
        مممم٢٠٠٨٢٠٠٨٢٠٠٨٢٠٠٨----) ) ) ) ١١١١    ((((العددالعددالعددالعدد                                     	��� ا	��
ف.د، 	��ا��ةا	�آ�
ر �
	� أ��� ا. د       لضمان جودة التعليم الجامعيلضمان جودة التعليم الجامعيلضمان جودة التعليم الجامعيلضمان جودة التعليم الجامعي    المجلة العربيةالمجلة العربيةالمجلة العربيةالمجلة العربية
 

  

١ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

  

  

        إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي 
        بين النظرية والتطبيقبين النظرية والتطبيقبين النظرية والتطبيقبين النظرية والتطبيقبين النظرية والتطبيقبين النظرية والتطبيقبين النظرية والتطبيقبين النظرية والتطبيق

  
  

  

  

  ا��آ��رة ���� ا����فا��آ��رة ���� ا����ف****                                                           ���� أ��� ا�
�ا��ة ���� أ��� ا�
�ا��ةا��آ��را��آ��ر**      
  

  

  

  

  

  

  الأردن -جامعة مؤتة/ عمادة البحث العلمي**

  جامعة عمان العربية للدراسات العليا****

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 



        مممم٢٠٠٨٢٠٠٨٢٠٠٨٢٠٠٨----) ) ) ) ١١١١    ((((العددالعددالعددالعدد                                     	��� ا	��
ف.د، 	��ا��ةا	�آ�
ر �
	� أ��� ا. د       لضمان جودة التعليم الجامعيلضمان جودة التعليم الجامعيلضمان جودة التعليم الجامعيلضمان جودة التعليم الجامعي    المجلة العربيةالمجلة العربيةالمجلة العربيةالمجلة العربية
 

  

٢ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

 ملخص
  

التعرف إلى إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي بين النظريـة والتطبيـق،              هدف البحث   
الوصفي التحليلي بجمع وتفسير المعلومات اللازمة للاستفادة منها في موضوع          دف تم اعتماد المنهج     الهولتحقيق  

الدراسة، وناقش البحث مفهوم إدارة الجودة الشاملة وأهميتها وفوائد ومتطلبات تطبيقها في مؤسسات التعلـيم               
  .العالي كما تم مناقشة مؤشراا ومحاورها وتجارب تطبيقها في بعض الدول

عض التوصيات التي توضح لمؤسسات التعليم العالي أهمية تطبيق إدارة الجـودة            وخلص البحث بتقديم ب   
  .الشاملة فيها

  
  
  

Abstract 
 
This study aimed at investigating total quality management in higher 
education institutions. In order to achieve this objective, the 
researchers adopted the analytic- descriptive approach in data 
collection and interpretation. 
 
The study focused on the concept of T.Q.M and the benefits and the 
requirents of its adaptation in higher education institutions. The study 
focused on T.Q.M indicators, topics and some countries' experiences 
of its application. 
 
The study concludes with a number of recommendations highlighting 
the significance of the employment of T.Q.M in higher education 
institutions.      
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  مقدمة

يشهد قطاع التعليم العالي اهتماماً كبيراً في معظم دول العالم وعلى كافة المستويات؛ كما حظيت عمليـات                 
الإصلاح في هذا القطاع المهم برعاية خاصة، وذلك لما له من أهمية كبيرة فيما يسهم فيه من دور أساسـي في                     

تجددة التي تظهر في اتمعات الإنسانية عن طريـق  تطور اتمع، والنهوض به نحو الأفضل لمواكبة الحاجات الم     
تواجـه  و. رفده بالكوادر الفنية المؤهلة علمياً وعملياً ومن خلال إعداد القيادات للمستقبل وبمختلف الحقـول            

لعبـت دوراً   العربية تحديات وديدات بالغة الخطورة نشأت عن مـتغيرات          في الدول   مؤسسات التعليم العالي    
،  لها أوجدت نظاماً عالمياً جديداً يعتمد العلم والتطوير التكنولوجي المتسارع أساساً         ف شكل العالم    تغير كبيراً في 

ويستند إلى تقنيات عالية التقدم والتفوق، الأمر الذي لا يدع مجالاً للتردد في البدء بـبرامج شـاملة للتطـوير                    
  . الضعف فيها ونقاطمشكلاا القدرة على تجاوز لهذه المؤسساتوالتحديث تضمن 

 من أهم الموجـات  (Total Quality Management (TQM)) إدارة الجودة الشاملة وتعد
إحـدى  ، بوصـفها     الممارسين والباحثين الأكاديميين   القادة والمديرين التي استحوذت على اهتمام كبير من قبل        

وم بالجودة ذاا والتي تدل علـى مجمـل         ويرتبط هذا المفه   الإدارية السائدة والمرغوبة في الفترة الحالية،        المفاهيم
الظـاهرة والكاملـة     السمات الخصائص والمميزات التي تتعلـق بالخدمـة وفـاً باحتياجـات المـستفيدين             

(Blackmur, 2004) ،ا الموجإذ والثورية الثالثة بعد الثورة الصناعية وثـورة الحواسـيب  ةوصفت بأ  ،
 المؤسسات الإنتاجية اليابانية من جهة والأمريكية والأوروبية مـن          وظهرت نتيجة للمنافسة العالمية الشديدة بين     

 & Lotana & Lavan, 1993 ; Weeb)جهة أخرى، وذلك للحصول علي رضـا المـستهلك   

Bryant, 1993)معظم الدراسات أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة له انعكاسات إيجابية على أداء ، وأكدت 
 وانخفاض التكاليف، وتحـسين     ،تحسن معدل الربحية  و  زيادة الإنتاجية،  خلال التي تطبقها، وذلك من      اتالمنظم

 وبوجود المؤشرات التي تبين     ،وارتفاع مستويات الرضا الوظيفي لديهم    ،  الأداء الحالي وتحسين علاقات الموظفين    
 ; Buter, 1995-1996) جدوى إدارة الجودة الشاملة ازدادت أهميتـها، وازدادت سـرعة انتـشارها   

Rao, et al, 1996).  
 ولم تعطـى الاهتمـام الكـافي        أما في مجال التعليم العالي فإن الأخذ ذا المفهـوم لا يـزال حـديثاً              

(Abdullah, 2005)،  إذ أنه نتيجة للنجاح الذي حققه هذا المفهوم في التنظيمات الاقتصادية الـصناعية 
ذه التنظيمات الصناعية للحصول على المنـتج       والتجارية والتكنولوجية في الدول المتقدمة وظهور تنافس بين ه        

الأفضل وإرضاء الزبائن، ظهر اهتمام المؤسسات التربوية بتطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة في اال التعلـيم                
 ممارسة دورهم بصورة أفـضل في        من التعلم ويخرج طلبة قادرين على       نوعية أفضل  ىالعام والعالي للحصول عل   

 كليـة وجامعـة في      ٢٢٠م لم يزد عدد المؤسسات التعليمية الآخذة به علـى           ١٩٩٣ عام    فحتى خدمة اتمع 
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٤ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

 فأصـبح  ، ولكن هذا العدد آخذ بالزيـادة الآن (Lewis, 1994, p17-19)الولايات المتحدة الأمريكية
ة واليابان   سواء في أمريكا والدول الأوروبي     ة الجودة الشاملة في تزايد مستمر     عدد المؤسسات التي تتبع نظام إدار     

الجودة الـشاملة،   إدارة   الجامعات التي تطبق     تحديد العربي فيصعب    دول العالم أما في   والعديد من الدول النامية،     
الجودة الـشاملة في  إدارة بدأت بتطبيق مفاهيم التي مع العلم بأن هناك عدداً لا يستهان به من الجامعات العربية       

  ). ١٦ص ،١٩٩٨العلوي، (ة برامجها وسياساا وأهدافها التعليمي
وتلقى إدارة الجودة الشاملة هذه الأيام قبولاً في مؤسسات التعليم العالي لأا تشجع علـى التنـافس في                  

أربـاب العمـل    (إضافة إلى ذوي الاهتمـام الخـارجي        ) الزبائن أو المستفيدون الأساسيين   (استقطاب الطلبة   
فهم ينظرون لوجود أساليب مؤسسية للجـودة،       ) الممثلة لها والتوظيف، والحكومة، ومقيمي الجودة والسلطات      
  .التي حدثترات تصحيحية تتخذ لتصويب الأخطاء وليس لمبادرات خاصة ذا الموضوع بعينه أو بقرا

 فالطلبة يبحثون عن من يؤكد لهم أن ما يدرسونه سيلبي حاجام وأن الشهادات التي سيحصلون عليها                
 ا من قبل الآخرينسوف تقدر عالمياً ويعترف.  

وشهد التعليم العالي في الأردن تطوراً كبيراً خلال الربع الأخير من القرن العـشرين؛ إذ وصـل عـدد                   
جامعات حكومية، وبلـغ عـدد الطلبـة الملـتحقين         ) ١٠(جامعة منها   ) ٢٤( إلى   ٢٠٠٧الجامعات في العام    

 عدد الطلبة الملتحقين في كليـات اتمـع         طالباً وطالبة، وبلغ  ) ١٩٢٠٤٢(بالجامعات لمستوى البكالوريوس    
، في حين أن عدد الطلبة المقبولين فيها في السنة الأولى لمستوى البكـالوريوس للعـام الدراسـي                  )٢٥٧٤٣(

الملـتحقين فيهـا    ) العرب والأجانب (طالباً وطالبةً، وأن عدد الطلبة الوافدين       ) ٥١٣٥٣( بلغ   ٢٠٠٥/٢٠٠٦
طالباً وطالبةً، أما عدد الطلبة الملتحقين بالدراسات العليا فيها فبلـغ           ) ٢٣٠٥٣(جات العلمية بلغ    تلف الدر بمخ

عضو هيئة تـدريس مـن      ) ٦٥٤٢(طالباً وطالبةً، وبلغ عدد الأساتذة في هذه الجامعات         ) ١٦١٣٢(مجموعهم  
لين وفي  مختلف الرتب العلمية، وهذا يؤكد على النمو المطرد من حيث الكم في أعداد الجامعات والطلبة المسج               

  ).٢٠٠٧وزارة التعليم العالي والبحث العلمي، (عدد أعضاء الهيئات التدريسية لم يصاحبه نمو في النوعية 
ؤسسات التعليم العالي في الأردن من توسع كمي فائق، وما رافقه من تزايد في أعداد               ونتيجة لما شهدته م   

والبحث العلمي للالتفات نحـو ضـمان جـودة         الطلبة الخريجين من هذه المؤسسات دفع وزارة التعلم العالي          
مخرجات هذه المؤسسات ووضع معايير أكاديمية لاعتماد هذه المؤسسات ووضع أسس معتمدة لتطبيق الجـودة               
عليها، ومن هنا وضع مشروع قانون لهيئة اعتماد وضمان جودة مؤسسات التعليم العالي واسـتناداً لقـانون                 

 أسس مجلس اعتماد مؤسسات التعليم العالي ثم تحول لهيئة          ٢٠٠٥لسنة  ) ٤(التعليم العالي والبحث العلمي رقم      
  .اعتماد

ومن هنا بدأ الاهتمام بإدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية بشكل عام، وفي مؤسسات التعلـيم                
ن القرن  العالي بشكل خاص، كما هو في المؤسسات الربحية والخدمية الأخرى، وذلك خلال عقد الثمانينيات م              
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، وكانـت  (Holmes, 1996)العشرين عندما طبقها بعض القادة التربويين في الولايات المتحدة الأمريكية 
-١٩٩١( في حقل التعليم العالي خلال العام  (Edwards Deming)ايتها بتطبيق أفكار إدوارد ديمنجبد

ية إدارة الجودة الشاملة فإن من ونظراً لأهم. (Marchese, 1993)في الولايات المتحدة الأمريكية ) ١٩٩٢
 تطـوير نـوعي في      المتوقع والمأمول عند اعتمادها وتطبيقها في مؤسسات التعليم العالي أن تعمل على إحداث            

أدائها لأعمالها وبالتالي على مخرجاا، ومن هنا تأتي هذه الدراسة لبحث موضوع إدارة الجـودة  الـشاملة في                   
  .ظرية والتطبيقمؤسسات التعليم العالي بين الن

  :مشكلة الدراسة
لقد لقيت إدارة الجودة الشاملة اهتماماً كبيراً من القيادات الإدارية والباحثين الأكـاديميين، وتعـددت               
الآراء حول إمكانية تبنيها في مؤسسات التعليم العالي بين مؤيد ومعارض غير أن ما حققته مـن نجاحـات في                    

، وتواجـه مؤسـسات   ية والعربية تؤكد على النتائج الإيجابية من تطبيقهـا العديد من المؤسسات التربوية العالم 
التعليم العالي في الوطن العربي تغيرات كبيرة خلال العقدين الأخيرين أثر على المستوى المهني والمؤسسي وعلى                

  :منها) ١٤٨، ٢٠٠٧المحياوي، (المستوى الشمولي للنظام وواجهت ضغوطاً متزايدة وتحديات كبيرة 
عدم قدرة هذه المؤسسات على استيعاب الأعداد المتزايدة من الطلبة الراغبين في الالتحاق ذه المؤسسات                -١

 .نتيجة الطلب الاجتماعي على التعليم العالي

 وعـدم مطابقـة      تتراكم في العديد من الأقطـار العربيـة         بدأت البطالة المتزايدة في أعداد الخريجين حيث      -٢
 . العمل وخطط التنميةالمخرجات مع احتياجات سوق

اتسام التعليم العالي في الوطن العربي بصفة عامة بالتقليدية والتقليد إذ أن وظيفته كانت تنحـصر بتقـديم                   -٣
 وتدني مستوى البحث العلمي وعدم تـوافر الـدعم          المعرفة والتركيز على التخصصات في الأقسام النظرية      

 .الكافي

 . التدريس المؤهلين في كثير من التخصصاتأعضاء هيئة  أو النقص في أعدادعدم توافر -٤

  
عدم ملائمة أو ضعف مدخلات التعليم العالي من طلبة الثانوية العامة من حيث طرق التدريس والتفكير                

 .التحليلي النقدي

تطابق محتوى البرنامج الدراسية المطرحة في معظم الجامعات إذ لوحظ وجود بعض التغيرات في الـسنوات                 -٥
تمع ولم تواكب التغيرات التكنولوجية والمعرفيةالأخيرة إلا أا لا تنبع من حاجات ا.  

