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 مقدمة عامـــــــــــة:

يشهههال المههه للآ نهههلأ ارة هههي ا وتهههات متهههلة ف ةممهههالماف ت اههه لمدي نهههلأ ماعههه  ا  ههه  ف ا    ههه  ةي ةا م ا دعهههي       

ةب ل هههه رلأ  هذههههت دههه ن ال تههههلة ف  ااهههها  درهههي المعمههههي الماهههه  ا  الم  نهههلأ ا ن اهههه ف ةا   اهههه ف  ،يةال كنالامعههه

ال ملعاعي، تا  ا  امب دليه  الاهيلأ للان  اهي درهي ا اه اح ا ترهلأ ةا  لعلهو ةالهلةرلأ للىاه ك درهي ته  ده ، 

ؤيهي المه تلتإ لرهي المعمههي ةأ ح بهلةلمن لرهي واهالم تهلو  ل المت اة هها ت الشه تلي نهلأ ا   اه ف ةاله   رههه لآ ب  عتها لم 

الماهه  ةلمن  ههج ةم ايههلن،  ههمع  لرههي متنعههك اة هها ت نههلأ يهه  ا هالهه  ةالمالعهه ف تهه  أمهه  الا هها  لرههي ت همهه ف 

 م  ف ب ل اتز ةاة ا ت الم لعي .

لإ ال تههههههلة ف الجههههههو ةاامااهههههه  ال ملههههههعلآ نههههههلأ الملةههههههل تهههههه  الههههههلة ، ةالجههههههو تهههههه  بع ههههههه  مههههههل   مهههههها ت ا  همهههههه ف         

ي د ن ا  هم ف ةى مه ف  هاا الماه ، لذه  ي لرهي المماه ت م لا هج، يه  ده ا ةته لآ درهي لم تااءتال ملعاعي، ةد

ت  اههه ف ال ملهههعلآ المههه رلأ الاهههيلأ اة ههه   لللممنههه ء بكاههه ءت ال ملهههعلآ، دههه ا ا وتههها   ة تنهههك ل  ب لم هههو بههههات   ههه تلي 

  لمت درهههههي منهههههلةلآ لل مهههههايه ةال تهههههلس، م ههههها     اههههه ف ال ملهههههعلآ م ههههه ة  تشهههههكل ه  ة نههههه   ذهههههماا ، ةم هههههاإ  ههههه

اةخلتههي ال ملعاعههي بااهه اح دهه   تهه  اة هها ت  اهه  م ههاإ باا ههماه   هه  لمت درههي الا هه ء با مللمهه ف  ب   ههه  ب لشهه   

ال   ة اك ت  ما م  هلآ، ةيتنك الهذ  ةالام  ت للرهلآ، ةب د لم لم   المت اة ا ت الشه تلي ته  ا اه دعلآ ا  الميهي 

الشههلةلت بههتإ ت  اهه ف ا   هه ن الع ب  عههي ةا تهيكعههي ةا ةلمةبعههي،  اةىلةثههي الجههو واهههف   ع ههي للان  اههي الم  عههي

ب  ه  لاتج نهلأ ت  لهف  ا د اه مة  ها للن  ح الكلمتا اله   لننهج ده ا ا هنلإد ا  الم  نهلأ ا  ه   ال هن  لأ، بهلأ 

ح ا  هه  ف، ةاةمههل ت ههالما  ايهه  ةتههعل  ههلةلا ل ملمعنههج ب    اهه ف ال ملعاعههي نههلأ الملةههل تهه  الههلة ،  اهه   أ ههلم

  ملعاعههي، ةبهه لب أ ههلمح اةىههلةن دهه  ذهها إمنعههعلآ ال ملههعلآ درههي ا اهه اح المللههو مهه ء   ة  هه أ تهه  المالعههي ال

اة ا ت نلأ ت    ال ملعلآ الم رلأ ت  الن  ة  ا  ثا لةى ل ، نلأ د للآ ةاتزن من  س د للو تت لم بهتإ ا   اه ف 

 .ا  اء ا  اتزدري ا  ااا، ةم اي  ةم ب الكا ءاف الن  لمت دري ذا إ اة ا ت ة 

ال ملههعلآ المهه رلأ نههلأ المهه للآ المه هه  ممههالما  لمتههاا وههل  اله هه  ا وتهها تهه  النهههإ المشهههي ، ةاة  تمههي   ة ههل  ههال     

دالهت درهي الملةهل ته  ت  اه ف  اة  ا هيي   تاد  ت  اة  تم ف المهبعي يه إ لاه  لهن ته  ده ا ال مهالم لعهن

ة هه ا م ةيههلد  با  لههف ا ت   عهه ف ا   ةههي ةالنشهههيي ةال ن عاعههي،   ههل مناعههي الثههاةت  ال ملههعلآ المرههلأ ةممايهدهه ،

النشهيي ةمتنعك ال ناعي الش تلي لعن و  ت م ءا د ت  ت  تاالم د  ةماا د  لل ملهعلآ المه رلأ،  اه   همت 

اهه ءت د لعههي بههه ا النمهه ت، تهه  أمهه  متنعههك ال  ةهه ف ا همههات   هها ا هه ثا لم  شههه   ة  ادعههي ة  للد اهه مم دههلت 

 يههه  ت نهههلأ أدهههلا   تن اهههي ال ملهههعلآ المههه رلأ بههه لب شهههالف  ةلم ههه  تاههه اح الههها لأ ةال مهههالم ةالهزهههلأ للاهههه  اة  ا هههه ،

ةما ه  الشهلمكي اة  تمعهي تاه   عي،المللمي ا ل تنتإ به  ةا   همتإ ت ه  ةلما نج  ي  ت نلأ أد ه ء الاعةهي ال للم اه

  اعلي ب تاتإ ةممايه  ت  ا ف ال ملعلآ الم رلأ.   هض ت اادي ت  ا  لل ف ةال  تااف ةاد ا   تن هد

 تم ة ي ا    لعي ال  لعي: ا  ااذميد ن الللما ي   ت ة  ةدري ذاء ت  اهح  
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 :الإشكالية 

 مدى مساهمة إدارة الجودة الشاملة في تطوير مؤسسات التعليم العالي؟ ما   

 ةينللمن متت د ا الا ا  اله يس و، ا  ةلي الاهدعي ارمعي:

 ت  دا تااام ل المت اة ا ت الش تلي، ة عا  مكا  أداعاه ؟ -

 هلأ ت مللم ف ةأ ةاف مملمعك ل المت اة ا ت الش تلي؟ ت  -

 ت  هلأ مملمعن ف ةتما  ف ل المت اة ا ت الش تلي نلأ ال ملعلآ الم رلأ؟ -

 ت  دا ةا   مملمعك ل المت اة ا ت الش تلي نلأ ت  ا ف ال ملعلآ الم رلأ؟ -

ال   لميههي ة دلههام ال اههعتا ، ةتهه   ا    هه  ةيتهه  هههلأ تلعهه ف ذهها إ اة هها ت الشهه تلي ل مههايه يلعههي الملههام  -

 تلح   بلعي ا  المت  للاس ال مايه؟

 :فرضيات الدراسة 

 دري ا    لعي ا مهةلي ملآ  ع غي الاهذعي ال  لعي: للإم بي

 ل المت اة ا ت الش تلي  ةلم نلأ ممايه ت  ا ف ال ملعلآ الم رلأ. لإ   اه ن تلو  -

دنهههه ب   بلعههههي لههههلح يلعههههي الملههههام ا    هههه  ةي،ال   لميي ةدلههههام ال اههههعتا    بلعههههي ل ملمعههههك ل المت اة هههها ت  -

 الش تلي.

   :أهداف الدراسة 

 : لإ الالف اله يس و للللما ي دا

 الش تلي ةتلم  ئ مملمعنا  ةا م ةتا ا   لاي لا .متلةل ةتن  شي ا  م   الن هيي  ااام ل المت اة ا ت  -

متلةهههههل تاههههه دعلآ ال ملمعهههههك ةتهههههلاو  ال تههههها   تههههها ل المت اة ههههها ت الشههههه تلي ل مهههههايه ت  اههههه ف ال ملهههههعلآ  -

 الم رلأ.

ال مهف دري تلح ممالم تت ةلم ل المت اة ا ت الش تلي دري تاه اح يلعهي الملهام ا    ه  ةي، ال   لميهي  -

 ةدلام ال اعتا.

      ةي، ال   لميي ةدلام ال اعتا.تلع ف ذا إ اة ا ت نلأ يلعي الملام ا  ال مهف دري أدلآ -

 :أهمية الدراسة 

 تا ال الللما ي أداعاه  ت  النن   ال  لعي:

 مت ة  الللما ي أإ منلم ا ا لم الن ه  ةال ملمعن   ااام ل المت اة ا ت الش تلي. -

مت ة  الللما ي لاهت ا  لمه ن ا   اه ف الاانعهي ال ملعاعهي لرهي اداعهي ا اهه ن ده ا ا هلو  ا  الم   ه  لهج  -

 ت  أثه لة     دري ممايه ةمتاتإ د ن ا   ا ف ةاله   ت  النللمت ال ن  اعي لا .
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لهلة  لإ ا  لل ف الجو   تت بهه  اة  ا هه نهلأ  م ده ف ال ملهعلآ ته  أمه  تاا لمهي ال مهالم اةى  ه  نهلأ ا -

ا  نلتههههي، م  ههههل أداعههههي الللما ههههي  إ دالعههههي ا  ههههلح تاهههه امب ا اههههه ن أ ههههلاب ل الم  لههههلةن   ل المت 

 اة ا ت الش تلي( ة ا  لا  الن  ح ةا   اهالميي.

تم  ا ل المت اة ا ت الش تلي أ لاب   الم  ةنلم للا  ا ف للا   ش يلا  الجهو م  هلمف  يهه ، ةيكاه   -

 ما ت ت هم  ه .

داعههههي ياإههههه  لذههه  ي للاك لمههههي الاانعههههي ةدهههه ا بهههه لن ه للهههنن  الهههه   تم  عههههج و  ههههي  عاهههه  الللما هههي لاهههه  أ -

 ة ملك بإ المت اة ا ت الش تلي.

 :المنهج المستخدم 

للإم بي دري ال ا ؤ ف ا مهةلي تم الا دري ا نلإد الا ها    ي لآ تم ة ي ا اذات تت  الللما ي،

تتههه ةلم ل المت اة ههها ت الشههه تلي ة تلعههه ف ذههها إ اة ههها ت ة لهههب تههه  وهههل   مههههاء ال تلعرهههلأ   ههه مهاض 

ا ن بلي الشاايي ةب  د ا   دري ا لل ي، ة ه ا ا هنلإد ا ل ه ا  الا ها  لللما هي اة اا هب ا  ملنهي 

ب مهههههالم تتههههه ةلم ل المت اة ههههها ت الشههههه تلي وهههههل  الاطهههههات ا للمة هههههي، ب  ههههه ما   ا ممعههههه ف ا شههههه ني تههههه  

  لم .ت  لف ا   

  :حدود الدراسة 

 مههههلآ لمهههههاء الللما ههههي درههههي تاهههه اح يلعههههي الملههههام ا    هههه  ةي، ال   لميههههي ةدلههههام ال اههههعتا الإطــــار المكـــاـ  :  -

 .تا    لآم تمي 

  نااف(. 03  2018 -2016م ءف د ن الللما ي ول  الاطات ا ا لت ت   الإطار الزما  : -

 :الدراسات السابقة 

ألماء ،  لما هههي  دور إدارة الجـــودة الشـــاملة فـــي ت ســـات أداع مؤسســـات التعلـــيم العـــاليولعههه   ههههيف،  -

دعنهي ته  ا  ه م ت نهلأ يلعه ف ا    ه   ب ة  تمهي اة  ا هيهي، أاهةلهي تنلتهي لنعه   ها  ت    هالمان نهلأ 

 .2016-2015دلام ال اعتا، م    ل المت ا دا  ، م تمي  اكهت، 

 لما ههههي ل لههههي م تمههههي مع هههه ، فــــي مؤسســــات التعلــــيم العــــالي  إدارة الجــــودة الشــــاملة أ هههها ء داتههههات،  -

تهههه  هت تكالههههي لنعهههه   هههها  ت ا  ماهههه تا نههههلأ دلههههام ال اههههعتا، م  هههه  تاههههعتا ا ههههاالم  النشهههههيي، م تمههههي 

 .2013 -2012مع  ، 

 

  اسة:هيكل الدر 

درهي ثهلس تلم لهن لعهن مه ء نهلأ  ب  د اه  ا  ه   الن هه  ةال ملمعنه    المت اة ها ت الشه تلي : الفصـل اوو  

ا لمتههههن ا ة  ت دعههههي ا  المت الشهههه تلي ةتهالهههه  ممالمدهههه  ةل هههها ت  ف تاكهرههههه ، أتهههه  ا لمتههههن الثهههه    من ةلنهههه   عههههج 
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ا     ال ملمعن    المت اة ا ت الش تلي ت  تهاله  ةت مللمه ف ال ملمعهك ةالماا هك الجهو متهل ته  مملمعهك ل المت 

ة  المت اة هههها ت  (ISO9000)ت دنهههااإ ا اا ههها ف الم  عهههي لةههه ة  ء متهههلشههه تلي، ةا لمتهههن الث لهههن   مهههاة ههها ت ا

 الش تلي.

 ب  د اههه  ممهههايه ت  اههه ف ال ملهههعلآ المرهههلأ  ب  اهههه ن ل المت اة ههها ت الشههه تلي  ةدههه ا  من ةلنههه   عهههجالفصـــل اليـــا  : 

المهه رلأ،  لشهه تلي نههلأ ت  اهه ف ال ملههعلآدرههي تلمتثههتإ لعههن مهه ء نههلأ ا لمتههن ا ة  تااههام ةأداعههي ل المت اة هها ت ا

أتهههه  ا لمتههههن الثهههه     نههههل ال ههههاح درههههي تاهههه داي اة هههها ت الشهههه تلي نههههلأ ممههههايه ت  اهههه ف ال ملههههعلآ المهههه رلأ ةأدههههلآ 

 .مملمعن  ه  ةتما   ه 

الشهه تلي نههلأ       هها  دهه ا الا هه  درههي الللما ههي الا ههاعي ةال تلعلعههي لههلةلم ل المت اة هها ت   الفصــل اليالــ :  

ة أدههههلآ تتهههه ةلم ل المت اة هههها ت الشهههه تلي  -تاهههه    لآ –ممههههايه يلعههههي الملههههام ا    هههه  ةي،ال   لميي ةدلههههام ال اههههعتا 

 .ب ل لعي ةتلع ف ذا إه 
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 :تمهيد

جل دراسة طرق أالمادية من  الإمكانياتتهدف العديد من المؤسسات تحسين منتجاتها،وتوفير الوقت و       

ه المؤسسات العديد من التحديات من سب مع تطورات العصر،بحيث تواجه هذالجودة بما يتنا إلىالوصول 

 .لزبون)المستفيد(أهمها تدني مستوى رضا ا

 

من قبل  الحديثة في المؤسسات،التي وجدت اهتمام ودة الشاملة احد الاتجاهاتالج إدارة أصبحت       

تدني مستوى  إلىتؤدي   التي الأسبابحيث اثبت تطبيقها القدرة على معالجة  المؤسسات بغية تطورها،

 الزبون  رضاتسعى إدارة الجودة الشاملة إلى تحقيق أهداف المؤسسة و كسب الخدمات التي تقدمها، 

وان البحث عن توقعات الزبون تعد عملا حيويا بل وترتكز المؤسسة على إسعاد المستفيد داخل  ، يد()المستف

 وخارج المنظمة.
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 لاهي  إدااة  اجوددا  الاالة . الأول:المبحث 

م نقطة إن الجودة تعد القاعدة و المحور الذي تبنى عليها العديد من مفاهيم إدارة الجودة الشاملة واه   

لابد لنا من تعرف على مفهومها و تطورها التاريخي ،وأيضا التعرف على مفاهيم العامة لإدارة  ، ولهذافيه

 الجودة الشاملة.

 و أبعاداها. لفهدم اجوددا الأول:المطةب 

 ما يلي: منها نذكر ا تعددت مفاهيم الجودة حيث ديد من الباحثين عرفو الجودة وبهذهناك الع

  1.مستوى من التميز أو درجة  أنهاالجودة على  الأمريكي كسفوردأعرف  القاموس -

 ، معالأولىالصحيح من المرة  ، وبالشكلالعمل الصحيح أداء" أنهاعلى  الأمريكي الفيدراليعرفها معهد الجودة - 

 2الأداء.الاعتماد على تقييم المستفيد في معرفة مدى تحسن 

 3"الاستعمال أو ئممة للغر  ملا  " أنها:على  Joseph juranولقد عرفها -

 حاجات المستهلك في الحاضر و المستقبل لإشباعتوجه "أنها: Edward Demingعرفها- 

 لديه القدرة الذيخدمة  أو مجموعة الخصائمص و السمات سلعة  ":أنهاعلى  8402ISOمعايير  أيضاعرفتها - 

 4"على تلبية الحاجات الضمنية و الصريحة

الناتج الكلي للمنتج او الخدمة جراء دمج خصائمص نشاط التسويقي و :" أنهاعلى  Feign baum كذلكعرفها - 

 5"الهندسة و التصنيع و الصيانة التي تمكن من تلبية حاجات ورغبات الزبون 

 6جودة لها ثلاثة معاني:أن ال جوران قال -

 ستهلك.و تطلعات الم يحقق احتياجاتي تحتوي على جميع مظاهر المنتج الذ /الجودة1      

 ودة تعني عدم وجود خلل في المنتج./الج2      

 ./الملائممة في الاستخدام3       

تلبي ت و الخصائمص الموجودة في المنتج وفي الأخير نستطيع القول أن الجودة عبارة عن مجموعة الصفا

 حاجات و رغبات الضمنية و الصريحة الحالية و مستقبلية لزبون.

 جوددا اة تطد لراحل  :الثانيالمطةب 

 7:وهي أساسيةمراحل  بأربعةلقد مرة الجودة 

 الفحص: أو لرحة  التفتيش  /1

                                                 
 .31ر اليازوري،طبعة الأولى،ص"،الأردن:دااجوددا  المعاصر  إدااة ،"،وآخرونراتب جليل الصويص،غالب جليل الصويص 1
 .28،صالأولى،الاردن:دار جرير،الطبعة ،"ادااة  اجوددا  الاالة "مهدي صالح السامرائي 2
 .9ص04/2006"،ورقلة،مجلة الباحث،العددلعايير ادااة  اجوددا  الاالة  في المؤسسات اجخدلاتي احمد بن عيشاوي،" 3
4 Catherine demeng.comment reussirne demarche qualité .A’ hôpital .p 12 
 8, 7ص ص 2005/2004"،الاردن:جامعة السراء  الخاصة،"ادااة  اجوددا  الاالة محمد عبد الوهاب العزاوي  5
 ،"لدى تطبيق لعايير ادااة  اجوددا  الاالة  في التدةيب التربدي ،داةاس  وجه  نظر لارفي التدةيب و المارفينصلاح صالح درويش معمار 6

 .46هـ ص1429/1430"،رسالة دكتوراه،غير منشورة،السعودية،جامعة كولومبس الامريكية،كلية ادارة الاعمال،سنةمنطق  المدين  المندة المتعاونين ب
داةج  تحقيق لعايير ادااة  اجوددا  الاالة  في اجوالعات الفةسطيني  في لحافظات الضف  الغربي  كما يراها اعضاء منتهى احمد علي ملاح،" 7

 .18رسالةماجستير،غير منشورة،فلسطين،جامعة النجاح الوطنية،كلية الدراسات العليا،ص  يس"،التدة  هيئ 
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 أو  أخطاء، وان عملية الفحص تكتشف عن وتصحيحها الأخطاءه المرحلة تركز الجودة على اكتشاف في هذ   

 الأساس.حدث بالفعل، ولكنها لم تقم بمنعه من  الذيالعيب 

 :إحصائيا/لرحة  ضبط اجوددا  2

 ه المرحلة هيافي مراقبة الجودة، وان هذ الإحصائميةو الطرق  الأساليبه المرحلة تعتمد الجودة على في هذ    

 .الأنظمةو تطوير  الأساليبفيما يتعلق بتعقيد  متطورة مقارنة بمرحلة الفحص، وهذا

 اجوددا  تأكيدلرحة   /3

ه المرحلة تركز على نظام يقوم هذ أن ، أيالأخطاءه المرحلة تركز وتوجه كامل الجهود للوقاية من هذ إن    

 بمبدأ التلف الصفري.هدا  ، ويعرفمرة أول من  الأخطاءعلى منع وقوع أساسا 

 

 اهذــالى يدلنا 1986اجوددا  الاالة : إدااة لرحة   /4

 تركز على ، وأيضاعلى مشاركة جميع العاملين واندماجهم ، وتشجيعتركز هده المرحلة على العمل الجماعي    

 هده المرحلة على جودة العمليات وجودة المنتج. ، وتهدفومشاركة الموردين المستفيدين

 الأساسي التطدة الندعي لمراحل الاهتمام باجوددا  و للالحها  :01 -01اجودول 

 الرئيسي الملالح  لراحل الاهتمام باجوددا 

مرحلة الاهتمام بفحص المنتجات باستخدام 

 وسائمل فنية

 العشرينيات _

من مطابقة  للتأكد الإنتاجفحص فني بعد نهاية _

 الخدمة للمواصفات الموضوعية أو المنتج 

في رعاية  الإحصائمية الأساليبمرحلة استخدام 

 الإنتاججودة 

 

 الأربعيناتثلاثينيات /_

 الإحصائمية:العينات الأساليب أهم_

 خرائمط الرقابة على الجودة،خرائمط العملية.

