجراءات والاختبار، التفتيش حالة الطلاب، وتقويم ضبط والتوجيه، التعليمية، الاختيار العملية
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، للجودة الداخلية المراجعة ضبط السجلات في الجامعة، الدراسية البيئة والوقائية، التصحيحية
 (8ص، 2004:نشوان جميل). الاحصائية الأساليب، التدريب

 يجب النجار فريد حسب الشاملة الجودة مواصفات من سلسلة ببناء الجامعة تقوم ولكي
 :ةالتاليالاجراءات  اتباع

 .يةوالمحل العالمية البيئة فحص -
 .الجامعة قيم منظومة تحديد -
 .مستقبلية رؤية تحديد -
 .الطويل-المتوسط– القصير المدى على الجامعية بالرسالة التعريف -
 .الأهداف جدول على إتفاق -
 .استتراتيجية مجموعة إعداد -
 .للجودة النمطية المواصفات مناقشة -
 .الجامعية للجودة مواصفات بناء -
 .الجامعة هندسة إعداد -
 .الكليات في الجامعة لجودة النمطية المواصفات إدخال -
 .الجامعة إيزو على التدريب -
 .للجودة الجديدة المواصفات وفق والأنشطة الوظائف هيكلة إعادة -
 .الأخطاء وتصحيح والنتائج الجودة مراجعة -
 (9ص، 2000:النجار فريد). للمواصفات جديدة برامج وفق الأعمال دورة إعادة -

IV. الشاملة الجودة إدارة تطبيق معوقات: 
 :التالية المعوقات TQMل  تطبيقها عند الجامعية المؤسسة تواجه قد

 .المطلوبة البيانات وقلة المعلومات نظام بنية ضعف -
 .الجودة مجال في المؤهلة الكوادر قلة -
 .القرارات واتخاذ السياسات صنع في المركزية -
 .المالي النظام ضعف -
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 المنهج بنوعية الاهتمام دون  أهدافها تحقيق في الكمية بالأرقام الجامعية المؤسسة اهتمام -
 (21، ص2004:الأحمد عدنان. )والمنتج

 .الجامعية المؤسسة في التخطيط قصور  -
 .الجودة بسياسة العاملين وعي نقص -
 .التدريس،الطلبة هيئة أعضاء، العاملين الإدارة، تواصل ضعف -
 .الجودة مفهوم من تمعلمجا متطلبات استبعاد -
 .لتقبلها الملائمة البيئة إعداد قبل الشاملة الجودة إدارة تطبيق تقرير -
 الجودة تحقيق على الأفراد تساعد التي الواعية القيادة على وليس الأداء تقييم على التركيز -

 .بالتخويف إدارة إلى الإدارة وبالتالي تتحول أعلى
- TQM التطبيق بداية في والجهد الوقت من مزيد إلى تحتاج. 
 .TQMمدخل مع تتوقف لا وممارسات وسياسات أنظمة إتباع -
 TQM.ظل في الإداري  لدورهم الأقسام رؤساء إدراك عدم -
 الجامعية المؤسسة احتياجات مع تتفق لا قد الجودة لتحسين جاهزة وصفان تبني -
 TQM .مبادئ على الجامعة في للعاملين المقدم التدريب كفاية عدم -
 اجتذاب وكيفية، اتهوالتزاما الشاملة الجودة إدارة لآليات الإداريين كبار استيعاب صعوبة -

 واعتناق السائدة التفكير أمناط تغيير على وتحفيزهم في المؤسسة والعاملين الموظفين
 :الموسوي  صالح محمد نعمان. )الشاملةمبادئ الجودة  تعكسها التي الجديدة الثقافة أصول
 (92ص، 2003
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I. الدراسة نتائجحليل وتبويب وتفسير ت: 
 .يبين مدى مرونة وتفعيل عملية الاتصال ضمن الفضاء الأكاديمي (:11)الجدول رقم  .1

 الدلالة المحسوبة الدلالة الجدولية درجة الحرية 2كا النسبة المئوية التكرار القيم
 56.67% 17 دائما

13.400 12 1015 
10111 

 دال إحصائياً 
 40% 12 أحيانا

 03.33% 11 بداأ
 111% 31 المجموع

فنجـدها  13.611 2كـاالفروق بين الإجابات فروق ذات دلالة إحصائية، إذ باعتماد حساب 
، وهـذا مـا يوضـحه حسـاب درجـة الدلالـة 2"1-ن"معنوية أي ذات دلالـة إحصـائية عنـد درجـة حريـة 

، ومنــه فــالفروق الموجــودة 1.19وهــي أقــل مــن درجــة الدلالــة الجدوليــة المعتمــدة  1.111المحســوبة 
 .بين الإجابات ذات دلالة إحصائية

وتـوفير  ،بـين الإداريـين والأسـاتذة والطلبـة جسـر حـوار وهذا راجع إلى سعي الإدارة إلى خلق
ذ القــرار فيمــا يخــص ســير العمليــة التعليميــة فضــاء اتصــالي معرفــي مبنــي علــى المشــاركة فــي اتخــا

ذا كمـا تبـين فـي الجـدول أعـلاه وهـ ،للبحث عن أفضل الطرق المؤدية إلـى أجـود النتـائج والمخرجـات
 .%92.22بإقرار غالبية العينة ذلك والذي كان بنسبة 

ـــين  :(11) الجـــدول رقـــم .2 ـــة ب ـــين العلاق ـــين التـــزامهم بـــاللوائح ذمشـــاركة الأســـاتيب ـــداغوجيا وب ة بي
 .التعليمية

 22س
 11س

 2كا المجموع أبدا أحيانا دائما
درجة 
 الحرية

الدلالة 
 الجدولية

الدلالة 
 المحسوبة

 دائما
 29 - 13 22 التكرار

6.000 11 1.19 1.116 

 100% - 12% 88% النسبة

 أحيانا
 19 - 13 12 التكرار
 100% - 60% 40% النسبة

 أبدا
 - - - - التكرار
 - - - - النسبة

 المجموع
 31 11 12 26 التكرار
 100% 00% 20% 80% النسبة
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فنجــدها  2.111 2كـاالفـروق بـين الإجابـات فـروق ذات دلالـة إحصــائية، إذ باعتمـاد حسـاب 
، وهذا ما يوضحه حسـاب درجـة 1"(1-ر()1-ن)"ذات دلالة إحصائية عند درجة حرية معنوية أي 

، ومنـــه فـــالفروق 1.19وهـــي أقـــل مـــن درجـــة الدلالـــة الجدوليـــة المعتمـــدة  1.116الدلالـــة المحســـوبة 
 .الموجودة بين الإجابات ذات دلالة إحصائية

أقـروا أنهــم ذين العينـة الـفمـن خـلال الجـدول أعـلاه يظهـر لنـا أن أعلـى نســبة كانـت مـن أفـراد 
وهـذا قـد يرجـع إلـى  ،%77ذلـك ب دائموا المشاركة بيداغوجيا مع التزامهم الدائم بـاللوائح التعليميـة و 

أحســاس الأســاتذة بالمســؤولية تجــاه كــلا الجانبيــة ســواء الأكــاديمي البحثــي بســبب الاهتمــام بالطالــب 
أو فيمـــا يتعلـــق  ،مـــن مســـتواه التعليمـــي ومحاولـــة إكســـابه كـــل أوجـــه المعرفـــة وتجويـــد خبراتـــه والرفـــع

