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 تمهــــيد : 

الإقتصادية ، العلمية ، التكنولوجية و تشهد الساحة العابؼية العديد من التغتَات في المجالات السياسية و 

الإجتماعية التي تركت و سوؼ تتًؾ آثارىا على العالد أبصع كما تواجو ابؼؤسسات المحلية منها و العابؼية 

العديد من التحديات و على رأسها زيادة حدة ابؼػػػػنافسة و ما يصاحبها من تغيتَ في سلوؾ ابؼستهلك و 

 لأفضل بعد إعتماده ابعودة كمعيار لذلك .القدرة على إقتناء ابػدمة ا

و    لدى يتوجب على ابغكومات و ابؼؤسسات إعداد التًتيبات اللبزمة بؼػػػػػػػواجهة مثل ىذه التحديات

تدعم قدراتها التنافسية بفا يتطلب منها إحداث تغتَ بالأساليب التقليدية لإدارية ابغديثة خاصة في 

 ابعودة .

كاف سلعة أو خدمة لتلبية رغبة أو   اءالبدء على ابؼنتوج النهائي للمستهلك سو  فبعدما كاف التًكيز في

على مسابنة وإشراؾ بصيع أفراد ابؼنطقة بصورة  ىاالتًكيز بعد تمتوافق ابؼواصفات ابؼطلوبة للمستهلك 

 .بها فعلية في برقيق ابعودة مع الإىتماـ 

 

 

 

  

 

 التعريف بالجودة و مراحل تطورىا



 محاضرات :                                                           إدارة الجودة الشاملة
 

[3] 
 

 الجودةوم مفه 

تباينت الإجتهادات في تعريف ابعودة على الرغم من قناعة ابعميع بأبنيتها ودورىا الفعاؿ في برقيق 

في السوؽ على إعتبار أنها مفهوـ عابؼي ذو دلالات بـتلفة وفقا  )سلعة أو خدمة)موقف تنافسي للمنتج 

 لإختلبؼ وجهات النظر للكاتبات في ىذا ابؼوضوع .

 : )لغة (الجودة 

صار جيدا ويقاؿ جاد العمل فهو  يرد ما إلذ فعلها الثلبثي جاد ومصدرىا جودة بدعتٌمعجم الوسيط : 

)أنيس والصواحي ومنتصر جيد وبصعها جياد او جيائد وجاد الرجل أي أتى بابعيد من قوؿ أو عمل . 

  (145، ص 1972واحمد 

أو  ويقصد بها طبيعة الشيء qualitiesكلمة ابعودة باللبتينية بأنها كلمة مشتقة من  وتعرؼ 

 .  1الشخص ودرجة صلبحو

 :  2(900ISOمفهوم الجودة وفقا لعائلة المواصفات القياسية )

ابعودة وسعر و التسليم ثلبثة لتحديد قابلية ابؼنتج للبيع. وجرت العادة أف يطلب الزبائن تزويدىم 

ابؼبالغ ابؼدفوعة بشنا بؽا تسلم إليهم في ابؼواقيت بدنتجات برقق متطلبات بؿددة وتستحق من وجهة نظرىم 

 ابؼتفق عليها .

يعد السعر تابع للتكلفة و التسليم تابع لإنتاجية ابؼؤسسة و مردودىا ، فإف ابعودة بردد بدقدرة ابؼنتج 

ا على تلبية متطلبات الزبوف و حاجاتو أثناء الإستعماؿ فالسعر والتسليم بنا إذا صفات آنية للمنتج بينم
                                                           

 56، ص 2009بؿمد عاصي العجيلي و ليث علي ابغكيم ، نظم إدارة ابعودة الشاملة ، دار اليازوري ، الأردف ،   1
 .  30، ص 2008أبضد ابػطيب و رداح ابػطيب ، إدارة ابعودة الشاملة تطبيقات تربوية ، عالد الكتب ابغديثة ، الأردف ،   2
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يستمر تأثتَة ابعودة لفتًة أطوؿ سوى أكاف السعر أثناء الشراء جذابا أـ لا أو كاف التسليم قد تم في 

 ابؼوعد ابؼتفق عليو  أـ لا.

 فهنالك عدة طرؽ لتحقيق ابعودة من وجهة نظر عائلة ابؼواصفات القياسية

بعودة )التخطيط التخطيط للجودة :الأنشطة التي بردد الأىداؼ و ابؼتطلبات ابػاصة با -1

 الإدارية،بزطيط العمليات ، ........الخ(.

ضبط ابعودة : الأساليب و الأنشطة العملياتية ابؼستخدمة لتلبية متطلبات ابعودة )الكشف عن  -2

 العيوب ( )التفتيش( .

 ضماف ابعودة : بصيع الأنشطة ابؼنهجية وابؼخطط بؽا ابؼطبقة ضمن نظاـ ابعودة ويتم إثباتها لدعم -3

 الثقة الكافية بأف ابؼؤسسة قادرة على تلبية متطلبات ابعودة )الوقاية(.

برستُ ابعودة :الأعماؿ ابؼتخذة عبء ابؼؤسسة لزيارة فاعلية الأنشطة و العمليات و مردودىا  -4

 بهدؼ برقيق فوائد إضافية للمؤسسة و لزبائنها .

لأعماؿ في الوقت ابغالر ، التي تسعى إلذ ابعودة تعد بدثابة ثورة حقيقة في منظمات ا  stonerتعريف 

 . 3تقديم منتجات أو خدمات ذات جودة أفضل من السابق

 . 4للجودة " مدى التنبأ بنجاعة و تطابق ابؼنتوج"  W.E.demingتعريف  -

 . 5"السلعة أو ابػدمة ابؼتحررة من العيوب أو ابػالية من العيوب"  PB crosbyتعريف  -

                                                           
 . 60إدارة ابعودة الشاملة ، مرجع سبق ذكره ، ص بؿمد عاصي العجيلي و ليث علي ابغكيم ، نظم  3
 . 91، ص 2ط 2005خضتَ كاظم بضود ، إدارة ابعودة الشاملة ، دار ابؼيسرة للنشر ، الأردف ،   4
 .507، ص  2000عبد الستار بؿمد العالر ، إدارة الإنتاج و العمليات مدخل كمي ، دار وائل ، عماف ،   5
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 .6" إحتًاـ بفيزات ابؼنتوج ابؼطلوب من قبل العميل وغياب العيوب "  J.M juranتعريف  -

" الناتج الكلي للمنتج أو ابػدمة جراء دمج خصائص نشاطات   feigebaumتعريف  -

 .7التسويق و ابؽندسة و الصيانة التي بسكن من تلبية حاجات و رغبات الزبوف " 

ن تفاديها التي قد يسببػػػػػها ابؼنتج " تعبتَ عن مقدار ابػسارة التي بيك  taguchiتعريف  -

 . 8للمجتمػع بعد تسليمو "

و بصعية ضبط ابعودة الأمريكية  (ANSI)تعريف معهد ابؼعايتَ الوطنية الأمريكي  -

(ASQC)  على أف ابعودة ابؼزايا و ابػصائص الكلية للسلعة أو ابػدمة و التي تشتمل على

 .9قدرتها في تلبية الإحتياجات 

 . 10" ابؼتانة و الأداء ابؼتميز للمنتج "  D.connelتعريف   -

 . 11كما أف ىناؾ وجهة نظر حوؿ ماىية ابعودة بالنسبة للمستهلكتُ و ابؼصنعتُ -

 الجودة من وجهة نظر المستهلك :

إف ابؼستهلك ىو ابعزء ابؼهم في خط الإنتاج و بهب على أي منتج أف تهدؼ جودة ) السلعة  

أو ابػدمة ( ابؼتعلقة بدؤسستو إلذ تلبية حاجاتو ابغالية و ابؼستقبلية و مدى تطابقها مع بـتلف 

 إحتياجاتو .

 و ىناؾ أبعاد يهتم بها ابؼستهلك بالنسبة للسلع ابؼصنعة و ىي :

 صائص التشغيلية الأساسية للمنتج ، مثل كم تصرؼ السيارة من البنزين .: ابػ الأداء

                                                           

.12، تلمساف ، ابعزائر ، ص  2003 -2002دارة ابعودة الشاملة حالة ابؼؤسسة الإلكتًونية  رسالة ماجستتَ ، بوعلبلر عائشة ، اشكالية إ   6  
.60بؿمد عاصي العجيلي و ليث علي ابغكيم ، نظم إدارة ابعودة الشاملة ، مرجع سبق ذكره ، ص   7 

.61ص بؿمد عاصي العجيلي و ليث علي ابغكيم ، نظم إدارة ابعودة الشاملة ، مرجع سبق ذكره ،       8  
.31. ص  2009بؿمد عبد العاؿ النيعمي و آخروف ، إدارة ابعودة ابؼعاصرة دار اليازوري ، الأردف   9  

. 13، ص  1999ة ، مصر ، توفيق بؿمد عبد المحسن " بزطيط و مراقبة جودة ابؼنتجات " ، دار النهضة العربي  10  
.32بؿمد عبد العاؿ النيعمي و آخروف ، إدارة ابعودة ابؼعاصرة ، مرجع سبق ذكره ، ص  11
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 : العناصر الإضافية التي تضاؼ إلة ابؼزيا الأساسية . المزايا

 : إحتماؿ تشغيل ابؼنتوج مع ابؼعايتَ ابؼوضوعة مسبقا . الموثوقية

 .: الدرجة التي يتلبءـ عندىا ابؼنتج مع ابؼعايتَ ابؼوضوعة مسبقا التوافق 

 : كم يعمر ابؼنتج قبل أف يتم إستبدالو .المتانة 

 : سهولة و سرعة ابغصوؿ على الإصلبح .النفع 

 : كيف يبدو ابؼنتوج عند التذوؽ .الجمال 

 : ضماف عدـ تضرر ابؼستهلك .الأمن 

 : إعتبارات أخرى تعتمد على الإسػػػػم التجاري و الإعلبف و ما شابو .الإىتمامات الأخرى 

                جود ابػدمة بزتلف عن أبعاد جودة السلعة كما حددىا ايفانز و ليندسي            أما أبعاد -

( Evans and lindsay ) 12 . 

 : مدى ابؼدة التي ينتظرىا ابؼستهلك بغصولو على ابػدمة ؟ الوقت

 : ىل يتوفر للمستهلك ما يطلبو ؟   الإكتمال

 : ىل يعاملوف ابؼوظفوف ابؼستهلك بلطف أـ لا ؟ كيفية معاملة المستهلك 

 : ىل يتوفر نفس ابؼستوى من ابػدمة للمستهلك في كل مرة ؟ الإنسجام 

 : ىل ىناؾ سرعة في الإستجابة للمستهلك ؟ كم من السهولة للحصول على الخدمة 

 : ىل يتم إبقاز ابػدمة بشكل صحيح في كل مرة ؟ الدقة 

لشركة مع الأوضاع غتَ العادية التي بردث مرارا في تقديم الشركة : كيف تتعامل االإستجابة 

 للخدمة ؟

                                                           

. 34بؿمد عبد العاؿ النيعمي و آخروف ، إدارة ابعودة ابؼعاصرة ، مرجع سبق ذكره ، ص  12  
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 :   الجودة من وجهة نظر المصنع

إف ابؼنتجات جيدة ابعودة من وجهة نظر ابؼصنع تقضي بضرورة تطابق ابؼواصفات مع ابؼصممة 

 يػػػلي : بؽا مسبقا و يعتمد برقيق التطابق في ىذا ابؼقاـ على عدد من العوامل تتضمن ما 

 تصميم عملية الإنتاج . -

 مستوى أداء الآلة . -

 التكنولوجيا و ابؼعدات ابؼتاحػػػػة . -

 ابؼواد ابؼستخدمة . -

 تدريب ابؼوظفتُ و الإشراؼ عليهم . -

 درجة إستخداـ تقنيات ضبط ابعودة . -

 

 

 

 (: مفهوم الجودة 1-1الشكل ) 

 

 

 

 

 مفهوـ ابعودة

 وجهة نظر ابؼصنع  وجهة نظر ابؼستهلك 

 جودة التصميم 

 خصائص ابعودة 

 السعر 

 مطابقة الجودة 

 ابؼطابقة مع ابؼواصفات 

 الكلفػػػػػػػػػة 
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اليازوري ، الأردن المصدر : محمد عبد العال النعيمي و آخرون ، إدارة الجودة المعاصرة ، دار 

 . 37، ص 2009، 

 

 

 

 

 الجودة و علاقاتها بالإدارة  

إف الإدارة بدا تتضمنو من مفاىيم و مبادئ ، تشكل أساسا نظريا لإدارة ابؼؤسسات الإجتماعية ابؼختلفة 

 سوى كانت حكومية أو صناعية أو بذارية ) ربحية أو خدمة ( .

  الإنتاج التسويق

ابؼلبئمة لإستخداـ 
 ابؼستهلك
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بار مقومات الفكر الإداري ابؼعاصر ، التي جاءت كنتيجة إف بقاح و تطوير إدارة ابؼؤسسات رىن بإعت

منطقية بؼا أسفرت عنو إبذاىػػػػات الفكر الإداري عبر مراحل تطوره ، كما أصبحت الإدارة الفعالة 

 للمؤسسات ىي الإدارة التي تعتٍ في ىيكلة متكاملة بالأىداؼ و الأنشطة ، العناصر البشرية و ابؼالية .

الإدارة منطلقا أساسيا لتطوير أداء أي مؤسسة سوى كانت ربحية أو خدمػػػػية ،  و عليو فقد أصبحت 

 وذلك من خلبؿ الإستثمار الأمثل بؼواردىا الفكرية و ابؼادية و البشرية على بوقق أىدافها ككل .

و نتيجة لبروز برديات و متغتَات عابؼية عدة ، فرضت على إدارة ىذه ابؼؤسسات التحوؿ من موقع رد 

فعل إلذ إدارة موجهة للتغيتَ و التجديد و قد ترتب على ىذه ابؼتغتَات ظهور عدة إبذاىات و مداخل ال

معاصرة في الفكر الإداري من شأنها الإسهاـ في تطوير إدارة ابؼؤسسات ، و بذويد أدائها و من أبرز ىذه 

 .  ISOالإبذاىات و ابؼداخل ما يعرؼ بددخل 

بؾاؿ ابعودة و ذلك لأف العوائق غالبا ما تأتي من القمة التي تتمثل في فالإدارة بسثل حجر الأساس في 

الإدارة و قيادتها ، و بدوجبها يتحدد مستوى ابعودة في ابؼؤسسة و ىذا يتطلب إدارة فعالة و صارمة 

 تتصف بالقوة لإزالة كل العقبػػػػػػات .

 

 

 

 

 التطور التاريخي لإدارة الجودة   
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تعد ابعودة في عصرنا ابغالر إحدى أبظى الأسبقيات التنافسية تستخدمها الشركات بعذب الزبائن و 

برقيق تفوؽ في ابؼنافسة و إبذو الإىتماـ بها إلذ أف بهعلها مسؤولية بـتلف الأفراد في الشركة من مدراء و 

الأعماؿ ابؼعاصرة سوى كانت عاملتُ ، إف ابؼوقع الإستًاتيجي ابؼتقدـ الذي مضت بو ابعودة في شركات 

إنتاجية أو خدمية و ما رافقتو من مفاىيم و صيغ للتعامل مع ابعودة لد يكن إبتكارا من ابتكارات 

العصر ابغديث بل لو جذور ابؼوغلة  في القدـ و تطوره خلبؿ العديد من ابؼراحل التاربىية ، إلا أف 

في  الآونة الأختَة ، حيث أصبح ينظر للجودة في مفهوـ ابعودة  لد يظهر كوظيفة ربظية للئدارة  إلا 

الفكر الإداري ابغديث على أنها وظيفة تعادؿ بساما باقي الوظائف ، كوظيفة ابؽندسة ، وظيفة ابؼشتًيات 

، بحوث التسويق حيث قسم الكتاب ابؼراحل التي مرت بها إدارة ابعودة إلذ أربعة مراحل متميزة و ىي : 

ابؼراقبة الإحصائية للجودة الشاملة أو ما يعرؼ في بعض الأحياف بإدارة ابعودة مرحلة الفحص ،  مرحلة 

 الإستًاتيجية ، و الكتاب لمحمود عيد ابؼسلم الصليلي بعنواف " ابعودة الشاملة و أبماط القيادة التًبوية . 

من أبرزىا ما و للتدليل على ما قلناه فيما بىص منذ قدـ نشأة ابعودة . فيكمن أف نورد بعض الدلائل 

 13قانونية 282جاء في قوانتُ بضورابي  في القرف الثامن عشر قبل ابؼيلبدية ابغضارة البابلية التي تتضمن  

التي بزتص بتنظيم العماؿ فتنص : " إذا كاف بنّاء قد بتٌ بيتا لرجل  14229ضمت من بينها ابؼادة رقم 

 لد بوسن عملو بحيث إنهيار البيت الذي بناه موت صاحب البيت فسوؼ يقتل ذلك البناء " . 

كما ألزـ التجار في قوانينو ابؼتضمنة التعامل التجاري أف يقدـ سلعة جيدة و إلا عليو أف يتلبفى النقص 

 يصلح عيوبها . ابغاصل فيها و

                                                           

ص  2009و ابػدمة دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع ، عماف ، يوسف حجيم الطائي و آخروف ، نظم إدارة ابعودة في ابؼنظمات الإنتاجية  
62. 13  

. 40مهدي صالح السامرائي ، إدارة ابعودة الشاملة في القطاعي الإنتاجي و ابػدمة ، دار جرير ، بغداد ، ص   14
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و ىناؾ آثار ضلت قائمة إلذ يومنا ىذا رغم عتو الزمن عليها دلالة على ما بستاز بو من جودة في العمل 

و الإتقاف مثل أىرامات مصر و جدراف ابؼعابد و صور الصتُ العظيم و مئذنة ابؼلوية في سامراء و سد 

 موـ الأقطار الإسلبمية .مأرب ناىيك عن القصور و ابؼساجد و القلبع و الكنائس في ع

أما مكانة إدارة ابعودة الشاملة في ابغضارة الإسلبمية ، فلدين الإسلبمي نصبا وافرا في التوكيد على 

 ابعودة و إتقاف العمل و إحقاؽ ابغقوؽ للعاملتُ .

 [.88: " صنع الله الذي أتقن كل شئ " سورة النمل ] قال الله تعالى

 [.7شيء خلقو " سورة السجدة ] : " الذي أحسن كل و قال أيضا

 [.30: " إنا لا نضيع أجر من أحسن عملب "  سورة الكهف ] و قال أيضا

 [.93: " و لتسئلن عما كنتم تعملوف " سورة النحل ] و قال أيضا

 [.159: "  فاعف عنهم و استغفر بؽم و شاورىم في الأمر " سورة آؿ عمراف ] و قال أيضا

 [.105فستَى الله عملكم و رسولو و ابؼؤمنوف " سورة التوبة ] : " قل اعملوا و قال أيضا

 [ .93: " و ما ربك بغافل عما تعملوف " و سورة النمل ] و قال أيضا

: " إف الله بوب إذا  قول الرسول صلى الله عليو و سلمو في ابغديث النبوي الشريف عن 

 عمل أحدكم عملب أف يتقنو " رواه مسلم.

ية طبقت العديد من ابؼبادئ الأساسية لنظاـ إدارة ابعودة من خلبؿ ترسيخ إف الإدارة الإسلبم

 كما تبتُ لنا من الآيات البينات من القرآف الكريم سالفة الذكر :   15ابؼبادئ التالية

 مبدأ الشورى. -1

 مبدأ التعاوف و التكافل بتُ أفراد المجتمع. -2
                                                           

.17، ص 2008ث ، عماف ، ، عالد الكتب ابغدي 9001فواز التميمي ، إدارة ابعودة الشاملة و متطلبات التأىيل للآيزو   15
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 مبدأ إتقاف العمل و احتًامو و الإخلبص فيو  . -3

 الرقابة .مبدأ  -4

كما لنا في ابغضارة العربية الإسلبمية شواىد في بـتلف المجالات على اىتماـ ابؼسلمتُ بإتقاف 

 :  16الأعماؿ و ابؼنتجات و ابػدمات و جودتها ومن أمثلتها 

ففي ىندسة الري و شق ابعداوؿ و مد القنوات فلهم فيها باع طويل فلقد بلغ ذروتو في عهد 

في العراؽ ) مصدر رفاه و شقّ ترع ( ، وكانت ابغكومة تراقب كافة الدولة العباسية خاصة 

الأمور ابؼختصة بالزراعة مراقبة دقيقة و تشرؼ على إنشاء ابعداوؿ و صيانتها و إصلبحها كما 

 أنشأت ديوانا يسمى ) ديواف الأقرحة (.

منا ىذا مستَة و و لا تزاؿ السواقي السبع في بػَلَنْسية بالأندلس التي تنظم شؤوف الري إلذ يو 

مسمية بأبظائها العربية .و في بؾاؿ التعليم ظهرت أوؿ مدرسة ) جامعة ( و ىي ابعامعة 

ابؼستنصرية التي لا تزاؿ شاخصة بجماؿ ىندستها و إطلبلتها على ضفة نهر دجلة اليسر التي 

إعتنت و  ىػ و ىي أوؿ مدرسة 625أمر ببنائها ابػليفة العباسي آف ذاؾ ابؼنتصر بالله في عاـ 

طبقت معايتَ للجودة في بنائها و مدرسيها و طلبتها و مناىجها الدراسية و مكتبتها و توفتَ 

 .17ابؼستلزمات ابؼادية الكافية للعاملتُ فيها من مدرستُ و طلبة و عماؿ آخرين

أما ابؼراحل الأربعة التي مرت بها إدارة ابعودة في العصر ابغديث إشتملت كل مرحلة و تضمنت 

رحلة السابقة بؽا و لد تكن منفصلة عنها فمراقبة ابعودة تتضمن الفحص و تأكيػػػد ابعودة ابؼ

                                                           

. 41مهدي صالح السامرائي ، إدارة ابعودة الشاملة في القطاعي الإنتاجي و ابػدمة ، مرجع سبق ذكره ، ص   16
  

. 42مهدي صالح السامرائي ، إدارة ابعودة الشاملة في القطاعي الإنتاجي و ابػدمة ، مرجع سبق ذكره ، ص   17  
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الشكل تتضمن مراقبة ابعودة و إدارة ابعودة شاملة تتضمن تأكػػيد ابعودة ، كما ىو موضح في 

(1-2) . 

 

 

 

 

 

 

 ( : تطور مفهوم الجودة2-1الشكل )

 

 

 

 

     

 

 الشاملةإدارة الجودة 

 التركيبة الإقتصادية 

 التركيبة الإجتماعية

 الإندماج الفردي

 المشاركة

 ضمان الجودة

 الرقابة على الجودة

 صورة المؤسسة

 تخفيض تكاليف الجودة 

 التحسينات المستمرة 
 فحص الجودة
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                       90                  70                   50                  30  

 G.stara , J.montaigne, la qualité totale dansابؼصدر : 

l’entreprise , ed economica, paris, 1986, P31 

 

 ( :  1930 – 1900مرحلة فحص الجودة ) -1

برزت فيها حالات الإنتاج الكبتَة التي قابلها الطلب  ظهرت ىذه ابؼرحلة بظهور الثورة و

الذي  18فريديريك و نسلو تايلور ابؼتزايد على ابؼنتجات ، و كانت ىذه ابؼرحلة بريادة

عمل على ضبط ابغركة مع الوقت اللبزـ بؽا بقصد زيادة الإنتاج و بأقل تكلفة ،  فقد 

لصناعة فتعددت أنظمتها و تنوعت خيمت أنا ذاؾ ابغرب العابؼية الأولذ بظلببؽا على ا

أساليب الإنتاج و أصبح رئيس العماؿ مسؤولا على أعداد كبتَة من العماؿ ، فأدى ذلك 

إلذ ظهور ابؼفتش و تطلب ذلك تكليف مفتشتُ في ورش الإنتاج متخصصتُ لإبقاح 

 مهمة التفتيش .

 

 ( : نظام الجودة المبني على الفحص3-1الشكل )

 

 

                                                           
18

 Gattan Michel, Maitriser processus de l entreprise, guide opérationnel, les édition d'organisation, 

paris, 2000, P15   

الأفراد 
ابؼعدات 
ابػامات 
الأساليب 
البيئة 
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المصدر : يحي برويقات عبد الكريم ، تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة 

 . 13، ص 2003الصناعية ، رسالة ماجستير ، تلمسان ، 

أف مرحلة التفتيش أو الفحص كانت تعتمد على ابؼخرجات و  (3-1الشكل )يتضح من 

لا تتعدى إلذ الأجزاء الأخرى كابؼدخلبت و عملية التصنيع ، إذ يتم التًكيز على ابؼنتوج 

 النهائي بغض النظر عن العوامل و عمليات التصنيع التي أدت إلذ ىذا ابؼنتوج .

ل نسبيا و مستقبل عن أنشطة أف عملية تفتيش ابعودة كنشاط سه تايلور حيث إعتبر

 . 19ميم و الإنتاجالتص

 ( : 1950-1930مرحلة المراقبة الإحصائية للجودة )  -2

الذي صاحبو  1931ظهرت الرقابة على ابعودة مع ظهور أسلوب الإنتاج الكبتَ سنة 

 أنذاؾ مفهوـ و توحيد الإنتاج كوسيلة للئقلبؿ من أخطاء تصنيع السلعة .

                                                           

. 14. ص  2003.  2002تلمساف ، ابعزائر ، بتطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسة الصناعية  رسالة ماجستتَ :بوي برويقات عبد الكريم ،  19  

 المخرجات

 إجراءات على المخرجات

 معلومات عن الأداء



 محاضرات :                                                           إدارة الجودة الشاملة
 

[16] 
 

وتزامنا بؽذا أصبح حجم الشركات كبتَ إذ أصبحت عملية الفحص عملية منظمة و فنية ، 

حيث أصبحت عملية تقديم التقارير من ابؼسؤولتُ إلذ رئيسهم الأعلى إلذ الإنتاج متعبة و 

نظرية ضبط ابعودة  ولتر شيوارتقدـ العالد  1924تتطلب جهد كبتَ ، ففي عاـ 

على وفق قياسات موحدة مكنت من إستخداـ الأساليب  إحصائيا حيث أف بمطية ابؼنتج

 و الأدوات الإحصائية في بؾاؿ الرقابة .

أسلوبا إحصائيا لفحص العينات يسمى  روميح و دوجكل من   1930وقد صمم في عاـ 

 بجدوؿ عينات القبوؿ .

إف في مرحلة ابؼراقبة الإحصائية للجودة قد إمتد نطاؽ عملية الفحص و التفتيش ليمس  

ل من ابؼدخلبت و كذلك مراقبة العمليات التحويلية للمنتوج و ىذا على خلبؼ مرحلة ك

الفحص للجودة التي كانت تقتصر على فحص ابؼنتوج النهائي أي ) ابؼخرجات ( فقط 

وعليو فإف مراقبة ابعودة في ىذه ابؼرحلة قد ساعدت على سهولة ستَ الإنتاج في ابؼراحل 

بؼرفوضات و بالتالر بزفيض تكاليف عمليات الفحص للمنتوج الصناعية و ابغد من إنتاج ا

 . 20النهائي

 

 

 

 

 ( : 1970 -1950مرحلة تأكيد الجودة )  -3

                                                           

.185، ص  1993عايرة في خدمة برقيق الكفاية الإنتاجية  ، منشأ ابؼعارؼ  ، مصر ، بؿمد كامل عطية ، القياس و ابؼ   20  
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على خلبؼ ابؼرحلتتُ السابقتتُ لتطوير إدارة ابعودة حيث لا يوجد مفهوـ بؼنع حدوث ابؼشكلة من أوؿ 

الأمر ، فإف تأكيد ابعودة كمرحلة تطورت عبرىا إدارة ابعودة ، قد ساد عن مفهومها فلسفة مفادىا أف 

املة على كافة الوصوؿ إلذ مستوى متقدـ من ابعودة و برقيق إنتاج بدوف أخطاء يتطلب رقابة ش

العمليات و ذلك من مرحلة تصميم ابؼنتوج )ابؼدخلبت ( مرورا بالعمليات التحويلية ) ابؼعدات ، الأفراد 

، ابػامات ، الأساليب ، ........... ألخ ( و صولا إلذ الزبوف ) ابؼخرجات ( و ىذا يعتٍ و جوب 

ابؼراحل ، فالكل يشتًؾ بشكل متعاوف  تضافر جهود مشتًكة من قبل بصيع الإدارات ابؼعنية بتنفيذ ىذه

في وضع السبل الكفيلة بؼنع الأخطاء في أية مرحلة أو عملية فابعودة في ىذه ابؼرحلة عبارة عن بناء 

يشتًؾ تشييده بصيع ابعهود ابؼشتًكة بشكل متناسق بالإعتماد على الإتصاؿ ابؼستمر و برقيقا لشعار 

 :21إستخداـ ثلبثة أنواع من الرقابة  الإنتاج بدوف أخطاء يتبتٌ تأكيد ابعودة

الرقابة الوقائية و ىي التي تعتٍ بتنفيذ العمل أولا بأوؿ لإكتشاؼ ابػطأ قبل وقوعو و العمل  -1

 على منع حدوثو .

الرقابة ابؼرحلية و تعتتٍ بفحص ابؼنتج بعد إنتهاء كل مرحلة تصنيع للتأكد من مستوى ابعودة  -2

 ن مرحلة لأخرى إلا بعد فحصو و التأكد من جودتو .بحيث لا ينتقل ابؼنتج برت الصنع م

الرقابة البعدية و تعتٍ التأكد من جودة ابؼنتج بعد الإنتهاء من تصنيعو و قبل الإنتهاء من  -3

 تصنيعو و قبل إنتقالو ليد الزبوف و ذلك ضمانا بػلوه من الأخطاء و العيوب .