 منتصف الخمسينات منذ_ وضمانهامن الجودة  التأكدمرحلة 

تعتبر  الشاملة والتيبداية فكرة رقابة الجودة _

 الجودة الشاملة إدارةالنواة الحقيقية لحركة 

القضايا الهامة ومحورية تكلفة الجودة قياس _

درجة الاعتمادية للسلع و التركيز على نظم 

 بلا عيوب الإنتاج

 اوتوظيفهللجودة  إدارة الإستراتيجيةمرحلة 

 لدعم تنافسية المنظمات

 ظمات بقضية الجودةالعليا في المن إدارةاهتمام _

 الربط بين الربحية و الجودة في المنظمات_

 إستراتيجيةالجودة الشاملة كفلسفة  إدارة_

 الجودة الشاملة كسلاح تنافس ي دارةإ_
 06/2008مات المعاصرة"،جامعة الجزائمر،مجلة الباحث ورقلة العددالجودة الشاملة كتوجه تنافس ي في المنظ إدارةالمصدر:بن عنتر عبد الرحمان،"

 .178ص
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 اجوددا  الاالة  إدااة  لفهدم  المطةب الثالث:

 1اجوددا  الاالة  إدااة تعريف  :أولا  

 فهم المصطلحات التالية: إلىنتطرق  أنالجودة الشاملة يجب  إدارةمفهوم  إلىنتطرق  أنقبل     

 وتبدأالمنظمة من اجل تحسين الجودة بشكل مستمر  إمكانياتر و المحافظة على نقصد بها التطوي :الدااة 

 مستوى. أدنى إلىمستوى  أعلىمن  الإدارة

دعم نشاطات  ، وتتضمنالتنظيم و توجيه ومراقبة جميع نشاطات المتعلقة بتطبيق الجودة أيضاوتعني   

 .الضرورية اللازمة المواردالجودة وتوفير 

وزها وهيا تضم كل من جودة المنتج وجودة الخدمة تجا أو الوفاء بمتطلبات المستفيد  نقصد بها :اجوددا 

 .وتاريخ التسليموجودة المسؤولية الاجتماعية وجودة السعر 

 .الوفاء بمتطلبات المستفيد وتوقعاته أيضاوتعني 

رف على احتياجات التعنقصد بها البحث عن الجودة في جميع مظاهر العمل أي ابتداء من  :الاالة  اجوددا 

 عن المنتج المقدم. رضاغاية تقويم  إلىالمستفيد 

 2:الجودة الشاملة كمايلي إدارةمفهوم  إلىا سوف نتطرق وبهذ

 اعرفه johblonski  واهب و القدرات لكل من بتحريك الم الأعمال و  لأداءشكل تعاوني "أنها:على

مستخدمة فرق العمل من خلال  ،و الجودة بشكل مستمر الإنتاجلتحسين  وإدارةالعاملين 

ا لتحسين المستمر للعمليات وهذ الإدارةلنجاح في المؤسسة وهي اشتراك في الأساسية مقومات 

 ."استخدام فرق عملو 

  عرفهاTunks بحيث تلبي بصورة  الأعمالو العاملين بترشيد  إدارةالتزام وتعهد كل من  :"بأنها

 3."يفوقهاما  أو متناسقة توقعات المستفيد 

 عرفها (Robbins & Coulter على)التحسين المستمر و  أساسموجهة على  إدارية:"فلسفة أنها

 4."وتوقعات الزبون الاستجابة لاحتياجات 

 اجوددا  الاالة  إدااة  أهمي  :اثاني

 فيما يلي: الأهميةتكمن هده  في المنظمات و أهميةالجودة الشاملة  لإدارة إن

 5.فةو تخفيض التكل الإنتاجية/زيادة 1

 المنتجات للعميل. وأفضل أحسنالعميل، وتقديم  رضا/تحقيق 2

                                                 
 .27مهدي صالح السامرائي ، المرجع السابق،ص 1
 .10المرجع السابق، ص بن عيشاوي،  احمد 2
"، مدكرة ي  لن وجه  نظر العالةين فيهالعرف  وتطبيق ادااة  اجوددا  الاالة  في لديريات التربي  وتعةيم فةسطينعناية محمد خضير،"واقع  3

 .31،ص 2007ماجستير،غير منشورة،فلسطين ،جامعة نجاح الوطنية،كلية الدراسات العليا،
 ،داةاس  ليداني  على عين  لن لستافياتالأةداني اجوددا  الاالة  في المستافيات  إدااة تشخيص واقع تطبيق فالح عبد القادر الحوري،" 4

 .150،ص1492 الأول ،ربيع 01العدد  12علمية محكمة،مجلد  :مجلةالأردن"،جخاص ا
،|"تطبيق لفهدم ادااة  اجوددا  الاالة  في المكتبات اجوالعي ،داةاس  تطبيقي  على العالةين بمكتبات جالع  المةك عزة بنت محمد الغامدي 5

 .54،ص 2006قتصادية و ادارة،"نرسالة ماجستير،غير منشورة،سعودية جامعة الملك عبد العزيز،كلية االعزيز بجد  عبد
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تنمية شعور بوحدة المجموعة و زيادة الثقة بين  /تحسين عملية الاتصال بين مختلف المستويات،و3

 .الأفراد

 1/تحسين في السمعة الطيبة للمنظمة في نظر عملائها.4

 هها.العاملة في المنظمة تجا الأفراد سلوكيات/تغيير في 5

 مراجعة وتقييم للأداء بشكل مستمر./تمكين العاملين من القيام بعملية 6

 وقرارات. إجراءاتمنهج شامل  لتغيير بعيد عن النظام التقليدي المطبق في شكل /7

 اجوددا  الاالة  إدااة  أهمي  :01 -01الاكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 .179المصدر:بن عنتر عبد الرحمن، المرجع السابق ،ص

 
 2اجوددا  الاالة  إدااة لبادائ  :الثثا

جميعا على نفس  اتفقوا أنهم إلىبالرغم من اختلاف المصطلحات لتعبير عن الجودة من قبل الباحثين،      

المبادئ،حيث تركز على تحسين الجودة كقوة محفزة في كافة المجالات الوظيفية وان هده المبادئ تتلخص 

 فيما يلي:

 ي ورضاه عن المنتج.ه والأولويةدة،/الزبون هو من يعرف الجو 1

                                                 
 .178بن عنتر عبد الرحمان، المرجع السابق ،ص  1
 .54،53واخرون ، المرجع السابق،ص ص راتب جليل الصويص،غالب جليل الصويص، 2

 تخفيض تكاليف - تحسين الجودة

 تقليل اعادة تشغيل -

 تقليل الاخطاء -

 تقليل التاخير -

تحسين استخدام الالات  -

 و الحاجات

 تحسين الانتاجية

غزو السوق بجودة 
مركز منافسة  اعلى و سعر اقل

 افضل و استمرارية
 خلق فرص عمل اكثر
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 ليا بالجودة، وتقديم القيادة لها.الع الإدارة/اهتمام 2

 في المنظمة بكل مستوياتها. الأفراد/الجودة هي مسؤولية جميع 3

 ا تتطلب خطة إستراتيجية.ي عبارة عن موضوع استراتيجي، وبهذ/الجودة ه4

من اجل تحقيق  تحسين الجودة المستمرة، وهذا كز علىتر  أن/يجب على جميع الوظائمف في المنظمة 5

 .إستراتيجية أهداف

 مرار./لتحسين الجودة يجب التدريب وتعليم لكافة الموظفين باست6

 /تحل مشاكل الجودة بتعاون ما بين الموظفين.7

 .الإحصائميةتحسين الجودة و حل مشاكلها يتطلب استخدام طرق ضبط الجودة  إن/8

 لفكري إدااة  اجوددا  الاالة . اسهالات :المطةب الرابع

 والترشيداةت .1

على جودة السلع  الإحصائميةرائمد لرقابة المعاصرة للجودة،وله كتاب بعنوان :الرقابة أول يعد والترشيورات 

 1المصنعة".

تصميما يتماثل و وضع  الجودة الشاملة إدارةمظاهر   أهمهو احد ويرى والترشيورات بأن التطوير المستمر   

 .()الخطة،العمل،المراجعة، التنفيذ عليه اسم أطلق ريقة العملية في التطوير المستمر والط بير معكحد  إلى

بعد معرفة الوضع القائمم ومعرفة متى  ، وهذا:في هذه المرحلة نقوم باختيار العملية المراد تطويرهااجخط *  

جل معرفة وتحديد ات من أن المخرجات؟ثم نحلل العمليالعميل ع رضاو كيف نقيس يحدث المشكل؟ وأين

لجمع البيانات المطلوبة  إستراتيجية،ومن بعد ذلك يتم اقتراح التطوير الذي يتطلب وضع المحتملة الأسباب

 لتطوير.

 التحكم فيها ومراقبة عليها. ، يستطيعالنطاق محدود في بيئة ، على:يتم تجريب التطوير المقترحالعمل*   

 برضا يحضا كان التطوير إذاما  ، لتحديدالمرحلة يتم جمع و تحليل البيانات: في هذه التدقيق أو المراجع *  

 لا. أو العميل 

عن طريق ربطها بالنظام  ، وهذا: في هذه المرحلة يتم تنفيذ التغيرات الفعالة المرتبطة بالعمليةالتنفيذ*  

 التجاري.

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
 .82-81مهدي السامرائي، المرجع السابق،ص ص  1
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 اجوددا  الاالة  لدااة نمدذج شيدةات  :02 -01الاكل ةقم

 
 
 
 
 
 

 
 

 .82ص المرجع السابق، المصدر:مهدي السامرائي،
 

 1اداواةدا دايمنج .2

 اليابانييناقنع  ،ولقد1900عامالأمريكيةالجودة الشاملة، ولد في الولايات المتحدة  إدارةرواد  أوائملمن  هو    

الجودة على  الإحصائميةسماها الرقابة الجودة في الصناعة،و قدم ديمنج نظرية أ أساليببتبني واستخدام 

وتمنح سنويا  "دايمنج "جائمزة أسمتهاالحكومة اليابانية جائمزة  أسستتبنتها اليابان، وحققت نجاحا،ولقد 

 ولقد جال معظم الجودة الشاملة، إدارةالتي تتميز بالابتكار في  لشركة

ي فلسفة بتبن الصناعيينمن اجل مخاطبة  وأيضا نظرياتهتعليم  لأجلمحاضرات  إلقاءاليابان من اجل  أنحاء

 سنوات.5العالم في مدة  أسواقعلى  من خلالها يستولون  لأنهمالجودة الشاملة  إدارة

 مبدا كمايلي:14الجودة الشاملة تتلخص في  لإدارةوان فلسفة ديمنج 

التقليدية المتوارثة في العمل توجه نحو  الأساليبفلسفة جديدة تنص على التخلص من  /تبني1

 تحسين الجودة.

 ما نحو تحسين نظام الخدمة وعدم التوقف عند نقطة معينة./السعي دائم2

ا بالتركيز على الحوافز بة بتحسين الجودة باستمرار،وهذوخلق رغ/الابتعاد عن سياسة التخويف 3

 ....الخكالمكافآت الايجابية

 باستعمال التقنيات و الطرق الحديثة كالكمبيوتر. وهذا /التعليم و التدريب المستمر 4

 .ن الاعتماد على تفتيش وفحص الكميات الكبيرة من المنتجات /التوقف ع5

و بعض كالصيانة  أخرى  بأشياءعلى بطاقة السعر فقط و الاهتمام  /التوقف عن الشراء بناء6

 خصائمص المرتبطة باستخدام المنتج.

و  عالإبدايمنع  لأنهالخوف  وتجنب ا لكي يعمل الموظفين بفعاليةوهذ الطمأنينةو  بالأمانشعور /7

 التي يتطلبها تحسين العمل. الابتكار 

                                                 
 لن وجه  نظر  العالةين في لركز الالير سةطان لمعاجو  الراض علاق  اجوددا  بالادااء الدظيفي لةقطاع الصحيمحمد بن عبد العزيز العميرة،" 1

 .33،ص)الريا ، نايف للعلوم الامنية،كلية دراسات العليا ("،رسالة ماجستير وجراح  القةب لةقدات المسلح  بمدين  الرياض

 تحديد لعايير التطدير -1

 التخطيط لةمستقبل -5

 اجحل المعياةي  -6

 داةاس  النتائج -7

 تقديم العمةي  -2

 التحةيل -3

 التنفيذ -4

 التنفيذ      التخطيط
 

 التدقيق       العمل
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قنوات اتصال  الإدارات، وفتحو  الأقسامن يالعوائمق ب بإزالة ا، وهذ/تشجيع العمل بروح فريق واحد8

 بينهم.

لان الجودة تقاس بمدى خلو العيوب خالي من العيوب  إنتاجحجم لالتوصل   إلى/تحفيز العاملين 9

 فقط. الإنتاجبحجم  وليس

 .أعمالهمفرصة للعاملين بتفاخر بانجازاتهم و  إعطاء/10

 لكل العاملين. الذاتي/تنظيم البرامج التعليمية و التدريبية و بعض البرامج لتطوير 11

 .المراد تحسينها الإنتاجيةو  الإدارية/تكوين فرق عمل خاصة من اجل انجاز العمليات 12

العددية  المعايير العملالتخلص من  و  إنتاجالتي تهتم بتحديد كميات  الأهداف/التخلص من 13

 العاملين و كفاءاتهم. أداءللعمال المطبقة في نظام تقويم 

و العمل مع العملاء  أدائهمعلى العاملين باستخدام طرق حديثة ومساعدتهم على تحسين  الإشراف/14

 من اجل تحسين صورة المؤسسة و الحصول على مقترحاتهم ورغباتهم في منتج معين.

مراحل  أربعةوتمر بمرحلة  "عوة  دايمنجذلك لقد طور ديمنج عجلة ولترشيوارت وسماها ب" إلى فةبالإضا

 ،وهي عملية مستمرة لتحسين الجودة:( تصرف وفق النتائج افعلافحص، أوخطط،نفذ،اداةس )

 و تخطيط لكيفية حل هذه المشاكل. في هذه المرحلة يتم دراسة وتحديد المشاكل :افعل-1

 النتائمج. وتوثيق قياس التحسين و  الاختبار فيذ الخطة على قاعدة يتم تن: نفذ-2

مرحلة  أول في  تأسستالتي  الأهدافكانت تحقق  إذافيما  للتأكديتم تقييم الخطة  :اداةس/افحص-3

 من انه لم تظهر مشاكل جديدة. وتأكد

ل بدء الدائمرة من من اجالعملية لأول مرحلة تعود  ، ثملية الطبيعيةيتم تنفيذ جزء من العم :افعل-4

 و بالتالي تطوير الخطط لها.ديد للتحقيق من ظهور مشاكل جديدة ج

 دايمنج عوة  :03 -01 ةقم الاكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .104، المرجع السابق ،ص،و آخرون راتب جليل الصويص،غالب جليل صويصالمصدر: 

 

 

 :خطط-1

عرف المشكلة وضع خطط 

 سبة للتحسينالمنا

 :افعل-4

 اسس لعملية التحسين

 اكمل الدائمرة

 /افحص:اداةس-3

قيم الخطة،فيما اذا كانت 

 تعمل

 : نفذ الخطنفذ-2

نفذ الخطة على قاعدة 

 الاختيار
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 1فةيب كروسبي .3

مشاركة  أهميةعلى  أكد،ولقد  ت المتحدة الأمريكيةالشاملة في الولايا الجودة حد العمالقة في إدارةهو أ    

العمل،ويجب على كل واحد منهم معرفة،ماهو مطلوب منهم؟ولقد حدد  إجراءاتفي تطوير  الأفرادجميع 

مدرسة خاصة بتدريب وتعليم و المساعدة على تطبيق  أسس الجودة الشاملة.و لإدارةخطوط سهلة الفهم 

 الشاملة. إدارة

 الجودة الشاملة وهي كمايلي: لإدارة أسس الربعة ولقد وضع كروسبي

  توائمم و تطابق المتطلبات أنهاتعرف الجودة على. 

 الأداء.من تقييم  أكثر  تحقيق الجودة بالوقاية 

 أخرى معايير وليس بمؤشرات  أو لجودة بمدى تطابقها مع متطلبات تقاس ا. 

  يكون خالي من العيوب. الإنتاجمعاير الجودة هو 

 وهما: مبدأعشر  أربعةروسبي يتكون من وان منهج ك

 .العليا بالجودة الإدارةالتزام  (1

 .فريق لتحسين الجودة إنشاء  (2

 .موضوعية كأداةاستعمال القياس  (3

 .تحديد تكلفة الجودة الشاملة  (4

 .الجودة الشاملة إدارة بأهميةزيادة الوعي   (5

 التصحيحية. الإجراءات اتخاذ  (6

 .المنتجالعيوب من  لإزالةالتخطيط السليم   (7

 .الاهتمام بتدريب وتعليم المشرفين و العاملين على القيام بدورهم في تحسين الجودة الشاملة  (8

 وعي بأهمية شعار"صناعة اللاعيوب".يوم خاص لزيادة ال إنشاء  (9

 داخل التنظيم. الأهدافتشجيع الابتكار الفردي وتحديد  (10

 .المعوقات الاتصال الفع ، و إزالةالأخطاء أسبابالتخلص من   (11

 .عملية التحسين ومكافئة من يقوم بتحسين وتطوير الجودة الشاملة أهميةالتعرف على   (12

فرق تطوير  بأعضاءالقيام بعملية التنسيق و الاتصال  ، هدفهامجالس للجودة الشاملة إنشاء  (13

 الجودة.

 إعطاءاجل  السابقة، منبتكرار العمليات  ، وهدااستمرار في عملية تحسين الجودة الشاملة  (14

 .المنظمة أهدافمعوقات الجودة وتحقيق  لإزالةالموظفين تشجيع مستمر 

 كروسبي بشكل ثلاثية في الشكل التالي أفكار LOGTHEISويصور 

                 

 

 

                                                 
 .37-36محمد بن عبد العزيز العميرة، المرجع السابق،ص ص  1



 دااة  اجوددا  الاالة ل  الأساس النظري و التطبيقي: صل الأول الف

 

 14 

 كروسبي أفكاة  :04 -01 ةقمالاكل 

 التكامل                                                                                           

  

 

 

 

 

  الاتصال                      نظم العمليات                                  
 100مهدي  سامرائي،المرجع سابق،صالمصدر:

 1جدزيف جدةان .4

عن الجودة"،و  جوران للجودة ،ولديه كتاب مشهور في"الرقابة يدير معهد لبلقان ولد في ا أمريكيعالم      

وكل قسم على  إدارةالجودة في كل  أساليبتبني وتطبيق  أهميةعلى أكد ولقد المي في هذا المجال يعد مرجع ع

 العملاء. إرضاء وكذلكالداخلية قبل القفز لحل المشاكل، الأسبابعلى البحث عن  كذلك أكدولقد  حدا

 عليها ثلاثية جوران للجودة وهي تشمل مايلي: وأطلقالجودة  نموذجولقد طور 

 

  اجوددا :تخطيط 

 واتخاذالمنتج  يتم تطوير  وأيضامرحلة بحيث تركز المنظمة على تحديد عملائها،و احتياجاتهم، أول  تعد      

المادية  الإمكانياتيتم حصر  وأيضااحتياجات العملاء وتوقعاتهم، لإشباعالضرورية  الإجراءات

 إلىتسهل عملية انتقال المعلومات السلعة،ومن ثمة  أو الخدمة  لإنتاجللمنظمة،وتحديد الخطوات العلمية 

 الأهداففي المنظمة،وهده المرحلة تساعد المنظمة على تحقيق  الإنتاجعن  المسئولة الإدارة أوالقسم 

 .التشغيلية الظروفالمستقبلية و الحصول على النتائمج مرضية في ظل 

 : لراقب  اجوددا 

قياس،ويؤكد على عملية تحديد وحدات القياس  إلى بتحديد مميزات الجودة التي تحتاج تبدأه المرحلة هذ      

ا من اجل تسهيل جدول للمراقبة،وهذ وإنشاءمتطلبات العميل، إشباعوتكرارها لعملية المراقبة،من اجل 

ه المرحلة رة علي العملية نفسها،ومن خلال هذالتصحيحية اللازمة وهدت السيط واتخاذ الإجراءاتمراقبة 

 ومقارنتها مع المتطلبات العميل.للمنتجات م فحص و التقويم الفعلي يت

 : تحسين اجوددا 

ا من اجل تحقيق الجودة المناسبة وهذ الصحيحة أماكنهاالمساندة في  الآلياتتم وضع هذه المرحلة ي           

ل فريق دائمم،يتولى متابعة الجودة على تشكي أيضا،و الأفرادلك توزيع الموارد و تكليف ل ذويشم بشكل مستمر،

 الإحصائميةهده المرحلة باستخدام الطرق العلمية و الوسائمل  تنفيذلمحافظة على المكاسب المحققة،ويمكن و ا

 و المدرجات التكرارية. باريتو والرسم البياني لدة كالرسم البياني لمراقبة الجودة الجو  بأدواتوالمعروفة 

                                                 
 . 37لمرجع السابق، صمحمد بن عبد العزيز العميرة، ا 1



 دااة  اجوددا  الاالة ل  الأساس النظري و التطبيقي: صل الأول الف

 

 15 

 نقط كمايلي: 10جوران تتلخص في  أفكار وان 

 و تحديد الاحتياجات. عملية تحسين بأهميةوظفين لدى الملوعي رفع درجة ا (1

 الخاصة بعملية التحسين. الأهدافتحديد   (2

 الإجراءاتا من خلال عدد من المرجوة ،وهذ أهدافمن اجل تحقيق الاهتمام بعملية التنظيم   (3

 مجلس للجودة النوعية. كإنشاء

 .الاهتمام بعملية التدريب لموظفين  (4

 د المنظمة في حل مشاكلها.ريع تساعالاهتمام بانجاز مشا  (5

 .المنظمةالاهتمام بتقديم تقارير دورية وشاملة عن وضع   (6

 بانجازاتهم.،وهدا من خلال الاعتراف الأداءالعاملين وحثهم على تحسين  تشجيع وتحفيز  (7

كوسيلة العكسية  التغذية أهميةعلى  المنشاة،والتركيز الأقسامالاهتمام بعملية الاتصال بين   (8

 معينة. الأقسامائمج لتوصيل النت

 وتسجيلها على شكل البيانات.الاهتمام بتوثيق البيانات   (9

من نظم منظمة  يتجزأجزا لا  لك من خلال اعتبار التحسين السنوي الاهتمام بعملية التوسيع وذ  (10

 .ختلفوعملياتها الم

 

 ثلاثي  جدةان :05 -01 شكل ةقم

 الرقابة                                        

                      

           

             

                                                  

                                                                  تحسين                                                     

                                                                            التخطيط                             

 

  
 .96المرجع السابق،ص  :مهدي صالح السامرائي،المصدر
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 .اجوددا  الاالة  لتطةبات إدااة  الثاني:المبحث 

إن  ضرورية، و لازمة و إن أي منظمة تريد أن تتبنى إدارة الجودة الشاملة يجب أن تتوفر على عدة متطلبات 

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة عدة معوقات. ، تواجهتطبيق إدارة الجودة الشاملة يمر بخمسة مراحل

 اجوددا  الاالة  لتطةبات تطبيق إدااة  :الأول المطةب 

 :يف تتلخصالتي  و  اللازمةتوفر بعض المتطلبات  أن يجب الشاملةالجودة  إدارة المنظمة فلسفةلكي تتبنى     

  1:ثقاف  المنظم 

التقليدية بما  إدارتهاتتخلى عن  أنيجب عليه الجودة الشاملة  إدارةالمنظمة الراغبة في تبني فلسفة  إن     

مل جديدة ، حديثة تحمل قيم ومفاهيم ع إدارة إلىو الانتقال عبر السنين  رسختتحملها من قيم ومفاهيم 

 .المستفيدينقق رضا بما يحز على تحسين وتطوير جودة الخدمات ترك

 :لااةك  وتحفيز العالةين 

الخدمة  أو للإنتاجية نحو خلق بيئة محفزة  إمكانياتهمجميع العاملين وتوجيه قدراتهم و  مشاركة    

وان تحفيزهم العمل، أثناءين لديهم القدرة على معرفة المشاكل التي تواجههم المستهدفة،لان هم الذ

 مقاومة التغير. أو وعدم الاعترا  بول ومشاركتهم تخلق لديهم جو من الق

 :التدةيب 

 وإكسابهمنقوم بتدريبهم  أنيجب الجودة الشاملة  لإدارةيتمكن العمال من تطبيق مفاهيم الحديثة كي ل      

الذي  لمبدأوكل مرة وفقا  الأولىبشكل صحيح للمرة  الأعمال أداءمن  يتمكنواحتى وتعليمهم المهارات اللازمة 

 يقوم عليه.

  العةيا باجوددا : الدااة التزام 

تلتزم  أنوان تكون مقتنعة بها،يجب الجودة الشاملة بإدارةتلتزم  أنفي المنظمة  الإداراتلكي تستطيع جميع    

العمل وفقا  إلىالتقليدية  الإدارةتقوم بتغير من العمل بالمبادئ العليا،وان تطبق من قبلها وكذلك  الإدارةبها 

 إدارةالتغييرات الكفيلة بتطبيق  لإجراءالعمل  ا بتقديم الدعم اللازم لفرق وهذ ة الشاملة،الجود إدارةلمبادئ 

 الجودة الشاملة.

