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الملخ�ص 
هدفت هذه الدرا�ضة في مجملها اإلى عر�ض اإطار مفاهيمي لإدارة الجودة ال�ضاملة ب�ضفة عامة، وفي الجامعة 
ب�ضفــة خا�ضة مع الوقوف على اأهم مبــادئ اإدارة الجودة ال�ضاملة الجامعية، و�ضولً اإلى اختبار مدى تبني 

اأهم مبادئ اإدارة الجودة ال�ضاملة الجامعية في الموؤ�ض�ضة الجامعية محل الدرا�ضة.
اقت�ضــرت الدرا�ضــة علــى موؤ�ض�ضــة مــن موؤ�ض�ضــات التعليــم العــالي الجزائريــة والمتمثلــة في كليــة العلــوم 
القت�ضادية والتجارية وعلوم الت�ضيير بجامعة المديـة - الجزائر، وتمثل مجتمع الدرا�ضة في اأع�ضاء هيئة 
التدري�ض الدائمين بالكلية، وتم اختيار العينة ب�ضكل ع�ضوائي بلغ عددها 80 ع�ضو هيئة تدري�ض، والذين 
مثلــوا ن�ضبــة .6530 %  من مجتمع الدرا�ضة ككل، كما اعتمدنا على ال�ضتبانة كاأداة للدرا�ضة مما �ضاعدنا 
علــى جمع البيانات لقيا�ض مــدى تبني مبادئ اإدارة الجودة ال�ضاملة الجامعيــة في الكلية، كما تم العتماد 
في تحليــل المعطيــات على الأ�ضاليب الإح�ضائية المتاحة في برنامج الحزمة الإح�ضائية للعلوم الجتماعية 
)SPSS(، والمتو�ضطــات الح�ضابيــة والنحرافــات المعيارية وذلك لمعرفة مــدى انحراف ا�ضتجابات عينة 
الدرا�ضــة لــكل عبــارة من عبــارات مبــادئ اإدارة الجــودة ال�ضاملــة المتعلقة بالمحــور الثاني للدرا�ضــة، وكذا 

النحراف الكلي للمتو�ضط العام لكل مبداأ من المبادئ المتطرق اإليها.
ومــن اأهــم النتائــج اأنَّ اأع�ضاء الهيئــة التدري�ضيــة موافقون على كون ملامــح مبادئ اإدارة الجــودة ال�ضاملة 
الجامعيــة متبنــاة بكلية العلوم القت�ضاديــة والتجارية وعلوم الت�ضيير بجامعــة المدية الجزائرية، وهذا 
ما اأكده المتو�ضط العام للمبادئ المتداولة حيث بلغ المتو�ضط العام للمبادئ 3.42( من 5) بانحراف معياري 
قدره 1.05 وهو متو�ضط يقع �ضمن الفئة الرابعة من فئات مقيا�ض ليكرت الخما�ضي (من 3.41 اإلى )4.20 

وهي الفئة التي ت�ضير اإلى ا�ضتجابة موافق.

الكلمات المفتاحية :
الجودة، اإدارة الجودة ال�ضاملة، الجامعة الجزائرية.
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The Extent of Adoption the Principles University’s Total Quality Management in 
Algerian Universities  A Survey Study on Members of the Faculty of Economic, 

Commercial and Management Sciences, Medea University- Algeria

Abstract:
The aim of This Study is to show the conceptual framework of the total quality 
management in general, and in the university in particular .This being by the 
most important principles of university’s total quality management, right down 
to test the extent of adoption of the most important principles of total quality 
management in the university under study.

The study was confined to an Algerian institution of higher education, representing 
by the faculty of economic, commercial and management sciences, Medea 
University- Algeria, the population of the study represent by faculty’s permanent 
members, the research sample has been chosen randomly, composed of 80 
members, who represent 30.65 % percent from the whole study population, we 
used the questionnaire as astudytool, which helped us to collect data to measure 
the extent of adoption the principles university’s total quality management in the 
faculty, also we used the analysis of the data on the statistical methods available 
in the program statistical package for social sciences (SPSS), arithmetic means 
and standard deviations, so as to know the extent of deviation responses of 
the sample for each of the phrases of the total quality management principles, 
relating to the second axe of study, as well as the total deviation of the overall 
average for each principle from the principles that have been addressed.

Among the most important results that members agree on the fact that the 
features of the principles university’s total quality management adopted by 
faculty of economic, commercial and management sciences, Medea, the 
Algerian University, and this was confirmed by the overall average of circulated 
principles, where the overall average for the principles (3.25 of 5), by standard 
deviation of 1.05, which is an average under the fourth category of the Fifth 
Likert Scale categories (from 3.41 to 4.20) a category that refers to the response 
“agree”.

Keywords:

Quality, Total Quality Management, Algerian University.
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مقدم��ة:
ت�ضهــد الجامعــات العربية ب�ضفة عامــة والجزائرية ب�ضفة خا�ضة في الوقت الراهــن العديد من التغيرات 
غــير الم�ضبوقة في كافــة جوانبها ال�ضيا�ضيــة والقت�ضاديــة والجتماعية والثقافية والتقنيــة، وهو الأمر 
الــذي يتطلــب من هذه الموؤ�ض�ضــات �ضرورة ر�ضد هذه التغــيرات وتحليلها، وتحديد البدائــل اللازمة للتعامل 
معهــا وفــق برنامج عمــل متكامل لمعالجة الختلالت والخــروج من حالة الركود والجمــود التي تعاني منها 
معظــم هــذه الجامعــات اإلى اآفــاق جديدة ت�ضتطيــع معها اأن تكــون اأكثر مرونــة وقــدرة علــى مواجهة تلك 

التغيرات والتحديــات التي يتوقع اأن تتعاظم خلال ال�ضنوات القادمة.
ولقــد فر�ضــت التغيرات البيئيــة المحيطة بالجامعــة الجزائرية �ضــرورة الأخذ بمنهــج ا�ضتراتيجي لبناء 
اأجيال قادرة على مواجهة هذه التغيرات بفكر جديد يتجاوز حدود الواقع وي�ضت�ضرف الم�ضتقبل بما يحمله 
في طياتــه مــن تهديدات وفر�ــض متاحة، ومن هنا تتاأتــى حتمية التوجه للجامعــة الجزائرية نحو �ضمان 

الجودة والعتماد الأكاديمي وذلك بانتهاج مبادئ اإدارة الجودة ال�ضاملة الجامعية.
وحتــى نتمكــن من درا�ضة مدى تبني اأبرز مبادئ هذه المنهجية الإدارية في جامعة جزائرية من وجهة نظر 
اأع�ضاء هيئتها التدري�ضية، قمنا باختيار موؤ�ض�ضة من موؤ�ض�ضات التعليم العالي الجزائرية والمتمثلة في كلية 
العلــوم القت�ضادية والتجارية وعلــوم الت�ضيير بجامعة المديـة، بو�ضفها موؤ�ض�ضــة تعليمية عمومية تابعة 
لقطــاع التعليم العالي الذي يوؤدي دوراً ا�ضتراتيجيــاً في تلبية الحتياجات والمتطلبات المعرفية والتنموية 

بما ي�ضمن التواكب مع المتطلبات العالمية للتقدم في �ضتى الميادين.

م�ضكلة الدرا�ضة:
مــن التجاهــات الحديثة في الإدارة اإدارة الجودة ال�ضاملة، التي و�ضعت لها مبادئ من قبل روادها في الدول 
المتقدمة التي ت�ضعى اإلى تفعيلها في جل قطاعاتها بغية تجويد منتج موؤ�ض�ضاتها، اإلَّ اأنَّ مدخل اإدارة الجودة 
ال�ضاملــة يقوم على مجموعة من المبادئ الأ�ضا�ضية المرتبطة ببع�ضها بع�ضا، وهذه المبادئ تختلف باختلاف 
القطــاع الراغــب في تفعيل هذه المنهجيــة الإدارية، وفي هذا الإطــار �ضنحاول تو�ضيح هــذه المبادئ واإظهار 
الواجــب تبنيهــا في قطــاع التعليم العالي متمثلا في الجامعة من اأجل تفعيل مدخــل اإدارة الجودة ال�ضاملة، 

ومن هنا وعلى �ضوء ما تقدم يمكن طرح اإ�ضكالية بحثنا هذا في ال�ضوؤال الجوهري المتمثل في:
مــا اتجاهــات اأع�ضاء هيئة التدري�ض بكليــة العلوم القت�ضادية والتجارية وعلــوم الت�ضيير بجامعة المدية 

بالجزائر حول مدى تبني مبادئ اإدارة الجودة ال�ضاملة الجامعية؟

ت�ضاوؤلت الدرا�ضة:
فيمــا تتمثــل اأبرز مبادئ اإدارة الجــودة ال�ضاملة الخا�ضــة بالجامعات، والتي تمكنها مــن الو�ضول اإلى   -

اأهدافها في حال تبنيها؟
مــا اتجاهات اأع�ضاء الهيئة التدري�ضية واآراوؤهم لكلية العلوم القت�ضادية والتجارية وعلوم الت�ضيير   -

محل الدرا�ضة نحو مدى تبني اأبرز مبادئ اإدارة الجودة ال�ضاملة الجامعية؟
فر�ضية الدرا�ضة:

اإنَّ قطــاع التعليــم العــالي الجزائــري مــن القطاعــات الح�ضا�ضــة التــي ترتبــط ارتباطــاً وثيقــاً بحاجــات 
المجتمــع و�ضــوق العمل، كونه ي�ضــكل م�ضدراً للعمالة المتخ�ض�ضــة والموؤهلة، ويعدّ حا�ضنــة الأبحاث العلمية 
والعقــول الب�ضرية المبدعة. لــذا ت�ضعى كلية العلوم القت�ضادية والتجارية وعلوم الت�ضيير بجامعة المدية 
الجزائريــة ب�ضفتهــا موؤ�ض�ضة من مختلــف موؤ�ض�ضات التعليم العالي بالجزائر اإلى تبنــي ملامح مبادئ اإدارة 

الجودة ال�ضاملة الجامعية.
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اأهداف الدرا�ضة:
تتلخ�ض الأهـداف التي نودّ الو�ضـول اإليها من خلال هذه الورقة البحثية فيمـا يلي:

تقديم اإطار مفاهيمي لإدارة الجودة ال�ضاملة ب�ضفة عامة، وفي الجامعة ب�ضفة خا�ضة.  -
الوقوف على اأهم مبادئ اإدارة الجودة ال�ضاملة الجامعية.  -

اختبار مدى تبني اأهم مبادئ اإدارة الجودة ال�ضاملة الجامعية في كلية العلوم القت�ضادية والتجارية   -
وعلوم الت�ضيير بجامعة المدية من وجهة نظر اأع�ضاء هيئتها التدري�ضية؛ بو�ضفها موؤ�ض�ضة جامعية من 

موؤ�ض�ضات التعليم العالي الجزائرية.
اأهمية الدرا�ضة:

تكمــن اأهمية هذا البحــث في تناوله لمو�ضوع لي�ض بالحديث اإذا ما اأ�ضقط على الموؤ�ض�ضات ال�ضناعية، في حين 
يت�ضــم بالحداثــة اإذا ما اأ�ضقــط على قطاع جد ح�ضا�ــض األَّ وهو قطاع التعليم العــالي بو�ضفه يحت�ضن اأهم 
الموؤ�ض�ضــات العلمية والبحثية الم�ضوؤولة عــن تحقيق التنمية ال�ضاملة للدولة، لذا ترتكز دول العالم المتقدم 
علــى تجويد مخرجاتها الجامعية بتبني المداخل الإدارية الحديثــة التي توؤدي اإلى ذلك، والتي من اأهمها 

مدخل اإدارة الجودة ال�ضاملة الجامعية.