وتعد إدارة الجودة الشاملة من الفلسفات الإدارية الحديثة التي ظهرت نتيجة للمنافـسة العالميـة بـين                 
 مؤسـسات   المؤسسات الإنتاجية المختلفة في دول العالم المتقدم، ونتيجة لهذا النجاح بدأ الأخذ ذه الفلسفة في              

التعليم العالي لتحسين التعليم وتجويده، وذلك من اجل التفاعل مع التغيرات السياسية والاقتصادية والاجتماعية              
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المصاحبة للانفجار العلمي والتكنولوجي والتوسع العلمي والضغوط الاجتماعية على الجامعات ولزيادة الطلب            
وما تشهده مؤسسات التعليم العالي في الأردن مـن         . ا المختلفة والرغبة في الالتحاق بالبرامج الجامعية بمستويا     

تزايد في الإقبال على الالتحاق في البرامج التعليمية في الجامعات والكليات، ومن تدني مستوى نوعية التعلـيم                 
ولة رئيس  الأمر الذي بات هماً وطنياً أكد عليه جلالة الملك عبداالله الثاني ابن الحسين في خطابه الذي وجهه لد                 

 ٢٦، كما على ذلك خلال زيارته للجامعة الأردنية بتاريخ          ٢٠٠٧ شباط   ٧الوزراء حول التعليم العالي بتاريخ      
 والتي بين فيها أهمية وجود خطة واضحة للتعليم العالي تحسن نوعيته وجودته للسنوات المقبلة بما                ٢٠٠٧نيسان  

  .ودة تمكنه من المنافسة في السوق العالميباب في دراسة جامعية مخرجاا عالية الجضمن حق الشي
 في مؤسسات التعليم العـالي      ةمن هنا فإن مشكلة الدراسة تتلخص ببحث موضوع إدارة الجودة الشامل          

  .بين النظرية والتطبيق
  :هدف الدراسة وأسئلتها

نظريـة   في مؤسسات التعليم العـالي بـين ال        ةدف هذه الدراسة إلى بحث مفهوم إدارة الجودة الشامل        
  : والتطبيق من خلال الإجابة عن الأسئلة الآتية

 . إدارة الجودة الشاملةمفهومالتعرف إلى  -١

 .التعرف إلى أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي والفوائد المرجوة منها -٢

 .التعرف إلى متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي -٣

 .تعرف إلى مؤشرات إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العاليال -٤

 .التعرف إلى محاور إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي -٥

 .التعرف إلى تجارب بعض الدول في مجال تطبيق نظام الجودة الشاملة في التعليم العالي -٦

  :أهمية الدراسة
ة بحثية تركز على دراسة موضوع إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات            تنبع أهمية الدراسة عن كوا محاول     

التعليم العالي الذي يعد من الموضوعات الحديثة نسبياً على المستوى العالمي بشكل عام والعربي والأردني بشكل                
ولـة  ومن كوـا محا   . خاص، وبالتالي الوصول إلى توصيات لصناع القرار في الإدارة العليا في هذه المؤسسات            

 ولقد اهتمت الكثير من الدول بالجودة فأوجدت لها مركـز           .لربط النظريات الإدارية بالواقع العملي التطبيقي     
متخصصة لمتابعة الجودة ، ومن خلال وضع معايير لتطبيقها في مؤسسات التعليم العالي ومتابعة نتائجها، وقـد                 

  :عقدت عدة مؤتمرات للجودة منها
وتطوير مؤسسات الجودة التعليمية في الولايات المتحدة الأمريكية في كاليفورنيـا           المؤتمر القومي لاستخدام     -

 . وركزت محاوره على تحديد معايير الجودة القومية في التعليم١٩٨٩عام 
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 تحـت   ٢٠٠١وعقد المؤتمر الثامن لوزراء التعليم العالي والبحث العلمي في الوطن العربي في القاهرة عـام                 -
ية للتعليم العالي والبحث العلمي في الوطن العربي لمواجهـة التحـديات المـستقبلية،              الجودة النوع : عنوان

وأوصى المؤتمر بضرورة وضع معايير عربية للجودة والامتياز الأكاديمي، وإنشاء هيئات وطنية مجالس لضبط              
 .وضمان الجودة في التعليم العالي، وإنشاء نظام عربي لتقويم الأداء وضمان الجودة

 
 اجتماعاً لخـبراء    ٢٠٠١ منظمة اليونسكو بالتعاون مع وزارة التعليم العالي في سلطنة عمان عام             ونظمت -

 .تقييم واعتماد مؤسسات التعليم أقر فيه توصيات تحث على النهوض بالجودة الشاملة في التعليم العالي

ات التقـويم لتحقيـق   اسـتراتيجي :  وموضوعه٢٠٠٤وأقيم المؤتمر التربوي الرابع في بيروت في شهر مايو   -
الجودة الشاملة في التعليم، وأوصى المؤتمر بتحديد معايير وطنية لبرامج التقويم وضمان جودة التعليم وإعداد               
برامج لتنمية كفايات العاملين في مجالات التقويم التربوي وضبط الجودة الشاملة والإشراف على تنفيذها في               

 .الوطن العربي ونشر ثقافتها

من أجل تعزيز مبـادئ     :  تحت شعار  ٢٠٠٥لجمعية الليبية للجودة مؤتمراً للجودة خلال العام        وقد نظمت ا   -
وأسس الجودة، أوصى بضرورة إنشاء شبكات للاتصال بين الجامعات والمعاهد والمدارس ومراكز التدريب             

لومـات  والمؤسسات العلمية والتقنية والثقافية خدمة لأغراض التدريب والتعلـيم وإنـشاء مراكـز للمع             
بالمؤسسات التعليمية تم بتقنيات الإعداد والتدريب وموادها وبرامجها وتعزيز البنية التحتيـة لمؤسـسات              

 .التعليم والتدريب وسد الفجوة بين مخرجات مؤسسات التعليم ومتطلبات واحتياجات سوق العمل

ارة الجودة الشاملة في المؤسـسات      إد:  مؤتمراً عنوانه  ٢٠٠٧وعقدت جامعة الطفيلة التقنية في الأردن في تموز          -
 التربوية، وركزت معظم الأوراق البحثية المقدمة للمؤتمر على الجودة الشاملة في التعليم العالي، وأوصى المؤتمر              
المشاركون بضرورة تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعات العربية وأن يكون هناك معايير لـضبط                

  .الجودة الشاملة في هذه المؤسساتجودة التعليم ونشر ثقافة 
وكذلك تبرز أهميتها من كوا محاولة لتسلط الضوء على موضوع طالما أثار اهتمام الباحثين والمهـتمين                

 وتطبيقاته للوصول إلى نتائج تسهم في تطـوير أداء          علإجراء المزيد من الدراسات والأبحاث التي تتناول الموضو       
 ولما سـبق تـبرز      .سعياً إلى النمو النوعي في أداء هذه المؤسسات ومخرجاا        هذه المؤسسات وتحسينه وتجويده     

الحاجة إلى ضرورة الأخذ بفلسفة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي لكوا من المفاهيم الإدارية الحديثة                
جات الطلبة واتمع   والتي تعمل على إيجاد نظام شامل يتوقع منه إحداث تغييرات إيجابية ويعمل على إشباع حا              

  . والعمل على تقديم خدمات تعليمية واستشارية وبحثية ذات مواصفات عالية من الجودة
والجامعة ترفد اتمع بالكوادر المؤهلة لقيادة عملية التطوير وتفعلها وهي تمثل القاعدة الأساس في بيئـة                

 السياسية والاقتصادية، والإنتاجية، والخدميـة،      التعليم وأهدافه وهي المدخل لكل النشاطات الإنسانية بأبعادها       
 لبنائهـا والمادية والروحية لذا يجب الاهتمام بجودة أداء هذه المؤسسات ومخرجاا من خلال التصور الشمولي               
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الأكاديمي والإداري المبني على مدخل النظم ولامركزية السلطة ولا بد من الاهتمـام بـالمؤهلات الأكاديميـة          
 (Vostrikor & Nikitina, 2000)ستشارية في هذه المؤسسات والبحثية والا

  منهجية الدراسة
الأدبيات المتعلقة بـالفكر الإداري في       الذي يعتمد على تحليل      التحليلي المنهج الوصفي    تستخدم الدراسة 

  .لدراسة وجمع المعلومات وتصنيفها وتحليلها وتفسيرها للاستفادة منها في موضوع ا إدارة الجودة الشاملةمجال
  نتائج الدراسة

  :فيما يأتي عرض لأهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة في ضوء أسئلتها الستة التالية
  ؟ الجودة الشاملةالتعرف إلى مفهوم إدارة : نتائج السؤال الأول

وجاد الشيء جودة أي    والجيد نقيض الرديء    " جود"لابد بداية من تحديد مفهوم الجودة، فأصل الكلمة         
  ).٧٢، ١٩٨٤ابن منظور، ( مثله يدحدث الشيء فجاد، والتجور جيداً، وأصا

إن مفهوم الجودة لم يكن مقتصراً على العصر الحديث بل عرفته البشرية منذ القدم، فكانت دائمة البحث                
 عن الأمور والأشياء الأفضل لحياا، ومن هنا واصلت تقدمها وتطورها بشكل مستمر ودائم فالجذور التاريخية              

بوضـع وتطـوير    ) م. ق ٢٠٠٠(للمفهوم تعود إلى العصور القديمة، حيث قام المصريون القدماء حوالي عـام             
وفي الدولة الإسلامية فحضيت الجودة باهتمـام       .  كمقاييس معيارية  امقاييس في المساحة والأطوال لاستخدامه    

  خاص على المستوى الأخلاقي وعلى المستوى العملي
  

ولَـم يكُـن لَّـه كُفُـواً     ) ٣(لَم يلد ولَم يولَد ) ٢(الصمد  اللَّه) ١( هو اللَّه أَحد قُلْ{: يقول االله تعالى
دـونَ {: ، وفي آية أخرى قال تعالى)سورة العصر((4)}أَحنمؤالْمو ولُهسرو لَكُممع ى اللّهريلُواْ فَسمقُلِ اعو ۖ 

من عملَ صالحاً {: وقال تعالى )١٠٥التوبة ( َ}لمِ الْغيبِ والشهادة فَينبئُكُم بِما كُنتم تعملُونإِلَى عا وستردونَ
فْسِهنا ۖ فَلهلَياءَ فَعأَس نمو ۗ كبا رمبِيد و{: ، وفي آية أخرى يقول سبحانه تعالى)٤٦فصلت (ِ }بِظَلَّامٍ لِّلْع  ـنم
صـنع اللَّـه   {: وفي آية أخرى) ١٥الجاثية ( }ثُم إِلَى ربكُم ترجعونَ ۖ ومن أَساءَ فَعلَيها ۖ  صالحاً فَلنفْسِهعملَ

  ).٨٨النمل  (}إِنه خبِير بِما تفْعلُونَۚ الَّذي أَتقَن كُلَّ شيءٍ
إن ((: أن النبي صلى االله عليه وسلم قـال       رضي االله عنها     عن عائشة    وردف وأما في السنة النبوية المطهرة      

فالجودة في الإسلام تعنى الأداء على أكمل وجه وفي         ). رواه مسلم )) (االله يحب إذا عمل أحدكم عملاً أن يتقنه       
 المعتمدةالوقت المناسب وبأقل الموارد المتاحة، والأداء بمهارة عالية، والعدالة بالمعاملة، وضمن المعايير والمقاييس              

على لسان الرسول صلى االله عليه وسلم المتنوعة تطابق         ما ورد    القرآنية أو    الألفاظومن هنا أن هناك الكثير من       
  .)٢٠٠٤الصوفي، (الإحسان، والإتقان، والتسديد، والسداد، والإكمال : معنى الجودة منها
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في اليابـان والولايــات     نشـأت إدارة الجودة الشاملة في القطاع الـصناعـي         وفي العصر الحديث    
الكثير  إذ شهدت (Lagrosen, Seyyed Hashemi & Leitner, 2006)المتحـدة الأمريكية 

أصـبح   فمن التغيرات والتطورات العلمية والتقنية، فبرز العديد من العلماء والمفكرين الذين طوروا هذا المفهوم،    
 فظهرت اجتهادات كثيرة لوضع تعريف      .أساليب إدارية من بين المفاهيم الأكثر انتشاراً في مجال تطوير العمل و         

شامل لها ولكن جاءت هذه التعريفات لتعبر عن آراء كاتبيها ومؤلفيها وتخصصام، وفيما يأتي عرض لـبعض                 
  :هذه التعريفات

فلسفة إدارية مبنية على أساس إرضاء العميـل  :  بأا(Edward Deming)فعرفها إدوارد ديمينج 
، وأمـا جوزيـف جابلونـسكي    (Deming, 1986)ته وتوقعاته حاضـراً ومـستقبلاً   وتحقيق احتياجا

(Joseph Jablonski) اشكل تعاوني لأداء الأعمال يعتمد على القدرات المشتركة لكل من :  فعرفها بأ
جابلونـسكي،  (الإدارة والعاملين، دف تحسين الجودة وزيادة الإنتاجية بصفة مستمرة من خال فرق العمـل             

مقابلة توقعات الزبون وتجاوزها على أحـسن       : وعرف مفهوم إدارة الجودة الشاملة على أنه      ). ٤، ص ١٩٩٣
  .(Barton & Marson, 1991)منها 

وأما في التعليم فهي تتعلق بكافة السمات والخصائص التي تتعلق باال التعليمي والتي تظهـر جـودة                  
أسلوب : إدارة الجودة الشاملة بأا   ) ٧٣: ١٩٩٩(ف النجار   ويعر). ٤،  ١٩٩٥الرشيد،  (النتائج المراد تحقيقها    

متكامل يطبق في جميع فروع المنطقة التعليمية ومستوياا ليوفر للعاملين وفرق العمل الفرصة لإشباع حاجـات      
الطلاب  والمستفيدين من عملية التعليم، أو هي فعالية تحقيق أفضل خدمات تعليمية بحثية واستـشارية بأكفـأ                  

  (Hixon & Lovelace 1992: 2)أمـا هيكـسون   . اليب وأقل التكاليف وأعلى جودة ممكنةالأس
عملية إستراتيجية إدارية ترتكز على مجموعة من القيم وتستمد طاقة حركتها من المعلومات الـتي               : فعرفها بأا 

ات التنظيم على نحو    تتمكن في إطارها من توظيف مواهب العاملين واستثمار قدرام الفكرية في مختلف مستوي            
  . إبداعي لتحقيق التحسين المستمر للمنظمة

عملية إدارية ترتكز على مجموعـة مـن القـيم،    :  بأا(Rhodes, 1992, p37)وعرفها روودز 
وتستمد طاقة حركتها من المعلومات التي توظف مواهب العاملين، وتستثمر قـدرام الفكريـة في مختلـف                 

وهي ترجمة احتياجات ورغبـات     . داعي لضمان تحقيق التحسين المستمر للمنظمة     مستويات التنظيم على نحو إب    
خريجي الجامعة كمخرجات لنظام التعليم في الجامعات إلى خصائص ومعايير محددة في            " الدارسين  " وتوقعات  

ني بأا شكل تعـاو   ) ٤٣٢: ٢٠٠٥(وعرفها توفيق   . الخريج وتكون أساساً لتصميم برامج مع التطوير المستمر       
لإنجاز الأعمال يعتمد على القدرات والمواهب المشتركة لكل من الإدارة والعاملين دف تحسين الجودة وزيادة               

تأدية العمل  : ولقد عرفها معهد الجودة الفيدرالي الأمريكي بأا      . الإنتاجية بصفة مستمرة من خلال فرق العمل      
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١٠ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

لى الاستفادة بتقويم المستفيد في معرفة مدى تحـسن         الصحيح على نحو صحيح من الوهلة الأولى مع الاعتماد ع         
  .الأداء

  
  

بأا تكامل الملامح والخصائص لمنتوج ما بصورة تمكن من تلبية احتياجـات            ) ٢٠٠٥(فها المحياوي   وعر
ومتطلبات محددة أو معروفة ضمناً، وتشمل كل فرد في المنظمة في حدود مجال عمله وصلاحياته بالإضـافة إلى                  

لة للحيـاة والعمـل في      بأا فلسفة شـام   ) ٩٦٠،  ٢٠٠٣(سوي  عر فها المو  و . العمل وعناصره  جميع مجالات 
المؤسسات التعليمية تحدد أسلوباً في الممارسة الإدارية دف الوصول إلى التحسين المستمر لعمليـات التعلـيم                

والطلبة وأولياء الأمـور    والتعليم وتطوير مخرجات التعليم على اساس العمل الجماعي بما يضمن رضا الأساتذة             
 فترى أا عملية إدارية ترتكز علـى عـدة قـيم    (Rohodes, 1997, 75)واما رودز  .وسوق العمل

ومعلومات يتم عن طريقها توظيف مواهب وقدرات أعضاء هيئة التدريس في مختلف االات لتحقيق التحسين               
:  أن إدارة الجودة الشاملة هـي (Joblanski, 1994)بينما يرى جابلونسكي  .المستمر لأهداف الجامعة

بينما . فلسفة للإدارة أو أا مجموعة من المبادئ الإرشادية التي تسمح لشخص ما أن يعمل إدارياً بشكل أفضل                
أسلوب جديد للتفكير والنظر إلى المؤسسة وكيفية التعامل والعمـل          : يرى البعض أن إدارة الجودة الشاملة هي      

 ). ٤٠، ١٩٩٧شميث وفانجا، (المنتج داخلها للوصول إلى جودة 

 تغييرات إيجابيـة    ثوتحد )الطالب(تسعى للتكامل في خصائص المنتج      فلسفة إدارية   : ويعرفها الباحثان بأا  
 والنمط القيـادي   والفكر والسلوكالقيم والمعتقدات التنظيمية والمفاهيم الإدارية     مجموعة   تشملداخل المؤسسة ل  

تلـبي احتياجـات اتمـع    الجودة التي مستوى لوصول إلى لونظم التقييم والمتابعة وأنظمة العمل والإجراءات  
  .ينت التحسين والتطوير مستمر عمليةكونومتطلباته وت

مؤسسات التعليم تضم مجموعة من     ن إدارة الجودة الشاملة في إطار        فإ  السابقة وانطلاقاً من هذه التعريفات    
  ):٢٠٠٢الدرادكة، (المضامين أهمها 

عتماد على العمل الجماعي التعاوني، ومقدار ما تمتلكه العناصر البشرية في المنظمة من قدرات الا -١
  .ومواهب وخبرات

  .الحرص على استمرارية التحسين والتطوير لتحسين الجودة -٢
ولى، الأمر الذي يؤدي إلى تقليل الأالتقليل من الأخطاء من منطلق أداء العمل الصحيح من المرة  -٣

  .الحد الأدنى مع الحصول على رضا المستفيدين من العملية التعليميةالتكلفة إلى 
حساب تكلفة الجودة داخل المنظمة لتشمل كافة الأعمال المتعلقة بالخدمة المقدمة مثل تكاليف الفرص  -٤

  .الضائعة، تكلفة الأخطاء، عمليات التقويم سمعة المؤسسة
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١١ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

كالأهداف والهيكل التنظيمي وأساليب العمل النهج الشمولي لكافة االات في النظام التعليمي  -٥
 .والدافعية والتحفيز والإجراءات