خطاء من خلبؿ التًكيز على مصادر إف مرحلة تأكيد ابعودة تعتبر نظاـ أساسو منع وقوع الأ

الأنشطة و بإستخداـ الأنواع الثلبث من الرقابة التي تتكامل مع بعضها البعض من أجل 

 ابغصوؿ على إنتاج بدوف أخطاء .
                                                           

، ص  2009يوسف حجيم الطائي و آخروف، نظم إدارة ابعودة في ابؼنظمات الإنتاجية و ابػدمة ،  دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع ،عماف ،   
67. 21

  



 محاضرات :                                                           إدارة الجودة الشاملة
 

[18] 
 

و في مرحلة تأكيد ابعودة بدأت معالد النموذج التنظيمي للجودة الشاملة تتضح كما ىو 

 موضح في 

 (4-1الشكل )

 

 نظام الجودة القائم على المنع( : 4-1الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الجودة الشاملة في المؤسسة  المصدر : يحي برويقات عبد الكريم ، تطبيق إدارة

 . 17الصناعية ، مرجع سبق ذكره ، ص

 الأفراد

 ابؼعدات

 ابػامات

 الأساليب

 البيئة

 

تصميم ابؼنتوج و تصميم 
 العمليات 

 إجراءات على ابؼخرجات 

 معلومات عن الأداء

 إجراءات على العمليات

 المخرجات
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 :  إلى يومنا ىذا ( 1970مرحلة إدارة الجودة الشاملة )   -4

( مرحلة مهمة و إنتقالية بؼرحلة إدارة ابعودة الشاملة و  1980 – 1970تعد الفتًة ما بتُ ) 

رة العابؼية في حالة منافسة بتُ تسمى بدرحلة إدارة ابعودة الإستًاتيجية و تسمت بدخوؿ التجا

الشركات لكسب حصص أكبر من السوؽ و خاصة من قبل الشركات اليابانية و لعل شركة 

IBM   الأمريكية ىي أوؿ الشركات الأمريكية التي تبنت إدارة ابعودة الإستًاتيجية للوقوؼ

 أماـ الزحف الياباني حيث ربظت إستًاتيجية ابعودة لديها ضمن المحاور الرئيسية نذكر منها : 

 إرضاء الزبوف و تلبية ما يريده و يتوقعو . -

 اعدتو .ابعودة مسؤولية ابعميع في قمة ابؽرـ التنظيمي حتى ق -

ابؼطلوب برقيق ابعودة في كل شكل : الأنظمة ، الثقافة التنظيمية ، ابؽيكل التنظيمي ، و  -

 أساليب و إجراءات العمل ،.................. ألخ .

أما في فتًة الثمانيات فتميزت بإشتداد الضغوط التنافسية ما بتُ الشركات بفا أدى إلذ 

 لتعزيز قدراتها التنافسية .الإىتماـ و التًكيز على ابعودة كحل 

و تزامنت عدة تطورات في ىذه الفتًة بسثلت في وفرة ابؼنتوجات و تطور بصعيات 

ابؼستهلكتُ ، تطور وسائل الإعلبـ ، سابنت في تكوين وعي كافي ابؼستهلك حيث أقنع 

ابؼؤسسة أنو ىو الذي يضمن تطور  و بقاء ابؼؤسسة بعد ما كاف يطالب بدنتجات ذات 

 رتفع و منتجات آمنة و غتَ مضرة بالبيئة كحماية إجتماعية .أداء م

و بهذا بظا ابؼستوى الداخلي للمؤسسة ، فإف إرتفاع مستوى التعليم لدى العاملتُ أدى إلذ 

توفتَ يد عاملة مؤىلة و أصبح غتَ لائق ربط سلوكهم بصفة ميكانيكية مع مبلغ الراتب 

 خرى تتعدى أجر عملو .الذي يتقاضوه و أصبحوا بوملوف إىتمامات أ
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و أظهرت حلقات ابعودة حقيقة أف العماؿ ليديهم أفكار جيدة و أف بدقدورىم التعرؼ 

على ابؼشكلبت التي قد بزفى عن الإدارة نفسها و طرؽ حلها ، و ىذا ما أدى إلذ 

 الإىتماـ اللبئق بحاجات العماؿ و مشاعرىم .

للمؤسسة فإنطلبقا من فكرة أف ابعودة  بصفة عامة أصبح إرضاء الزبوف عاملب إستًاتيجيا

تقتصر على ابؼنتوج النهائي مرورا بفكرتي مراقبة ابعودة وتأكيدىا على مرحلتتُ متتاليتتُ 

للجودة فإف ابؼؤسسات إعتبرتها كعامل أساسي لتعزيز القدرة التنافسية ، حيث أف كل 

بدفهوـ إدارة ابعودة الأفكار السالفة الذكر سابنت بشكل تدربهي في إقتناع ابؼؤسسات 

 . ( 5-1الشكل )ح في ريا حديثا للنػػػجاح  كما ىو موضالشاملة و إعتباره أسلوبا إدا
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 ( : المستويات الأربع لتطور إدارة الجودة الشاملة5-1الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الجودة الشاملة في المؤسسة  المصدر : يحي برويقات عبد الكريم ، تطبيق إدارة

 . 20الصناعية ، مرجع سبق ذكره ، ص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الفح

 ص

 إدارة الجودة الشاملة

 تأكيد الجودة 

الرقابة على 

 الجودة 

 مرحلة الفحص

 م الرقابة على الجودة 

 م تأكيد الجودة 

 م إدارة الجودة الشاملة 

التحسين المستمر 

تشجيع الأفراد 

 الحرص على

 الأفراد

المشاركة 

 المطابقة

 للمواصفات

تحديد المذنب 
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 الأساس الفكري لإدارة الجودة الشاملة 

حظيت ابغقبة الأختَة لإدارة ابعودة الشاملة بإسهامات عدد من ابػبراء في تطوير مفهومها 

و ىم أمريكيوف و  W.E.deming    ،J.M.juran   ،P.B crosbyنذكر منهم : 

ذا النظاـ الإداري ابغديث ، و الذي ، و يعد ىؤلاء بدثابة ابؼؤسستُ بؽ Ishakawلياباني ا

 Totalأطلقت عليو أخصائية علم النفس في البحرية الأمريكية "فانس وارين"  إسم 

quality management 22  TQM »  . إدارة ابعودة الشاملة 

التي قدمها رواد إدارة ابعودة و سنعرض من خلبؿ ىذا ابؼبحث ملخص لأىم الإسهامات 

 الشػاملة .

 (  1993-1900: ) 23إسهامات إدوارد ديمنغ 

 أولا :

يعد إدوارد دبينغ أستاذا بجامعة نيويورؾ تقلد عدة مناصب منها : مسؤوؿ بوزارة الفلبحة 

الأمريكية مكلف الإحصاء ، مستشار القيادة العامة لقوات التحالف في طوكيو بعد ابغرب 

الثانية ، مستشار لأرباب العمل اليابانيتُ و يعتبر ىو ابؼؤسس ابغقيقي بغركة إدارة ابعودة  العابؼية

 الشاملة كمفهوـ شامل و لذلك لقب بأبي ثورة إدارة ابعودة الشاملة .

                                                           

. 30،  ص  1997اع العابؼية ، السعودية ، وارين شمدت و جتَوـ نابذا ، آفاؽ الإبد  22
  

ص  2009يوسف حجيم الطائي و آخروف ، نظم إدارة ابعودة في ابؼنظمات الإنتاجية و ابػدمة دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع ، عماف ،  
219. 23  
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أكد "دبينغ" على عدد من جوانب ابؼهمة للئدارة و كيفية برستُ مستوياتها في الأداء من خلبؿ 

 :  24تمثلة فينقاطو الأربع عشر ابؼ

خلق الإتقاس و الإستقرار في الأىداؼ لتحستُ ابؼنتجات و ابػدمات ، في ىذا يعتقد  -1

دبينغ أنو لابد من إبهاد ىدؼ مستقر و خلق بذانس بتُ الأىداؼ و ذلك من أجل 

 برستُ ابؼنتجات بهدؼ خلق ابؼنافسة و الفرص لعمل الشركة .

الأخطاء التي حصلت في ابؼاضي من ىدر تبتٍ فلسفة جديدة للئدارة فلب بيكن قبوؿ  -2

وضياع في ابؼوارد     الأولية ، و إبلفاض كفاءة العاملتُ ، التخلص من التأخر في إبقاز 

 العمل .

إستخداـ الوسائل الإحصائية بؼراقبة العملية الإنتاجية و مراقبة ابعودة بدلا من الإعتماد  -3

 على التفتيش .

بالإعتماد على السعر فقط كمؤشر أساسي للشراء بل  التوقف عن إختيار ابؼوردين  -4

الإعتماد على ابؼوردين الذين يعتمدوف على ابعودة العالية في بيع منتجاتهم ) بزفيض 

 التكلفة الكلية ( .

التحستُ ابؼستمر لعمليات إنتاج السلع و ابػدمات و إستخداـ الوسائل الإحصائية بؼعرفة   -5

 .ابؼشكلبت و نوعيتها و مصادرىا 

تطوير و تدريب بصيع العاملتُ ، بإستخداـ الوسائل و الطرؽ ابغديثة في التدريب بدا في  -6

 ذلك الإدارة العليا .

                                                           

.  152، ص 2008ديدة ، مصر ، أشرؼ السعيد أبضد بؿمد ، ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات التعليمية ، دار ابعامعة ابع 
24
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إدخاؿ أساليب القيادة ابغديثة التي تهدؼ بؼساعدة أفراد ابؼؤسسة على القياـ بدهامهم  -7

 بشكل أفضل .

 ءة .إزالة ابػوؼ من العاملتُ و جعل أنشطتهم تتوجو دائما للعمل بكفا -8

إزالة ابغواجز بتُ الإدارات و ابؼوردين و ابؼستهلكتُ ، و التشجيع بحل ابؼشاكل من خلبؿ  -9

 فرؽ العمل   و الإتصالات ابؼفتوحة الفعالة .

 التخلي عن الشعارات و التحذيرات و الأىداؼ الرقمية و توجيو اللوـ للعاملتُ . -10

عينة للئنتاج بغض النظر عن إستبعاد معايتَ العمل التي يتم بدوجبها برديد أرقاـ م -11

 ابعودة والتًكيز على الدعم وابؼساعدة و التحستُ .

إزالة كل العوائق التي من شأنها أف بررـ الإطارات و العماؿ من إعتزازىم و فخرىم  -12

 بعملهم .

 تطوير برنامج فعاؿ للتعليم و التدريب على إجراء التحسينات . -13

 وؿ و التغيتَ .تشجيع بصيع أفراد ابؼؤسسة بالقياـ بالتح -14

 

 ثانيا :

 :25و لقد أوضح دبينغ أف ىناؾ سبعة أمراض بفيتة لإدارة  ابعودة الشاملة 

عدـ وجود إستقرار في الأىداؼ من شأنها أف بزلق نوع من عدـ رضا العاملتُ في  -1

 ابؼؤسسة .

                                                           

 2009يوسف حجيم الطائي و آخروف ، نظم إدارة ابعودة في ابؼنظمات الإنتاجية و ابػدمة ،  دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع ، عماف ،  
.85ص 25
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التًكيز على الأرباح قصتَة ابؼدى ، و مستوى التفكتَ قصتَ ابؼدى و ابؼوجو على  -2

 وؼ من التعامل غتَ الثابت مع ابؼسابنتُ و البنوؾ .أساس ابػ

 إعتماد تقييم الأداء و التقارير السنوية على ابؼلبحظات و الأحكاـ  الشخصية . -3

عدـ ثبات الإدارة و خصوصا ابؼدير العاـ الذي يعكس أثر ىاـ على برقيق أىداؼ  -4

 ابؼؤسسة في الأمد القصتَ .

ابؼعلومات الرقمية و حدىا ، أي أف عملية إبزاذ إدارة ابؼؤسسة على أساس البيانات و  -5

القرارات تكوف في ضوء ابؼعلومات مع إىتماـ قليل أو معدوـ بؼا ىو غتَ معروؼ أو 

 صعب ابؼعرفة .

تكاليف ابؼعابعة تكوف مرتفعة بسبب عدـ بناء ابعودة في ابؼنتوج منذ ابػطوات الأولذ  -6

 ) الوقاية ختَ من العلبج ( .

و ابػاصة بتكاليف الضماف و الإستشارات القانونية و التي تكوف عبئا  الكلف ابؼتزايدة -7

 على ابؼؤسسة .

 ثالثــــا :

 حلقة ديمنغ في تحسين الجودة :

حلقة برستُ ابعودة صممت لربط عمليات الإنتاج و حاجات الزبوف و عمليات 

 تركيز ابؼوارد 

 سويق ( كما ىو موضح في في الأقساـ ابؼختلفة ) البحوث و التصميم ، الإنتاج ، الت

 ( 6 -1الشكل )
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 ( : حلقة ديمنغ6-1الشكل )                                 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

نظم إدارة الجودة ، دار اليازوري ، الأردن ،  المصدر : يوسف جحيم الطائي و آخرون ،

 . 220، ص 2009

 بزطط

Plan 

 برليل

analyze 

 تطبيق

Do 

 حلقة دبينغ 

Deming 
cycle 

 فحص

chech 

 تنفيذ

Act 



 محاضرات :                                                           إدارة الجودة الشاملة
 

[27] 
 

 

 

 

 : 26شرح الحلقة

Plan -  -  خطط( ، إقامة دراسات و بحوث عن الزبوف و إستخداـ نتائجها في التخطيط(

 للمنتج .

Do - - . افعل ( ، القياـ بإنتاج ابؼنتج ( 

Cheek – study - -  افحص ( ، فحص ابؼنتج للتأكيد من أنو قد أنتج في نطاؽ(

 ابػطة .

Act -  . نفذ ( ، تسويق ابؼنتوج ( 

Analyze -   حلل ( ، برليل الكيفية التي تم إستقباؿ ابؼنتج بؽا في السوؽ في إطار ابعودة (

 و معايتَ أخرى .

 رابـــعا :

 :  27حلقة رد الفعل المتسلسل لديمنغ

أوضح دبينغ أف التحسينات التي تم إجرائها في بؾاؿ ابعودة على ابؼؤسسة من خلبؿ ما بظاه رد 

الفعل ابؼتسلسل و بخمس مراحل : تبدأ بأف ابعودة العالية تقود غلى الإنتاجية العالية و ىي 

 بابؼقابل تقود إلذ 

                                                           
26

 Seddiki Abdallah, Management de la qualité totale, OPU, Alger, (2003), p: 312 

ص  2009يوسف حجيم الطائي و آخروف ، نظم إدارة ابعودة في ابؼنظمات الإنتاجية و ابػدمة، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع ، عماف ،  
221. 27
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صة السوقية الكبتَة و قوة تنافسية طويلة الأمد ، و التي تؤدي ىي الأخرى إلذ ابغصوؿ على ابغ

 ضماف النمو و الإستقرار للمؤسسة .

 و الشكػل  يوضح ذلك :

 

 

 

 

 

 

 ( : حلقة رد الفعل المتسلسل لديمنغ 7-1الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ابعودة برستُ

بزفيض التكاليف بسبب تقليل 
إعادة العمل ، و تقليل 

الأخطاء ، و التأختَات و 
الإستخداـ الأفضل للوقت و 

 ابؼوارد

 ستُ ابعودة بر

 البقاء في العمل

السيطرة على السوؽ بابعودة 
  الأفضل و السعر الأقل

تقديم الأعماؿ و ابؼزيد من الأعماؿ 
 ابعديدة
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المصدر : يوسف جحيم الطائي و آخرون ، نظم إدارة الجودة ، مرجع سبق ذكره ، 

 . 223ص

 

 

 

 

 

  28( 1987 -1904إسهامات جوزيف جوران )   

يعد جوزيف جوراف ابؼعلم الأوؿ في العالد للجودة و ىو مهندس أمريكي و كاف مستشار في إدارة 

ابؼؤسسات ، قدـ العديد من المحاضرات حوؿ ابعودة في الياباف ، أشتهر ب " ثلبثية عمليات الإدارة 

 بعوراف" .

  29لجودةأولا : ثلاثية جوران في إدارة ا

 و ىي عبارة عن تلخيص لوظائف إدارية ثلبثة و ىي : التخطيط ، الرقابة ، التحستُ .

                                                           

. 23، ص 2006بؿفوظ أبضد جودة ، إدارة ابعودة الشاملة مفاىيم و تطبيقات ، دار وائل للنشر ، عماف ،    28  

. 94، ص  2ط  2005ارة ابعودة الشاملة دار ابؼستَة ، عماف ، حضتَ كاظم بضود ، إد  29  
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  تخطيط الجودة 

إف عملية بزطيط ابعودة ىي وضع برنامج بؼستوى ابعودة بيكن من خلببؽا متابعة عملية ابعودة ،  

 :  30ابػطوات التي بسر بها ىذه العملية جورانو يذكر 

 و ابغرص بالعمل على برقيقها .برديد أىداؼ ابعودة  -

 برديد الزبائن . -

 التعرؼ على إحتياجات الزبائن الواجب تلبيتها . -

 تطوير خصائص ابؼنتوج أو ابػدمة ، و ملبئمتها مع متطلبات حاجيات الزبوف . -

تطوير خصائص العملية ، أي وضح مواصفات العملية التي تؤدي إلذ ابؼتطلبات ابؼطلوبة  -

 ػػػػدمة .في ابؼنتوج أو ابػػ

 وضع أسس لضبط العمليات و التحكم فيها . -

 

 

 الرقابة على الجودة  

على أنها عبارة عن ضبط ابعودة بناءا على تقييم الأداء الفعلي للئنتاج أو  31جورانيعرفها 

ابػدمة و مقارنتو بالأداء ابؼستهدؼ مع إبزاذ الإجراءات الصحيحة في حالة وجود قصور 

 أو إبكراؼ .

                                                           

.23يوسف حجيم الطائي و آخروف ، نظم إدارة ابعودة في ابؼنظمات الإنتاجية و ابػدمة ، مرجع سبق ذكره ، ص   30  

64ص،  2008مدحت أبو النصر ، أساسيات إدارة ابعودة الشاملة ، دار الفجر النشر و التوزيع ، القاىرة ،   31
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  الجودةتحسين  

على التحسينات ابؼستمرة في ابؼنتجات و ابػدمات ،  جورانفي ىذه العملية أكد  

 العمليات التي تطبق بعميع ابؼستهلكتُ .

 :  ابؼستهلكتُ الداخليتُ و ابؼستهلكتُ ابػارجيتُ . 32ابؼستهلكتُ إلذ نوعتُ جورانقسم 

يوجد بها حالات متعددة و ىنا يقصد جوراف بابؼستهلكتُ الداخليتُ : داخل أي مؤسسة 

تقوـ فيها الإدارات و الأفراد بالتوريد للمنتجات لبعضهم البعض و يطلق على ابؼستلم بؽذه 

 ابؼنتجات تسمية ) زبوف ( .

أما ابؼستهلكتُ ابػارجيتُ : فهم الأشخاص الذين يتأثروف بابؼنتوج و لكنهم ليسوا أعضاء 

  بابؼؤسسة التي تنتج ابؼنتوج .

 

 

 

 ( : ثلاثية عمليات الإدارة لجوران.8-1الشكل )

 

 

 

 

 

                                                           

. 30. ص  2003.  2002بوي برويقات عبد الكريم ، تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسة الصناعية تلمساف ، ابعزائر ،   32  

 أبعاد عمليات ابعودة

 البعد الأوؿ : بزطيط ابعودة البعد الثالث : برستُ ابعودة  البعد الثاني : ضبط ابعودة

 برديد ابؼستهلكتُ . * 

 برديد إحتياجات ابؼستهلكتُ .* 

تطوير مواصفات ابؼنتج للئيفاء * 

 بحاجات ابؼستهلكتُ .

تطوير العمليات القادرة على إنتاج * 

 تقييم الأداء ابغالر . * 

 مقارنة الأداء مع الأىداؼ .* 

القياـ بالإجراءات * 

 حيحية .ػػػػػالتص

ماـ بابؼستهلكتُ الإىت* 

 و ابػارجيتُ . الداخليتُ

 الإىتماـ بابؼنتجات .* 

 .الإىتماـ بالعمليات * 
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المصدر : رعد عبد الله الطائي و عيسى قدادة ، إدارة الجودة الشاملة ، دار 

 87، ص 2008اليازوري ، الأردن ، 

 ثانيا : نقاط جوران العشر 

بػص جوراف أفكاره حوؿ ابعودة في عشرة نقاط يتم تنفيذىا من خلبؿ ثلبثيتو للجودة 

لتحقيق جودة العمل الإداري سعيا لإحراز جودة ابؼنتجات و ابػدمات التي تقدمها 

 ابؼؤسسة : 

 زيادة درجة الوعي لدى ابؼوظفتُ لأبنية فرص عملية التحستُ و برديد إحتياجاتها . -1

 ؼ التحستُ .وضع إطار بؿدد لأىدا -2

 بناء نظاـ بيكن من الوصوؿ إلذ الأىداؼ ابؼوضوعة . -3

 تقديم برامج التدريب و الإىتماـ بها . -4

 تنفيذ ابؼشاريع التي تهدؼ إلذ حل ابؼشكلبت . -5
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 تقديم تقارير دورية و شاملة لوضع ابؼؤسسة . -6

 تثمتُ ابعهود ابؼتميزة للعاملتُ و حثهم على برستُ الأداء أكثر . -7

 تصالات بتُ الأقساـ و الإعتماد على أبنية التغذية العكسية .الإىتماـ بالإ -8

 الإىتماـ بتوثيق النتائج و الإحتفاظ بقاعدة البيانات بيكن الإستفادة منها . -9

ابغفاظ على إستمرارية عملية التحستُ و إعتبارىا كجزء أساسي من أجندة ابؼؤسسة  -10

. 

 إسهامات كايرو إيشـــيكاواو  33( 2001 – 1926إسهامات فيليب كروسبي )  

و تقلد عدة مناصب فيها إلذ أف   ITTكاف فيليب كروسبي مشرؼ خطوط إنتاج في شركة أمريكية 

وصل إلذ منصب نائب ابؼدير ، و ىو أوؿ من أسس كلية ابعودة و ركز بؾهوداتو فيها على أساليب 

 تطوير ابعودة و بزفيض تكاليفها و كاف أوؿ من نادى بفكرة عدـ وجود معيػػب في ابؼنتج .

 أولا :

 ابت لفهم إدارة ابعودة : على أربعة نقاط أساسية و يعتبرىا ثو فيليب كروسبي ركز 

 ابعودة تعتٍ مطابقتها مع متطلبات الزبوف . -1

إف نظاـ إبقاز ابعودة يتمثل في ابؼنع و الوقاية من الأخطاء و ليس بؾرد إكتشاؼ  -2

 الأخطاء .

إف معيار الأداء الوحيد ىو اللبأخطاء أو ما يطلق عليو العيوب الصفرية ) منتج  -3

 بلب عيوب دائما ( .

                                                           
 . 36، ص 2008، عالد الكتب ابغديث ، عماف ،  9001فواز التميمي ، إدارة ابعودة الشاملة و متطلبات التأىيل للئيزو   33
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ودة ىو التكلفة الناشئة من عدـ التطابق أي التكلفة النابذة عن إف مقياس ابع -4

 الأخطاء .

 ( : ثوابت الجودة لكروسبي9-1الشكل )

 

 

 

 

 

المصدر : رعد عبد الله الطائي و عيسى قدادة ، إدارة الجودة الشاملة ، مرجع سبق 

 88ذكره ، ص

 

 :  34ثانيا : النقاط الأربع عشر فيليب كروسبي

إلذ أبنية ىذه النقاط كخطوة لتنفيذ برنابؾو و توعية بأىػػػػػمية فيليب كروسبي لقد أشار 

 ابعودة و أبنية برسينها :

 التعهد و الإلتزاـ الثابت من قبل الإدارة العليا بابعودة . -1

 يعملوف بأقػػػػػػساـ ابؼؤسسة كلها .إنشاء فرؽ برستُ ابعودة يضم أفرادا  -2

 قياس الأداء ابغالر لمجاؿ ابعودة في ابؼؤسسة . -3
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 ثوابت الجودة

 ابؼلبئمة الوقاية الكلفة التلف الصفري
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برديد تكلفة ابعودة أي التكلفة الناشئة عن عدـ التطابق مع ابؼتطلبات ابؼطلوبة أو  -4

 عدـ ابعودة .

 ية أفراد ابؼؤسسة بأبنية ابعودة والنتائج ابؼتًتبة عن ردائتها .زيادة توع -5

ات التصحيحية آنيا و برديثها بإستمرار ،  فالغرض ىو منع حدوث ماد الإجراءإعت -6

 الأخطاء .

 إحداث برنامج للؤخطاء الصفرية و الإلتزاـ بتنفيذه . -7

 التًكيز على تدريب العاملتُ على القياـ بدورىم في برستُ ابعودة . -8

برديد يوـ للؤخطاء الصفرية و ذلك للئحتفاؿ بو في ابؼؤسسة و مكافئة العاملتُ  -9

 بؼهتمتُ بتحستُ ابعودة .ا

 برديد الأىداؼ و تشجيع الإبتكار الفردي في ابؼؤسسة . -10

 القضاء على أسباب الأخطاء و إزالة معوقات الإتػػػػػػػػػصاؿ الفعاؿ . -11

 الإعتًاؼ بإبقازات و مسابنات العاملتُ ابؼتميزين  و مكافئتهم . -12

ر و تشجيع برنامج ظبناء بؾلس للجودة داخل ابؼؤسسة و ذلك لتبادؿ و جهات الن -13

  إرساؤه .ابعودة الذي تم

 التشديد على أف عملية برستُ ابعودة عملية مستمرة و غتَ منتهية . -14

 : 35ثالثا : لقاح الجودة

 إف لقاح ابعودة يتكوف من ثلبثة أجزاء مفتاحية ىي : 

 التحديد  . -
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 التعليم  . -

 التنفيذ . -

فإف تدريب ابعميع و تعليمهم أساليب عندما يكوف برديد ابعودة و مستواىا أمرا مهما ، 

برقيق ابعودة و برسينها يصبح أمرا بالغ الأبنية في ضمن إطار فرؽ العمل التي تنفذ 

واجباتها و مسؤوليتها بإبذاه ابعودة بشكل تضامتٍ مؤتلف يلغي ابغدود ما بتُ الأقساـ و 

 بهعل ابعودة مسؤولية ابعميع .

 

 

  36رابعا : شبكة نشر إدارة الجودة

                                                           
 . 33بوي برويقات عبد الكريم ، تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسة الصناعية ، مرجع سبق ذكره ، ص   36
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 اللاتأكد  اليقظة الوعي الحكمة التأكد
تعتبر إدارة 
الجودة كجزء 
أساسي في 
إدارة كل 

 مؤسسة 

تشارك ، تفهم 
أسس إدارة 

 الجودة .
تعي الدور 
الذي تلعبو 
لترقية مواصلة 

 الجهود 

الإعتراف و 
التأقلم مع 

برنامج 
الجودة ، 
تصبح متعاونة 

 و مشجعة 

الإعتراف بأن 
إدارة الجودة 
مفيدة ، لكن 

ترفض 
تخصيص لها 
الوقت و 

المال 
 الضروري  

لا تقبل 
الجودة كأداة 
تسيير ، لوم 

مصلحة 
الجودة عن 

"مشاكل 
 الجودة" 

فهم الإدارة 
 العليا و موقفها

 
 
 

مسؤول 
الجودة عضو 

بمجلس 
الإدارة . 

الشغل 
الشاغل ىو 
الوقاية ، 
الجودة ىي 

 الأولوية . 

مسؤول 
الجودة ينتمي 
لفريق الإدارة 
العليا ، يقيم 

الوضعية 
الحالية و 
يوجو العمل 
التصحيحي ، 
يهتم بمشاكل 
الزبائن و 

الأعمال 
 الخاصة .

ترفع مصلحة 
الجودة 

تقاريرىا إلى 
الأعلى 

المسؤولين 
ي المؤسسة ف

. كل 
التقييمات 

تأخذ في 
الحسبان ، و 

مسؤول 
الجودة 

يشارك في 
إدارة 

 المؤسسة .

تعيين مسؤول 
الجودة ذو 
شخصية قوية 
، لكن 

الإنشغال 
مركز على 
تقييم و 

إستمرار 
الإنتاج . تبقى 
مندمجة في 

مصلحة 
الإنتاج أو في 
أي مصلحة 

 أخرى .

الجودة 
مندمجة على 

مستوى 
مصالح 

و التصنيع أ
الهندسية 

التركيز على 
تقييم و فرز 

 الإنتاج. 

إطار 
STATUT 

الجودة داخل   
 المؤسسة 
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المشاكل يتم 
تجنب 

حدوثها ، إلا 
في حالات 

 إستثنائية .

تكتشف 
المشاكل في 

المرحلة 
مبكرة من 
تطورىا ، كل 

المسيرين 
يتقبلون 

المقترحات و 
 التحسين .

النقاش حول 
موضوع 
الأعمال 

التصحيحية ، 
يتم مواجهة 

المشاكل 
بصفة متفتحة 

 و منظمة . 

إنشاء فرق 
لمعالجة 

المشاكل 
الكبرى لا 
يطلب منهم 
حلولا طويلة 

 الأجل .

تعالج 
المشاكل بعد 
ظهورىا ، 
أسباب غير 
معروفة . 
الكثير من 
الأزمات و 

 التهم .