 :التركيز على العملاء 

يجب تصميم المنتجات و الخدمات التي  الجودة الشاملة ولهذا لإدارة الأساس يالعميل هو المحور  رضا إن    

 تحقق الولاء لتلك المنظمة.ي ابما يحقق رغبات و هكذ تقدمها المنظمة،

 التحسين المستمر 

يجب تقييم جودة  لتحسين و التطوير بشكل مستمر، ولهذاعبارة عن برنامج إدارة الجودة الشاملة  إن   

مستمر وفقا للمعلومات التي  ، بشكلومنظمات المعلوماتتقدمها المنظمات العامة و الخاصة الخدمات التي 

 مر ودوري.جمعها وتحليلها بشكل مست

 

                                                 
 .55عزة بنت محمد   الغامدي، المرجع السابق،ص 1
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 : التخطيط الاستراتيجي للوددا 

بعيدة المدى التي تسعى  وأهدافبتوضيح الرؤية المستقبلية محددة  يبدأ ودة الشاملة الج إدارةتطبيق  إن    

 الإدارةمسبقا ، بحيث تتمكن  له  بشكل مخطط ق بمشاركة جميع العاملينتحقيقها، وهذا يتحق إلىالمنظمة 

 العامة للمنظمة. الإستراتيجيةوفقا لما في الخطة الفعلي  اأدائهالعليا من تقويم 

 :القياس و التحةيل 

و  لأنها تعتمد على طرق ا تتصف بالموضوعية، وهذ الجودة الشاملة إدارةالقرارات التي تتم في ظل  إن    

ر في المنظمة القرا متخذ إلىه المعلومات جمع البيانات وتحليلها، ثم تقدم هذالعلمية الصحيحة في  الأدوات

 المعلوماتية وتعتبر كمرشد له.

  قبل وقدعها الأخطاءلنح 

المراجعة و  ا من خلال الفحص و و العيوب وهذ الأخطاءمن  الوقاية مبدأ الجودة الشاملة تأخذ إدارة إن    

من  بدلحلول المناسبة لها لتفادي وقوعها ال وإيجادمن اجل معرفة المشكلات قبل وقوعها، التحسين المستمر 

تكاليف الوقاية  أنالجودة الشاملة  إدارةا تعتبر لبحث عن الحلول المناسبة لها،وبهذحدوث المشكلة و البدء با

من خلال مراجعة وتحليل العمليات  بالصيانة المستمر للمنظمة أشبها اقل بكثير من التكاليف العلاج،وهذ

 التي تقوم لها المنظمة بشكل دائمم.

 

 دااة  اجوددا  الاالة ةبات تحقيق إلتط :06 -01 الاكل ةقم

 

 

 

 

 

 

 

                                                                              

                       

   
 وأسسزيز مبادئ دارة الجودة الشاملة في تحسين الرعاية الصحية،مؤتمر الجودة تحت شعار من اجل تعدور إ"المصدر:عبد الرزاق بشير دنفير،

 .03ص افر نجي،11/05/2005-10،خلال 2005الجودة 

 

 

 

 

 إدارة المواد

 تبادل الأفكار و الآراء مع الموظفين

تبادل الأفكار ووجهة  وضع المقاييس

 النظر

و  تحسين الجودة

الالتزام الثقافي 

 والإداري بالجودة

العمل بأسلوب الفريق 

والتماس مفهوم 

 الجودة لدى الموظفين

الأساليب 

 التقنية للجودة

 البيئة

 تدريب
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 اجوددا  الاالة  إدااة المطةب الثاني:لراحل تطبيق 

عدة  مراحل وبإجراء بأربعةالجودة الشاملة يتطلب منها المرور  إدارةلكي تستطيع المنظمة تبني وتطبيق   

 هده المراحل فيما يلي: تتخلص المنظمة، حيثوعمليات  أنشطةتغييرات في جميع 

 1الأولىالمرحة   .1

 إدارةا من اجل تهيئة  البيئة الملائممة لتطبيق ظمة تبني ثقافة تنظيمية جديدة وهذه المرحلة تحاول المنفي هذ  

يتبنون فلسفة  الأفرادمن اجل جعل  هودا كبيرة من طرف المسيرينالجودة الشاملة ،وان التغيير يتطلب ج

الداخلي و الخارجي للمنظمة وهذا يتطلب وضع  المحيطوتكون تتوافق مع ودة الشاملة الج إدارةتتوافق مع 

ا يتوقف على مجموعة القيادة التي التغيير، وكل هذ إلىلك مدى استعداد العاملين خطة لتسير،وتتطلب كذ

و تشجع على ،تكون للمنظمة القدرة على تكوين فرق عمل متعاونة فيما بينهم أنتقود عملية التغيير،ويشترط 

 الجودة الشاملة. إدارةتطبيق 

 المرحة  الثاني  .2

أي بالتجسيد الفعلي لها، البداه المرحلة يجي للجودة الشاملة،حيث يتم في هذمرحلة التخطيط الاسترات      

الخطة  ل إلىمن اجل الحصو ل،و الخطوات اللازمة لتحقيقها ،على مدى الطوي الأهدافيتم وضع 

تحسين كالقيادة و   إلىا يتطلب تحليل لمختلف عمليات التي تحتاج الشاملة،و هذ للجودة الإستراتيجية

الزبون و  إرضاءالمتمثلة في  المنظمة أهدافمع وربطها المعلومات والعمليات التجارية و الصناعية والنتائمج  

بعدة خطوات  الأخيرةه ،وتمر هذإستراتيجيةا من اجل وضع خطة على حد سواء،وهذ المسيرينو الموظفين 

 كمايلي:

  ه هذ مست ، حيثطويلة المدى أهداف:حيث يتم وضع لةمؤسس  الستراتيجي  الأهدافتحديد

 التغييرات ثقافة المؤسسة.

  اجل اكتشاف نقاط القوة و نقاط  ، من:يتم تحليل البيئة الداخلية للمنظمةتحةيل البيئ  الداخةي

 الضعف.

  : اجل  التنافس، منئة المحيطة بالمؤسسة و تحليل بيئة يتم تحليل البيتحةيل البيئ  اجخاةجي

 التهديدات ومحاولة تجنبها. ، ومعرفةمعرفة الفرص واستغلالها

    ملائممة لظروف البيئة  ، وتكون موضوعية أهدافمن  تكون أن ت يجب الستراتيجي يتم وضع اجخط

 .لتسيير المنظمة وفقها

 2:المرحة  الثالث  .3

 من خلال ما يلي: وهذا الجودة الشاملة إدارةالقانوني الملائمم من اجل تطبيق  طار الإ المرحلة يتم وضع  في هذه

                                                 
،شهادة "بسكر يزو في تنافسي  المؤسس  داةاس  حال  لؤسس  صناعي  الكدابل لداصفات ال اجوددا  الاالة  و  أهمي علالي مليكة،" 1

 .33-32،ص 2003،2004ة ماجستير،غير  منشورة،)جزائمر،جامعة خيضر،كلية الحقوق و العلوم الاقتصادية (،سن
 .34 -33علالي مليكة، المرجع السابق،ص  2
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  تغير الهيكل التنظيمي للمنظمة من هيكل تنظيمي العمودي الطويل التنظيمي المعتمد: الهيكلتغيير 

 ويتميز بالترابط و التناسب بين هياكل. أفقيهيكل تنظيمي  إلى

   و  الأساليبفي  وجذرية أساسيةتغييرات  إجراءيتم  الدظائف:تصميم وهندس  العمةيات و  إعادا

 الموضوعية. الإستراتيجيةبطريقة تتلاءم مع  الإجراءات

  الأفرادتوزيع جميع السلطات و المسؤوليات الجديدة على. 

 الأفرادعلى جميع مستويات من  تشكيل فريق دو مهارات وقدرات. 

 الكافية.لهم الخبرة  الأفرادمجلس الجودة من  إنشاء 

 .توفير الموارد و الوسائمل اللازمة لتحقيق الجودة الشاملة 

  منها: ونذكر  أساليبهاو  وأدواتها الجودة الشاملة إدارةتدريب المسيرين على فلسفة 

حلها، وهذا من اجل بتجزئمة العملية و مرا ، وهذاهنا نقوم بتحليل طرق العمل :العمةيات تحةيل .أ 

 .واختبارها تنفيذهاومناقشتها قبل لمناسبة له الحلول ا وإيجادمعرفة المشكل 

 الأكثر الأسباببتحديد  ، وهذاالأخطاء لأسبابتقوم بتحليل المتسلسل  خرائط السبب و النتيج :  .ب 

 على العظام الفرعية. أهمية الأقلعلى العظام الرئميسية و  أهمية

 منها: أشكالعده  و المخططات تأخذ

  الرئميسية وتتفرع  الأسباب رئميسية، ومن أسبابيس ي وتتفرع منه توضح المشكل الرئم :خرائط المخاطر

 ثانوية أسبابمنه 

 الأخطاءشور   :07-01شكل ةقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .34 صالمرجع  السابق ، المصدر: علالي مليكة،

 

 -: توضع  الأسبابو توضح المشكل الرئميس ي  الرأسشكل سمكة ،حيث في مكان  تأخذ1خرائط السمك

الفرعية توضع  الأسباب إنالرئميسية على العظام الرئميسية،و  الأسبابحيث بي،على العمود الفقر 

                                                 
 34مليكة علالي ، المرجع السابق،ص 1

 لاكل اجوددا 

 س ي الثالثالسبب الرئمي سبب الرئميس ي الثاني الأول السبب الرئميس ي 
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 يستعان به لدراسة مسببات المشكل حسب مستوياتهم النموذجا على العظام الفرعية، إن هذ

 .الأولويةالمشكل من اجل البحث عن الحلول حسب  في أهميتها ودرجة

 هيكل السمك  :08 -01 شكل ةقم

 

 السبب

 السبب  السبب  

 

 السبب السبب 

 

 

   السبب السبب  

  

 السبب ا السبب  

 السبب

 
 34مليكة،المرجع السابق ص  المصدر: علالي

 

 1:تحةيل باةيتد .ج 

المشاكل التي  تحديد من اجل مساعدة فريق العمل اللمعطيات، وهذعبارة عن تحليل بياني  تحليل باريتو    

محور العمودي له فئة موضوع دراسة المنحنى البياني يوضح  أن ، حيثبالنسبة للمنظمة وأولوية أهميةلها 

سعة الفئات مثلا  الأفقيالمحور  ، و أهميةاقل  إلى أهمية الأكثرمرتبة من  ، وتكون مثلا نوع قطع معينة...الخ

ما يكمل المنحنى  الأحيانوفي اغلب  مستطيلات،وتكون متلاصقة مشكلة الخ نسبة الوحدات المعيبة...

 .بالمئةمن اجل تكملة النسبة مئة  فئة وهذا ادني إلى الأعلىكم السعة بداء من الفئات خط،ويوضح ترا

  : لنحنى باةيتد لةتكاليف09 -01 شكل ةقم

 الخطأنوع                                                                                                              

 A 

 B 

 C 

 D 

 E 

  

                                                 
 35مليكة علالي، المرجع السابق،ص  1

 تاثير 

 او النتيجة

 الأداءطرق  المواد

 العاملون  الآلات
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KF               

020     150        100          50 
 .35ص المرجع السابق ، المصدر: علالي مليكة،

ثم نقوم بمراقبة العمليات لوقت يتم فيه تحديد المحتملة  الأسبابوبعد وضع المنحنى نقوم بوضع قائممة لكل 

 ذاتا من اجل معرفة المشاكل ذتنازليا وه الأسبابلك نقوم بترتيب ، ثم بعد ذمدى تكرار حدوث السبب

 .أسرعحل  إلىتحتاج  أهمية، والتي

 1:و التطبيق التنفيذلرحة   (4

الشاملة، الجودة  إدارةا من اجل تجسيد فلسفة ، وهذالإستراتيجيةنقوم بتطبيق الخطة  هذه المرحلةفي   

 كل من المسيرين و العمال. بالمجهودويتم 

 الاالة  اجوددا  إستراتيجي  تنفيذلرحة  لراقب   (5

 إستراتيجية تنفيذمن  التأكدمن اجل  ، وهذاالإحصائمية الأساليبو  الأدواته المرحلة نقوم باستخدام في هذ  

و الوسائمل  الأدواتالمخطط لها، وان استخدام هده  الأهدافتحقيق  ، و هو مخطط لها كما الجودة الشاملة

 يتطلب تدريب العمال على كيفية استعمالها.

 

 لنها نذكر  صائي الح الأداوات: 

  :تقدير الانحرافات به لأجل، ويستعان توضح لنا التوزيع التكراري  أعمدةعبارة عن المدةج التكراةي. 

 المدةج التكراةي  :10 -01 شكل ةقم

 

 

 

 

 

 

 الأبعاد
 36،ص ، المرجع السابقعلالي مليكة :رالمصد

 يستعمل لقياس العلاقة بين متغيرين.الاةتباط : 

  تساعدنا على توضيح الانحرافات :و الانحراف المعياةي دى الم ، و المتدسط. 

 : 2الانحرافات العاداي  و غير عاداي 

العمل في حدود الرقابة الموضوعة،وفي حالة العكس تدل  أنا يدل على عندما تظهر لنا الانحرافات فان هذ

 النظر فيها. إعادةالعملية خارجة عن مجال التحكم و يجب  أنعلى 

                                                 
 .36مليكة علالي، المرجع السابق،ص 1
 .37مليكة علالي،نفس المرجع السابق ،ص  2
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 راءات الخاصة بعملية ما ،ناتجة عنكانت الق إذاوهي عبارة عن وسيلة لمعرفة ما خرائط الرقاب : .دا 

خاص  الأدنىو  الأعلىالخرائمط من ثلاثة خطوط، الخط  غير عادية، وتتكون هذه أو انحرافات عادية 

العملية  أنيمثل متوسط العملية،وان أي نقطة تقع خارج الرقابة تعني الرقابة و الخط المركزي ب

 ،و النقط التي تقع داخل الحدود الرقابة مقبولةمرفوضة

 خرائط الرقاب  :11 -01 الاكل ةقم

 للرقابة الأعلىالحد  

 تغيرات غير عادية

 خاصة                  لأسباب 

 خط المركزي:متوسط العمليةال

 تغيرات عادية 

 عادية لأسباب

 

 للرقابة الأدنىالحد      

 خاصة لأسبابتغييرات غير عادية 

 

 
 

 37،ص نفس المرجع سابقعلالي مليكة،: المصدر

 

 الأداءالجودة الشاملة ،بحيث نتمكن من تقيم  إدارة تنفيذ إستراتيجيةتستعمل من اجل  الأدواته وان هذ

ا من اجل اكتشاف الانحرافات وهذ الموضوعة، أهدافمع  إليهما توصلنا و مقارنه بلفعلي ا

من اجل ضمان الجودة الشاملة  إستراتيجية تنفيذمتزامنة مع  تكون عملية الرقابة أنوتصحيحها،ويجب 

 تطبيق لها. أفضل

 1.اجوددا  الاالة   إدااة تطبيق  أداوات المطةب الثالث:

 أداءالتي تساعد العاملين و القادة في  الفعالة الأساليبالجودة الشاملة تعد من  إدارة أدوات إن    

ه هذ إلىوظائمفها دون الرجوع  الجودة الشاملة وتأدية إدارةعملهم،فان من الصعب على أي منظمة تطبيق 

لا تساهم في حل المشاكل الجودة فحسب،بل  الأدواته وخاصة من تهتم بالتحسين المستمر،وهذ الأدوات

 أفعالن خلال داخل أي عملية وهذت م الأدواتحافز للجودة في أي عمل، وتوجد هده  إنشاءتمكن من 

ا من خلال جودة ممكنه وهذ أعلىجزء من البرنامج المجهز لتحقيق  الأدواته ر هذوتعتب، تصحيحية و علاجية

 التالية: الأدوات

                                                 
 .23-22منتهى احمد علي ملاح،نفس المرجع السابق،ص  1
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يكون  الأجلالمنظمة تشكل فرق قصيرة  أن،حيث الأساليب أشهرانه من حل المااكل: أسةدب (1

و العمل من اجل حل  الأبعادالهدف منها عقد اجتماعات من اجل مناقشة مشكلات المنظمة،من كل 

 من الفرق نذكر منها:  أنواع،وهناك عدة للتحسين فرص جديدة وإيجاده المشاكل،هذ

 

 

 : داوائر اجوددا 

 أن ، و(8-5من ) أعضائها القسم، وتتراوح، ويكونون من نفس الأفرادتكون عبارة على مجموعة من    

ة التي تتعلق الغر  منها مناقشة الجود بشكل دوري، و الاجتماعات  ، ويعملون اختيارية العضوية تكون 

 .تقديم الحلول ثم  ، ومنبالعمل و تحليلها

 :فرق الماروع 

هيا من تقوم بتشكيل فريق العمل،وبشكل  الأخيرةالعليا،وان هذا  الإدارةهذه الفرق عملها محدد من قبل 

قدرات  يكونون ذو كفاءة ومهارة ولديهم أنالمنظمة،ويجب  الأقساميتكونون من مختلف   أعضائهامؤقت،وان 

العليا من  الإدارة،وهذا لان إجباريةتكون المشاركة  الأحيانلمناسبة للعمل في هذا المشروع ، وان في اغلب ا

 الأعضاء.تقوم باختيار 

 : فرق تحسين اجوددا 

يتم تشكل عضوية الفريق بشكل اختياريا،و الأعضاء يكونون من عدة أقسام،أو من قسم واحد ويكونون من 

أن تكون لديهم الخبرة ،و الكفاءة المرجوة،من اجل حل المشاكل،إن الفريق لديه عدة مستويات إدارية،ويجب 

 الحق في اتخاذ إجراء يراه مناسب لحل المشاكل.

 :العصف الذهني 

 الآراء. اجل استنباط ، مننقصد بها تشجيع التفكير الإبداعي لفرق العمل

  التدقيق خريط: 

تسلسلها، وتستعمل أيضا لفهم المشكلة، وتحليل العلاقات  عبارة عن تمثيل بياني، لعملية تحسين الجودة و 

 بين مختلف الأنشطة.

 لبدأ باةيتد: 

إن مبدأ باريتو ،يقوم على استعمال طريقة التحليل الإحصائي، للمشكلات ،و أسبابها،ورسمها في مخططات 

 بيانية،وفقا لخطوات متسلسلة.

 أسةدب السبب و الأثر: 

وبشكل عام  قة المفيدة بين الأثر و المسبباتو رموز، وتصمم لتوضح العلا عبارة عن رسوم، تتكون من خطوط

 باستخدام لغة الأرقام فقط. ، وفهمهافإنها تستخدم في تحليل المشكلات المعقدة، والتي يصعب شرحها

 الاقتراحات: أنظم  (2

ذه الاقتراحات حول ه ، وتكون حداواحد على  وكل إدارة إلىمن قبل الموظفين تقديم اقتراحات  تمكننا من   

 الاقتراحات المناسبة لها. الإدارةبعد ذلك تتبنى  ، ومنالمشاكل التي يواجهها في عمله وحل طرق تحسين العمل
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 1:المناسب  التدقيت أنظم  (3

وبدون أي مناسبة و بزمن محدد بطريقة  أهدافهاتحقق  لكي فرصة الكافية الإدارة إلى الأنظمةتعطي هذه  

 نفس المكان الذي تقع فيه. ، وفيمباشرة الإدارةد على حل المشاكل التي تواجهها تساع ، وأيضاتأخير

 

 الحصائي ةقاب  العمةيات  (4

مهما جدا لتعزيز جودة السلعة  إنتاجيةأي عملية  يحدث فيتستخدم في التعرف على التباين، الذي قد      

 للمنظمة القدرة على المنافسة في سوق.تكون  ، حتىزيادة رضا المستهلكين ، و التكاليف ، وتقليلالمنتجة

 2المقاةن  المرجعي : (5

ترتيب للعناصر الفاعلة ذات الكفاءة،وتشتمل  لأفضلدية، وتكون مبنية على تحليل سريع هي عملية تجدي   

ت منافسة ،و تتبنى وما يشابهها في منظماالأنشطة داخل المنظمة  أوداخل المنظمة  الأنشطةعلى المقارنة بين 

تكلفة ضمن الموارد  بأقل إنتاجية الأكثرالتحسينات  الجهد لانجاز ت نجاحه ويوفر الكثير من المال و ما ثب

 متاحة.

 3اجوددا  الاالة  إدااة ق تطبيق ائعد   المطةب الرابع:

 ونذكر منها ما يلي:الخدمية  )مؤسسات(الجودة الشاملة في المنظمات إدارةهناك عدة معوقات تواجهها  إن

  الجودة الشاملة الحديث وخاص في دول نامية. إدارةموضوع 

  .نقص الكفاءات البشرية المؤهلة في هذا المجال 

   الجودة الشاملة إدارةتخصيص ميزانية غير كافية من اجل تطبيق. 

 .الاعتقاد الخاطئ لبعض العاملين بعدم حاجاتهم للتدريب 

  دد المديرين في تفويض صلاحياتهم.وتش الإدارة،في  الأوتوقراطي أوالديكتاتوري  الأسلوبانتهاج 

  لضبط الجودة. الإحصائمية بالأساليب الإلمامعدم 

 من عدة  التغيرات، أو بسبب تخوفهم من  أو ذا بسبب طبيعتهم مقاومة بعض العاملين لتغيير وه

 .أخرى  أسباب

 .عدم توفر نظام فعال للاتصالات و التغذية العكسية 

  العمل مع بعضهمق العمل، أو بين فر  أعضاء فريقعدم وجود انسجام وتالف بين. 

  وصول المعلومات ،حول انجازات التي يحققونها العاملون،وفرق العمل في الوقت المناسب. تأخير 

 

 

 

 

                                                 
 .23، صالمرجع السابق، ى احمد علي ملاحمنته 1
 .23علي ملاح، المرجع السابق، ص  منتهى احمد 2
 "كةي  خدل  المجتمع و التعةيم المستمر بجالع  ام القرى  أدااءاجوددا  الاالة  لتحسين  إدااة تطبيق لبادائ خالد بن جميل مصطفى زقزوق،" 3

 .48-47،ص ص 2008امعة ام القوى،وكلية التربية،سنة شهادة ماجستير،غير منشورة،مملكة العربية السعودية،ج



 دااة  اجوددا  الاالة ل  الأساس النظري و التطبيقي: صل الأول الف

 

 25 

 

 

 

 

 

 اجوددا  الاالة  وإدااة ISO9000لداصفات العالمي   المبحث الثالث:

دولية،"تسمى معايير الايزو"وهي عبارة تعد  الايزو منظمة عالمية تقوم بالإشراف على الوضع وإصدار معايير   

عن موصفات التقنية المعترف بها دوليا،وذلك لتشغيل عملية الإنتاج و السلع ونماذجها وأدائها و 

بجنيف بسويسرا،وان المنظمات التي تطبق معايير الايزو تستطيع تبني إدارة 1964إدارتها،وتأسست عام 

 الجودة الشاملة.