  : في العديد من المسلمات أهمها تشتركالتعريفات السابقةما سبق يمكن ملاحظة أن 
  .التركيز على تحسين المخرجات النهائية -١
 .  وتنسيقهااعتمادها على إستراتيجية طويلة الأمد لذا فهي تحتاج إلى تكاثف جهود العاملين -٢

 .أا تحتاج إلى توافر قيادات قادرة على الابتكار والتطبيق الفعال -٣

 .أن العاملين يحتاجون إلى تدريب مستمر لحل المشكلات وبأساليب علمية -٤

  .أا تحتاج إلى توافر بنية هيكلية ملائمة لتطبيقها -٥
  :متداخلة ومترابطة وهيتعريف الجودة في التربية إلى خمسة محاور رئيسة ف محاولات ويمكن تصني

أي تعريفها بدلالة الأهداف المطلوب تحقيقها فالمؤسسة التي تحقق أهدافها تعـد            : ربطها بالأهداف  -١
  .جيدة

: إذ أن تحقيق الأهداف يتوقف على العديـد مـن العوامـل منـها             : ربطها بالمدحلات والعمليات   -٢
 .هاالمدخلات المادية والبشية المستخدمة وطرق استخدامها واستثمار

، والـسيء  (Good)، والجيـد   (Excellent)يشير إلأى الممتاز: الجودة كمصطلح معياري -٣
(Bad)               ذا يكون المصطلح معيارياً بدلاً من كونه وصفياً فقط، وقد يتم الجميع بينهماالمعياري ( و
 ).والوصفي

طي نحـو المؤسـسات     إذ يتأثر المفهوم بالاتجاه التكتوقرا    : تعريفها والاتجاهات التكتوقراطي والشامل    -٤
التعليمية وهو يتطلب معرفة بالعدم بالعلوم والرياضيات والحاسوب، وذلك مثل الاتجاه الذي يـرى              

أما الاتجاه الـشامل    ) قدرة النظام التربوي على تلبية الحاجات الاقتصادية للمجتمع       : (أن الجودة هي  
خرى، وروح العالميـة والرغبـة في       مدى واسعاً من السمات الإنسانية كاحترام الأم الأ       : (فيرى أا 

 ).المحافظة على السلام العالمي والإسهام في الثقافة الإنسانية، والدفاع عن حقوق الإنسان

 .فالتربية الجيدة هي التي تسعى لإيجاد التوازن بين الكم والنوع: الجودة مقابل الكم -٥

 والمبادئ يجب أن يتم مراعاا لتلافي       وللحكم على تحقيق إدارة الجودة الشاملة لأهدافها عدد من المعايير         
 بتعدد الاجتهادات فيها    والمبادئحدوث الأخطاء وللارتقاء بمستوى العمل باستمرار، وقد تعددت هذه المعايير           

  :، وفيما يأتي عرض لها باختلاف أهدافها وتوجهاهاتواختلف
  (Edwards Deming)مبادئ إدوارد ديمينج   -  أ

 خلـق حاجـة   :(Deming, 1986) نقطة وهي كما يـأتي ) ١٤(ن الذي اقترح برنامجاً مكون م
عـدم بنـاء    ،  %١٠٠بني فلسفة جديدة للتطوير المستمر، منع الحاجة إلى التفتيش          تمستمرة للتعليم الجامعي،    
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١٢ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

لمـستمر  الاهتمام بالتدريس ا   الجامعية على أساس التكاليف فقط، تطبيق فلسفة التحسينات المستمرة،           القرارات
على الخوف لدى القيادات الجامعيـة،  القضاء ر قيادة جامعية واعية وديمقراطية،   توفظائف الجامعية،   في جميع الو  

منـع  والتركيز على الإنجازات والحقائق،     منع الشعارات   لاتصالات بين العاملين والقيادات،     إلغاء الحواجز في ا   
تطبيـق   الشعور بالاعتزاز والثقـة،      عبير عن تشجيع الت القصوى للأداء، وفلا حدود للتفوق،      استخدام الحدود   

 .توفيق التعرف إلى جوانب العمل المختلفة بالتبديلحسينات المستمرة في جميع الكليات، برنامج الت

  (Joseph M. Juran)فلسفة جوزيف جوران   -  ب
وتعد هذه الفلسفة من الفلسفات المهمة في مجال إدارة الجودة الشاملة بشكل عام وفي مجال تطوير التعليم                 

فات النمطية المتفق عليهـا     الخطط الجامعية هي التطابق مع المواص      :العالي بشكل خاص إذ أا تؤدي إلى ما يأتي        
ء الجامعي تحقيق فقط أخطاء صفرية،      معدل الأدا  ومحاولة تجنبها، و   ع الانحرافات تعني منظومة الجودة من   مسبقاً، و 

تحديـد  : ول من أكد على دور الإدارة العليـا في  أ(Juran)جوران  ف.قياس الجودة هي تكلفة عدم التطابق  و
أهداف الجودة، وتحديد العميل المستهدف، وتحديد احتياجات العملاء، وتحديد ملامح المنتج، وتحديد وسـائل              

الـشبراوي،  ( ثلاثيته في الجودة، والمكونة من ثـلاث عمليـات   (Juran)وقدم جوران  .التحكم بالعمليات
  . على الجودة، وتحسين الجودةةطرتخطيط الجودة، والسي) ١٩٩٥

   (Philip Crosby) فلسفة فيليب كروسبي -ج
وهو من المؤكدين على ضرورة التشديد على المخرجات وذلك عن طريق الحد مـن العيـوب في الأداء          

  : ويرى أن متطلبات التحسين المستمر هي(Zero Defects)حيث نادى بمفهوم العيوب الصفرية 
  .ن جانب الإدارة العليا بأهمية مشكلة الجودةالإيمان والاقتناع م -١
التعهد من جانب الإدارة بفهم وتطبيق سبل الكمال وأن لديهم القدرة على تحمل المـسؤولية لعمـل                  -٢

 .ذلك

 .القناعة بأن تلك الطريقة في التفكير ستقوم على أسس دائمة -٣

 
  
   (Baldrige) فلسفة بلدرج -د

يز على إرضاء الترك : مجال التعليم العالي إذ تنبع أهميتها مما يأتيوهي من الفلسفات والنظريات المهمة في
 طالاهتمام بالتخطيعية، تنمية الموارد البشرية الجامالطلاب والمستفيدين، الاهتمام بنتائج الأداء الجامعي، 

  .بناء شبكة معلومات متطورةالاستراتيجي الجامعي، تطوير القيادات الجامعية، 
 عدد من الاعتبارات (Freed, Robson & Ross, 1997)ون وروس وقد حدد فريد ورسي

يتم السعي تحديد النتائج التي  :التي تسهم في تطبيق مبادئ الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي وهي
 صناعةين الأنظمة الصغيرة داخل الجامعة، مراعاة متطلبات النظام والعالمين، الارتباط القوي بلتحقيقها بدقة، 
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١٣ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

 والمشاركة في صنع  القرار، التعاون بين الجميع، التخطيط من أجل ضالتفاولقرارات بناءً على الواقع العقلي، ا
 فحددا الأركان (Lewis & Smith, 1997)وأما لويس وسميث  .القيادة الواعية والمساندةالتغيير، 

الالتزام  الالتزام بالتحسين المستمر، :بالآتيالأساسية الأربعة التي تقوم عليها أهمية الجودة في التعليم العالي 
دقة، الالتزام بأن تكون البيانات والمعلومات المستخدمة حقيقية وصاالعميل وبمقابلة حاجاته لتوقعاته، بإرضاء 

  .احترام العاملين وتشجيعهم على التعاون والإنجاز وتعزيز الثقة م
 القيادة، رسالة   :دة الشاملة في الجامعة الأردنية وهي     دارة الجو إعشرة مجالات لمبادئ    ) ٢٠٠٦(وحدد بدح   

 ـ   جامعة، نظام حوسبة المعلومات وتحليلها،      لالثقافة التنظيمية ل  الجامعة،   ودة، إدارة  التخطيط الإسـتراتيجي للج
وأمـا المهـدي     .التغذية الراجعـة  الموارد البشرية وتنميتها، إدارة العمليات، التحسين المستمر، رضا العملاء،          

، )الطالب، اتمع، وسـوق العمـل     (التركيز على المستفيد    : فحدداها بسبعة مبادئ هي   ) ٢٠٠٦(بيلاوي  وال
والقيادة، ومشاركة العاملين الفعالة، والتركيز على الوسيلة، واتخاذ القرارات استناداً للحقـائق، والتحـسين               

التزام الإدارة العليـا الفعلـي      :  هي ،ئفأوردا سبعة مباد  ) ١٩٩٨(أما أبو نبعة ومسعد      .المستمر، والاستقلالية 
وجود ثقافة مؤسسية لـدعم     ة عملية تحسين الجودة في المؤسسة،       استمراريعل الجودة الشاملة أول أولوياا،      يج

مشاركة جميع الجهـات    اركة كل الأفراد في تحسين الجودة،       مشاء علاقات عمل بناءة مع العاملين،       التحسين بن 
ن بين الأقسام والدوائر والوحدات،     تفعيل التنسيق والتهاو  ودة وتعاوا مع المؤسسة،     سين الج المعنية في جهود تح   

  .التركيز على تلبية احتياجات المستفيد
ة ثقافة تنظيمية  وجود:  هي ،إلى مجموعة من المبادئ المشتركة لإدارة الجودة الشاملة       ومما سبق يمكن الوصول     

لإدارة الجودة الشاملة، ومشاركة جميـع العـاملين في صـناعة           للجودة في المؤسسة، والتخطيط الإستراتيجي      
القرارات ومنحهم الصلاحيات اللازمة، إيمان الإدارة العليا في المؤسسة بفلسفة الجودة الشاملة والالتـزام ـا،       

  .التركيز على المستفيدين وكسب رضاهم
بفلسفة الجودة الشاملة وتطبيقهـا     هناك عدد من المبادئ والأسس يمكن الاتفاق عليها عند محاولة الأخذ            

  ;Martinich, 1997) ٢٠٠٢البكري، : (بنجاح وهي
 يعتمد نجاح إدارة الجودة الشاملة على خلق ثقافـة  (Organizational Culture): ثقافة المنظمة -١

  .تنظيمية تنسجم مع القيم والاتجاهات السائدة في المنظمة وتدعيم الاستمرار في العمل وفقاً لخصائصها
 فمشاركة جميع العـاملين في  (Participation and Empowermeny): لمشاركة والتمكينا -٢

عملية تحسين الخدمات المقدمة من خلال العمل بروح الفريق وحلقات الجودة التي تحدد معوقـات الأداء    
 .المتميز والعمل على وضع الحلول المناسبة وتمكينها من إجراء التغيرات التي تقترحها
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١٤ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

 يجب أن تكون عملية التدريب مستمرة حتى تـستطيع مواكبـة المفـاهيم              (Training): التدريب -٣
والأساليب والمستجدات التي تكون في مجال العمل لتمكين العاملين من تطبيق واستخدام أدوات الجودة              

 .بفعالية

 Top Level Management Commitment to)(: التـزام الإدارة العليـا بـالجودة    -٤

Quality  دارة العليا دوراً قيادياً في بيئة إدارة الجودة الشاملة لتنسيق الجهود لتحقيق أهداف              تمارس الإ
 .المنظمة

 إن معيار النجاح في أي منظمة هو رضا العملاء عن (Focus on Clients)التركيز على العملاء  -٥
 . الشاملةالخدمات والمنتجات التي تقدمها لذا فرضاً العملاء بعد المحور الأساس لإدارة الجودة

 يعد برنامج إدارة الجودة الشاملة جهـود  (Continuous Improvement) المستمر التحسين -٦
للتحسين والتطوير بشكل مستمر دون توقف فهي تقوم على مبدأ أن فرص التطوير والتحسين مستمرين               

 .ولا ينتهيان أبداً، وأن رغبات المستفيدين متغيرة وليست ثابتة

 إن تطبيق إدارة الجودة (Strategic Planning for Quality)للجودة التخطيط الاستراتيجي  -٧
الشاملة يتطلب وجود رؤية مستقبلية محددة وأهداف بعيدة المدى وذلك يتطلب مشاركة جميع العاملين              

 .وتتم هذه العملية بوجود خطة استراتيجية تنسق الجهود وتوحدها

د للمنظمة من تحفيز العاملين وتـشجيعهم   لاب (Motivating the Empliyees)تحفيز العاملين -٨
على المساهمة في تحسين الجودة من خلال تمكينهم من إجراء التغيرات المناسبة واتخاذ القرارات وإعطائهم               

 .فرص للإبداع وضمان العمل الجماعي ومشاركة الجميع

دون  لكي يتم اتخاذ القرارات الصحيحة (Measurement and Analysis)القياس والتحليل  -٩
 .انحرافات يجب أن تتم وفقاً لبيانات يتم جمعها وتحليلها بشكل دوري

 من أهـم الأهـداف   (Prevent Errors Before Happening)منع الأخطاء قبل وقوعها  - ١٠
لإدارة الجودة الشاملة دائماً إلى تحسين الخدمات والمنتجات وزيادة الإنتاجية ومن أهم وسائلها الحد من               

عمال والإهدار وذلك بالوقاية منها قبل حدوثها عن طريـق الفحـص والمراجعـة              الأخطاء وإعادة الأ  
  .والتحليل وإيجاد الحلول

  
التعرف إلى أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي والفوائد المرجوة             : نتائج السؤال الثاني  

  منها؟
 Joseph)ده رائدها الأمريكي جوزيف جوران يعد القرن الحادي والعشـرون قرن الجودة طبقاً لما أك

M. Juran)   ،فقـد  إذ تشير الدراسات الإحصائية إلى أن المستهلك أصبح أكثر وعياً واهتمامـاً بـالجودة 



        مممم٢٠٠٨٢٠٠٨٢٠٠٨٢٠٠٨----) ) ) ) ١١١١    ((((العددالعددالعددالعدد                                     	��� ا	��
ف.د، 	��ا��ةا	�آ�
ر �
	� أ��� ا. د       لضمان جودة التعليم الجامعيلضمان جودة التعليم الجامعيلضمان جودة التعليم الجامعيلضمان جودة التعليم الجامعي    المجلة العربيةالمجلة العربيةالمجلة العربيةالمجلة العربية
 

  

١٥ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

  ١٩٨٨عـام   %) ٩٠ -%٨٠( إلى   ١٩٧٩عـام   %) ٤٠-%٣٠(ارتفعت نسبة الباحثين عن الجودة مـن        
عت مؤسسات التعليم العالي إلى تبني الجـودة الـشاملة          ، وهناك العديد من الأسباب التي د      )٢٠٠٦المديرس،  (

، زيادة الطلـب    )ربحية وغير ربحية  (تنوع أهداف هذه المؤسسات وتعددها      : كمنحى ومنهج عمل ومن أبرزها    
منظمات أو شركات متعاونـة، مؤسـسات   (على التعليم العالي، وظهور أنماط جديدة لمؤسسات العليم العالي         

، وتنـوع   )الكليات، الجامعات، مراكز التعلم، المكتبـات، المـترل       (د بيئات التعلم    ، وتعد )متعددة الجنسيات 
مستويات الشهادات والمؤهلات الدراسية الممنوحة، خفض التمويل الحكومي والتوسع في التعليم العالي الخاص،             

يد لتحقيق الاعتراف   وزيادة طلب أعضاء الهيئات التدريسية والطلبة على الانتقال بين المؤسسات، والضغط المتزا           
  .(Middlehurst, 2001)المتبادل 

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي فيرى البعض أن الجودة الشاملة هي               عن أهمية أما  
مـدخلات  : السمات التي تعبر بدقة وشمولية عن جوهرها وحالتها بما في ذلك كل أبعادها            / مجموعة الخصائص 

وتغذية راجعة، وأن تطبيق إدارة الجودة الشاملة يتطلب وجود أرضية متينة في كافة بنياا              وعمليات ومخرجات   
التنظيمية والإدارية والاجتماعية داخل المنظمة بحيث تعمل على توفير المناخ المناسب والثقافة الملائمـة المؤمنـة             

عليا واالس الأكاديمية فيها بأهميـة مفهـوم        لذا فلابد من توافر القناعة التامة لدى الإدارة ال        . بإمكانية تطبيقها 
إدارة الجودة الشاملة وبضرورة تطبيقه واتخاذه في مقدمة استراتيجياا والعمل على نشر قناعاا لجميع العاملين               

  :، وتأتي أهميته تطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم من خلال(Costing, 1994)فيها 
  .الشاملة وأنه أحد سمات العصر الحديثعالمية نظام إدارة الجودة  -١
 . وتحسين مخرجات العملية التربويةدة الشاملة بالإنتاجية واستمراريتهاارتباط إدارة الجو -٢