كيفية معالجة 
 المشاكل 

 

رسميا : 
2.5 % 

واقعية : 
2.5 % 

 6.5رسميا : 
%  

  08واقعية : 
% 

 08رسميا : 
%  

:  12واقعية 
% 

 03رسميا : 
%  

 18واقعية : 
% 

رسميا : 
 مجهولة 

 20واقعية : 
%  

تكلفة الجودة 
من   %بـ : 

 رقم الأعمال 
 

تحسين 
الجودة ىي 
نشاط عادي 

 و مستمر .

متابعة التطبيق 
و التحسينات 

 المستمرة .

تطبيق 
المراحل 

الأربع عشرة 
، مع فهم 
عميق و 
إحترام كل 

 مرحلة .

محاولة القيام  
بمجهودات 

للتحفيز في 
المدى 

 القصير .

لا يوجد أي 
نشاط منظم 
عدم فهم 

لهذه 
 الأنشطة .

الأعمال 
المنجزة 

 لتحسين الجودة 

نعرف لماذا 
ليس لنا 

مشاكل 
 الجودة 

الوقاية من 
الأخطاء ىي 
إجراء عادي 
 في المؤسسة 

من خلال 
إلتزام الإدارة 
العليا و 

تحسين 

ىل من 
ضروري أن 
تكون لدينا 

مشاكل 

لا نعرف 
لماذا لدينا 

مشاكل 
 الجودة 

تلخيص وضعية 
المؤسسة في 

 مجال الجودة 
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حسب كروسػػػػبي فإف شبكة نشر إدارة ابعودة تسهل لكل مسؤوؿ بابؼؤسسة ، معرفة  
 بؾاؿ ابعودة و تضم بطسة مراحل ، كما يبتُ الشكل :وضعية ابؼؤسسة في 

 ( : شبكة نشر إدارة الجودة 1-1الجدول رقم ) 

الصناعية ، لمصدر : يحي برويقات عبد الكريم ، تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة ا

 34مرجع سبق ذكره ، ص 

 إسهامات كايرو إيشـــيكاوا 

من نادى بػػػها و  37يعتبر كايرو إيشػػػيكاوا الأب الروحي بغلقات ابعودة حيث أنو كاف أوؿ

حلقات ابعودة عبارة عن بؾموعات صغتَة من العاملػػتُ ينضموف مع بعضهم بصفة 

 ابعودة في العمل .تطوعية و يعتبروف إجتماعاتهم بؼناقشة مشاكل 

 أولا : 

إف أنشطة حلقات ابعودة ىي جزء مكمل بؼدخل إدارة ابعودة الشاملة بإعتبارىا تستهدؼ 

برقيق التحستُ ابؼستمر من خلبؿ فرؽ العمل و من ذلك بيكن برديد أبرز مراحل ضبط 

 : 38ابعودة الشاملة التي إقتًحها كايرو إيشػػػيكاوا

 ُبابؼؤسسة في تشخيص مشاكل ابعودة العمل على إشراؾ بصيع العاملت  

                                                           

 . 39، ص  2008بؿمود عيد ابؼسلم الصليبي ، ابعودة الشاملة و أبماط القيادة التًبوية ، دار العابؼية ، عماف ،   37
 . 90، ص 2008رعد عبد الله الطائي و عيسى قدادة ، إدارة ابعودة الشاملة ، اليازوري ، الأردف ،   38

الجودة ، 
سنكتشف و 

نحل 
 المشاكل .

 الجودة 
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 . التًكيز على التدريب لزيادة قدرة العاملتُ على ابؼشاركة الفعالة في عمل تطوير ابعودة 

 . تكوين حلقات ضبط ابعودة 

 . التًكيز على تطبيق الأساليب الإحصائية 

 . تشجيع برامج حلقات ابعودة على مستوى بصيع الشركػػػػػػػة اليابانية 

  : 39التحكم الشامل في الجودة على مستوى المؤسسة:  ثانيا

" company wide quality contral  قدمو كايرو إيشػػػيكاوا " التحكم الشامل في ابعودة ،

التحكم الشامل في ابعودة على مستوى ابؼؤسسة ، و تركز فلسفة ابعودة بؽذا ابؼفهوـ على نقاط 

 أسػػػػػػاسية :

 أولذ أولويات ابؼؤسسة . الإىتماـ بابعودة و جعلها من -1

 بهب أف ترتكز سياسة ابعودة في ابؼؤسسة على رضا الزبوف . -2

 مورد غي كل مستويات ابؼؤسسة . –إقامة علبقات زبوف  -3

 إستعماؿ الأساليب الإحصائية في معابعة الوقائع و ابؼعطيات . -4

 ضرورة الإىتماـ بابعوانب الإنسانية و الإجتماعية في ابؼؤسسة . -5

 أفراد ابؼؤسسة بأبنية برسػػػػتُ ابعودة .توعية كافة  -6

 إدماج حلقات ابعودة في كل ابؼستويات ابؽرمية الإدارية . -7

 

 

 

                                                           

 . 35 ابؼؤسسة الصناعية ، مرجع سبق ذكره ، ص بوي برويقات عبد الكريم ، تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في  39
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 مفهوم و مبادئ إدارة الجودة الشاملة

إف إستقرار تطور الفكر الإداري عند مفهوـ إدارة ابعودة الشاملة أدى إلذ تسابق ابؼؤسسات ابؼعاصرة 

ره بصفة مستمرة للوصوؿ إلذ توحيد ابؼفاىيم و الأسس ، الركائز و  إلذ إعتماده كنظاـ و بالتالر تطو 

كذلك السبيل الناجعة في برقيق قمة الأداء لدي ىذه ابؼؤسسات لذلك سنحاوؿ أف نتطرؽ إلذ أىم 

 ابؼفاىيم ابؼتعلقة بإدارة ابعودة الشامػػػػػػلة : 

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة 

 :  40على أساس الكلمات ابؼكونة للمصطلح

 إدارة : ىي بزطيط و تنظيم ، توجيو ، مراقبة كافة الوسائل ابؼصخرة للجودة .

 ابعودة : تلبية متطلبات العميل و توقعاتو .

الشاملة : أي مشاركة كافة أفراد ابؼؤسسة و التنسيق الفعاؿ فيما بينهم كل مشاكل ابعودة في ابؼؤسسة  

 و لإجراء التحسينات ابؼستمرة .

إدارة ابعودة الشاملة على أنها  " منهج تطبيقي شامل يهدؼ إلذ برقيق  الجودة الفيدراليمعهد عرؼ 

حاجات و توقعات العميل حيث يتم إستخداـ الأساليب الكمية من أجل التحستُ ابؼستمر في 

 . 41العمليات و ابػدمات في ابؼؤسسة "

دمات لإحراز رضا الزبوف و بأنها نظاـ مستمر لتحستُ ابؼنتجات و ابػ 42كما عرفها " كوستتُ "

قناعتو ، من خلبؿ إشراؾ كافة العاملتُ في ابؼنظمة في ابغرص على ابعودة و تطبيق ابؼنهج الكمي لبلوغ 

 التحستُ ابؼستمر بػدمات و منتوجات ابؼنظمة .

                                                           
 . 23بؿمود أبضد جودة ، إدارة ابعودة الشاملة مفاىيم و تطبيقات ، مرجع سبق ذكره ، ص  40
 . 39بؿمود عيد ابؼسلم الصليبي ، ابعودة الشاملة و أبماط القيادة التًبوية ، مرجع سبق ذكره ، ص   41
 . 35رة ابعودة الشاملة تطبيقات تربوية ، مرجع سبق ذكره ، صأبضد ابػطيب و رداح ابػطيب ، إدا  42
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 فيعرفها بأنها بؾموعة من ابؼبادئ و الطرؽ و الأدوات ابؼنظمة ضمن إستًاتيجية تهدؼ إلذ 43فورنيأما 

 برفيز ابؼنظمة لإرضاء ابغاجيات الضمنية و غتَ الضمنية و المحتملة للعملبء بأقل تكلفة .

بأنها فلسفػػػػة و بؾموعة مبادئ  44عرؼ قسم الدفاع بالولايات ابؼتحدة الأمريكية إدارة ابعودة الشاملة

لدقيق للؤسالػػػػيب إرشادية و التي تعتبر بدثابة دعائم التحستُ ابؼستمر للمنظمة من خلبؿ التطبيق ا

الكمية و الاستخداـ الناجح للموارد البشرية لتحستُ ابػامات و ابػدمات و الإجراءات في ابؼؤسسة 

 بهدؼ الوفاء بالإحتياجات الآنية و ابؼستقبلية .

بأنها شكل تعاوني لأداء الأعماؿ لتحريك ابؼواىب و القدرات لكل من  45و يعرفها " جػػػػػػابولنسكي "

العاملتُ و الإدارة لتحستُ الإنتاجية و ابعودة بشكل مستمر ، مستخدمة " فرؽ العمل " بإعتبار ذلك 

 يتضمن ابؼقومات الأساسية الثلبثة لإدارة ابعودة الشاملة في أي مؤسسة .

 الإدارة التشاركية . -1

 ستمر في العمليات .التحستُ ابؼ  -2

 إستخداـ فرؽ العمل . -3

إدارة ابعودة الشاملة أكثر من بؾرد عمليات الإدارة إنها ثقافة ، طريقة حياة ، من  46تعريف "أودجرز"

خلببؽا و عن طريقها تهدؼ ابؼنظمات إلذ إحداث تغيتَات أساسية في طريقة كل الأفراد و كل ابؼديرين 

 ؼ السليم في ابؼؤسسة .، كل ابؼوظفتُ في الأداء و التصر 

" إدارة ابعودة الشاملة بأنها نظاـ للتسيتَ يركز على ابؼوارد البشرية ، يهدؼ R.hodgett 47يعرؼ 

  . إلذ برقيق تقدـ مستمر في خدمة الزبوف بتكلفة تكوف دائما متدنية "

                                                           
43

 Neuville jean , Philipe – la qualité en question - , revue française en gestion , mai 1996 , p 39 .   
 . 177أشرؼ السعيد أبضد بؿمد ، ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات التعليمية ، مرجع سبق ذكره ، ص  44
 . 25، ص 1996فريد زين الدين ، ابؼنهج العلمي لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات العربية ، دار الكتب ، القاىرة ،   45
 . 532، ص 1997عبد الفتاح زين الدين ، بزطيط و مراقبة الإنتاج : مدخل إدارة ابعودة ، دار الكتب ، مصر ،   46
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" عقيدة أو عرؼ متأصل و شامل في أسلوب القيادة و التشغيل  48منظمة التقييس العابؼية فتعرفها بأنها

بؼؤسسة ما بهدؼ التحستُ ابؼستمر في الأداء على بؼدى الطويل من خلبؿ التًكيز على متطلبات و 

 توقعات الزبائن ".

 

اطات إدارة ابعودة الشاملة ىي " الطريقة ابؼنهجيػػػػة ابؼنظمة لضماف ستَ النش  49تعريف " كػػػػػػروسبي "

التي خطط بؽا مسبقا ، كما أنها الأسلوب الأمثل الذي يساعد في منع و بذنب حدوث ابؼشكلبت 

وذالك من خلبؿ التشجيع على السلوكيات ابعديدة وكذالك الاستخداـ الأمثل لأساليب التحكم التي 

 بروؿ دوف حدوث ىذه ابؼشكلبت وبذعل منها أمرا بفكنا .

رية حديثة تأخذ شكل نهج أو نظاـ إداري شامل قائم ،على أساس بأنها فلسفة إدا 50تعريف عقليي

إحداث تغتَات ابهابية جذرية لكل شيء داخل ابؼنظمة بحيث تشمل الفكر السلوؾ والقيم وابؼعتقدات 

التنظيمية وابؼفاىيم الإدارية وبمط القيادة الإدارية ، ونظم إجراءات العمل والأداء، وذالك من اجل 

نات ابؼنظمة بصيعها للوصوؿ إلذ جودة في بـرجاتها )سلع أو خدمات( بأقل تكلفة برستُ وتطوير مكو 

 بهدؼ برقيق أعلى درجة من الرضا لدى زبائنها وعن طريق إشباع حاجاتهم ورغبتهم وفق ما يتوقعونو.

سات وبناءا على ابؼفاىيم سالفة الذكر بيكن إف نعرؼ إدارة ابعودة الشاملة فلسفة إدارية حديثة من الدرا

القدبية وىي عبارة عن امتداد حضاري قديم وىي مسؤولية يتحملها بصيع إفراد ابؼؤسسة بدسابنتهم في 
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السعي لتحقيق ابؽدؼ ابؼراد من ابؼؤسسة الذي يتًكز على إجراء التحستُ ابؼستمر على ابعودة لتحقيق 

 الرضا الكامل للزبوف وبأقل تكاليف.

 

 

 

 

 

 

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة 

بعد أف تعرضنا إلذ بعد مفاىيم إدارة ابعودة الشاملة و مراحل تطورىا سنحاوؿ أف نتناوؿ  بعض 

 :  51الأسس التي تسمح بتطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات بكفاءة و فاعلية على النحو التالر

 الرؤية المشتركة : -1

ة و إجراءاتها سوؼ يعرقل و يصعب إف الإختلبؼ في الرؤية بتُ مستويات الإدارة حوؿ أىداؼ ابؼنظم

 من برقيق الأىداؼ ابؼنشودة من طرؼ بصيع العاملتُ.
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لدى تعد الرؤية ابؼشتًكة مبدئ أساسي من مبادئ إدارة ابعودة الشاملة حيث بزلق من الإنسجاـ و 

ق التوافق بتُ قيم العملتُ بابؼؤسسة ككل من القمة إلذ القاعدة و مدى وعيهم بقيمة ابعودة و برقي

 اىدافها و ارضاء الزبوف.

 إلتزام الإدارة العليا : -2

إف الإدارة العليا لا بد أف تلتزـ إلتزاما صارما و تتعهد بإدارة ابعودة الشاملة فتعهد الإدارة ىو ابؼفتاح 

 الرئيسي لنجاح برامج ابعودة.

إدارة ابعودة الشاملة لدى ركز "دبينغ" على الدور الفعاؿ الذي تلعبو الإدارة العليا للمؤسسة في برقيق 

 عندما حذر من تهاوف الإدارة العليا في الأمراض السبع ابؼميتة التي  ذكرناعا سالفة في إسهاماتو.

 : التركيز على العميل -3

إف الشائع في الأوساط الإقتصادية اف العميل ىو زبوف خارج ابؼؤسسة لكن ىذا بىتلف في لغة إدارة 

يل تتعدى الزبوف ابػارجي لتشمل ايضا الزبوف الداخلي بابؼؤسسة و ابعودة الشاملة حيث أف مفهوـ العم

 ىو العامل في ابؼؤسسة 

 يؤثر في أىداؼ ابعودة ". أو" كل ما يتأثر 

يعتبر أحد الأوائل الذين قاموا بتصنيف عملبء ابؼنظمة غلى نوعتُ داخلي و   juranوفي ىذا بقد أف 

 خارجي .

 :  العميل الداخلي
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الذين ينتموف داخليا إلذ ابؼؤسسة بؽذا بقد أف من أساسيات منهج إدارة ابعودة و ىم الأشخاص 

لية ابعودة من قبل كل عامل في ابؼؤسسة و و الشاملة ىو إلتزاـ و تعهد بصيع العاملتُ بتحمل مسؤ 

 ابؼصالح وصولا إلذ آخر عامل بسيط في ابؼؤسسة. أومشاركتهم بصعية من ابؼديرين إلذ رؤساء الأقساـ 

مهارات و  لديها منذا راجع إلذ الدور ابؼهمة الذي باتت تلعبو ابؼوارد البشرية في أي مؤسسة و ما و ى

معارؼ  وقدرات و ابتكارات و التي تعتبر عنصرا حاكما بؼستوى بقاح التطبيق الفعاؿ في إدارة ابعودة 

 الشاملة .

 :  العميل الخارجي

ؤسسة و بقد أف أىم عميل يتأثر بأىداؼ  ابعودة و ىم الأشخاص  الذين لا ينتموف داخليا في ابؼ

ابؼسطرة لدى ابؼؤسسة ىو ابؼستهلك وىو الذي  تتمحور حولو كافة ابعهود و الأنشطة من اجل برقيق  

 رغباتو و ابتهاجو بتوفتَ احتجاجاتو التي يفضلها ابؼستهلك مع بساـ الرضا عنها .

هذا ابؼورّدين الذين يعتبروف  ابؼؤثرين أيضا في أىداؼ أما فيما بىصُّ نوع آخر من العملبء ابػارجيتُ ف-

ابعودة إذ أف إختيار ابؼورّدين الذين يتعهدوف بالإلتزاـ بابؼواصفات و ابؼعايتَ المحددة بابعودة ابؼطلوبة 

 (  11-1يعتبر من الأساسيات ابؼهمة في بقاح نظاـ إدارة ابعودة الشاملة. و ىذا ما يوضحو الشكل )
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 ( : شبكة زبون/ مورد10-1الشكل )

 

 

  

 

 

 

 

 

 

برويقات عبد الكريم ، تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة المصدر : يحي 

 . 20الصناعية ، مرجع سبق ذكره ، ص

 :  52وحتى تتمكن ابؼؤسسة من برقيق رضا العميل فعليها أف تتبع ابػطوات التالية

 التعرؼ على العميل . -

 تعريف و التحديد بحاجيات العملبء . -

 ابؼعايتَ المحددة من قبل العميل .تصميم العمليات لإنتاج بـرجات تستوفي  -
                                                           

52
 Froman bernard , du manuel qualité au manuel management , Edition AFNOR , paris ,2001, p35 .   

 الزبائن ابػارجيوف

 

 ابؼوردوف ابػارجيوف

 ابؼورد الداخلي

 الزبوف الداخلي 

 ابؼورد الداخلي

 الزبوف الداخلي 

 ابؼورد الداخلي

 الزبوف الداخلي 

دورة 
ذية التغ

 العكسية

 المؤسســــة
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 تنفيذ العمليات مع مراقبة و متابعة مسارات التنفيذ . -

 التحسين المستمر : - 4

بررص إدارة ابعودة  الشاملة على استمرارية التحستُ والتطوير,بحيث كلما أمكن الوصوؿ إلذ مستوى  

تغتَات و الوصوؿ إلذ ميزة التميز معتُ من ابعودة تم التطلع إلذ مستوى أعلى منو وىذا بؼواكبة ابؼ

جوراف على اعتماد أف عملية برستُ ابعودة عملية -كروسبي-التنافسي حيث اتفق فلبسفة الثلبثة دبينغ

غتَ منتهية  حيث يؤكد دبينغ على ضرورة إعادة خطواتو  الأربعة عشر مرة بعد مرة من اجل برستُ 

بي( لتنفيذ ابعودة الشاملة لتعيد ابػطوات الثلبث عشر ابعودة، وتأتي النقطة الأختَة في برنامج )كروس

الأولذ في عملية متواصلة ما تلبس أف تصل نهايتها حتى تبدأ من جديد ، أما )جوراف(  فمن خلبؿ 

 ثلبثيتو الشهتَة يؤكد على إستمرارية دائرة بزطيط الرقابة ، برستُ ابعودة.

 العمل الجـــماعي )باستخدام فرق عمل( - 5

ج إدارة ابعودة الشاملة يتطلب العمل ابعماعي من خلبؿ بناء و خلق روح الفريق ،وذالك لاف اف منه

فريق العمل في أي مؤسسة مكوف حيوي وجوىري لتنفيذ إدارة ابعودة الشاملة لاف الكثتَ من خصائصها 

 لا تتحقق الا من خلبلو.

عوف إلذ ابقازه عن طريق برقيق وفريق العمل ىو بؾموعة من الأفراد بذمعهم وحدة ابؽدؼ والذي يس

التكامل و التًابط بتُ الأنشطة وعن طريق توظيف الطاقات وابؼهارات و ابػبرات ابؼتنوعة لدى الأفراد 

 ،وذالك لاف أداء المجموعة ككل أفضل بكثتَ من أداءات  الأفراد مستقلتُ وفرادى كلب على حدى .

 التفويض و التمكين: - 6



 محاضرات :                                                           إدارة الجودة الشاملة
 

[49] 
 

لفلسفة إدارة ابعودة الشاملة بسكتُ العاملتُ و تفويضهم في أداء أعمابؽم ، لأف  إف من ابؼظاىر الرئيسية

العامل لا يستطيع أف يقدـ أحسن ما عنده إف لد يشعر بأنو بؿل ثقة و في الوقت نفسو سوؼ يشعر 

 بالإحباط و الغضب ، عندما يطالب بتحمل ابؼسؤولية عن الأداء أعماؿ لد تتح لو فيها أي سلطة .

أكد كل من "دبينغ" و "جواف" على ضرورة أف بسنح الإدارة الدعم و التفويض للعاملتُ و أف  و لقد

 تشاركهم في صناعة القرارات و بخاصة ابؼتعلقة بهم على بكو مباشر .

و التفويض يعتٍ إعطاء العاملتُ نطاقا واسعا من حرية العمل حوؿ كيف يذىبوف بذاه إبقاز أىداؼ 

ات عليهم و تشجيعهم على عبور ابغواجز في طريقهم بل إلذ قبوؿ ابؼخاطرة و ابؼؤسسة و توزيع السلط

 الإبتكار و الإبداع ، و التعود على برمل ابؼسؤولية و بالثقة بالنفس و التحرر من ابػوؼ .

 : تعهد و إلتزام الجميع بالمسؤولية عن الجودة - 7

لابد و أف يقابلو تعهد و إلتزاـ بابؼسؤولية عن إف شعور العاملتُ بالتفويض و التمكتُ و ابغرية في العمل 

ابعودة و ذلك لأف ثقافة ابعودة لا بيكن إحرازىا دوف التعهد الشامل و الإلتزاـ الصارـ بقواعدىا و 

نظامها ، و إف كل عماؿ مسؤوؿ عن إدارة ابعودة في ابؼؤسسة بصورة فردية عن ما بىصو من العمليات 

 و  ابػدمة .التي تساىم في تقديم ابؼنتج أ

و التعهد يعتٍ " العهد و الوعد بفعل الشيء " و العزـ للسعي ابؼتواصل و الدؤوب بؼواجهة و بذاوز 

توقعات العميل ، و العهد يبدأ أولا داخل الفرد ذاتو و أف الولاء و الإخلبص للمؤسسة و ليس 

 للئداريتُ بها .

 : *التركـــــيز على العملية - 8
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دارة ابعودة الشاملة لا تتمركز في عملية الفحص النهائي للمنتج أو ابػدمة ، و لكنها إف ابعودة في نظاـ إ

 أكثر من ذلك بهب أف تصمم في كل خطوة و في كل عمليات ابؼؤسسة .

أف قياس ابعودة يأتي من خلبؿ التأكد من مدى توافر ابعودة في  ellan et chaffee  "53يرى "  

العمليات ابؼوصلة للمنتج أو ابػدمة لذلك يعد مبدأ التًكيز على العملية أحد الإستًاتيجيات ابؼهمة التي 

تعتمدىا أغلب ابؼؤسسات الإنتاجية أو ابػدمية ، حيث تقوـ ىذه الإستًاتيجية على تنظيم الأجهزة و 

، و قوة العمل حوؿ عملية تقليل فرص الضياع و الذي ينعكس إبهابا على العملية و بهعلها ابؼعدات 

بشكل مرف و قابلة للئستجابة لرغبات الزبائن ابؼتغتَة و بالتالر بوقق للمؤسسة زيادة في الإنتاجية و 

و ابػدمية  الإرتقاء في مستوى ابعودة ، و ىو الشيء الذي تعمل من أجلو كافة ابؼؤسسات الإنتاجية

 على السواء .

 : التدريب و التعليم المستمر - 9

إف أبشن ما بسلك ابؼؤسسة ليس أصوبؽا ابؼالية بل الناس الذين يعملوف فيها و ما بوملونو في رؤوسهم ، إف 

فلسفة إدارة ابعودة الشاملة تعطي أبنية كبتَة للعنصر البشري في ابؼؤسسة حيث تدعم و تعزز بقوة 

 التدريب و إعادة التدريب و عمليات التعليم ابؼستمر .عمليات 

و قد ركز " دبينغ " بقوة على التعليم و التدريب حيث بردث في النقطة السادسة من نقاطو الأربعة 

عشر ليصف ابغاجة لإعادة التدريب للئحتفاظ بالقدرة على مسايرة ابغاجات ابؼتغتَة للعميل من خلبؿ 

 تغيتَ العملية و ابؼنتج .

                                                           
 . 200أشرؼ السعيد أبضد بؿمد ، ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات التعليمية ، مرجع سبق ذكره ، ص  53

 ر بـرجات بـططة و مسلمة "العملية " سلسلة أنشطة تستعمل ابؼوارد لتحويل عناصر ابؼدخلبت إلذ عناص*
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لدى يتطلب من إدارة كل مؤسسة لإبقاح مفهوـ إدارة ابعودة الشاملة أف تشجع أفرادىا و ترفع مهاراتهم 

التقنية و تزيد من خبراتهم التخصصية  بإستمرار و ىذا يؤدي إلذ تفوؽ العاملتُ أدائهم لوظائفهم ، 

 فالتعليم و التدريب 

 نضمن بهذا خالية من العيوب .يرفع مستوى قابليتهم على أداء وظائفهم بأكمل وجو و 

 :   الشمولـــية - 10

لفظ الشموؿ " يشتَ إلذ بساـ الشيء " و إكتمالو و إحتوائو على كل العناصر ابؼكونة لو فشمولية نظاـ 

 تعتٍ ما بوتويو من العناصر و ابؼكونات اللبزمة لو و الداخلة في تكوينو .

و العمليات في كل ابؼستويات و في بصيع المجالات و  فابعودة في ابؼؤسسة بهب أف تشمل كافة الأنشطة

بهب أف لا بسثل نشاطا منفصلب ، و تشمل أيضا كل الأشخاص الذين بؽم صلة مباشرة أو غتَ مباشرة 

بابؼؤسسة فابؽدؼ من ابعودة ىو برقيق الرضا الشامل للزبوف من خلبؿ تلبية كل إحتياجاتو ابغالية و 

 ابؼستقبلية .

 

 : دة متكاملة من البيانات و المعلوماتبناء قاع - 11

تعتمد إدارة ابعودة الشاملة بقوة في الإدارة بابغقائق ، و تهتم بجمع البيانات و ابؼعلومات الدقيقة بصورة 

جدية و برليلها كوسيلة لرقابة ابعودة و قياس التغيتَ و كوسيلة للتحستُ ابؼستمر للجودة و ىذا ما 

 أين بكن ) ابؼوقع ( و لتحديد أين بكب أف نكوف ) ابؽدؼ ( . يتطلب إمتلبؾ معلومات لقياس
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إف عملية بصع البيانات و ابؼعلومات في ابؼؤسسة بهب أف تكوف عملية منظومية متكاملة و شاملة 

 للمصادر الداخلية و ابػارجية و للبيانات الكمية و النوعية .

نظم ابؼعلومات ابغديثة بعمع و برليل  و ىذا ما يتطلب إنشاء بنية برتية مرتكزة على الكمبيوتر و

 البيانات .

 ) التغذية العكسية ( :    54التغذية الراجـــــــعة - 12

و تبادؿ ابؼعلومات  مي بشكل عاـ و نظاـ الإتصالات تساعدنا التغذية الراجعة على فهم السلوؾ التنظي

أوؿ من وضع ىذا ابؼصطلح في كتابو الذي نشر  واينزبتُ العاملتُ في ابؼنظمة بشكل خاص ، و يعتبر 

حتُ أشار إلذ أف التغذية العكسية ىي عبارة عن تقرير عن الطاقة ابؼخرجة و التي تعاد إلذ  1948سنة 

النظاـ كمدخلبت  و في عمل لاحق عرفها كأسلوب أو طريقة للتحكم ىي النظاـ  ، كما تعتبر التغذية 

في نظاـ إدارة الأداء حيث تتصف بأنها تعطي في الوقت المحدد و  العكسية من عناصر الاتصاؿ ابؽامة

بالشكل بؿدد و تتعلق بدسائل تقع برت سيطرة الفرد ، و إذا كاف الأداء ابعماعي ضروريا لتحقيق ىدؼ 

 معتُ  بهب أف تعطي التغذية ابؼرتدة للجماعة . 
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 متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة

قوؿ أف متطلبات تطبيق إدارة ابعودة الشاملة التي أوردىا ابؼعهد الفيدرالر الأمريكي بيكن ال             

لإدارة ابعودة ىي العناصر الضرورية و الشاملة التي بسثل متطلبات إدارة ابعودة الشاملة , وىذه العناصر 

 ىي :

  دعم وتأييد الإدارة العليا لبرنامج إدارة الجودة الشاملة :-1

العوامل لنجاح تطبيق إدارة ابعودة الشاملة فقرار تطبيقها ىو قرار إستًاتيجي يتم ابزاذه من يعتبر من أىم 

جانب القيادة الإدارية العليا في ابؼؤسسة بهدؼ نشر و تطبيق الرؤية و  رسالة ابؼؤسسة في إطار 

ـ بصيع ابؼستويات إستًاتيجيتها و يتمثل ىذا الدعم و التأييد في إعلبف تطبيق إدارة ابعودة الشاملة أما

داخل ابؼؤسسة الالتزاـ بابػطط و البرامج على كافة ابؼستويات بزصيص ابؼوارد و الإمكانيات اللبزمة 

للتطبيق )موارد مالية و بشرية (,فالإدارة العليا ىي القاطرة التي بذر العربات لإحداث التغيتَ داخل 

 ابؼؤسسة.

 التوجيو بالمستهلك : -2

درجة العليا من رضا العملبء الداخلتُ و ابػارجتُ من أىم بؿاور و متطلبات  إف العمل على برقيق 

تطبيق إدارة ابعودة الشاملة , فالعميل ىو نواة كل بؾهودات ابؼؤسسة لذا لابد أف نعمل على ابزاذ كل 

من  التدابتَ التي بسكنها من تقييم مستوى رضا عملبئها عن طريق بناء نظاـ معلومات في ابؼؤسسة بيكنها

معرفة درجة رضا العملبء , وضعية ابؼنافستُ ,ابؼنتجات ابعديدة في السوؽ , توقعات و التغتَات في 

 حاجات و أذواؽ العملبء.