حدود الدرا�ضة:
الحــدود المو�ضوعيــة: اقت�ضرت الدرا�ضة على تناول مو�ضوع مبــادئ اإدارة الجودة ال�ضاملة الجامعية   -
مترجمة في عبارات حول اأهم هذه المبادئ، للو�ضول اإلى قيا�ض مدى تبني هذه المبادئ من قبل موؤ�ض�ضة 

من موؤ�ض�ضات التعليم العالي الجزائرية من وجهة نظر اأع�ضاء هيئتها التدري�ضية.
الحــدود المكانية والزمنية: اقت�ضرت الدرا�ضة علــى موؤ�ض�ضة من موؤ�ض�ضات التعليم العالي الجزائرية   -
والمتمثلــة في كليــة العلوم القت�ضاديــة والتجارية وعلــوم الت�ضيير بجامعة المديـــة -الجزائر، حيث 
اأجريــت هــذه الدرا�ضة خــلال ال�ضدا�ضي الثاني من ال�ضنة الجامعية الأمر الــذي �ضاهم ب�ضكل كبير في 
ت�ضكيل فكرة جيدة عن الإدارة العليا للكلية ونمطيتها الإدارية من قبل عينة الدرا�ضة مما يعود على 

الم�ضتق�ضى ب�ضهولة ملء ال�ضتبانة وب�ضحة المعلومة المقدمة من قبله.
التعريفات الإجرائية لم�ضطلحات الدرا�ضة:

اإدارة الجــودة ال�ضاملــة: اأحــد اأبــرز المفاهيــم الإداريــة الحديثة التي تعمــل على اإحــداث تغييرات   -
جذرية في اأ�ضلوب عمل الموؤ�ض�ضات وفي اأهدافها، بهدف اإجراء تح�ضينات �ضاملة في جميع مراحل العمل 

للو�ضول اإلى ما يفوق ر�ضا العملاء؛
اإدارة الجــودة ال�ضاملــة الجامعيــة: اأ�ضلوب اأو مدخــل اإداري متكامــل يطبق في جميع فــروع الموؤ�ض�ضة   -
الجامعيــة وم�ضتوياتهــا لتحقــق اأف�ضل الخدمــات التعليميــة باأكفاأ الأ�ضاليــب واأقــل التكاليف واأعلى 

جودة ممكنة واأوفر فر�ضة لإ�ضباع حاجات الطلاب والم�ضتفيدين من عملية التعلم ورغباتهم.
الجامعـــة: موؤ�ض�ضــة علميــة م�ضتقلة ذات هيــكل تنظيمي معين واأنظمــة واأعراف وتقاليــد اأكاديمية   -
معينة، تتمثل وظائفها الرئي�ضة في التدري�ض والبحث العلمي وخدمة المجتمع، وتتاألف من مجموعة 
من الكليات والأق�ضام ذات الطبيعة العلمية التخ�ض�ضية، وتقدم برامج درا�ضية متنوعة في تخ�ض�ضات 
مختلفــة منهــا ما هــو على م�ضتوى التدرج ومنها ما هــو على م�ضتوى ما بعد التــدرج )الدرا�ضات العليا( 

يمنح بموجبها درجات علمية للطلاب.
ع�ضــو هيئــة التدري�ــض: هو الفــرد الموظف ب�ضفــة اأ�ضتــاذ في الجامعة، درجتــه العلميــة تحتكم اإلى   -
ال�ضهــادة العلميــة المتح�ضــل عليهــا )ماج�ضتــير، دكتــوراه( اأما رتبتــه العلميــة فتحتكــم اإلى درجته 

واأقدمية توظيفه.
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الإطار النظري للدرا�ضة
وحديثة: وتقليدية  اإ�ضلامية  وجهة  من  الجودة   .1

مـــن الوجهـــة الإ�ضلاميـــة: نجد تداخــلا كبيرا بين بع�ــض المفاهيــم الإ�ضلامية المتداخلــة مع مفهوم  اأ. 
الجودة، ومن اأهم هذه المفاهيم ما يلي )ر�ضدي طعيمة واآخرون، 2006، �ض 180(:

الإح�ضــان: �ضــد الإ�ضــاءة؛ ويعنــي بالإح�ضــان الإجادة، ويقــال اأح�ضــن اأي فعل ما هــو اأح�ضن،   -
اإذ يتطلــب هــذا المفهــوم من الم�ضلــم الإح�ضــان في كل قول وعمل يقــوم به الم�ضلم، ولقــد اأمر الله 
تعــالى بالإح�ضــان في غير مو�ضــع في كتابه الكريم، اإذ قــال تعالى: [واأح�ضنــوا اإنَّ الله يحب 
المح�ضنين] �ضورة البقرة: الآية 195، وقوله تعالى: [اإنَّ الله ياأمر بالعدل والإح�ضان] 
�ضَنَةِ  َ عِظَةِ الحْح وَْح مَــةِ وَالمْح كْح ِ كَ بِالحْح عُ اإِلَى �ضَبِيلِ رَبِّ �ضــورة النحــل: الآية 195، وقوله تعــالى [ادْح

�ضَن ] �ضورة النحل: الآية 125. هُمْح بِالَّتِي هِيَ اأَحْح وَجَادِلْح
الإ�ضــلاح: اإنَّ الإ�ضــلاح هو نقي�ــض الإف�ضاد، والإ�ضــلاح دائماً يكون بالتطويــر اأو بالمثابرة على   -
الإتقان وغير ذلك من الأمور الح�ضنة التي توؤدي اإلى الجودة وتحث عليها وذلك ما يدعمه قول 

لِحِيَن] �ضورة الأعراف: الآية 170. ُ�ضْح رَ المْح يعُ اأَجْح الله تعالى: [اإِنَّا ل نُ�ضِ
الإتقـــان: م�ضطلــح يطلــق علــى من كلــف بعمل فاأجــاده، وتتجلى كلمــة الإتقــان في العمل دون   -
ق�ضــور، وذلــك ما نــراه في حكمة الرب جلا وعــلا في اإتقان كل �ضيء في هــذه الدنيا، كما جاء في 
عَلُــونَ] �ضورة النمل: الآية  ا تَفْح ءٍ اإِنَّهُ خَبِيٌر بِمَ قَنَ كُلَّ �ضَــيْح ِ الَّذِي اأَتْح ــعَ اللهَّ نْح قولــه تعالى:[�ضُ
88، وقــول الر�ضــول �ضلــى الله عليه و�ضلــم: “اإنَّ الله يحب اإذا عمل اأحدكــم عملًا اأن يتقنه”، 
قَــنَ: اأ�ضنده الحق �ضبحانه وتعــالى اإليه دون �ضواه، للدللــة على تفرده جلا وعلا  وم�ضطلــح اأَتْح

بالإتقان لما �ضنع دون تكليف من اأحد.
مـــن الوجهـــة التقليديـــة: الجــودة كم�ضطلــح )Qualité( كلمــة م�ضتقــة مــن الكلمــة اللاتينيــة  ب. 
)Qualities(، التــي يق�ضــد بها »طبيعة ال�ضيء ودرجة �ضلابته«، وهي ل تعني الأف�ضل اأو الأح�ضن 
دومــاً، واإنمــا هي مفهــوم ن�ضبي يختلف النظــر له باختلاف جهــة ال�ضتفادة منه )رجــى قدار طاهر، 
1998، �ض 77(، وكانت تعني قديماً الدقة والإتقان، ولقد تغير مفهوم الجودة مع تطور علم الإدارة 
وظهــور الموؤ�ض�ضات الكبرى وزيادة حدة المناف�ضة، حيث اأ�ضبح للجودة اأبعاد جديدة ومت�ضعبة )ماأمون 

.)16 �ض  الدراركة وطارق ال�ضبلي، 2002، 
ف ابــن منظور في معجمــه ل�ضان العــرب كلمة الجــودة بــاأنَّ اأ�ضلها »جــود good« والجيــد نقي�ض  وقــد عــرَّ
ده، اأي �ضار جيداً، واأحدث ال�ضيء فجــاد والتجويد مثله وقد جاد جوده واأجاد  الــرديء، وجــاد ال�ضيء جوَّ
اأي اأتــى بالجيد من القول والفعل، اأما على م�ضتــوى المعاجم الإنجليزية فيكثر التعداد والتداخل في معاني 

الجودة، فقد تعني »درجة المتياز« اأو قد تعني »�ضمّة متاأ�ضلة اأو مميزة لل�ضيء«.
مـــن الوجهـة الحديثـة: يظهر مفهوم الجودة من الوجهــة الإدارية جلياً من خلال التعاريف المقدمة  ت. 

من قبل الهيئات المهتمة بالجودة واأبرز روادها، والتي نوجزها في:
تعرفهــا الجمعيــة الأمريكيــة ل�ضبــط الجــودة والمنظمــة الأوروبية ل�ضبــط الجودة علــى اأنها   -
»المجموع الكلي للمزايا والخ�ضائ�ض التي توؤثر في قدرة المنتج على تلبية حاجات معينة«)محمد 

عبد الوهاب العزاوي، 2005، �ض 15(؛
ف المنظمة الدوليــة للموا�ضفات ISO 2000/9001 الجودة على اأنها »مجموعة  وكذلــك تعرِّ  -
ال�ضفــات والخ�ضائ�ــض المميــزة ل�ضلعــة اأو لخدمة ما، تمكنها مــن تلبية حاجات العمــلاء المعلنة 

ورغباتهم اأو المعروفة �ضمنياً«)Guy Laudoyer، 2000، p 56(؛
ف المعهد البريطاني الجودة باأنها: »ال�ضفات والمميزات المتكاملة ل�ضلعة ما اأو لخدمة معينة  يعــرِّ  -
التــي تكــون قادرة علــى اإ�ضباع الحاجــات والرغبــات الظاهــرة وال�ضمنية«)حميــد عبد النبي 

الطائي واآخرون، 2003، �ض 79(.