 ISO 9000فات :لاهي  لداصالأول المطةب 

جعلها تحصل على شهادة للجودة وهذا ما ي الإستراتيجيةتبني المؤسسات  إلى أدتشدة المنافسة العالمية  إن  

 .م ولقد تناولت عدة مواضيع ومجالات1974عام  نشاءتالايزو ،ولقد 

 ISO 90001تعريف -

 هي مشتقة من المنظمة العالمية للتقييسISO9000 إن   

 (INTERNATIONAL ORGANISATION OF STANDARDIEATIO) 

تقوم بتوحيد مواصفات وتوحيدها من اجل تسهيل  ، و المتحدة للأممتابعة  وغير  هي منظمة غير حكومية

 مختلفة.عضو كل عضو من دولة 150من  ، وتتكون مختلف المجالات في عملية التبادل الدولي

 :إلىاصفات وتهدف هذه المو 

 منتجات وتطوير التعاون في مجال تنمية وتكنولوجياالتبادل الدولي لل تسهيل عملية. 

 .تطوير مجموعة مشتركة من المقاييس في عدة مجالات ووضع معايير لمنح شهادة المتعلقة بها 

  مواصفات  أصدرتمن اجل تحقيق هذا اصفات دولية تنظيم وتنسيق وتوحيد موiso 9000.  

 :تعريفها 

المنظمة الدولية للتقييس سنة  صادراتهاوبة ،:"سلسلة من المواصفات المكتiso 9000يعرف  -

من  لتأكدالمنظمة  إدارةتتبناه  أن،تحدد وتصف العناصر المطلوب توفرها في نظام الذي يجب 1987

 تفوق حاجات ورغبات العملاء وتوقعاتهم" أو منتجاتها تتوافق  أن

ي قطاع الصناعة و الجودة الشاملة ف بإدارة:"سلسلة المواصفات التي تختص بأنهيعرف كذلك  و -

 2مجموعة من المواصفات تختلف حسب درجة شمولية كل منها." إلىتنقسم  ، والتيالخدمات

 

                                                 
"،رسالة ماجستير،غير على ةضا العملاء داةاس  ليداني  في لؤسس  المينائي  بسكيكد  وأثرهاجددا  اجخدلات بوعنان نوالدين،" 1

 .39،ص2006/2007و تجارة(،سنة  التسيير منشورة،)الجزائمر،جامعة محمد بوضياف مسيلة،كلية العلوم الاقتصادية و علوم 

 
 .41علالي مليكة ،مرجع سابق،ص 2



 دااة  اجوددا  الاالة ل  الأساس النظري و التطبيقي: صل الأول الف

 

 26 

 

 

 

 

 

 ولراحل تطبيقهISO 9000ألالمطةب الثاني:عائة  

 ISO 90001لداصفات  (1

الايزو من اجل مساعدة المؤسسة في تطبيق مواصفات  إرشاديةISO 9000وتعد مواصفات 

 مستويات: أربعة ISO 9000ويشمل ،(9003،9002،9001)الفنية

 ISO9001و التركيب ،وان هذه  الإنتاجنموذج لضمان الجودة في تصميم و التطوير و -:نظام الجودة

غاية الخدمات ما بعد  إلىتنطبق على المنظمات التي تتعامل مع المنتج ما منذ تصميمه  المواصفات

 .البيع 

  ISO9002 ت سابقة الذكر ماعدا التصميم و التطوير وخدمات ما : هذه المواصفة تغطي جميع مجالا

 و الفحص و الاختبار و التركيب فقط. الإنتاجبعد البيع،وتنطبق على المنظمات التي تعمل في 

  ISO 9003:  لا تعد نظام للرقابة على  الاختبار، وهيهذه المواصفة تغطي عملية الفحص النهائي و

المشاكل التي يتم فحصها في المراحل النهائمية للفحص  اكتشافتتضمن متطلبات عملية  وإنماالجودة 

 و التفتيش.

 ISO9004:  الجودة، في تطوير عناصر نظم  ، وتستعملإرشاداتهذه المواصفات تقدم توجيهات و

 تطبيق كل عنصر من عناصر الجودة. إمكانيةمدة و  وتحديد

 أدناه. لشكلا عشر عنصر كما هوا موضح في االذي يقتصر على اثنISO 9003و الجدول التالي يوضح متطلبات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
 .27بوعنان نور الدين،مرجع سابق ،ص  1
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 ISO 9000: شروط )لتطةبات( 02 -01 ةقم جدول 

 الشروط
 رقم الشروط أو المواصفة

9001 9002 9003 

 ¼ ¼ ¼ مسؤولية الإدارة .1

 2/4 2/4 2/4 نظام الجودة .2

 - ¾ ¾ مراجعة العقود .3

 - - 4/4 رقابة التصميم .4

 ¾ 4/4 5/4 رقابة المستندات .5

 - 5/4 6/4 المشتريات .6

 - 6/4 7/4 المنتجات الموردة بمعرفة المشتري  .7

 4/4 7/4 8/4 تعريف المنتجات وتتبعها .8

 - 8/4 9/4 رقابة العمليات .9

 5/4 9/4 10/4 الفحص والاختبار .10

 6/4 10/4 11/4 معدات القياس والاختبار .11

 7/4 11/4 12/4 موقف الفحص والاختبار .12

 8/4 12/4 13/4 المطابقة رقابة المنتجات غير  .13

 - 13/4 14/4 الإجراءات التصحيحية .14

 9/4 14/4 15/4 المناولة، التخزين، التعبئة والتسليم .15

 - 15/4 16/4 سجلات الجودة .16

 10/4 16/4 17/4 مراجعة الجودة داخليا .17

 11/4 17/4 18/4 التدريب .18

 - - 19/4 الخدمات .19

 12/4 18/4 20/4 الأساليب الإحصائمية .20
 46:علالي مليكة،المرجع سابق ،ص  المصدر

 ISO 9000لراحل تطبيق  (2

 :بثلاثة مراحل كمايلي تطبيق الايزو يتطلب منها المرور إن رغبة المؤسسة في

 ISO 9000:لرحة  التحضير لاروع في تطبيق نظام الأولىالمرحة  

  يزو نظام جودة تتطابق مع الإ  إنشاءالعليا بضرورة  إدارةاقتناع و دعم. 

 الجودة إدارةعن نظام  مسئول ير تعيين مد. 
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 وفائمدته بالنسبة للمؤسسة معايير الايزو  بأهميةالعمال  تحسس توعية و. 

  الجودة و التحكم فيها أدواتو العمال في المؤسسة من اجل فهم  إطاراتتكوين. 

 تقييم مبدئي للمؤسسة من اجل تشكيل صورة مبدئمية للمؤسسة ومقارنتها مع متطلبات الايزو  إجراء

 بغية معرفة نقاط القوة ونقاط ضعف.

 المدة  ، ومعرفةالمسئول التي سوف يقوم بها  الأعمالمخطط عمل وجدول زمني من اجل معرفة  إنشاء

 .معرفة تكاليف لتنفيذها، وكذلكاللازمة 

 العمل....الخ إرشاداتو الطرق و  الإجراءاتدليل الجودة يتضمن  إعداد. 

 المرحة  الثاني :لرحة  التسويل 

 :ي هذه المرحلة تقوم المنظمة بتنفيذف

 تحديد جهة الاعتماد من اجل الحصول على شهادة 

 من  المؤسسة، ودافعهاتقوم جهة الاعتماد بمعرفة نشاط  ، حيثمناقشة مبدئمية واستفتاء الاستبيان

مثلا طبيعة نشاط  الأسئلةللمنظمة استمارة تحتوي على مجموعة من  ، وتقدمطلب التسجيل

خدمات التي تقدمها ال أنواعالجودة؟ إدارةالتي سيطبق فيها نظام  الأقسامو  الإداراتيد المنظمة؟تحد

 .لخ....ا المنظمة؟

 تقدم بطلب تسجيل وبعد الموافقة عليه تسدد حقوق التسجيل. 

  الجودة إدارةاعتماد نظام. 

 المرحة  الثالث :لرحة  المتابع  و التحسين المستمر

– أشهركل تسعة -أشهرلجهة المانحة بمتابعة المنظمة بشكل دوري )كل ستة بعد الحصول على شهادة تقوم ا

حالة وجود انحراف تنبه  ، وفيالجودة الشاملة إدارةمن متابعة المنظمة لنظام  التأكداجل  ، منكل سنة(

 سحب منها الشهادة. أو بتعديل  المنظمة، أو 

 1الاالة  اجوددا  بإدااة وعلاقته 0ISO900فدائد تطبيق  :ثالثالمطةب ال

  الأفضل إلىوتغيير ثقافة المنظمة  الأداءرفع مستوى. 

 كسب رضا العملاء وبناء علاقة قوية ومتينة معهم. 

  المراجعة وتقييم الذاتي لأساليبتعليم العمال في المنظمة. 

 منح ثقة للعاملين ورفع روحهم المعنوية. 

 تحسين عمليا الاتصال الداخلي و الخارجي. 

 نافسية للمؤسسةتقوية القدرات الت. 

  الأرباحزيادة. 

 كل النشاطات الداخلية تحقيق رقابة على. 

  جديدة لتسويق الخدمات و السلع أسواقفتح. 

 استمرارية في تحقيق الجودة العالية لسلع و الخدمات. 

                                                 
 .391ص 2004نوفمبر 29-27وتجديد،مصر، الإبداع إدارةالمؤتمر العربي السنوي العلمي في اجوددا  الاالة "، إدااة موس ى اللوزي،" 1
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 1اجوددا  الاالة  إدااة و ISO 9000العلاق  بين *

الجودة الشاملة  إدارة إلىيقة حيث انه للوصول الجودة الشاملة علاقة وث وإدارةISO9000 نالعلاقة بي إن

 :الجودة الشاملة كما هو موضح في شكل التالي إدارة أنظمةيتم من خلال 

 وإدااة  اجوددا  الاالة ISO9000العلاق  بين  :12 -01 شكل ةقم

 

 

 

 الاتجاه نحو  

 TQM 

 

 

 
 .31، صسابق ، المرجععلي ملاحاحمد :منتهى المصدر

 

لة من خلال التركيز على الجودة الشام إدارةتستطيع تبني ISO9000حاصلة على شهادة المنظمات ال إن

 .و مشاركة العاملينالمستهلك وتحسين المستمر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
 .31 ، صالسابق ، المرجععلي ملاح منتهى احمد 1

ISO 9000 

TQM 
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 اجخلاص 

 

عدة مبادئ وأسس ومتطلبات تسعى لتحقيق هدف الجودة الشاملة تعتبر كفلسفة تسيير ،تقوم على  إدارة إن

ا يتطلب تنسيق و توجيه جميع ووظائمف و العمليات و ،وهذية حاجات ورغبات المستفيدين المؤسسة في تلب

 ا تحقق تميز بالنسبة للمؤسسة تنافسيا.بهذ ، و)الزبون و العامل( المستفيد  رضاالمؤسسة لتحقيق  إمكانيات
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 :تمهيد

تعد الخدمات التعليمية إحدى الإحتياجات الرئيسية لكافة المجتمعات الإنسانية وهي تحتل مكانة كبيرة من 

رفاهيته وازدهاره، لذا بين الخدمات التي تقدم للمجتمع، فلها دور كبير في حياة افرد و المجتمع وتساهم في 

دأبت المجتمعات وبشكل مستمر على العمل نحو تطوير المؤسسات التعليمية بما يفي واحتياجات الحاضر 

 ويتلاءم مع معطيات المستقبل.

إن تحقيق مستوى متميز لجودة التعليم الجامعي ل يمكن أن يتحقق إلا بتضافر جهود جميع العاملين في 

من جانب الطلبة ومن جانب الخرجين وسوق العمل والمجتمع، ومع ذلك يمكن الجامعة، ومشاركة فاعلة 

القول أن الجامعة بكادرها الإداري والأكاديمي تلعب الدور الفاعل والأكبر في تحقيق معادلة جودة التعليم 

ودة العالي، وينبغي أن تتضافر جهود جميع العاملي في المؤسسة التعليمية من أجل تحقيق مستوى عال في ج

 التعليم.

يعد مفهوم إدارة الجودة الشاملة من أحدث المفاهيم التي خرجت إلى الساحة التعليمية هذه الأيام، ويركز 

هذا المفهوم على فلسفة إجرائية مفادها أن الجودة عملية تحسين تتصف بالإستمرارية في مراحل العمل كافة 

عاما لتطوير إدارة المؤسسات التعليمية عن طريق بناء وعلى نحو متواصل وقد لقى هذا المفهوم رواجا كبيرا و 

ثقافة عميقة عن الجودة بمعناها الشامل وإيجاد قاعدة من القيم والمبادئ التي تجعل كل فرد في عمله يعمل 

 على أن الجودة جماعية ومشتركة.
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 مفهوم إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي المبحث الأول:

تسعى معظم المؤسسات مهما كان حجمها أو نوعها إلى إنتهاج إدارة الجودة الشاملة باعتباره أسلوب إداري   

 .مان تطوير جودة مخرجاتهاتحقيق أهدافها وض متطور وذلك بهدف

 المطلب الأول: تعريف مؤسسات التعليم العالي

التعليم العالي في قمة الهرم التعليمي، فهو آخر مراحل التعليم وأرقاها، والتي تكسبه مؤهلات ومهارات يأتي 

عالية تساعده فيما بعد في الحصول على وظيفة، كما تمنحه كما أنة اجتماعية مرموقة وسنحاول التطرق 

 إلى تعريف التعليم العالي والجامعة.

 ومن بين هذه التعاريف نذكر:

" كل أنواع الدراسات، التكوينأو التكوين الموجه للبحث العلمي الذي يتم منظمة اليونسكو بـ: عرفته  -

بعد المرحلة الثانوية على مستوى مؤسسة جامعية أو مؤسسات تعليمية اخرى معترف بها من قبل 

 .1السلطات الرسمية للدولة"

يقدم على مستوى ما بعد الثانوي " كل نمط تكوين أو التكوين للبحث عرفته الجريدة الرسمية بـ:  -

من طرف مؤسسات التعليم العالي، ويمكن أن يقدم تكوين تقني على مستوى عال من طرف 

 .2مؤسسات معتمدة من طرف الدولة"

ومما سبق يمكننا تعريف التعليم العالي بأنه آخر مراحل التعليم وأسماها متمثل في كل أنماط التعليم 

 سات التعليم العالي ) جامعات، معاهد، مدارس عليا، مدارس تحضيري...(التي تقدمها وتقوم بها مؤس

  تعريف مؤسسات التعليم العالي )الجامعة(:

يرى علماء التنظيم التربوي أنه لا يوجد تعريف قائم بذاته أو تحديد شخص ي وعالمي لمفهوم الجامعة،   

ما تمليه عليه مشاكله ومطامحه لذلك فإن كل مجتمع ينش ئ جامعته ويحدد لها أهدافها بناء على 

 وتوجهه السياس ي ة الاقتصادي ولاجتماعي.

وتعني التجمع والتجميع، وهذا  « universitas »  : مأخوذ من كلمة - « university » –إن اصطلاح جامعة 

وتشير لإلى التجمع  « Collegio  »ذات المصدر اللاتيني  « college »المفهوم يعود في الأصل لإلى كلمة كلية 

والقراءة معا، وقد استخدمت الكلمة في القرن الثالث عشر من قبل الرومان للدلالة على مجموعة 

حرفيين وتجار، وفي القرن الثامن عشر أطلقت كلمة كلية على "أوكسفورد" لتدل على مكان يجمع 

  3المجتمع المحلي للطلاب متضمنا مكان الإقامة المعيشية والتعليم.

، وهناك من يجعله كالجامعة وهناك من يضيف في مفهوم التعليم العالي ليجعله كالتعليم الجامعي     

الذي يرى أن التعليم العالي اصطلاحا، يطلق على  إبراهيم عصمت مطاوعمثل التعريف الذي قدمه 

 انوية.أنواع مختلفة من التعليم في المعاهد التي تواصل تعليم الشباب بعد مرحلة المدارس الث

                                                           
 .10، ص2000، دار الجيل، بيروت، 1، ط  -بين الضياع وامل المستقبل –محمد بوعشة، أزمة التعليم العالي في الجزائر والعالم العربي   1
 05التوجيهي للتعليم العالي، ص  المتضمن القانون  04/04/1999المؤرخ في  05-99، قانون رقم 24الجريدة الرسمية، ع  - 2
 .64 -63، ص2014، عمان،1راضية بوزيان "إدارة الجودة الشاملة ومؤسسات التعليم العالي"، مركز الكتاب الأكاديمي، ط - 3
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ومنه يمكن اعتبار التعليم العالي لا يشير فقط إلى مرحلة تعليمية عليا وإلى اكتساب الفرد مجموعة من 

المعارف من أجل تهيئة عمليا وعلميا، بل له بعد آخر يتعلق بعلاقته مع المجتمع، وهذا الأخير الذي 

ة التنمية، وفي هذا السياق عرف يستوعب الطاقات البشرية والكفاءات التقنية التي تساهم في دفع عجل

التعليم العالي على أنه: " ليس امتداد للأعلى، بمعن ى تكملة مرحلة ما بعد الثانوي، بل هو تكملة للجهود 

الإنسانية بغرض الرقي بالإنسان وتثقيفه وتحقيق طموحاته، فضلا عن كون التعليم العالي يسد حاجات 

 ".التنمية والتطور  المجتمع من خبرات و مهارات معينة بغرض

تعددت وجهات النظر حول مفهوم الجامعة نظرا لتعدد الأهداف والواجبات الموكلة إليها واتساع أفاق      

نظراتها بحكم كونها احدى مؤسسات التعليم العالي، و ينظر إلى الجامعة في الوقت الحاضر على أنها رمز 

الجامعة بأنها تمثل مجتمعا علميا يهتم بالبحث عن الحقيقة  ملجمأبو الأمم وتقدمها، وقد عرف  لنهضة

ووظائفها الأساسية تتمثل في التعليم والبحث العلمي وخدمة المجتمع الذي يحيط، كما عرفت بأنها: 

المؤسسة التي تقوم بصورة رئيسية لتوفير تعليم متقدم للأشخاص على درجة من النضج ويتصفون 

النفس ي على متابعة دراسات متخصصة في مجال أو أكثر من مجالات  بالقدرة الفعلية والاستعداد

  1المعرفة.

أما في الجزائر فكثيرا ما يستخدم مفهوم التعليم العالي على أنه: " التكوين العالي أو التكوين      

الجامعي"، وحسب الجريدة الرسمية يعرف على أنه كل نمط للتكوين أو للبحث يقدم على مستوى ما بعد 

لتعليم الثانوي من طرف مؤسسات معتمدة من طرف الدولة، و تتكون مؤسسات الاتعليم العالي من ا

الجامعات والمراكز الجامعية والمدارس والمعاد الخارجية عن الجامعة، كما يمكن أن تنشأ معاهد لدى 

 دوائر وزارية أخرى بتقرير مشترك مع الوزير المكلف بالتعليم العالي.

 الثاني: تعريف إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العاليالمطلب    

تعرف إدارة الجودة الشاملة في القطاع التعليمي بأنها:" عملية إستراتجية إدارية تركز على مجموعة من القيم 

ية وستمد طاقة حركتها من المعلومات التي نتمكن في إطارها توظيف مواهب العاملين واستثمار قدراتهم الفكر 

 .2في مختلف مستويات التنظيم على نحو إبداعي لتحقيق التحسن المستمر للمنظمة

على أنها عبارة عن: " أسلوب متكامل يطبق في جميع فروع ومستويات المنظمة  راغب النجارةكما يعرفها 

تحقيق أفضل ليوفر للأفراد وفرق العمل الفرصة لإرضاء الطلاب والمستفيدين من التعليم، إنها بحق فعالية ال

 والطرق.الأساليب  كفاءبأ والاستشاريةالخدمات التعليمية البحثية 

وتعريف النجار يتقاطع في كلياته وجزئياته مع تعريف آخر لإدارة الجودة الشاملة يراها بأنها فلسفة إدارية 

لكفاءة تركز على إشباع حاجات الطلاب والمستنفدين وتحقق أهداف الجامعة وتضمن القيادات الجامعة 

المرتفعة في الحقل العلمي والبحثي من أجل تحقيق التفوق والتميز وتعتبر أيضا إستراتجية متكاملة للتطور 

 المستمر وتحسين المركز التنافس ي للجامعة وإرضاء الطلاب وخدمة الأساتذة والمجتمع. 

                                                           
 .113، ص 2015، الأردن، 1لأستاذ خير الله يونس التركاوي، "إدارة الجودة الشاملة في الجامعات"، دار الأعصار العلمي، ط 1
 .45 -44راضية بوزيان، المرجع نفسه، ص - 2



 الفصل الثاني: تطوير مؤسسات التعليم العالي بإنتهاج إدارة الجودة الشاملة

 

 
34 

أربعة معايير لضمان الجودة الشاملة للتعليم تم تاسيها وفقا لمبادئ  « Crosby »وقد حدد فيليب كروزبي   

 إدارة الجودة الشاملة وهي:

 التكيف مع متطلبات الجودة من خلال وضع تعريف محدد وواضح ونسق للجودة. -1

 وصف نظام تحقيق الجودة على أنه الوقاية من الأخطاء بمنع حدوثها. -2

 على المعايير الموضوعية والكيفية والكمية.تقويم الجودة من خلال قياس دقيق بناء  -3

ويرى كل من جون موندي: " أن الجودة في التعليم العالي عبارة عن فلسفة تعليمية موجهة نحو الطالب 

 للتحسن المستمر والتي يجب أن تتضمن ما يلي:

 قيادة فعالة ذات جودة عالية  -

 التزام الإدارة وهيئة التعليم بالجودة -

 بية لرفع الكفاءة تقديم برامج تدري -

 استخدام الأدوات والأساليب الإحصائية في التحليل -

 استخدام طرق فعالة للتقييم -

وينظر لإدارة الجودة الشاملة فب التعليم العالي بأنه أسلوب متكامل يطبق في فروع ومستويات الجامعة 

لبحوث الجامعية، وتعد تمييز ليوفر للأفراد وفرق العمل الفرصة لإرضاء الطلبة والمستفيدين من التعليم وا

وقياس ومحاولة إشباع حاجات الطلبة الحاليين والمرتقبين عن طريق آليات البدء من المجتمع وحاجاته 

 ورجوعا غلى الأدوار والمهمات الواجب التنفيذ لتحقيق تلك الأهداف.

جميعا لخلق ظروف مواتية  ومنهم من عرفها على أنها توجه للعملين والأنظمة والسياسات والمناهج والعمليات

للإبداع والابتكار، لضمان تلبية المتطلبات التي تهيئ للمخرج أو المنتج بلوغ المستوى المرجو من التميز 

 1والرضا. الانتفاعوللمستفيد  

 المطلب الثالث: أهمية ادارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي.

من اجل الوصول الى نظام تعليمي متطور يجب ان تخضع جودة التعليم الجامعي الى نمط ادارة لايهتم 

العملية التعليمية ككل بنظرة شاملة و نظامية، و لا يكون هذا النمط  يأخذ إداري بجانب دون اخر، اي نمط 

اهميتها كفلسفة شاملة قابلة  الاداري في اعتقادنا غير نهج ادارة الجودة الشاملة التي اثبتت نجاعتها و 

للتطبيق، تاخذ العمليات في ترابط و ثيق من خلال هدف التحسين المستمر الشام لكل جوانب العملية 

 التعليمية.

ادارة الجودة الشاملة في '' كونها منهجا شاملا للتغيير ابعد من كونه نظاما يتبع اساليب ي العزاو و قد اشار 

ات، و ان الالتزام من قبل اي منظمة يعني قابليته على تغيير سلوكيات افرادها مدونة بشكل اجراءات و قرار 

 اتجاه مفهوم الجودة''.