 تهيئة المناخ العمل و ثقافة المؤسسة :-3
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ويعتٍ إعداد بصيع العماؿ بدختلف مستوياتهم نفسيا لفهم و قبوؿ والاقتناع بدفاىيم إدارة ابعودة الشاملة  

بهدؼ التقليل من مقاومتهم للتغيتَ و ابغصوؿ على تعاونهم و التزامهم من خلبؿ تنديد الشعور بابػوؼ 

 من ىذا التغيتَ في أسلوب العمل .

أما تهيئة ثقافة ابؼؤسسة فيكوف بتغيتَ ابؼمارسات بواسطة تغيتَ أسلوب مكافأة العاملتُ , تغيتَ كيفية 

درتهم و ابتكارىم , مدى احتًاـ قواعد وإجراءات العمل , فلب بد مراقبة أدائهم , كيفية تقييم مدى مبا

 أف يتسم مناخ العمل في ابؼؤسسة بالصفات التالية :

 توفتَ إمكانية ابؼشاركة و ابؼناقشة في مشاكل العمل في ابؼؤسسة في إطار اختصاصاتهم .-

 م و التقدير .إدراؾ بصيع العماؿ أف التحستُ ابؼستمر لتحقيق التميز ىو أساس التقيي-

 اىتماـ كافة أفراد ابؼؤسسة بإرضاء العميل الداخلي و التشجيع العمل ابعماعي من خلبؿ فرؽ العمل .-

مواجهة الأخطاء قبل الوقوع فيها دوف البحث عن ابؼخطأ لإتهامو بل ينظر للخطاء على أنو فرصة -

 للتحستُ.

 قياس الأداء للإنتاجية و الجودة :-4

إدارة ابعودة الشاملة وجود نظاـ في ابؼؤسسة قادر على القياس الدقيق ابؼبتٍ على من متطلبات تطبيق 

الأساليب الإحصائية لتحديد مدى بقاح أداء و تنفيذ العمليات و العمل على القضاء على الاختلبفات 

 بشكل جذري .

 الإدارة الفعالة للموارد البشرية بالمؤسسة : -5

أساس النجاح في ابؼؤسسة ,فلببد من عناية خاصة بو من خلبؿ و ضع انطلبقا من أف ابؼورد البشري ىو 

بؾموعة من الأنظمة تسمح بإدارة فعالة للموارد البشرية نظاـ الاختيار و التعيتُ , نظاـ تقييم الأداء 
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,نظاـ ابغوافز ,نظاـ التدريب ,نظاـ تقييم الأداء ,وكل ىذه الأنظمة تهدؼ لدمج كافة ابؼوارد البشرية 

 فرة في ابؼؤسسة في فريق واحد يساىم بفعالية في خطط التحستُ ابؼستمر .ابؼتو 

 التعليم و التدريب المستمر :-6

لتأىيل كافة العماؿ لابد من وضع برامج تدريب لكافة العماؿ بساشى مع مستوياتهم و مهامهم داخل 

ف عملية التدريب في ابؼؤسسة بهدؼ الوصوؿ إلذ مهارات تنسجم مع عملية التحستُ ابؼستمر,و أف تكو 

 الوقت ابؼلبئم بحيث بسكنهم من وضع تلك ابؼعارؼ ابعديدة موضع التطبيق الفعلي.

 تبني الأنماط القيادية المناسبة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة :-7

إف النمط القيادي الأمثل لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة ىو ذلك النمط الذي يعمل بروح الفريق ويشجع 

بعماعي و التنسيق بتُ أعضاء الفريق ويهتم بابعانب ابؽيكلي في التنظيم و يعمل على غرس العمل ا

 القيم الإبهابية بتُ أفراد ابؼؤسسة .

 

 

 : 55مساىمة جميع العمال في الجهود المبذولة في التحسين-8

ف لكي يساىم بصيع العماؿ في التحستُ لابد أولا أف يتخلص العامل من ابػوؼ لكي يتمكن من أ

يعمل من اجل ابؼؤسسة وأف يتم التعامل مع كل أفراد الفريق كفريق واحد بفا بىلق درجة عالية من 

التنسيق فيتلبشى ابعهد ابؼكرر و يدفع ىذا التكامل بتُ العماؿ إلذ الاىتماـ بدا ىو خارج ابؼؤسسة وىم 

 وط التوريد.ابؼوردين و ذلك عن طريق مشاركتهم في ترقية جودة ابؼنتج من خلبؿ برستُ شر 

 : تأسيس نظام معلومات لإدارة الجودة الشاملة -9
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لابد من إنشاء نظاـ معلومات داخل ابؼؤسسة ,يسمح بدراقبة العمليات بصورة مستمرة ويوفر ابؼعلومة في 

الوقت ابؼناسب ويعمل على برليلها و تفستَىا حتى تصبح أداة فعالة لرفع مستويات ابعودة من خلبؿ 

 ارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسة. بتُ بصيع العماؿ و يؤدي ىذا إلذ التطبيق ابعيد لإدنشر ابؼعرفة 

لقد تطورت مفاىيم و فلسفة ابعودة على مر العصور ، فبعد أف كانت تعتٍ جودة ابؼنتج النهائي في 

البداية أصبحنا اليوـ نتحدث عن أسلوب إداري شامل و متكامل بيس كل نواحي نشاط ابؼؤسسة و لا 

 .فرد منها مهما كاف دوره بابؼؤسسة ، ألا و ىو مدخل إدارة ابعودة الشاملة  أييستثتٍ 

بؽذا ابؼدخل إلذ أف ابعودة الشاملة الناجحة تتطلب أف يلتزـ كل فرد   ديمينجكما يشتَ الأب الروحي 

اللبزمة لتحستُ بابؼؤسسة من أصغر موظف حتى بؾلس الإدارة العليا بعمل الإبداعات و الإبتكارات 

بزاذ ابػطوات ابعودة و ىذا يتضمن القياس ابغريص للجودة من خلبؿ إجراءات إحصائية مقدمة و إ

بطرؽ ينتج عنها جودة  اللبزمة لتحسينها ، و ىذا يتطلب على وجو أخص التغيتَ و التطوير ابؼستمر

 .أفضل 

ضرورة إنتهاج ىذا الأسلوب الإداري ابغديث بإعتباره السبيل الأفضل إذ أدركت ابؼؤسسات بصفة عامة 

 للزبوف برقق لو الرضا على كل ابؼستويات .للتمييز في بؿيط شديد بابؼنافسة من خلبؿ سلعة أو خدمة 

ولذلك جاءت إدارة ابعودة الشاملة و ىي فلسفة إدارية حديثة تقوـ على بؾموعة متناسقة من ابؼبادئ 

 .التكاليف و إرضاء حاجات الزبائن الضمنية  فيضتهدؼ إلذ بز

 تمهيد :
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تويات الأداء لدى بصيع ابؼؤسسات تعتبر فلسفة إدارة ابعودة لشاملة مفهوما عابؼيا يساىم في رفع مس

سوى كانت إنتاجية    أو خدمية ، و في ظل التقدـ العلمي و التقتٍ ابؼشهود في عابؼنا ابؼعاصر و زيادة 

 العرض على الطلب و تزايد حدة ابؼنافسة .

كاف إلزاما بذاوز مفهوـ ابعودة من ابؼفهوـ التقليدي ليشمل ابؼؤسسة ككل بهدؼ برستُ و تطوير 

مليات و الأداء و تقليل التكاليف ، و برقيق رغبات العملبء و متطلبات السوؽ و التحكم في الع

الوقت ، و العمل بروح الفريق و تقوية الإنتماء و ذلك من خلبؿ التحستُ ابؼستمر للمؤسسة و ىذا  

 كلو لتحستُ نوعية ابغياة في المجتمع .

 ابؼؤسسات التعليمية ، و كاف لو أثر على تطوير لقد لعب مفهوـ إدارة ابعودة الشاملة دورا ىاما في

العملية التعليمية  من قطر إلذ آخر حسب إستعاب ىذا ابؼفهوـ و مدى تطبيق مبادئ إدارة ابعودة 

 الشاملة في ىذه ابؼؤسسات التعليمية .

إذ أصبح ىذا ابؼفهوـ مع كل ابؼتغتَات ابغاصلة مطلب لابد منو حتى في برستُ بـرجات العملية 

 تغتَات ابؼعاصرة في أي وقت .التعليمية لتكوف تلك ابؼخرجات قادرة على التعامل مع ابؼ
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 مفاىيم إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسة التعليمية

لد تقتصر فلسفة إدارة ابعودة الشاملة على ابؼؤسسة الإنتاجية فحسب بل تعدتها لتطبق و بشكل واسع 

فعالياتها و بقاحها الكبتَ في برقيق النتائج ابؼرجوه منها في بـتلف في قطاع ابػدمات ، حيث أثبتت 

مؤسسات ىذا القطاع مثل : الفنادؽ و النقل  ، ابؼطاعم ، الصحة ، التعليم ، مؤسسات التأمتُ و 

 البنوؾ .

 مفهوم جودة المؤسسة الخدمية  

 أولا : مفهوم المؤسسة  

زئية تتفاعل  فيما بينها ، ضمن بؿيط عاـ بوتوي ابؼؤسسة حسب أوكيل ىي بؾموعة من الأنشطة ابع

على بؾموعات بطسة أساسية من ابؼتعاملتُ و ىي ابؼؤسسات الإنتاجية الأخرى ، ابؼمولتُ ، الزبائن ، 

 ابؼوردين ، و مراكز البحث العلمي و التكنولوجي .

لبشرية و ابؼادية يرى أف " ابؼؤسسة ىي الوحدة التي بذمع فيها و تنسق العناصر ا  M.truchyأما 

 للنشاط الإقتصادي "

 ثانيا : مفهوم الخدمة 
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و تعتٍ  servittiumكلمة لاتينية    serviceإرتبط لفظ ابػدمة بعدة مفاىيم ، فكلمة خدمة 

  rendre serviceالبقاء برت التصرؼ و كذلك لفظ   être en serviceالعبودية ، كما بقد  

 أي تقديم ابؼساعدة .

" على أنها ابؼنتج غتَ ابؼلموس بوقق منفعة مباشرة للزبوف كنتيجة للؤعماؿ  56ابػدمة skinnerعرؼ 

 للجهد البشري أو ابؼيكانيكي للؤفراد أو الأشياء " 

على أنها تفاعل إجتماعي بتُ بؾهز ابػدمة و الزبوف ،  57ابػدمة  NORMANيعرؼ نورماف 

 يهدؼ ىذا التفاعل إلذ برقيق الكفاءة لكليهما .

 تُ لنا نورماف في ىذا التعريف أف ابػدمة تنتج ما بتُ عنصرين بؾهز ابػدمة و الزبوف . إذ يب

على أنو  –إدارة ابعودة الشاملة في ابػدمات  –بؽذا نبهنا الدكتور قاسم نايف علواني المحياوي في كتابو 

تتمثل في ) ابؼوقع ،  لابد من وجود عناصر مكملة لعملية التفاعل فيما بتُ بؾهز ابػدمة و الزبوف و التي

 ابؼعدات ، ابؼواد ، الأجهزة ،......، إلخ ( و ذلك لتجسيد مصطلح ابػدمة .

ضمن مفهوـ أطلق عليو مثلث ابػدمة و يتكوف من أربع  58و قد جسد ىذه الفكرة الباحث شرويدر

 عناصر ىي : 

كل جوانب تسليم ابػدمة الإستًاتيجية : و ىي الرؤيا أو الفلسفة التي تكوف كمرشد لإدارة ابؼنظمة ل

 للزبوف .

 الزبوف : و ىو بيثل مركز ابؼثلث و التي بهب أف تركز ابػدمة على الزبوف و حاجاتو .
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 . 52، ص 2006، الشروؽ  ، ليبيا ،  إدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف علواف المحياوي ،   
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 النظاـ : ىو النظاـ ابؼادي و الإجراءات التي تستخدمها ابؼؤسسة في إنتاج ابػدمة .

 مة .العاملوف : و ىم الأفراد العاملوف في إنتاج ابػدمة في مؤسسة صناعة ابػد

و ىذه العناصر تزود إدارة ابؼؤسسة بطريقة تفكتَ واضحة حوؿ كل ما يتعلق بعمليات صناعة ابػدمة و 

: التفكتَ في تصميم أنظمة ابػدمة ، بذنب الإدارة عند الوقوع في كثتَ من ابؼشاكل التي تواجو  59منها

 إنتاج ابػدمة ، تشخيص ابؼشاكل التي تواجو إدارة ابؼؤسسة.

 

 

 

 

 

 ( : مفهوم مثلث الخدمة 01- 3الشكل ) 
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 الإستًاتيجية

 الزبوف

 العاملوف النظػػػػاـ
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 2006المصدر : قاسم نايف علوان المحياوي ، إدارة الجودة في الخدمات ، الشروق  ، ليبيا ، 

 54، ص

يوجد شبو إتفاؽ تاـ من وجهات نظر الباحثتُ على مفهوـ جودة ابػدمة على أنها برقيق رغبات الزبوف 

 . 

جودة ابػدمة على أنها " إلتقاء حاجات و متطلبات الزبائن و   DALE , BARRIEعرؼ 

تسليمهم مستوى مناسبا من ابػدمة بناء على توقعاتهم التي تدؿ على رغباتهم و أمانيهم ابؼتشكلة وفقا 

للتجربة ابؼاضية مع مقدـ ابػدمة و ابؼزيج التسويقي للخدمات و الإتصالات الشخصية و ىي بدثابة 

  60بوف و تنتج عن ابؼقارنة بتُ توقعاتو للخدمة مع إدراكاتو الفعلية ابؼسلمة "ابغكم الشخصي للز 

 

 

 

 

 

 أبعاد جودة الخدمة  
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عشرة   BERRY , ZEITHAML , PARASURAMAN وضع كل من

بعودة ابػدمة و ىي كالآتي : ابؼصداقية ، الأمن ، سهولة الوصوؿ للشيء ، الإتصالات ،  61معايتَ

 الفهم ، ابؼلموسة ، الإعتمادية ، الإستجابة ، الكفاءة ، اللباقة .

 ابؼصداقية : و تتضمن إنسجاـ الأداء و إمكانية الإعتماد ، إمكانية التصديق ، الأمانة ، الثقة .

 رر من ابػطر أو ابؼخاطرة ، أو الشك .الأمن : يراد بو التح

 سهولة الوصوؿ للشيء : إمكانية الوصوؿ إليو و سهولة الإتصاؿ 

الإتصالات : و تعتٍ إبقاء الزبائن مطلعتُ على كل ما بىصهم باللغة التي بيكنهم فهمها و الإستماع بؽم 

 ، و تطوير علبقة ابؼؤسسة بكل ما يسهل عملية الإتصالات مع الزبوف .

 فهم :  و ىو معرفة الزبوف و بذؿ ابعهود لفهم إحتياجاتو .ال

 ابؼلموسة : التسهيلبت الفيزيائية ، ابؼعدات ، مظهر ابؼوظفتُ .

الإعتمادية : تعتبر  إبقاز ابػدمة ابؼوعودة بشكل دقيق يعتمد ، أي إنسجاـ الأداء و إمكانية الإعتماد 

 على ابػدمة .

الإحتياجات ابعديدة أو الطارئة للزبائن من خلبؿ ابؼرونة في إجراءات الإستجابة : ىي القدرة على تلبية 

 و وسائل تقديم ابػدمة ، و تقديم ابػدمة السريعة للعملبء .

 الكفاءة : إمتلبؾ ابؼهارات ابؼطلوبة و ابؼعرفة للقياـ بابػدمة .
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بؼؤسسة ، و يعكس رغبة اللباقة : ىي شعور الزبوف بالرعاية و الإىتماـ الشخصي الذي توليو لو إدارة ا

 العميل في ابغصوؿ على معاملة خاصة من مقدمي ابػدمة .

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية  

عندما تبتٌ المجاؿ التعليمي ىذه ابغركة فقد أخذت بؽا بعض التعاريف ابؼناسبة بؽذا المجاؿ ، رغم أنها 

 مي إليو إدارة ابعودة الشاملة  .تقضي في النهاية إلذ حد كبتَ إلذ ما تر 

بأنها : عملية إدارية تتًكز على بؾموعة من القيم و تستمد طاقة حركتها من  621992عرفها رودس 

ابؼعلومات التي توظف مواىب العاملتُ و تستثمر قدراتهم الفكرية في بـتلف مستويات التنظيم على بكو 

و أنها عملية إدارية برقق أىداؼ كل من سوؽ  إبداعي لضماف برقيق التحستُ ابؼستمر للمؤسسة ،

العمل و الطلبب أي أنها تشمل بصيع وظائف         و نشاطات ابؼؤسسة التعليمية ليس في إنتاج 

ابػدمة فحسب و لكن في توصيلها ، الأمر الذي ينطوي حتما على برقيق رضا الطلبب و زيادة ثقتهم 

 عابؼيا و زيادة نصيبها في سوؽ العمل .و برستُ مركز ابؼؤسسة التعليمية بؿليا و 

كما تركز ابعودة بابؼؤسسات التعليمية على إستخداـ الأمثل للموارد و الإمكانات التعليمية ابؼتاحة من 

أجل ابغصوؿ على أكبر و أفضل قدر من ابؼخرجات التعليمية ، و بيكن بهذا أف نعرؼ إدارة ابعودة 

: فلسفة إدارية تستهدؼ دفع ابؼؤسسة التعليمية إلذ الإلتزاـ  63الشاملة في المجاؿ التًبوي على أنها

بالتحستُ ابؼستمر في ابؼدخلبت و العمليات و ابؼخرجات ، بػلق مناخ تشجع بصيع العاملتُ على 

 ابؼشاركة الفعالة في عملية التغيتَ بكو تقليل ابؽذر و تعظيم ابؼردود التًبوي .
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ن من خلببؽا رفع مستوى أداء الطلبب و ابؼعلمتُ و النظاـ و كما أنها تعتٍ تلك " العملية التي بسك

ابؼؤسسة التعليمية في ضوء توقعات ابؼستفدين ) طلبب ، معلمتُ ، أولياء الأمور ، بؾتمع ( من خلبؿ 

 عملية مقننة البناء بغل ابؼشكلبت بحيث يستطيع النظاـ تطوير جودة التعليم أو الأداء .

شاملة تشتَ إلذ نظاـ تعاوني يتقن فيو بالتبادؿ و ابؼشاركة كل من الطلبب و " إف إدارة ابعودة ال 64لويس

ابؼعلمتُ و أولياء الأمور مع مدراء و ابؼوظفتُ الآخرين على تغطية الطلبات و توفتَ الإحتياجات و توفتَ 

 قناعات و إحتياجات المجتمع المحلي على أساس متواصل .

الشاملة في التعليم ىي النمط أو طريقة لإدارة ابعودة  EGBERT DEWEERT 65تعريف

على نوعية ابؼدخلبت البشرية و ابؼادية  برقيق الأىداؼ ، و ليس بؾرد الإبقاز فتحقيق الأىداؼ يتوقف 

 ابؼستخدمة ، و كذا طرؽ إستخداـ ىذه ابؼدخلبت و إستثمارىا .

: إستًاتيجية إدارية مستمرة التطوير  66و بيكن تعريف إدارة ابعودة الشاملة في التعليم أيضا بأنها

تنتهجها ابؼؤسسة التعليمية معتمدة على بؾموعة من ابؼبادئ وذلك من أجل بزريج مدخلها الرئيسي وىو 

الطالب على أعلى مستوى من ابعودة من كافة جوانب النمو العقلية والنفسية والاجتماعية وابػلقية 

بح مطلوبا بعد بزرجو في سوؽ العمل  وإرضاء كافة أجهزة وابعسمية وذلك بغية إرضاء الطالب بأف يص

 المجتمع ابؼستفيدة من ىذا ابؼخرج .

بدأ تنفيذ إدارة ابعودة الشاملة في المجاؿ التعليمي في الثمنيينات ، إلا أنو يعتذر برديد أي مدرسة تعليمية  

 التي كانت سباقة في تبتٍ نظاـ إدارة ابعودة الشاملة .
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رسة أىتمت بإدارة يضا : " أف ابؼهتمتُ بابعودة في بؾاؿ التعليمي يعتقدوف أف أوؿ مدأ 67إذ يرى لويس

 بولاية ألاسكا " .( sitke ) في مدينة   (M.Edgecumble) ابعودة الشاملة ىي مدرسة 

ابػبتَ في ابعودة الشاملة أف  M.Edgecumbleو بتُ لونج فورد الذي كاف معلما في مدرسة  

بددينة فونيكس في ولاية آريزونا حيث  gilbertتنفيذ إدارة ابعودة الشاملة بما بعد زيارتو الأولذ بؼدرسة 

 لاحظ أف ىذه ابؼدرسة تقوـ بتطبيق إدارة ابعودة الشاملة .

 والعمليات ابؼدخلبتبتُ  يربط الذي النظم إدارة مفهوـ إدارة ابعودة الشاملة على  تعريف يركز و

 بصورة ابؼستفيدين من الطلبب كلّ  إلذ النظر ابؼفهوـ ىذا يتطلب وبالتالر  التعليمية للعمليّة وابؼخرجات

وابؼستقبلية  ابغالية حاجاتهم ورغباتهم لتحقيق بؽم ابؼؤسّسة إعداد وكيفية الأسلوب ىذا من مباشرة

 كفاياتهم و بؼهاراتهم تدريب وتطوير إلذ بحاجة ىم الذين والعاملتُ والإداريتُ ابؼعلمتُ إلذ وكذلك

 ابعودة بؼبادئ وفقا وتطبيقاتها الشاملة ابعودة ومفاىيم فلسفة لإستيعاب

للنظاـ  التنظيمي ابؽيكل ومراجعة فحص ذلك يتطلب و . ابؼتخصّصتُ من وغتَه لديميجالشاملة 

مع  تتوافق مناىج وتوفر الشاملة ابعودة إدارة فلسفة مع يتوافق حتى تعليمية مؤسّسة أيّ  في التًبوي

 . العصرية ابغياة متطلبات

 ابؼنظومات الإدارية بعميع يصلح أف بيكن الشاملة ابعودة وتطبيق لتحستُ برنابؾاً  " ديمنج " وضع ولقد

  : وىي نقطة14   من البرنامج ىذا ويتكوّف ( ابؼعرفة إكتساب التًبوية ) منظومة ابؼنظومة فيها بدا

 . وابػدمات الإنتاج وبرستُ للتعليم مستمرة حاجةخلق  -1

 . للتطوير جديدة تبتٍّ فلسفة -2

 . وابػدمات الإنتاج جودة إختبار لطرؽ ابؼستمر ضرورة التطوير  -3
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 . فقط التكاليف أساس على القرارات عدـ بناء  -4

 . الشامل التفتيش على الإعتماد من التخلص  -5

 . ابؼستمر الإىتماـ بالتدريب  -6

 .واعية دبيقراطية قيادةتوفتَ   -7

 . ابؼوظفتُ و القيادة لدى ابػوؼ القضاء على   -8

 . الإتصالات  في إلغاء ابغواجز  -9

  . وابغقائق الإبقازات على تركز التي منع الشعارات -10

 . للؤداء القصوى ابغدود منع إستخداـ -11

 .بالإعتزاز بالثقة  الشعور عن تشجيع التعبتَ  -12

  دبينج دورة ؿخلب من العمل جوانب التعرّؼ على  -13

 ابؼستمرة التحسينات تطبيق برنامج -14

على أنها فلسفة إدارية تستهدؼ دفع ابؼؤسسة التعليمية  68نعرؼ إدارة ابعودة الشاملة في المجاؿ التًبوي

إلذ الإلتزاـ بالتحستُ ابؼستمر في ابؼدخلبت و العمليات و ابؼخرجات ، بػلق مناخ يشجع بصيع العاملتُ 

 على ابؼشاركة الفعالة في عملية التغيتَ بكو تقليل ابؽدر و تعظيم ابؼردود التًبوي .

 بيكن من خلببؽا رفع مستوى أداء الطلبب و ابؼعلمتُ و النظاـ و كما أنها تعتٍ تلك العملية التي

ابؼؤسسة التعليمية في ضوء توقعات ابؼستفيدين ) طلبب ، معلمتُ ، أولياء أمور ، بؾتمع ( من خلبؿ 

 عملية مقننة البناء بغل ابؼشكلبت بحيث يستطيع النظاـ تطوير جودة التعليم أو الأداء .

 ن خلال المنظور التربوي   محاور الجودة الشاملة م
                                                           

68
 . 09، ص 2008رة ، الإقليمي ، القاى ، مكتب اليونسكو الجودة في التعليممصطفى عبد السميع بؿمد ،   



 محاضرات :                                                           إدارة الجودة الشاملة
 

[67] 
 

بيثل فهم بؿاور ابعودة الشاملة أولذ ابػطوات الرئيسية في برقيقها ,ورغم تعدد تلك المحاور إلا أنو بيكن 

 :69برديد أبنها فيما يلي

  جودة عضو ىيئة التدريس : -1

مية, ليس ىناؾ خلبؼ حوؿ الدور ابؽاـ الذي يقوـ بو عضو ىيئة التدريس في إبقاز العملية التعلي

وبرقيق أىداؼ الكلية التي يعمل بها,ويقصد بجودة عضو ىيئة التدريس ,تأىيلو العلمي ,الأمر الذي 

 يسهم حقا في إثراء العملية التعليمية وفق الفلسفة التًبوية التي يربظها المجتمع.

 جودة الطالب: -2

دى تأىيلو في مراحل ما قبل الطالب ىو حجر الزاوية في العملية التي من أجلو أنشئت ,و يقصد بها : م

 ابؼؤسسة 

التعليمية علميا و صحيا و ثقافيا و نفسيا ,حتى يتمكن من استيعاب دقائق ابؼعرفة ,و تكتمل متطلبات 

تأىيلو,و بذلك تضمن أف يكوف ىؤلاء الطلبب من صفوة ابػربهتُ على الابتكار و ابػلق و تفهم 

 وسائل العلم و أدواتو . 

 : ليمية و طرق التدريسجودة البرامج التع-3

ويقصد بجودة البرامج التعليمية شموبؽا و عمقها , و مرونتها و استيعابها بؼختلف التحديات العابؼية و 

الثورة ابؼعرفية , و مدى تطويعها بدا يتناسب مع ابؼتغتَات العامة ,و إسهامها في تكوين الشخصية 

 ابؼتكاملة ,الأمر الذي من شأنو أف

سها بعيدة بساما عن التلقتُ و مثتَة لأفكار و عقوؿ الطلبب من خلبؿ ابؼمارسات بهعل طرؽ تدري 

 التطبيقية لتلك البرامج و طرؽ تدريسها .
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 جودة المباني التعليمية و تجهيزاتها :-4

ابؼبتٌ التعليمي و بذهيزاتو بؿور ىاـ من بؿاور العملية التعليمية ,حيث يتم فيو التفاعل بتُ بؾموع عناصره 

جودة ابؼباني و بذهيزاتها, أداة فعالة لتحقيق ابعودة الشاملة في التعليم ,بؼا بؽا من تأثتَ فعاؿ على ,و 

 العملية التعليمية وجودتها.

 ويشكل إحدى علبماتها البارزة. 

ومن ابعدير بالذكر أف ابؼباني التعليمية بدشتملبتها ابؼادية وابؼعنوية مثل 

 القاعات,التهوية,الإضاءة,ابؼقاعد,الصوت

وغتَىا من ابؼشتملبت تؤثر على جودة التعليم وبـرجاتو,وكلما حسنت واكتملت قاعات التعليم كلما 

 أثر ذلك

 بدوره على قدرات أعضاء ىيئة التدريس والطلبب. 

 جودة الإدارة التعليمية والتشريعات واللوائح:-5

ليس ىناؾ خلبؼ على أف قيادة إدارة ابعودة الشاملة تعتبر أمرا حتميا ,وجودة الإدارة للمؤسسة  

التعليمية تتوقف إلذ حد كبتَ على القائد,فإذا فشل في إدراكو للمدخل ابؽيكلي بكو إدارة ابعودة الشاملة 

ابعامعية جودة  ,فمن غتَ المحتمل أف يتحقق أي بقاح ,و يدخل في إطار جودة إدارة ابؼؤسسة 

الإستًاتيجي ,و متابعة الأنشطة التي تقود إلذ خلق ثقافة إدارة ابعودة الشاملة ,أما جودة التشريعات و 

اللوائح التعليمية فلب بد أف تكوف مرنة وواضحة و بؿددة حتى تكوف عونا لإدارة ابؼؤسسة التعليمية ,كما 

حوبؽا ,ومن ثم بهب أف يؤخذ ذلك في الاعتبار  بهب عليها أف تواكب كافة التغيتَات و التحولات من

 ,لأف ابؼؤسسة التعليمية توجد في عالد متغتَ تؤثر و تتأثر بو .       