155 المجلة العربيـة لضمـان 
جودة التعليم الجامعي

اأ.د. علـي مكيـد             اأ.لخ�ضر مداح
المجلد الثامن  العدد )22( 2015م

)Philip Détrie، 1996، p 20( :فوها بـ اأما رواد الجودة فقد عرَّ
ف الجودة باأنها »الملائمة للا�ضتخدام«. بالن�ضبة لجوران Juran فيعرِّ  -

ويقول ديمينغ Deming »الجودة تتوجه لإ�ضباع حاجات العميل في الحا�ضر والم�ضتقبل«.  -
اأمــا كرو�ضبــي Crosby يــرى اأنَّ الجودة هــي المطابقة للاحتياجــات ويقول بــاأنَّ »الجودة هي   -

م�ضوؤولية الجميع ورغبات العميل هي اأ�ضا�ض الت�ضميم«.
ف الجــودة باأنها »تطويــر ت�ضميم المنتج بطريقــة اقت�ضادية  اأمــا اإي�ضيــكاوا Ishikawa فيعرِّ  -

واأكثر فائدة وتر�ضي العميل دائماً«.
زة ال�ضاملة  ف الجودة باأنها »الخوا�ض المميِّ بالإ�ضافة اإلى فيغنباوم Feigenbaum الذي يعرِّ  -
المركبــة للمنتج عند الت�ضميم والت�ضنيع وال�ضيانة والت�ضويق، والتي �ضيفي بها عند و�ضعه قيد 

ال�ضتعمال ح�ضب توقعات العميل«.
ومــن هــذه التعاريف ن�ضتخل�ــض باأنَّ الجودة هــي بب�ضاطة ترجمة لحاجــات العمــلاء وتوقعاتهم، ومن ثم 
فــاإنَّ الــذي يحكم على الجــودة في النهاية هو العميل الذي يقرر ما اإذا كانــت ال�ضلعة اأو الخدمة تلبي 

حاجاته اأم ل.
الجامعية: ال�ضاملة  الجودة  اإدارة  مفهوم   .2

تعــرف اإدارة الجــودة ال�ضاملــة الجامعية على اأنها »نظام مكــون من مجموعة من الإجــراءات والإر�ضادات، 
ت�ضعها الموؤ�ض�ضة الجامعية لتكون مر�ضداً لها في تنظيم عملها، بهدف توفير خدمات تعليمية«

وتعــرف كذلــك في هذا المجال على اأنها: »مجموعــة من المعايير والإجراءات يهــدف تنفيذها اإلى التح�ضين 
الم�ضتمــر في المنتــج التعليمي، وت�ضــير اإلى الموا�ضفات والخ�ضائ�ــض المتوقعة في المنتج التعليمــي وفي العمليات 

والأن�ضطة التي تتحقق من خلالها تلك الموا�ضفات« )اأحمد اإبراهيم، 2003، �ض 10(.
كمــا تعرف كذلك بـاأداء العمل باأ�ضلوب �ضحيح ومتقــن وفق مجموعة من المعايير التربوية ال�ضرورية لرفع 
م�ضتــوى جــودة المنتج التعليمي باأقل جهــد وكلفة محققاً الأهــداف التعليمية الجامعيــة، واأهداف المجتمع 

و�ضد حاجات �ضوق العمل من الكوادر الموؤهلة علمياً.
كمــا تعرف كذلــك اإدارة الجودة ال�ضاملة الجامعية علــى اأنها: »فل�ضفة �ضاملة للحيــاة والعمل في الموؤ�ض�ضات 
الجامعية، تحدد اأ�ضلوباً في الممار�ضة الإدارية بهدف الو�ضول اإلى التح�ضين الم�ضتمر لعمليات التعليم والتعلم 
وتطويــر مخرجــات التعليم على اأ�ضا�ض العمل الجماعي، بما ي�ضمن ر�ضــا الأ�ضاتذة والطلبة واأولياء الأمور 

و�ضوق العمل« )قا�ضم علوان، 2007، �ض 142(.
وهنــاك بع�ض الكتــاب والباحثين من يف�ضل تعريــف �ضتيفن كوهن و دونالد برانــد لإدارة الجودة ال�ضاملة 

بف�ضله بين مكونات ا�ضمها )ر�ضا �ضاحب اأبو حامد اآل علي، 2001، �ض 107(:
اإدارة: تعني فن التطوير والمحافظة على اإمكانيات الموؤ�ض�ضة من اأجل تح�ضين الجودة ب�ضكل م�ضتمر.

الجودة: تعني الوفاء بمتطلبات العميل بل وتجاوزها.
ال�ضاملــة: تعنــي اندماج كافة موظفي الموؤ�ض�ضة، والبحث عن مظهر مــن مظاهر العمل بدءاً من التعرف على 

احتياجات العميل، والنتهاء بتقويم ما اإذا كان را�ضياً عن ال�ضلع اأو الخدمات المقدمة له اأم ل.
اإذن عمومــاً اإدارة الجــودة ال�ضاملــة تعــدّ مدخــلًا ا�ضتراتيجيــاً ت�ضعــى الموؤ�ض�ضــة مــن خلالــه اإلى التطويــر 
والتح�ضــين الم�ضتمــر لأدائها بغية الو�ضــول اإلى الهدف المن�ضود المتمثل في اإر�ضــاء عملائها، وبالتالي تحقيق 

البقاء وال�ضتمرارية والتفوق.
كمــا ن�ضتطيــع القول بــاأنَّ اإدارة الجودة ال�ضاملــة الجامعية هي فل�ضفــة اإدارية لقيادة الجامعــة وت�ضييرها 
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علــى اإ�ضباع حاجــات الطلبة و�ضوق العمــل واأولياء الأمــور والمجتمع ككل، وتحقق للجامعــة النمو والتطور 
الم�ضتمرين وتو�ضلها اإلى تحقيق اأهدافها بما ي�ضمن الفعالية العظمى والكفاءة المرتفعة في الحقلين العلمي 
والبحثي، وتوؤدي في نهاية المطاف اإلى التفوق والتميز والمناف�ضة، وت�ضمل الجودة ال�ضاملة الجامعية جميع 
الكليــات والإدارات واأع�ضاء هيئة التدري�ض والعاملين والطلاب الم�ضتفيدين من عمليات التح�ضين الم�ضتمرة، 

والم�ضتفيدين من مخرجات هذا القطاع.

الجودة ال�ضاملة الجامعية: اإدارة  مبادئ   .3
ترتكــز اإدارة الجــودة ال�ضاملــة في موؤ�ض�ضــات قطــاع التعليــم العــالي علــى مجموعــة مــن المبــادئ المتكاملة 
والمترابطــة التــي تمكــن الجامعة مــن الو�ضــول اإلى اأهدافها في حال تبنيهــا، وقد ارتاأينا الــتروي في تعداد 
هــذه المبــادئ اإلَّ اأنَّ ذلك يرجــع اإلى درجة تف�ضيل كل كاتب لهــذه المبادئ، وعموماً اأغلــب الرواد والموؤلفين 

المتخ�ض�ضين تميل اأفكارهم اإلى اأبرز هذه المبادئ والتي تتمثل في:
التــزام الإدارة العليــا بــاإدارة الجودة ال�ضاملة: اإنَّ نجــاح الجامعة في تطبيق مدخل اإدارة الجودة   .1
ال�ضاملــة يعتمــد علــى دعــم الإدارة العليــا والتزامهــا وقناعتها بتبني هــذه الفل�ضفــة في كل عمليات 
الجامعــة واأن�ضطتها ووحداتها، كمــا ينبغي اأن تمتلك الإدارة الجامعية �ضفــات قيادية تجعلها قادرة 
علــى التاأثــير في الأكاديميين والإداريــين وخلق الرغبة لديهــم لتحقيق اأهدافها ب�ضــورة طوعية، اأو 
تحقيــق مــا يتجــاوز هــذه الأهــداف. كمــا ي�ضــار اإلى اأنَّ الكثير مــن الأكاديميــين يعار�ضــون توجيهات 
الإدارة العليا لتطبيق اإدارة الجودة ال�ضاملة في القاعة التدري�ضية، اإذ اإنهم يرون في هذه التوجيهات 
مجــرد اإملاءات من الإدارة العليا للهيئة التعليميــة، ويعتقدون اأنه تدخل غير مبرر في اأعمال الهيئة 
التدري�ضيــة في قاعــات المحا�ضــرات. اإنَّ موقف الأكاديميين هــذا يعدُّ عائقاً اأمــام اإدارة الجامعة التي 
ت�ضعــى لتطبيق اإدارة الجودة ال�ضاملة في الجوانــب الأكاديمية، وهذا اأي�ضاً يف�ضر �ضر نجاح الكثير من 
الجامعات في تطبيق اإدارة الجودة ال�ضاملة في الجوانب الإدارية لأعمال الموؤ�ض�ضة ب�ضورة تفوق بكثير 
.)Bonser. C، 1999، p 241( نجاحها في تطبيق اإدارة الجودة ال�ضاملة في الجوانب الأكاديمية
التح�ضــين الم�ضتمــر: اإنَّ هدف التح�ضــين الم�ضتمر للعملية التعليمية هو اإدخــال التح�ضينات اللازمة   .2
والم�ضتمرة على هذه العملية في �ضوء البيانات المتجددة وتغير حاجات الطلبة والأ�ضاتذة واحتياجات 

الأ�ضواق والمجتمع.
وينبغــي متابعــة العملية التعليمية للجامعة ب�ضورة م�ضتمرة للتو�ضل اإلى اأ�ضاليب اأف�ضل لتح�ضين الخدمات 
التعليميــة الجامعيــة وتطويرها، كما ينبغــي اأن تعتمد الجامعة مدخلًا نظمياً للتح�ضــين الم�ضتمر، باعتماد 
الأ�ضاليــب العلميــة، وعلى اأن تكون عمليــة التح�ضين ذات طبيعة متكررة، وينبغــي مراعاة اأنَّ هناك ثلاثة 

اأنماط للتح�ضين الم�ضتمر في الجامعات وهي:
الرقابة على العمليات: هي اأ�ضلوب اإح�ضائي تقليدي لمراقبة العمليات وما ينجم عنها من مخرجات.  -
التح�ضــين الم�ضتجيــب Reactive Improvement: ملخ�ض هذا النمــط اأنَّ التح�ضين يزاول بعد   -