 .شمولية نظام إدارة الجودة الشاملة للمجالات كافة -٣

 . المستمر في التعليم العاليتدعيم إدارة الجودة الشاملة لعملية التحسين -٤

 .دات إدارية للمستقبلالعمل على تطوير قيا -٥

 .زيادة العمل والاستخدام الأمثل للموارد المتاحة والتقليل من الهدر والفاقد -٦

إجراء المزيد من التحسينات والتطوير المستمر في العملية التربوية المبنية على تطلعات المـستفيدين مـن                 -٧
 .خدمات هذه المؤسسات

 .امل للنظام التعليميارتباط عملية إدارة الجودة الشاملة بالتقويم الش -٨

 :دارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي يؤدي إلىإن تطبيق نظام إ

  .تحسين كفاءة إدارة مؤسسات التعليم العالي -
 .رفع مستوى أداء أعضاء الهيئات التدريسية -

 . في هذه المؤسساتةتنمية البيئة الإداري -
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١٦ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

 .تحسين مخرجات النظام التعليمي -

 .المهنية تإتقان الكفاءا -

 .تطوير أساليب القياس والتقويم -

 .تحسين استخدام التقنيات التعليمية -

ومن هنا فإن أهميتها تأتي من خلال سعي هذه المؤسسات للأخذ بالأنظمة والفلسفات الإدارية الحديثـة                
 عبـارة   هيلتطوير عملها وتحديث أساليبها لتواكب حركة التغيير والتطوير في عصر العولمة الذي أصبح العالم ف              

عن قرية صغيرة وحتى تستطيع الصمود في وجه المنافسة بين المؤسسات في ظل الأسواق العالمية الـتي تـسعى                   
مريـان والتكـريتي،    : ( إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي فهـي         خصائصوأما   .للتميز والجودة 

  )٩: ١٩٩٤؛ الشاروك، ١٢٦: ٢٠٠٣؛ محجوب، ٧: ١٩٩٧
  .دارة وتطويره في مؤسسات التعليم العالي وتحديد المسؤوليات بدقةنظام الإضبط  -١
 .الارتقاء بمستوى الطلبة -٢

 .زيادة كفايات أعضاء الهيئتين التدريسية والإدارية ورفع مستوى أدائهم -٣

 .توفير مناخ مناسب تسوده ثقافة تنظيمية قائمة على التفاهم والعلاقات الإنسانية -٤

 .نحو الجامعة من قبل الجمهور المستفيد منهازيادة مستوى الوعي والولاء  -٥

 .العمل بروح الفريق الأمر الذي يزيد من الترابط والتكامل بين جميع العاملين -٦

 .إضفاء المزيد من التقدير والاحترام للمؤسسة التي تأخذ بنظام الجودة محلياً وإقليمياً وعالمياً -٧

 .تحسين العملية التربوية ومخرجاا بشكل مستمر -٨

 .بيئة تدعم التطوير المستمر وتحافظ عليهخلق  -٩

 .إنجاز الأعمال من المرة الأولى ودون أخطاء - ١٠

 .تنمية مهارات أعضاء الهيئتين الأكاديمية والإدارية ومعارفهم - ١١

 ).الطلبة، أولياء الأمور، العاملين، اتمع(تحقيق رضا المستفيدين  - ١٢

  .تقديم أفضل الخدمات التعليمية والبحثية والاستشارية - ١٣
إن الأخذ بفلسفة إدارة الجودة الشاملة وتطبيقها في مؤسسات التعليم العالي يحقق العديد من الفوائد التي 

  :يمكن تلخيصها بما يأتي
وجود رؤية ورسالة وأهداف عامة واضحة ومحددة للمؤسسة التعليمية ككل وللوحدات الفرعية بشكل              . ١

 .خاص

 .  سنوية للوحدات متوفرة ومبينة على أسس علميةوجود خطة إستراتيجية للمؤسسات التعليمية وخطط . ٢

 . وجود هيكلة واضحة ومحددة وشاملة ومتكاملة وعلمية ومستقرة للمؤسسة التعليمية . ٣



        مممم٢٠٠٨٢٠٠٨٢٠٠٨٢٠٠٨----) ) ) ) ١١١١    ((((العددالعددالعددالعدد                                     	��� ا	��
ف.د، 	��ا��ةا	�آ�
ر �
	� أ��� ا. د       لضمان جودة التعليم الجامعيلضمان جودة التعليم الجامعيلضمان جودة التعليم الجامعيلضمان جودة التعليم الجامعي    المجلة العربيةالمجلة العربيةالمجلة العربيةالمجلة العربية
 

  

١٧ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

  . توافر وصف وظيفي لكل وحدة أو دائرة ولكل موظف وبشكل محددة . ٤
 ـ   (وجود معايير جودة محددة لجميع مجالات العمل في الجامعات           . ٥ ة، إداريـة،   خدمية، إنتاجيـة، أكاديمي

 ). إلخ....مالية

 . وجود إجراءات عملية واضحة ومحددة من أجل تحقيق معايير الجودة . ٦

  . توافر تدريب نوعي وشامل وملائم لتطبيق إدارة الجودة في المؤسسات التعليمية . ٧
  . وجود أدوار واضحة ومحددة في النظام الإداري للمؤسسات التعليمية . ٨
 . والمشاركة من جميع العاملينمتماء والالتزاالارتفاع الملحوظ للدافعية والان . ٩

 . مستوى أداء مرتفع لجميع العاملين في المؤسسات التعليمية . ١٠

 . توافر جو من التفاهم والتعاون والعلاقات الإنسانية السليمة بين جميع العاملين في المؤسسات التعليمية . ١١

 إيجاد ترابط وتكامل عال بـين       تطوير أسلوب للعمل الجماعي عن طريق فرق العمل، بحيث يعمل على           . ١٢
 . العاملين في مؤسسات التعليم العالي والعمل بروح الفريق

 . احترام وتقدير مرض للجامعات محلياً وعالمياً . ١٣

 .تماثل جميع العاملين لأهداف المؤسسة . ١٤

 .امتلاك جميع العاملين للمعارف والمهارات اللازمة لتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة . ١٥

 .  بشكل متواصل ومستمر وبطريقة علمية سليمةوالمشكلاتت حل الصراعا . ١٦

 .تركيز جهود المؤسسات على إشباع الاحتياجات الحقيقية للمجتمع الذي تخدمه . ١٧

 .تحسين الأداء في جميع مجالات عمل هذه المؤسسات . ١٨

 .إنشاء أنظمة تحدد كيفية تنفيذ العمل بأفضل كفاءة وجودة . ١٩

 . وضع معايير لقياس الأداء وتقويمه . ٢٠

 .تمكن مؤسسات التعليم العالي من القدرة على المنافسة . ٢١

 .تحسين مستوى الاتصالات بجميع أشكالها . ٢٢

 .دعم القدرة التنافسية للمؤسسة . ٢٣

 .زيادة الاستثمار الأمثل للموارد البشرية . ٢٤

 .إشباع حاجات الطلبة ومتطلبام الاجتماعية والعلمية وزيادة كفاءم . ٢٥

 .وخفض تكاليفهاتحسين نوعية المخرجات التعليمية  . ٢٦

  .خفض نسب العيوب والمشكلات في عمليات التشغيل والتنفيذ . ٢٧
الاهتمام بتعريـف التحـصيل      ):١٩٩٩دوهرتي،  (إن أهم ما يميز إدارة الجودة الشاملة هو الاعتبارات التالية           

زويـد الطالـب    استناداً لهدف التربية وغايتها، وليس استناداً للاختبارات المعيارية، لذا يجب أن يكون هدفها ت             
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١٨ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

 عمل الأمور الـتي تمكنـه مـن    كيفيةالمعرفة التي تمكنه من الفهم،    :  هي ،بفرص ليطور نفسه في مجالات أربعة     
  الشخصية التي تمكنه من التعاون  تحديد الأولويات،  الحكمة التي تمكنه منالعمل،

  
لعمليات بدلاً من المؤسسات وذلـك      الاهتمام با لاحترام والثقة  كعضو في اتمع،       المثمر والمثابرة واكتساب ا   

 العمل فقط في مجال المخرجـات       الاهتمام بتحسين العمليات بدلاً من    تسمح للشكل أن يكون دالة الوظيفة،       ل
الاهتمام بـان   ليس أعضاء الهيئات التدريسية فقط،      الاهتمام بإشراك كافة الأطراف في عملية التحسين و       فقط،  

هذا النظام، وماذا يفترض أن يعمل؟، وما مدى إتقان النظـام للعمـل   يفهم كل شخص في النظام كيفية عمل  
الاهتمام بتعظيم أداء النظام وكفايته بدلاً من التركيز على تعظيم مكوناته، أي الاهتمام أكثـر               ،  المطلوب منه؟ 

الاهتمام بأن يكون كل شخص مثقفاً بشكل يـسمح لـه           لدرجات في موضوعات محددة ومتخصصة،      برفع ا 
 .ك في تحسين العملية، أي أن يصبح قادراً على الاستجابةبالاشترا

  :وفيما يأتي عرض لبعض الأسباب التي تستدعي تطبيق الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي
من تكاليف الخدمات الـتي تـضيع       %) ٤٥(ما يمكن أن يترتب عليها من مزايا لحفظ ما يقارب من             . ١

 .ة الشاملةهدراً بسبب غياب التركيز على الجود

أصبح تطبيق الجودة الشاملة ضرورة حتمية تفرضها المشكلات المترتبة على النظام البيروقراطي، إضافة              . ٢
 .إلى تطور القطاع الخاص في االات المختلفة

 .المنافسة الشديدة الحالية والمتوقعة في ظل العولمة . ٣

 .متطلبات العملاء وتوقعام في ازدياد مستمر . ٤

 . لخفض المصروفات، والاستثمار الأمثل للموارد البشرية والماديةمتطلبات الإدارة . ٥

 .متطلبات العاملين فيما يخص أسلوب العمل وجودته . ٦

تعديل ثقافة المؤسسات التربوية بما يتلاءم وأسلوب إدارة الجودة الشاملة، وإيجاد ثقافة تنظيمية تتوافـق       . ٧
 .مع مفاهيمها

وأولياء أمـورهم واتمـع     ) الطلاب(لتربويين والمستفيدين   الجودة الشاملة تؤدي إلى رضا العاملين ا       . ٨
 .بمؤسساته المختلفة

يعتمد أسلوب إدارة الجودة الشاملة بوجه عام على حل المشكلات من خلال الأخذ بآراء اموعات                . ٩
 .العاملة التي تزخر بالخبرات المتنوعة

د مقاييس ومؤشرات صالحة للحكـم      تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية يتطلب وجو         . ١٠
 .على جودة النظام التعليمي، وضرورة الاستفادة من أخطاء المرحلة السابقة في المرحلة اللاحقة
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١٩ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

ويمكن القول أن وراء الاهتمام المتزايد بتبني إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي عدد من المـبررات     
  :منها) ١٨٤، ٢٠٠٤القيسي، (

حاجات سوق اعمل    العالي بوصفة نتاج قوة إنسانية عالية الجودة وهي عملية تعمل على إشباع              التعليم -١
  .قيمة نفعية في الاقتصاد والتنميةبقوى بشرية مؤهلة وذات 

وصفه تدريباً على البحث العلمي فالتعليم العالي يعمل على إعداد الأفراد إعداداً عاليـاً              بالتعليم العالي    -٢
بحث العلمي ويتم قياس الجودة اعتماداً على جودة الإنتاج العلمي الـذي يـتم              ويكسبهم مهارات ال  

 . للوقائع ومعالجة المشكلات وحلهالإنجازه وعلى القدرة في الاكتشاف والتحلي

إذ يعد وسيلة للتطور الاجتماعي وعـرض الفـرص         : وصفه مسألة توسيع فرص الحياة    بالتعليم العالي    -٣
  . سسات المختلفةللجميع للمساهمة في بناء المؤ

  
  التعرف إلى متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي؟: نتائج السؤال الثالث

لتطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي فلابد من توافر بعض المتطلبـات الـتي                 
  )٢٠٠٧السقاف،: (رئيسة المطلوبة للتطبيقتسـبق البدء ذه العملية، وفيما يأتي بعض المتطلبات ال

لمنظمة ما يتطلب إعادة     من متطلبات إدخال أي مبدأ جديد        إن: إعادة تشكيل ثقافة المؤسسة الجامعية     -١
بدأ بم فقبول العاملين أو رفضهم لهذا المبدأ يعتمد على ثقافتهم ومعتقدام، لذا فالأخذ              ،تشكيل لثقافتها 

ثقافة تختلف اختلافاً جذرياً عن الثقافة التقليدية، من هنا يجـب إيجـاد             إدارة الجودة الشاملة يستلزم     
 .الثقافة التنظيمية الملائمة لتطبيقها هذه الفلسفة الإدارة ضمنها

يجب نشر مفاهيم إدارة الجودة الشاملة ومبادئها لجميـع العـاملين في            : الترويج وتسويق المبدأ الجديد    -٢
 بشأن تطبيقها فتسويق هذه الفلسفة الإدارية لجمهور المؤسسة         المؤسسات وذلك قبل اتخاذ أي قرارات     

سواء أكان من الداخل أو من الخارج يساعد في التقليل من المعارضة للتغيير وكذلك يمكن التعرف إلى                 
 .المخاطر المتوقعة عند بدء التطبيق واتخاذ الإجراءات اللازمة

الشاملة بالشكل الصحيح يجـب تـدريب جميـع         ليتم تطبيق فلسفة إدارة الجودة      : التعليم والتدريب  -٣
المشاركين في عملية التطبيق وتعليمهم بالأساليب والأدوات اللازمة لهذه الفلسفة حتى تطبـق علـى               
أساس متين وتؤدي إلى النتائج المرغوبة وللبعد عن الأخطاء والتخبط والعشوائية في التطبيق ولا يمكن                

 .الةتحقيق ذلك دون توافر برامج تدريبية فع

إن الهدف من الاستعانة بالخبراء والاستشاريين المختصين بتطبيق فلسفة إدارة          : الاستعانة بالاستشاريين  -٤
الجودة في مؤسسات التعليم العالي من خارج المؤسسة عند بدء التطبيق هو تدعيم ومساندة الخـبرات                

  .الفعلي التي تظهر عند التطبيق للمشكلاتالداخلية والمساعدة في إيجاد الحلول 



        مممم٢٠٠٨٢٠٠٨٢٠٠٨٢٠٠٨----) ) ) ) ١١١١    ((((العددالعددالعددالعدد                                     	��� ا	��
ف.د، 	��ا��ةا	�آ�
ر �
	� أ��� ا. د       لضمان جودة التعليم الجامعيلضمان جودة التعليم الجامعيلضمان جودة التعليم الجامعيلضمان جودة التعليم الجامعي    المجلة العربيةالمجلة العربيةالمجلة العربيةالمجلة العربية
 

  

٢٠ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

أعـضاء مـن   ) ٨-٥(تشكل فرق عمل تضم عضوية كل واحدة منها ما بـين       : تشكيل فرق العمل   -٥
الأقسام المعنية مباشرة أو ممن يؤدون العمل المراد تطويره وأن يكون أعضاء هذه الفرق من الأشخاص                

كـون لـديهم    الموثوق م وممن لديهم الاستعداد للعمل والتطوير والتضحية والانتماء للمنظمة وأن ت           
  .الصلاحيات اللازمة للمراجعة وتقييم المهام وتقديم الاقتراحات للتحسين

لابد من تقدير العاملين نظير قيامهم بأعمال متميزة لتشجيعهم وزرع الثقة ـم             : التشجيع والتحفيز  -٦
املة في  تدعيماً للأداء الفعال، فهذا التشجيع والتحفيز يلعب دوراً في تطوير فلسفة إدارة الجودة الـش              

 .المؤسسة واستمراريتها ويكون ذلك من خلال إيجاد نظام للحوافز يراعي الأداء المتميز

إن الإشراف على فرق العمل يعد إحدى الضروريات المطلوبة لتطبيق إدارة الجودة            : الإشراف والمتابعة  -٧
هـذه الفـرق    الشاملة إذ أنه يعمل على تعديل أي انحرافات عن المسار الصحيح ومتابعة لإنجـازات               

 التنسيق بين العاملين على اختلاف مستويام الإدارية        نوتقويمها عند الحاجة وبالإشراف والمتابعة يمك     
 .وبين جميع الإدارات في المؤسسة وتذليل الصعوبات التي تعترض عمل هذه الفرق

التطبيق في المؤسسة أن    لابد لإستراتيجية تطوير إدارة الجودة الشاملة وإدخالها لحيز         : ستراتيجية التطبيق ا -٨
  :تمر بعدة مراحل وكما يأتي

وهي مرحلة يتم فيها تبادل المعرفة ونشر الخبرات ووضع الأهداف وتحديد مدى            : مرحلة الإعداد   -  أ
  .الحاجة للتحسين وإجراء المراجعة وتجارب المؤسسات الأخرى

 .يل اللازمةإذ يتم فيها وضع خطة لكيفية التطبيق وتحديد مصادر التمو: مرحلة التخطيط  -  ب