 جودة الكتاب التعليمي :-6
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و يقصد بو جودة بؿتوياتها و برديثو ابؼستمر بدا يواكب التغتَات ابؼعرفية و التكنولوجية ,بحيث يساعد 

دراساتو ,و أبحاثو في بصيع أنواع التعلم التي تتطلبها ابؼؤسسة التعليمية منو  الطالب على  توجيو ذاتو في

,كما بهب أف توفر النشاط التعليمي الذي يكوف فيو الطالب بؿور الاىتماـ ,و يعمل على خلق 

ابذاىات و مهارات ضرورية لديهم الأمر الذي يسهم في زيادة وعي الطالب ,ومن ثم القدرة على 

 تي للمعلومات بالبحث و الإطلبع بفا يثري التحصل و البحث العلمي .التحصيل الذا

 جودة الإنفاق التعليمي:-7     

بيثل بسويل التعليم مدخلب بالغ الأبنية من أي نظاـ تعليمي ,وبدوف التمويل اللبزـ يقف نظاـ عاجزا عن 

مشكلبتو ,و صارت من السهل  أداء مهامو الأساسية ,أما إذا توافرت لو ابؼوارد ابؼالية الكافية ,قلت

حلها ,و لاشك أف جودة التعليم على وجو العموـ بسثل متغتَا تابعا لقدرة التمويل التعليمي في كل بؾاؿ 

من بؾلبت النشاط ,وبعد تدبتَ الأمواؿ اللبزمة للوفاء بتمويل التعليم أمرا لو أثره الكبتَ في تنفيذ البرامج 

ف سوء استخداـ الأمواؿ سيؤدي ضما إلذ تغيتَ خطط و برامج التعليمية ابؼخطط بؽا ,و كذلك فإ

التعليم ,الأمر الذي يؤثر حتما على جودة التعليم والتي برتاج غالبا إلذ بسويل دائم ,مصادره من التمويل 

 ابغكومي و الذاتي ,و عائد خدمات و مراكز البحوث و الاستشارات و التدريب .

 جودة تقييم الأداء التعليمي :-8

تطلب رفع كفاءة و جودة التعليم ,برستُ أداء كافة عناصر ابعودة التي تتكوف فيها ابؼنظومة التطبيقية ي

,و ابؼشتملة بصفة أساسية على الطالب ,و ابؼعلم و البرامج التعليمية ,و طرؽ تدريسها ,و بسويل و إدارة 

عناصر بشرط أف تكوف واضحة و ابؼؤسسة التعليمية ,و كل ذلك بوتاج بالطبع إلذ معايتَ لتقييم كل ال

بؿددة و يسهل استخدامها و القياس عليها ,و ىذا يتطلب بدوره تدريب كافة العاملتُ بابؼنظومة 
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التطبيقية لإدارة ابعودة الشاملة عليها ,مع إعادة ىيكلة الوظائف و الأنشطة وفق تلك ابؼعايتَ و 

 مستويات الأداء .  

 

 

 

 

 

 

 

 ملة في المؤسسات التعليمية تطبيقات إدارة الجودة الشا

لقد أصبح من الضروري جدا تطبيق منهج إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات التعليمية و ذلك بؼواكبة 

ابؼتغتَات العصرية العابؼية و بؼواجهة موجة العوبؼة الكاسحة لشعوب دوؿ التبعية الفكرية و الإقتصادية ، 

 الذي يعد نواة التنمية في أي بلد .  لذا أصبح إلزاما الإىتماـ بجودة التعليم

 : في المؤسسات التعليمية في الشاملة الجودة إدارة تطبيق دواعيأولا : 

 ىذه التعليم ، إف في الأطفاؿ تدفق لاستيعاب الكم بإستًاتيجية أخذت النامية الدوؿ غالبية إف 

 .التًبوية العملية بنوعية التضحية إلذ أدت الإستًاتيجية

 ُالتًبوية العملية بـرجات برست. 
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 بفا البشري بردياً للعقل بيثل وابؼعرفي العلمي التدفق على والقائمة الشاملة التكنولوجية الثورة إف 

 .لنظمها التًبوية النوعي بابؼستوى الارتقاء في تتنافس المجتمعات جعل

 التًبويةالعملية  في أساسي كزبوف إرضائو فيجب العملية وبؿور ىدؼ الطالب أف بدا. 

 برليل ابؼعلومات خلبؿ من منظمة بطريقة التًبوية العملية في التحسينات إجراء ضرورة 

 .باستمرار

 التًبوية العملية في العاملتُ الأفراد بصيع وطاقات إمكانيات استثمار 

 بالإدارة ابؼركزية الوقت نفس في الاحتفاظ مع بابؼؤسسة العاملتُ إلذ السلطة لنقل طريقة. 

 والعمودي الأفقي ابؼستويتُ على الفعاؿ الاتصاؿ خلق. 

 ابؼؤسسة الإدارية في التنظيمية الثقافة بمط تغيتَ يقتضي وىذا خاصة إدارية الشاملة ثقافة للجودة 

 .الشاملة برقيق ابعودة على يساعد بدا السائد والسلوؾ القيم تغيتَ يعتٍ وىذا التعليمية

 َالتشاركية الإدارة إلذ الإداري النمط تغيت. 

  اكتشاؼ الدوؿ ابؼتقدمة ابلفاض مستويات التحصيل الدراسي بتُ طلببها والوضع أسوء في

 الدوؿ النامية .

 . إقباؿ معظم المجتمعات على التوسع في التعليم باعتباره العامل ابغاسم في التنمية المجتمعية 

 

 في المؤسسات التعليمية  الشاملة الجودة إدارة : مؤشرات و متطلبات ثانيا

 بصورة التعليمية إدارة ابؼؤسسات نظاـ خصائص مؤشرات تصف عشرة من ابعودة إدارة نظاـ يتكوف

 .مؤشر لكل موجز شرح يلي وفيما .شاملة

 الإستراتيجية الإدارة 
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 التي ابػطط التعليمية) ابؼدرسة ( و بناء للمؤسسة العامة السياسة رسم في الإستًاتيجية الإدارة بزتص

 عليها يطلق كما العمل ىي خطة ابؼؤشر ىذا في الرئيسية الوثيقة وتعتبر . للمؤسسة العاـ الإبذاه بردد

 .ابػطة التشاركية أو التطويرية، ابػطة أو الإستًاتيجية، ابػطة أيضاً 

 التفكتَبؽا )  البعد الإستًاتيجي الاعتبار بنظر الأخذ مع دراسي عاـ كل بداية مع ابػطة ىذه توضع

 :التالية الثلبث الأسئلة على ابؼبتٍ الإستًاتيجي (

 ؟ الآف بكن أين 

 ؟ نصل أف نريد أين إلذ 

 نريد؟ ما إلذ نصل كيف 

 بجانب ومؤشرات الأداء برقيقها، ابؼراد والأىداؼ ابؼؤسسة، رسالة العمل خطة تتضمن أف وينبغي

 ؾ ابؼتعلمتُ، حاجات ابػطة ، ىو بناء في الأساسي والعنصر ابػطة، لتنفيذ وابؼصادر ابؼطلوبة الأولويات

 .الشاملة ابعودة منها نظاـ يتألف التي ابؼؤشرات بصيع العمل خطة تشمل أف يتوجب ما

 الجودة إدارة نوعية 

 من ابؼستفيدين برقق توقعػات التي ابػدمة توفتَ على التعليمية ابؼؤسسة قدرة بددى ابؼؤشر ىذا بىتص و

 الخ (..العمل سوؽ وابؼعلمتُ، ) ابؼتعلمتُ،التعليمية  ابؼؤسسة

 العميل ورعاية التسويق 

 بدا فعالتُ تدريب وتعليم تقديم بغرض وابؼتعلمتُ العمل سوؽ حاجات برديد إلذ ابؼؤشر ىذا يسعى

 .العمل وسوؽ ابؼتعلمتُ حاجات يرضي

 

 البشرية الموارد تطوير 
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 عملهم أداء قادرين على العاملتُ بصيع بهعل بدا البشرية للموارد ابؼستمر التدريب ابؼؤشر ىذا يضمن

 بصورة أعمابؽم الكاملة لأداء الكفاية لديهم العاملتُ بصيع يصبح أف بدعتٌ . عالية وإنتاجية بفاعلية

 .صحيحة

 الفرص تكافؤ 

 الشعور يعزز العمل بدا وسوؽ التعليمية ابؼؤسسة في ين والعامل ابؼتعلمتُ، بعميع الفرص تكافؤ ضماف

 الإنتاجية . برستُ إلذ يؤدي بفا بالرضا

 والسلامة الصحة 

 .التعليمية ابؼؤسسة في والعاملتُ ابؼتعلمتُ، بعميع آمنة صحية بيئة وجود ضماف

 والإدارة الاتصال 

 .بها والعاملتُ احتياجات ابؼتعلمتُ برقيق إلذ تسعى التعليمية ابؼؤسسة إدارة أف على ابؼؤشر ىذا وينص

 الإرشاد خدمات 

 والعمل والأكادبيية، والاجتماعية ) النفسية، ابؼختلفة ابؼتعلمتُ حاجات برديد على ابؼؤشر ىذا يركز

 .برقيقها ( على

 وتنفيذه البرنامج تصميم 

 الدراسية للبرامج نواتج التعلم تبتٌ أف وينبغي . التعليمية وابؼواد الدراسية البرامج ببناء ابؼؤشر ىذا وبىتص

 التدريس طرائق واختيار البرامج الدراسية بتنفيذ أيضاً  ابؼؤشر ىذا يعتٍ كما العمل، سوؽ متطلبات على

 .واحتياجات ابؼتعلمتُ الأنشطة على التًكيز عن فضلبً  ابؼناسبة

 الشهادات لمنح التقييم 

 .العلمي ابؼؤىل بوصل على ابؼؤىل منح متطلبات مؤشرات حقق الذي ابؼتعلم أف على ابؼؤشر ىذا يؤكد
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 :المؤسسات التعليمية في الشاملة الجودة نظام تطبيق متطلبات

 :يقتضي التعليمية ابؼؤسسة في ابعودة نظاـ تطبيق إف

 الوزارة في ابؼسئولتُ قبل من والالتزاـ الكامل والتفهم الكاملة القناعة. 

 ابؼدرسة إلذ نزولاً التًبوية  ابؼؤسسة في بابعودة ابػاص التنظيمي وابؼناخ التنظيمية الثقافة إشاعة. 

 مستوى ابؼدرسة أو الوزارة مستوى على كاف إف الأفراد لكافة ابؼستمرين والتدريب التعليم. 

 والعمودي الأفقي ابؼستويتُ على والأقساـ الإدارات بتُ الاتصاؿ وتفعيل التنسيق. 

 التعليميةالعملية  جودة برستُ جهود في العاملتُ الأفراد وبصيع ابعهات بصيع مشاركة. 

 ابعودة لإدارة وفعاؿ دقيق معلومات نظاـ تأسيس. 

 :التالية تلخيصها بالأمور بيكن والتي ابعودة برقيق عناصر على مباشر وبشكل تؤثر السابقة ابؼبادئ إف

 ابعودة مبادئ تطبيق. 

 ابؼستمرة التحستُ عملية في ابعميع مشاركة. 

 التنظيمية بالإجراءات عليو تطلق ما أو العمل إجراء وتوضيح برديد. 

 رضا وىو للجودة ألا الأساسي ابؽدؼ برقيق إلذ تؤدي ابعودة برقيق وعناصر السابقة ابؼبادئ إف

 وسوؽ العمل . المحلي والمجتمع الأمور وأولياء ين وابؼعلم بالطلبة وابؼتمثل ابؼستفيد

 : خطوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية ثالثا 

خطػػػػوات تطبيػػػػق إدارة ابعػػػػودة الشػػػػاملة في التعلػػػػيم لا بزتلػػػػف كثػػػػتَا عػػػػن خطػػػػوات تطبيقهػػػػا في  إف

ابؼصػػػانع وابؼؤسسػػػات الإنتاجيػػػة ، وإف ابؼؤسسػػػة التعليميػػػة أيػػػا كػػػاف مسػػػتواىا عنػػػدما تعتػػػزـ الالتػػػزاـ بتطبيػػػق 

 معايتَ إدارة ابعودة الشاملة في عملها لا بد بؽا من القياـ بابػطوات التالية :

 : نشر ثقافة الجودة الشاملة  أولا
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 ابؼدرسػة مػن وظػائف وإف السػائدة العامػة للثقافػة انعكػاس إلا ىػي ما ابؼدرسة في التنظيمية الثقافة إف     

 الأىػداؼ مػع متناغمػة واسػتبدابؽا بقػيم مرغوبػة غػتَ وقػيم ابذاىػات مػن بػو علػق قد بفا وتنقيتو التًاث نقل

 " ابؼدرسػة أو ابؼنظمػة" ثقافػة التنظيميػة بسثػل القػيم إف ، الناشػئة في لتحقيقهػا ابؼدرسػة تسػعى الػتي التًبويػة

 .الأفراد يشتًؾ فيها التي ابؼعتقدات من بؾموعة عن عبارة القيم وىذه

 :التالر النحو على ابؼنظمة أو ابؼدرسة في السائدة القيم تصنيف وبيكن

 قيمة مضافة إبهاد ىو التنظيمات لوجود الرئيسي السبب أف إذ : والنمو بالنجاح متعلقة قيم 

 .بها العاملتُ وتزويد للمدرسة

 ابؼخاطر من خالية آمنة بيئة توفتَ ابؽدؼ أف إذ" :بالأماف متعلقة قيم". 

 وذلك يرضى عنو بالعمل بابؼدرسة فرد كل تزويد ابؽدؼ إف" : العمل عن بالرضا متعلقة قيم 

 .ابؼهارات وتطوير لتحستُ

 عليها بيكن الاعتماد ودقيقة صادقة بدعلومات العاملتُ بتزويد وذلك" : بالاتصاؿ متعلقة قيم. 

 للسلوؾ الأخلبقية بابؼعايتَ متعلقة قيم. 

 يرجع خطوة للؤماـ والتقدـ نفسو تنمية في يفشل الذي الفرد إف" : الفرد بتنمية متعلقة قيم 

 ."للخلف

 بابعودة متعلقة قيم. 

  70الجودةثانيا : التخطيط لتطبيق نظام 

ابعػػػودة لا برػػػدث مصػػػادفة ، إنهػػػا بهػػػب أف بزطػػػط و بحاجػػػة لأف تكػػػوف بنػػػدا رئيسػػػا في إسػػػتًاتيجية 

ابؼؤسسة و ربدا يرجع ذلك إلذ أف النقطة ابؼبدئية في تأسيس إدارة ابعودة الشاملة تتمثل في قبوؿ التعهػد و 
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خططػا طويلػة ابؼػدى بععػل ىػذا  الإلتزاـ طويػل ابؼػدى للتحسػتُ ابؼتواصػل و ىػذا يتطلػب رؤيػة للمسػتقبل و

 التعهد بفكننا لدى وجب على ابؼخططتُ الدراية بػ: 

  برديػػػػػد أىػػػػػػداؼ ابؼؤسسػػػػػة التعليميػػػػػػة: بدػػػػػػا أف درجػػػػػة جػػػػػػودة الأىػػػػػػداؼ بركمهػػػػػا درجػػػػػػة صػػػػػػلتها

باحتياجػػات الطلبػػة والمجتمػػع وسػػوؽ العمػػل فػػإف ذلػػك يقتضػػي إبهػػاد بـػػرج تعليمػػي يلػػبي رغبػػات و 

 التعليمية. احتياجات كل عملبء ابؼؤسسة

 . برديد رسالة ابؼؤسسة التعليمية في ضوء أىدافها 

    .برديد العملبء أو ابؼستفيدين من ابػدمة التعليمية 

  برديػػد متطلبػػات العمػػلبء وابؼواصػػفات الػػتي يتوقعونهػػا في ابؼنػػتج )ابػػػريج( أو ابػدمػػة التعليميػػة مػػن

 خلبؿ:

  بها ابؼتخرجوف.الزيارات ابؼيدانية للمؤسسات التي بيكن أف يلتحق 

 .الاحتكاؾ والاتصاؿ الشخصي وابؼقابلبت الشخصية 

  تشكيل اللجاف التي تتولذ تقصػي شػكاوي الطلبػة وابؼؤسسػات وأوليػاء الأمػور وابؼقتًحػات اللبزمػة

 للتطوير .

 . ُمتابعة أداء ابػربهت 

 . ما توصلت إليو الدراسات والبحوث في بؾاؿ تطبيق نظاـ إدارة ابعودة الشاملة 

 د العوامل اللبزمة للئنتقاؿ إلذ نظاـ ابعودة .بردي 

  71ثالثا: التنظيم لتطبيق نظام الجودة

                                                           
71

 . 54، واقع تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات التعليمية ، مرجع سبق ذكره ، صيزيد قادة   



 محاضرات :                                                           إدارة الجودة الشاملة
 

[77] 
 

التنظػػيم ىػػو الإطػػار الػػذي تػػتم فيػػو العمليػػة الإداريػػة بدػػا فيػػو مػػن مسػػارات عمػػل و مسػػؤوليات و سػػلطات و 

يتسػم علبقات و تفػاعلبت بػتُ القػائمتُ بالعمػل علػى إخػتلبؼ ابؼسػتويات ، فػإف تنظػيم ابعػودة بهػب أف 

 بدا يلي:

 وحدة الفعالية بتُ أقساـ ابؼؤسسة التعليمية والعاملتُ فيها.-1

 أف كل عامل في ابؼؤسسة التعليمية بهب أف يكوف على بينة من رسالة ابؼؤسسة وأىدافها.-2

 تقليل ابؼنافسة بتُ أقساـ ابؼؤسسة والعاملتُ فيها وتنمية روح الفريق في العمل.-3

ابػطػػوة تشػػكل ابؼؤسسػػة التعليميػػة بؾلسػػا للجػػودة برآسػػة مػػدير ابؼؤسسػػة وبوػػدد منسػػقا ولغػػرض القيػػاـ بهػػذه 

للجػػػػودة كمػػػػا يشػػػػدد تنظػػػػيم ابعػػػػودة علػػػػى الاىتمػػػػاـ بدشػػػػاركة ابعميػػػػع في برمػػػػل ابؼسػػػػؤوليات و الابتكػػػػار و 

 التجديد .

 تنفيذ نظام الجودة  رابعا:

و يػتم تػدريبهم علػى أحػدث الوسػائل للتػدريب يتم إختيار الأفراد الذين سيعهد إليهم عملية التنفيػذ       

ابؼتعلقة بإدارة ابعودة الشاملة و يقػع علػى فػرؽ العمػل داخػل ابؼؤسسػة التعليميػة إذ برػدد بؾموعػات صػغتَة 

يطلػػق عليهػػا دوائػػر ابعػػودة  تتػػولذ كػػل بؾموعػػة مهمػػات بؿػػددة في تطبيػػق نظػػاـ ابعػػودة وبرػػدد كػػل بؾموعػػة 

الػػلبزـ للتنفيػػذ والكلفػػة التقديريػػة ووضػػع سػػبل التغلػػب علػػى ابؼعوقػػات الأنشػػطة ابؼطلػػوب تنفيػػذىا والوقػػت 

المحتملػػػة ومتابعػػػة ابعػػػودة في المجػػػاؿ أو القسػػػم الػػػذي تتابعػػػو كػػػل بؾموعػػػة , وتعػػػرؼ العناصػػػر الػػػتي برتػػػاج إلذ 

برسػػتُ مػػع مراعػػػاة أف مػػا يتبػػػع مػػن عمليػػػات وإجػػراءات يػػؤدي إلذ برقيػػػق جػػودة العمليػػػة التعليميػػة وزيػػػادة 

داء وتقليل نسبة الفقد في الإنتاج واشتًاؾ بصيع العاملتُ في ابؼؤسسة التعليمية في برمػل مسػؤولية جودة الأ

 التحستُ ابؼستمر وصنع القرار  ونشر ثقافة ابعودة .
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  72خامسا: التقويم

إف التقػػويم في إدارة ابعػػودة الشػػاملة يتسػػم بالشػػموؿ والاسػػتمرارية ويهػػدؼ إلذ التأكػػد مػػن أف بصيػػع 

الأعمػػػاؿ التعليميػػػة والإداريػػػة ابؼػػػؤثرة في ابعػػػودة تػػػتم تأديتهػػػا بالكفػػػاءة ابؼطلوبػػػة باسػػػتخداـ تقنيػػػات ابعػػػودة 

 الشاملة  كما يؤدي إلذ تطوير وبرستُ مستمر في الأداء ابؼعرفي و الإداري ويتم التقويم بإتباع الآتي :

وائػػػر ابعػػػودة وبؾلػػػس ابعػػػودة التقػػػويم الػػػذاتي: و ذلػػػك بتشػػػكيل فريػػػق تقػػػويم يسػػػتفيد مػػػن تقػػػارير د-1

بؼقارنػػة النتػػائج المحققػػة بابغالػػة الػػتي كانػػت عليهػػا ابؼؤسسػػة ونشػػر ابغقػػائق وعرضػػها في تقريػػر يسػػػمى 

 تقرير ابؼراجعة الداخلية.

التقػػويم ابػػػارجي: تشػػكل ابؼؤسسػػػة التعليميػػة بعانػػا أو فرقػػا مػػػن ابؼدرسػػتُ وابػػػبراء برػػت إشػػػراؼ -2

 قويم أداء ابؼؤسسات التعليمية من بصيع النواحي .المجلس الأعلى للجودة مهمتها ت

أما عليمات فقد أشار إلذ أف خطوات تطبيػق إدارة ابعػودة الشػاملة في التعلػيم بيكػن برديػدىا علػى النحػو 

 :73التالر

 وىي مرحلة تهيئة العاملتُ بابؼؤسسة التعليمية لتقبل مفهوـ ابعودة الشاملة وتتضمن ما يلي:التمهيد:-1

  ـ ابعودة الشاملة بعميع العاملتُ .توضيح مفهو 

 .ُبرديد احتياجات العملبء الداخليتُ و ابػارجيت 

  برديد معايتَ ابعودة التي ينبغي الوصوؿ إليها في كل نشاط أو بؾاؿ من بؾالات الػتعلم بابؼؤسسػة

 التعليمية.

 . برديد ابؼهاـ وابؼسؤوليات اللبزمة لتنفيذ الأعماؿ ابؼختلفة 
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 55، ص واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية، يزيد قادة  
73

 102، مرجع سبق ذكره ، ص في المؤسسات التربوية إدارة الجودة الشاملةصالح ناصر علميات ،   
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  ابؼالية وابؼعلومات اللبزمة لبداية التنفيذ .توفتَ ابؼوارد 

 ويتضمن ابؼمارسات التالية: التنفيذ:-2

 . توزيع ابؼهاـ وابؼسؤوليات على الأفراد بدا يتفق مع قدراتهم وإمكاناتهم 

 . برديد السلطات ابؼناسبة لكل فرد بدا يتفق مع مسؤولياتو 

  عمليات التدريب ابؼستمر.زيادة القدرات وابؼهارات اللبزمة للتنفيذ من خلبؿ 

 

 

 : من أبرز ابؼمارسات التي تتضمنها عملية التقويم ما يلي:التقويم-3

 .ابؼراقبة ابؼستمرة للؤداء من مرحلة التمهيد حتى نهاية مرحلة التنفيذ 

 .مقارنة الأداء بدعايتَ ابعودة التي تم برديدىا في مرحلة التمهيد 

 تقييم أداء العاملتُ ووضع رتب لأدائهم. 

  . إعادة توجيو العمل بكو ابؼتطلبات ابعديدة للعميل  و برديد الأخطاء وتصحيحها 

 .ابؼراجعة ابؼستمرة للجودة للتأكد من مدى فاعلية نظاـ إدارة ابعودة  الشاملة 
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 بعض إشكاليات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية 

 التعليم بعض الإشكاليات , منها :في مؤسسات TQMافرز تطبيق 

 مشكلة تحديد و تعريف الجودة التعليمية : -1

على الرغم من كثرة تداوؿ مصطلح ابعودة في  الأوساط العلمية و العملية , الا انو ليس من السهل 

تعريفو و برديده بطريقة دقيقة , وكل واحد من الذين بواولوف تعريف ابعودة يعرؼ انو من الصعب 

بدعناىا الشامل في عدد قليل من الكلمات أو في تعبتَ بـتصر , أو حتى إعطاء أي وصف  الإمساؾ

مرضى للجميع , وكلما حاوؿ أكثر أحبط أكثر في ابغصوؿ على معناىا وىذا ما جعل البعض يتساءؿ 

 بتعجب كل من اضطرابات تكوف فيو ابعودة ؟

 TQM :  74إفتقاد الفهم الواضح لفلسفة -2

أف واحدة من أعظم ابؼعوقات أبنية لتنفيذ برستُ ابعودة ابؼستمر ىو غياب الوعي   birgittaيقوؿ 

فالناس لا يستطيعوف تطبيق ما لا  والفهم الواضح بؼبادئ إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات التعليمية ,

الشاملة في يفهمونو , و ترجع قلة الفهم في تنفيذ إدارة ابعودة الشاملة إلذ أف مبادىء إدارة ابعودة 
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حيث يؤكداف على أف  thomas leeابؼؤسسات التعليمية معقدة و متداخلة ويتفق مع ىذا الرأي 

 حالات الفشل في تطبيق إدارة ابعودة الشاملة ربدا لا تكوف بسبب تصدعات في ابؼفهوـ الأساسي بؽا,

 ة و الفهم لكيفية التنفيذ,بتنفيذىا مع قلة توفر ابؼستوى الكافي من ابؼعرف lو لكن على الأصح ىو القيا

و توصل الباحثاف إلذ حقيقة أف التطبيق الناجح لنموذج إدارة ابعودة الشاملة في مؤسسات التعليمية 

أف  marshيتوقف على وجود قيادات تنظيمية على درجة عالية من الفهم , وبخاصة عندما يؤكد 

 الشاملة .عددا قليلب من قيادات العابؼية تظهر تفهما لنموذج ابعودة 

وكذلك يوجد فقداف عاـ لفهم أف إدارة ابعودة الشاملة  بسثل بروؿ كبتَا وجوىريا في ابؼنهجية الفكرية 

للئدارة و ىذا قد يعتٍ ضمنا فشل عمليات التعليم و التدريب لنشر ثقافة ابعودة الشاملة بتُ العاملتُ 

 بابؼنظمة من القمة إلذ القاع.

 

 

 

 المعلومات :مشكلة توافر البيانات و  -3

إدارة ابعودة الشاملة لابد وأف ترتكز على قاعدة شاملة و متكاملة من البيانات و ابؼعلومات حوؿ 

ىذه القاعدة ابؼعلوماتية ، أو ضعفها يعتٍ ابؼنظمة ككل بتفاعلبتها الداخلية و ابػارجية و عدـ وجود 

البيانات و ابؼعلومات ىي بدثابة صعوبة التطبيق الناجح للجودة الشاملة ,بل ربدا الفشل,وذلك لأف 

 ابعهاز العصبػػي لنموذج إدارة ابعودة الشاملة.

لذلك فإف من أكثر ابؼعضلبت التي يواجهها تطبيق بموذج إدارة ابعودة الشاملة في قطاع التًبوي ىي 

 ندرة أو عدـ توفر البيانات و ابؼعلومات على بكو دقيق وسريع , وذلك لعدـ توفر أنظمة ابؼعلومات
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الفعالة تعتمد على التقنيات ابغديثة في نقل و تداوؿ ابؼعلومات و توصيلها لصانعي القرار في الوقت 

ابؼناسب .إنو بؼن ابؼهم إدراؾ أف ابعودة الشاملة لا بيكن أف تنجح في حالة الإرتباؾ و التشويش , تلك 

          ابؼتوافر منها . النابصة عن نقص البيانات و ابؼعلومات حوؿ ابعودة ,مع قلة ثبات و صدؽ 

و يبدو أف ىذه ابؼشكلة بسثل عقبة كؤود عند تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات التعليمية العربية 

حيث تفتقد أنظمة التعليم أبسط ابؼعلومات عن أنشطتها ابؼختلفة ، و تتناقص ابؼعلومات ابؼتوافرة بتُ 

لة و الدولية ، كما أف ىذه ابؼعلومات تفقد قيمتها لأنها تأتي تقارير ابعهات الربظية و ابؽيئات ابؼستق

 متأخرة عن ابغاجة إليها .

 مشكلات قياس و تقييم الجودة :-4

يتضح التداخل و عدـ التحديد في بنية مفهوـ ابعودة جليا في فكرة تقييم ابعودة ,حيث بيكن رؤية 

 التوتر و التداخل بوضوح بتُ العديد من ابؼظاىر :

 المحاسبية و عمليات التحستُ الداخلية . مطالب 

  فكرة ابؼعيار الذىبيGolden Standard .أو اكتماؿ التحقيق الأىداؼ 

 . ُابغكم على ابعودة في إطار معايتَ بؾردة أـ في إطار ابؼنافست 

 . تقييم ابؼدخلبت أو ابؼخرجات أـ الإطار التعليمي و التدريسي ككل 

  إطار مطالب متخصصة .ىل التقييم على بكو شامل أـ في 

 . باستخداـ ابؼداخل السريعة أـ ابؼداخل الإستًاتيجية 
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 75وربدا يرجع جزء كبتَ من ىذا التوتر إلذ إفتقاد الاتفاؽ على معايتَ بؿددة للجودة حيث يقوؿ  

Birgitta  أف القوؿ بأف شيئا ما جيد, سواء كاف جيدا بدرجة كافية أو جيدا,على بكو عظيم يكوف

ابعدوى و مطلب خالر من ابؼعتٌ ما لد نستطيع أف نقوؿ على أي أساس ,فمعايتَ ابغكم  أجوؼ عديم

على ابعود ليست نهائية أو بؿسومة و بخاصة عندما تتعلق بتثمتُ و تقدير جودة ابؼؤسسات الأكادبيية 

. 

 وعملية قياس ابعودة التعليمية عملية صعبة و معقدة وذلك لعدة أسباب منها :

ييم ابعودة معقدة ,حيث لا يوجد بعد واحد بسيط يقيس ابعودة وإبما تتضمن بؾموعة * إف عملية تق

 من الأبعاد ابؼتداخلة ابؼتفاعلة .