ح�ضول الم�ضكلة، فيجري فح�ض العمليات لمعالجة الم�ضكلة.
التح�ضــين الفاعل Proactive Improvement: هــذا النمط يقوم على بناء التوقعات ودرا�ضة   -
حاجــات العميــل ورغباته وتحليلهــا، واإجراء عمليات التح�ضين في �ضوء ذلــك. وهذا النمط هو الذي 

يمكن موؤ�ض�ضة التعليم العالي من تحقيق النجاح كونه �ضديد الفاعلية.
الثقافــة التنظيميــة: اإنَّ الثقافــة التنظيميــة تلعــب دوراً مهماً في تعزيز تطبيقــات اإدارة الجودة   .3
ال�ضاملــة في جميــع وحــدات الجامعــة، ودور الإدارة هــو تعزيــز الثقافــة المنا�ضبــة التــي تن�ضجم مع 
اأهــداف اإدارة الجــودة ال�ضاملة وتوجهاتها، حيث اإنَّ تميز الموؤ�ض�ضة التعليميــة يعتمد ب�ضورة اأ�ضا�ضية 
علــى ثقافة اأفرادها من خلال الأ�ضاليب التي تعلموهــا ويتعلمونها، والتي تحدد كيف يفكرون وكيف 
ي�ضعــرون وكيــف يت�ضرفــون. كمــا اأنَّ الثقافــة تت�ضمــن الأ�ضلوب الــذي تتعلم بموجبــه الجماعات اأن 
تتكيــف وتتــلاءم مــع مجموعة محــددة من الظــروف، وعمليــات التكيف والتــلاوؤم هذه قــد ل تكون 
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ا�ضتجابة �ضريحة ومبا�ضرة لأ�ضباب معلنة، وقد ت�ضبح اأعرافاً وافترا�ضات وعادات وتقاليد.
التركيز على العميل الخارجي: اإنَّ قطاع التعليم له خ�ضو�ضيته التي يتميز بها، وهذه الخ�ضو�ضية   .4
تنعك�ــض في عــدم و�ضــوح مــن هو العميل الــذي ي�ضتهــدف بالخدمات التعليميــة، ونــرى اأنَّ هناك عدة 
وجهات نظر في هذا المو�ضوع لدى العديد من الباحثين، اأمثال   Cruickshankالتي ترى اأنَّ العميل 
اأنَّ هناك انتقادات كثيرة لهذا  هــو الطالــب )Cruickshank Mary، 2006، p 1159(، غــير 
التوجــه في تعريــف العميل، ومن بينهم Bonser الذي يرى اأنَّ الأ�ضاتذة الجامعيين يجدون �ضعوبة 
كبــيرة في التعامــل مع الطالب كعميل، اإذ اإنَّ الطالب لي�ــض في و�ضع يوؤهله لتحديد ما المهارات والمعرفة 
اللازمــة لتعظيــم اأدائه عند مزاولة العمل بعد التخرج، ولي�ض في درجة من الم�ضتوى العلمي والفكري 
ت�ضمــح لــه بتقــويم اأداء الموؤ�ض�ضة التعليميــة )Bonser. C، 1999، p 504(. وهنــاك توجه اآخر 
تبنــاه الكثــير مــن الباحثين في تحديــد العميل على م�ضتــوى الجامعة، ويتمثل في كــون الطالب عبارة 
عــن منتــج العملية التعليمية Product، لذلــك يجري التركيز على هذا المنتــج )الطالب( وتمكينه 
بالمعرفــة والمهارات اللازمــة وتقديمه اإلى العميل والمتمثل في �ضوق العمــل، لذا تجري درا�ضة حاجات 
وتوقعات هذا العميل )�ضوق العمل( ليقدم اإليه في الأخير المنتج )الطالب( بالموا�ضفات المطلوبة التي 

تفِي بحاجاته.
علــى غــرار هــذه التوجهات وجدنــا توجهــاً اآخر يعــزز فكــرة اأنَّ اأدبيــات اإدارة الجــودة ال�ضاملــة تت�ضمن 
مفهومــاً اأو�ضــع لي�ضمــل العميــل الداخلــي والعميــل الخارجــي، وين�ضــب هــذا التوجــه اإلى الباحثــين 
»Jens.J.Dahlgard and Kai. Kristensen« كون العميل في قطاع التعليم العالي قد يكون 
داخلــي )الأ�ضاتــذة والطلبــة والموظفين( اأو خارجي وي�ضمــل )اأولياء الأمور، المجتمــع و�ضوق العمل( 
الداخلــي  العميــل  كــون   ،)Jens J.Dahlgard and Kai Kristensen، 1996، p 179(
يتمثــل في الفرد الذي ينتمي داخلياً للموؤ�ض�ضة ويتاأثــر بالأن�ضطة والقرارات والخدمات التي تقدمها 

الموؤ�ض�ضة، والعميل الخارجي يتمثل في الأفراد اأو الجهات التي ت�ضتفيد وتتاأثر بمنتج الموؤ�ض�ضة.
في الجامعــة ينبغــي اأن يكون التركيز الأ�ضا�ضي لإدارتها على حاجات الطالب الم�ضروعة ورغباته وتوقعاته 
التــي توؤهــل الطالب لتحقيق النجاح في اأ�ضواق العمل وخدمة المجتمع بكفاءة وفاعلية، كما ينبغي التركيز 

على احتياجات اأ�ضواق العمل واحتياجات المجتمع.
التركيــز علــى العميل الداخلي: حيث تعد م�ضاركــة العميل الداخلي عن�ضراً مهماً من عنا�ضر تحقيق   .5
اإدارة الجودة ال�ضاملة، اإذ اإنَّ اإ�ضراك العملاء الداخليين )اأع�ضاء هيئة التدري�ض، الطلبة والموظفين( 
في �ضناعــة القرار ي�ضهل علــى الموؤ�ض�ضة اإجراء الكثير من التغييرات التنظيمية المطلوبة لتنفيذ اإدارة 
الجــودة ال�ضاملة بنجــاح، والم�ضاركة ت�ضجع عمليــات الإبداع والبتكار في �ضفــوف العملاء، ولتحقيق 
الم�ضاركة ينبغي التركيز على بناء فرق العمل واعتماد اأنموذج تغيير يركز على اإ�ضراكهم في تخطيط 
عمليــة التغيير وتنفيذها، واعتماد ال�ضتراتيجيــات القيادية التي تركز على تاأ�ضي�ض م�ضامين اإدارة 
 Jens.J.Bahlgard and Kai.« الجودة ال�ضاملة في جميع وحدات الموؤ�ض�ضة وم�ضتوياتها. ويعتقد
Kristensen« اأنَّ هنــاك اأربعــة اأن�ضطــة اأ�ضا�ضيــة لتحقيق الم�ضاركة الكاملــة للعملاء الداخليين 
 Jens J.Dahlgard and Kai Kristensen،( :بمــا ي�ضمن الجودة ال�ضاملــة للحيــاة العمليــة

)1996، p 179
الم�ضاركة في حل الم�ضكلات وهذه الم�ضاركة ت�ضمل كل الم�ضتويات التنظيمية، ومثال ذلك م�ضاركة اأع�ضاء   -

هيئة التدري�ض في القرارات الخا�ضة بجودة المنتج التعليمي من خلال الع�ضوية في حلقات الجودة.
اإعــادة هيكلــة الأعمال التي يوؤديهــا الأفراد واإعادة هيكلة الزمن اللازم للاإنجــاز، اإذ ل بد من اإعادة   -

هيكلة الأعمال والزمن بما ين�ضجم مع حاجات الأفراد والهياكل الجتماعية داخل التنظيم.
ابتكار خطط وو�ضائل فاعلة للمكافاآت والتي تكفل ر�ضا العملاء الداخليين والتحامهم بالموؤ�ض�ضة.  -

تطويــر مــكان العمــل وتح�ضينه، ويكــون ذلك بالتركيز علــى الجوانــب المتعلقة بالبيئــة المادية التي   -
تحيط بالأفراد العاملين.
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الدرا�ضات ال�ضابقة
درا�ضــة )علاونــة معزوز جابر، 2004(: والتي هدفت اإلى تحديــد مدى تطبيق مبادئ اإدارة الجودة   -
ال�ضاملــة في الجامعــة العربيــة الأمريكية مــن وجهة نظر اأع�ضــاء هيئتها التدري�ضيــة وتحديد اأكثر 
المبادئ تطبيقا في الجامعة، حيث اأجريت الدرا�ضة على 61 ع�ضو هيئة تدري�ض وكانت من اأهم نتائج 
الدرا�ضــة اأن درجــة تطبيق مبادئ اإدارة الجودة ال�ضاملة في الجامعة العربية الأمريكية كانت كبيرة 
بمتو�ضــط ح�ضابــي اإجمالي بلغ 3.45، اأما درجــة التطبيق للمبادئ التي تم تناولهــا في الدرا�ضة فقد 
كانــت الدرجــة الكبــيرة لمبداأ تهيئة متطلبات الجــودة في التعليم بمتو�ضط ح�ضابــي 3.58، يليه مبداأ 
متابعــة العملية التعليمية وتطويرها بمتو�ضط ح�ضابــي 3.55 ثم جاء مبداأ تطوير القوى الب�ضرية 
بمتو�ضــط ح�ضابــي 3.36 وفي المرتبــة الأخيرة مبداأ اتخاذ القرار وخدمــة المجتمع بمتو�ضط ح�ضابي 

.3.05
درا�ضة )Carriel & Edward ، 2006(: والتي هدفت اإلى درا�ضة اأوجه الق�ضور ونقاط ال�ضعف   -
في تطبيــق مبــادئ اإدارة الجــودة ال�ضاملة في بع�ض الجامعــات من وجهة نظر اأع�ضــاء هيئة التدري�ض 
والإداريــين العاملــين بها وطلبتهــا، وكانت من نتائج الدرا�ضــة اأنَّ مبادئ اإدارة الجــودة ال�ضاملة لي�ضت 
مطبقــة بال�ضــكل المطلوب وذلك مــن وجهة العينة، كما اأظهــرت النتائج اأنَّ الطلبــة بحاجة اأكثر اإلى 