و من الاسباب التي تدعوا الى الاهتمام بنهج ادارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي، كما اشار اليها ''مجاهد 

 و بادير '' في انها :

  المستفيدين و الوفاء بها.تمكن أدارة من دراسة احتياجات 
                                                           

 .2017،عمان،1غسان قاسم داود اللامي، هدى قاسم سعيد الربيعي"، إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية، دار المنهجية، الطبعة  - 1
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 .تؤدي الى خفض التكاليف 

 .تحقيق ميزة تنافسية في ظل الظروف التنافسية التي يعيشها العالم اليوم 

  تساعد في الحصول على بعض الشهادات العالميةISO 9000 .و الاعتماد الأكاديمي 

 .تنمي الشعور بالإنتماء داخل بيئة العمل 

  في جميع ادارات و اقسام الجامعة.زيادة الوعي بالجودة الشاملة 

 .تقوم بتحسين سمعة الجامعة 

 .تمكن من التغلب على العقبات التي تعوق اداء العاملين 

 كما توضح اليحيوي اهمية تبني نهج ادارة الجودة الشاملة في النبود التالية:

 .تعمل على تحفيز العاملين و اثارتهم نحو الابتكار 

  المستفيدين الداخليين و الخارجيين من العملية التعليمية.تعمل على تحقيق رغبات 

 . توفر المعلومات الجيدو لإتخاذ القرارات السليمة المتعلقة بنواحي العمل 

 .تحسين العمل باقل وقت و جهد و تكلفة 

 . سهولة التعامل مع الظروف المتغيرة بصور ايجابية لما تتمميز به من مرونة 

 ف في النظام التعليمي و ايجاد الحلول له.تتيح الكشف عن مواطن الضع 

 العالي التعليم في الشاملة الجودة ضمان و ضبط رابع:ال المطلب

ضوء  في التعليم تكلفة ارتفاع بسبب التعليمية، والنظم المؤسسات في مهمة الجودة ضبط قضية تعد     

يؤثر  مما العمل، بسوق  ارتباطها وضعف التعليمية المخرجات بعض نوعية وسوء العالمية التضخم معدلات

 . وأهدافه طموحاته تحقيق على المجتمع وقدرة التنمية معدلات على سلبيا

 الجامعة، وإدارة والكليات الأقسام به تلتزم الجودة معايير مع التعامل في واضح نظام وضع الجودة ضبط ويعني

 . التنفيذ والية العمل وخطوات الأهداف توضيح يشمل وهذا

 والتي الجودة، بمتطلبات الوفاء من للتأكد وإجراءات سياسات يتضمن وتنفيذ تصميم فيعني الجودة ضمان أما

 1بها: يقصد الاعتمال كما منظمات تضعها التي المعايير تضمنها

 في الجودة الأقل من الأدنى على للحد التعليمية المؤسسة توفير عن المصلحة لأصحاب الضمانات تقديم 

 . برامجها

 التعليمية للمؤسسة الذاتي والتقويم الدراسات تشجيع .  

 المتعلقة التوصيات وإصدار أنشطتها وتقويم فحص عمليات خلال من المؤسسة وتحسين تطوير تشجيع 

 . برامجها كفاءة برفع

                                                           

 .126 سابق،ص مرجع العمل، مداخل و الفلسفة الشاملة الجودة إدارة زيدان، سلمان 1
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 أن من للتأكد وسيلة و متطلباتها استيفاء على يركز الجود الإدارة من جزء هو الحقيقة في التعليم جودة وضبط

 تتم التعليمية المؤسسات في التربوي  والتطوير والإداريين، المعلمين وتدريب التربوية والإدارة التعليمية العملية

 الشاملة الجودة تحقيق أن الباحثين بعض يرى  لذالك . القياسية والواصفات المعتمدة الخطط وفق جميعا

  التالية: المبادئ تتضمن فلسفة إطار في يكون  أن ينبغي للتعليم

 متميزة خدمات تقديم اجل من التقييم جودة لضبط التربوية الإدارة قيادة . 

 يخصه فيما لتعليم الشاملة الجودة تحقيق عن التعليمية المؤسسة الأفراد من فرد كل مسؤولية . 

 انجازها من والتحقق الأداء لجودة قياسية مواصفات اعتماد . 

 جودتها بتحسين التعليمية الخدمة من المستفيدين ثقة اكتساب . 

 والإدارية التدريبية الهيئة بتدريب الاهتمام . 

 التربوي  والتجديد التطوير إجراءات لتنفيذ متابعة نظام تبنى . 

 التعليم مهنة إلى والولاء التعليمية المؤسسات إلى الانتماء تعزيز 

 : 1ف الجودة ضبط وعناصر معاير وتتمثل

 . الخ ... مهارات معارف خاصة عامة : الأهداف

 . الخ .. التقويم - المقرارات وصف - الدراسة خطة : المناهج

 . الخ .... التكنولوجية الوسائل ... الأساليب : والتعلم التعليم

 . للطلاب والنسبة والتأهيل والتواصل والكيف الكم البشرية(: القوة( والإدارة  التدريس هيئة

 .انترنت خدمت - الكتروني موقع - المعدات - الأجهزة : التعليم مصادر

 .. الشفافية - العدالة - الأساليب : الطلاب تقويم

 السوق  مع الخريج - الجدد للطلبة تعلمي تخطيط - ي والنفس الأكاديمي الإرشاد : وتحصيلهم الطلاب انجاز

 . والعمل القبول  فرص تكافؤ - العمل

 . معامل أجهزة مختبرات للكلية بيانات قاعدة مكتبة : المساندة والخدمات المرافق

 توثق ولجان مجالس ،الفريق روح ،الشفافية الإدارة أسلوب ،وأهدافها الكلية رسالة تعريف دليل نشر : الإدارة

 . وتتابعها وقراراتها أعمالها

  :ويتضمن الاعتماد عمل لتنظيم طريقة الجودة وضمان

                                                           
، 2016-2015، اقتصاد المعرفة وجودة التعليم العالي في الجزائر، أطروحة شهادة الدكتوراه، معسكر، جامعة مصطفى سطنبولي،  ليلى ونيسة بن 1

 .84ص 
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 الأكاديمية للبرامج والشفافية الوضوح ضمانل . 

 تقدمها التي الدراسية للبرامج ودقيقة واضحة أهداف وتحديد للطلبة ودقيقة واضحة معلومات توفيرل 

 . بفاعلية الأهداف هذه لتحقيق اللازمة الشروط توفر من والتحقق الجامعة

 العالمية المعايير مع ونتفق الأكاديمي الاعتماد متطلبات تلبي المعتمدة للبرامج التربوية الأنشطة أن ضمانل 

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

 للمجتمع الجامعة تقدمها التي المهنية الخدمات بنوعية الارتقاء . 

 العربية الجامعات منظور  من الجودة ضمان 

  : 1يلي فيما العربية الجامعات منظور  من الجودة ضمان من الغرض تحديد يمكن

 الأكاديمية للبرامج والشفافية الوضوح ضمان. 

 تقدمها التي الدراسية للبرامج ودقيقة واضحة أهداف وتحديد للطلبة، ودقيقة واضحة معلومات توفير 

 على المحافظة في ستستمر وأنها بفاعلية الأهداف هذه لتحقيق اللازمة الشروط توفر من والتحقق الجامعة،

 .المستوى  هذا

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

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

 الأكاديمي. والاعتماد الخارجي التقويم بعمليتي يثق الذي المجتمع لدى والمعتمدة المقيمة البرامج سمعة تعزيز 

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

 الجامعة تقدمها التي بالبرامج والمجتمع الدولة ثقة ودعم تعزيز. 

 والاعتماد الخارجي التقويم أن حيث للمجتمع، الجامعة تقدمها التي المهنية الخدمات بنوعية الارتقاء 

 .والمهن التخصصات ومتطلبات حاجة يلبي بما الممارسات في تعديل يتطلبان

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .153، ص2010، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، 1، القيادة وادارة الجودة في التعليم العالي، مراجعة سعدزناد دروش، ط الحريري  عمر رافدة  1
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 العالي التعليم مؤسسات لتطوير الشاملة الجودة إدارة : الثاني المبحث

 المؤسسات من لعدد ي التنافس المركز تحقيق في الايجابية نتائجها أثبتت قد الشاملة الجودة إدارة إن

 الجودة إدارة ممارسة و تعلم في مشتركة مسؤولية لها العالي التعليم مؤسسات و الأخيرة هذه الصناعية،

 عملية إحداث على التعليمية مؤسسات و إدارات منظم بشكل و يساعد أن يمكن النظام هذا أن إذ الشاملة،

 .التعليمي النظام في التحديث و التغير

 العالي التعليم في الشاملة الجودة إدارة معوقات و تطبيقات : الأول  المطلب

 العالي التعليم في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيقات 

 تستطيع حتى أساسية متطلبات إحداث إلى بحاجة فهي العالية، المؤسسة في الشاملة الجودة تحقق لكي

 : 1المتطلبات هذه ومن العملي، للتطبيق قابلة سليمة بصورة الجودة مفاهيم تقبل

 وإذا الأعمال بها تؤدى التي الطريقة هي الشاملة الجودة في التنظيمية الثقافة مفهوم إن : التنظيمية الثقافة

 بحرية الأفراد فيها يشعر التي الثقافة ترسيخ على العمل فعلينا الشاملة الجودة ومبادئ بمفهوم نأخذ أن أردنا

 الجودة إدارة نظام بأهمية العليا الإدارة ،مع إيمان القرار واتخاذ المشاكل حل في والمشاركة بأفكارهم المشاركة

 . العالمية التغييرات تجاه لمسؤولياتها الشاملة،وإدراكها

 لثقافة مناسب تعليمي مناخ توفير هو الشاملة الجودة إدارة في فالمطلوب : الفعالة التربوية القيادة

 التعليمية المواقف وفى القطاعات داخل بدورهم ليعكسوه التدريس هيئة أعضاء على ينعكس الجودة

 . والتطوير التنمية أساليب اكتساب و التدريب إلى والمبادرة

 إلى تدفعها التي العالية للمؤسسة التحليلية الدراسات خلال من المشكلات و الأسباب معرفة ضرورة 

 الشاملة الجودة إدارة تطبيق 

 مدخل لتطبيق الجامعة داخل والكليات الأقسام بين التعاون  و التنسيق ضرورة . TQ 

 القرار اتخاذ عملية ترشد التي المعلومات من عريضة قاعدة على التركيز ضرورة . 

 مستمرة عملية أنها على الجودة تحسين و تطوير عملية إلى النظر  

 الجودة طرق  على الأفراد لكافة المستمر والتدريب التعليم . 

 الأداء مستوى  لتحسين المبذول  الجهد في العاملين جميع مشاركة . 

                                                           
صليحة رقاد، تطبيق نظام ادارة الجودة في مؤسسات التعليم العالي الجزلئرية، أفاق و معوقات، رسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه، جامعة  1

 .96، 2014-2013سطيف،كلية العلوم الاقتصادية، 
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 لتحقيق اللازمة والأهداف الخطط صياغة في العالية بالمؤسسة المعنيين لجميع الحقيقية المشاركة 

 . الجودة

 المجتمع عناصر وهم الخارجيين والعاملين الطلاب وهم الداخليين، المستفيدين احتياجات على التعرف 

 . الجامعة أداء لمعايير الاحتياجات هذه وإخضاع المحلي،

 أقسام كافة في التعاون  و الجودة تحقيق في فعال أسلوب باعتبارها الإدارة في الجماعية المشاركة 

  الجامعة

 : التالي الجدول  في المنظور  لهذا وفقا الشاملة الجودة إدارة متطلبات مختلف تلخيص يمكن

 الشاملة الجودة إدارة متطلبات :03 -02رقم  الجدول 

 

 الإدارة مسؤولية
 الوثائق ضبط و مراقبة الوثائق ضبط و مراقبة

 على المحافظة

 الجودة سجلات

 الجودة نظام
 من الموردة المواد مراقبة

 العميل طرف

 الفحص نتيجة بيان

 التفتيش و

 الداخلي التدقيق

 للجودة

 العقود مراجعة
 ضبط و التحكم

 الإنتاجية العمليات

 غير المنتجات ضبط و مراقبة

 المطابقةئ
 التدريب

 ضبط و مراقبة

 التصميم

 ضبط و التحكم

 الإنتاجية العمليات

 الوقائية الإجراءات

 التصحيحية و
 البيع بعد ما خدمات

 التفتيش و الفحص الشراء نظام
 التعبئة و المواد مناولة

 التسليم و

 الأساليب و الطرق 

 الإحصائية

 التسيير والعلوم علوم الشركات،كلية أداء رفع و الشاملة الجودة حول  الوطنية تطبيقها،الندوة وصعوبات الشاملة الجودة إدارة رشيد، يوسفي : المصدر

 .2010 ديسمبر 14 و 13 سعيدة، التجارية،جامعة

 من يتألف الذي نموذجه قدم الجودة، فديمنغ مدارس و رواد بتعدد الشاملة، الجودة إدارة نماذج تعددت لقد

 رقابة في قدمه إسهام له نقطة، وفيغنبام 14 تضمن نموذج له مبادئ، وكروسبي 10 له نقطة، وجوران 14

 معروفين وباحثين لكتاب تنسب عديدة نماذج ظهرت الرئيسية النماذج هذه من نقاط،و عشر من يتكون  الجودة

 يلي فيما و معينة، مؤسسية يئةلب مناسبا ليكون  مواصفاته نموذج لكل أن إلا الشاملة، الجودة إدارة ميدان في

 . الجامعية المؤسسة الشاملة الجودة إدارة طبقت التي العالمية النماذج بعض نستعرض
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 : أوري جون  ولاية جامعة في الجودة سياسة تطبيقل

 مدى من تتأكد أن الجامعة حاولت التسعينات بداية في TQM سياسة تحقيق نموذج تطبيق خلال من

 :1يلي فيما تتمثل أسوار (9 ) تسعة في يتحدد الذي الشاملة الجودة صلاحية

 الشاملة الجودة سياسة استكشاف . 

 الأولمبية للدراسة الريادي الفريق تحديد . 

 الأداء جودة عرض خلال الزبون  احتياجات على التعرف . 

 التفوق  لإحراز العليا الإدارة تخطيط . 

 الأقسام قبل من التفوق  مخطط تنفيذ . 

 اليومية الإدارة فرق  تشكيل . 

 الجودة مشاريع وتجريب اقتراح . 

 وقياسها الوظيفي الأداء سياسة 

 والجوائز التقدير ومنح التقارير إعداد . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
المبررات والمتطلبات الأساسية، مذكرة لنيل شهادة الماجيستير،   بالجزائر، العالي التعليم مؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تطبيق إمكانية علي، لرقط 1

 .78، ص2009باتنة، 
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 ولاية جامعة في الشاملة الجودة سياسة تحقيق نموذج عليها يقوم التي التسعة الأطوار :13 -02  رقم الشكل

 أوري جون 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 .79سابق،ص  علي،مرجع لرقط : المصدر

 : منها توصيات عدة إلى النموذج هذا تطبيق بعد الجامعة توصلت لقد

 الزبائن احتياجات لتوفير العمل سوق  نحو الجامعية الإدارة توجيه ضرورة . 

 العاملين وتشجيع بالنقد العليا الإدارة أيمان ضرورة 

 مراحل على بدئها ومحاولة الجامعة مجالات جميع في الجودة مستويات تحديد ضرورة . 

 العاملين مستويات لكافة المستمر التطوير ضرورة . 

 الابتكار تشجيع ضرورة . 

 الجودة لسياسة تمهيدية دراسة الجامعة مجلس رئيس

 الشاملة

 خطة يضع و للتفوق يخطط و رؤية ينمي الجامعة مجلس

 الشاملة الجودة سياسة تحقيقات المجلس يقرر و خماسية

 الخماسية الخطط وتضع للتفوق وتخطيط الكليات و الأقسام

 التحسين إدارة وفق مجموعات تأسيس يتم

 فرق تأسيس

 العمل

 الخماسية الخطط مراجعة

 المراجعة سير تقديم

 أعماله الوظيفي التفاعل سياسة فرق تباشر

 فرق تأسيس

 الوظيفي العمل

 الزائدة

 تحديد

 احتياجات

 تحديد

 احتياجات

 تحديد
 احتياجات
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 تطبيق في الآخرين تجارب من الاستفادة ضرورة . TQM 

 Wixonsin University ويسكنسون  جامعة تجربة

 الخطة هذه عرفت وقد ، بالجامعة TQM مبادئ تطبيق خطة بوضع 1990 عام في ويسكنسون  جامعة قامت

 في الأفراد جميع وإسهامات العلمية الطريقة يستخدم الإدارة في شامل مدخل أنها على الشاملة الجودة قيادة

 على مجموعات سبعة الخطة هذه عمل إطار تضمن وقد ، العملاء توقعات مواجهة تهدف المستمر التطوير

  1التالي: النحو

 النجاح ومعايير الأهداف حيث من الشاملة الجودة لقيادة رؤية تطوير في مسؤوليته وتتخلص : القيادة فريق

 تتبع. أن يجب التي والطرق  معها التعامل يجب التي الرئيسية والقضايا

 TQM فلسفة تنفيذ في والمعاونة والتسهيل بالإرشاد تقوم الأفراد من مجموعة عن عبارة وهو : الجودة مكتب

 جهود في يساهموا كي والمعرفة الخبرة ذوي  التدريس هيئة أعضاء من مجموعة من ويتكون  : التنفيذ فريق

 .التنفيذ

  TQM عليها ستطبق التي الأقسام وتشمل : التحول  أقسام

 هذا في المبذولة والجهود ، الجودة موضوعات عن المتحدثين مع الشهرية اللقاءات وتتضمن : الداخلية الشبكة

 . الأفراد تدريب تهدف المجال

 . وبشرية مادية إعانات في وتتمثل TQM لتنفيذ الإعانات تقدم التي الجهات الفريق هذا ويتضمن : الممولين فريق

  .TQM تطبق التي والجامعات بالكليات الاتصال الجودة مكتب مواصلة في وتتمثل : الخارجية الشبكة

  الجامعي التعليم داخل الجودة توكيد في مفور  أستا جامعة تجربة      

 عملية برنامجا مفور  أستا جامعة طبقت ، الأمريكي الجامعي التعليم جودة في المستمرة التحسينات مجال في

 2: التالي النحو على التعليمية العملية لتحسين والأساتذة الطلاب تفاعل يتطلب الذي الجودة فريق

 التحسينات فرق  تحديد . 

 للتطوير المناسب الجودة فرق  تكوين . 

 المناسبة والأنشطة العمليات تحديد . 

 والصعوبات. الانحرافات أسباب عن البحث 

 :أنها في الجزائرية للجامعة الأساسية الوظيفة وتتمثل

                                                           
 .67-63 ،ص 2000 والتوزيع، للنشر الشاملة،القاهرة،إيتراك بالجودة الجامعات إدارة النجار، فريد 1
 الاقتصاديةو العلوم ،كلية 4 ،العدد المؤسسة ،مجلة 2004 / 2012 الفترة خلال الجزائر في العالي التعليم قطاع ليلى،تطور  زرقة بن الشيخ، الداوي  2

 .272ص   ، 2015 ، 3 الجزائر جامعة التسيير علوم و التجارية العلوم
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 وتطويرها وإعدادها المعارف نشر تعميم في تساهم . 

 الوطني التخطيط في المحددة للأهداف وفقا البلاد لتنمية اللازمة الإطارات تكوين . 

 الوطنية الثقافة ترقية في تساهم . 

 البحوث ونتائج الدراسات ونشر العلمي البحث تطوير في تساهم . 

 البحث مناهج الطلاب تلقين تتولى. 

 الجودة تحقيق على الأفراد تساعد التي الواعية القيادة على وليس الأداء تقييم على التركيز . 

 مدخل مع تتوقف لا وممارسات وسياسات أنظمة إتباع TQM  

 العالي التعلیم في الشاملة الجودة إدارة تطبیق معوقات 

 من تحد التي الصعوبات من العدید یواجه تطبیقها أن إلا التعلیمي، المجال في الشاملة الجودة إدارة أهمیة رغم

 1: نذكر مايلي الصعوبات هذه أهم ومن خاصة، بصفة والجامعات عامة، التعلیمیة المؤسسات في فاعلیتها

 إدارة مدخل تطبیق لمتطلبات بالجامعات، السائدة والمالیة والإداریة الأكادیمیة الأوضاع ملائمة عدم 

 هیئة أعضاء أداء الجامعي، التعلیم أنماط وأهداف الحالیة، التعلیم فلسفة مستوى  على ذلك و الشاملة الجودة

 التعلیم وتمویل المادیة والإمكانات العلمي والبحث العلیا الدراسات ونظام التعلیمیة، العملیة وأدوات التدریس

 .الجامعي

 البیانات وتوفير فيها، العمل ولیات مسؤ وتنظیم أدوارها، وتحدید الجامعة أهداف في النظر إعادة 

 والمناخ العمل جوانب تحسين إلى الوصول  أجل من والأداء، السیاسات لتوجیه والأبحاث الممارسات من المستمدة

 . التعلیمي بالأداء المحیط

 الشاملة الجودة إدارة تطبیق في العاملين جمیع مشاركة عدم . 

 رغباتهم مع تتفق التي الخدمة جودة ومستوى  للطلبة المقدمة التعلیمیة الخدمة جودة ملائمة عدم 

 تقدیم نظام المتبعة، التقییم وأسالیب التدریس هیئة أداء الجامعي، الكتاب یخص فیما وذلك  وتوقعاتهم

 . الطلبة ورعایة الخدمة

 سوق  لمتطلبات طبقا المناهج تطور  مدى حیث من العمل سوق  وقطاعات الجامعة بين الربط عدم 

 . العمل

 الإدارات من أو العاملين من سواء التغیير مقاومة . 

                                                           

 .128، ص 2016شرقي، دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين أداء مؤسسات التعليم العالي، أطورحة لنيل شهادة دكتوراه، بسكرة،  خليل  1
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 في الحریات من بالمزید یسمح لامركزي  نظام إلى بحاجة الشاملة الجودة فإدارة القرار، اتخاذ في المركزیة 

 . والأداء العمل تضعف التي الإداریة والتعقیدات الروتين عن بعیدا العمل،

 والابتكار المسؤولیة تحمل على والقادرة الشاملة، الجودة إدارة مجال في والمؤهلة المدربة الإطارات قلة  

 عادیة غير كافیة ميزانیة إلى الشاملة الجودة إدارة تطبیق یحتاج . 

 التحلي الشاملة الجودة إدارة مفاهیم نحو للتحول  الجامعات إدارة على تحتم السابقة والمتطلبات المبادئ إن

 جملة الحسبان في الأخذ مع التقلیدي، التعلیم عن بعیدا للأفضل التغیير نحو العلیا القیادة قبل من بالجرأة

 الهدف. ذلك بلوغ في النجاح دون  تحول  التي المعوقات

 وقت إلى بحاجة إذن فهي المعوقات، من عدد الشاملة الجودة لإدارة تطبیقها عند العالي التعلیم منظمات تواجه

 یجب الأساس هذا وعلى بها، السائدة الجودة ثقافة في تغیير إلى تحتاج أنها كما المعوقات هذه على للتغلب وجهد

 التي الصعوبات وتذلیل معالجتها على للعمل المعوقات هذه أعینها نصب تضع أن العالي التعلیم منظمات على

 تلك أهم بين عدیدة، ومن فوائد لتطبیقه وأن خاصة الشاملة الجودة إدارة نظام تطبیق عملیة في تواجهها

 :1یلي ما المعوقات

 الجماعي العمل وضعف النتائج استعجال . 