* إف ابػبرات خارج الصف الدراسي تلعب دورا مهما في عملية التعلم , و لذلك لا بيكن القوؿ على 

و التعلم بذعل من الصعب عز و التغيتَ بكو دقيق إف التدريس يسبب التعلم , فالتنوع في مصادر ابؼعرفة 

ابغادث في سلوؾ و معرفة الطالب إلذ مصدر واحد ,و كذلك لدور الدافعية والابذاىات بكو التعليم في 

 برديد مستوى التعليم .

* إف مفهوـ ابعودة مفهوـ بؿمل بالقيم , و ذلك يعتٌ تأثر ابغكم على ابعودة بابؼنظور الشخصي ابؼنبثق 

 الشخصية و بالبيئة المحيطة .عن الذاتية 

على ضوء مقياس عددي  –وبخاصة ابعامعات و الكليات  –* إف بؿاولة ترتيب مؤسسات التعليم 

دقيق تعتبر عملية صعب ابؼناؿ ,فابؼؤشرات الكمية الرقمية في ابغكم تقوـ على نسب و ابؼعدلات ,في 

و ابغصر و القياس و ابؼعايرة ,كما حتُ أف التعليم داخلو معدلات و عناصر تستعصي على التكميم 

أف داخل العملية التعليمية قيمة مضافة من مصادر و عوامل متعددة و ليس في الإمكاف حسابها و 
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من الصعب أف تسأؿ عن الكلية  Bruce76 رصدىا أو قياسها و إدراؾ مدى تأثتَىا ، لذلك يقوؿ

 بؼقدمة.  الأفضل ,و لكن ابؼلبئم أف تسأؿ عن الكلية التي تأتى في ا

     

 

 

 مشكلة الكلفة ) الوقت , الجهد , المال ( : -5     

إف تأسيس إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات التعليمية يتطلب ابؼزيد من الوقت و ابعهد و ابؼاؿ ,و 

 ذلك لتغيتَ أبماط سلوؾ و قيم و ابذاىات راسخة في ثقافة ابؼؤسسة .

لفلسفة إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات التعليمية يتطلب لذلك يؤكد البعض أف التطبيق الناجح 

مقدارا كبتَا من الصبر و ابؼثابرة ,لأف إدارة ابعودة الشاملة لا تتًسخ و تثبت بسرعة ,و لا بيكن تبتٍ 

مدخل التحوؿ السريع في تنفيذىا ,و لا بيكن بؽا أف تستقر و تأخذ وضعها بطريقة مربوة ,مع ىذه 

 دى لبعض ابؼؤسسات بل إنها تناسب التغيتَ الثقافي و التنظيمي طويل ابؼدى .الرؤى قصتَة ابؼ

أف التنفيذ الناجح لفلسفة إدارة ابعودة الشاملة يأخذ على الأقل سبع سنوات لتغيتَ  ديمنجو يؤكد 

جحة الثقافة التنظيمية بكو ابعودة الشاملة , و لكن تقارير بعض  برامج تنفيذ إدارة ابعودة الشاملة النا

تشتَ إلذ أف فتًة إحداث التغيتَ التنظيمي اللبزمة بزتلف طبقا بغجم ابؼنظمة ,فقد يأخذ التغيتَ الثقافي 

ابؼطلوب في بعض ابؼنظمات أقل من أربع سنوات ,في حتُ قد بوتاج لأكثر من عشرة سنوات أو أكثر 

و تكوف ىذه الفتًة من ذلك بكثتَ في منظمات أخرى حتى بيكن تقديم نواتج واضحة    و موثقة ,

أف إدارة ابعودة الشاملة تتطلب عملب شاقا Sallisمشحونة بالكفاح و ابعهد و العوائق , حيث يقوؿ 
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بيثلبف اثنتُ  –العمل الشاؽ ,و الوقت  –و وقتا كبتَا لتطوير ثقافة ابؼنظمة ,و يرى أف ىذين ابؼتغتَين 

و بالإضافة إلذ الوقت و ابعهد بأف أسلوب  إدارة من ابؼيكانيزمات ابؼعوقة بدرجة كبتَة لتحستُ ابعودة .

ابعودة الشاملة أسلوب معقد يتضمن توافر مصادر مالية و مادية كبتَة ,و ذلك لتعدد عناصره و 

 تداخلها.

 مشكلة تغيير ثقافة العاملين : - 6

التنظيمية الراسخة لد يذع أي من كتاب ابعودة السابقتُ أف إدارة التغيتَ الثقافي سهلة ,وذلك لأف القيم 

بابؼنظمة ىي بدثابة معتقدات طويلة الآجاؿ يصعب تغيتَىا,و من ثم فإف نظاـ القيم السائدة داخل 

ابؼؤسسة قد بيثل عائقا دوف إبساـ التغيتَ الثقافي ,و بخاصة إذا كاف برقيق بعض النجاحات الشخصية 

 العليا . الإدارة -لبعض العاملتُ في ابؼؤسسة وخاصة الذين ىم في القمة

إف تغيتَ بمط الإدارة و القيم و الابذاىات بوتاج إلذ وقت , ذلك لأف الأفراد لا يغتَونها بالسرعة 

ابؼطلوبة , فالتغيتَ شيء يسهل قولو و لكن يصعب فعلو ,و الفشل في إبهاد الاستعداد للتغيتَ سيؤخر 

 . الفوائد التي بيكن ابغصوؿ عليها من تطبيق إدارة  ابعودة الشاملة

أف معظم التغتَات الرئيسية تواجو بالثقافة التقليدية و النزعة إلذ إحداث التوازف بينها     sallisو يؤكد

و بتُ التغيتَ ,و ذلك لعدة أسباب ,منها :أف معظم الأعضاء يكونوف أكثر راحة في إطار ما يعرفونو و 

في أعمابؽم لأف التفويض ابؼمنوح بؽم قد  يفهمونو ,و أنهم يكونوف غالبا مرتاحتُ مع الروتينية أو الرتابة

يشعرىم بابػوؼ من العاقبة و بخاصة لو أديت الأعماؿ بطريقة خاطئة ,و أنهم كذلك بىافوف من 

المجهوؿ و من فعل الأشياء على بكو بـتلف و ىذه العوائق بسثل ميكانيزمات ضخمة و فعالة للمقاومة و 

 ابؽجوـ على إدارة ابعودة الشاملة .
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زداد صعوبة التغيتَ الثقافي بكو إدارة ابعودة الشاملة وبخاصة أماـ الشكوؾ التي تثار حوؿ النشأة كما ت

الصناعية للمصطلح و قلة جدواه في بؾاؿ التعليم و ابػدمات عامة,حيث يقوؿ البعض :بأف ليس بؽذا 

و لكن ليس ملبئم مكاف ىنا,إف ىذا ابؼدخل ملبئم لرجاؿ الإنتاج , –إدارة ابعودة الشاملة –ابؼدخل 

 لمجاؿ ابػدمات .

 :77مشكلة تهديد الحرية الأكاديمية واستقلالية المؤسسات التعليمية -7

حقيقة أف إدارة ابعودة الشاملة مصطلح فتٍ مرتبط بالصناعة ,قد يؤدي استخدامو 78Birgittaيؤكد  

فلسفة إدارة ابعودة  إلذ انتهاؾ أو إزعاج الأكادبييتُ ,فمثلب مفهوـ رضا العميل الذي ترتكز عليو

الشاملة قد يؤدي إلذ شعور الأكادبييتُ بأف ابغرية الأكادبيية و الاستقلبلية سوؼ تنتهك ,وأف مدخل 

 إدارة ابعودة الشاملة متعارض مع القيم الأكادبيية و بناء على ذلك يتم رفضو .

إلذ أف نظاـ الرقابة –ي العالر و ابعامع–وقد تنظر ابؼؤسسات التعليمية وبخاصة من ابؼستوى الثالث 

ابػارجية للجودة يهدد ابغرية ابؼهنية و الأكادبيية ,و يهدد كذلك استقلبلية ابؼؤسسات الأكادبيية 

 ,حيث يقوؿ 

Lee Harvey    أف نظاـ الرقابة ابػارجية للجودة في إطار إدارة ابعودة الشاملة ربدا لا يؤدي إلذ

الكليات و ابعامعات أكثر من كونو أداة فعالة لقياس التحسن , و لكن يؤدي إلذ الإذعاف من قبل 

 الثراء أو التغتَات في الطلبب أنفسهم .

أنو بينما يوجد بضاسة متعاظمة من قبل الإدارة العليا بؼبادرة إدارة ابعودة الشاملة ,إلا  Bostonو يرى

ذه ابؼبادرة تؤدي إلذ أف الأقساـ الأكادبيية تقاوـ بشدة ىذه ابؼبادرة ,حيث أنهم مذعوروف من كوف ى

 خلط خطتَ بتُ قوى السوؽ و ابؼشروع الأكادبيي.

                                                           
242، مرجع سبق ذكره ، صالجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية  أشرؼ السعيد أبضد بؿمد ،   77
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 Birgitta giertz , the quality concept in higher education ,  verna , Italy , 1999 , p 11 
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ينتقد مبدأ ابغرية الأكادبيية كوسيلة لرفض مثل ىذا ابؼدخل و التهرب من القياس  Williamsغتَ أف 

يقولو :أف  جاكى ىولوىو المحاسبية للطريقة و المحتوي التي تم التدريس و البحث بها .و يعزز ىذا النقد 

 انية تهديد إدارة ابعودة الشاملة للحرية الأكادبيية ىي إمكانية ضعيفة .إمك

وعلى افتًاض أف رقابة ابعودة الشاملة التي تأتي من خارج ابؼؤسسات التعليمية لا تهدد ابغرية الأكادبيية 

واستقلبلية ابؼؤسسات التعليمية بدرجات بؿسوسة ,إلا أف خوؼ ابؽيئة الأكادبيية من التدخل في 

ريتهم ابؼهنية و الأكادبيية من التدخل في حريتهم ابؼهنية و الأكادبيية قد يعوؽ سرعة التواؤـ مع فلسفة ح

 إدارة ابعودة الشاملة .

 إفتقاد دعم و تأييد الإدارة العليا: -8

لكي تنجح إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات التعليمية فإنها بهب أف يتوفر بؽا إخلبص و تفاف طويل 

ى من قبل الإدارة العليا و الأعضاء الأعلى مقاما في ابؼؤسسة ,إنهم بهب أف يتحملوا أعباءىا و ابؼد

 يقودوىا ويوجهوىا .

و لكن الإدارة العليا ربدا تكوف ىي نفسها ابؼشكلة , ففي حتُ تكوف الإدارة العليا تواقة و راغبة في 

ن قد تكوف كارىة لإعطاء مبادرة إدارة ابعودة النتائج التي بيكن أف تقدمها إدارة ابعودة الشاملة ,ولك

الشاملة الدعم الصادؽ و ابؼخلص ,و ذلك لأف العديد من ابؼبادرات ابعودة تداعت و تهاوف لأف 

الإداريتُ في ابؼستويات العليا عادوا بسرعة إلذ الطرؽ القدبية التقليدية للئدارة , و ابػوؼ من قبل 

 و الطرؽ ابعديدة بيثل ابؼعوؽ الرئيسي . الإداريتُ في القمة لتبتٍ ابؼداخل

و على وجو العموـ لو لد تعط الإدارة العليا دعمها و مساندتها لإدارة ابعودة الشاملة فهناؾ احتماؿ 

 بسيط أف يعطى شخص آخر في ابؼنظمة الدعم و ابؼساندة بؽا .
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           محاور الجودة التعليميةأدوار و أىداف بعض  

 تعريف المدرسة  

بسثل ابؼدرسة العناصر الثقافية ابؼميزة لأي بؾتمع بؿلي ، و ىي في نفس الوقت أداتو الرئيسة الربظية 

لتأىيل الناشئة للحياة الإجتماعية و الإقتصادية و السياسية عن طرؽ ابؼناىج الإنسانية العلمية و الفنية 

إختلبؼ أنواعها و مناىجها نائبة عن المجتمع و بفثلة لو و ابؼهنية و الدينية ، و بؼا كانت ابؼدارس على 

في إحداث النمو الثقافي فإنها تعكس بخصائصها الشكلية      و بذهيزاتها و أساليب تعليمها و 

معاملبتها و منتسبيها ما بيتلكو المجتمع من أنظمة ثقافية و دينية و سياسية و إقتصادية ، إف ابؼدرسة 

 جتماعية تهدؼ إلذ تربية النشء .مؤسسة من العلبقات الإ

و يعرؼ "إيغور موريش" ابؼدرسة على أنها مؤسسة صناعية أقامها المجتمع من أجل تنشئة أفراده و نقل 

تراثهم الثقافي ، كما يعرفها النجيمي بأنها مؤسسة أنشأىا المجتمع من أجل القياـ بإعداد النشء ابعديد 

التي تسود حياة ابعماعة ، بؽا وظيفة تكييف و إدماج الأفراد للمشاركة في عمل النشاطات الإنسانية 

 داخلها أي أنها تعبر عن أفكار و فلسفة و أىداؼ المجتمع الذي أنشأىا بػدمتو .

 79و حسب "دوركايم" فابؼدرسة تعبر عن بيئة أخلبقية منظمة تعمل على  تشكيل ىوية الطفل بطريقتتُ

 : 

 السلوكات و ابؼواقف و القيم ابؼوحدة . التلقتُ ابعماعي لمجموعة الأفكار و -1

                                                           
79

 Emile durkheim , education et sociologie , paris , PUF , p41 . 
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تنشئة الطفل على قيم و معايتَ المجتمع الذي يوجد فيو من أجل تشكيل شخصية الفرد الراشد  -2

 ابؼتكيف مع بيئتو .

 

 

 

 

 

 دور و ىدف جودة الإدارة المدرسية         

  80أولا : أىداف الجودة الشاملة في الإدارة المدرسية 

إدارة ابعودة الشاملة بالفصل الأوؿ , بيكن القوؿ إف تطبيق ىذا ابؼدخل في إدارة أي اتساقا مع تعريف 

 مؤسسة , ومن

 بينها الإدارة ابؼدرسية , يسعى إلذ برقيق بؾموعة من أىداؼ تأتي كما يلي :

 توفتَ خدمات عالية ابعودة للعملبء و ابؼستفيدين ,والتي بدورىا تسهم في زيادة الإنتاجية , وبزفيض-1

 التكلفة ,ومن 

 ثم تعزيز الوضع التنافسي للمؤسسة في سوؽ العمل بؿليا وإقليميا وعابؼيا.

 منع الأخطاء و ابؼشكلبت التي قد بردث في ابػدمة ابؼقدمة وفي العمليات الوظيفة منذ البداية.-2

نتائج  بؿاولة إبهاد وتكوين ثقافة متميزة في أداء العمل بشكل سليم منذ بدايتو من أجل برقيق-3

 ومستوى أفضل وفعالية عالية.
                                                           

273، ص  2003، دار الفكر العربي ، القاىرة ، الإدارة المدرسية في مطلع القرن الحادي و العشرون  أبضد إبراىيم أبضد ،  80
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تقديم خدمة أفضل للعملبء تتناسب مع متطلباتهم وتوقعاتهم ,وتؤدي إلذ برقيق رغباتهم وإرضائهم , -4

ويتم ذلك من خلبؿ تضافر جهود العاملتُ وإخلبصهم في العمل بهدؼ زيادة ثقة العملبء في ابؼؤسسة 

  دة الإقباؿ عليها من البيئة المحيطة بها.وفي جودة ابػدمات التي تقدمها , ومن ثم زيا

 ثانيا : متطلبات إدارة الجودة الشاملة في الإدارة المدرسية 

إف ابؼؤسسات التي تتجو بكو تبتٍ إدارة ابعودة الشاملة كمدخل للتطوير و التحستُ بها, وتسعى إلذ 

 بيكن إبهازىا على النحو التالر:تطبيق مبادئها وبرقيق ابؼيزة التنافسية لابد أف برقق عدة متطلبات 

 : اقتناع الإدارة العليا ودعمها لمدخل إدارة الجودة الشاملة و الإلتزام بو -1

يتوقف بقاح إدارة ابعودة الشاملة و تطبيق منهجيتها على مدى قناعة و إبياف ابعهات العليا في ابؼدرسة 

مر في ابعودة و إبهاد مركز تنافسي جيد بفوائدىا          و ضرورتها من أجل برقيق التحستُ ابؼست

للمؤسسة ، و تتًجم تلك القناعة في صورة دعم و مؤازرة قوية من ىذه ابعهات لإدارة ابعودة الشاملة 

على إعتبارىا أنها قرار إستًاتيجي بيس مستقبل ابؼؤسسة ، حيث إف ابعهات الإدارية العليا ىي التي 

ة ، و إشعار بصيع العاملتُ بددى بضاسو و بزصيص الإمكانيات بسلك القدرة على تغيتَ الفلسفة القدبي

 ابؼادية و البشرية اللبزمة للتطبيق . 

 التحسين المستمر لجودة الأداء :-2

يتجو رجاؿ التًبية إلذ البحث ابؼستمر عن الطرؽ التي بسنع حدوث ابؼشكلبت إلذ جانب تصحيح 

ضع التحسينات و التطويرات و تنفيذىا  ، و يتم ابؼشكلبت التي تواجو العملية التعليمية أثناء و 

التحستُ ابؼستمر بعودة الأداء في ابؼدرسة عن طريق التخطيط و التحستُ ابؼستمر للعمليات الإدارية التي 

يقوـ بها أفراد الإدارة ابؼدرسية و بؿاولة أدائها بطريقة صحيحة من أوؿ مرة و متابعة أدائهم و تقوبيو 

 لذ تقليل الأخطاء في الأداء قدر الإمكاف .بإستمرار و السعي إ
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 : التركيز على العملاء المستفيدين و إرضائهم-3

تنظر إدارة ابعودة الشاملة إلذ مسألة إرضاء ابؼستفيدين و إشباع رغباتهم على أنها ابؽدؼ الأوؿ و 

جانب حاجاتو  الأساسي بؽا ، إذ تسعى لإدخاؿ العميل في أمور شتى بحيث تؤخذ آراؤه و مقتًحاتو إلذ

 و رغباتو و توقعاتو بعتُ الإعتبار .   

 تغيير النمط القيادي السائد في المدرسة :-4

يتطلب تطبيق إدارة ابعودة الشاملة توافر القيادة التي تتمكن من تنمية مفهوـ و ثقافة ابعودة لدى 

، كما تكوف لديها القدرة  العاملتُ و تستطيع برقيق الإحتياجات ابؼادية و البشرية لتنفيذ العمل بنجاح

على برديد و برليل و نقد  الواقع     و ما ىو متوقع في ابؼستقبل ، و تلتزـ بالتحستُ ابؼستمر للجودة 

، وتتبتٌ فلسفة منع ابػطأ و ليس بؾرد كشفو و التًكيز على تصحيح العمليات و ليس على لوف 

لازمة للسلوؾ القيادي    و الإداري للؤفراد الأشخاص و عقابهم ، ويعتبر ذلك الأمر بدثابة تغيتَات 

 الذين يقودوف ابؼواقع التًبوية . 

 تغيير الثقافة التنظيمية السائدة بالمدرسة :-5

يتطلب تطبيق إدارة ابعودة الشاملة تغيتَ الثقافة التنظيمية القدبية إلذ ثقافة جديدة تتوافق من منهجية 

عمل في ابؼؤسسة و خاصة ابؼديرين على التعامل و التكيف مع إدارة ابعودة الشاملة ، و تساعد كل من ي

متغتَات البيئة الداخلية و ابػارجية في سبيل جعل ابؼؤسسة قائمة و مستمرة ، و بدا يساعدىا على برقيق 

رسالتها و إستًاتيجيتها و بهعلها قادرة على حل مشكلبتها بدزيد من الفعالية ، و تغيتَ ثقافة ابؼؤسسة 

 طة تغيتَ سلوؾ الأفراد .يعتٍ ببسا

 

 تعديل الهيكل التنظيمي للمدرسة :-6
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إف ابؽيكل التنظيمي ابؽرمي العمودي لد يعد يتناسب مع ابؼؤسسة ابغديثة التي تطبق مدخل إدارة ابعودة 

الشاملة بؼا يسببو من مشكلبت من أبنها مركزية السلطة و بطء إبزاذ القرارات و إبقاز العمل و ضعف 

  الوحدات الإدارية .التنسيق بتُ

أما ابؽيكل التنظيمي ابؼطلوب في ظل تطبيق إدارة ابعودة الشاملة فهو مكوف من ىياكل تنظيمية فرعية 

متكاملة مع بعضها البعض في صورة فرؽ عمل متكاملة يتحوؿ بدوجبها ابؽيكل التنظيمي القديم إؿ 

و ليست جزئية و يتأثر ابعميع بأي ىيكل جديد يشجع ابؼديرية على أف ينظروا للعمل بنظرة كلية 

 مشكلة بردث في كافة أبكاء ابؼؤسسة .

 توافر نظم فعالة للمعلومات و الإتصالات المدرسية : -7

إف تطبيق إدارة ابعودة الشاملة بنجاح يتطلب إستيعاب التكنولوجيا ابعديدة كعنصر حاسم لتفكتَ 

ية ابؼعلومات و إعادة رسم و تصميم التنظيمات و الإدارة و إختياراتها ، و الإستخداـ الذكي لتكنولوج

 الأساليب الإدارية التي تتبعها ابؼؤسسة . 

و يتحقق ذلك من خلبؿ إرتكاز فلسفة مدخل إدارة ابعودة الشاملة على قاعدة عريضة من البيانات و 

ت بابؼؤسسة ابؼعلومات التي ترشد عملية إبزاذ القرارات داخل ابؼؤسسة ، حيث أف بناء نظاـ للمعلوما

يساعد القائد على إبزاذ القرارات بشكل جيد ، و يسمح للعاملتُ بإستخداـ ىذه ابؼعلومات عند 

 ابغاجة إليها .

و يؤكد ابؼهتموف بابعودة على أف تكوف ابؼعلومات و البيانات متكاملة و دقيقة و متاحة للجميع ، 

 لئك ابؼعنيتُ مباشرة بها ، و ذلك لسببتُ :حيث لا برقق ابؼعلومات ابؽدؼ منها ما لد يتم توفتَىا لأو 

 عندما يعرؼ الأفراد ابغقائق يصبح بإمكانهم تقديم ابؼشورة الضرورية . -
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بيكنهم لفت الإنتباه إلذ ابػلل و جوانب القصور في خطة التطوير بحيث يتم تفادي ابؼشكلبت  -

 ابؼتوقعة .

 :    81الإتجاه نحو إستقلالية المدرسة و تمكين العاملين-8

إف ابؼقصود بالإبذاه بكو إستقلبلية ابؼدرسة ىو تطبيق الإدارة اللبمركزية على مستوى ابؼدرسة ، و ىذا ما 

أشارت إليو الدلائل بأف برقيق ابعودة التعليمية يتطلب إستقلبلية ابؼدارس في توظيف ابؼدخلبت 

 التعليمية بدا يتفق مع الظروؼ المحلية .

قلبلية ابؼدرسة فإف التطبيق الناجح بؼدخل إدارة ابعودة الشاملة من قبل بالإضافة إلذ الإبذاه  بكو إست

 الإدارة أثناء عملية التنفيذ بهدؼ منحهم الثقة و تشجيعهم على إبقاز عملهم .

و يعرؼ ىذا الإبذاه "بتمكتُ العاملتُ " و معناه منح العاملتُ درجة من التحكم أو السيطرة على عمل 

أنهم جزء فعاؿ من عملية إبزاذ القرارات ابؼؤسسة ، و يتكوف لديهم شعورا ابؼؤسسة ، بحيث يشعروف 

بالأسرة داخل ابؼؤسسة كما يشعروف بدلكية ابؼؤسسة و رؤيتها و بـرجاتها و يصبح لديهم دافعا ذاتيا 

لإبقاز العمل و لا بوتاجوف إلذ مدح مباشر أو رقابة و متابعة من قبل ابؼديرين ، الأمر الذي يؤدي 

 ه إلذ برستُ أدائهم الوظيفي ، و من ثم زيادة ابعودة الكلية للمؤسسة .بدور 

 مشاركة العاملين على كافة المستويات بالمدرسة :-9

يتطلب التطبيق الناجح لإدارة ابعودة الشاملة ابؼشاركة الفعالة بعميع العاملتُ و الإستفادة منهم ،  

من ثم ينبغي تدريب بصيع الأفراد بابؼؤسسة على  حيث تقع مسؤولية ابعودة على كل فرد بابؼؤسسة ، و

إدارة ابعودة الشاملة و الرقابة الإحصائية على العمليات ، و ابؼهارات الأخرى اللبزمة لتحستُ ابعودة 

 حتى بيكنهم ابؼشاركة الفعالة في فرؽ العمل .
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تكوف تشاركية و على و في ظل إدارة ابعودة الشاملة تكوف القيادة ابؼدرسية مرنة و سلسة بدعتٌ أف 

ابؼدرسة أف تعد ذاتها للمستقبل من خلبؿ وضع رؤية مشتًكة حيث يعمل القادة على حث العاملتُ 

بإستمرار لوضع رؤية فردية و يستغرؽ ذلك  الأمر وقتا طويلب لأنو يكوف نتيجة بؼشاركة العديد من 

 رؤية مشتًكة للمدرسة . الأفراد بابؼدرسة ، و مناقشة كل منهم لرؤيتو حتى يتم الوصوؿ إلذ

  تبني أسلوب فرق العمل ) العمل الجماعي ( بالمدرسة :-10

يعد العمل ابعماعي ) العمل من خلبؿ الفريق ( في أي مؤسسة أحد ابؼقومات الأساسية لتنفيذ إدارة 

تُ ابعودة الشاملة  ، حيث يعمل على بناء الثقة و برستُ الإتصالات ، و تنمية الإعتماد ابؼتبادؿ ب

الأفراد من خلبؿ التبادؿ ابغر للؤفكار     و ابؼعارؼ و البيانات و ابؼعلومات فيما بينهم ، كما يعمل 

على توفتَ بيئة بسكن الأفراد من النمو و إستخداـ كافة ابؼوارد ابؼتاحة بفعالية و كفاءة من أجل برقيق 

 التحستُ ابؼستمر بعودة الأداء .

ستُ ابعودة على أساس أنها عملية مستمرة يتطلب وجود فرؽ عمل و بالنظر إلذ عملية تطوير و بر

تتمثل مهمتها في تصميم و تطوير و برستُ جودة ابػدمات التي تقدمها ابؼؤسسة حتى تكوف ملبية 

 لإحتياجات العملبء و ابؼستفيدين .  

  : 82التعليم والتدريب المستمر للعاملين بالمدرسة-11

ودة الشاملة يتطلب وضع خطط للتعليم و التدريب على كافة ابؼستويات إف بقاح تطبيق فلسفة إدارة ابع

الإدارية بابؼؤسسة ، و ذلك حتى يتستٌ للعاملتُ بها التعرؼ على ابؼفاىيم و ابؼبادئ الأساسية لإدارة 

ابعودة الشاملة بدا يسهم في بقاح تطبيقها ، و كذلك لتوفتَ و تنمية ابؼهارات و ابؼعارؼ و السلوكيات 
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لبزمة بؼمارسة أنشطة و مهاـ إدارة ابعودة الشاملة ، و برامج التحستُ ابؼستمر التي تدعم برقيق ال

 أىدافها .

و يقصد بتعليم العاملتُ في ظل إدارة ابعودة الشاملة تكوين ثقافة لديهم عن ابعودة و إدراكهم لفلسفة 

اـ ، و يتم إكتساب ىذه ابؼعارؼ من ابعودة ، و قبوؿ الأسلوب و النماذج و الأفكار التي يتطلبها النظ

 خلبؿ التدريب و الدراسة .

و يتطلب ذلك من إدارة ابؼدرسة بذؿ ابؼستطاع لتدريب و تعليم بصيع أفراد العاملتُ ، و إعادة تدريبهم 

 على ابؼهارات ابعديدة التي تتطلبها الأجهزة و ابؼوارد و ابػدمات ابعديدة . 

  لمدرسة و تقدير جهودىم :الإىتمام بتحفيز العاملين با-12

الإىتماـ برفع مستوى الروح ابؼعنوية للعاملتُ و برفيزىم يعد من أىم العوامل ابؼطلوب توافرىا لنجاح 

 تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسة .

و بيكن أف يتم ذلك من خلبؿ تشجيع العاملتُ على ابؼشاركة في برديد مشكلبت العمل و التغلب 

زيد من رضاىم الوظيفي و يرفع معنوياتهم ، فعندما يصبح العاملوف شركاء في إدارة ابعودة عليها بفا ي

 يؤدي ذلك إلذ زيادة إنتاجية العمل .

 

 دور الجودة الشاملة في المناىج الدراسية 

 أولا : دواعي تطبيق معايير الجودة في المناىج 

توى التمكن من خلبؿ برقيق مؤشرات الأداء معايتَ ابعودة تهدؼ إلذ وصوؿ ابؼتعلم و ابؼناىج إلذ مس

، و لذا فإف دواعي تطبيق معايتَ ابعودة في  التعلم للتميزابؼرجوة ، أي أف ابعودة في ابؼناىج تعتٍ 

 ابؼناىج ، تأتي للؤسباب التالية : 
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 . التطور العلمي و التكنولوجي و ظهور بؾتمع ابؼعرفة و إنتاج و صناعة ابؼعرفة 

 سوؽ العمل التي تتطور فيها ابؼهارة بصورة كبتَة . مراعاة إحتياجات 

  ظهور مواصفات الإعتماد الأكادبيي التي بهب أف يصل إليها ابؼتعلم و ذلك بؼواصلة التعليم في

 أي مكاف في العالد .