تقوية دافعيتهم للبحث عن المعرفة واإلى تفعيل عملية التقويم كمقيا�ض لجودة التعليم العالي.
درا�ضــة )ي�ضعد فايزة، 2007(: والتي هدفت اإلى الوقــوف على م�ضتوى تطبيق معايير اإدارة الجودة   -
ال�ضاملــة في جامعــة �ضطيــف -الجزائر، حيث اأجريــت الدرا�ضة على 103 ع�ضو هيئــة تدري�ض و 42 
اإداريا؛ بغية قيا�ض مدى تحقق معايير اإدارة الجودة ال�ضاملة بالجامعة، وبالتالي التعرف على مواطن 
القــوة وال�ضعــف في اأدائها والعمل على اقتراح الإجراءات اللازمــة، وكانت من اأهم نتائج الدرا�ضة اأن 
درجــة تطبيــق معايــير اإدارة الجــودة ال�ضاملة في جامعــة �ضطيف -الجزائــر كانت متو�ضطــة بن�ضبة 
56.32 % ، اأمــا ن�ضبــة التطبيــق للمعايير التي تم تناولهــا في الدرا�ضة فقد كانت الن�ضبة الكبيرة 
%  ، يليــه معيار متابعة العملية التعليمية وتطويرها  لمعيــار تطويــر القوى الب�ضرية بن�ضبة  82.07 
بن�ضبــة 72.53 % ، ثــم جــاء معيــار اتخاذ القرار وخدمــة المجتمع بن�ضبــة 58.27 % ، وفي المرتبة 

الأخيرة معيار تهيئة متطلبات الجودة بن�ضبة 39.31 % ؛
درا�ضة )لرقط علي، 2009(: وهدفت الدرا�ضة اإلى معرفة ما اإذا كانت توجد مبررات كافية لتطبيق   -
اإدارة الجــودة ال�ضاملة بكليــة الآداب والعلوم الإن�ضانية بجامعة باتنــة –الجزائر، مع الوقوف على 
مــدى توفر المتطلبــات الأ�ضا�ضية لتطبيق اإدارة الجودة ال�ضاملة بهــذه الكلية، حيث اأجريت الدرا�ضة 
علــى 181 ع�ضو هيئــة تدري�ض واإداريا، وكانت من اأهم نتائج الدرا�ضــة وجود مبررات كافية لتطبيق 
اإدارة الجــودة ال�ضاملــة بالكلية وكانت من اأبرزهــا: الإنتاجية التعليمية بالكليــة منخف�ضة، نوعية 
الخريجــين مــن الكليــة غير مرتبطــة ب�ضوق العمــل، الأ�ضلــوب الإداري الحــالي ل يتــم بم�ضاركة كل 
العاملــين، الطــلاب واأع�ضــاء هيئــة التدري�ض غــير را�ضين عــن الخدمات المقدمــة لهــم...، كما �ضمت 
النتائــج توفر المتطلبات الأ�ضا�ضية لتطبيق اإدارة الجــودة ال�ضاملة في الكلية بن�ضبة اأقل من المتو�ضط 
المطلوب وتمثلت اأبرز المتطلبات في: دعم الإدارة العليا للتح�ضين والتطوير، القيادة والتنظيم الإداري 

الموؤهلين، الإ�ضراف على العمليات، في حين وجود نق�ض في التحفيز مع غياب العمل بروح الفريق.
من خلال العر�ض ال�ضابق لبع�ض الدرا�ضات التي تناولت مو�ضوع مبادئ اإدارة الجودة ال�ضاملة ومعاييرها في 
مجــال التعليــم العالي، يت�ضح لنــا الت�ضابه في ال�ضياق الذي ت�ضب فيه الدرا�ضات مــن هذا النوع من الناحية 
النظريــة اإلَّ اأنهــا تختلف من ناحية الدرا�ضات التطبيقية وكذا المبــادئ اأو المعايير التي تم العتماد عليها 
لقيا�ــض مــدى تبنيها من قبل مختلف الموؤ�ض�ضات التي تم تناولها في كل درا�ضة، اأما بالن�ضبة للدرا�ضة التي تم 
تناولها من قبلنا فهي تختلف من حيث المبادئ التي تم قيا�ض مدى تبنيها من قبل الكلية محل الدرا�ضة التي 

تعدّ كذلك بمثابة وجه اختلاف عن الدرا�ضات ال�ضابق، اإ�ضافة عن النتائج التي تم التو�ضل اإليها.
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منهجية البحث واإجراءاته:
تم ا�ضتخــدام المنهج الو�ضفــي التحليلي والذي يعتمد على بلورة المبــادئ الأ�ضا�ضية الواجب العتماد عليها 
لتبني مبادئ هذه المنهجية اإ�ضقاطاً على الإدارة الجامعية ويهتم بو�ضفها و�ضفاً دقيقاً، مع ا�ضتخدام اأ�ضلوب 
الدرا�ضــة الم�ضحيــة ال�ضتطلاعيــة لأع�ضــاء الهيئــة التدري�ضية للكليــة محل الدرا�ضــة با�ضتعمــال اأ�ضلوب 
ال�ضتيانــة حتــى نتمكــن من تجميــع المعلومات اللازمــة لتحقيق اأهــداف البحــث والإجابة عــن اإ�ضكاليته، 
وبو�ضفه ملائما لهذا النوع من الدرا�ضات وذلك حتى يت�ضنى لنا اإمكانية ا�ضتق�ضاء اأكبر عدد ممكن، باحثين 

في ذلك على الجمع بين الب�ضاطة والدقة في الإجابة.

مجتمع الدرا�ضة وعينتها:
تمثــل مجتمــع الدرا�ضــة في هــذا البحث في اأع�ضــاء هيئــة التدري�ــض الدائمين بكليــة العلــوم القت�ضادية 
والتجاريــة وعلوم الت�ضيير محل الدرا�ضــة، والذين لديهم الدرجة العلمية المحددة في ال�ضتبانة، وقد كان 
%  من مجتمع الدرا�ضــة ككل، اإلَّ  حجــم عينــة الدرا�ضــة متمثــل في 80 فردا والذيــن مثلوا ن�ضبــة .6530 
اأنــه وللاأ�ضــف كاأغلــب الدرا�ضات التطبيقيــة لم يتم جمع ال�ضتبانــات الموزعة %100  فقــد حدث ارتياب 
في ن�ضبــة ال�ضتبانــات وكان �ضمــن الم�ضترجعــة ا�ضتبانــات م�ضتبعدة مــن التحليل كونها غــير �ضالحة لعملية 

التحليل، وقد كان التغير الحا�ضل في تعداد ال�ضتبانات متداول بال�ضكل التالي:
الجدول رقم 1: تعداد الا�ضتبانات الموزعة والم�ضترجعة والم�ضتبعدة في الدرا�ضة

النهائيةالم�ضتبعدةالمفقودةالم�ضترجعةالموزعةال�ضتبانات

8066141155المجموع

83.33 %16.66 %17.5 %82.5 % 100 %الن�ضبة المئوية

الم�ضدر: من اإعداد الباحثين بناء على ال�ضتبانات الموزعة والم�ضترجعة
وقــد كانــت ال�ضتبانــات النهائيــة والتــي تعــدّ اأ�ضا�ــض الدرا�ضة تمثــل ن�ضبــة 21.07 % مــن حجم مجتمع 

الدرا�ضة ككل، وهذا ما جعل درا�ضتنا تقوم على 55 ا�ضتبانة نهائية.

اأداة الدرا�ضة:
اعتمدنــا في بحثنا على ال�ضتبانة كاأداة للدرا�ضة، مما �ضاعدنا على جمع البيانات لقيا�ض مدى تبني مبادئ 
اإدارة الجودة ال�ضاملة الجامعية في الموؤ�ض�ضة محل الدرا�ضة، وقد ق�ضمنا ال�ضتبانة اإلى محورين ت�ضكلت في:
المحــور الأول: تعلــق بالبيانــات ال�ضخ�ضية، حيث تناولنــا فيه معلومات تخ�ــض الم�ضتق�ضى: كالجن�ض   -
،العمــر، الدرجــة العلمية، المهنة وكذا �ضنوات الخبرة، وتفادينا ا�ضم الم�ضتق�ضى نظراً للعامل النف�ضي، 

وكذلك ل�ضمان ا�ضتجابته عن ال�ضتبانة بدون ح�ضا�ضيات مما يعك�ض ال�ضحة في التحليل.
المحور الثاني: تعلق باأهم مبادئ اإدارة الجودة ال�ضاملة الجامعية التي تناولناها في الدرا�ضة النظرية   -
وذلــك حتــى ن�ضمن التكامل بــين النظري والتطبيقــي، وحللنا كل مبــداأ اإلى مجموعة مــن العبارات، 
بالن�ضبــة لمبداأ دعم الإدارة العليا والتزامه بتطبيق اإدارة الجودة ال�ضاملة فقد اقت�ضر عدد عباراته 
علــى ع�ضــر )10( عبــارات، اأما مبداأ التح�ضين الم�ضتمــر المبني على �ضوء البيانــات المتجددة وم�ضاركة 
اأع�ضــاء هيئة التدري�ض في هــذا التح�ضين، فقد اقت�ضر عدد عباراته كذلك على ع�ضر )10( عبارات، 
اأما فيما يخ�ض المبداأ الثالث فقد قمنا فيه بدمج مبداأين كنا قد ذكرناهما اآنفاً في مبادئ اإدارة الجودة 
ال�ضاملــة الجامعيــة، وقد تمثلا هذين المبداأين في التركيز الكامل علــى العميل )الداخلي والخارجي( 
وانتهــى عــدد عباراته اإلى �ضت ع�ضرة )16( عبــارة، وقد اأعطينا المبداأ الثالث الأهمية الق�ضوى كون 
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الم�ضتق�ضى لديه الإلمام اأكثر بهذا المبداأ، وكونه عن�ضرا مهما في الموؤ�ض�ضة محل الدرا�ضة، وبعبارات هذا 
المبداأ انتهى عدد العبارات الإجمالي اإلى 36 عبارة.

ويقابــل كل عبــارة مــن عبــارات ال�ضتبانــة ال�ضتجابــات الآتيــة: )موافق جــداً، موافق، غــير متاأكد، غير 
موافق، غير موافق اإطلاقاً(، وقد تم العتماد في اإعداد ال�ضتبانة على ال�ضكل المغلق الذي يحدد الإجابات 
المحتملــة لكل عبارة وتم ا�ضتخــدام مقيا�ض ليكارت ذا النقاط الخم�ض للا�ضتجابــات المحتملة على التوالي 

)1،2،3،4،5(، وذلك حتى يت�ضنى لنا المعالجة الإح�ضائية لـ 36 عبارة.
وقــد قمنا بح�ضاب الحــدود الدنيا والق�ضوى للفئــات )ال�ضتجابات( بوا�ضطة ح�ضاب المــدى والذي ي�ضاوي 
الحــد الأق�ضــى ناق�ــض الحــد الأدنــى تق�ضيم عــدد الفئــات: ] المــدى= )1-5( / 5 =0.8 [ ثم ن�ضيف 
النتيجــة بالتــدرج حتى نتح�ضــل على مدى كل ا�ضتجابــة من ا�ضتجابــات مقيا�ض ليــكارت الخما�ضي المتعلق 

بمبادئ اإدارة الجودة ال�ضاملة الجامعية كما هو مو�ضح في الجدول اأدناه:
الجدول رقم 2: مدى ا�ضتجابات مقيا�س ليكارت الخما�ضي

مدى ال�ضتجابةال�ضتجـــابة

غير موافق اإطلاقاً

غير موافق

غير متاأكد

موافق 

موافق جداً.