 .بالجانب الإداري لدرضة الرضا عن مختلف اللوائح والتعليمات المنظمة للعمل داخل الكلية
امـتلاك القـدرة علـى التمكـين وبـين التفاعـل والتجديـد فـي  يبـين العلاقـة بـين: (12) الجدول رقم .3

 .التخصص
 26س

 12س
 2كا المجموع أبدا أحيانا دائما

درجة 
 الحرية

الدلالة 
 الجدولية

الدلالة 
 المحسوبة

 دائما
 16 11 12 12 التكرار

19،750 16 1.19 1.111 

 100% 00% 50% 50% النسبة

 أحيانا
 26 11 22 12 التكرار

 100% 00% 91.67% 08.33% النسبة

 أبدا
 12 11 11 11 التكرار

 100% 50% 50% 00% النسبة

 المجموع
 31 11 29 16 التكرار

 100% 03.33% 83.33% 13.34% النسبة

فنجـدها  15.291 2كـاالفروق بين الإجابات فروق ذات دلالة إحصائية، إذ باعتماد حساب 
، وهذا ما يوضحه حسـاب درجـة 6"(1-ر()1-ن)"معنوية أي ذات دلالة إحصائية عند درجة حرية 

، ومنـــه فـــالفروق 1.19وهـــي أقـــل مـــن درجـــة الدلالـــة الجدوليـــة المعتمـــدة  1.111الدلالـــة المحســـوبة 
 .الموجودة بين الإجابات ذات دلالة إحصائية
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ذين أكـدوا أنهـم فمن خلال الجدول أعلاه يظهر لنا أن أعلى غالبية أفـراد العينـة كانـت مـن الـ 
وذلـك  ،ن حـين لآخـريملكون أحيانا القدرة على التمكين وأن هناك تفاعل وتجديد في تخصصاتهم مـ

ذا قد يرجع إلى عدم توافر الخبرات الكافية التي تنتج نتيجـة التجديـد والتطـوير وه ،%51.22بنسبة 
 .والتي بدورها تعطي القدرة اللازمة للتمكين ،سواء المعرفية أو العملية أو التكنولوجية

 .يبين مدى تشجيع البحث وتطوير الذات: (13) الجدول رقم .4
 الدلالة المحسوبة الدلالة الجدولية درجة الحرية 2كا النسبة المئوية التكرار القيم
 50% 15 دائما

90811 12 1015 
10117 

 دال إحصائياً 
 43.33% 13 أحيانا

 06.67% 12 بداأ

 111% 31 المجموع

فنجــدها  9.600 2كــاالفــروق بــين الإجابــات فــروق ذات دلالــة إحصــائية، إذ باعتمــاد حســاب 
، وهـذا مـا يوضـحه حسـاب درجـة الدلالـة 2"1-ن"معنوية أي ذات دلالـة إحصـائية عنـد درجـة حريـة 

، ومنه فالفروق الموجودة بين 0.05وهي أقل من درجة الدلالة الجدولية المعتمدة  0.008المحسوبة 
 .الإجابات ذات دلالة إحصائية

وســائل وتــوفير أفضــل الطــرق والوهــذا راجــع إلــى أن الإدارة قــد تــولي اهتمــام للبحــث العلمــي  
عــن طريــق المشــاركة فــي مخــابر البحــث وتشــجع تطــوير  ، وهــذايــدهالتــي تســاعد علــى تطــويره وتجد

قصـد الوصـل إلـى  ،الذات لزيادة الخبـرة وتطـوير المهـارات اللازمـة للـتحكم فـي سـير العمليـة التربويـة
 .%91تي كانت بنسبة وهذا ما أقرته غالبية مفردات العينة وال ،أعلى نسبة من الجودة

اســتراتيجية النوعيــة فــي العمــل وبــين الملتقيــات  يبــين العلاقــة بــين: (31( )16) الجــدول رقــم .5
 .والندوات والأيام الدراسية

 31س
 16س

 الدلالة الجدولية درجة الحرية 2كا المجموع أبدا أحيانا دائما
الدلالة 
 المحسوبة

 دائما
 12 - 11 12 التكرار

11.559 12 1.19 1.116 

 100% - 14.29% 85.71% النسبة

 أحيانا
 21 - 12 19 التكرار

 100% - 76.19% 23.81% النسبة

 أبدا
 12 - 11 12 التكرار

 100% - 00% 100% النسبة

 المجموع
 31 - 12 13 التكرار

 100% 00% 56.67% 43.33% النسبة
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فنجـدها  11.559 2كـاالفروق بين الإجابات فروق ذات دلالة إحصائية، إذ باعتماد حساب 
، وهذا ما يوضحه حسـاب درجـة 2"(1-ر()1-ن)"معنوية أي ذات دلالة إحصائية عند درجة حرية 

، ومنـــه فـــالفروق 1.19وهـــي أقـــل مـــن درجـــة الدلالـــة الجدوليـــة المعتمـــدة  1.116الدلالـــة المحســـوبة 
 .الإجابات ذات دلالة إحصائيةالموجودة بين 

فمــن خـــلال نتــائج الجـــدول أعـــلاه يظهــر أن أغلـــب مفــردات العينـــة أقـــروا أن هنــاك نوعـــا مـــا 
كمـا يـتم أحيانـا تنظـيم بعـض الملتقيـات والنـدوات الأيـام الدراسـية وذلـك  ،استراتيجية نوعية في العمـل

 .%22.15بنسبة 
ضــعف التنســيق بــين القــائمين  ترجــع إلــىعــدم وجــود اســتراتيجية نوعيــة دائمــة فــي العمــل قــد 

إضـافة إلـى ضـعف التخطـيط  ،على الجانب الإداري وعدم اتباع خطط واضحة وبرامج مسطرة بدقـة
بر إن لم والندوات والّأيام الدراسية معت ما قد يجعل عقد الملتقيات ،ذةوالتنسيق بين الإداريين والأسات

 .نقل قليل نوعا ما
 .كقيمة محورية مستمرالتحسين الو   ذاتيةالرقابة الاعتراف بال مدىيبين  (:15) الجدول رقم .6

 الدلالة المحسوبة الدلالة الجدولية درجة الحرية 2كا النسبة المئوية التكرار القيم
 70.00% 21 دائما

210611 12 1015 
10111 

 دال إحصائياً 
 26.67% 18 أحيانا

 03.33% 11 بداأ

 111% 31 المجموع

فنجـدها  20.600 2كـاالفروق بين الإجابات فروق ذات دلالة إحصـائية، إذ باعتمـاد حسـاب 
، وهـذا مـا يوضـحه حسـاب درجـة الدلالـة 2"1-ن"معنوية أي ذات دلالـة إحصـائية عنـد درجـة حريـة 

، ومنه فالفروق الموجودة بين 0.05وهي أقل من درجة الدلالة الجدولية المعتمدة  0.000المحسوبة 
 .ت ذات دلالة إحصائيةالإجابا

وهــذا قــد يــدل علــى أن مفــردات العينــة يتمتعــون بضــمير حــي إضــافة إلــى وجــودهم فــي بيئــة 
التي تملي عليهم الرقابة الذاتيـة آخـذين فـي ذلـك و  ،مجتمعية قائمة على مجموعة من القيم والمعايير

وهـــذا مـــا أضـــهرته  ،تحســـين مســـتواهم العـــام فـــي مختلـــف المجـــالات لأداء أعمـــالهم علـــى أكمـــل وجـــه
 .%21غالبية العينة وذلك بنسبة 
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 .واقع الشبكة العلائقية اتصاليا وبمستوى قيمي يبين(: 16)الجدول رقم  .7
 الدلالة المحسوبة الدلالة الجدولية درجة الحرية 2كا النسبة المئوية التكرار القيم
 36.67% 11 دائما