 . الإحتكاؾ الثقافي بتُ بـتلف الدوؿ 

  . التطور في إستخداـ كافة أساليب التعليم 

  النفس و الصحة النفسية الذي يدفع إلذ التغيتَ .التطور ابؼستمر في علم 

  العوبؼة من خلبؿ سيطرة الثقافة الغربية على سائر الثقافات من خلبؿ إستخداـ الوسائط التقنية

 ابغديثة في ميداف الإتصاؿ .

 . الثورة التكنولوجية و ابؼعلوماتية 

 ة و القومية .الصراع الثقافي و مواجهة الصراعات الدينية و العرفية و الثقافي 

 . بردي ابعودة و التمييز ، و بسكتُ ابػرجتُ من ابؼنافسة في ميادين العمل و الأسواؽ العابؼية 

  ) كوف ابعودة تركز على كافة مكونات النظاـ التعليمي ) ابؼدخلبت ، العمليات ، ابؼخرجات

. 
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 ثانيا : خصائص جودة المناىج الدراسية 

ة توفر خصائص معينة في ابؼناىج ، بحيث تنعكس تلك ابػصائص يقصد بجودة ابؼناىج الدراسي

على مستوى ابػرجتُ ، و ما يتطلبو ذلك من وجود بزطيط متقن يستند إلذ معايتَ ابعودة و 

 يستتبع ذلك تنفيذ التخطيط بشكل دقيق في ظل متابعة دائمة و مستمرة .

 

 ( : خصائص جودة المناىج 02 -3و يوضح الشكل ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 98المصدر : مصطفى عبد السميع محمد ، الجودة في التعليم ، مرجع سبق ذكره ، ص
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تتناوؿ بصع ابعوانب ابؼختلفة في بناء ابؼنهج و تصميمو و تطويره و تنفيذه و تقوبيو  الشمولية :

. 

 : عند ابغكم على مدى ما توافر من أىداؼ .الموضوعية 

 مراعاة كافة ابؼستويات و البيئات . المرونة :

 : حيث ترتقي مع إحتياجات المجتمع و ظروفو و قضاياه .المجتمعية 

 : و ذلك في التصميم و إبزاذ القرارات . تحقيق مبدأ المشاركة

: إمكانية تطبيقها و تعديلها ، و حتى إعادة بنائها بصورة جديدة وفقا  الإستمرارية و التطوير

 للمستجدات    و ابؼستجدات العابؼية و المحلية .

 دور جودة أداء الأستاذ و دور التلميذ  

 أولا : دور المعلم كموجو و مرشد 

مدخلب للمعلومات و ابؼعارؼ و لا ملقنا ، و لكنو أصبح دور ابؼعلم في ىذا المجاؿ  لد يعد ابؼعلم

مساعدا للطلبب في عملية التعليم و التعلم ، حيث يساعدىم في الإستعداد للدروس و البحث و 

الدراسة ، مستفيدين بإرشاداتو و توجيهو فهو معلم كفء يعي الأساليب التكنولوجية في التعليم و لديو 

لقدرة و ابؼهارات ابؽادفة في معاونة طلببو على توظيف ابؼعرفة في المجالات ابغياتية ابؼتنوعة ، ىذا إضافة ا

إلذ قدرتو على صياغة الأىداؼ الدراسية و التًبوية و العمل على برقيقها من خلبؿ الدروس و حصص 

مهاراتو بإستمرار ليحقق الأىداؼ  الدراسة ، و لذلك فإف ابؼعلم في ىذا المجاؿ بوتاج إلذ تطوير قدراتو و

 التعليمية التعلمية .

 دور المعلم كخبير تعليم : 
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يتوجب على ابؼعلم أف يأخذ بإستمرار القرارات ابؼناسبة و ابؼتصلة بابؼواد التعليمية و بأساليب التعليم ، 

وؽ الفردية فيما و تستند قرارات ابؼعلم إلذ عدد من العوامل ، منها قدرات الطلبب و حاجاتهم و الفر 

بينهم و الأىداؼ الكلية التي يرجو ابؼعلم برقيقها ، فعليو أف يكوف خبتَا بتلك القدرات و ابغاجات و 

 صياغة الأىداؼ التًبوية .

 دور المعلم في رعاية النمو الشامل للطلاب :

عقليا و معرفيا و تهدؼ العملية التعليمية عن طريق ابؼعلم إلذ برقيق النمو الشامل للطالب " روحيا و 

 وجدانيا "

و بدا أف ابؼعلم ىو القادر على برقيق ذلك النمو من خلبؿ رعاية الأىداؼ السلوكية و من خلبؿ أدائو 

التًبوي الابهابي سواء كاف خلبؿ ابؼوقف التعليمي داخل غرفة الصف الدراسي أو خارجها في المجتمع 

جوانب النمو الشامل سواء كانت يومية أو أسبوعية ابؼدرسي و المحلي ، فاف ذلك يتطلب منو أف بهمع 

أو شهرية أو سنوية ،كما و يتطلب ذلك أف يكوف ابؼعلم قادرا على برليل ابؼناىج و ابؼقررات الدراسية 

 ،عاملب على إثرائها و توظيفها بػدمة الطلبب.

 

 دور المعلم في مسؤولية الانضباط و حفظ النظام:

مساعدا ووسيطا لتحقيق سلوؾ اجتماعي إبهابي لدى الطلبب قوامو يعتبر ابؼعلم في ىذا المجاؿ 

الانضباط                     و النظاـ،بحيث لا يتأتى ذلك من خلبؿ إشاعة جو من الدبيقراطية 

ابؽادفة لرعاية الطلبب في حدود قدراتهم                 و إمكانياتهم و بشكل عاـ فالطالب الذي 

 بوتًمو و يطبقو .يسهم في صنع القرار 

  دور المعلم في مجال السلوك الإنساني :
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برغم صعوبة قياـ ابؼعلم بدور إرشادي و توجيهي للطلبب إلا أنو بهب أف يكوف ملبحظا دقيقا للسلوؾ 

الإنساني ، كما بهب عليو أف يستجيب بشكل إبهابي عندما تعيق إنفعالات الطالب تعلمو ، و كذلك 

 بالتوقيت الذي بيكن فيو برويل الطالب إلذ الأخصائي .يكوف لديو دراية 

 دور المعلم كمهندس بيئة : 

تساعد عملية تهيئة بيئة الصف الدراسي على برقيق أىداؼ عملية التعليم و التعلم ، فالطريقة التي 

لب يستخدـ بها ابؼعلم ابغيز ابؼكاني للصف بيكن أف تكوف عاملب مساعدا على التعلم أو أف تكوف عام

عائقا لو و قد تكوف التغيتَات لتي يقوـ بها ابؼعلم داخل الصف الدراسي قليلة لكنها مهمة ، و من ىذه 

التغيتَات تعليق الإعلبنات و وسائل الإيضاح داخل القسم الدراسي و جعل الطلبب يشكلوف دوائر 

ء للصف الدراسي فهو بذلك للدراسة أو ابؼناقشة بدلا من الطريقة التقليدية أو يقوـ ابؼعلم بشراء أشيا

نشاط دائم يعمل على التجديد و التغيتَ  في غرفة الصف الدراسي بفا ينعكس على الطلبب بالإبهاب 

 فيعطيهم دافعا أكثر للتعلم .

 دور المعلم كعضو في مهنتو : 

، و يسعى  لابد من إنتماء ابؼعلم للمهنة التي يعمل بها فينضم إلذ نقابتها و بوافظ على شرفها و بظعتها

على الدواـ ينمو   و بتطور من خلبؿ بصعيات ابؼعلمتُ و نقاباتهم لأف ىذه ابؼؤسسات تسعى دائما 

إلذ التطوير و التجديد من خلبؿ اللقاءات و الندوات و النشرات الدورية كما اف ابؼعلم مطالب اف 

 ابي في بؾاؿ النمو ابؼهتٍ .يكوف لديو دور في نشاط  ىذه ابؼؤسسات وابعمعيات بؼا لذلك من مردود ابه

 

 

 دور المعلم كعضو في المجتمع :
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من الأدوار ابؼهمة للمعلم أف يكوف عضوا فعالا في المجتمع المحلي بحيث يتفاعل معو فيأخذ منو ويعطيو , 

فابؼعلم في ابؼفهوـ ابغديث ناقل لثقافة المجتمع ، و لن يتم ذلك إلا إذا كاف مسابنا في خدمة ىذا 

في ابؼناسبات الدينية و الوطنية و القومية ، إضافة إلذ فعالياتو الإجتماعية الأخرى عن طريق المجتمع 

بؾالس الآباء و ابؼعلمتُ و الإنضماـ إلذ ابعمعيات ابػتَية ابؼوجهة بػدمة المجتمع و التعاوف مع 

 ابؼؤسسات التًبوية و ابؼتخصصتُ الآخرين في المجتمع .

 دور المعلم كقائد إداري : 

إف التعليم ىو قيادة بؾموعة من الطلبب و ابؼعلم الناجح الفعاؿ ىو القائد الناجح الفعاؿ الذي 

يستخدـ قوة ابعماعة لكي يشجع النمو الفردي فمن خلبؿ دور ابؼعلم كقائد يتوقع منو أف يكوف 

دوانية حكما بتُ الطلبب و متحريا و بؾددا لأوجو القلق ، و يكوف ىدفا لإحباط مشاعر الطلبب الع

 و صديق ثقة بؽم و أبا بديلب و ىدفا للعاطفة و للؤزمات الانفعالية و مدعما لذواتهم .

 دور المعلم الفعال في خلق بيئة تعليمية جديدة : 

لقد أحدث عصر التطور ابؼعرفي و التكنولوجي الذي نعيشو اليوـ تغتَات جذرية و نوعية في شكل و 

دة ، فقد أفرز ىذا التطور أشكالا متعددة تتمثل في التفكتَ الشامل ، طبيعة بيئة التعليم و التعلم ابعدي

و حرية تبادؿ ابؼعلومات و التعلم عن بعد و التعليم الإلكتًوني و البيئة التفاعلية ، و تعتبر ىذه 

 الأشكاؿ و ابؼفاىيم ىي ابؼشكلة لطبيعة بيئة التعليم و التعلم ابعديدة .

اـ التعليمي سرعة الإستجابة للتغيتَات ابؼتوقعة في ىيكل العمالة و فمجتمع ابؼعرفة سيفرض على النظ

بنية ابؼهن الناشئة   و النظم التعليمية ابؼستقبلية بفا يؤدي إلذ إحداث تغتَات جذرية و نوعية على بؾمل 

 بيئة التعلم بدا يؤدي إلذ الإنتقاؿ إلذ بمط جديد من التعليم يتسم بتعدد الوسائط التعليمية و تغتَ

 أساليب التعليم و التعلم و أدوار 
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عناصر العملية التعليمية ، بفا يؤدي في النهاية إلذ إثراء ىذه البيئة و إلذ إتساع مفهوـ التعليم ، كما 

 سيفرض ىذا المجتمع على معلم ابؼستقبل أدورا مغايرة و يلزمو بأداء و بفارسات من نوع جديد .

بح مطلبا ملحا من أجل التفاعل و التعامل بكفاءة مع متغتَات و تطبيق ابعودة الشاملة في التعليم أص

عصر التطور ابؼعرفي و التكنولوجي ، و برقيق جودة التعليم تؤدي إلذ التنمية و التقدـ والوفاء 

بإحتياجات المجتمع من كوادر متخصصة قادرة على ابؼنافسة ، و ابعودة ليست مسؤولية فردية و إبما ىي 

رض على كل فرد مسؤولية برستُ أدائو    و  رفع مستواه إلذ أقصى درجة بؿاولا مسؤولية بصاعية تف

 الوصوؿ إلذ ابؼستويات القياسية و ابؼعايتَ التي إتفقت ابؽيئات ابؼتخصصة أنها مطابقة لشروط ابعودة .

 ثانيا : الخصائص المورفولوجية الشخصية للمعلم 

 ة الثالثة ينبغي أف يتصف ابؼعلم بابػصائص التالية :بؼواجهة التحديات التي تفرضها متغتَات الألفي

 . التلقائية في إدراؾ الواقع  والتفاعل معو بذكاء وسرعة بديهية 

  ضبط التشرب الثقافي في ضوء النزعة إلذ الابتكار والاستقلبلية وتبتٌ التغتَات في العلبقات الشخصية بدا

 قيمي يتلبءـ مع متطلبات المجتمع .يفيد في تقدـ وبناء المجتمع دبيقراطيا وبناء نسق 

  تقبل الذات والآخرين والطبيعة بفا يساعد على برقيق النضج الاجتماعي والصحة ابعسمية والنفسية

 السليمة .

 . التعبتَ السليم عن كفايتو العقلية والاجتماعية والروحية 

 . تقدير الوقت مع ابغماسة التي تعتٍ اليقظة والإسهاـ والتطوع 

 التعددية والرؤى حيث يتبتٌ فكرة أف ىناؾ أمورا لائقة وأمورا غتَ لائقة بدلا من أمور الإبياف ب

صحيحة وأخرى خطأ لأف النظرة النسبية تدعم التكيف والإبداع للفرد مع المجتمع وتدعم الإيثار والغتَية 

 وإبهاد الاستماع للغتَ دوف بذهم. 
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 خصائص المعلم التي تتعلق بالتفاعل مع الطالب :

 ابؼعلم الكفء يتميز بابػصائص التالية :

  قيادة جهود الطلبب وتوجيههم داخل الفصل وخارجو نع المحافظة عل العلبقة الطيبة معهم مع

 توظيف إمكاناتهم وقدراتهم التي يكتشفها في شتى الأنشطة .

 م للعمل العدالة في معاملة الطالب لكي يبث فيهم الإحساس بالطمأنينة وبيتص قلقهم ويثتَ برمسه

 ويدفعهم إلذ الاىتماـ بالتحصيل الدراسي .

  تهيئة الظروؼ ابؼلبئمة للتنمية العقلية والنفسية وابعسمية والاجتماعية والقيمية للطلبب في جو من

 الألفة والصداقة وابؼشاركة مع استخداـ أسلوب الثواب أكثر من العقاب في تعزيز التعليم والتعلم .

  بالتعليم والتعلم دوف بعوئهم إلذ الدروس ابػصوصية ودوف الضغط عليهم إثارة اىتماـ الطلبب

من خلبؿ إجبارىم على دفع أمواؿ بطرائق غتَ مشروعة برت مسمى تكلفة طبع الامتحانات الشهرية 

 أو عمل مذكرات....وغتَىا .

 خصائص المعلم التي تتعلق بالتفاعل مع أطراف العملية التعليمية : 

فء بالتفاعل الإبهابي مع أطراؼ العملية التعليمية وىم زملبؤه ورؤساؤه وأولياء الأمور يتميز ابؼعلم الك

 والعاملوف في ابؼدرسة بفا يفرض عليو:

 . ابغرص على تكوين علبقة فيها احتًاـ متبادؿ معهم 

  السلوؾ ابؼنضبط خلبؿ احتًاـ وقت التعليم واحتًاـ آداب ابؼهنة ودفع الطلبب إلذ العمل في

 اخل الفصل الدراسي.نضاـ د

  الاىتماـ بابؼناسبات التي تدعم ىذا التفاعل سواء داخل ابؼدرسة أو الأنشطة النقابة والسياسية

 والاجتماعية في البيئة.          
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 خصائص المعلم التي تتعلق بطرائق التدريس و المحتوى الدراسي : 

 ى الدراسي في المجالات التالية : يتمتع ابؼعلم الكفء بخصائص تتعلق بطرائق التدريس و المحتو 

 إعداد الدرس :  - 1

 . برديد الأىداؼ الإجرائية لكل درس على حدة 

  حشد الوسائل ابؼمكنة لتحقيق ىذه الأىداؼ الإجرائية و تنسيقها مع وضع معالد المحتوى

 ابؼناسب لتحقيق الأىداؼ .

  الأىداؼ .وضع معالد التقويم القبلي و البعدي للئطمئناف على برقيق 

 . توقع بعض ابؼشكلبت و برديد حلوبؽا 

 تنفيذ الدروس داخل الفصل أو خارجو   - 2

  التميز بالطلبقة اللغوية السليمة و التفاعل مع الطلبب في بشاشة ، و الإعتماد على الثواب في

 تعزيز التعلم ، مع مظهره اللبئق .

 نافسة و إجراء التجارب و زيادة فاعلية زيادة فاعلية الطلبب خلبؿ زيادة عدد ابؼشتًكتُ في ابؼ

 الدرس نفسو خلبؿ إتاحة أكبر وقت بفكن بعهد الطلبب بحيث يكوف دور ابؼعلم ىو التوجيو .

 . توزيع جهده بعدالة في الدرس على بصيع الطلبب 

 . تنويع طرائق التدريس التي تتماشى مع قدرات و إستعدادات و ميوؿ و حاجات الطلبب 

 يا التعليم كجزء لا يتجزأ من العملية التعليمية مع إتاحة الفرصة لبعض إستخداـ تكنولوج

 تكنولوجيا التعليم لتحل بؿل ابؼعلم في بعض أدواره .

 ما بعد تنفيذ الدروس - 3
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  مقارنة التكوين القبلي و البعدي لكي يتحسس مدى بمو الطلبب في فتًات قصتَة بحيث

 يتعرؼ أسباب النمو البطيء ليتلبفاىا .

 . الدقة في تصويب الأعماؿ التحريرية و بصع الأخطاء الشائعة ليعرفها للطلبب 

 . إستكشاؼ طرائق تدريس أفضل لتحستُ عملية التعليم و التعلم 

 83دور التلميذ 
ابعػػػودة في التعلػػػيم تسػػػعى إلذ إعػػػداد الطالػػػب بسػػػمات معينػػػة بذعلػػػو قػػػادر علػػػى معايشػػػة غػػػزارة ابؼعلومػػػات 

ابؼسػػػتمرة والتقػػػدـ التكنولػػػوجي ابؽائػػػل بحيػػػث لا ينحصػػػر دوره فقػػػط في اكتسػػػاب ابؼعرفػػػة وعمليػػػات التغيػػػتَ 
والإصغاء و لكن في عمليػة التعامػل مػع ابؼعرفػة والاسػتفادة منهػا بالقػدر الكػافي بػدمػة عمليػة الػتعلم وىػذا 

إنسػانا  يتطلب إنسانا بدواصػفات معينػة لاسػتيعاب كػل مػا ىػو جديػد و متسػارع والتعامػل معهػا بفاعليػة ،
يتسم بابؼرونة وحب ابؼعرفة والقدرة على متابعػة ابؼتغػتَات ,كمػا يتطلػب ذلػك برػولا كبػتَا في دور ابؼؤسسػة 
التعليميػػػة وابؼعلػػػم الػػػذي فػػػرض عليػػػو جوانػػػب جديػػػدة في دوره بهػػػب عليػػػو القيػػػاـ بهػػػا لتًبيػػػة الطػػػلبب تربيػػػة 

 تتناسب ومتغتَات العصر وبرقيق ابعودة .
 :84يق ابعودة ما يلي فمن أدوار الطالب لتحق

 .ابؼشاركة الفاعلة في كل ما بهري داخل حجرة الدرس 
 . التدرب على برمل  مسؤولية تعلمو ومسؤولية برقيق رسالة فصلو 
 .ابؼشاركة مع الطلبب للوصوؿ إلذ ما ىو مهم بالنسبة بؽم بصيعا 
 . التخطيط لعملو الإجرائي والتشاور مع معلمو عن أىدافو الشخصية 
 نظاـ صفو التعليمي و التعلمي ورسالتو و أىدافو و إجراءات الوصوؿ إليها . التحدث عن 
 . ابؼشاركة مع الطلبب في إبهاد ابؼتعة والإثارة في التعلم 
 . العمل بكفاءة في بؾموعات العمل والتفاعل الإبهابي بتُ أعضاء المجموعة 
 . العمل على اكتساب القدرة على حل ابؼشكلبت 

                                                           
. 73، واقع تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات التعليمية ، صيزيد قادة    83

  
 عن موقع 10/11/2010, اطلع عليو يوـ مطبوعات إدارة مشروع ابؼلك عبد الله بن عبد العزيز لتطوير التعليم العاـ /ثقافة ابعودة الشاملة في التعليم  84
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 اتي من خلبؿ بصع وتوثيق وتسجيل ابؼعلومات بعد تنفيذ أي نشاط.بفارسة التقويم الذ 
  .احتًاـ وتقدير مواىب وقدرات وآراء بصيع الطلبب 

 كما أنو لتحقيق ابعودة التعليمية ينبغي على الطالب أف يكوف قادرا على: 
    . التواصل مع الآخرين و استقباؿ و نقل ابؼعلومات بكفاءة 
   ويم للمعلومات التي تقدـ لو و تطبيقاتها ابغياتية و العملية. الفهم و التحليل و التق 
    . التعامل مع الكمبيوتر و إجراء التطبيقات ابؼختلفة ابػاصة بتكنولوجيا ابؼعلومات 
   . الوعي بالتطورات العلمية و التكنولوجية 
    . امتلبؾ مهارات التفكتَ ابؼنطقي و النقدي و الإبتكاري و القدرة على حل ابؼشكلبت 
     . ابزاذ القرارات ابؼتعلقة بذاتو و بؾريات حياتو 
    .التعاوف و التنافس و تقبل الرأي الآخر 
   . امتلبؾ ابؼهارات الضرورية للبستمرار في التعلم مدى ابغياة 

 الشاملة في التعليم العاليمفهوم إدارة الجودة 

"فهي عبارة عن تربصة احتياجات وتوقعات  :  إدراة الجودة الشاملة في التعليم الجامعيأما عن  -

خرجي ابعامعة كمخرجات لنظاـ التعليم في كل كلية إلذ خصائص و معايتَ بؿددة في  –العمالة –

كما تركز ابعودة  . 85بؼستمر بؽا"ابػريج تكوف أساسا لتصميم وتنفيذ برامج التعليم مع التطوير ا

الاستخداـ الأمثل للموارد والإمكانات التعليمية ابؼتاحة من أجل  بدؤسسات التعليم العالر على

 ابغصوؿ على أكبر و أفضل قدر من ابؼخرجات التعليمية.

                                                           
 81، ص ، الأردف 2009م العالر ،الوراؽ ، يوسف حجيم الطائي و بؿمد فوزي العبادي ، إدارة ابعودة الشاملة في التعلي  85
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تابعة كما تعتبر إدارة ابعودة الشاملة في التعليم العالر على أنها "عملية بزطيط وتنظيم وتنفيذ وم -

العملية التعليمية وفق نظم بفنهجة و بؿددة تقود إلذ برقيق رسالة ابعامعة في بناء الإنساف العصري 

 من خلبؿ تقديم ابػدمة التعليمية ابؼتميزة ، وأنشطة بناء الشخصية ابؼتوازنة" . 

امعي على ويعرفها البعض على أنها "طريقة جديدة داخل ابعامعات أو الكليات تنظر إلذ التنظيم ابع -

أنو سلسلة جودة مستمرة تبدأ من ابؼنتج إلذ ابؼستهلك مارة بعمليات الإنتاج نفسها ، وىي شاملة 

 لأنها تشمل كل جوانب العملية التعليمية ". 

" عبارة عن أسلوب متكامل يطبق في بصيع فروع ومستويات 86على أنها راغب النجارةوعرفها  -

العمل الفرصة لإرضاء الطلبب وابؼستفيدين من التعليم، وإنها  ابؼنظمة التعليمية ليوفر للؤفراد وفرؽ

 بحق فعالية برقيق أفضل ابػدمات التعليمية البحثية والاستشارية بأكفاء الأساليب و الطرؽ ". 

يتقاطع في كلياتو وجزئياتو مع تعريف آخر لإدارة ابعودة الشاملة يراىا "بأنها  النجار و  تعريف -

فلسفة إدارية لقيادات ابعامعة تركز على تلبية وإشباع حاجات الطلبب وإيصاؿ رسالة ابعامعة 

وبرقيق أىداؼ ابعامعة وتضمن الكفاءة ابؼرتفعة في ابغقل العلمي والبحثي من أجل برقيق التفوؽ 

وتعتبر أيضا إستًاتيجية متكاملة للتطور ابؼستمر وبرقيق ابؼركز التنافسي للجامعة وإرضاء والتميز 

  87الطلبب وخدمة الأساتذة والمجتمع".

                                                           

، أفريل  02لقاىرة ، العدد بؿمد صبري ، يوسف مصطفى ، متطلبات تطبيق إدارة ابعودة الشاملة بكليات التًبية ، بؾلة العلوـ التًبوية ، جامعة ا 86
2000  

 21،ص 2، ط  2003مريم إبراىيم الشرقاوي ، إدارة ابؼدارس بابعودة الشاملة ، النهضة ، مصر ،   87
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 ابغالة حسب آلياتها بزتلف متعددة تتضمن مفاىيم إنها إذ معقدة قضية التعليم في ابعودة يتضح لنا أف

 التعليمية عناصر العملية بصيع في توافرىا الواجب من وخصائص معايتَ أنها تتضمن كما تعابعها ، التي

 .ابعامعة في

 بؾموعة من متكامل نظاـ بأنها التعليم العالر في الشاملة ابعودة إدارة مفهوـ برديد بيكن ذلك على وبناء

 التعليم أو عن ابؼسؤولة ابعهة تضعها والإرشادات والأنشطة )ابؼواصفات( و الإجراءات  ابؼعايتَ من

 وللئسهاـ في عملها ، تنظيم في بها بدشاركة بصيع أطراؼ العملية ليهتدي  نفسها التعليمية ابؼؤسسة

 الطلبب برصيل مدى ولقياس حاجات الطلبب ، ابعيدة لتلبية التعليمية ابؼواد وإنتاج والتقدـ ، التنمية

 ابؼؤسسة و إجراءاتها . ومعايتَ يتفق بدا

 والعمليات بتُ ابؼدخلبت يربط الذي النظم إدارة مفهوـ الشاملة علىإدارة ابعودة  تعريف كما يركز

 بصورة ابؼستفيدين من الطلبب كلّ  إلذ النظر ابؼفهوـ ىذا يتطلب وبالتالر التعليمية للعمليّة وابؼخرجات

وابؼستقبلية  ابغالية حاجاتهم ورغباتهم لتحقيق بؽم ابؼؤسّسة إعداد وكيفية الأسلوب ىذا من مباشرة

 وكفايتهم مهاراتهم  تدريب وتطوير إلذ بحاجة ىم الذين والعاملتُ الأساتذة والإداريتُ إلذ وكذلك

 من وغتَه ابعودة الشاملة لدبييج بؼبادئ وفقا وتطبيقاتها الشاملة ابعودة ومفاىيم فلسفة لاستيعاب

 تعليمية مؤسّسة يّ أ في للنظاـ التعليمي التنظيمي ابؽيكل ومراجعة فحص ذلك يتطلب و . ابؼتخصّصتُ

 العصرية.  ابغياة مع متطلبات تتوافق مناىج وتوفر الشاملة ابعودة إدارة فلسفة مع يتوافق حتى

 88المطلب الثالث: محاور جودة التعليم العالي

 أنوّ إلا من تعددىا الرغم وعلى برقيقها ، في الرئيسية ابػطوة العالر التّعليم خدمة جودة بؿاور فهم بيثل

 خدمة بجودة التي تهتم  وابؽيئات والأبحاث الدراسات معظم عليها ركزت التي المحاور أىم برديد بيكن

                                                           

88   89، ص 2012بموذج مقتًح لإدارة ابعامعات في ابؼملكة العربية السعودية ، ابعامعة الأردنية ، الأردف ، إبراىيم بؿمد الزين الشريف ،  
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التدريس  ىيئة عضو رؤية ورسالة ابعامعة ، التخطيط الإستًاتيجي ، جودة  :في وتتمثل العالر ، التّعليم

 الأساليب ،جودة سالتدري وطرؽ التّعليمية الطالب ،جودة ابؼناىج ابعامعية ،جودة البرامج ،جودة

 الإدارة والتجهيزات والبيئة التعليمية ، جودة التّعليمية ابؼباني الكتاب التعليمي ، جودة جودة والأنشطة ؛

التّعليمي ،  الأداء تقييم التّعليمي ،جودة والإنفاؽ جودة التمويل واللوائح ، جودة التشريعات ابعامعية ، 

والتعلم ، جودة تقويم أعماؿ الطلبة ، جودة ابؼوارد البشرية ،  جودة خطة الدراسة ،جودة عملية التعليم

جودة البحث العلمي ، صنع القرارات و إدارة العمليات ،جودة ابؼخرجات ، فاعلية نظاـ الاتصالات و 

 إدارة ابؼعلومات ، جودة ابؼناخ التنظيمي ، جودة عملية الرقابة و ابؼساءلة ، خدمة المجتمع .

 الاستراتيجية: الفرع الأول: محور

 رؤية ورسالة الجامعة :  -1

إف الغاية من رؤية ورسالة ابعامعة ىي الإجابة عن الأسئلة التالية :  أين بكن الآف ؟وماذا نريد أف 

نكوف في ابؼستقبل؟ و كيف يتحقق ذلك ؟ كما بهب أف تتميز رسالة ابعامعة بالوضوح والإبهاز 

تعبر عن الأىداؼ الرئيسية للجامعة بحيث بيكن وتعبر عن رؤية ابعامعة وتنطلق منها . كما 

 استخدامها كدليل للتخطيط والتطوير وتتسم بدا يلي :

بردد رسالة ابعامعة أولوية التطوير وبرستُ ابعودة فضلب عن كونها عنصرا مسؤولا عن ضماف  -

 ابعودة في ابؼؤسسة 

 في الإنتاج.رسالة ابعامعة ىي غاية ومسعى ابعميع للوصوؿ إلذ ابعودة و التميز  -

 بردد رسالة ابعامعة ابػطوط العامة التي توجو تفاصيل التخطيط الإستًاتيجي للجامعة . -

 الرؤية التي تسعى إليها ابعامعة ىي التًبصة الفعلية لرسالة ابعامعة على أرض الواقع . -

 تعكس الطموح التي ترغب أف تكوف عليو ابعامعة حاضرا ومستقبلب . -
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 التخطيط الإستراتيجي :  -2

لضماف ابعودة في ابعامعات لابد من وضع خطة إستًاتيجية مستمدة من رؤية ورسالة ابعامعة معتبرة 

ابعودة خيارا إستًاتيجيا بؽا ، إف الكثتَ من ابعامعات ابزذت من ابعودة أسلوب للتطوير ولكنو أسلوب 

 غتَ بفنهج أو بـطط بشكل علمي ، بفا أدى إلذ فشل تلك التجارب .