ويتم ذلك باستخدام الطرق الإحصائية للتطوير المستمر وقيـاس مـستوى الأداء            :  مرحلة التقييم  -ج
  .وتحسينها

:  ما يـأتي   يتطلب تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي           أن) ٢٠٠٧(ويرى البنا   
  )٢٠٠٧البنا، (

  .م الكامل والالتزام بمبادئهاالقناعة الكاملة من الإدارة العليا والتفه -١
 .ي الملائم لإدارة الجودة الشاملةإشاعة الثقافة التنظيمية والمناخ التنظيم -٢

 .التعليم والتدريب المستمرين لكافة العاملين في هذه المؤسسات -٣

 . والأقسام والكليات وتفعيل الاتصالات بينها بكافة الاتجاهاتتالتنسيق بين الإدارا -٤

 . فيها في جهود تحسين الجودة الشاملةويات الإدارية والعاملينمشاركة جميع المست -٥

 .توفير نظام معلومات دقيق وفعال لإدارة الجودة الشاملة -٦

  : متطلبات إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي 
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٢١ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

يـق  إن تطبيق إدارة الجودة الشاملة يحتاج إلى دعم ومؤازرة من الإدارة العليا لتحق            : دعم الإدارة العليا   . ١
 .الأهداف المرجوة

زرع التوعية والقناعة لدى جميع العاملين في مؤسسات التعليم العالي لتعزيز الثقة            : التمهيد قبل التطبيق   . ٢
 .بإدارة الجودة الشاملة مما يسهل عملية تطبيقها والالتزام ا من قبل العاملين بمؤسسات التعليم العالي

من مستوى جودة الأداء ويجعله يتم بطريقة أسهل ويعمل         إن توحيد العمليات يرفع     : توحيد العمليات  . ٣
على تقليل التكاليف من خلال جعل العمل يتم بأسلوب واحد مما يرفع من درجة المهارة عموماً داخل                 

 .مؤسسات التعليم العالي

من خلال لجنة تنفيذ وضبط النوعية وأقسام مؤسـسات التعلـيم العـالي             : شمولية واستمرارية المتابعة   . ٤
 .تلفة لمتابعة وجمع المعلومات من أجل التقييم لتتم معالجة الانحرافات عن معايير التطويرالمخ

إشراك جميع العاملين في جميع مجالات العمل وخاصةً في اتخاذ القرارات وحل            : سياسة إشراك العاملين   . ٥
 .المشاكل وعمليات التحسين

الجودة الشاملة للوصول إلى ترابط وتكامل عال       تغيير اتجاهات جميع العاملين بما يتلاءم مع تطبيق إدارة           . ٦
 .بين جميع العاملين بروح الفريق

المحافظة على قضايا البيئة واتمع جـزء أساسـي مـن فلـسفة             : المسؤولية الأخلاقية والاجتماعية   . ٧
)TQM (من خلال إنتاج سلع أو تقديم خدمات لا تضر بالبيئة وبالصحة العامة. 

 متطلبات المعيار البريطاني ونظيره القومي للجودة، وتمت ترجمتها إلى (Sallis, 1993) زيوأوضح سال
  :الميدان التربوي كما يأتي

  .التزام الإدارات بالجودة . ١
 .سياسة القبول والاختيار . ٢

 .تسجيل مدى تقدم الطالب . ٣

 .تطوير المنهج والاستراتيجيات التعليمية . ٤

 .اتساق أساليب التقويم . ٥

 ل على تصحيحها والتعامل مع نواحي الضعفتحديد الإنجازات المتدنية والعم . ٦

 استمرارية الإجراءات والفحوصات الداخلية للجودة . ٧

ويتضمن ذلك تحديد الاحتياجات التدريبية وتقويم فعالية التدريب المراقبة         (تطوير وتدريب الهيئة     . ٨
 ).والتقويم

تشكيل مجلس للجودة، وفريق لتـصميم الجـودة        : بات أهملها فأجملها بعدد من المتطل   ) ٢٠٠٤(وأما عليمات   
  ).٢٠٠٠؛ عشيبة )٢٠٠٤عليمات، (وتنميتها، ولجنة لتوجيه الجودة، ولجنة لقياس الجودة وتقويمها 
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٢٢ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

  :ويمكن أن تتحدد خطوات إدارة الجودة الشاملة أو مراحلها في مؤسسات التعليم العالي بما يأتي
 الجودة وأسساها ومقوماا ويحث العاملين على المشاركة ويتم تحديد          وفيه يتم توضيح مفهوم   : التمهيد -١

الاحتياجات والمعايير للجودة وخطوات العمل وترصد الموارد المالية اللازمة وتوفر المعلومات والبيانـات             
  .المطلوبة

 .زموفيه توزع المهام والمسؤوليات وتحدد السلطات ويخضع جميع العاملين للتدريب اللا: التنفيذ -٢

ويشمل المراجعة الدائمة والمستمرة للأداء ومقارنته بالمعايير المحددة للجودة وتقيمه وفقاً للأصول            : التقويم -٣
   .ومن ثم إعادة توجيه العمل

  
  التعرف إلى مؤشرات إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي؟: نتائج السؤال الرابع

عشرة محكات تصف خصائص نظام إدارة المؤسسات بـصورة شـاملة           يتكون نظام إدارة الجودة الشاملة من       
  : ، وهي)٢٠٠٧البنا،(
 للمؤسـسة  ة وتختص برسم السياسات العام(Strategic Management): الإدارة الإستراتيجية -١

ووضع الخطط التي تحدد مسيرة المؤسسة وتتضمن الخطة رؤية المؤسسة ورسالتها والأهداف التي تـسعى               
ات الأداء والأولويات والمصادر المطلوبة لتنفيذ الخطة وحاجات المتعلمين ومؤشـرات           لتحقيقها ومؤشر 

  .نظام إدارة الجودة وهي توضع مع بداية كل عام جامعي
 وتختص بمدى قدرة المؤسسة على توفير الخدمة (Quality Management) نوعية إدارة الجودة  -٢

 ). وإداريين، سوق العملعاملين أكاديميينالمتعلمين، ال(التي تحقق توقعات المستفيدين منها 

 يجب تحديد حاجات سـوق   (Marketing and Customer Care)التسويق ورعاية العميل -٣
 .العمل والمتعلمين بغرض تقديم تدريب وتعليم فعالين بما يحقق رضا المستفيدين

لـيم   ويتضمن التدريب والتع(Human Resources Development)تطوير الموارد البشرية  -٤
المستمرين للعاملين ليكونوا قادرين على أداء مهامهم بفاعلية وإنتاجية عالية وأن تكون لديهم الكفايـة               

 . الكاملة لأداء أعمالهم بصورة صحيحة

 يجب أن تتوافر ضمانات لتكافؤ الفرص لجميع المـتعلمين  (Equal Opportunity)تكافؤ الفرص  -٥
لعمل بما يعزز الشعور بالرضا مما ينعكس إيجابياً علـى تحـين             التعليمية وسوق ا   توالعاملين في المؤسسا  

 . الإنتاجية

 ضمان وجود بيئة صحية آمنة للمتعلمين والعـاملين في  (Health and Safety)الصحة والسلامة  -٦
 .هذه المؤسسات
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٢٣ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

وتـسعى إدارة هـذه    (Communication and Adminstration) الاتـصال والإدارة  -٧
جات المتعلمين والعاملين وانتقال المعلومات بشكل انـسيابي علـى جميـع            المؤسسات إلى تحقيق احتيا   

 .المستويات

النفـسية،  ( ويركز على تحديد حاجـات المـتعلمين   (Guidance Services)خدمات الإرشاد  -٨
 .والعمل على تحقيقها) والأكاديمية، والاجتماعية

ببناء برامج دراسـية   ويختص (Program Design and Delivery)تصميم البرنامج وتنفيذه  -٩
 بناءاً على متطلبات سوق العمل وتنفيذها واختيار طرق تدريس مناسبة والتركيز على             ةومساقات تعليمي 

 .احتياجات المتعلمين والأنشطة التي مهم

 وهو يؤكد على أن المتعلم (Assessment Design and Delivery)التقييم لمنح الشهادات  - ١٠
 . المؤهل أن يحصل على المؤهل العلميحنالذي حقق مؤشرات ومتطلبات م

تستخدم هذه المؤشرات لتشرح وتحدد درجة تحقيق هدف معين؛ بمعنى أا يجب أن تكـون معياريـة،                 
وتراقب التغيرات في النظام التعليمي، وهي تساعد على بناء تصنيفات صادقة وثابتـة للنظـام التعليمـي، وفي      

ال التربويتوضيح مدى التشابه أو الاختلاف في ا.  
 لإعداد مخرجات تعليمية بسمات معينة تجعلهم قادرين على معايشة غزارة المعلومات            ىوبالتالي فهي تسع  

وعمليات التغيير المستمرة والتقدم التكنولوجي الهائل بحيث لا ينحصر دورهم في نقل المعرفة والإصغاء، ولكن               
بالقدر الكاف لخدمة عملية التعلم، لذا فإن هذه المرحلـة          في عملية التعامل مع هذه المعلومات والاستفاة منها         

  تتطلب إنساناً بمواصفات معينة لاستيعاب كل ما هو جديد ومتسارع 
  

، وهذا يتطلب تحول كبير في دور مؤسسات التعليم العـالي وفي            )٢٠٠١أبو ملوح،   (والتعامل معها بفعالية    
يث يتم العمل على توفير مناخ تعليمي يسمح بحرية التعبير          دور أعضاء الهيئات التدريسية في هذه المؤسسات، بح       

 يمكـن   التي لبعض المؤشرات الهامة     يأتي عرض فيما  و. والمناقشة ومساعدة الطلاب على التعلم الذاتي والتعاوني      
  :التالي من المعايير المشار إليها وذلك على النحو أي في الحكم على مدى توفر إليهاالاستناد 

  :رات معيار القيادةبعض مؤش: أولاً
  .إبداعية تساعد على التكيف مع احتياجات العمل المتغيرة وما فيه من فرص التيتحدد التوجهات  -
  .وتنمية التعليم المستمرالكلي تحرص على تحسين الأداء  -
  . لتعزيز قيمة العملالحالي التحدي العاملين في مواجهة جميعتشرك  -
  .بالمؤسسة في كل ما يتصل  العملية التعليميةلمكونات أساسيتتحمل مسئولية كل ما هو  -
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٢٤ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

 المؤسـسة  أساس قـرارات     هيتوضح أن القيم والاتجاهات والتوقعات المحددة والمتمركزة حول الطالب           -
  .وأفعالها

  . المؤسسةتستخدم التغذية الراجعة في مجمل الأداء -
  . ومواردهاةالمؤسستمارس دورها في خدمة اتمع والبيئة المحيطة بما يتناسب مع حجم  -
  .تشجع وتساند الخدمات اتمعية من العاملين والطلاب من خلال المشاركة والأنشطة التعاونية -
  . إلى قياسات دقيقة للأداء المستوى استناداًعاليتدعم وتثيب الأداء  -
  . منظمة تعلم لكل الأطراف المشاركة في أنشطتهاالمؤسسةتسعى لجعل  -
  :ومات والتحليلبعض مؤشرات معيار المعل: ثانياً

  . بكل جوانب العمل فيها نحو استخدام معلومات الأداء بفعالية من أجل التحسنالمؤسسةتوجيه  -
  . والتوجهات الاستراتيجيةالمؤسسيةوضع البيانات الأساسية في خدمة العمليات  -
  .نشر المعلومات والبيانات وتوفيرها لجميع العاملين لتيسير استخدامها فيما يلزم -
  .ى سرعة الحصول على المعلومات والتحقق من مصداقيتها وارتباطها بالاحتياجاتالحرص عل -
  . المتغيرةالمؤسسةالاعتماد على تكنولوجيا المعلومات لتحقيق سرعة استجابتها لاحتياجات  -
  تقييم وتحسين العمليات الخاصة باختيار واستخدام المعلومات التنافسية لتحسين الأداء -
ء وتفهم ارتباطات السبب والنتيجة كأساس لتوجيـه العمـل واتخـاذ القـرارات              استخدام تحليل الأدا   -

  .بالمؤسسة
  .للمؤسسةتوفير نظام معلومات متكامل حول الجوانب المالية والإدارية  -
  . في ضوء البيانات والمعلومات المتوفرةللمؤسسةتصميم نموذج الأداء الشامل  -
 .ع البيانات وتحليلها والاستفادة منهاالتدريب المستمر على أساليب وفنيات وأدوات جم -

  : للجودةالإستراتيجيبعض مؤشرات معيار التخطيط : ثالثاً
  .التركيز على ما يحقق رضا الطالب واستمراره والحفاظ عليه ودعمه أكاديمياً -
 تحسين الأداء الإجرائي إلى نمو في الإنتاجية وتنافسية في التكلفة على المـدى القـصير                يضمان أن يؤد   -

  .لطويلوا
  .تدعيم الكفاية التنافسية عن طريق بناء قدرة إجرائية تتضمن السرعة والاستجابة والمرونة -
  .مواجهة الفجوات بين بدائل التحسين والموارد المحدودة -
  . واضحإستراتيجيجمع مختلف التحسينات الجارية والعمل على زيادا وانتشارها في إطار دليل  -
  .فر المواردالفة وتوترتيب الأولويات في ضوء التك -
  . والتعامل معها بنظرة طويلة المدىللمؤسسةتوفير المعلومات المتصلة بالبيئة التنافسية  -
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٢٥ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

  .المؤسسة مع تغييرها استجابة لظروف المؤسسيعرض مقاييس ومؤشرات الأداء  -
  .أخذ معدلات التحسين والتغيير الخاصة بالمتنافسين في الاعتبار -
  :إدارة وتنمية الموارد البشريةبعض مؤشرات معيار : رابعاً
  .المؤسسيتشجيع جميع العاملين وتمكينهم من الإسهام في مختلف جوانب العمل  -
  .تنمية معارف ومهارات العاملين وزيادة قدرام على التكيف والاستجابة للتغير والوفاء بالأهداف -
  .ز حول الطالب تدعم تصميمات الوظيفة والعمل المتمركالتيتدفق وانسيابية المعلومات  -
  . للمرونة والابتكارية وسرعة الاستجابةإشراك العاملين في اتخاذ القرارات تدعيماً -
  .إيجاد وسط محفز يتمتع بالثقة والالتزام المتبادل والاتصال الفعال بين الوظائف المختلفة -
  . الأساسيةالمؤسسةمسايرة حوافز العاملين مع إنجازام لأهداف  -
  . في تصميم التدريب وتحديث احتياجاتهالمسؤولينمشاركة العاملين مع  -
  .التركيز على اطلاع العاملين على البيانات الأساسية للعمل ومشكلاته وكيفية التعامل معها -
  .المؤسسةتشجيع اتصال العاملين ببعضهم البعض وبينهم والأطراف ذات الصلة من خارج  -
  .نحو مستويات الأداء ي متوائم مع تنشيط الدافعية والسعمؤسسيإيجاد مناخ  -
  :بعض مؤشرات معيار إدارة جودة العمليات: خامساً
   .التكيف بسرعة وفعالية للمتطلبات المتغيرة -
  .تقييم وتحسين عمليات التصميم من أجل إنجاز أفضل أداء -
  .تحديد النقاط الحاسمة بالنسبة للملاحظة والقياس -
  .د ينحرف عن الأداء المتوقعتحديد مستويات الأداء والاسترشاد ا في تصحيح ما ق -
  .أخذ الفروق بين الأفراد في الاعتبار عند تقييم الأداء -
  .تنويع أسس ومداخل وأساليب تحسين التشغيل -
  .وضع بيانات التمويل في الاعتبار عند تقييم بدائل وأولويات تحسين التشغيل -
  .بينهاتحسين وتقييم عمليات الدعم الأساسية مع الحفاظ عليها والتنسيق فيما  -
  .وضع المعايير المناسبة لاختيار المشاركين للوصول إلى أفضل أداء ممكن -
  .العمل على تحسين قدرات المشاركين وتحديد المستوى المناسب للوفاء بمتطلبام -
  :بعض مؤشرات معيار الجودة والنتائج الإجرائية: سادساً
  .المؤسسةستفيدين عن استخدام البيانات والمعلومات المعبرة عن رضا أو عدم رضا الم -
  .تعديل أداء المؤسسة في ضوء وجهات نظر المستفيدين -
  .مقارنة نتائج المؤسسة في إطار المنافسين لها وغيرهم من مقاييس الأداء الخارجية -
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٢٦ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