140611 12 1015 
10111 

 دال إحصائياً 
 60.00% 18 أحيانا

 03.33% 11 بداأ

 111% 31 المجموع

فنجــدها  14.600 2كــاالفــروق بــين الإجابــات فــروق ذات دلالــة إحصــائية، إذ باعتمــاد حســاب 
، وهـذا مـا يوضـحه حسـاب درجـة الدلالـة 2"1-ن"معنوية أي ذات دلالـة إحصـائية عنـد درجـة حريـة 

، ومنه فالفروق الموجودة بين 0.05وهي أقل من درجة الدلالة الجدولية المعتمدة  0.001المحسوبة 
 .الإجابات ذات دلالة إحصائية

تصـال الإداريـة لائقيـة كقيمـة محوريـة قـد يرجـع إلـى قلـة فضـاءات شـبكات الاع الشـبكة العتراج
سواء بين الإداريين أو بين الإداريين والأساتذة أو حتى بـين  الحقل الأكاديمي، وهذاوالمعرفية داخل 

 الفضـاء الأكـاديميبعـد يشـكل عرقلـة ت الأمـر الـذي قـدوهذا  ،الأساتذة أنفسهم ما يخلق فجوة علائقية
وهـذا مـا أقرتـه غالبيـة العينـة أن الشـبكة العلائقيـة أحيانـا فقـط مـا  ،عن معايير الجودة المراد تحقيقهـا

 .%21ذلك بنسبة ترتقي قيميا و 
 .تكيف مع التطور التكنولوجيمدى اليبين  (:17)الجدول رقم  .8

 الدلالة المحسوبة الدلالة الجدولية درجة الحرية 2كا النسبة المئوية التكرار القيم
 06.67% 12 دائما

430411 12 1015 
10111 

 دال إحصائياً 
 90.00% 27 أحيانا

 03.33% 11 بداأ

 111% 31 المجموع

فنجــدها  43.400 2كــاالفــروق بــين الإجابــات فــروق ذات دلالــة إحصــائية، إذ باعتمــاد حســاب 
، وهـذا مـا يوضـحه حسـاب درجـة الدلالـة 2"1-ن"معنوية أي ذات دلالـة إحصـائية عنـد درجـة حريـة 

، ومنه فالفروق الموجودة بين 0.05وهي أقل من درجة الدلالة الجدولية المعتمدة  0.000المحسوبة 
 .الإجابات ذات دلالة إحصائية

هــذا قــد يرجــع إلــى عــدم اســتعمال التكنولوجيــات الحديثــة فــي المجــال الإداري إلا فــي بعــض و 
وعدم استيعاب هذا النوع من التكنولوجيا من طـرف العمـال الحـاليين الـذي قـد يتوجـب  ،الأحيان فقط
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كما أكدته نتائج الجدول حيث أن الغالبية أقروا  ،عليهم الخضوع لدورات تدريبية خاصة بهذا المجال
أنهـــم يتكيفـــون فـــي بعـــض الأحيـــان فقـــط مـــع التكيـــف التكنولـــوجي وكـــان ذلـــك بنســـبة كبيـــرة قــــدرت 

 .%51ب
تـرويج البـرامج بكـل الوسـائل المتاحـة وبـين تفعيـل  يبين العلاقة بـين: (29( )17) الجدول رقم .9

 .التكنولوجيات المستحدثة
 29س

 17س
 2كا المجموع أبدا أحيانا دائما

درجة 
 الحرية

الدلالة 
 الجدولية

الدلالة 
 المحسوبة

 دائما
 11 11 17 13 التكرار

5.522 16 1.19 1.161 

 100% 00% 72.73% 27.27% النسبة

 أحيانا
 12 12 19 11 التكرار
 100% 11.76% 88.24% 00% النسبة

 أبدا
 12 11 11 11 التكرار
 100% 50% 50% 00% النسبة

 المجموع
 31 13 26 13 التكرار
 100% 10% 80% 10% النسبة

فنجــدها  5.522 2كـاالفـروق بـين الإجابـات فـروق ذات دلالـة إحصــائية، إذ باعتمـاد حسـاب 
، وهذا ما يوضحه حسـاب درجـة 6"(1-ر()1-ن)"معنوية أي ذات دلالة إحصائية عند درجة حرية 

، ومنـــه فـــالفروق 1.19وهـــي أقـــل مـــن درجـــة الدلالـــة الجدوليـــة المعتمـــدة  1.161الدلالـــة المحســـوبة 
 .الموجودة بين الإجابات ذات دلالة إحصائية

أقــروا أن ذين مــن خــلال الجــدول أعــلاه يظهــر لنــا أن أعلــى نســبة كانــت مــن أفــراد العينــة الــو 
ذلــك بنســبة المســتحدثة و الإدارة أحيانـا مــا تســعى إلــى تــرويج البــرامج مــن خــلال تفعيــل التكنولوجيــات 

من مفردات العينة الذين أقرو أن الإدارة دائما مـا  %22.23في المقابل نجد ما نسبته  ،77.26%
ذلــك عــن طريــق مــع أنهــا أحيانــا فقــط مــا تفعــل  ،تعمــل علــى تــرويج البــرامج بكــل الوســائل المتاحــة

لبــرامج المســطرة والمبرمجــة تفكيــر الإدارة فــي تــرويج اوهــذا قــد يرجــع إلــى  ،التكنولوجيــات المســتحدثة
وهذا الأمر قد يتطلـب منهـا تـوفير تكنولوجيـات حديثـة تسـهل عمليـات الاتصـال ونقـل  ،وبث رسالتها

 .بدرجة معتبرةفهو  كممارسة لكن التطبيق ،المعلومات ومسايرة التغيرات المستحدثة
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 .الإداري دورات تدريبية خاصة بالجانب فيما إذا هناك يبين (: 19) الجدول رقم .10
 الدلالة المحسوبة الدلالة الجدولية درجة الحرية 2كا النسبة المئوية التكرار القيم
 06.67% 12 دائما

90811 12 1015 
10117 

 دال إحصائياً 
 50.00% 15 أحيانا

 43.33% 13 بداأ

 111% 31 المجموع

فنجــدها  9.800 2كــاالفــروق بــين الإجابــات فــروق ذات دلالــة إحصــائية، إذ باعتمــاد حســاب 
، وهـذا مـا يوضـحه حسـاب درجـة الدلالـة 2"1-ن"معنوية أي ذات دلالـة إحصـائية عنـد درجـة حريـة 

، ومنه فالفروق الموجودة بين 0.05وهي أقل من درجة الدلالة الجدولية المعتمدة  0.007المحسوبة 
 .الإجابات ذات دلالة إحصائية

إضـافة إلـى  ،وهذا قـد يرجـع إلـى رتابـة الأعمـال التـي أصـبحت مألوفـة وعاديـة ولا جديـد فيهـا
يسـتدعي القيـام الأمـر الـذي لا  ،عدم جلب برامج أو تكنولوجيات حديثـة إلا فـي بعـض الأحيـان فقـط

الأمر الذي أكدته غالبية مفردات العينة أن هنـاك دورات  ،بدورات تدريبية دورية في المجال الإداري 
ذين تليهـا نسـبة الـ ،%91تدريبية تكـون فـي بعـض الأحيـان فقـط حـول الجانـب الإداري وذلـك بنسـبة 

 .%63.33نفوا وجود دورات تدريبية بنسبة
ة في مجال التسيير وبين ذالعلاقة بين استثمار آراء الأساتيوضح (: 22( )21)الجدول رقم  .11