 العلمیة والأقسام لإدارات ا بعض في الخانقة المركزیة . 

 التعلیم في تطبیقه یمكن لا الجودة نظام بأن البعض منهم لدى الفهم سوء . 

 الشاملة الجودة إدارة لأسلوب التعلیمیة المنظمات إدارة قبل من وعنیدة مستمرة مقاومة وجود . 

 العالي التعلیم منظمات داخل الوظیفیة والإدارات القطاعات بين فیما الإداریة الانفصالیة . 

 التعلیمیة الأنشطة مجال في الشاملة الجودة نموذج تطبیق في الشك . 

 التعلیمیة العملیة متطلبات لتحقیق اللازمة البیانات توفر وعدم المعلومات نظام ضعف . 

 في المنظمة العادیين الأشخاص على اعتمادها من أكثر الجودة خبراء على الشاملة الجودة برامج اعتماد . 

 أجهزة بأن والاعتقاد كله النظام على ولیس الشاملة الجودة إدارة في معینة أسالیب على التركيز 

 . الجودة تحسين إلى تؤدي التي هي الحاسوب

 تحسين عملیة تفهم العالي التعلیم لمنظمات علیا إدارة هناك یكون  أن یتطلب العوائق هذه على فالتغلب إذن

 .مدرسين أم إداریين كانوا سواء الموظفون  العمل هذا في ویشارك الجودة،

 

                                                           
 .75 ، ص2007، عمان، دار جرير للنشر والتوزيع، 1السامرئي، ادارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدمي، ط مهدي 1
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 العالي التعلیم لتطوير الشاملة الجودة إدارة نحو التحول  مداخل : الثاني المطلب

 من مجموعة إجراء العالي، التعلیم منظمات فيها بما المنظمات من الشاملة الجودة إدارة فلسفة تطبیق یتطلب

 الشاملة الجودة إدارة أسلوب لأن ذلك الشاملة، الجودة إدارة نظم إلى للتحول  الأساسیة التغيرات و التحولات

 . والجوانب النواحي جمیع من التقلیدیة الإدارة أسلوب عن یختلف

 العالي: التعلیم منظمات في الشاملة الجودة إدارة نحو التحول  وعملیة السبعة الأبعاد نموذج 

 حیث التعلیمیة، المنظمة في وفعالیة بنجاح الشاملة الجودة إدارة تنفیذ في (S7) السبعة الأبعاد نموذج یساهم

 مع بعضها تتفاعل - والتي أسفله الموضحة - السبعة العناصر بلورة على التركيز من المنظمة النموذج هذا یمكن

 القیادة قبل من الجرأة یتطلب ، وهذا1بنجاح الشاملة الجودة إدارة تحقق تغیير إستراتيجية إطار في البعض

 . التقلیدي التعلیم عن یدا بع للأفضل التغیير نحو العالي التعلیم منظمات في العلیا

 العالي التعلیم منظمات في الشاملة الجودة إدارة لتبني السبعة الأبعاد نموذج تكییف :04-02رقم  الجدول 

 العالي التعلیم منظمات في الشاملة الجودة إدارة تحقیق لدعم المطلوبة الاعتبارات الأبعاد

 الإستراتيجية

Strategy 

 تحدید خلال من ذلك ویكون  )داخلي زبون  ، مشغل ، طالب( الجامعي الزبون  على التركيز -

 . الزبون  رضا زیادة على العمل و رغباته و حاجاته

 .الإستراتيجية الافتراضات تدعم و الإستراتيجية تطور  التي البیانات بجمع الاهتمام -

 العشوائیة غير المهیكلة التخطیط بعملیات الاهتمام -

 التنظیمي الهیكل

Structure 

 . العملیة على التركيز نحو والتوجه الوظیفیة النظرة تبني عن الابتعاد -

 . التنظیمیة الحواجز إزالة أو التقلیل -

 منظمة وجوانب أقسام كل تتضمن شاملة القرار اتخاذ میكانیكیة تكون  أن ینبغي -

 العالي التعلیم

 النظم

Systems 

 الشامل النجاح تحقیق على تركز أخرى  بمقاییس وتكمیلها المالیة المقاییس دعم ینبغي

 . العملیة فاعلیة و الكفاءة زیادة و الزبون  برضا المتعلقة المقاییس مثل للجامعة،

 الإدارة نمط

Style 

 . المركزیة القدرة دعائم حدة من والتخفیف الهیكلي التسلسل عناصر من التقلیل -

 )والإداریين الأساتذة( العاملين بمعنویات الكبير الاهتمام -

                                                           
 المعرفة اقتصاد الخامس، العلمي للمؤتمر مقدمة بحثیة ورقة العالي، التعلیم مؤسسات في الشاملة الجودة إدارة فارة،تطبیقات أبو یوسف أحمد 1

 .20، ص  2005 أفریل 25 -27 الأردنیة، المملكة الزیتونة، جامعة الإداریة، والعلوم الاقتصاد كلیة ، الاقتصادیة والتنمیة
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 العلاقة ذات المستویات إلى القرارات صناعة إسناد -

 العمال

Staff 

 . العمل لطاقم المستمر التطویر و التثقیف و بالتكوین العالي الالتزام

 منظمات في الشاملة الجودة لإدارة العامة الأهداف تدعم أن ینبغي المكافآت هیاكل -

 العالي التعلیم

 المهارات

Skills 

 الأساسیة المهارات ( إداریين و أساتذة ) العالي التعلیم منظمة في الأفراد یمتلك أن ینبغي

 . وغيرها عمل فریق ضمن العمل وحقل المشكلات، حل حقل مثل مهمة حقول  في اللازمة

 في الأفراد یكون  بحیث الطالب، على التركيز منهج باتجاه المهارات كل تسخير ینبغي -

 . بنجاح حاجاته تلبي خدمات إلى وترجمتها به، الخاصة البیانات جمع على قادرین المنظمة

 المشتركة القیم

Shared values 

 : یأتي ما تحقیق نحو المشتركة القیم توجیه ینبغي

 . الزبون  رضا بتحقیق الالتزام -

 . القیادة في ديمقراطية أكثر مداخل اعتماد -

 . العاملين مشاركة من عالیة درجة -

 . بالحقائق الإدارة بمدخل الالتزام -

 .13، صمرجع سبق ذكره،  فارة أبو یوسف أحمد : المصدر

 : الإستراتيجية :1التالیة العناصر من یتكون  (S7) السبعة الأبعاد نموذج أن أعلاه الجدول  خلال من یتبين حیث

Strategy خلال من لتحقیقها العالي التعلیم منظمة تخطط التي والأفعال التصرفات من مجموعة هي 

 لدى تكون  أن یجب حیث البیئة، هذه على ستطرأ التي التغيرات توقع خلال ومن الخارجیة للبیئة الاستجابة

 . القادمة في السنوات علیه تكون  أن ترید عما فكرة العالي التعلیم لمنظمة العلیا القیادة

 الوسائل ویوفر المختلفة المهام یقسم التعلیمیة، للمنظمة إطار یقدم والذي  Structure : التنظیمي الهیكل 

 . والتنسیق التكامل تحقق التي والأسالیب

 بعملیاتها القیام من التعلیمیة المنظمة تمكن التي والإجراءات والمداخل الأسالیب عن تعبر Systems : النظام

 . المدى والقصيرة الیومیة التشغیلیة

 في التنظیمي السائد المناخ وكذا دلالات من یتضمنه وما الإدارة نمط عن یعبر العنصر هذا  Style : الإدارة نمط

 . المنظمة

                                                           
 .16، صمرجع سبق ذكره،  فارة أبو یوسف أحمد 1



 الفصل الثاني: تطوير مؤسسات التعليم العالي بإنتهاج إدارة الجودة الشاملة

 

 
47 

 ما وهذا والتطویر التوظیف وسیاسات العمل طاقم وطبیعة حجم على التركيز یجري  حیث  Staff:  العمال

 بإتباع وذلك التعویضات، دفع نظم وتحدید أدائهم، وتقویم وتطویر وتدریبهم العاملين اختیار كیفیة یتضمن

 . ومطالبهم احتیاجاتهم لتحقیق الإنسانیة العلاقات منهج

 وكذلك العالي، التعلیم منظمات في الأفراد وسمات وخصائص الجوهریة القدرات عن تعبر Skills: المهارات

 . ومبتكرة نشطة القدرات تلك تكون  حیث ككل، للمنظمة والسمات الخصائص

 شخصیة تحكم التي والقائدة، الموجهة المفاهیم عن المشتركة القیم تعبر Shared values:  المشتركة القیم

 . وفلسفتها وثقافتها العالي التعلیم منظمة

 : التالي الشكل في العالي التعلیم لمنظمات التقلیدیة الإدارة على تأثيرها وبیان الأبعاد هذه تمثیل ویمكن هذا
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 العالي التعلیم لمنظمات التقلیدیة الإدارة على (S7) السبعة الأبعاد مدخل : تأثير14 -02الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .16 ،ص 2007 التوزيع، و الوراق للنشر مؤسسة الجامعي،عمان، التعلیم في الشاملة الجودة إدارة وآخرون، الطائي حجیم یوسف : المصدر

 1: الشاملة الجودة إدارة نحو للتحول  كخطوة الثقافي التغیير 

 نمو تدعم التي الخصبة الأرض تكون  أن یمكن واتجاهات ومعتقدات قیم من تحتویه بما التنظیمیة الثقافة إن

 سبل تعترض التي العوائق أهم أحد الثقافة هذه تشكل وقد الشاملة، الجودة إدارة نموذج ونجاح واستمرار

 الجودة نموذج عليها یقوم التي والركائز الأسس مع ومعتقداتها قیمها تتعارض حين وذلك النموذج هذا إنجاح

 أنها كما جدید، نموذج أو فكرة لإدخال المنظمة بیئة قبول  لمدى الحكم معیار هي التنظیمیة الشاملة، فالثقافة

  الشاملة الجودة كممارسات جدیدة وممارسات أسالیب مع التكیف على المنظمة قدرة تعكس

 : الشاملة الجودة إدارة تطبیق یتطلبها التي التنظیمیة الثقافة

 معینة، لمجموعة الأساسیة الافتراضات من مجموعة " عن (E. Shein) شين حسب التنظیمیة الثقافة تعبر

 التنظیمیة الثقافة عرفت الاتجاه نفس وفي " الخارجي والتكیف الداخلیة المشكلات حل الأفراد خلالها من ویتعلم

  " المنظمة أفراد بين المشتركة والعمل الإدراك و التفكير أسالیب من مجموعة " أنها على

                                                           
 .95، ص2007وآخرون، ادارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي، عمان ، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع،  الطائي حجیم یوسف 1

 لإستراتيجيةا

 الهياكل المهارات

 لنمطا النظم

 العمال المشتركة القيم

 منظمات في الشاملة الجودة دارةإ
 العالي التعليم

 الإدارة
 التقليدية
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 تلبیة في المنظمة تواجهها التي التحدیات أحد الجدیدة وثقافتها الشاملة الجودة بفلسفة العلیا الإدارة التزام ویعد

 بالجودة، الالتزام أیضا یتطلب ذلك ولتحقیق الشاملة، الجودة لإدارة مهما هدفا ویعد الزبون، متطلبات

 بالجودة الالتزام في تنجح المنظمات من الكثير نجد حیث الأعمال، میدان في المنظمة لبقاء مطلوب ش يء هي التي

 لتغیير جهود أیة تبذل لم لأنها ذلك النهایة، في تفشل جهودها ولكن موظفيها مشاركة على وتحصل الشاملة،

 ویتضح التنظیمیة ثقافتها تغیير المنظمات یلزم الشاملة الجودة إدارة فلسفة تبني فإن لذلك التنظیمیة، ثقافتها

 : یأتي ما خلال من ذلك

 الشاملة الجودة إدارة برنامج لنجاح كبيرا تحدیا تنظیمیة ثقافة خلق یعد . 

 المنتج، جودة لتحسين ودفعهم جمیعهم، والعاملين الجودة بأهمیة الوعي لغرس تحدیا الإدارة تواجه 

 في العلیا المستویات من التغیير هذا یأتي أن ویجب بالمنظمة، الخاصة العمل ثقافة تغیير یتطلب ذلك وإن

 . المنظمة

 للعمل، مختلفا توصیفا توجب التي الجدیدة المتطلبات مع والتعامل الاندماج في الفرد مقدرة من التأكد 

 على والعمل مشاكلهم، وسماع العمل، بأمور  معهم والتشاور  العاملين الأفراد مع حوار فتح یتطلب وهذا

 هذا تنفیذ عملیة تسهیل إلى یؤدي مما الشاملة الجودة إدارة بتنفیذ المتعلقة المسائل حل في مشاركتهم

 . والتغیير النظام

 لأنها التنظیمي، التغیير إلى تقود والجودة الزبون، خدمة یتبنى جدید مدخل الشاملة الجودة إدارة تعتبر 

 النظم( ش يء كل للجودة سیتدفق حیث الشاملة، الجودة إدارة برنامج في المشتركة القیمة أصبحت

 المنظمة فثقافة الأمریكیة للمنظمات بالنسبة و ،)والموظفين المهارات و والأسلوب والهیكل والإستراتيجية

 : رئیسیة قیم سبع تمثل

 أفضل بتكوین الثقة . 

 المشاكل وحسم أفضل بشكل الوظیفة لعمل للانطلاق الأداء تفاصیل بأهمیة الثقة . 

 أشخاصا وكونهم الأفراد بأهمیة الثقة . 

 الفائقة والخدمة بالجودة الثقة . 

 الفشل على للقضاء الطبیعیة النتیجة الإدارة وتعد مبتكرون المنظمة أعضاء أغلب بأن الثقة . 

 وتعزیزها الرسمیة غير الاتصالات بأهمیة الثقة 

 الاقتصادي للنمو الأرباح بأهمیة الخاص والاهتمام الواضحة الثقة . 
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 : الشاملة الجودة وإدارة العالي التعلیم منظمات في التنظیمیة الثقافة

 المنظمات أن القول  فیمكن منظمة، كل لثقافة تبعا وطریقتها المنظمات أداء شكل في اختلاف ثمة كان إذا

 والتقالید والمبادئ القیم من تتكون  والتي الخاصة، ثقافتها لها العالي التعلیم منظمات فيها بما التعلیمیة

 المعتقدات في إذن تكمن العالي التعلیم فثقافة التعلیمي، النظام مع الإنساني التفاعل تصف التي والتوقعات

 تاریخ خلال تشكلت والتي العالي، التعلیم عن المسؤولين و والإداریين، والطلبة الأساتذة یحملها التي والقیم

 منها تنبع التي التعلیمیة والفلسفة للمجتمع، العامة الثقافة هما أساسیين لعاملين أساسا وتخضع المنظمة،

 العلیا السلطات قبل من المقررة التعلیمیة الأهداف

 ترسیخ على العمل فعليها الشاملة الجودة إدارة ومبادئ بمفهوم تأخذ أن العالي التعلیم منظمات أرادت إذا و

 ذلك واعتبار القرارات واتخاذ المشاكل، حل في بأفكارهم المشاركة بحریة الأفراد فيها یشعر التي الثقافة

 في الشاملة الجودة أهداف تخدم التي الجدیدة التنظیمیة الثقافة وتشمل العمل، في أساسیة قاعدة بمثابة

 : التالیة الجوانب على التعلیمیة المنظمات

 الجمیع مسؤولیة الإنجاز في الكمال . 

 راتیجي است هدف التميز . 

 بالمسؤولیة والإحساس الذاتیة الرقابة تنمیة . 

 والإبداع للابتكار القابلیة لدیه أن على المنظمة في یعمل من لكل النظر . 

 یعمل من كل مستقبل الجامعة باعتبار الجمیع، ومسعى غایة تمثل والتي العالي التعلیم منظمة رسالة 

 . الجمیع نجاح یعني فنجاحها ككل، المجتمع مستقبل هي ذلك من أكثر بل فيها،

 القدیمة التنظیمیة الثقافة تغیير العالي التعلیم منظمات في الشاملة الجودة إدارة تحقیق یتطلب 

 في الشاملة الجودة وتحسين تحقیق في تساهم أساسیة مرتكزات على قائمة جدیدة ثقافة إلى للعمل،

 . العالي التعلیم منظمات

 :1العالي التعلیم منظمات في الشاملة الجودة إدارة لتطبیق الثقافي التغیير أدوات

 التعلیم بمنظمات الملتحقين أن إذ الشاملة، الجودة إدارة نحو التحول  مداخل أهم أحد الثقافي التغیير یعتبر

 وللسُلم العامة للثقافة یخضعون  الأفراد هؤلاء أن من وبالرغم ومتنوعة خاصة ثقافات إلى ینتمون  العالي

 ومبادئها قیمها تحدد أن التعلیمیة المنظمة وعلى بهم، الخاص القیمي سلمهم كونوا قد أنهم إلا للمجتمع، القیمي

المنتسبين  الأفراد بتعریف تقوم ثم إداري، ونمط ومعایير ونظم قواعد إلى وتحولها بها، الخاصة ومعتقداتها

 . بها بالجامعة

                                                           
 .117سابق،ص وآخرون،مرحع الطائي حجیم یوسف 1
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 الحالیة الثقافة بتغیير تسمح التي الأدوات أو الآلیات من مجموعة على الاعتماد التعلیمیة المنظمة لإدارة ویمكن

 بين ومن الأفراد، جمیع قبل من العالي التعلیم منظمات داخل التغیير بقبول  تسمح جدیدة ثقافة إلى السائدة

 : نجد الآلیات هذه

 الشاملة، الجودة إدارة نحو للتغیير المناسبة المصطلحات یستعملوا أن المسؤولين و القادة على یجب إذ : للغةا

 مرتبط الأفراد إدراك و تصورات لأن جدیدة، بمصطلحات القدیمة المصطلحات أو الكلمات بتغیير وذلك

  القدیمة. بالمصطلحات

 . الشاملة الجودة إدارة ممارسات و مفاهیم على الأفراد تكوین أي : والتكوین التعلیم

 . المرتقب التغیير حیال الأفراد تقلق التي الإجابات توفير أي : الاتصال

  ینبهوا ثم التعلیمیة، المنظمة تواجهها التي التهدیدات یتوقعوا أن القادة من ینتظر أنه أي : والرؤیة التوقع

 علیه تكون  أن یجب ولما مواجهتها لكیفیة واضحة رؤیة یطوروا وأن التهدیدات، هذه مواجهة ضرورة إلى الأفراد

 . المستقبل في المنظمة

 والمكافآت والأهداف المؤشرات و القیم من مجموعة یستعملوا أن المسؤولين بإمكان : المعیاري  الانتظار

 . المرغوب التغیير كأدوات والاعتراف

 . الأخرى  المنظمات في رائج هو ما ومواكبة مسایرة أي : الموضة

 وكلیات ومعاهد جامعات نماذج مثل العالي التعلیم منظمات في بها يقتدى رموز  بمثابة وهي : والنماذج الأمثلة

 . الشاملة الجودة إدارة نحو والتغیير التجربة بنفس قامت عالمیة

 واجهةلم نطاق أي على و مستوى  أي ضمن والتطویر التحول  عملیات نجاح أساس التنظیمیة الثقافة تعتبر

 تحدید على التحول  خبراء ویركز . أمثل بشكل المتاحة الفرص من والاستفادة المتسارعة المتغيرات تحدیات

 هي أنها كما المستهدفة، والتطور  التحول  برامج و خطط لتطبیق كأساس المنظمة في القائمة التنظیمیة الثقافة

 بایجابیة واقتناع والتجدید والتطور  التحول  عملیات لتبني المنظمة في المستویات كافة لدى القبول  توجد التي

 الفرد فتحقیق العلیا، وأهدافها المنظمة وثقافة انسجمت قد تكون  للأفراد الشخصیة والمصالح الأهداف كون 

 یجب انحراف هو النظام هذا عن ابتعاد وأي لثقافتها، ووفقا المنظمة أهداف تحقیق خلال من یكون  لذاته

 . تصویبه

 العالي التعليم أداء تطوير أساس الشاملة الجودة إدارة : الثالث المطلب

 مستوى  تحسين أهداف انسجام إلى تهدف التي الكيفية ضمن تدخل إستراتيجية مسألة الأداء تطوير مسالة تعد

 و متكاملة تكون  الجامعية،بحيث للمؤسسة المدى طويلة الأهداف ضمن الخدمات مختلف و التعليم و البحث

 تطوير في المساهمة بالتالي و التكاليف من التقليل و للموارد الأمثل الإستخدام اجل من الجهود في متضافرة

 التعليم لطلاب الجيد العلمي التحصيل في المتمثلة المخرجات جودة خلال من النهاية في يتحقق الذي الأداء
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 و الإجتماعية و الإقتصادية ميادينها شتى في التنمية متطلبات وقف توجيهه و البحث نشاطات ترقية و العالي،

 .1 غيرها

 إسهامات على يركز حيث 2تنجز" أن يجب كما الأعمال هو: "انجاز عموما الأداء أن على الباحثون  أغلب يجمع و

 المسؤولية عن أيضا يركز وظيفته،كما مهام إتمام و تحقيق درجة خلال من المؤسسة أهداف تحقيق في الفرد

  المؤسسة. أهداف تحقيق تجاه للمديرين الكلية

 هذه على مجملها في تركز نجدها الشاملة،فإننا الجودة لإدارة الأساسية المبادئ إلى بالنظر و

 البشري  العنصر على التركيز أي : الكفاءات و البشرية الموارد على كالتركيز المبادئ هذه إبراز خلال الجوانب،من

 المعنوية،ثم روحه على إيجابا المؤثرة العمل بيئة توفير و تحفيزه و القدرات و بالمهارات تزويده و تدريبه و بتنميته

 في اليابان لنجاح الرئيسية الأسباب أهم بين من أن الملاحظ من أنه إذ :المنافسة من بدلا الجماعي التعاون  مبدأ

 حلقات لأسلوب اليابانيين استخدام خلال من المبدأ هذا إلى بالأساس يعود الشاملة الجودة إدارة منهج تطبيق

 خارج طوعيا تجتمع عاملين 7 إلى 4 بين ما عددها يتراوح عمل جماعات في المتمثل '' Ichikawa '' ايشيكاوا الجودة

 أفضل أهم بين من يعد هذا و.أعمالهم مستوى  على تعترضهم التي المشاكل لمناقشة العمل أوقات بعد المؤسسة،و

 إضافة به، الاعتزاز و بعملهم الثقة منحهم و المؤسسة أفراد جميع أراء احترام على المبني الجماعي للعمل النماذج

 الأفقية الاتصالات و اللامركزية استخدام أهمية على الشاملة الجودة نظام يؤكد حيث الكاملةالمشاركة  مبدأ إلى

 و كذا بأعمالهم المتعلقة القرارات في الجميع مشاركة خلال من الرأسية، الاتصالات و المركزية أسلوب من بدلا

 و دوائر كامل مستوى  على الفريق روح تنمية و التعاون  و التنسيق فكرة دعم طريق عن ككل، بالمؤسسة المتعلقة

 3المؤسسة. أقسام

 الشاملة الجودة لإدارة الأخرى  المبادئ بقية كذا و التفاصيل، من بش يء ذكرها تم التي المبادئ هذه كل

 على بناءا القرارات التفتيش،اتخاذ من بدلا الأخطاء وقوع من العميل،الوقاية على كالتركيز نذكرها لم التي