  .للمؤسسةالربط بين المقاييس والمؤشرات المستخدمة والموارد الأساسية المتوفرة  -
  .لى تطوير مسارات الأداء في ضوء نتائجهاتشجيع استخدام مقاييس متنوعة للعمل ع -
  . تكشف عنها مقاييس أداء التشغيل والتنبؤ بتأثيرها على رضا المستفيدينالتيتحليل النتائج  -
  . م المستفيدينالتيتحليل نتائج فاعلية الإنتاج في ضوء الشروط الأساسية  -
  .إيضاح الارتباط الإيجابي بين النتائج ومؤشرات السوق -
  .ر وإعلان عوامل التمايز في شروط المستفيدين والمنتجات والخدماتتحديد ونش -
  .تقديم تقارير منتظمة تشمل مقارنة المعلومات في ضوء المنافسة ومقاييس الأداء الخارجة -
  :بعض مؤشرات معيار التركيز على المستفيد ورضاه: سابعاً
  .تحديد متطلبات وتوقعات المستفيد الظاهرة -
  .اصة بالمستفيد لجميع العاملين في المؤسسةتوفير المعلومات الخ -
  .استخدام مجموعة متنوعة من استراتيجيات الاستماع والتعلم للتعرف على احتياجات المستفيد -
  .العمل على بناء مشاركة فعالة وعلاقات طويلة المدى مع المستفيد -
  .الراجعة والشكاوىاستخدام مصادر موثوقة وعملية التعرف على متطلبات المستفيدين مثل التغذية  -
  . على استعادة ثقة المستفيدسرعة إنجاز الحلول الوقتية الفعالة للمشكلات حرصاً -
  .توفير المعلومات الخاصة بالشكاوى وتقييمها واستخدامها في كل جوانب العمل بالمؤسسة -
  . تعكس أفضل سلوكيات المؤسسة تجاه المستفيدالتيتحديد العوامل  -
  .التنافسيالمؤسسة تجاه المنافسين والاستناد للمعلومات في تحسين الأداء  تحرك التيتفهم العوامل  -
 .ضمان تمشى العلاقة مع المستفيد مع الواقع وحاجات المؤسسة المتغيرة -

 بتشكيل لجنة دائمة تكون مهمتـها تقيـيم جـودة           ١٩٩٢وقامت وزارة التعليم البريطانية خلال العام       
 مجلس أعلى لتقييم الجودة التعليم في مرحلة البكـالوريوس في           ١٩٩٥العام  وأنشئ في   . عناصر العملية التعليمية  

 شـهيب (الجامعات الأمريكية، واتفقت اللجنتان على معايير موحدة يجب اتباعها لتقـويم جـودة التعلـيم،              
  :وهي) ٢٠٠٧، والمنصوري وقرطام

  : المنهج العلمي-١
  .درجة تغطية الموضوع الأساسية •
 .ب الطالب في هذه المرحلةالتناسب مع قدرة استيعا •

 .الارتباط بالواقع العملي •

 .الإلمام بالمعارف الأساسية •

 .إعداد الطالب لعصر العولمة •
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٢٧ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

  : المرجع العلمي-٢
  .درجة المستوى العلمي والموثوقية •
 .شكل وأسلوب إخراج المرجع العلمي •

 .وقت توافر المرجع العلمي •

 .سعر المرجع العلمي •

 . العلميامتداد الاستفادة من المرجع •

 .أصالة المادة العلمية •

 .نوع الاتجاهات التي ينميها المرجع العلمي •

  : أعضاء هيئة التدريس-٣
  .المستوى العلمي والخلفية المعرفية •
 .إدراك احتياجات الطلاب •

 .الانتظام في العملية التعليمية •

 .الالتزام بالمنهج العلمي •

 .تقبل التغذية العكسية •

 .لفكرية التنافسيةالعمل على تنمية المهارات ا •

  .تنمية الحس الوطني والوازع الأخلاقي •
  .تنمية الاتجاه التحليلي •
  .تنمية النظرة المتعمقة •
  .درجة التفاعل الشخصي •
  .الوعي بدور القدرة العلمية والخلفية •

  : أسلوب التقييم-٤
  .درجة الموضوعية والاتساق •
 .درجة الموثوقية والشمول •

 .عدم التركيز على التلقين •

 .ز على القدرة التحليليةالتركي •

 .التركيز على التفكير الانتقادي •

  : النظام الإداري-٥
  .توافر المعلومات اللازمة لتشغيل وإدارة النظام •
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٢٨ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

 .التوجه نحو سوق العمل •

 .المناخ الجيد لممارسة الأنشطة الرياضية والفنية •

 .يكفاءة وفعالية النظام الإدار •

 .تلقي الشكاوي والتعامل معها •

 
  .يلات المادية التسه-٦

  .تناسبها مع طبيعة العملية التعليمية •
  . تنمية وإشباع الناحية الجمالية •

  
  التعرف إلى محاور إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي؟ : نتائج السؤال الخامس

ر لابد من توافرها    لتفعيل إدارة الجودة الشاملة وتفعيل دورها في مؤسسات التعليم العالي فهناك عدة محاو                   
في أي نموذج لإدارة الجودة الشاملة يراد تطبيقه فيها، وقد قام أوكلاند وزملاءه في جامعة برادفورد بناءً علـى                   

 Dotchin)دراسة جادة بوضع بعض المحاور المشتركة التي يجب أن تشملها هـذه المحـاور وكمـا يـأتي     

&Oakland, 1992, 141):  
 .واكتشاف حاجام) فعينالمنت(التعرف إلى الزبائن  -١

 ).المنتفع(تحديد المعايير المنسجمة مع متطلبات الزبون  -٢

 .ضبط العمليات وتحسين كفاياا -٣

 .تأسيس أنظمة الجودة -٤

 .مسؤولية الإدارة في تحديد سياسة الجودة في المؤسسة -٥

  .تزويد العاملين في كافة المستويات التنظيمية بالطاقة للعمل على تحسين الجودة -٦
لمبادئ العامة التي يمكن وضعها كعنصر في نظام الجودة نتيجة للتقدم الذي أحرزته بعـض مؤسـسات                 ومن ا 

تعليمية طبقت إدارة الجودة الشاملة، وفيما يأتي عدد من النقاط الأساسية لعملية تطوير الجودة بغض النظر عن                 
  :وهي) ١٩٩٩دوهرتي، (المنحى المتبع

 .التعلميجب أن تتوافر الوسيلة لدراسة جودة  -١

أن تضمن بأن تكون الجودة مصانة في جميع مراحل تقدم المتعلم في المؤسسة التي يـدرس فيهـا، وأن                    -٢
 .تعالج الجودة في مراحل ما قبل الدخول، والدخول، والتقويم، والتعلم، والتخرج

أن يتوافر منحى مؤسسي كلي للجودة، فأي نظام يحتاج ليكون قادراً على إعطاء دليل علـى تقـديم                 -٣
جودة التعلم بوساطته وأنه يستطيع أن يبين أن أنشطته تعطى بوساطته أيضاً، ويجب عليه تغطية نوعية                

 .الخدمات الطلابية والمعلومات الإدارية والعامة
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٢٩ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

 .احتياج الجودة إلى بعد استراتيجي ومطلبها يجب أن يكون جزءاً من رسالة المؤسسة -٤

 .قويمأن تكون جميع العمليات صادقة وقادرة على الت -٥

 .بناء الوسائل لتحديد حاجات الزبون ومطالبه -٦

 .وم جميع العاملين وبجميع مستويام بدور فاعل في تحسين الجودةقأن ي -٧

 .أن يكون نظام الجودة مقبولاً للمؤسسات الخارجية التي تكون المؤسسة مسؤولة أمامها -٨

 .أن يحتوي نظام الجودة آليات تقود إلى تحسينات واضحة في الجودة -٩

الخدمة، والرعاية،  :  يعطي نظام الجودة أكبر قدر ممكن من الانتباه للأبعاد الإنسانية في الجودة مثل             أن - ١٠
 .والرأفة، والأنظمة والإجراءات

 .أن يبنى نظام الجودة على قيادة قوية من العليا في المؤسسة - ١١

ل مـسؤولياا   أن يشجع نظام إدارة الجودة عمل الفريق وأن يقدم الوسائل التي تسمح للفرق بتحم              - ١٢
 .عن الجودة

؛ ١٩٩٨مـصطفى،  ( وإدراكها قبل البدء بعملية التطبيـق    الجودة الشاملة  محاورومن هنا فلابد من فهم      
  :وهي كما يأتي) ٢٠٠٧؛ المحياوي، ١٩٩٧زيدان، 

جودة الطالب، يعد الطالب أحد المحاور الأساسية في العملية التعليمية، لأن هذه المؤسسات أُنـشئت                . ١
ومن أجله ومؤشرات الجودة المرتبطة ذا المحور متعددة منها انتقاء الطلبة بحيث يراعى في عملية            لخدمته  

الاختيار تأهيل الطالب صحياً وعملياً وثقافياً ونفسياً ليكون قادراً على الفهم والاستيعاب والتفاعل مع              
 والتفـوق   والابتكـار اع  أعضاء الهيئة التدريسية وتقاس جودته من خلال قدرته على الخلق والإبـد           

 .وامتلاك العقل الناقد والمشاركة في النقاشات النقدية الذاتية وبناء شخصيته وسلامتها

جودة عضو الهيئة التدريسية، فوجود الهيئة التدريسية من العوامل المهمة لجودة التعليم العـالي، وهـذا       . ٢
 جودة هيئة   نكفايات المتوافرة فيها إ   المحور مرتبط بحجم وكفاية الهيئة التدريسية من حيث حجمها وال         

التدريس من العوامل المهمة لجودة التعليم الجامعي وهذا المحور مرتبط بحجم وكفاية الهيئة التدريسية من               
 حيث حجم الهيئة التدريسية وكفايتهم للحد المطلوب في المواد الدراسية 

تميز بالسلوك الجيـد، والخـبرات العمليـة        والمقررات الجامعية والتأهيل العلمي والثقافي اللازم وأن ي        . ٣
  . وتطوير الذات والأداء الأكاديمي والمهني المتميز والمساهمة في خدمة اتمعالمطلوبة

جودة البرامج التعليمية وطرق التدريس، تنبع من هذا المحور جودة البرامج التعليمية والخطط الدراسية               . ٤
 والأسلوب ومدى شموليتها وعمقها ومرونتـها       ةريقوطرق التدريس وأصالتها من حيث المحتوى والط      

 والتطورات الحديثة للثورة المعرفية في عصر الاتصالات ومـدى إسـهامها في             ،واستيعاا للمتغيرات 
 وأن يـتم   ،تكوين وصقل شخصية الطالب ومقدرته على الاحتفاظ بالمهنة والتفوق في مجال التخصص           
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٣٠ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

    والدراسـة وفي خلـق      ،ا وتحديثها وأن تكون مثيرة للبحث     الاهتمام بالخطط الدراسية وجودة محتويا 
 وما تتسم به المناهج من مرونة وتحديد ومسايرة للتعبير المعرفي           اتجاهات ومهارات تعد ضرورية للطالب    

 .  وربطها للطالب بواقعة وتعزيز دافعيته

بات ومعامل ومختبرات وورش،    الإمكانيات المادية، تتعدد الإمكانيات المادية في الجامعة من مبان ومكت          . ٥
مرونة المبنى وقدرته على توفير المرونة المطلوبة بحيث يكون مناسباً للتفاعل بين جميع العناصر              أن  حيث  

في العملية التعليمية التعلمية وقادراً على استيعاب عدد الطلاب، ومدى الفائدة التي توفرها المكتبـات               
لتجهيزات في المعامل والمختبرات والورش ويجب أن يراعى        من المراجع والكتب والدوريات وغيرها وا     

              عدفي المباني التهوية، والإضاءة، والصوت، والمقاعد، والسلامة الصحية، فضلاً عن أن التمويل للتعليم ي
من أهم عناصر تنفيذ البرامج الجامعية التي تعتمد على التمويل وتوفر المال إذ إن عدم تـوفره يـشكل               

 . بيق البرامج وإدارة الجودةعائقاً في تط

جودة الإدارة العليا والتشريعات القانونية، الإدارة الجامعية تشمل جميع المستويات بالإدارة العليا وهي              . ٦
تتعلق باتجاه وسياسية الجامعة والكلية ومدى التزام القيادة الجامعية بإدارة الجودة الشاملة وـذا فـإن                

زام ومبادرة القيادة العليا ببرامج إدارة الجودة ويجب أن يكون هناك           نجاح الجودة يتوقف على مدى الالت     
جودة في التخطيط الاستراتيجي وفي العلاقات القائمة بين القيادة والعاملين وسبل الاتصال وفي اختيار              

ا ما  العاملين وتأهيلهم ومتابعة الأنشطة التي تؤدي إلى إيجاد ثقافة تؤمن بفلسفة إدارة الجودة الشاملة، أم              
يخص التشريعات القانونية فيجب أن تكون الأنظمة والتعليمات والقرارات الجامعية بالمستوى الـذي             

 وأن تتسم بالمرونة والوضـوح      ةيكفل تسيير العمل بالكفاية والفاعلية التي تتطلبها إدارة الجودة الشامل         
 .وأن تكون محددة ومواكبة للتغيرات والتطورات في البيئة المحيطة

 السابقة أهمية كبيرة في إدارة الجودة الشاملة غير أنـه يتطلـب في   رتقييم الأداء، إن لجميع المحاوجودة   . ٧
التعليم الجامعي أن يتم رفع كفايته وتحسين أدائه باستمرار، وهذا يتطلب وجود معايير لتقيـيم كـل                 

يب العاملين  العناصر بحيث تكون واضحة ومحددة ويسهل استخدامها والقياس عليها وهذا يوجب تدر           
  .في إدارة الجودة الشاملة عليها وأن تعاد هيكلة الوظائف والأنشطة وفق هذه المعايير ومستويات الأداء

  
  التعرف إلى تجارب بعض الدول في مجال تطبيق نظام الجودة الشاملة في التعليم العالي؟ : نتائج السؤال السادس

دول المتقدمة كالولايات المتحدة الأمريكية واليابان إن تطبيق إدارة الجودة الشاملة في العديد من ال
والمملكة المتحدة والعديد من الدول الغربية وبعض الدول النامية، وما تحقق من نجاحات في المؤسسات التي 
تبنت هذا الأسلوب على مستوى تحسين المنتج وزيادة الطلب على هذه المنتجات في اال الاقتصادي 

جي، أوجد مبرراً قوياً لتطبيق هذا النظام في المؤسسات التعليمية في العديد من الدول، والصناعي والتكنولو
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٣١ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

وذلك لما أحرزته من تفوق كبير في تطبيق هذا المفهوم في هذه المؤسسات، إذ تزايد عدد المؤسسات التعليمية 
 الجودة الشاملة في الولايات التي تخضع لهذا النظام، فقد تزايد عدد مؤسسات التعليم العالي التي تتبني إدارة

م بالإضافة إلى ١٩٩١مؤسسة في عام ) ٢١٩٦( إلى ١٩٨٠مؤسسة خلال العام ) ٧٨(المتحدة الأمريكية من 
  الكثير من المؤسسات في الدول المتقدمة، وبعض الدول 

  
وكما في أي النامية التي تزايد عدد المؤسسات المطبقة لهذا النظام فيها ازدياداً مطرداً، وبذلك فإا 

مدرسة إدارية أخرى تكون قد سبقت بذلك تطبيقها وتبنيها في الإدارة التربوية بشكل عام وفي إدارة 
، وتالياً عرض لبعض الجامعات التي طبقت إدارة الجودة )١٩٩٧زيدان، (مؤسسات التعليم العالي بشكل خاص 

  :ومنها) ٢٠٠٣بدح، (الشاملة في إدارا 
 : (Oregon State University)ريجون جامعة ولاية او: أولاً

، وهي ـذا    ١٩٨٩وضعت هذه الجامعة هدفاً لها بتطبيق إدارة الجودة الشاملة خلال خمس سنوات من العام               
تعد من أشهر وأشمل محاولات تطبيق الجودة في مؤسسات التعليم الجامعي الأمريكية، وأم الخطـوات الـتي تم                  

  : ما يأتي(Lewis & Smith, 1994)يس وسميث اتباعها كما وصفها الباحثان لو
 .توضح فلسفة ومفهوم إدارة الجودة وأسسها والأهداف التي حددها مجلس إدارة الجودة -٤

 .التعريف بمبادئ الجودة وطرق تطبيقها لجميع العاملين في الجامعة من الهيئتين الإدارية والأكاديمية -٥

سس إدارة الجودة ومعاييرها دف تحديد الوضـع الحـالي          تقييم الوضع الحالي في الجامعة بالمقارنة مع أ        -٦
 .للجامعة

 .مناقشة نتائج التقييم مع العملاء الداخليين والخارجيين وعرض هذه النتائج على مجلس وقيادة الجودة -٧

تحديد المواضع التي تتطلب التحسين وتطبيق سياسة الجودة الشاملة وتوجيه الجهود لها بعقـد لقـاءات                 -٨
 . الخطيةرة أو عن طريق التقاريتعريفية رسمي

 .تكليف فريق عمل بمتابعة الجودة يضم في عضويته أشخاصاً أكفاء من مختلف كليات الجامعة -٩

 .تدريب فريق متابعة الجودة وأعضاء مجلسها على الأمور الفنية في الجودة وتعريفهم بمفاهيمها - ١٠