 .مواكبة المناهج الحديثة وتحسين المستوى 
 22س

 21س
 2كا المجموع أبدا أحيانا دائما

درجة 
 الحرية

الدلالة 
 الجدولية

الدلالة 
 المحسوبة

 دائما
 12 11 11 12 التكرار

26.526 16 1.19 1.111 

 100% 00% 00% 100% النسبة

 أحيانا
 21 11 17 11 التكرار
 100% 05% 90% 05% النسبة

 أبدا
 16 11 16 11 التكرار
 100% 00% 100% 00% النسبة

 المجموع
 31 11 22 12 التكرار
 100% 03.33% 73.33% 23.34% النسبة
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فنجـدها  26.526 2كـاالفروق بين الإجابات فروق ذات دلالة إحصائية، إذ باعتماد حساب 
، وهذا ما يوضحه حسـاب درجـة 6"(1-ر()1-ن)"معنوية أي ذات دلالة إحصائية عند درجة حرية 

، ومنـــه فـــالفروق 1.19وهـــي أقـــل مـــن درجـــة الدلالـــة الجدوليـــة المعتمـــدة  1.111الدلالـــة المحســـوبة 
 .الإجابات ذات دلالة إحصائيةالموجودة بين 

فمــن خــلال نتــائج الجــدول أعــلاه تبــين أن أعلــى نســبة مــن مفــردات العينــة أكــدوا أن اســتثمار 
كما أن هناك مواكبة ضئيلة للمناهج  ،آراء الأساتذة في مجال التسيير يكون في بعض الأحيان فقط

 .مفردة 17وبمجموع  ،%51والحديثة وتحسين المستوى وذلك بنسبة 
الأسـاتذة فـي مجـال التسـيير قـد يعطــي صـورة واضـحة لـلإدارة عمـا يـدور حـول كــل  فمشـاركة 

ــــاء العمليــــة  ــــات الحديثــــة الواجــــب توفرهــــا أثن ــــف النقــــائص والتكنولوجي المســــتجدات التعليميــــة ومختل
 فضـاءبالإضـافة إلـى خلـق  ،كما يسـاهم فـي معرفـة أنحـج الطـرق التدريسـية كفـاءة وفعاليـة ،التعليمية
ائمة بين الأساتذة والإداريين يعمل على تسطير كل البرامج التي تعمل على مواكبة المناهج من المو 

ما يسمح للوصول إلى أعلـى درجـات الجـودة فـي مخرجـات العمليـة  ،الحديثة وتحسين المستوى العام
وكـل  لكن عدم استثمار آراء الأساتذة بالشكل المطلوب قد يحد من فعالية مواكبة المنـاهج ،التعليمية

 .ذةالمستجدات الحديثة ما يحد من رفع المستوى سواء الخاص بالطالب أو المتعلق بالأسات
يوضـــح العلاقـــة بـــين الإبـــداع والتجديـــد والتحســـين المســـتمر وبـــين (: 22( )21)الجــدول رقـــم  .12

 .تشجيع البحث والارتقاء بالثقافة التنظيمية
 22س

 21س
 2كا المجموع أبدا أحيانا دائما

درجة 
 الحرية

الدلالة 
 الجدولية

الدلالة 
 المحسوبة

 دائما
 11 - 11 11 التكرار

2.212 12 1.19 1.139 

 100% - 09.09% 90.91% النسبة

 أحيانا
 17 - 15 15 التكرار
 100% - 50% 50% النسبة

 أبدا
 11 - 11 11 التكرار
 100% - 100% 00% النسبة

 المجموع
 31 - 11 15 التكرار
 100% - 36.67% 63.33% النسبة



 تحليل وتفسير ومناقشة نتائج إلدرإسة                                         :إلفصل إلرإبع
 

 
- 72 - 

فنجــدها  5.329 2كـاالفـروق بـين الإجابـات فـروق ذات دلالـة إحصــائية، إذ باعتمـاد حسـاب 
، وهذا ما يوضحه حسـاب درجـة 2"(1-ر()1-ن)"معنوية أي ذات دلالة إحصائية عند درجة حرية 

، ومنـــه فـــالفروق 1.19وهـــي أقـــل مـــن درجـــة الدلالـــة الجدوليـــة المعتمـــدة  1.115الدلالـــة المحســـوبة 
 .الموجودة بين الإجابات ذات دلالة إحصائية

مـع أن أعلـى  ،فمن خلال نتائج الجدول يتبـين أن هنـاك تقـارب فـي اتجاهـات مفـردات العينـة
والتجديـــد أن الغالبيـــة النســـبية أكـــدوا أن هنـــاك نـــوع مـــن الإبـــداع  %51.51نســـبة والتـــي قـــدرت ب 

 .%51.51ا بنسبة ذمع تشجيع البحث وارتقاء بالثقافة التنظيمية وه ،المستمر
التغيـــر الــدائم فـــي بيئـــة المؤسســـة مـــا قــد يفـــرض وجـــود الإبـــداع والتجديـــد ذ قـــد يرجـــع إلـــى وهــ

يجعـــل الجانـــب الإداري فـــي حالـــة ديناميكيـــة دائمـــة تعمـــل علـــى البحـــث عـــن أجـــود ذي الـــ ،المســـتمر
قـى للوصـول إلـى ثقافـة تنظيميـة تر ذي قد يؤدي بالإدارة إلى تشـجيع البحـث العلمـي الأمر ال ،النتائج

 .إلى معايير الجودة المطلوبة
 .ن واقع شبكة الاتصال البيداغوجية المشتركةيبي :(22) الجدول رقم .13

 الدلالة المحسوبة الدلالة الجدولية درجة الحرية 2كا النسبة المئوية التكرار القيم
 36.67% 11 دائما

140611 12 1015 
10111 

 دال إحصائياً 
 60.00% 18 أحيانا

 03.33% 11 بداأ

 111% 31 المجموع

فنجـدها  14.600 2كـاالفروق بين الإجابات فروق ذات دلالة إحصـائية، إذ باعتمـاد حسـاب 
الدلالـة  ، وهـذا مـا يوضـحه حسـاب درجـة2"1-ن"معنوية أي ذات دلالـة إحصـائية عنـد درجـة حريـة 

، ومنه فالفروق الموجودة بين 0.05وهي أقل من درجة الدلالة الجدولية المعتمدة  0.001المحسوبة 
 .الإجابات ذات دلالة إحصائية

ر فضـاءات اتصـالية تسـهل عمليـة تـوفشبكة الاتصال البيداغوجية قـد ترجـع إلـى عـدم  تراجع
 ،إضافة إلى تباين أيام العمل الخاصة بالأساتذة وارتباطاتهم بجامعات أخرى  ،التواصل بين الأساتذة

حيـث أكـدت أغلـب مفـردات العينـة أن شـبكة الاتصـال  ،يعرقـل مـن قـوة التواصـل الـدائم بيـنهم قـد مام
 .%21 درت بـالبيداغوجية تكون مشتركة في بعض الأحيان فقط بنسبة ق
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 .الضرورية العلمية المراجع علىاحتواء المكتبة  مدى يبين(: 28)الجدول رقم  .14
 الدلالة المحسوبة الدلالة الجدولية درجة الحرية 2كا النسبة المئوية التكرار القيم
 13.34% 14 دائما