من 1 اإلى 1.8

من 1.81 اإلى 2.6

من  2.61اإلى 3.4

من  3.41اإلى 4.2

من  4.21اإلى 5

الأدوات الم�ضتخدمة في تحليل نتائج ال�ضتبانة:
مين، حيــث عر�ضت على عــدة اأ�ضاتذة من  بعــد التاأكــد من �ضــدق ال�ضتبانة عــن طريق اأ�ضلوب �ضــدق المحكِّ
ذوي التخ�ض�ــض، واأ�ضيفــت عدة تعديلات من قبلهــم والتي كانت من بينها عدم الإ�ضــارة اإلى ا�ضم ال�ضخ�ض 
الم�ضتق�ضــى، وذلك تاأكيداً لمو�ضوع ال�ضرية والمو�ضوعية في المعلومات، بالإ�ضافة اإلى اختبار ثبات ال�ضتبانة 
عــن طريــق ا�ضتخــدام معامل كرونبــاخ األفا للات�ضــاق الداخلي، حيث بلــغ ثبات المقيا�ــض للا�ضتبانة لجميع 
%  وهــذا مــا يمثــل قيمــة مقبولة لثبــات الت�ضاق  عبــارات مبــادئ اإدارة الجــودة ال�ضاملــة الجامعيــة 86 

الداخلي، وهي ن�ضبة كافية للاعتماد على �ضحة ال�ضتبانة لأغرا�ض الدرا�ضة.
تم تح�ضيل العدد النهائي للا�ضتبانات الماأخوذة بعين العتبار، تم العتماد في تحليل المعطيات على برنامج 
)EXCEL( لمعالجة المعطيات التي تكون في �ضكل جداول لترجمتها اإلى ر�ضومات بيانية في اأعمدة ثلاثية 
الأبعــاد لت�ضهل عملية الملاحظة والتحليل بغيــة التحليل الجيد للبيانات التي تم جمعها، كما تم ا�ضتخدام 
بع�ــض الأ�ضاليــب الإح�ضائيــة المتاحة في برنامج الحزمــة الإح�ضائية للعلوم الجتماعيــة المعروفة با�ضم 
)SPSS(، ومــن تلــك الأ�ضاليــب انتهجنــا التحليــل الو�ضفــي وما ينــدرج تحته مــن تحليل عــبر التكرارات 
والن�ضب المئوية للتعرف على ال�ضفات ال�ضخ�ضية والوظيفية لمفردات الدرا�ضة وتحديد ا�ضتجابات اأفرادها 
اتجــاه عبارات المحــاور الرئي�ضة التي تت�ضمنهــا اأداة الدرا�ضة، كما تم ح�ضــاب المتو�ضطات الح�ضابية وذلك 
لمعرفــة مدى ارتفــاع وانخفا�ض ا�ضتجابــات عينة الدرا�ضة لكل عبــارة من عبارات المحور الثــاني للدرا�ضة، 
ومــن خلاله يمكــن ترتيب عبارات كل مبداأ ح�ضب اأعلى متو�ضط، كمــا �ضاعدنا برنامج )SPSS( من ح�ضاب 
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النحرافــات المعياريــة وذلك لمعرفة مدى انحراف ا�ضتجابات عينة الدرا�ضــة لكل عبارة من عبارات مبادئ 
اإدارة الجودة ال�ضاملة المتعلقة بالمحور الثاني للدرا�ضة، وكذا النحراف الكلي للمتو�ضط العام لكل مبداأ من 

المبادئ المتطرق اإليها.

الإطار التحليلي لنتائج للدرا�ضة
 1. تحليل نتائج ال�ضتبانة المتعلقة بالبيانات ال�ضخ�ضية لعينة الدرا�ضة:

يت�ضنى لنا من خلال هذا المحور معرفة الخ�ضائ�ض المتعلقة بعينة الدرا�ضة قبل ا�ضتجاباتهم في قيا�ض مدى 
مواءمــة مبــادئ اإدارة الجــودة ال�ضاملة الجامعيــة ومبادئ الكلية محــل الدرا�ضة، لذا �ضــوف نتناول توزيع 

اأفراد العينة ح�ضب كل متغير وفقاً للترتيب المتناول في ال�ضتبانة كما يلي:
الجدول رقم 3: توزيع عينة الدرا�ضة وفق متغير الجن�س

الن�ضبة المئويةالتكرارالجن�ض

69 %38ذكر

31 %17اأنثى

  100% 55المجمــوع

الم�ضدر: من اإعداد الباحثين بناءً على نتائج الا�ضتبانة
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يت�ضــح لنــا مــن خلال الجدول ال�ضابق وال�ضكل المجاور له اأنَّ هناك 38 فــرداً من عينة الدرا�ضة، هم من فئة 
الذكور اأي بن�ضبة 69 %  من اإجمالي عينة الدرا�ضة وهم الفئة الأغلبية من العينة، في حين هناك ن�ضبة  

ال�ضتبانة. توزيع  ع�ضوائية  اإلى  راجع  وذلك  اإناث،  هم  الدرا�ضة  عينة  %  من   31
كمــا تح�ضلنــا من خــلال ال�ضتبانة على خ�ضائ�ــض العينة وفق متغير العمر الذي ترجــم من خلال الجدول 

الآتي:
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الجدول رقم 4: توزيع عينة الدرا�ضة وفق متغير العمر

الن�ضبة المئويةالتكرارالعمر

51 %28اأقل من 29 �ضنة

63 %20من 30 اإلى 39 �ضنة

  13 %07من 40 �ضنة فاأكثر

100 %55المجمــوع

الم�ضدر: من اإعداد الباحثين بناء على نتائج الا�ضتبيان
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أقل من 92 سنة

من 03 إلى 93 سنة

ة فأكثر
من 04 سن

نرى من خلال جدول توزيع اأفراد العينة وفقاً لمتغير العمر اأنَّ هناك 28 فرداً من عينة الدرا�ضة، اأعمارهم 
اأقــل مــن 29 �ضنــة اأي بن�ضبة 51 %  تقريباً، وذلــك اإن دل فاإنه يدل على اأن العينة فتية، واأنَّ اإدارة الكلية 
تمتلــك بدورها الأ�ضلوب والنمطية المتجددة والأفــكار الحديثة مما تعد ميزة للكلية، على عك�ض من تعدى 
%  من  �ضنهــم 40 �ضنــة، فهــم ي�ضكلون الأقلية من اأفراد العينة، حيث بلــغ عددهم 07 اأفراد اأي بن�ضبة 13 

اأع�ضاء هيئة التدري�ض الم�ضتق�ضيين.
الجدول رقم 4: توزيع عينة الدرا�ضة وفق متغيرالدرجة العلمية

الن�ضبة المئويةالتكرارالدرجة العلمية

 89 %49ماج�ضتير

11 %06دكتوراه

--اأ�ضتاذ التعلم العالي

100 %55المجمــوع
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الم�ضدر: من اإعداد الباحثين بناءً على نتائج الا�ضتبانة
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ماجستير دكتوراه أستاذ التعليم العالي

ال�ضكل رقم 3: تمثيل عينة الدرا�ضة وفق متغير الدرجة العلمية
الجدول رقم 5: توزيع عينة الدرا�ضة وفق متغير الرتبة المهنية

الن�ضبة المئويةالتكرارالرتبـة المهنية

47 %26اأ�ضتاذ م�ضاعد

42 %23اأ�ضتاذ م�ضاعد مكلف بالدرو�س

11 %06اأ�ضتاذ محا�ضر

100 %55المجمــوع

الم�ضدر: من اإعداد الباحثين بناء على نتائج ال�ضتبانة
مــن خــلال الجدولين ال�ضابقــين وال�ضكل يت�ضح لنــا توزيع الن�ضب ح�ضــب الدرجة العلميــة والرتبة المهنية 
لأفراد العينة في كلية العلوم القت�ضادية والتجارية وعلوم الت�ضيير محل الدرا�ضة، حيث نجد اأن اأغلبية 
%  من المجموع  اأفراد العينة في جدول متغير الدرجة العلمية هم من اأ�ضحاب �ضهادات الماج�ضتير بن�ضبة 89 
الكلي لعينة الدرا�ضة، يتفرعون ح�ضب العدد وفق الرتبة المهنية اإلى 26 اأ�ضتاذا م�ضاعدا، وهي المهنة التي 
تحتــل ال�ضــدارة في عينة الدرا�ضة، في حين ن�ضبــة الدرجة العلمية التي ت�ضير اإلى درجــة الدكتوراه تبقى 
مت�ضاويــة مع الن�ضبة التــي تظهر في جدول متغير الرتبة المهنية للذين ي�ضغلون مهنة اأ�ضتاذ محا�ضر، والتي 
تتمثــل ن�ضبــة 11 %  في كلا الجدولــين ال�ضابقــين، اإلَّ اأنَّ الدرجــة العلمية المتمثلة في درجــة اأ�ضتاذ التعليم 

العالي لم يكن لها اأي م�ضاركة في ملء ال�ضتبانة.
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الجدول رقم 6: توزيع عينة الدرا�ضة وفق متغير  �ضنوات الخبرة في التعليم العالي

الن�ضبة المئويةالتكرار�ضنوات الخبرة

58 %32اأقل من 9 �ضنوات

62 %14من 10 اإلى 19 �ضنة

16  %09من 20 �ضنة فاأكثر

100 %55المجمــوع

الم�ضدر: من اإعداد الباحثين بناء على نتائج الا�ضتبانة
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ال�ضكل رقم 4: تمثيل عينة الدرا�ضة وفق متغير �ضنوات الخبرة في التعليم العالي

يو�ضــح الجــدول رقم 6 توزيــع عينة الدار�ضــة وفقاً لعدد �ضنوات الخــبرة في التعليم العــالي، وجاءت اأكثر 
ا�ضتجابــات العينــة في الفئــة المتمثلــة في 9 �ضنوات فاأقل، وكانت ن�ضبتهــا  58 % ، وذلك ما يظهر لنا طبيعياً 
اإذ اإنَّ ذلك يتما�ضى طردياً مع توزيع العينة وفق متغير العمر، والتي تمركز اأكبر عدد )28 فردا( من اأفراد 
الفئة  واأخيراً   ، %  26 بن�ضبة  �ضنة(   19 اإلى   10 الفئة )من  �ضنة، ثم جاءت  العينة في �ضن اأقل من 29 
)من 20 �ضنة فاأكثر( بن�ضبة 16 %  والذين كانوا بطبيعة الحال يدر�ضون في موؤ�ض�ضات تعليم عال اأخرى 
قبــل التدري�ض في موؤ�ض�ضــة التعليم العالي محل الدرا�ضة، كون هذه الموؤ�ض�ضة انطلق فيها التعليم العالي منذ 