 التي تعيـق التنفيـذ لإدارة       توحل المشكلا تحديد الفرق المنوط ا تحقيق الأهداف الوظيفية والتنفيذية          - ١١
 .الجودة الشاملة

توعية جميع العاملين في الجامعة بطرق التقييم الذاتي والتحسين عن طريق اللقاءات والاجتماعات وورش               - ١٢
 .العمل والإرشادات

 وضع المحكات والإجراءات التي من شأا تقييم جهود إدارة الجودة الشاملة ومدى التحسين والتطـوير               - ١٣
 .المحدث
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٣٢ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

 .تنمية وتطوير وتدريب العاملين لمنع حدوث أخطاء أثناء عمليات التنفيذ للخطط والمشروعات المستقبلية - ١٤

 تقييم الوضع الكلية للمراحل المنفذة من برامج الجودة دف الحصول على تغذية راجعة عن أثر تطبيـق        - ١٥
  .الجودة ومدى التحسن الحاصل في أداء أعمال الجامعة

توفير الوقت وتنمية العمل بروح الفريق،      : بيق الجودة في هذه الجامعة إلى نتائج إيجابية أهمها        وقد أدى تط  
  .وتنمية مهارات حل المشكلات، وزيادة الرضا الوظيفي لدى العاملين وإشباع رغبام وحاجام

  (Northwest Missouri State University)جامعة شمال غرب ولاية ميسوري : ثانياً
قامت بتطوير ثقافتها الخاصة عن     ) ١٩٩١(، وفي عام    )١٩٨٦(ه الجامعة بتطبيق الجودة في عام       بدأت هذ 

 Malcolm Baldrige) •الجودة مع دراسة الوثيقة برنامج جائزة مالكو بولـدرج الوطنيـة للجـودة   

National Quality Award for Education) فازت الجامعة بجائزة ميسوري ١٩٩٧ وفي سنة 
 تعتمد على مبادئ بولدرج بوصفها أنموذجاً للتخطيط، وعملت الجامعة على تطوير وإعادة هيكلة              للجودة التي 

في نظامها وأدخلت عمليات التخطيط الاستراتيجية ووضعت معايير ونقاط مرجعية لقياس الأداء وقد تبنـت               
ى العديد من النجاحـات     فة ومبادئ الجودة الشاملة والتي أدت عل      ـثقافة تنظيمية جديدة معتمدة ا على فلس      

  ):٢٠٠٠كرونسكسي، (منها ما يأتي 
  .العمل على دمج سبع كليات في أربع -١
 .إلغاء أربع وثلاثين برنامجاً لم تكن المشاركة فيها بالمستوى أو بالجودة المطلوبة -٢

 .زيادة رواتب أعضاء الهيئة التدريسية في الجامعة -٣

 .تحديد ما ينبغي على الطالب تعلمه من الكفاءات -٤

 .الارتقاء بالجامعة من حالة العجز المقدر بمليون دولار إلى فائض احتياطي قدره ثلاثة ملايين دولار -٥

 .من قدرة الجامعة الاستيعابية% ٢٦زيادة عدد الطلاب بنسبة  -٦

 .إقامة أول حرم جامعي إلكتروني في الولايات المتحدة الأمريكية -٧

 .لتخرجإقامة امتحانات ائية شاملة في مختلف الأقسام ل -٨

  (Wisconsin University)تجربة جامعة ويسكنسون : ثالثاً
م بوضع خطة لتطبيق مبادئ وطرق إدارة الجودة الشاملة، وقد          ١٩٩٠قامت جامعة ويسكنسون في عام      

على أا مدخل هام في الإدارة يستخدم الطريقة العلمية وإسـهامات           ) قيادة الجودة الشاملة  (عرفت هذه الخطة    
 في التطوير المستمر لكل شيء تقوم به المؤسسة دف مواجهة توقعات المستفيد، وقد تضمن إطار                جميع الأفراد 

  :عمل هذه الخطة ثماني مجموعات على النحو التالي

                                                 
 أعلن وزيـر    ١٩٩٣وفي العام   ). ١٩٨٧-١٩٨١(للجودة الوطنية الأمريكية باسم وزير التجارة الأمريكية الأسبق         سميت جائزة مالكولم بولدرج      •

  . الأمريكي رونالد براون عن توسيع نطاق الجائزة لتشمل حقل التربيةةالتجار
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٣٣ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

وتتلخص مسؤولياته في تطوير رؤية القيادة في الجودة الشاملة من حيث الأهداف ومعايير النجاح : فريق القيادة
  .يجب التعامل معها والطرق التي يجب أن تتبعوالقضايا الرئيسة التي 

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

  .ويتكون من أعضاء هيئة التدريس وذوي الخبرة والمعرفة: فريق التنفيذ
  .بق عليها إدارة الخبرة والمعرفةوتشمل الأقسام التي ستط: أقسام التحول

وتتضمن اللقاءات الشهرية مع المتحدثين عن موضوعات الجودة والجهود الأخرى المبذولة في : الشبكة الداخلية
  .اال دف تدريب الأفراد

  .وهو فريق من الخبراء الذين يمثلون المؤسسات العامة والخاصة، ويلتقون مرتين كل عام: فريق النصح
ويتضمن هذا الفريق الجهات التي تقدم الإعانات لتنفيذ هذه العملية وتتمثل الإعانات إعانة : لممولينفريق ا

  .مادية، وتدريبية، واستشارية، من جهات لديها خبرات سابقة في التطبيق
وتتمثل في مواصلة مكتب جودة الاتصال بالكليات والجامعات الأخرى، التي تطبق الجودة : الشبكة الخارجية

 .كذلك بالمستشارين في القطاع الخاص والجهات الحكومية والجامعات الأخرى على مستوى الدولة

 ـ: وقد توصلت الجامعة إلى أن تطبيق هذه الخطوات بدقة يحقق للجامعة مكاسب كثيرة منـها               يل ـتقل
  ).٢٠٠٣الكيومي، (ين ـقلق والمنازعات بين العامللالتكاليف، تقليل الفاقد والهدر، وتقليل ا

  (Griffith University)تجربة جامعة جرفث الأسترالية : رابعاً
م وهدفت نحو الاستجابة ١٩٧٠ أن جامعة جرفث تأسست في عام (Meade, 1995)أشار ميدي 

للمحاسبة الخارجية، وفي نفس الوقت صممت استراتيجية لتحري الجودة في مختلف قطاعات الجامعـة، أمـا                
  :طوات التاليةتطبيق إدارة الجودة فقد شمل الخ

عين مجلس الجامعة مساعد نائب رئيس الجامعة لتطوير الجودة، وهذا التعـيين هـدف              : خطة إدارة الجودة   : أ
 :لتعزيز مشاركة الجميع في تطوير جودة مناشط الجامعة والمبادئ الأساسية لهذا البرنامج كانت

  .وير الجودةأن يأخذ نائب الرئيس وكبار المسؤولين مسؤولية قيادة برنامج تط . ١
 .الالتزام بتطبيق الجودة في أعمال جميع الوحدات بالجامعة . ٢

 .التحسين المستمر مسؤولية الجميع . ٣

 .توظيف مناسب لجميع المصادر لدعم إدارة الجودة . ٤

 .مسؤولية إدارة الجودة تمنح للمستويات العملية . ٥

 .تشجيع تنوع أنماط إدارة الجودة . ٦

 .تطوير العاملين لمواكبة إدارة الجودة . ٧
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٣٤ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

 :فاعلية إدارة الجودة تصنف بالآتي . ٨

  .الفاعلية •
 .الاستجابة •

 .التخطيط والإبداع •

 .الاتصال •

 .استخدام المعايير للحكم على الأداء •

 .التقويم للتحسين •

 .إدارة نظم المعلومات •

 .خطة لتطبيق التغيير •

  .فاعلية التكلف •
يم والتعلم اعتمدت كمحرك إن خطة إدارة جودة عمليات التعل: خطة إدارة جودة التعليم والتعلم: ب

للتحسين، وبناء أفضل ممارسات لعملية التعليم والتعلم في جميع أرجاء الجامعة، وتطالب الخطة مراجعة 
تلك العمليات من قبل الأعضاء والأقسام كخطوة أولية لتحديد مواطن القوة والضعف والفاعلية 

  .والكفاءة المتعلقة بجميع المقررات من أجل التحسين
  :طة إدارة جودة البحث العلمي تضمن خطة إدارة جودة البحث العلمي الأبعاد الآتيةخ: ج

  .الخطوط العريضة لعمليات البحث .١
 .فرص للتنافس الوطني لنيل تمويل ودعم مركز البحث .٢

 .طرح مقررات الدراسات العليا .٣

 .التقويم والملاحظة والمراجعة .٤

  تنفيذ تطبيق الجودة: د
 لتوفير القيادة ولرفع وتوفير وتحسين الجودة في الكلية ومسؤوليات كل كلية شكلت لجنة للجودة -١

  .المسؤولين فيها
 .مع تأكيد المسؤولية، أداء الأهداف تحقق حسب الوقت المحدد -٢

  . البرنامج كان واضحاً لجميع أعضاء الجامعة -٣
 .خطة تطبيق إدارة الجودة في جامعة جرفث وضعت بمشاركة المستفيدين من خدمات الجامعة -٤

  (University of Ulster)جامعة ألستر : خامساً
وضعت هذه الجامعة البريطاينة معايير للتدريس كجزء من نظام إدارة الجودة الشاملة في التعليم وطـرق                
التدريس وبدأت الجامعة بتحديد وتطوير النوعية في التدريس وتضمن برنامج الجامعة استشارة التدريسين مـن               
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٣٥ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

 للموظفين في ألإدارة المختلفـة،   (Quality Circles)ضوعات حلقات النوعية ذوي الخبرة والمهارة بمو
وكذلك للطلبة للوصول إلى معايير خاصة بالتدريس ومنها الأخذ برأي الطلبة في التدريس وتعيين ذوي الخـبرة    

  .في التدريس واعتماد الكفاءة التدريسية عند اختيار المدرسين
  (University of Wolverhampton)جامعة وولفرهامتن : سادساً

  
وهي من الجامعات البريطانية اليت اتخذت قراراً بتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة ومن ثم تطوير نظام ضـمان                  

  (ISO 9000) ضمن معايير النوعية العالمية (Q.A.S)النوعية 
  (Aston Univeresity)جامعة أوستن  : سابعاً

 وقـد اسـتخدمت    وقدالإستراتيجية النوعية ضمن خططها    أوجت جامعة أوستت في بريطانيا موضوع     
  .فلسفة وتقنيات إدارة الجودة الشاملة كوسائل لضمان استمرارية التقدم والتطوير في أنشطتها المختلفة

  
  ):٢٣-٢٠، ١٩٩٧زيدان، (وفي كندا ارتبطت مطالب الجودة في الجامعات والكليات بما يأتي

  .سياسة قبول الطلاب •
  .يمية والتربويةالبرامج التعل •
  .هيئة التدريس •
  .الإداريين •
  .الخدمات المعهدية المساعدة •

 في (Quality Assurance)أما في ألمانيا فبدأ تطبيق الإجراءات التنظيمية لتحسين وضمان النوعية 
، حيث تم اتخاذ بعض الإجراءات وبمراحل متعددة تتعلق بتطوير وتقييم أسلوب التعلـيم وطـرق                ١٩٩٥العام  
 Internal)يس في مؤسسات ومعاهد التعليم العالي واستخدم أسلوب التقييمات الداخلية والخارجيـة  التدر

and External Evaluations)نتيجة لضغوط مختلفة داخلية وخارجية .  
 على وضع تـسعة مؤشـرات       ١٩٩١ونص القانون الدولي للتعليم في الولايات المتحدة الأمريكية عام          

  :دا وهيللجودة في ولاية فلوري
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٣٦ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

  التقدم التربوي •
  التربوية) النواتج(المردود  •
  ) مدة كافية لتحقيق الأهداف التربويةجالبرنامبقاء المتعلم في (البقاء  •
  انتقاء الطلبة •
  البرنامج التوجيهي •
  تخطيط البرنامج وتقويمه •
  الخدمات التي تقدم للطلبة •
  المنهج والتدريس •
  تنمية هيئة التدريس •

  :شرات الجودة من عدة محاور ويندرج تحت كل محور عدة مؤشرات وهيوفي بنسلفانيا تم وضع مؤ
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٣٧ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

  التقدم التربوي •
  تخطيط البرنامج •
  )التسجيل الفوري للأداء(المسؤولية  •
  المنهج والتدريس •
  الخدمات الطلابية •
  انتقاء الطلاب •
  بقاء الطالب •
  تنمية هيئة التدريس •
 التدريسيون •

  (Valerie, 1998)تنمية مهارات التعامل مع الآخرين  •
 فقد نص على أن الجودة في التعليم        ١٩٩٨ووفقاً لمعايير اليونسكو للتعليم الذي أقيم في باريس في أكتوبر                 

المناهج الدراسية، والبرامج التعليميـة، والبحـوث       : العالي ينبغي أن تشمل جميع وظائف التعليم وأنشطته مثل        
دوات، وتوفير الخدمات للمجتمع المحلي، والتعليم الـذاتي الـداخلي،          العلمية، والطلاب، والمباني والمرافق والأ    

  . وتحديد معايير مقارنة للجودة معترف ا دولياً
  :أما في التعليم الجامعي المصري فقد حددت دراسة زيدان المؤشرات التالية للجودة

        انتقاء الطلاب -
  نسبة عدد الطلبة إلى هيئة التدريس -
    متوسطة تكلفة الطالب -
  الخدمات التي تقدم للطلبة -
  دافعية الطلاب واستعدادهم -
  نسبة المتخرجين في كلية ما والتحقوا ببرامج الدراسات العليا -
   ارتباط هيكل الطلبة الجامعيين بالهيكل الاقتصادي للدولة- 
  مستوى الخريج الجامعي -
  حجم أعضاء هيئة التدريس وكفايتهم -
  الكفاية التدريسية لأعضاء هيئة التدريس -
  ساهمة أعضاء هيئة التدريس في اتمعم -
  مستوى التدريب الأكاديمي لأعضاء هيئة التدريس -
  العلمي لأعضاء هيئة التدريسالإنتاج -



        مممم٢٠٠٨٢٠٠٨٢٠٠٨٢٠٠٨----) ) ) ) ١١١١    ((((العددالعددالعددالعدد                                     	��� ا	��
ف.د، 	��ا��ةا	�آ�
ر �
	� أ��� ا. د       لضمان جودة التعليم الجامعيلضمان جودة التعليم الجامعيلضمان جودة التعليم الجامعيلضمان جودة التعليم الجامعي    المجلة العربيةالمجلة العربيةالمجلة العربيةالمجلة العربية
 

  

٣٨ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

  مدى تفرغ أعضاء هيئة التدريس للعمل الجامعي -
   مشاركة أعضاء هيئة التدريس في الجامعات العلمية والمهنية- 
  احترام أعضاء هيئة التدريس لطلام -
  ناهج الدراسيةجودة الم -
  التزام القيادة العليا بالجودة -
 العلاقات الإنسانية -

          اختيار الإداريين وتدريبهم -
  مرونة المبنى الجامعي -
  مدى استفادة هيئة التدريس والطلاب من المكتبات -
  مدى استفادة هيئة التدريس والطلبة من المعامل -
    حجم الاعتمادات المالية التي تخصص لكل جامعة -
      صصات المختلفة في الجامعات المصرية باحتياجات اتمع ربط التخ -
  ربط البحث العلمي بمشكلات اتمع المحيط ا -
  التفاعل بين الجامعة بمواردها البشرية والبحثية وبين اتمع بقطاعاته الإنتاجية والخدمية -
  التوازن بين مقتضيات الاستقلال الجامعي وبين مقتضيات الإشراف الحكومي -
  اة الجامعة لاحتياجات اتمع المحيط امراع -
  

العمـري،  (وفي السعودية فقد حدد الس السعودي للجودة مؤشرات الجودة في الأداء الجـامعي بمـا يـأتي                
٢٠٠٢:(  
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٣٩ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

وتشمل اختيار الطلاب، وكثافة الفصل، وكلفة الطالب، والدافعية والاستعداد، والخدمات التي : الطلاب .٥
  ..وب والتسرب، ومستوى الخريج، نسبة المسجلين إلى المتخرجينتوفر للطلبة، ونسبة الرس

من حيث حجم الهيئة التدريسية وكفايتها العددية، مستوى التدريب على : أعضاء الهيئة التدريسية .٦
مستجدات المناهج مستوى الإعداد والتطوير، المساهمة في خدمة اتمع، مدى الاحترام للطلبة وتقديهم 

  .لإمكانام
من حيث الالتزام بمعايير الجودة، طرق اختيار الإداريين وتدريبهم، ممارسات العملية الإدارية، : رةالإدا .٧

العلاقات الإنسانية والروح المعنوية للعاملين، مشاريع خدمة اتمع، صيانة وتطوير المباني، التفاعل مع 
  . من إمكانياتهةأفراد اتمع المحلي والاستفاد