340211 12 1015 
10111 

 دال إحصائياً 
 83.33% 25 أحيانا

 03.33% 11 بداأ

 111% 31 المجموع

فنجـدها  34.200 2كـاالفروق بين الإجابات فروق ذات دلالة إحصـائية، إذ باعتمـاد حسـاب 
، وهـذا مـا يوضـحه حسـاب درجـة الدلالـة 2"1-ن"معنوية أي ذات دلالـة إحصـائية عنـد درجـة حريـة 

، ومنه فالفروق الموجودة بين 0.05وهي أقل من درجة الدلالة الجدولية المعتمدة  0.000المحسوبة 
 .ت ذات دلالة إحصائيةالإجابا

إضـــافة إلـــى  ضـــعف المنتـــوج الفكـــري ضـــمن الفضـــاءات البحثيـــة،هـــذا الأمـــر قـــد يرجـــع إلـــى 
اقتنـــاء كمـــا أنـــه لا يوجـــد تحـــديث فـــي  ،الـــنقص الواضـــح فـــي البحـــوث والدراســـات الامبريقيـــة الحديثـــة

التــي تعمــل  ،بشــكل دوري يواكــب مختلــف المســتجدات الحديثــةاكــاديمي و محتــوى وبالمكتبــة مراجــع ب
وهذا ما أقرته غالبيـة العينـة بـاحتواء المكتبـة نوعـا  ،من حيث الكم والنوع الرصيد المكتبيعلى إثراء 

 .%83.33ما فقط على المراجع العلمية الضرورية التي قدرت نسبتهم ب 
 .واقع العمل الجماعي والمناخ الملائم للتدريسيبين : (29) الجدول رقم .15

 الدلالة المحسوبة الدلالة الجدولية درجة الحرية 2كا المئويةالنسبة  التكرار القيم
 50% 15 دائما

6.200 12 1015 
10145 

 دال إحصائياً 
 36.67% 11 أحيانا

 13.34% 14 بداأ

 111% 31 المجموع

فنجــدها  6.200 2كــاالفــروق بــين الإجابــات فــروق ذات دلالــة إحصــائية، إذ باعتمــاد حســاب 
، وهـذا مـا يوضـحه حسـاب درجـة الدلالـة 2"1-ن"ذات دلالـة إحصـائية عنـد درجـة حريـة معنوية أي 
، ومنه فالفروق الموجودة بين 0.05وهي أقل من درجة الدلالة الجدولية المعتمدة  0.045المحسوبة 

 .الإجابات ذات دلالة إحصائية
 التخصـص،ب فـي جـع إلـى درجـة التقـارب العاليـة بـين الأسـاتذة إضـافة إلـى التقـار قد ير وهذا 

يخلـق قـد وهـذا مـا  ،والتي قد تعمل على خلق جو عـائلي يسـاهم فـي خلـق التعـاون والعمـل الجمـاعي



 تحليل وتفسير ومناقشة نتائج إلدرإسة                                         :إلفصل إلرإبع
 

 
- 74 - 

وهذا مـا  البحثية،مناخ مناسب للتدريس مبني على الاحترام المتبادل بين جميع الفاعلين في العملية 
 .%50أقرته غالبية العينة والتي كانت بنسبة 

 .المشاركة في مخابر البحثمدى يبين : (30) الجدول رقم .16
 الدلالة المحسوبة الدلالة الجدولية درجة الحرية 2كا النسبة المئوية التكرار القيم
 20.00% 16 دائما

150211 12 1015 
10111 

 دال إحصائياً 
 66.67% 21 أحيانا

 13.33% 14 بداأ

 111% 31 المجموع

فنجـدها  15.200 2كـاالفروق بين الإجابات فروق ذات دلالة إحصـائية، إذ باعتمـاد حسـاب 
، وهـذا مـا يوضـحه حسـاب درجـة الدلالـة 2"1-ن"معنوية أي ذات دلالـة إحصـائية عنـد درجـة حريـة 

، ومنه فالفروق الموجودة بين 0.05وهي أقل من درجة الدلالة الجدولية المعتمدة  0.001المحسوبة 
 .ت ذات دلالة إحصائيةالإجابا

قلة نسبة المشاركة في مخابر البحث وتواضعها قد يرجع إلى نقص تفعيل عمليـة الاتصـال ف
إضــافة إلــى عــدم وجــود آليــات واضــحة  ،بــين القــائمين علــى مخــابر البحــث وبــين مختلــف الأســاتذة

ن ينـة إلـى أحيـث ذهبـت غالبيـة مفـردات الع ،وغمـوض رسـالتها وأهـدافها ،للمشاركة في هذه المخابر
 .%66.67المشاركة في مخابر البحث تكون في بعض الأحيان فقط وذلك بنسبة 
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II. مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة: 

( 2112) يسـعد فـايزة دراسـة بـه جـاءت مـا مـع تتفـق الحاليـة الدراسـة نتيجـة فـإن عـام بشـكل
( عبـاس فرحـات) جامعـة فـي الشـاملة الجـودة إدارة معـايير تطبيـق مسـتوى  إلـى أن توصـلت التـي

 اتفـاق جانـب إلـى الشـاملة، الجـودة إدارة متطلبـات يئـةته مجـال علـى ،% 39.31بنسـبة متوسـطة
 .حول تطوير الموارد البشرية عينة الدراسة نتائج استجابات في الدراسة هذه مع الحالية الدراسة

 خلـص حيـث ،(2012)يزيـد قـادة  أجراهـا التـي الدراسـة نتيجـة إليـه توصلت ما مع تتفق كما
 الجـودة تطبيـق حالـة فـي اتهـمراعا ينبغـي التـي تمعيـةلمجا الاعتبـارات مـن إلـى مجموعـة الباحـث
العلاقـات  والتأكيـد علـى ،والإداريـين ذةللأسـات تدريبيـة بـرامج وجـود التعلـيم كضـرورة فـي الشـاملة

 المعيقـات وإزالـةوالعمـل الجمـاعي  ،الـذاتي والتقـويم القـرار صـنع فـي المشـاركة خـلال مـن الإنسـانية
 .ترابطهاو  تقارب الأقسام دون  التي تحول

 أن مفادهـا نتيجـة إلـى توصـلت التـي (2004) علاونـة جـابر معـزوز دراسـة مـع كمـا تتفـق
 متطلبات يئةته مجال على كبيرة الأمريكية العربية الجامعة في الشاملة مبادئ الجودة تطبيق درجة

 .العاليالتعليم  في الجودة
ضـمن فضـاء  تـم ملاحظتـه مـا هـذا (الجزائريـة الجامعـة مؤسسـة واقـع تعكس قد النتيجة هذهو 

 دون  حالـت وعوائـق مشـكلات مـن التكوينيـة منظومتنـا تعانيـه ومـا، (فـي الجزائـر الجامعيـة لمؤسسـةا
 تمـعلمجا تقـدم فـي الـرئيس العصـب يعتبـر الـذي العـالي الشـامل للتعلـيم بمهمة الإصـلاح الاضطلاع

 العـالي، التعلـيم فـي الشـاملة الجـودة لتطبيـق إدارة تمهـد نوايـا واعـدة تبقـى أنه إلا الات،لمجا كافة في
 السـلطة عنـد محـور اهتمـام أصـبحت العـالي التـي التعلـيم جـودة تعزيـز إلـى الحاجـة فـي ذلـك يظهـرو 

 أكـده مـا هـذاو  تمع،لمجالعلاقـة بـا ذات الجهـاتو  الطـلاب عنـدو  المعاهـد،و  الجامعـات عنـدو  السياسـية
البحـث و  الدراسـات مركـز احتضـنه الـذي ،"العـالي التعلـيم فـي الجـودة ضـمان" حـول الـدولي الملتقـى
 المتطلبـات مـن بعـض تـوفر ضـوء فـي ،(2117)جـوان شـهر مـن الثـاني عكنـون، يـوم بـبن العلمـي