فقط. �ضنة  ع�ضر   19

 2. تحليل نتائج ال�ضتبان المتعلقة بمبادئ اإدارة الجودة ال�ضاملة الجامعية:
مــن خــلال تحليل المحور الثاني للا�ضتبانــة ن�ضتطيع قيا�ض مدى تبني هذه المبادئ مــن قبل موؤ�ض�ضة التعليم 
العــالي الجزائريــة محل الدرا�ضة، حيــث تم هيكلة اإجابات اأع�ضــاء هيئة التدري�ض في خم�ــض ا�ضتجابات 
محتملــة، وذلــك ح�ضب منهــج ليكرت الخما�ضــي للا�ضتبانة المعتمدة، ومــن اأجل حو�ضلــة النتائج تم ح�ضاب 
تكــرارات ال�ضتجابــات المختلفــة ومــا تعلــق بها مــن الن�ضب المئويــة والمتو�ضطــات الح�ضابيــة والنحرافات 
المعياريــة، كمــا تم ترتيب عبــارات كل مبداأ ح�ضــب وجهة نظر اأع�ضــاء هيئة التدري�ض اعتمــاداً على اأكبر 
قيمــة للمتو�ضــط الح�ضابــي وح�ضب اأقل قيمــة للت�ضتت والذي يمثلــه النحراف المعياري عنــد ت�ضاوي قيم 

المتو�ضط الح�ضابي.
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اأ. تحليــل اآراء عينــة الدرا�ضــة تجــاه مبداأ دعــم الإدارة العليــا للكليــة واقتناعها بتطبيــق اإدارة الجودة 
ال�ضاملة الجامعية:

لمعرفــة مــدى تحقق المبــداأ الأول من وجهــة نظر اأع�ضــاء هيئة التدري�ــض، تم حو�ضلة النتائــج في الجدول 
الآتي:

الجدول رقم 7: نتائج مدى دعم الاإدارة العليا واقتناعها بتطبيق اإدارة الجودة ال�ضاملة

العبـــارة
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لدى اإدارة الكلية الا�ضتعداد 
التام لتطبيق فل�ضفة اإدارة 

الجودة ال�ضاملة الجامعية في 
الوقت الحا�ضر.

1210180708ت

3.201.3106
%2218331314

بيئة العمل للكلية منا�ضبة 
لتطبيق اإدارة الجودة ال�ضاملة 

الجامعية.

0810171109ت
2.941.2709

%1418312017

تهتم اإدارة الكلية بتطوير 
التنظيم.

0925110505ت
3.501.1403

%1745200909

ت�ضعى اإدارة الكلية اإلى العمل 
بروح الفريق الواحد.

0825120505ت
3.471.1204

%1445220909

تركز اإدارة الكلية على اأداء 
المجموعة بدلًا من الاأداء 

الفردي.

0914151106ت
3.161.2307

%1725272011

ت�ضجع الاإدارة على التعاون 
بدلًا من المناف�ضة في مختلف 

الم�ضتويات الاإدارية.

0614180710ت
2.981.2408

%1125331318

ت�ضعى الاإدارة اإلى توافق 
مخرجات الكلية مع متطلبات 
المجتمع المحلي وحاجات �ضوق 

العمل.

ـ07321006ت

3.720.8202
ـ%13581811

ت�ضتخدم اإدارة الكلية منهجاً 
علمياً في ت�ضخي�س م�ضاكل 

العمل التي تواجهها.

0607181311ت
2.701.2310

%1113332320
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تبدي اإدارة الكلية الا�ضتعداد 
لتكوين حلقات الجودة 

ال�ضاملة م�ضتقبلًا اإذا ما تم 
اقتراحها.

0713221201ت

3.230.9905
%1323402202

يوؤدي تبني مبادئ اإدارة 
الجودة ال�ضاملة الجامعية اإلى 

تح�ضين اأداء الكلية.

ــ271612ت
4.270.8001

ــ%492922

المتو�ضط العام لمدى دعم الاإدارة العليا للكلية واقتناعها بتطبيق اإدارة الجودة ال�ضاملة 
3.311.11الجامعية من وجهة نظر اأع�ضاء هيئتها التدري�ضية

الم�ضدر: من اإعداد الباحثين بناء على نتائج ال�ضتبانة
مــن خــلال نتائج الجدول رقــم 07 المو�ضحة اأعلاه يمكن لنا التعرف على اتجاهات اأفراد الدرا�ضة نحو مدى 
اقتناع اإدارة الكلية ودعمها بتطبيق اإدارة الجودة ال�ضاملة الجامعية، حيث ن�ضتطيع الحكم على عدم تاأكد 
مجمــل عينــة الدرا�ضة من تحقق المبداأ الأول، نظراً لما يعك�ضه المتو�ضــط الح�ضابي العام لمدى اقتناع الإدارة 
العليــا للكليــة ودعمها وميلهــا لتطبيق هذه المنهجيــة الإدارية من وجهــة نظر اأع�ضاء هيئتهــا التدري�ضية، 
فئات  الثالثة من  الفئة  يقع �ضمن  متو�ضط  1.11 وهو  معياري قدره  بانحراف   (5 من  والذي بلغ 3.31( 
مقيا�ض ليكرت الخما�ضي (من 2.61 اإلى )3.40 وهي الفئة التي ت�ضير اإلى ا�ضتجابة غير متاأكد مما يت�ضح 
لنــا بــاأنَّ اأغلب اأفراد العينة غير متاأكدين من اقتناع الإدارة العليا والتزامها ودعمها بتطبيق اإدارة الجودة 

ال�ضاملة الجامعية.
كما يظهر لنا من خلال نتائج الجدول اأنَّ هناك تفاوتا في اآراء اأفراد عينة الدرا�ضة على تحقق المبداأ الأول 
بــاإدارة الكليــة، حيث تم ترتيب العبارات المقترحة لتحليل المبــداأ الأول ح�ضب توجه ا�ضتجابات الأغلبية 

من عينة الدرا�ضة والتي تعك�ضها لنا المتو�ضطات الح�ضابية:
اإذ يظهــر لنــا مــن خلال الجــدول اأنَّ عينــة الدرا�ضة توافق جــداً بن�ضبة 49 %  علــى اأنَّ تبني مبادئ   -
اإدارة الجــودة ال�ضاملة يوؤدي اإلى تح�ضين اأداء الكلية مما جعل العبارة رقم 10 تحتل المرتبة الأولى 
لح�ضولهــا علــى المتو�ضط الح�ضابي الأكبر في هذا المبــداأ، والذي بلغ 4.27( من 5) وهي ن�ضبة محتواة 
في المــدى (مــن 4.21 اإلى )5 الذي يعبر عن ال�ضتجابة موافق جداً، وتعود هذه النتيجة اإلى كون 
ن�ضبة كبيرة من اأع�ضاء هيئة التدري�ض تعرف القيمة الإيجابية التي تعود على الموؤ�ض�ضة التي تتبنى 
مبادئ اإدارة الجودة ال�ضاملة الجامعية من جانب الجودة في المنتج والتطوير في الأداء وهذا ما يوؤكد 
م�ضتــوى اإلمــام عينة الدرا�ضة بمفهــوم اإدارة الجودة ال�ضاملــة. وفي المرتبة الأخــيرة والعا�ضرة جاءت 
عبــارة »ت�ضتخــدم اإدارة الكلية منهجاً علميــاً في ت�ضخي�ض م�ضاكل العمل التــي تواجهها« والتي تمثلها 
العبــارة رقــم 8 ح�ضب متو�ضطها الح�ضابي، والتي دلت على اأنَّ اأفــراد عينة الدرا�ضة غير متاأكدين من 
كــون اإدارة الكليــة تنتهج منهجاً علمياً في ت�ضخي�ض م�ضاكل العمــل التي تواجهها، هذا ما يزيد تاأكيداً 
على راأي الباحثين في كون اأنَّ اإدارة الكلية غير محتكة ب�ضكل كبير باأع�ضاء هيئة التدري�ض مما جعلهم 

غير متاأكدين من المنهج الم�ضتخدم في حل م�ضاكل العمل.
ب.تحليــل اآراء عينــة الدرا�ضة تجاه مبداأ التح�ضين الم�ضتمر لــلاأداء المبني على �ضوء البيانات 

المتجددة ومدى ا�ضتراك اأفراد الدرا�ضة فيه:
لمعرفــة راأي اأفــراد عينة الدرا�ضة فيما اإذا كانت موؤ�ض�ضة التعليــم العالي الجزائرية محل الدرا�ضة متبنية 
للمبداأ الثاني والمتمثل في التح�ضين الم�ضتمر للاأداء المتعلق بالعملية التعليمية ومدى ا�ضتعداد اأع�ضاء هيئة 
التدري�ض للا�ضتراك في هذا التح�ضين المبني على �ضوء البيانات المتجددة وتغير حاجاتهم وحاجات الطلبة 
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والموظفين واحتياجات اأ�ضواق العمل والمجتمع ككل، فقد تم ح�ضاب التكرارات والن�ضب المئوية والمتو�ضطات 
الح�ضابية والنحرافات المعيارية والرتب ل�ضتجابات عينة الدرا�ضة، وذلك من اأجل تح�ضيل النتائج التي 

يو�ضحها الجدول التالي:

الجدول رقم 08: نتائج مدى التح�ضين الم�ضتمر للاأداء وا�ضتراك اأع�ضاء هيئة التدري�س فيه

العبـــارة

التكرار 
الموؤ�ضرات الإح�ضائيةال�ضتجــابــاتالن�ضبة

)ت( 
جداً)%(

فق 
موا

فق
موا

كد
متاأ

ير 
غ

فق
موا

ير 
غ

لاقاً
اإط

فق 
موا

ير 
غ

بي
�ضا

لح
ط ا

و�ض
المت

ري
عيا

ف الم
حرا

لن

بة
رت

ال

ينتج التطوير المتجدد لاأداء 
الكلية الناجم عن �ضكاوى 

المنتفعين من الخدمة 
التعليمية.

07ـ111126ت

3.341.1708
13ـ%202047

يوؤدي بناء فرق العمل اإلى 
تح�ضين الكفاءة ورفع الروح 

المعنوية لاأع�ضاء هيئة 
التدري�س.