 فلسفة في ي الرئيس المبدأ إنجاح و تحقيق على تعمل جميعها الاتصال،فان و للمعلومات فعال الحقائق،نظام

 تطوير خلال من الأداء تطوير إلى بالأساس يهدف المستمر،الذي التحسين مبدأ : هو و ألا الشاملة الجودة إدارة

 بأقل العميل إرضاء إلى الهادفة الأعمال إتقان إلى وصولا مستمر بشكل الإنتاج طرق  و الأنشطة و العمليات

 .الممكنة التكاليف

 

 

 
                                                           

 الشاملة الجودة إدارة حول  الخامس الوطني الجزائر،الملتقى في العالي التعليم مؤسسات أداء لتطوير مدخل الشاملة الجودة عيشاوي، إدارة بن احمد 1

 .6، ص2015-01-18سعيدة،  التسيير،جامعة وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادية العلوم ،كلية 2010 المؤسسة أداء وتنمية

 الحكومات،كلية و للمنظمات المتميز الأداء حول  الدولي للمؤتمر مقدمة التنافسية،مداخلة الميزة و الاستراتيجي الأداء مظاهر الخناق، الكريم عبد سناء 2

 .33 ،ص 2005 مارس 9 - 8 أيام ورقلة، جامعة التسيير، علوم و التجارية و الاقتصادية العلوم

 .7عيشاوي، المرجع نفسه، ص  بن احمد 3
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 خـــــــلاصـــــــــــــــة

 حتمية ضرورة أصبح العالي التعليم مؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تطبيق بأن   سبق مام القول  يمكن        

 الجودة إدارة منهج تبني إن العالمي،و أو المحلي الصعيد على سواء التحديات مختلف لمواجهة منه مفر لا

 تحقيق من تمكنها المؤسسة داخل يء ش كل تمس إيجابية تغييرات إحداث إلى يؤدي المؤسسات في الشاملة

 كما . العملاء ثقة تكسبها بالتالي و منافسيها على النجاح و التميز و التفوق  لها تضمن و فعالية و بكفاءة أهدافها

 والتحسين العميل رضا هو ي الأساس محورها المبادئ من مجموعة على يرتكز الشاملة الجودة إدارة تطبيق أن

 من العديد توفر إلى يحتاج كما للتطبيق الضرورية المراحل من مجموعة مُتبعا و العاملين مشاركة و المستمر

 من لابد أنه كما . الشاملة الجودة بإدارة العليا الإدارة التزام و تفهم أساسها الناجح للتطبيق الضرورية المتطلبات

 و التميز من الجامعة وتمكين الجودة مستويات لتحسين الشاملة الجودة إدارة لمفهوم والشامل السليم التطبيق

 تطبيق في به يقتدى نموذجا فكانت العالم في العالي التعليم مؤسسات من العديد إليه ما لجأت هذا و النجاح

 كحجر تعتبر أنظمة و نماذج تشكيل و إقامة إلى المفكرين من بالعديد أيضا هذا أدى وقد الشاملة الجودة إدارة

 ، من أجل تحسينها وتطويرها مخرجاتها.التعليمية المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة لتطبيق أساس
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 تمهيد:

كغيرها من المؤسسات التعليمية الجزائرية وخاصة مؤسسات التعليم العالي تشهد كلية العلوم الاقتصادية 

والمستقبلية الأمر التجارية وعلوم التسيير  تحديات على مستوى التطوير والمواكبة لمجمل التحديات الراهنة 

واستحداث برامج تعليمية جيدة وتراعي خصائص المجتمع التعليمي  جديدة الذي يستدعي توظيف الآليات ال

 الجزائري مع السعي إلى تحسين جودة المخرجات التعليمية .
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 تقديم كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسييرالمبحث الأول:  

 اريخية عن الكلية:المطلب الأول:  لمحة ت 

، تحت إسم كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بموجب المرسوم التنفيذي 2012أنشأت سنة  

 1998جويلية  07المؤرخ في 98/220المعدل والمتمم للمرسوم التنفيذي  2012فبراير  12المؤرخ في  12/77رقم 

 إنشاء الكلية على عدة مراحل كمايلي:والمتضمن إنشاء جامعة مستغانم، حيث مرت عملية 

 : إنشاء المركز الجامعي بمستغانم. 1978 -

 : تقسيم المركز الجامعي إلى عدة مدارس ومعاهد نذكر منها المدرسة الوطنية للعلوم الأساسية.1984 -

 : إنشاء قسم المحاسبة والجباية على مستوى المدرسة الوطنية للعلوم الأساسية.1988 -

 الإعلام الآلي والتسيير على مستوى المدرسة الوطنية للعلوم الأساسية. : إنشاء قسم1989 -

 : إدراج تخصص العلوم التجارية ضمن تخصصات المركز الجامعي بمستغانم.1991 -

 : مع إنشاء جامعة مستغانم أصبحت تضم معهد الحقوق العلوم التجارية.1998 -

                              لتصبح:                                      : تقسيم كلية الحقوق والعلوم التجارية إلى كليتين 2012 -

 كلية الحقوق والعلوم السياسية                   -1

 كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير -2  

 الكلية بالأرقام: -1

الموظفين والأساتذة حاولنا إبرازه تضم كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير عدد معتبر من 

في جدول متضمن التعداد الكلي لموظفي وأساتذة كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 كما هو مبين في الجدول التالي:
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 2018:  التعداد الكلي لموظفي وأساتذة الكلية في سنة 05-03الجدول رقم 

 

 والتجارية وعلوم التسيير الاقتصادية: مصلحة المستخدمين بكلية العلوم المصدر

 

 كما تضم الكلية ثلاثة أقسام وهي:

 العلوم التجارية. قسم -

 قسم العلوم الإقتصادية. -

 قسم علوم التسيير. -

 قسم الجذع المشترك. -

 قسم المالية والمحاسبة.  -

ركز للإعلام الألي ومكتبة الكلية مع العلم انه تم فتح مكتبة جديدة مجهزة بكافة  كما تحتوي أيضا على م

 التجهيزات.

  

 منهم أجانب منهم نساء التعداد الكلي الرتبة الرقم

 01 40 119 أستاذ دائم 01

 00 41 78 موظف دائم 02

 01 00 02 متعاقد 03

 00 09 23 عقود ما قبل التشغيل 04

 01 82 198 المجمــــوع
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 المطلب الثاني: التنظيم الإداري 

 الهيكل التنظيمي :15-03 الشكل رقم

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

فرع المستخدمين 

الإداريين و التقنيين 

 وأعوان المصالح

م الوسائل العامة  مصلحة المستخدمين

 والصيانة

 م الميزانية والمحاسبة

 فرع الأساتذة

 فرع الصيانة

 فرع الوسائل

 فرع المحاسبة

 فرع الميزانية

مصلحة 

الأنشطة 

العلمية، 

الثقافية 

 والرياضية

 مكتبة الكلية

 مسؤول مكتبة الكلية

رئيس مصلحة التوجيه و 

 البحث البيداغوجي

رئيس مصلحة تسيير الرصيد 

 الوثائقي 

نائب العميد المكلف 

بالدراسات و المسائل 

 المرتبطة بالطلبة

بائب العميد المكلف بما بعد 

و البحث العلمي و التدرج 

 العلاقات الخارجية

 العامة الأمانة

 العميـــــــــــــــــــــــــــــد

مصلحة التعاون و 

 العلاقات الخارجية

مصلحة متابعة أنشطة 

 البحث

م متابعة التكوين فيما 

 بعد التدرج

م التوجيه، الإحصائيات 

 والإعلام

 م التعليم و التقييم

 مصلحة التدريس

 المصدر:معلومة مقدمة من المصادر الداخلية للكلية
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 من خلال الهيكل التنظيمي للكلية نلاحظ:

يتكون الهيكل التنظيمي للكلية من عمادة الكلية ونواب العميد، الأقسام، الأمانة العامة ومختلف المصالح 

المتضمن  2004أوت  24إلى مكتبة الكلية وهذا بناءا على القرار الوزاري المشترك المؤرخ في الأخرى بالإضافة 

التنظيم الإداري لمديرية الجامعة والكلية والمعهد وملحقة الجامعة ومصالحها المشتركة، وهذا بعض الشرح 

 المختصر لبعض المصالح:

 بة التكنولوجيا الحديثة خاصة في مجال التسيير.عميد الكلية: يقوم بالإشراف الجيد للكلية ومحاولة مواك

 

 .كليةالمطلب الثالث: السياسة العامة لل

تسعى الكلية بمنظومتها الإدارية إلى وضع وصياغة مجموعة من السياسات تكفل لها السير الحسن والتطور 

راف الفاعلة من المستمر على كل الأصعدة وبهدف تحقيق المبتغى لابد من توافر الجهود بين مختلف الأط

المسؤولين  أساتذة، عمال، طلبة .بما يسمح لها القيام بالدور المنوط بها وبتالي التطور واحتلال الريادة على 

 مستويين الداخلي والخارجي.

 وانطلاقا من هذا تم تسطير مجموعة من الأهداف نذكر ها على سبيل المثال كالأتي:

 عالية في مختلف التخصصات من أجل تكوين الطالب  تدعيم  الكلية بأساتذة ودكاترة ذو خبرة

 الجامعي ورفع مستواه العلمي.

  تسجيل مجموعة من المشاريع البحثية والأنشطة العلمية التي تضيف قيمة للعمل الجماعي  وتدفع

 عجلة البحث العلمي إلى الأمام.

  للاستفادة  من هذه البحوث بهدف تطوير توفير كافة الإمكانيات المادية والمعنوية للأساتذة والباحثين

 المنطقة والمجتمع.

 .فتح تخصصات جديدة تتلائم والتغيرات الاجتماعية والاقتصادية للبلاد 

 ومن أجل قطب جامعي مندمج تضع الإدارة بالكلية نصب عينها في تحقيق  النقاط التالية:

  مما يؤهلهم إلى اقتحام مجالات العمل على تكوين الطلبة وعلى مستوى عالي كل في مجال تخصصه

 العمل بكل فعالية وجدارة.

 .التنسيق والتعاون مع الجامعات الوطنية والإقليمية وكذا الدولية 

 .ربط العلاقة مع الشركاء الاقتصاديين بهدف تسهيل التربصات الميدانية للطلبة 
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 تصادية والتجارية وعلوم التسييرالجودة الشاملة في تطوير كلية العلوم الاق دور المبحث الثاني : 

عنصر مهم لتطوير جودة التعليم العالي على مستوى الكلية وذلك من  إدارة الجودة الشاملة تعتبر

مختلف واستعراض الكلية لانتهاج هذا الأسلوب وتبنيه  استعداد،  و مدى خلال الاهتمام بمحاورها

 لذلك. المسخرة  الآليات

 الجودة الشاملة في كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير.المطلب الأول: محاور إدارة 

 العالي التعليم مؤسسات في الشاملة الجودة إدارة مدخل تبني أجل من و العالي التعلیم لمسار دراستنا خلال من

 مستوى  من والرفع مخرجاتها نوعیة تحسين خلال من الأفضل إلى تهدف لازالت و كانتالكلية  أن لنا اتضح

 تطور  أهمها من والتي الجامعة بتطور  المتعلقة الكمیة المؤشرات بعض في العنصر هذا ویبحث الجامعي، الطالب

 الهیاكل تطور  إلى إضافة والمتخرجين، المسجلين الطلبة أعداد التدریسیة،تطور  الهیئة أعضاء أعداد

 :التالية المعايير الاعتبار بعين الأخذ يمكن ومنه البیداغوجیة،

 التدريس هيئة أعضاء جودة : أولا

 لا فإنها جودتها في البرامج بلغت فمهما التعليمية، العملية نجاح في الأهمية حيث من الأول  المركز الأستاذ يحتل

 بتوفر إلا جودة ذو التعلیم یكون  أن یمكن ،ولا مؤهلون  و أكفاء أساتذة ينفذها لم إذا منها المرجوة الفائدة تحقق

 .التكوین من عال مستوى  وعلى التحصیل جید أستاذ

 السنوات خلال الرتبة حسب مستغانم بجامعة التدريس هيئة أعضاء تطور  لنا یتضح التالية الأشكال خلال ومن

 التأطير. معدل وتطور  التدريس، لهيئة العلمي العلمية،المؤهل ودرجته الجامعي للأستاذ المهنية الأقدمية الأخيرة،

  التدريس هيئة تطور 

 هيئة التدريس حسب الدرجة العلمية :06 -03 الجدول رقم

 أستاذ محاضر  أستاذ السنوات

 ( أ) 

 أستاذ محاضر 

 ( ب) 

 أستاذ مساعد

 ( أ)  

 أستاذ مساعد 

 ( ب) 

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

2016 5 4.38 14 12.28 20 17.54 62 54.38 13 11.40 

2017 6 5.21 18 15.65 23 20 59 51.30 9 7.52 

2018 

 

8 7.72 36 30.25 27 22.68 42 35.29 6 5.04 

 ر : من اعداد الطالب إعتمادا على وثائق داخلية من مصلحة الإحصاءالمصد
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 المجموع السنوات

  2016 114 

2017 115 

2018 119 

 
 المصدر : من اعداد الطالب إعتمادا على وثائق داخلية من مصلحة الإحصاء

 

 ارتفع المبینة،حیث الفترة خلال مستمرا تزایدا بالكلية عرف الأساتذة عدد أن الجدول  من نلاحظ

تحتل  بقیت إذ هاما نموا عرفت الفئة هذه أن نجد مساعد أستاذ رتبة أستاذ، فحسب 119 إلى114 من العدد

 محاضر بأستاذ یتعلق فیما الأساتذة،أما إجمالي من ٪ 47تجاوزت بنسبة الثلاث السنوات ممر على الصدارة

 سنة نسبة أعلى قدرت العالي التعليم أستاذ يخص فيما ،و 2018 سنة خلال % 30 ب تقدر نسبة أعلى سجلت

السنوات  خلال العلمية الدرجة حسب التدريس هيئة أعضاء عدد تطور  يلخص التالي الشكل ،و 2018

2018،2017،2016 . 

 : تطور هيئة التدريس حسب الدرجة العلمية16 -03الشكل رقم

 

 
 .المصدر: من إعداد الطالب

2016 2017 2018

5 استاذ 6 8

14 استاذ محاضر أ 18 36

20 استاذ محاضر ب 23 27

62 استاذ مساعد أ 59 42

13 استاذ مساعد ب 9 6

114 مجموع 115 119
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 بالكلية 2016أعضاء هيئة التدريس خلال سنة تطور : 17 -03رقم  الشكل

 

 
 

 .المصدر:من إعداد الطالب

 

من الشكل يتضح أن أعضاء هيئة التدريس يتوزعون بأعداد متفاوتة الرتب المعتمدة في الكلية وأن أكبر فئة 

أستاذ ثم  20أستاذ ثم فئة أساتذة محاضر )ب( قدروا ب 62هم أساتذة مساعدين )أ(  حيث بلغ عددهم 

وأستاذ تعليم عالي والذي  أستاذ ومن ثم تأتي فئة أساتذة مساعدين )ب( 14تليها أساتذة محاضرون )أ( ب 

 أساتذة . 5و 13على التوالي قدر عددهم 

 .للكلية 2017: تطور أعضاء هيئة التدريس خلال سنة 18 -03 الشكل رقم

 
 

 .المصدر: من إعداد الطالب
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من خلال الشكل يتضح أن أعضاء هيئة التدريس يتوزعون توزيعا متفاوتا بين فئات الرتب المعتمدة, وأن أكبر 

أستاذ ثم تليها  23أستاذ, ثم فئة أستاذ محاضر )ب( ب 59عدين )أ( حيث قدر عددهم هم أساتذة مسا عدد

 أستاذ, وفي الأخير قدرت فئة أستاذ تعليم عالي بستة أساتذة. 18مباشرة فئة أستاذ محاضر )أ( ب 

 

 بالكلية 2018ئة التدريس خلال سنة تطور أعضاء هي :19 -03 الشكل رقم

 
 .من إعداد الطالب :المصدر

 

وتة بين فئات الرتب المعتمدة, وأن من خلال الشكل يتضح أن أعضاء هيئة التديس يتوزعون بأعداد متفا

أستاذ ثم تليها رتبة أستاذ  36أستاذ ثم فئة أستاذ محاضر )أ( ب  42أكبر من أساتذة مساعدين )أ( ب 

أساتذة بينما شهدت رتبة  أستاذ مساعد )ب(  8أستاذ وبعدها أستاذ التعليم العالي ب 27 ــــمحاضر )ب( ب

 تقلص إلى ستة أساتذة لأنهم موظفون بناءا على شهادة الماجستير  التي لم تعد تمنح في النظام الجديد.

 

ي السنوات بالنسبة لدرجة أستاذ مساعد )أ( الذي نال حصة الأسد من إجمالي أعضاء هيئة التدريس ف

الأخيرة والسبب يرجع في التأخر في مناقشة أطروحة الدكتوراه خاصة في فئة السيدات اللائي تواجهن 

 مسؤوليات عائلية.

كما يفتقد القطاع لدرجة أستاذ والسبب هو إمكانية التوظيف في جامعات تقدم تحفيزات أحسن والتكوين 

 لدولة أو القطاع الخاص.الخارجي بالإضافة إلى شغل مناصب عالية سواء في ا
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 الأقدمية المهنية للأساتذة بالكلية: 

 الأقدمية المهنية :07 -03 رقمالجدول 

 النسبة العدد الأقدمية المهنية

 23 19% 

 %49 58 سنوات 10 -سنوات 6

 14% 17 سنة 15 –سنة  11

 %7 8 سنة 20 –سنة  16

 %11 13 سنة فأكثر21

 %100 119 المجموع
 من إعداد الطالب بالإعتماد على وثائق داخلية للكلية المصدر 

 

أستاذ،  58سنوات خبرة بلغ عددهم  10إلى  6بين خبرتهم  يتضح من الجدول أعلاه أن عدد الأساتذة الذين

نسبة أقل وهي أكبر نسبة،  على مستوى الكليةمن إجمالي عدد الأساتذة المتواجدون  %49ويمثلون ما نسبته 

أساتذة، بينما كانت نسبة الأساتذة الذين  8سنة والذي بلغ عددهم  20-16الذين خبرتهم من كانت للأساتذة 

 ، وهي نسبة مقبولة إلى حد بعيد، و تعكس مدى كفاءة الأساتذة بالكلية.%11سنة  21تفوق خبرتهم 

 بالكلية للطلبة الأساتذة تأطير معدل تطور 

 تطور معدل التأطير بالكلية :08 -03الجدول رقم 

 2018 2017 2016 السنوات

 119 115 114 الأساتذة عدد

 3372 3478 3007 المسجلين الطلبة مجموع

 29% 31% %27 التأطير نسب
 .للكلية داخلية وثائق على الطالب،اعتمادا إعداد من : المصدر

 

حيث سنوات المدروسة عرفت تطور،  3نستنتج من الجدول أعلاه، أن حجم هيئة التدريس بالكلية خلال 

وهي نسب  2018خلال %29عن سابقتها لتبلغ  2017في سنة  %4وبزيادة  %27نسبة التأطير  2016كان سنة 

 مقبولة عموما.
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  جودة الطالب في الكلية:

 : عدد الطلبة المسجلين والمتخرجين 09 -03الجدول رقم

  

نسبة  المتخرجين المسجلين السنوات

ما بعد  التدرج المتخرجين

 التدرج

اجمالي 

 المسجلين

ما بعد  التدرج

 التدرج

اجمالي 

 المتخرجين

2016 1840 1167 3007 258 331 589 19.6% 

2017 2150 1328 3478 357 445 802 23% 

2018 2345 1027 3372 536 437 973 29% 
 على مصلحة التدريس. اعتماداالمصدر: من إعداد الطالب 

 

 الطلبة أعداد في كبيرا تزایدا هناك أن أعلاه الجدول  في الواردة الإحصائية المؤشرات خلال من نلاحظ

و هذا يفسر زيادة فرص  2018سنة  3372، الى 2016سنة 3007من بالكلية الطلبة عدد ارتفع المسجلين،حیث

بالتعليم العالي بالموازات مع التحسن الملحوظ في معدل نجاح بالبكالوريا و رغبة الناجحين بمواصلة  الالتحاق

لدراسة و التحصل على شهادة جامعية تسمح لهم بالإندماج في سوق العمل، و تأكد ايضا على مجهودات 

 لموارد البشرية الوافدة اليها.الجامعة المبذولة من توسيع اللبنة التحتية بما يساعد على استيعاب ا

في سنة  589ويتضح من الجدول ان عدد المتخرجين خلال ثلاث سنوات المبينة قد شهد تزايد ملحوظ من 

 .2018في سنة  973الى  2016

 بالكلية: البيداغوجية الهياكل جودة 

 : قدرة استعاب الهياكل البيداغوجية بالكلية. 10 -03الجدول رقم 

 

 الإستيعاب )العدد( البيداغوجيةالهياكل 

 994 المدرجات

 1904 القاعات

 1 المكتبات

 3 مخابر البحث العلمي

 1 قاعة المحاضرات

 .المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مصلحة الوسائل

من من خلال الإحصائيات الموضحة في الجدول حرص الكلية ومن وراءها إدارة الجامعة على توفير عدد أكبر 

الهياكل البيداغوجة الذي يسمح بتغطية التزايد المستمر في أعداد الطلبة الملتحقين بها بما يضمن السير 

الحسن للعملية التعليمية مما يرتقي بالتعليم إلى المستويات المطلوبة, وتوفير التخصصات التي تلبي حاجيات 

 الطلبة.
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 الجامعیة: الدارة جودة

 الموظفين بإدارة الكلية.: تعداد 11 -03الجدول رقم 

 العدد الرتبة العدد الرتبة

2016 2017 2018 2016 2017 2018 

 1 1 1 كاتبة مديرية 1 1 1 مقتصد رئيس ي

 3 3 5 عون إدارة رئيس ي  8 8 2 متصرف محلل

 2 2 2 عون ادارة 2 2 2 متصرف

 1 1 - تقني سامي في المخابر ج 1 1 - مساعد متصرف

مساعد مهندس 

 1مستوى 

تقني سامي في الإعلام  3 3 -

 الألي

7 5 4 

 2 2 1 تقني في الإعلام الألي 3 2 2 1ملحق بالمكتبات م 

 6 6 5 عون تقني بالمكتبة ج 1 1 1 2ملحق بالمكتبات م 

وثائقي أمين 

 محفوظات

 4 3 4 كاتبة - - -

 13 13 12 عون حفظ البيانات 3 3 2 مساعد بالمكتبة ج

 مهندس دولة في

 الإعلام الألي

 - - - 1سائق سيارة صنف  - - 1

محاسب اداري 

 رئيس ي

 3 3 3 2عامل مهني صنف  1 1 4

 - - - 3عامل مهني صنف  2 2 4 ملحق رئيس ي للإدارة

عامل مهني خارج  1 1 1 كاتب مديرية رئيس ي

 الصنف

1 1 1 

 1عامل مهني مستوى  1 1 4 ملحق ادارة

 متعاقد

10 11 11 

مستوى عامل مهني 

 متعاقد 2

3 1 1 

 
 المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مصلحة المستخدمين.
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 موظفي الكلية: تطور 

 .: إجمالي الموظفين بالكلية12 -03الجدول رقم 

 

 2018 2017 2016 السنوات

 78 74 73 الموظفين

 .المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مصلحة الوسائل

 

بالكلية خلال السنوات المبينة في تزايد ملحوظ وهذا سعيا من  الموظفيننلاحظ من الجدول أعلاه أن عدد 

 على التدعيم بالموظفين لخدمة المشاريع العلمية وسيرورة النظام ككل.. المسؤولةالإدارة 

 

 المطلب الثاني:قابلية الكلية لإحداث التطوير من مدخل إدارة الجودة الشاملة.