 إنو  ،(الجامعيـة للمؤسسـة الحسـنة السـمعة الاجتمـاعي الإيجـابي، المنـاخ الأسـاتذة الأكفـاء، تـوفر(
 فـي كبيـر دور لـه يكـون  قـد العليـا دعـم الإدارة أن إلا المسـتوى المطلـوب مـن أقـل مجملهـا فـي كانـت
 .الشاملة الجودة إدارة مدخل بتبني التفكير في بجدية البدء
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III. مناقشة النتائج في ضوء النظريات: 
بعــــد تحليــــل البيانــــات الميدانيــــة يمكــــن القــــول أن فرضــــيات الدراســــة قــــد تحققــــت فــــي ضــــوء 

الـذي يـرى أن التطـوير المسـتمر أحـد مظـاهر ( والتـر شـيوارت)ذلـك حسـب النظريات المعتمدة وكان 
إدارة الجــودة الشــاملة، مــن خــلال تحديــد العمليــة التــي ســيتم تطويرهــا، وتنفيــذ التغييــرات الفعالــة بمــا 

أكـد علـى التكيـف مـع الفلسـفات الحديثـة،  الـذي( إدوارد ديمـنج)لمؤسسـة، أيضـا مـا أشـار إليـه يخدم ا
الــذي ركــز علــى تطــوير مختلــف العمليــات ( جوزيــف جــوران)والتحســين المســتمر والــدائم، كمــا أشــار 

التـــي مـــن شـــأنها إنجـــاز المواصـــفات أو المعـــايير المطلوبـــة للوصـــول إلـــى الجـــودة المحـــددة، وأيضـــا 
الذي ركز على التزام جميع الأطراف وتشكيل فـرق الجـودة وهـذا مـا تـم إنشـاؤه فـي ( كروسبيفيليب )

الكليــة حــديثا، أمــا فــي إطــار بنــائي وظيفــي حيــث يــتم التركيــز علــى كيفيــة تــوفير الآليــات والأســاليب 
ومختلــف الوســائل والإمكانيــات التــي تكــون لهــا وظيفــة هامــة فــي الوصــول إلــى المعــايير والأهــداف 

 .لوبةالمط
 %92.22نســبة بتصــال تفعيــل الاأن الإدارة تتمتــع دائمــا بمرونــة و  تبــين هــذه الدراســةوفــي  

، كما يعتمد %91ذلك، إضافة إلى أنها تعتمد تشجيع البحث وتطوير الذات وكان ذلك بنسبة على 
أعضـــاء الجانــــب الإداري علـــى الرقابــــة الذاتيـــة والســــعي الــــدائم إلـــى تحســــين مســـتواهم فــــي مختلــــف 

مــن مفــردات العينــة، كمــا تســعى الإدارة فــي بعــض الأحيــان  %21وذلــك مــا أكدتــه نســبة  ،جــالاتالم
ة، وتحــاول التكيــف مــع التطــور التكنولــوجي الــدائم، كــل هــذه يــعلائقيــة قيماتصــال إلــى تــوفير شــبكة 

المؤشرات تهدف إلى توفير شبكة اتصال بيداغوجية مشتركة، مع تـوفير فضـاءات وقنـوات للتواصـل 
من خلال توفير مناخ ملائم للتدريس مبني على العمل وهذا بين كل الفاعلين في العملية التعليمية، 

كبيـر للأسـاتذة بـاللوائح التعليميـة الـذي التـزام الال، فـي ظـل %91ة الجماعي وهذا ما دلت عليه نسـب
، مــا يــدفع إلــى التفاعــل والتجديــد فــي تخصصــاتهم وزيــادة مشــاركتهم فــي مخــابر %71كــان بنســبة 

البحــث ومختلــف الملتقيــات والنــدوات والأيــام الدراســية، الأمــر الــذي يعــود فــي نهايــة المطــاف بالفائــدة 
لما يمكن أن توفر لهـا هـذه المؤشـرات قاعـدة بيانيـة تعتمـد عليهـا  ،ة عامةالتامة على المؤسسة بصف

في تسيير كل وظائفها الإدارية والأكاديمية، والطالب بصفة خاصة حيث تعمل على تحسين مستواه 
 .التعليمي وتخضيره بشكل جيد لمستجدات سوق العمل الذي يعتبر المستقبل النهائي للطالب
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IV. الفرضيات مناقشة النتائج في ضوء: 
 :مناقشة النتائج في ضوء الفرضية الأولى .1

 .يتم تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم الجزائرية من الجانب الإداري  -
تصــال بنســبة ذلــك لوجــود مرونــة دائمــة وتفعيــل للاهــذه الفرضــية تحققــت بنســبة عاليــة نســبيا و 

، مع %73.33دائمة والتي كانت بنسبة ، إضافة إلى مشاركة الأساتذة بيداغوجيا بصفة 92.22%
، كمـا أن هنـاك تشـجيع دائـم مـن قبـل %71امتلاكهم أحيانا القدرة على التمكـين والتـي قـدرت بنسـبة 

، كمــا أن الإدارة تطبــق أحيانــا اســتراتيجيات %91ذات والتــي كانــت بنســبة الإدارة للبحــث وتطــوير الــ
ة ذاتية وتحسين مستمر وبصفة دائمة والتي ، هذا مع وجود رقاب%21نوعية في العمل وذلك بنسبة 

، هـذا %21، كما تتوفر الكلية أحيانا على شبكة علائقية متوسـطة كانـت بنسـبة %21قدرت بنسبة 
، أيضــا %51مــع تكيــف بســيط وفــي بعــض الأحيــان فقــط مــع التطــور التكنولــوجي بنســبة قــدرت ب 

، كمـا تعمـد %92.22المتاحـة بنسـبة سعي الكلية إلى تـرويج البـرامج المسـطرة أحيانـا بكـل الوسـائل 
الكليـــة فـــي بعـــض الأحيـــان إلـــى اجـــراء دورات تدريبيـــة تتعلـــق بالجانـــب الإداري والتـــي قـــدرت بنســـبة 

 .%22.22، مع اشتثمار آراء الأساتذة أحيانا في مجال التسيير بنسبة 91%
 :مناقشة النتائج في ضوء الفرضية الثانية .2

ـــة مـــن الجانـــب الأكـــاديمي يـــتم تطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة فـــي  - ـــيم الجزائري مؤسســـات التعل
 .البحثي

هذه الفرضية تحققت بنسبة متوسطة، وذلـك لوجـود التـزام الأسـاتذة دائمـا بـاللوائح والتعليمـات 
، كما وجدنا في بعض %21، كما توجد أحيانا شبكة اتصال بيداغوجية مشتركة بنسبة %71بنسبة 

ـــوجي الحاصـــل بنســـبة متوســـطة، الأحيـــان تفعيـــل للتكنولوجيـــات المســـتحدث ـــة التطـــور التكنول ة لمواكب
، %23.22إضافة إلى أن هناك تشجيع دائـم للبحـث والإرتقـاء بالثقافـة التنظيميـة وكـان ذلـك بنسـبة 

مــع احتــواء المكتبــة علــى بعــض المراجــع الضــرورية والتــي مازالــت تعــاني مــن الــنقص فــي مخزونهــا 
، مـع بعـض %91ملائم للتـدريس حيـث قـدر بنسـبة  الكمي والنوعي، مع وجود عمل جماعي ومناخ