وتشمل مرونة المباني ومراعاة الشروط الهندسية، مدى استفادة أعضاء الهيئة : الإمكانيات المادية .٨
التدريسية، والطلبة من المكتبة والمعامل والورش وخدمات الإنترنت وقواعد المعلومات واستخدام 
التكنولوجيا، ومدى توافر الملاعب لممارسة الأنشطة الرياضية، وحجم المبنى وقابليته للاستيعاب، 

  .الطالب من مساحة المبنى وكثافة الفصل الدراسيونصيب 
ومدى ملائمة المناهج لمتطلبات سوق العمل ولبيئة الطالب، وقدرا على استيعاب : المناهج الدراسية .٩

متغيرات العصر وتنميتها للتفكير الناقد العلمي وقدرا في مساعدة الطلبة على حل مشاكلهم وقدرا 
 .تماء للوطنعلى تنمية روح الولاء والان

 .اتمع .١٠

  .الاستقلالية .١١
  

وفي الأردن أسست جائزة الحسين للإبداع والتفوق من قبل صندوق الحسين للإبداع والتفوق في عمان                
الرسمية ( وتم تنفيذ مشروع تقييم الأداء النوعي لبرامج التعليم العالي بالتعاون مع الجامعات الأردنية               ٢٠٠٠عام  

وهي تتضمن ثلاث معايير رئيسة وأخـرى       (وعية في مستوى برامج التعليم العالي       إلى إحداث نقلة ن   ) والخاصة
فرعية يتم التأكد من مطابقتها من قبل فريق استشاري متخصص من الوكالـة البريطانيـة لـضمان الجـودة                   

(QAA) ٢٠٠٥؛ خليل، ٢٠٠٥نايف، ومحمد، ( وهذه المعايير هي.(  
عـدد  (لتأمين مستوى الجودة لجانب التعليم من حيـث         ع مؤشرات   ودف إلى وض  : المعايير الأكاديمية : أولاً

  :وتتضمن) الساعات لكل مادة، وعدد الأساتذة لكل تخصص، وعدد العناوين من الكتب لكل مادة وغيرها
ويتضمن عدد الساعات لنيل الدرجة الجامعية والمدة القصوى للطالـب في الجامعـة    : مخرجات التعليم  -١

 .ومتطلبات سوق العمل

  



        مممم٢٠٠٨٢٠٠٨٢٠٠٨٢٠٠٨----) ) ) ) ١١١١    ((((العددالعددالعددالعدد                                     	��� ا	��
ف.د، 	��ا��ةا	�آ�
ر �
	� أ��� ا. د       لضمان جودة التعليم الجامعيلضمان جودة التعليم الجامعيلضمان جودة التعليم الجامعيلضمان جودة التعليم الجامعي    المجلة العربيةالمجلة العربيةالمجلة العربيةالمجلة العربية
 

  

٤٠ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

 .أنواع االات المعرفية النظرية والعلمية: ناهجالم -٢

اعتماد الامتحان المشترك والأسئلة الموجودة للفصول الدراسية المعتمدة على مادة          : طرق تقييم الطالب   -٣
 .واحدة والتصحيح المشترك ونظام الأسئلة الامتحانية والحلول النموذجية وتدقيق عينات من الامتحان

  .عدد الساعات الدراسية في كل فصل وعدد الموادويتضمن : تحصيل الطالب -٤
  :ويتضمن عدداً من العناصر هي: جودة فرص التعليم: ثانياً

إعداد المدرسين وإعداد الطلبة لكلك مدرس، وأنواع الحواسيب والبرمجيات لكـل           : التدريس والتعليم  -١
  .تخصص

 .فصل الدراسيودف معايير الملاحظة وقياس الأداء للطلبة أثناء ال: تقدم الطلبة -٢

 .موارد التعليم واستخدامها في العملية التعليمية بما يساهم في تحقيق الأهداف -٣

  الجودةضمان وتحسين : ثالثاً
 أعضاء هيئة التدريس والكادر الإداري والتقـويم المـستمر لهـم     وضع آلية لاختيار  إلىدف هذه المعايير    

  .وتوثيق آلية لإجراءات مختلف جوانب العملية التعليمية. وإجراء مشاريع التحسين والتطوير في مرافق الجامعة
  

  :الخلاصة والتوصيات
لا بد لمؤسسات التعليم العالي من تبني فلسفة إدارة الجودة الشاملة، وذلك من أجل النهوض بمستوى أدائها                 

تقنياً لخدمة اتمـع    والرفع من مستوى إنتاجيتها وتحسين جودة مخرجاا من الخريجين المؤهلين علمياً وعملياً و            
وتحقيق أهدافه واللحاق يركب التقدم والتطور العالي لتسهم في تنمية هذه اتمعات وتدفع مسيرة التنمية فيها                
في جميع مناحي الحياة الاقتصادية والسياسية والاجتماعية وتمارس دورها في تحديث اتمعات وتطويرها مـن               

  : وعملياً الذين يشكلون مخرجات هذه المؤسسات وبالتالي توصي بالآتيخلال نوعية الخريجين المؤهلين علمياً
تعد فلسفة إدارة الجودة الشاملة منهجاً إدارياً مناسباً لتنسيق الجهود في جميع جوانب العمل الأكاديمي                -١

والإداري في مؤسسات التعليم العالي وبالتالي فهي تسهم في إحداث تغيرات إيجابية ترفـع مـستوى                
  .ءة أداء التعليم العاليكفا

إن تبنى إدارة الجودة الشاملة وتطبيقها في إدارة مؤسسات التعليم العالي يمثل تحولاً جذرياً في إدارـا                  -٢
 .من الاتجاه التقليدي إلى الاتجاهات الحديثة

ه إن إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي تسعى ودف إلى تحقيق رضا المستفيدين من هذ                -٣
 ).طلبة، أعضاء هيئة تدريس، أولياء أمور، أرباب العمل، المؤسسات، اتمع ككل(المؤسسات 

إن إدارة الجودة الشاملة تعمل على تطوير وتغيير دور أعضاء الهيئة التدريسية من خلال تطوير العمـل    -٤
 .دوالعمل بروح الفريق الواحفي الكليات والأقسام المختلفة وغرس قيمة العمل الجماعي 
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٤١ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

اعتماد أنموذج لإدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي مبنية على فلسفة ومفاهيم يؤمن ـا                 -٥
 .القادة الإداريين والأكاديميين في هذه المؤسسات

إنشاء مركز لإدارة الجودة الشاملة لمؤسسات التعليم العالي يتبع لوزارة التعليم العالي والبحث العلمـي      -٦
خل كل مؤسسة من مؤسسات التعليم العالي لتطوير إمكاناا وتحقيـق أهـدافها             ووحدات تقويم دا  

 .ومعالجة جوانب القصور

  .العمل على نشر ثقافة الجودة الشاملة بين جميع العاملين في مؤسسات التعليم العالي -٧
 
  

  المراجع
  المراجع في اللغة العربية

  .ارفدار المع: ، القاهرة٢لسان العرب، ج) ١٩٨٤(ابن منظور، 
  .مركز القطان للبحث والتطوير: الجودة الشاملة في التعلم الصفي، غزة). ٢٠٠٠(أبو ملوح، محمد 

 ٢٠المفاهيم والتطبيقات، مجلة الإداري،     : إدارة الجودة الشاملة  ). ١٩٩٨(أبو نبعة، عبدالعزيز، ومسعد، فوزية      
  .٩٣-٦٤ص) ٧٤(

 والخارجي والاعتماد العام للجامعـات العربيـة أعـضاء          دليل التقويم الذاتي  ) ٢٠٠٣(اتحاد الجامعات العربية    
  .الاتحاد، عمان، الأردن

أنموذج مقترح للتطوير الإداري وإمكانية تطبيقـه في الجامعـات          : إدارة الجودة الشاملة  ). ٢٠٠٦(بدح، أحمد   
  .، عمان٤٦الأردنية العامة، مجلة اتحاد الجامعات العربية، العدد 

إدارة الجودة الشاملة، أنموذج مقتـرح للتطـوير الإداري وإمكانيـة تطبيقـه في        ). ٢٠٠٣(بدح، أحمد محمد    
  .الجامعات الأردنية العامة، أطروحة دكتوراة غير منشورة، جامعة عمان العربية للدراسات العليا، الأردن

  .الدار الجامعية: إدارة الجودة الكلية، القاهرة). ٢٠٠٢(البكري، سونيا محمد 
 في تطبيقهـا في     ةإدارة الجودة مفهومها وأسلوب إرسائها مع توجهات الـوزار        ). ٢٠٠٧ (البنا، رياض رشاد  

  . يناير٢٥-٢٤مدراس المملكة، المؤتمر السنوي الواحد والعشرون للتعليم الإعدادي للفترة من 
ركز سلسلة إصدارات بميك، القاهرة، م    : ٢، ط )الدليل المتكامل  (ةالجودة الشامل ). ٢٠٠٥(توفيق، عبدالرحمن   
  . للإدارةةالخبرات المهني

  .تطبيق إدارة الجودة الكلية، خلاصات، السنة الأولى، العدد السادس). ١٩٩٣(جابلونسكي، جوزيف 
مقترح في لإصلاح التعليم، المؤتمر التربوي الخامس لجـودة         : إدارة الجودة الشاملة  ). ٢٠٠٥(خليل، أحمد سيد    

  .١٣/٤/٢٠٠٥-١١ للفترة من التعليم الجامعي، البحرين، جامعة البحرين،
  .دار الصفاء للنشر والتوزيع: ، عمان١إدارة الجودة الشاملة، ط). ٢٠٠٢(الدرادكة، مأمون 
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٤٢ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

عدنان الأحمد وكايد محمد سلامة وشـفيق       : تطوير نظم الجودة في التربية، ترجمة     ). ١٩٩٩(دوهرتي، جيفري   
بية والثقافة والعلوم، إدارة التربية، والمركـز       المنظمة العربية للتر  : فلاح علاونة وحمدان علي نصر، دمشق     
  .  العربي للتعريب والترجمة والتأليف والنشر

مجلة تربوية ثقافية جامعية، جامعة الملـك سـعود،         : الجودة الشاملة في التعليم، المعلم    ). ١٩٩٥(الرشيد، محمد   
  .٤الرياض، ص

المصري، كلية التربية، الفيوم، جمهورية مـصر       مؤشرات الجودة في التعليم     ). ١٩٩٧(زيدان، مراد صالح مراد     
  .العربية

ــداالله    ــد عب ــسقاف، حام ــشاملة، ورد في    ). ٢٠٠٧(ال ــودة ال ــشامل لإدارة الج ــدخل ال الم
http://mmsec.com/m3-files/JWDA1.htm ٨/١٠/٢٠٠٧ بتاريخ.  

الجامعة المنتجة ومصادر تمويلها، الندوة العلمية والتربويـة العاشـرة لجامعـة    . )١٩٩٤(الشاروك، زهير محمد   
  .الموصل، العراق

الشركة العربيـة للإعـلام     : الدليل العلمي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، القاهرة      ). ١٩٩٥( الشبراوي، عادل   
  .العربي

دار : ة محمود عبد الحميد مرسي، الرياض     مدير الجودة الشاملة، ترجم   ). ١٩٩٧(شميث، وارين، وفانجا، جيروم     
  .آفاق للإبداع العالمية للنشر والإعلام

التعليمية في   تقييم جودة العملية  ). ٢٠٠٧(وائل عبد الرازق    ، وقرطام،   محمد،  المنصوريو ي،محمد عل ،  شهيب
، ورد في   دراسـة مقارنـة للـنظم التعليميـة المختلفـة بالكليـة           : كلية التجارة جامعـة القـاهرة     

http://www.technology.zaghost.net/Study5.htm ٨/١٠/٢٠٠٧ بتاريخ.  
: مفهوم الجودة ومقوماا في الإسلام، الجودة في التعليم العالي، العدد الأول، غـزة            ). ٢٠٠٤(الصوفي، حمدان   

  .١١٨-١١٢الجامعة الإسلامية، ص
  

الجودة الشاملة وإمكانية تطبيقها في التعليم الجامعي المصري، مجلة اتحاد الجامعـات            ). ٢٠٠٠. ( عشيبة، فتحي 
  .٥٦٦-٥٢٠، ص٣، عدد متخصصةالعربي

مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعة الأمريكية، ورقة علميـة            ). ٢٠٠٤(علاونة، معزوز جابر    
ية في التعليم الجامعي الفلسطيني، الذي عقده برنامج التربية ودائرة ضبط النوعيـة في              أعدت لمؤتمر النوع  

  .٥/٧/٢٠٠٤-٣جامعة القدس المفتوحة في مدينة رام االله في الفترة 
جامعة الملـك عبـد     : جدةالعالي،    إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم      .)١٩٩٨(العلوي، حسين محمد    

  .علميمركز النشر ال، العزيز
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٤٣ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

  .دار الشروق: إدارة الجودة في المؤسسات التربوية، عمان). ٢٠٠٤(عليمات، صالح 
الـس الـسعودي    : المنهجية والتطبيق، الريـاض   : منظور الجودة في قطاع التعليم    ). ٢٠٠٢(العمري، هاني   
  .للجودة

رقـي الدراسـات العليـا      الأهمية وإمكانية التطبيـق ل    : إدارة الجودة الشاملة  ). ٢٠٠٤(القيسي، ماهر فاضل    
  .الندوة العلمية حول الدراسات العليا في الجامعات العربية، جامعة عدن، اليمن. بالجامعات العربية
تطبيقات إدارة الجودة الـشاملة     : التعليم والعالم العربي تحديات الألفية الثالثة     ). ٢٠٠٠(كرونسكسي، روبرت   

  . للدراسات والبحوث الاستراتيجيةمركز الإمارات: في التعليم والتدريب، أبو ظبي
تقدير درجة إمكانية تطبيق بعض مفاهيم إدارة الجودة الشاملة في كليـات            ). ٢٠٠٣(الكيومي، عبداالله عيسى    

  .رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة السلطان قابوس، سلطنة عمان. التربية في سلطنة عمان
منـشورات  : القـاهرة . ية في ضوء المواصفات العالمية    إدارة الجامعات العرب  ). ٢٠٠٣(محجوب، بسمان فيصل    

  .المنظمة العربية للتنمية الإدارية
  .دار الثقافة للنشر: ، عمان٢٠٠٠إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الأيزو ). ٢٠٠٥(المحياوي، قاسم ناسف 
. ة اتحاد الجامعات العربية   مجل". ةإدارة الجامعات في ضوء معايير الجودة الشامل      ). "٢٠٠٧(المحياوي، قاسم نايف    

  .م٢٠٠٧ ابريل –نيسان ) ٤(العدد المتخصص 
دار : القاهرةالمستقبل، الطبعة الأولى،      التعليم العالي في الوطن العربي الطريق إلى       .)٢٠٠٠(مدكور، علي أحمد    
  .الفكر العربي

  .ية، العدد الثاني عشرإدارة الجودة في التعليم، مجلة الترب). ٢٠٠٦(المديرس، عبدالرحمن بن إبراهيم 
تمويل التعليم الجامعي في جامعتي اليرموك ومؤتـة، المـؤتمر العلمـي    ). ١٩٩٧(مريان، نادر، والتكريتي، نادية    

-١المصاحب للدورة الثلاثين لس اتحاد الجامعات العربية المنعقد في رحاب جامعة صنعاء في الفترة من                
  .١٩٩٧ آذار ٣

  .مكتبة الأنجلو المصرية: ، القاهرة٩٠٠٠دارة الجودة الشاملة والإيزو إ). ١٩٩٨(مصطفى، أحمد سيد 
). محـرر (طعيمه، رشـيدي    : أسس المعايير والجودة الشاملة، في    ). ٢٠٠٦(المهدي، سعيد، البيلاوي، حسن     

  .دار المسيرة: ، عمان١الجودة الشاملة في التعليم بين مؤشرات التميز ومعايير الاعتماد، ط). ٢٠٠٦(
تطوير أداة لقياس إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العـالي، الـة             ). ٢٠٠٣(ي، نعمان محمد    الموسو

  .، جامعة الكويت، الكويت)٦٧(العدد ) ١٧(التربوية، الد 
الاعتماد الأكاديمي ودوره في تجويد الأداء الجامعي، النـدوة العلنيـة           ). ٢٠٠٥(نايف، قاسم، محمد، إبراهيم     

ت المستقبلية للتعليم العالي، اللجنة الشعبية العامة للتعليم العالي في ليبيا، طرابلس للفتـرة مـن                للتوجيها
٢٠/٦/٢٠٠٥-١٩.  
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٤٤ الأول الأول الأول الأول المجلد المجلد المجلد المجلد 

  .ايتراك للنشر والتوزيع: إدارة الجامعات بالجودة الشاملة، القاهرة). ١٩٩٩(النجار، فريد راغب 
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