 ومبادئ متطلبات توفر على منها بعض يوحي نتائج، مجموعة إلى توصلنا بالكلية التحاليل و المعطيات خلال من

 في سنركز لكن الاهتمام، زيادة و التفعيل إلى يحتاج الأخر البعض في وقصور  ضعف نلاحظ فيما الشاملة الجودة

 :التالية النقاط في المتوفرة المبادئ و المتطلبات على المطلب هذا

 و الجماعية الكتب إصدار إ في ذلك يتضح و الجماعي العمل على للجامعة العليا الإدارة تشجع 

 الأيام و المؤتمرات و الملتقيات تنظيم في العاملين مختلف مشاركة إلى إضافة وغيرها المجلات

 تنظم على مستوى الكلية. التي الدراسية

 تحقيقها على للعمل الأهداف وضع و القرارات اتخاذ في الكلية موظفي مشاركة مبدأ دعم 

 التعليمية البرامج وضع في الدارة مع التدريسية الهيئة أعضاء يشارك. 

 منشات  و تقنية وسائل و تجهيزات ) كبيرة بشرية مؤهلات و مادية إمكانيات على الجامعة تتوفر

 البيداغوجية.

 تقدمها الكلية. التي الخدمات من المستفيدين رغبات و حاجات اغلب الجامعة تلبي 

 الأساتذة. خاصة للعاملين التكوين دورات و التدريب 

 الجامعة. مختلف في المكتبات عبر المعلومات مصادر و مراجع من كبير كم على الجامعة توفر 

 جودته. و للأداء المستمر التحسين على العمل تشجيع 

 دوري. بشكل الأداء و التعليمية للبرامج بالنسبة التقويم مبدأ 

 إدارة مدخل من التطوير لحداث مستعدة الجامعة الكلية ومن ورائها أن نستنتج الأخير في 

 و للأداء المستمر التحسين تحقيق و الخدمات أفضل تقديم الشاملة للوصول إلى الجودة

 مخرجاتها. في النوعية صفة اكتساب و للطلبة الجيد التأطير

الشاملة،  الجودة إدارة نظام المأمول ضمن إلى المستوى  تصل لم الجامعة فان ذكره سبق ما كل من الرغم على

 نقائص وصعوبات منها: لعدة نظرا
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 الشاملة الجودة إدارة أنظمة و استراتيجيات باعتماد تلزم قانونية نصوص وجود عدم.  

 التعليم جودة ضمان خلية أنشطة مع التعامل في التدريسية و الدارية الهيئة أعضاء بعض سلبية 

 .العالي

 الجامعة. في للعاملين منها المعنوية خاصة التحفيز أنظمة نجاعة عدم أو نقص 

 من أسلوبها اعتماد و الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق ضرورة و بأهمية اليمان و الرادة توفر عدم 

 .للجامعة العليا الدارة قبل

 التجديد و للتغيير المعارضة الدارية والتيارات الاتجاهات. 

 

 المطلب الثالث: آليات ضمان الجودة الشاملة في كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير.

قمنا بطرح أسئلة على مسؤولين في الإدارة العليا و العاملين بالمستويات الإدارية المختلفة وأستاذة في  

 .القطاع

  التي تسعى المؤسسة الجامعية الجزائرية و كلية تعتبر الجودة في التعليم العالي إحدى تلك الركائز

العلوم الاقتصادية تحديدا إلى إعطاءها أهمية بالغة و مراعاة متطلباتها الراهنة و ذلك من خلال 

تحقيق أعلى المستويات الممكنة في الممارسات والعمليات والتي تنعكس في الأخير بالإيجاب على جميع 

 ها.المؤسسات الاجتماعية على اختلاف

  ضمان الجودة هو مجموع من الآليات و العمليات الضرورية للتأكد من مدى تحقيق المعايير الوطنية

مة أو البحث العلمي أو التسيير على مستوى الجامعة أو الدولية سواء في مجال التكوين أو الحكو أو 

في تحسين الأداء وحدة من وحدات البحث سواء كانت كلية أو قسم و بالنتيجة فهذه العملية تساعد 

 .و الفعالية للعمليات التكوينية و البحثية في هذه الهيئات

  خاصة في النظام الجديد  كلية العلوم الاقتصادية التجارية وعلوم التسيير تعدL M D   نموذج في

تقدم هذا النظام حيث ساهمت في تحسين جودة التعليم و الكفاءة من خلال الأساتذة كل بتخصصه 

 د من التخصصات تعطي الطالب امل أكثر ان يكون في التخصص.و فتح المزي

  وسعت أيضا إلي تحسين الجودة في التعليم انطلاقا من مجموعة من المتغيرات المترابطة فيما بينها

المتمثلة أساسا في الطالب و الأستاذ و الإدارة باعتماد العديد من الآليات المطبقة و الأساليب و 

 لخيصها في النقاط التالية:الاستراتيجيات يمكن ت

  . تحسين برامج التكوين للطلبة 

 فتح مسارات علمية حديثة لها علاقة بالواقع الاقتصادي 

 .تحسين مستوى تكوين الأساتذة من خلال تنظيم دورات تدريبية بالداخل و تربصات علمية بالخارج 

 لمي للطالب وتسهيل مهمة توفير كل الوسائل البيداغوجية الحديثة لاستخدامها في التحصيل الع

 الأستاذة.

  .فتح و اعتماد المزيد من مخابر البحث و إدماج الطلبة و الأساتذة في العمل بها 

 .اعتماد العديد من المجالات العلمية التي تعتبر كإطار لتفجير طاقات الطالب و الأستاذ 
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 .تطوير الإدارة و جعلها في خدمة الطالب و الأستاذ 

  استماع دائم لانشغالات الطالب و الأستاذ و محاولة الاستجابة لها. تبني سياسة حوار و 

 مجموعة من الوسائل و الآليات المتمثلة في المكتبات التي تزود  إدارة الكليةذلك وفرت  بالإضافة إلى

بمجموعة من الكتب كل سنة و قاعات للمطالعة و لمواكب العصرنة في البحث العلمي سخرت أيضا 

التي أصبحت تغطي جميع محيط  WIFIقاعات للإعلام مزودة بالانترنيت هذا بالإضافة إلى شبكة 

 محركات البحث . إلى الجامعة مما يساعد الطالب و الأستاذ سهولة الوصول 

تتوقف عند هذا الحد وحسب  إن عملية تحسين الجودة الشاملة في التعليم العالي على مستوى الكلية لا

التي تم استحداثها “.  لجودةخلايا ضمان ا”فلابد من تقويم سنوي لتلك الآليات والإستراتيجيات من خلال 

على مستوى جميع كليات الجامعة والتي سوف تساعد من خلال عمليات التقييم السنوي بتعديل برامج 

 .الجودة المطبقة بما يحقق الأهداف المحددة

 ضمان الجودة على مستوى كلية العلوم الاقتصادية التجارية وعلوم التسييرأعمال خلية 

 ودة الشاملة:تجسيد مبادئ إدارة الج

 عمل وضع البرامج التعليمية لضمان وجودة هذه الأخيرة و أعضاء هيئة التدريس مع الإدارة في  شاركي

)المدونات( من طرف أساتذة برامج التدريس واقتراحبرامج التدريس  استقرار الخلية يرتبط بضمان 

برتبة أستاذ محاضر )أ( على الأقل وإيداعها لدى نيابة مديرية الجامعة للبيداغوجية بعد التأشير 

عليها من طرف رؤساء اللجان العلمية ورئيس المجلس العلمي  للكلية وعميد الكلية إضافة إلى رئيس 

ها ثم ترسل إلى الندوة الوطنية للبث في الجهوية للغرب من أجل دراست الندوةالجامعة، ترسل إلى 

وتتماش ى  معظم البرامج الحالية مع محيط العمل، وإن تغير البرامج  الوزاري  اعتمادهاتقديم 

 الدراسة لايسمح بتطبيق إستراتيجيات الجودة التعليمية.

  اور مع عميد الجودة الشاملة بالكلية بالتشمنسق في  على تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملةيقوم

السياسات المتبعة أو مناهج التدريس والتقييم المقترحة في نفس المكتب)مكتب الكلية في كل مايخص 

خاص بضمان الجودة(، يقوم ممثل عن الأساتذة بمهامه  في ما يخص التنسيق والتوجيه الخاص 

دة ضمان الجو بالأساتذة، يقوم ممثل آخر  عن المستخدمين بالسهر على مواكبة تطبيق سياسات  

هم  بإشغالاتإلى ممثل عن الطلبة  في كل مايتعلق   بالإضافة،دمينالشاملة في كل مايتعلق بالمستخ

 العلمية والبيداغوجية.

  2016في سنة إدارة الجودة الشاملة على مستوى الكلية فقد مرت بثلاث مراحل انتهاجفيما يخص 

الكلية لمجموعة  اقتراح 2017جامعة،في سنةمرحلة المشاورات لرسم سياسة موحدة في الكليات وال

 الأخيرةرحلة من الوثائق الصالحة للعمل في إدارة الجودة الشاملة بالمشاورة مع رئيس الجامعة،والم

، رؤساء إداريين مسؤولينالخاصة بالجودة  للفئات التالية: الاستبياناتفي توزيع  البدأشهدت 

 2018إنتضار تحليل النتائج في سنة الأقسام والأساتذة والطلبة، والعملية في 
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 :خلاصة

 جامعة أن كلية العلوم الاقتصادية التجارية وعلوم التسيير ومن ورائها  نستنتج من خلال هذا الفصل

، ولديها قابلية لتبني هذا الشاملة الجودة إدارة نظام تطبيق ومتطلبات مبادئ مجموعة من على تتوفر مستغانم

 التحسين تحقيق و الخدمات أفضل تقديم للوصول إلى آليات ضمان الجودة الشاملة،المفهوم بالإضافة إلى 

 العليا الدارة حرص ذلك إلى مخرجاتها يضاف في النوعية صفة اكتساب و للطلبة الجيد التأطيرو   للأداء المستمر

 استعدادهم و قدراتهم تنمية وتطوير و اللازمة بالمهارات تزويدهم و الطلبة و العاملين رغبات تلبية على

 المنتسبين للكلية. الأفراد كافة يعمل حتى القانونية الدولة مؤسسات و الاقتصاد تطوير و تنمية في للمساهمة
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 الخاتمة العامة:

عند تطرقنا في الدراسة النظرية من خلال استعراض المفاهيم المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة ومعاييرها وأداء 

المؤسسات التعليمية يمكن التنويه إلى أن إدارة الجودة الشاملة لا تعد مفهوم عملياتي فقط بل تتعداها إلى 

إداريين,أساتذة وطلبة في كل المستويات مفهوم ثقافي يشارك فيه جميع أفراد المؤسسة التعليمية من 

الشاملة لا تعتبر ،ويمكن القول أن إدارة الجودة التنظيمية بهدف تحقيق الجودة والتحسين المستمر لها 

في هذه المؤسسات ببساطة، بل تعتبر كمفهوم ثقافي كمفهوم عملياتي يمثل مجرد مجموعة أساليب أو أدوات 

ة جميع الأفراد، من قاد وأساتذة  وإداريين وفنيين وطلبة،في كل المستويات وإدراك وقابلي التزاميتأصل فيه 

التنظيمية من إدارة مركزية،كليات،أقسام  وجميع الفروع والتخصصات،،من خلال تبني منظومة من القيم 

نا إلى الجوهرية والتركيز على المحاور الرئيسية واليات ضمان الجودة والتحسين المستمر،ومن هذا المنطلق سعي

التعرف على مدى مساهمة إدارة الجودة الشاملة لتطوير مؤسسات التعليم العالي وقابلية وإدراك كلية العلوم 

 الفرضيات كتالي : بار اختبيق مفهوم الجودة الشاملة وكان الاقتصادية كهيئة علمية لتط

والمتمثلة في "إن للانتهاج مدخل إدارة الجودة الشاملة دور في تطوير مؤسسات التعليم العالي"  لفرضية الأولىا

فقد تم إثبات صحتها حيث بينت لنا الدراسة النظرية بأن مدخل إدارة الجودة الشاملة، من أحدث المداخل 

والخدمية، كما أن مفاهيم  الإدارية التي تسعى أساسا لتطوير والتحسين المستمر للأداء المؤسسة الصناعية

منها حركة البحث عن التميز في الأداء الإداري،  انطلقتإدارة الجودة الشاملة كانت هي اللبنة الأساسية التي 

 ولكون هذا المنهج شمولي فهو أساس التطوير وضمان التحسين والتميز.

 والتجارية وعلوم التسيير، ،تصاديةالاقوالمتمثلة في "هناك قابلية لدى كلية العلوم  الفرضية الثانيةأما 

مستغانم، على تطبيق إدارة الجودة الشاملة" فإن الكلية تعتنق فلسفة تؤكد  ،ن باديسبجامعة عبد الحميد 

على تقديم الخدمات التعليمية الأفضل، وتتبنى رسالة مؤسسية تركز على ضرورة ضمان جودة التعليم 

التعليمية، ورسم سياسة موحدة للجودة في الكليات والجامعة العالي، وذالك بإنشاء خلية ضمان الجودة 

لمجموعة من الوثائق الصالحة للعمل في إدارة الجودة الشاملة بالمشاركة مع رئيس الجامعة وأساتذة  واقتراح

بين  الاتصالات،بغرض قياس الأداء وتفعيل نظم 2018تحليل النتائج في سنة  انتظار وممثلي طلبة والعملية في 

دارة العليا ‘الأفراد وفرق العمل وبين إدارات الأقسام والكلية وحل كافة المشكلات،غير أن الكلية وال فرق 

ة طويلة المدى، وتأثير سياسة ترشيد الإنفاق في السنوات الثلاث الأخيرة على تطبيق يتفتقر إلى إستراتيج

 ة ومالية مكلف.إستراتيجية الجودة الشاملة كون متطلبات تحقيق الجودة من أمور تقني

 :نتائج الدراسة 

 بعد التطرق لمختلف جوانب الموضوع  تم التوصل إلى النتائج التالية:

  قبل أن تكون هدف تسعى إلى تحقيقه المؤسسات الصناعية والخدمية. اجتماعيالجودة مطلب 

 ،شامل وتعد أسلوب تسيير حديث  إدارة الجودة الشاملة هي المرحلة الأخيرة لتطور مفهوم الجودة

 وأداة فعالة بأيدي المؤسسات لتحقيق الأداء المتميز وبلوغ الغايات المنشودة.
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  نماذج( هناك فرق وتباين بين مفهومي إدارة الجودة الشاملة ومعاييرISO.) 

 يقتصر على المؤسسات السلعية بل تعدى ذالك إلى المؤسسات  إن تطبيق إدارة الجودة الشاملة لا

سات التربوية والتعليمية كون هذا المنهج شمولي، وقد طبق في الكثير من الخدمية وبالتحديد المؤس

 مؤسسات التعليم العالي عبر العالم وكانت له نتائج مبهرة.

  ومتطلبات  آلياتإن تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي يستوجب توفر

التنظيمية ومحاورها،في تنفيذ هذا  بالإضافة إلى مشاركة جميع الأفراد وفي مختلف المستويات

 البرنامج.

  وقابلية جميع الأفراد. التزامتعتبر إدارة الجود الشاملة مفهوم ثقافي يتأصل فيه 

  التجارية وعلوم التسيير من الاقتصاديةهناك تبني وإدراك لمفهوم الجودة الشاملة في كلية العلوم ،

ضمان  آلياتخلال التركيز على المحاور الرئيسية للجودة )الأستاذ، الطالب، والإدارة(، بالإضافة إلى 

 الوطني. الاقتصاديتماش ى مع واقع  تطبيق الجودة وتحديث البرامج الدراسية وفق ما

  والاقتراحاتالتوصيات: 

في حقيقة الأمر منهج إداري متكامل يكفل للمؤسسات التي تتبناه عدة مزايا تنافسية إن إدارة الجودة الشاملة 

الكبير من الأهمية فإننا ندعو إلى بعض كان لهذا المنهج هذا القدر  ، ولماوالاستمراريةبالإضافة إلى التطور 

 التوصيات:

  رقابة صارم حتى يكون له تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة بمتطلباته ومبادئه يحتاج إلى أسلوب

 على أرض الواقع. ثمار

  يجب المؤسسات التعليمية الجزائرية بمختلف جامعاتها وكلياتها أن تعمل إخضاع منظومتها إلى

من أجل معرفة  ISO لتقييسانماذج  واعتمادتحكيم خارجي مثل المنظمات العالمية للتقييس 

 مستواها الحقيقي ودرجة تقدمها في تبني وتطبيق إدارة الجودة الشاملة.

 



 الملاحق:

،التجارية  الاقتصاديةعلى مستوى كلية العلوم  بالمقابلات الشفهية في إطار الدراسة الميدانية قيامنا عند

،حول موضوع بحثنا "دور إدارة الجودة الشاملة في ،مستغانموعلوم التسيير ،جامعة عبد الحميد بن باديس

والمسؤول  وإداريينتم طرح عدة أسئلة على مسؤلين في الإدارة من أساتذة  تطوير مؤسسات التعليم العالي"

 الأول عن خلية" ضمان الجودة"وطلبة كانت الأسئلة كتالي:

  مك للجودة،وإدارة الجودة الشاملة؟ماهو مفهو 

  هل هناك قابلية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي ،وخصوصا الجزائرية منها

 بالكلية؟ وتحديدا على مستوى 

  على أنظمة التعليم العالي  ستحقق الجودة وتحسين  هل ترى أن الإصلاحات التي قامت بها الجزائر

 الأداء في مؤسساتهـا؟

   مستوى الكلية والجامعات ككل؟ ىالشاملة علفي رأيك فيما تكمن أهمية تطبيق إدارة الجودة 

 سبب هذا  وماهو السنوات الأخيرة؟  لويتطور خلا هل ترى أن أداء الكلية والجامعة يتحسن

 التحسن؟

  إدارة الجودة الشاملة في ثلاث سنوات الأخيرة؟ وماذا عملت الإدارة في هذا  بانتهاجهل تطورت الكلية

 الصدد؟

  ماهي الأشياء المستحدثة المجال التكنولوجي والتي لها علاقة بإدارة الجودة الشاملة؟وأهم المرافق

 الأخرى؟

 نعلم أن الوضعية المالية للجزائر في الفترة الأخيرة غير جيدة، هل كانت الميزانية المالية الخاصة  نحن

 ذالك على تطبيق الإستراتيجيات؟ يؤثر ؟ وهل  2016و  2017 هي نفسها في 2018بسنة 

  إدارة الجودة الشاملة في الكلية والجامعة؟ لانتهاجماذا تقترح 

  دة الشاملة دور في تحسين أداء الطلاب والأساتذة وأداء الموارد هل يمكن أن يكون لإدارة الجو

 البشرية؟

  نظم الجودة الشاملة؟ اعتمادألا تعتقد أن الثقافة السائدة في الكلية والجامعة  تتوافق مع 

  بالقيم في تحسين وتطوير الخدمات المقدمة للمجتمع؟ الالتزامفيما تكمن أهمية 

 لتحسين الأداء؟ ةاللازمالإجراءات  ةل مستمر؟ وماهيهل يتم تقييم أداء الكلية بشك 

  البيداغوجي لهيئة التدريس وعملية تقييم الأداء يم على "خلية ضمان الجودة"في تقي الاعتمادهل يتم

 البحث العلمي ،والعمل الإداري وحوكمته؟



  العوائق التي تقف أمام تطبيقها؟ ةوماهيهل يتم تطبيق إستراتيجيات الجودة التعليمية؟ 

 هل يشارك أعضاء الهيئة التدريسية مع الإدارة في وضع البرامج التعليمية؟ 

  الجهة التي تتعامل مع هذه  ةوماهيبالإدارة؟ نوالعامليوالطلبة  ةالأستاذمن طرف  شكاوى هل هناك

 لها الاستجابةالشكاوى؟ وسرعة 

 ة والكلية لإحداث التطوير من مدخل إدارة الجودة مامدى قابلية الإدارة على مستوى الجامع

 الشاملة؟ 

 لها الرقابة عليها وتحسينها؟ التخطيط كيف تتم عمليات إدارة الجودة الشاملة فيما يخص 

  فهل وصلت جامعة مستغانم وكلية العلوم  كبير  اهتمامالجزائر تهتم بميدان البحث العلمي وتولي له

 الاقتصادية التجاري وعلوم التسيير إلى الهدف المطلوب كما ونوعا؟

  إدارة الجودة الشاملة في الكلية؟ماهي أهم محاور 

  ضمان الجودة في كلية العلوم الاقتصادية التجارية وعلوم التسيير؟ آلياتماهي 

 المجتمع قيق رغبات المستفيدين من مخرجات النظام في نظركم إلى أي مدى وصلت الكلية في تح

 ؟المؤسسات الصناعية والخدماتيةو 
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 الملخــــــــــــص:

احتل موضوع تحديث الإدارة في المؤسسات والمنظمات موقعا محوريا إذ صار يمثل العمود الفقري لأية جهود 

تبذل في هذه المؤسسات للبحث عن كل ما هو حديث وعصري، ويمكن القول بأن مفهوم إدارة الجودة 

سيما في المؤسسات التربوية والتعليمية، وبرز هذا الشاملة أخذ يحتل موقعا مرموقا في العقود الأخيرة ولا 

الاهتمام عن طريق الإمكانات المرصودة والمجهودات التي توظف في هذه المؤسسات من أجل تطبيق هذا 

 .المفهوم والوصول إلى الاعتماد الأكاديمي وضمان الجودة التعليمية

ؤسسات التعليم العالي فقط بل تتعدى بذلك إلى إن إدارة الجودة الشاملة لا تعتبر مجرد مفهوم عملياتي في م

كونه منهج ومفهوم ثقافي تترابط فيه مجموعة من القيم والالتزامات ومشاركة جميع الأفراد، وفي جميع 

، من أجل ضمان جودة شاملة في بالإضافة إلى التحسين المستمر ،المستويات الإدارية والتنظيمية على تطبيقه

قمة تطلعات أصحاب  إلىللوصول نحو التطور والتميز والدفع به إلى الأمام يره وتطو مخرجات هذا القطاع 

 . المصلحة

 ، مؤسسات التعليم العالي.9000الجودة، إدارة الجودة الشاملة، إيزو  الكلمات المفتاحية:

Résumé: 

Le sujet de la modernisation de la gestion dans les institutions et les organisations a été une 

position centrale, car il constitue l'épine dorsale de tout effort de recherche de tout ce qui est 

moderne et moderne. Cette attention est concentrée sur le potentiel et les efforts qui sont investis 

dans ces institutions afin de mettre en œuvre ce concept et d'atteindre l'accréditation académique 

et l'assurance qualité. 

TQM est non seulement un concept opérationnel dans les établissements d'enseignement 

supérieur, mais aussi un concept et un concept culturel dans lequel un ensemble de valeurs, 

d'engagements et de participation de tous les individus, à tous les niveaux de gestion et de gestion, 

sont appliqués. Dans les résultats de ce secteur et le développer et le pousser vers le 

développement et l'excellence pour atteindre les plus hautes aspirations des parties prenantes. 

Mots-clés: Qualité, Management de la qualité totale, ISO 9000, Institutions d'enseignement 

supérieur. 
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