ـــة إالعـــزوف عـــ بـــرام ملتقيـــات ونـــدوات وأيـــام دراســـية مـــن شـــأنها ن المشـــاركة فـــي مخـــابر البحـــث وقل
 .الوصول إلى معايير الجودة المطلوبة
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V. النتائج العامة: 
مــن خــلال نتــائج الفرضــيات الجزئيــة يتبــين لنــا أن كليــة العلــوم الإنســانية والاجتماعيــة بجامعــة 
محمد بوضـــياف بالمســـيلة والتـــي كانـــت محـــل الدراســـة تطبـــق فلســـفة إدارة الجـــودة الشـــاملة فـــي شـــقها 

 هـذا عبـارات علـى عينة الدراسة تإجابا أن معظم حيثالإداري بنسبة تكاد تكون جيدة إلى حد ما، 
 جـل أن إلا والتطبيـق مـن حـين لآخـر، التطبيـق الـدائم بـين كانـت متقاربـةو  بالموافقـة جـاءت المحـور

تصـال، وتشـجيع البحـث بمرونـة وتفعيـل الا التـي تتعلـق العبـارات علـىالموافقـة ب كانـت الإجابـات
التكنولــوجي ذات، إضــافة إلــى الرقابــة الذاتيــة وتحســين المســتوى، مــع التكيــف مــع التطــور وتطــوير الــ

واستخدام الوسائل التعليمية الحديثة، وتوفير شبكات علائقية جيدة تـربط جميـع الفـاعلين فـي العمليـة 
 .التعليمية

عينـة  تإجابـا أن معظـم حيـثكما تطبق هذه الفلسـفة فـي شـقها الأكـاديمي بنسـبة متوسـطة، 
والتطبيـق مـن  تطبيـق الـدائمال بـين كانت متقاربـةو  بالموافقة جاءت المحور هذا عبارات على الدراسة

تـــوفير شـــبكة اتصـــال بيداغوجيـــة حـــين لآخـــر بشـــكل أكبـــر، فيمـــا يتعلـــق بالعبـــارات التـــي دارت حـــول 
مشتركة، وتوفير فضاءات وقنوات للتواصل بين كل الفاعلين في العملية التعليمية، من خلال توفير 

بــاللوائح التعليميــة، إضــافة إلــى منــاخ ملائــم للتــدريس مبنــي علــى العمــل الجمــاعي، والتــزام الأســاتذة 
التفاعل والتجديد في تخصصاتهم وزيـادة مشـاركتهم فـي مخـابر البحـث ومختلـف الملتقيـات والنـدوات 

، فمحـــور الارتقـــاء بالفضـــاء (32الســـؤال )، وكتصـــورات استشـــرافية لعينـــة الدراســـة والأيـــام الدراســـية
 :الإداري والأكاديمي ضمن الحقل الجامعي قد يتشكل في

 جميـع كليـات جامعـة محمد بوضـياف بالمسـيلة، علـى الشاملة الجودة إدارة مدخل تبني اقتراح -
 المنـاخ يئـةتهآجلهـا، و  قبـل الأعمـال عاجـل يسـمى مـا أو القبليـة الدراسـة ضـرورة مـع

 .التنظيمية الوعي ونشر الثقافة بزيادة لذلك الاجتماعي
 مـا بكـل فيهم، وإمـدادهم ة والاستثمارالتعليمي العملية مدخلات من كمدخل بالطلبة الاهتمام -

 .العمل سوق  يحقق رضاهم ورضا أن شأنه من
 تطبيـق علـى إقبالهـا حالـة فـي الأساسـية المتطلبـات بتـوفير الجزائريـة الجامعـة اهتمـام زيـادة -

 .الشاملة الجودة إدارة
 .التوصيل والتواصل الكلية وأساليب داخل التعليمية بالبيئة الاهتمام -
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 الهامـة الأكاديميـة القرارات اتخاذ في المشاركة فرصة التدريس هيئة وأعضاءالطلبة  إعطاء -
 .لالعم فرق  خلال من

 .للكلية الإداريين بالمسئولين خاصة تدريبية برامج وضع على العمل -
م وآرائهـم تهإسـهاما عملهـم، وتثمـين فـي التـدريس هيئـة أعضـاء يبذلـه الـذي هـودلمجا تقـدير -

 .الكلية تخص التي القرارات التسيير واتخاذ عملية إزاء متهومقترحا
 العـالي التعلـيم فـي الشـاملة الجـودة إدارة لتطبيـق الأساسـية المتطلبـات حـول دراسـات إجـراء -

 .الدراسة هذه في المستخدمة عن تختلف باستخدام أساليب وأدوات بالجزائر،
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 :خاتمة -
 ساهمت الجزائرية الجامعات في المعتمدة والتعليم للتسيير التقليدية والأساليب الأنماط إن

التعليم بفاعلية في  مخرجات إسهام عدم بفعل، والتعليمية التربوية العملية ضعف في كبير بشكل
 ما، تكلفة التعليم وارتفاع سوق،الومتطلبات  التعليم تخصصات بين الارتباط وعدم، تنمية المجتمع

 الخيار أصبح فقدذا ل، التعليمية المؤسسات في التعليمي المنتج مستوى  ضعف أدى إلى
 تغير هو الجزائر في العالي التعليم يواجهها التي التحديات المعاصرة ظل في الاستراتيجي الوحيد

 Total Quality Managementالشاملة الجودة إدارة واعتماد أسلوب إدارته، في التقليدي النمط
 العديد اهتمامات على التي استحوذت الحديثة الأساليب أهم والتي ت عتبر من، وكلياته مؤسساته في
 الحالية، الفترة في السائدة والمرغوبة الإدارية الأنماط كإحدى الأكاديميين، والباحثين الممارسين من

 على يرتكز الذي الجديدة للإدارة والعصري  النموذج الحديث تمثل فهي، عصريا مفهوما بوصفها
 الأساسية الوسائل الإدارية بين المزج على والذي يقوم الموجهة الحديثة الإدارية المفاهيم من جملة

 مسايرة التحديات له تتيح التي والفاعلة المتخصصة الفنية المهارات وبين الابتكارية والجهود
 .العالمية والمستجدات

 يعود ذه الفلسفةه استخدام في الفضل أن نجد المفهوم لهذا التاريخي التطور إلى وبالرجوع
 جوران، جوزيف ديمنج، إدوارد :أمثال من نيوالأمريكي نيالياباني العلماء من العديد إلى مساهمات

 الأسس من عدد باعتماد، الأسلوب هذا وخصائص متطلبات وفق، كاواايشيرو وكاو  كروسبي فيليب
 الجزائر، في الجامعي التعليم واقع يناسب بما الشاملة مبادئ الجودة تطويع يمكن من خلالها التي

 الإدارية المستويات لدى جميع الجامعي التعليم في الجودة الشاملة بمفهوم الوعي في والمتمثلة
 كل العاملين جميع في صنعها يشارك، للجامعة ومحددة واضحة أهداف وتحديد بالجامعة، والعلمية

 واستخدام والبعيد، القريب المدى في مستقبلي توجه الأهداف لهذه يكون  بحيث، إسهامه على قدر
 التعليمية البرامج وتصميم تواجهها التي تالمعطيا على الجودة والتغلب تنفيذ في مدخل المشكلة

 سوق  ومتطلبات احتياجات ضوء دراسة في المناسبة التعليمية واختيار الأساليب الدراسية، والمناهج
 الدراسة، سنوات مدى المختلفة على للأقسام التعليمية البرامج بين التكامل وتحقيق العمل،