إلزاما على إدارة ابعامعة إتباع خطة إستًاتيجية لتحقيق أىداؼ ابعودة الشاملة في العملية لذا أصبح 

  .التعليمية

 الفرع الثاني: محور ىيئة التدريس والطالب

 جودة عضو ىيئة التدريس :  -1

ليس ىناؾ خلبؼ حوؿ الدور ابؽاـ جدا الذي يقوـ بو عضو ىيئة التدريس في إبقاز العملية التعليمية 

قيق أىداؼ الكلية التي يعمل بها . ويقصد بجودة عضو ىيئة التدريس تأىيلو العلمي ومكانتو ،وبر

العلمية وبظعتو الأكادبيية وىو الذي يقوـ بالتدريس والبحث،بتدريس الطلبة والطاقات البشرية الأخرى 

 لتي يربظها المجتمع .في المجتمع  وىو الأمر الذي يسهم حقا في إثراء العملية التعليمية وفق الفلسفة  ا

 جودة الطالب: -2

و يقصد بها : مدى تأىيلو في مراحل ما ،الطالب ىو حجر الزاوية في العملية التي من أجلو أنشئت  

قبل ابؼؤسسة التعليمية علميا وصحيا وثقافيا ونفسيا حتى يتمكن من استيعاب دقائق ابؼعرفة و تكتمل 

الطلبب من صفوة ابػربهتُ على الابتكار وابػلق  متطلبات تأىيلو و بذلك تضمن أف يكوف ىؤلاء

 وتفهم وسائل العلم وأدواتو . 

 إف إدخاؿ ابعودة بوقق لنا الأىداؼ ابؼنشودة من جودة الطالب ابعامعي و ىي : 

 ابؼقدرة على التعلم الذاتي . -
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 ابؼقدرة على استيعاب ابؼعرفة و ىضم بؿتويات ابؼنهج ابؼقرر . -

 و صنع القرار و حل و معابعة ابؼشاكل .ابؼقدرة على تعلم الذات  -

 التعرؼ على أبنية تقدير الذات في نفسية الطالب  . -

 اكتساب القدرة على العمل في الفريق و ابؼشاركة بالأفكار و تقبل الآخر . -

 الفرع الثالث: محور متطلبات العملية التعليمية

 :  جودة المنهاج الجامعي -1

إنتاجيا يعتمد على بؾموعة متطلبات أوبؽا :ابؼنهج ابعامعي الذي يعتبر خطة تعد العملية التعليمية نظاما 

ضرورية تعتمدىا ابعامعة للحصوؿ على ابػربهتُ ابؼؤىلتُ بالصفات ابػاصة إف جودة ابؼنهج و ما يشتمل 

عليو من موضوعات و مفردات     و فصوؿ تعبر عن ابؼعارؼ و ابؼهارات التي بيتلكها ابػريج في بؾالات 

التخصصات ابؼعرفية و ابؼهنية و من الضروري شموؿ ابؼناىج و عمقها و مرونتها و استيعابها بؼختلف 

التحديات العابؼية و الثورة ابؼعرفية ، و مدى تطويعها بدا يتناسب مع التطورات العابؼية و إسهامها في 

 تكوين الشخصية ابؼتكاملة للخريج .

 

 

 

 جودة عملية التعليم والتعلم : -2

جودة عملية التعليم و التعلم من أىم المحاور في جودة التعليم ، بفا يستوجب التحوؿ من الطرؽ و إف 

الأساليب التقليدية في عملية التدريس إلذ الأساليب ابؼتطورة و ابؼتنوعة وباستخداـ تكنولوجيا التعليم و 

 ة و حثهم على الإبداع .التعلم ابغديث ،و الإبتعاد عن التلقتُ ، والعمل على إثارة أفكار الطلب
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 جودة خطة الدراسة : -3

تعد ابػطة الدراسية أحد العوامل الرئيسة ابؼرتبطة بابعودة ، من حيث ابؼستوى والمحتوى والطريقة 

والأسلوب ومدى قدرتها على تنمية و إثراء شخصية ابؼتعلم في بؾالات برديد و حل ابؼشاكلبت ابؼرتبطة 

التًكيز على التدريبات العملية التي تتضمنها ابػطة الدراسية ، و ىذا بتخصصو ابؼهتٍ و من خلبؿ 

يتطلب إلغاء النمطية التقليدية ابؼتبعة حاليا في ابعامعات من حيث توزيع موارد ابػطة الدراسية و 

 إستبدابؽا بخطة دراسية جديدة وفق مؤشرات ابعودة .

 :   لبرامج الأكاديميةجودة ا -4

الأكادبيية عنصر أساسي و مهم في بقاح تطبيق مفهوـ إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات تعتبر البرامج 

ابعامعية ، فلببد أف يراعي بؿتوى ىذه البرامج المحيط الذي يتلقى فيو الطالب أساسيات ابغياة من 

كتساب احتياجات و من سوؽ العمل ومن التنمية الاقتصادية ، الاجتماعية و الثقافية ، و ذلك قصد ا 

 قدرات متكاملة بسنحو القدرة على فهم متطلبات بيئتو .

و ىذا يتطلب من قيادة ابعامعة التعاوف مع كل الأطراؼ ابؼسؤولة من عمداء كليات ، رؤساء الأقساـ و 

 أعضاء ىيئة التدريس لضماف برامج أكادبيية ذات جودة عالية ,

 : جودة الكتاب الجامعي -5

برديثو ابؼستمر بدا يواكب التغتَات ابؼعرفية و التكنولوجية ,بحيث يساعد و يقصد بو جودة بؿتوياتها و 

الطالب على  توجيو ذاتو في دراساتو ,و أبحاثو في بصيع أنواع التعلم التي تتطلبها ابؼؤسسة ابعامعية منو 

,كما بهب أف توفر النشاط التعليمي الذي يكوف فيو الطالب بؿور الاىتماـ ,و يعمل على خلق 

ىات و مهارات ضرورية لديهم الأمر الذي يسهم في زيادة وعي الطالب ,ومن ثم القدرة على ابذا

 التحصيل الذاتي للمعلومات بالبحث و الإطلبع بفا يثري التحصل و البحث العلمي .
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ابؼبتٌ التعليمي و بذهيزاتو بؿور ىاـ من بؿاور العملية التعليمية ، جودة المباني و التجهيزات   -6

فيو التفاعل بتُ بؾموع عناصره .  وجودة ابؼباني وبذهيزاتها أداة فعالة لتحقيق ابعودة بحيث يتم 

الشاملة في التعليم ، بؼا بؽا من تأثتَ فعاؿ على العملية التعليمية وجودتها ويشكل إحدى علبماتها 

 البارزة. 

القاعات،التهوية ، الإضاءة   ومن ابعدير بالذكر أف ابؼباني التعليمية بدشتملبتها ابؼادية وابؼعنوية مثل

ابؼقاعد ، الصوت وغتَىا من ابؼشتملبت تؤثر على جودة التعليم وبـرجاتو ، وكلما حسنت واكتملت 

 قاعات التعليم كلما أثر ذلك بدوره على قدرات أعضاء ىيئة التدريس والطلبب. 

 الفرع الرابع: محور التقويم والتقييم

 جودة تقويم أعمال الطلبة: -1

التنويع في أدوات تقويم الطلبة يعد مؤشرا أساسيا في برقيق النوعية و تطوير العملية التعليمية و لا إف 

يعتٍ ذلك التنويع في الأدوات فحسب بل ابعودة في إنتقاء النشاطات و بؿاور عملية التقويم و إتسامها 

 بالشموؿ و التكامل و  ابؼوضوعية .

 التعليمي :  تقييم الأداءجودة  -2

ب رفع كفاءة جودة التعليم برستُ أداء كافة عناصر ابعودة التي تتكوف منها ابؼنظومة التعليمية و يتطل

عضو ىيئة التدريس  ، والبرامج التعليمية و الأنشطة ابؼختلفة ، و طرؽ التدريس ،ابؼتكونة من : الطالب  

ىده العناصر على أف تكوف ،  ووسائل التدريس ، و التمويل ، وكل دلك بوتاج إلذ معايتَ لتقييم كل 

تلك ابؼعايتَ واضحة وبؿددة . و بيكن استخدامها والقياس عليها إضافة إلذ تدريب القائمتُ على عملية 

 التقييم مع إعادة ىيكلة الوظائف والأنشطة بدوجب تلك ابؼعايتَ ومستويات الأداء .

 الفرع الخامس: محور  العملية الإدارية 
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 : جودة الإدارة التعليمية  -1

القيادة ابعامعية ىي حلقة الوصل بتُ عناصر العملية التعليمية ابعامعية أي الطالب وابؼدرس و ابؼنهج 

التعليمي لدلك فهي وسيلة لا غاية ولقد حددت مهاـ الإدارة ابعامعية في التخطيط والتنظيم والتوجيو 

ا التنظيمي على الرئيس و معاونيو والإشراؼ والتقويم وابؼتابعة وتشتمل الإدارة ابعامعية من خلبؿ ىيكله

 والعمداء ورؤساء الأقساـ .

 

 

 جودة الموارد البشرية : -2

إف ابؼوارد البشرية متعددة وبـتلفة من حيث التأىيل التعليمي و من حيث ابػبرات و ابؼهارات لذا لابد 

بعودة الشاملة في ابؼؤسسة على القيادة ابعامعية إيلبء  اىتماـ بالغ بؽذا ابعانب ابؼهم لإبقاح تطبيق إدارة ا

ابعامعية و إف التعامل معو غاية في التعقيد ، لأف كل شخصية بسثل كيانا مستقلب بذاتو بؽذا يتطلب من 

الإدارة ابعامعية ابؼعرفة بالأساليب ابؼناسبة في التعامل مع ىذا التنوع من ابؼوارد البشرية و توجيهو في 

يتَ الإداري في ابعامعة بدا بوقق الكفاءة و الفاعلية  في الأداء و الابذاه السليم الذي بىدـ و يطور التس

 ينسجم مع أداء إدارة ابعودة الشاملة .

 صنع القرارات و إدارة العمليات :  -3

بهب أف بورص صناع القرار في الإدارة ابعامعية على جودة العمليات في بـتلف جوانب النشاط ابعامعي 

ودة البحث العلمي وجودة كل العمليات الإدارية ابؼساندة ، و ىذا بدءا من جودة عمليات التدريس وج

ما يتطلب من الطاقم الإداري للجامعة من عمداء كليات و رؤساء الأقساـ و كل أعضاء ىيئة التدريس 
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بأف يقوموا بالأعماؿ ابؼناطة بهم وفق أعلى معايتَ ابعودة آخذين في الاعتبار أف فلسفة إدارة ابعودة 

 ارة عن حلقات متصلة تؤثر و تتأثر بعضها بالبعض الآخر .الشاملة عب

  خدمة المجتمع : -4

لاشك أف خدمة المجتمع من أبظى وظائف أية مؤسسة من مؤسسات التعليم العالر ، و يعكس اىتماـ 

إدارة ابعامعة بهذا ابعانب مدى وعي الإدارة ابعامعية بدورىا ابذاه المجتمع المحلي الذي تتواجد فيو و 

درجة أبنية الدور الذي تضطلع بو ابعامعة ابذاه ىذا المجتمع و ىذا ما يتطلب من الإدارة ابعامعية 

 التواصل مع المجتمع و الإسهاـ في تقدمة و تطوره من خلبؿ :

برديد إدارة ابعامعة سياسة واضحة بذاه المجتمع المحلي بقرارات متخذة من طرؼ صناع قرار الإدارة  -

 الشركاء في المجتمع .ابعامعية و بصيع 

 مشاركة أعضاء ىيئة التدريس في أنشطة التخطيط الإستًاتيجي التي يقوـ بها المجتمع المحلي . -

 أف تتعاوف ابعامعة مع المجتمع المحلي في إنشاء ابؽيئات  ابؼهنية التي بوتاجها المجتمع .   -

 

 

 

 الفرع السادس: محور التشريعات والتمويل

 : ائحلتشريعات و اللو جودة ا -1

من الضروري أف تكوف اللوائح و التشريعات ابعامعية مرنة وواضحة و بؿددة لكي تكوف عونا لإدارة 

ابعامعة كما بهب أف تواكب بصيع التغيتَات و التحولات من حوبؽا سواء أكانت إدارية أـ اقتصادية أـ 

 يو و تتأثر بو . تكنولوجية أـ قانونية لأف ابؼؤسسة التعليمية توجد في عالد متغتَ تؤثر ف
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 : التمويل و الإنفاق على التعليم جودة -2

يعتبر بسويل التعليم أمرا في غاية الأبنية و مدخل من مدخلبت أي نظاـ تعليمي فالتمويل ابعيد يساعد 

النظاـ في أداء مهامو الأساسية دوف تعثر و يقلل من مشكلبتو و يعينو على التطوير ابؼستمر   و على 

نجاح و يدعم خدمات ومراكز البحوث و التأليف و التًبصة و التدريب و يتطلب ذلك تنفيذ البرامج ب

أف تسعى الإدارة ابعامعية على إبهاد مصادر و بدائل للتمويل ابغكومي مثل : إنشاء ابؼباني و العقارات 

ويل الاستثمارية و تقديم الأبحاث  و الاستشارات بؼؤسسات المجتمع مقابل مبالغ مالية تسهم في بس

ابعامعة و إنشاء الأوقاؼ ابػتَية من قبل رجاؿ الأعماؿ و ابؼؤسسات المجتمعية الأخرى لصالح ابعامعة و  

كذلك إنشاء كراسي بحثية بػدمة البحث العلمي بأبظاء رجاؿ ابؼاؿ و الأعماؿ مقابل رعايتهم و 

 دعمهم بؽذه الأبحاث و الدراسات . 

 والمناخ التنظيمي الفرع السابع : محور بيئة البحث العلمي

 جودة البحث العلمي :   -1

إف ابؼطلب الأساسي من ابعامعة ىو البحث العلمي لأنو يعتبر أىم حقل من حقوؿ التعليم العالر لذا 

بقد أف ميزانية أي مؤسسة جامعية بزصص حصة الأسد للبحث العلمي و تطويره ، و لقد بسكنت 

عالية من التميز و الريادة في بؾالات البحث العلمي ، العديدة من جامعات العالد من برقيق درجات 

 بل و بررص باستمرار على ضماف جودة بحثها العلمي لتحافظ على ىذه الريادة العلمية .

و ىذه الريادة العلمية التي تكتسبها ابعامعة راجعة إلذ جودة ىيئة التدريس فيها ، لدى لابد على إدارة 

 لبحث العلمي  .ابعامعة أف توفر بيئة مناسبة ل
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 جودة المناخ التنظيمي :  -2

ابؼناخ التنظيمي ىو أحد العوامل ابؼهمة وابؼؤثرة في ابؼؤسسة ابعامعية ، و بهب على إدارة ابعامعة أف 

تعمل على توفتَ مناخ تنظيمي آمن يساعد و يسهم في بقاح تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابعامعة ، 

خوية ابؼتبادلة و روح التعاوف و ابؼزاملة بتُ العاملتُ داخل ابؼؤسسة حيث بهب أف تسود العلبقات الأ

ابعامعية ، كما بهب أف بوس بصيع العاملتُ بالأمن الوظيفي والتقدير و الاحتًاـ قبل رؤسائهم ، و 

إشراكهم في صنع أي قرار يتعلق بابؼؤسسة و أف يشعروا بالولاء و الانتماء و الفخر بعملهم داخل 

 ابؼؤسسة .

إف من أىم ابؼداخل التي فرضتها طبيعة ابؼتغتَات ابؼتلبحقة على غالبية ابؼؤسسات العابؼية لغرض معابعة 

أوجو القصور في إمكانياتها ىو مدخل الإدارة ابغديثة و ىو إدارة ابعودة الشاملة و ىذا لإقتناع تلك 

و على رأسها ابؼؤسسات  ابؼؤسسات بأف برستُ ابعودة في العمل إبما يؤدي إلذ برستُ إنتاجيتها

التعليمية من خلبؿ تطوير الأساليب الإدارية و التعليمية برقيقا بعودة ابؼخرج التعليمي و سعيا بؼضاعفة 

 رضا ابؼسػتفيدين من العملية التعليمية .

إف تطبيق فلسفة إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات التعليمية تؤدي إلذ رفع مستوى ابؼنتج التعليمي   

قل كلفة و جهد بؿققا الأىداؼ التًبوية و أىداؼ المجتمع ، من خلبؿ حشد كافة الإمكانات ابؼادية بأ

و البشرية و مشاركة بصيع ابعهات في العمل كفريق واحد و في إبذاه واحد و تقويم مدى برقيق 

إنعداـ الأىداؼ ، و من خلبؿ أيضا رفع مستوى الأداء و تقليل الأخطاء من الوىلة الأولذ لضماف 

 ابػطأ في بـتلف بؿاور ابؼؤسسة التعليمية .
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إذ أثبتت البحوث أف جودة بـرجات العملية التعليمة تؤدي إلذ برستُ الإمكانات الإقتصادية الوطنية و 

ابغصوؿ على أفراد واعية و مواكبة لعصرىا بحصوبؽم على فاعلية أبقع و إنتاجية أقوـ ، و ىذا يعود إلذ 

 ودة الشاملة في ابؼؤسسات التعليمية .مدى تطبيق إدارة ابع

 

 

 

 ابؼراجع : 

 المراجع باللغة العربية : 

، دار الفكر العربي، الإدارة المدرسية في مطلع القرن الحادي والعشرونأبضد إبراىيم أبضد،  -1

 2003القاىرة ، 

لدنيا الطباعة ، دار الوفاء الجودة الشاملة في الإدارة التعليمية والمدرسيةأبضد إبراىيم أبضد،  -2

 .  2003،   1والنشر،مصر، ط

، عالد الكتب ابغديثة  إدارة الجودة الشاملة تطبيقات تربويةأبضد ابػطيب و رداح ابػطيب ،  -3

 . 2008، الأردف ، 

، الدار ابعامعية ،  إدارة الإنتاج والعمليات في الصناعة والخدماتأبضد السيد مصطفى،  -4

 .1999القاىرة ، 

، دار ابعامعة ابعديدة  الجودة الشاملة في المؤسسات التعليميةبؿمد ،  أشرؼ السعيد أبضد -5

  2008، مصر ، 



 محاضرات :                                                           إدارة الجودة الشاملة
 

[119] 
 

، دار النهضة العربية ، مصر " تخطيط و مراقبة جودة المنتجات " توفيق بؿمد عبد المحسن ،  -6

  ،1999 

، عالد الكتب ، القاىرة ،  إدارة المؤسسات التربويةحافظ فرج أبضد ، بؿمد صبري حافظ ،  -7

2003  . 

 . 2005،  2، دار ابؼيسرة للنشر ، الأردف ، ط إدارة الجودة الشاملةخضتَ كاظم بضود ،  -8

، مركز الكتاب الأكادبيي  إدارة الجودة الشاملة و مؤسسات التعليم العاليراضية بوزياف ، -9

 . 2015عماف ، الأردف ، 

 . 2008، اليازوري ، الأردف ،  إدارة الجودة الشاملةرعد عبد الله الطائي و عيسى قدادة ،  -10

، دار الشروؽ ،  إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التربويةصالح ناصر عليمات ،     -11

  2004الأردف ، 

،  المنهج العلمي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربيةفريد زين الدين ،  -12

  . 1996دار الكتب ، القاىرة ، 

،عالد الكتب  9001الجودة الشاملة و متطلبات التأىيل للآيزو إدارة فواز التميمي،   -13

 2008ابغديث، عماف ، 

 . 2006، الشروؽ  ، ليبيا ،  إدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف علواف المحياوي ،    -14

، دار وائل للنشر ، عماف  إدارة الجودة الشاملة مفاىيم و تطبيقاتبؿفوظ أبضد جودة ،   -15

  ،2006 . 

، دار اليازوري ،  نظم إدارة الجودة الشاملةي العجيلي و ليث علي ابغكيم ، بؿمد عاص -16

 . 2009الأردف ، 



 محاضرات :                                                           إدارة الجودة الشاملة
 

[120] 
 

، دار اليازوري ، الأردف إدارة الجودة المعاصرة بؿمد عبد العاؿ النيعمي و آخروف ،  -17

2009 .  

 2005دار جامعة الزرقاء ، الأردف ، ، إدارة الجودة الشاملة ،  بؿمد عبد الوىاب العزاوي -18

 . 

، دار العابؼية ،  الجودة الشاملة و أنماط القيادة التربويةبؿمود عيد ابؼسلم الصليبي ،  -19

 .  2008عماف ، 

، دار الفجر النشر و التوزيع ،  أساسيات إدارة الجودة الشاملةأبو النصر ،  مدحت -20

 . 2008القاىرة ، 

، تربصة عايدة أديب ، ديواف ابؼطبوعات ابعامعية  الجزائرية نحو الجامعةمراد بن أشنهو ،  -21

 . 1998، ابعزائر ، 

، ط  2003، النهضة ، مصر ،  إدارة المدارس بالجودة الشاملةمريم إبراىيم الشرقاوي ،  -22

2 

، مكتب اليونسكو الإقليمي ، القاىػرة ،  الجودة في التعليممصطفى عبد السميع بؿمد ،  -23

2008  . 

، دارجرير إدارة الجودة الشاملة في القطاعي الإنتاجي والخدمةالسامرائي،  مهدي صالح  -24

  .2009،بغداد، 

، دار ابؼناىج للنشر، عماف ، فلسفة إدارة الجودة في التربية و التعليم العاليىناء بؿمود،  -25

 ،2011الأردف ، 



 محاضرات :                                                           إدارة الجودة الشاملة
 

[121] 
 

لخدمة نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية و ا يوسف حجيم الطائي و آخروف ،  -26

 . 2009دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع ، عماف ، ، 

 إدارة الجودة الشاملة في التعليم العاليحجيم الطائي و بؿمد فوزي العبادي ،  يوسف -27

 . 2009،الوراؽ، الأردف ، 

 المراجع باللغة الأجنبية : 

28-  Bertrand , théories contemporaines de l’éducation , 

04 éducation . Lyon  Editions nouvelles , 1983 . 

29-  Birgitta giertz , the quality concept in higher 

education ,  verna , Italy , 1999  Cabal ,A.B « the 

university as an institution to day , UNESCO,publiching 

,paris ,1993  

30- Froman bernard , du manuel qualité au manuel 

management , Edition FNOR , paris ,2001 . 

31-  G.stara , J.montaigne, la qualité totale dans 

l’entreprise , ed economica, paris, 1986,. 

32-  Gattan Michel, Maitriser processus de l’entreprise, 

guide opérationnel, les édition d'organisation, paris, 2000 . 



 محاضرات :                                                           إدارة الجودة الشاملة
 

[122] 
 

33-  Jean Brilman,  Les meilleurs pratiques du 

management au cœur de la performance , 3éme 

Edition, Editions d’Organisation, Paris, 2000 . 

34-  Laroch ,det petrof , le marketing fondements et 

application ,4 éme edition MC graw, Hill1990 . 

35-  Malika Boudalia Greffou, l’école algérienne de IBN 

BADIS à PAVLOV , Alger : Laphomic, 1989 . 

36-  Neuville jean , Philipe , la qualité en question , revue 

française en gestion , mai 1996 . 

37-  Sallis Edward, Total Quality, Management_Kogan 

page Management_Kogan Managentseries–London, 1993. 

38- Seddiki Abdallah, Management de la qualité totale , 

OPU , Alger , 2003 .  

39- Wayne.H.Brunetti, Les septs clés du progrès de 

l’entreprise, Editions Dunod, Paris, 1996 . 

 المقالات : 

، بؾلة الأبحاث ، بـبر التطبيقات   و تحقيق التنمية الشاملة التعليم الجامعيبوباية بؿمد، -40

 . 2003النفسية ، قسنطينة ، ابعزائر ، 



 محاضرات :                                                           إدارة الجودة الشاملة
 

[123] 
 

 في وأىميتو الفكري المال رأسختَة ، سليماف عائشة ، ابؼؤبسر العربي الدولر ،  قوبع -41

 الجزائرية الجامعة دراسة حالة  العالي التعليم مؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تطبيق

،2014  

،  متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة بكليات التربيةصبري ، يوسف مصطفى ،  بؿمد -42

 . 2000، أفريل  02بؾلة العلوـ التًبوية ، جامعة القاىرة ، العدد 

 المذكرات:

 :دكتوراه 

أنموذج مقترح لإدارة الجامعات في المملكة العربية إبراىيم بؿمد الزين الشريف ،  -43

 2012،أطروحة دكتوراه ، ابعامعة الأردنية ، الأردف ،  السعودية

، أطروحة دكتوراه ، جامعة تلمساف ،  تطبيق إدارة الجودة الشاملةحوالف رحيمة ،  -44

2009- 2010 . 

،  تطبيق نظام ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي الجزائريةصليحة رقاد ،  -45

 1، سطيف  2013/2014أطروحة دكتوراه ، 

، أطروحة دكتوراه ،  قياس الكفاءة النسبية للجامعات الجزائريةالدين ،  نزعي عز -46

  2016-2015تلمساف ، ابعزائر ، 

 :ماجستير 

إدارة الجودة الشاملة في الجامعة دراسة حالة كلية العلوم و التكنولوجيا بوزيد نصتَة ،  -47

 . 2012-2011، رسالة ماجستتَ ، جامعة تلمساف ،  بولاية مستغانم



 محاضرات :                                                           إدارة الجودة الشاملة
 

[124] 
 

، رسالة   إشكالية إدارة الجودة الشاملة حالة المؤسسة الإلكترونية عائشة ، بوعلبلر -48

 . 2003 -2002ماجستتَ ، تلمساف ، ابعزائر ، 

واقع تمكين العاملين في المؤسسة الجزائرية في ظل إدارة الجودة ملياني زعيمة،  -49

 .2012-2011، رسالة ماجستتَ، جامعة تلمساف ،  الشاملة

، رسالة  تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الصناعيةبرويقات عبد الكريم ،  بوي -50

 .  2003 - 2002ماجستتَ ، تلمساف ،ابعزائر ، 

، رسالة ماجستتَ  واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليميةيزيد قادة ،  -51

 . 2012-2011، جامعة تلمساف ، 

 الملتقيات والمجلات  

بن سعود  ،نظاـ إدارة ابعودة الشاملة،  مداخلة في ابؼؤبسر الثاني للتخطيط و تطوير خضتَ  -52

 . ، الظهراف  2008فبراير  27التعليم العالر في الدوؿ العربي ، جامعة ابؼلك فهد ، 

ماضي أبضد توفيق ، تطبيقات إدارة ابعودة الشاملة في ابؼنظمات ابػدمية في بؾالر الصحة و  -53

 . 2005ج مفاىيمي مقتًح ، ابؼنظمة العربية للتنمية ، التعليم ، بموذ 

 

 

 

 

 

 



 محاضرات :                                                           إدارة الجودة الشاملة
 

[125] 
 

 

 

 

 

 العنـــــــــــــــــوان 
 تمهيد  

 الأساس التاريخي و الفكري لإدارة الجودة الشاملة 
 التعريف بالجودة و مراحل تطورىــــــا 

 مفهػػػػػػوـ ابعودة
 ابعودة و علبقاتها بالإدارة

 التطور التاربىي لإدارة ابعودة   

 الأساس الفكري لإدارة الجودة الشاملة

 ( 1993-1900: ) إسهامات إدوارد دبينغ

 (1987 -1904إسهامات جوزيف جوراف ) 
 ( و إسهامات كايرو إيشػػػيكاوا 2001 – 1926إسهامات فيليب كروسبي ) 

 مفهوم و مبادئ إدارة الجودة الشاملة

 ابعودة الشاملة مفهوـ إدارة

 مبادئ إدارة ابعودة الشاملة

 متطلبات تطبيق إدارة ابعودة الشاملة



 محاضرات :                                                           إدارة الجودة الشاملة
 

[126] 
 

 مفاىيم إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسة التعليمية

 مفهوـ جودة ابؼؤسسة ابػدمية

 أبعاد جودة ابػدمة

 مفهوـ إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات التعليمية  

 ابؼنظور التًبوي بؿاور ابعودة الشاملة من خلبؿ

 تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية 

 في ابؼؤسسات التعليمية في الشاملة ابعودة إدارة تطبيق دواعي
 في ابؼؤسسات التعليمية الشاملة ابعودة إدارة مؤشرات و متطلبات

 خطوات تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات التعليمية
 إشكاليات تطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات التعليميةبعض 

 محاور الجودة التعليميةأدوار و أىداف بعض 

 تعريف ابؼدرسة

 دور و ىدؼ جودة الإدارة ابؼدرسية

 دور ابعودة الشاملة في ابؼناىج الدراسية

 دور جودة أداء الأستاذ و دور التلميذ

 إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي 
 مفاىيم إدارة الجودة الشاملة بمؤسسة التعليم العالي

 مفهوـ وأبعاد جودة ابػدمة 



 محاضرات :                                                           إدارة الجودة الشاملة
 

[127] 
 

 مفهوـ إدارة ابعودة الشاملة في التعليم  و التعليم ابعامعي

 بؿاور جودة التعليم العالر

 الفهرس

 