 وانفتاح الجامعة التعليمية، الأنشطة في مختلف وتفعيلها المعلومات لتكنولوجيا الرشيد والاستخدام
 والتدريب المتواصل المستمر، التعليم مبادئ وتطبيق المختلفة، بمؤسستها المحيطة البيئة على
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 ذهالعلمي، جميع ه والتقويم الذاتية الرقابة على والاعتماد الجودة الشاملة، عمليات على للعاملين
 معاصر منتج تعليمي وتحقق العملية التعليمية مردودالعمليات من شأنها أن تساهم في تحسين 

 .والدولية المحلية التنمية ومتطلبات يتوافق
يتبين لنا أن كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية بجامعة محمد  ذه الدراسةوبالنظر إلى نتائج ه

، بوضياف بالمسيلة تسعى إلى تطبق فلسفة إدارة الجودة الشاملة بنسبة تكاد تكون جيدة إلى حد ما
كل ما  ولو كانت هناك بعض النقائص في التطبيق الدائم أن الفضاء العام للكلية يركز على حيث
إضافة إلى الرقابة الذاتية ، ذاتوتشجيع البحث وتطوير ال، فعيل الإتصالبمرونة وت تتعلق يتعلق

وتوفير ، مع التكيف مع التطور التكنولوجي واستخدام الوسائل التعليمية الحديثة، وتحسين المستوى 
توفير شبكة كما تسعى إلى ، شبكات علائقية جيدة تربط جميع الفاعلين في العملية التعليمية

وتوفير فضاءات وقنوات للتواصل بين كل الفاعلين في العملية ، مشتركة اتصال بيداغوجية
والتزام الأساتذة ، من خلال توفير مناخ ملائم للتدريس مبني على العمل الجماعي، التعليمية

إضافة إلى التفاعل والتجديد في تخصصاتهم وزيادة مشاركتهم في مخابر البحث ، باللوائح التعليمية
 .والندوات والأيام الدراسية ومختلف الملتقيات

 سوف خلالها من المناهج على الجودة معايير فى الموجودة داءالأ مؤشرات تطبيق عندف
 المتعلم وصول لىإ تهدف الجودة معايير نلأ وذلك التمكن، جلأ من مفهوم التعلم لىإ نصل

 فى الجودة نأ ذلك معنى، المرجوة داءالأ مؤشرات تحقيق من خلال التمكن الى مستوى  والمناهج
 للمناهج بالنسبة الجودة معايير مراعاة عند يضا يتحققأ ، وهذا(زللتمي التعلم) تعنى المناهج

 مجال لا يالذ العولمة عصر فى نريد تحقيقه ما التميز وهذا هو بداعالإ مفتاح نلأ وذلك والمتعلم،
 .التميز لاإ فيه

 على إدارية تعتمد منظومة وبناء أنظمتها، من مراجعة العالي التعليم لمؤسسات بد لاذا ل
 ولون ؤ المس ليقوم ملحة أصبحت فإن الحاجة ولهذا، جوانبها بجميع الشاملة الجودة إدارة تطبيق

أدائها  بمستوى  النهوض أجل من وذلك الشاملة، الجودة إدارة تطبيق معوقات إزالةالعمل على ب
 وعمليًا وتقنيًا علميًا المؤهلين الخريجين من مخرجاتها جودة وتحسين إنتاجيتها مستوى  من والرفع
 المجتمع تنمية في لتسهم يمالعال والتطور التقدم ركبب واللحاق أهدافه المجتمع وتحقيق لخدمة

 دورها وتمارس والاجتماعية والسياسية الاقتصادية الحياة مناحي جميع فيه في التنمية وتدفع مسيرة
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 يشكلون  الذين وعمليًا علميًا المؤهلين الخريجين نوعية خلالمن  وتطويرها تحديث المجتمعات في
 فجودة قتصاد،الإ موضوع في الجودة تختلف عن التعليم في الجودة لأن، المؤسسات هذه مخرجات

 وكيفية الخريج الطالب مواصفات خصتا ولكنه سلعة التسويق، أو بعينه، منتجا تخص لا التعليم
 من الخريج الطالب تقديم وكيفية الخرجين، بين المنافسة عامل وهنا يبرز خرين،للآ تقديمه

 وتنفيذ التعليم لجودة المستمر التحسين عمليات من ويجعل العمل جهات لىإ المؤسسة التعليمية
  .ضروريا أمرا سنويا الذاتي التقييم إجراءات

 الموجهة القيمة هي عام بشكل الجودة فيها تكون  مؤسسية ثقافة بناء هو عمله يجب وما
 المديرين أداء لتحسين الضرورية الخطوات الإدارة تتخذ عندما هذا الأفراد، ويتحقق لنشاطات
 حقيقة إلى الشاملة الجودة فلسفة ولتحويل، التربوية داخل المؤسسة والموظفين والمعلمين والإداريين

 ولذلك عملي، تطبيق دون  نظرية مجردة مجرد الفلسفة هذه تبقى ألا يجب ما، مؤسسة في واقعة
 الإدارة عملية في النظام، وحلقة جزءاً من تصبح أن يجب الشاملة الجودة مفهوم إستيعاب وبمجرد
 عملية وهي، الجودة الشاملة بإدارة يسمى ما وهذا قاعدته، إلى التنفيذي الهرم قمة من التنفيذية

دة مراحل من تتكون  الأمد طويلة يتم  للمؤسسة مألوفة تصبح بحيث الأخرى  إحداها وتتبع محدَّ
 .باستمرار تنفيذها
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 :ملخص الدراسة -
من أحدث المفاهيم التي برزت إلى حيز التطبيق في قطاع تعتبر إدارة الجودة الشاملة 

والتي لاقت اهتمامًا كبيرًا في معظم دول العالم لما له من أهمية كبيرة  ،التعليم على كافة المستويات
في تطور المجتمع والارتقاء به ومواكبة الحاجات المتجددة التي تظهر في المجتمعات، وهذا عن 

 قيادات إدارية أكاديمية تساهم في تكوين جيل طريق تغطيته بالمؤهلات العلمية والعملية وإعداد
واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم الجزائرية تم إجراء دراسة  ولمعرفة، المستقبل

 هدفت إلى الوقوف، تبكلية العلوم الإنسانية والاجتماعية بجامعة محمد بوضياف بالمسيلة ميدانية
طبيعة توضيح ، و الجزائرية التعليمية المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تطبيق واقع وأهداف على

 :إشكال هذه الدراسة في تحددتالعلاقة بين الجودة الشاملة والأداء الإداري والأكاديمي، وقد 
كيف يتم تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي الجزائرية كأداة رئيسية في 

ظام تعليمي تفعيل مستوى الوعي، وتمكين الموارد البشرية إداريا وأكاديميا بهدف تشكيل وبناء ن
وقد اتبع في هذه الدراسة  ؟العالمية في عملية الارتقاء بالمستوى التعليمي ينافس مؤسسات التعليم

المنهج الوصفي وتم الاعتماد على استمارة استبيان كأداة لجمع البيانات، وزعت على عينة قصدية 
وبعد جمع البيانات ومعالجتها إحصائيا ومن خلال نتائج الفرضيات الجزئية ، مفردة 32مكونة من 

 .(البحثي)قد تبين أن الكلية محل الدراسة تطبق إدارة الجودة الشاملة بشقيها الإداري والأكاديمي 
 ( ، المؤسسة التعليميةالجودة، إدارة الجودة الشاملة، المؤسسة)  :الكلمات المفتاحية -
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