ـ20211202ت

4.070.8503
ـ%36382204

ت�ضكل فرق عمل لتقديم 
درا�ضات واقتراحات عندما 
تريد الاإدارة اإجراء تح�ضيناً 

باأ�ضاليب العمل.

0914180806ت

3.221.2009
%1725331411

تبادر اإدارة الكلية 
بالا�ضتعانة باآراء الاأ�ضاتذة 

للا�ضتفادة منها.

0810181207ت
3.001.2210

%1418332213

لدى اأع�ضاء هيئة التدري�س 
قناعة باأنَّ عملهم هو دعامة 

المجتمع وركيزة التنمية.

ـــ4609ت
4.830.3701

ـــ%8317

اأع�ضاء هيئة التدري�س 
بالكلية ملتزمون بتقديم 

اأف�ضل خدمة تعليمية 
للطالب.

ـ19220806ت

3.980.9604
ـ%34401411

هناك ا�ضتعداد بارز من 
قبل اأع�ضاء هيئة التدري�س 
للا�ضتراك في فرق العمل 

لتطوير م�ضتوى الاأداء.

ـ17210908ت

3.851.0106
ـ%31381714
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يلتزم ع�ضو هيئة التدري�س 
بالتح�ضين الم�ضتمر في اأدائه 

مع فريق العمل الذي 
ي�ضارك فيه بالتنظيم 

الهرمي.

ــ133705ت

4.140.5502

ــ%236809

ع�ضو هيئة التدري�س 
م�ضتعد للم�ضاركة في فرق 
تح�ضين الجودة التعليمية 

اإذا ما كونت.

1911081007ت

3.451.4307

%3420141813

ع�ضو هيئة التدري�س لديه 
اإح�ضا�س )الانتماء( باأنه 

جزء من هذه الكلية.

02ـ093608ت
3.900.8005

03ـ%176614

المتو�ضط العام لمدى التح�ضين الم�ضتمر للاأداء المبني على �ضوء البيانات المتجددة 
3.770.95والم�ضاركة فيه من قبل اأع�ضاء هيئة تدري�س الكلية

الم�ضدر: من اإعداد الباحثين بناء على نتائج ال�ضتبيان
مــن خــلال نتائــج الجدول رقــم 08 المو�ضحة اأعــلاه يت�ضح لنــا اأنَّ اأفراد عينــة الدرا�ضة يــرون في المتو�ضط 
بــاأنَّ المبداأ الثــاني لإدارة الجودة ال�ضاملة الجامعيــة بكلية العلوم القت�ضاديــة والتجارية وعلوم الت�ضيير 
بجامعــة المديـــة الجزائرية، حيث بلــغ المتو�ضط العام لمدى موافقــة عينة الدرا�ضة على تحقــق هذا المبداأ 
3.77( من 5) بانحراف معياري قدره 0.95 وهو متو�ضط يقع �ضمن الفئة الرابعة من فئات مقيا�ض ليكرت 
الخما�ضي (من 3.41 اإلى )4.20 وهي الفئة التي ت�ضير اإلى ا�ضتجابة موافق، مما يت�ضح لنا باأنَّ اأغلب اأفراد 
العينــة موافقــون على اأنَّ اإدارة الكلية ت�ضعى اإلى التح�ضين الم�ضتمر لــلاأداء الناجم على البيانات المتجددة، 
كمــا اأنَّ هنــاك ا�ضتعــدادا من قبل اأع�ضاء هيئة التدري�ــض للم�ضاركة في عملية التح�ضــين بغية التو�ضل اإلى 

ال�ضورة الح�ضنة لأف�ضل اأداء واأجود منتج تعليمي جامعي.
ويظهــر لنــا جليــاً من خــلال نتائج الجــدول ال�ضابــق اأنَّ هنــاك تفاوتــا في اآراء اأفــراد عينــة الدرا�ضة على 
تحقــق المبــداأ الثــاني من المحــور الثــاني لأداة الدرا�ضة، وذلك مــا يظهر في انح�ضــار المتو�ضطــات الح�ضابية 
للعبــارات المدرجــة في الجــدول والتي جــاءت منح�ضرة ما بــين 3.00( و)4.83 وهي متو�ضطــات تتراوح ما 
بــين مدى ال�ضتجابات الثالثة والرابعة والخام�ضة مــن مقيا�ض ليكرت الخما�ضي واللواتي ي�ضرنَ  اإلى خيار 
ال�ضتجابــات )غير متاأكد/موافق/موافق جداً( على التوالي، حيث اأننا قمنا بترتيب هذه العبارات ح�ضب 
توجــه ا�ضتجابــات الأغلبيــة مــن عينة الدرا�ضــة، والتي تعك�ضهــا لنا المتو�ضطــات الح�ضابيــة والنحرافات 

المعيارية:
فقــد جــاءت عبارة »لدى اأع�ضاء هيئــة التدري�ض قناعة تامة باأنَّ عملهم هــو دعامة المجتمع وركيزة   -
التنميــة« والتــي تمثلهــا العبــارة رقــم 5 في المرتبــة الأولى من عبارات هــذا المبداأ من حيــث المتو�ضط 
الح�ضابي الكبير والنحراف المعياري ال�ضغير، حيث ارتكزت كل ا�ضتجابات اأفراد عينة الدرا�ضة على 
%  من اأفراد عينة الدرا�ضة وبمتو�ضط ح�ضابي 4.83(  ا�ضتجابتين موافق جداً وموافق بن�ضبة 100 
مــن )5، وهــذا راجع بطبيعــة الحال اإلى كون العبارة مــن اأبجديات الجــودة في التعليم العالي، حيث 
ل ت�ضتطيــع اأي موؤ�ض�ضــة اإ�ضبــاع حاجات العميل الخارجــي ورغباته وتوقعاتــه، والو�ضول اإلى جودة 
منتجها دون قناعة تامة من العميل الداخلي باأنه الجوهر في هذه العملية، وقناعة العميل الخارجي 

ور�ضاه بمنتج اأي موؤ�ض�ضة ل تتحقق اإلَّ اإذا كانت محققة في الأ�ضا�ض لدى العميل الداخلي.
اأمــا العبــارات الثــلاث الحاملة للاأرقام 1 و3 و4 فقــد انح�ضرت متو�ضطاتهــا الح�ضابية في المجال (من   -
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3.00 اإلى )3.34 وهذا المجال ينتمي اإلى مدى ال�ضتجابة (من 2.61 اإلى )3.40 الذي ي�ضير اإلى 
ال�ضتجابــة الثالثة )غير متاأكد( وفق مقيا�ض ليكــرت الخما�ضي، مما يعبر على عدم تاأكد اأفراد هذه 
العينــة بن�ضبــة كبيرة على هذه العبارات الثــلاث، وذلك ما جعلها تحتل الرتــب الأخيرة والمتمثلة في 
الثامنــة والتا�ضعــة والعا�ضــرة على الترتيــب، ح�ضب متو�ضطاتهــا الح�ضابية �ضمن العبــارات المدرجة 
%  من اأفراد عينــة الدرا�ضة غير متاأكدين مــن كون التطوير  في المبــداأ الثــاني، حيــث نجــد ن�ضبة 47 
المتجــدد لأداء الكليــة ناجم عن �ضكاوى المنتفعين من الخدمة التعليمية التي يقدمها العملاء، ون�ضبة 
33 %  غــير متاأكديــن في مــا اإذا كانت ت�ضكل فرق عمل لتقديم درا�ضات واقتراحات عندما ترغب 
الإدارة في اإجــراء تح�ضينــات باأ�ضاليــب العمل ونف�ض الن�ضبــة في العبارة ذات الرتبــة العا�ضرة والتي 
ت�ضتق�ضي فيما اإذا كانت اإدارة الكلية تبادر بال�ضتعانة باآرائهم للا�ضتفادة منها، ويعود ال�ضبب في عدم 
تاأكــد اأع�ضاء هيئة التدري�ــض الراجع اإلى نق�ض الحتكاك الدائم بــين الإدارة و�ضريحة الأ�ضاتذة، 
الأمــر الــذي ل يعطي فكــرة اأو�ضع لأع�ضاء هيئــة التدري�ض عن البيانات المتجــددة التي تعتمد عليها 

اإدارة الكلية في تطوير اأدائها.
ت. تحليــل اآراء عينة الدرا�ضة تجاه مبداأ التركيز الكامل على العميل )الداخلي والخارجي( 

مما ي�ضمن التطوير في اأداء الكلية:
لمعرفــة راأي اأفــراد عينة الدرا�ضة فيما اإذا كانــت الكلية ملتزمة بتطبيق المبــداأ الثالث والمتمثل في التركيز 
الكامــل علــى العميل الداخلــي )اأع�ضاء هيئــة التدري�ض والطلبة والموظفــين( والعميل الخارجــي )اأولياء 
الأمــور، �ضــوق العمل والمجتمع(، وهذا من وجهة نظر اأع�ضاء هيئــة التدري�ض، فقد قمنا بح�ضاب التكرارات 
والن�ضــب المئوية والمتو�ضطات الح�ضابية والنحرافات المعياريــة والرتب ل�ضتجابات عينة الدرا�ضة، وذلك 

من اأجل حو�ضلة النتائج التي �ضن�ضل اإليها من خلال الجدول التالي:
الجدول رقم 09: نتائج مدى التركيز الكامل على العميل )الداخلي والخارجي(

العبـــارة

التكرار 
الموؤ�ضرات الإح�ضائيةال�ضتجــابــاتالن�ضبة

)ت( 
جداً)%(

فق 
موا

فق
موا

كد
متاأ

ير 
غ

فق
موا

ير 
غ

لاقاً
اإط

فق 
موا

ير 
غ

بي
�ضا

لح
ط ا

و�ض
المت

ري
عيا

ف الم
حرا

لن
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تقوم الاإدارة باإ�ضراك 
العملاء الداخليين في 

التخطيط لتحقيق 
الجودة.

0612141112ت

2.801.2914

%1122252022

تعمل الاإدارة على اإ�ضاعة 
روح التجان�س و�ضط 
العملاء الداخليين.

0611132401ت
2.941.0610

%1120234402
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ت�ضعى اإدارة الكلية اإلى 
اإقامة علاقات واتفاقيات 

مع �ضوق العمل مما 
ي�ضمن تلبية احتياجاته.

ــ152614ت

4.010.5203

ــ%274725

ت�ضارك اإدارة الكلية 
العملاء الداخليين في 
مراحل اتخاذ القرارات 

المختلفة.

0714141109ت

2.981.2709

%1325252017

ت�ضعى اإدارة الكلية اإلى 
تطوير خبرات اأع�ضاء 

هيئة التدري�س بالتدريب 
وتنمية قدرات الموظفين 

فيه ب�ضكل م�ضتمر.

ـ08073406ت

3.300.8504

ـ%14136211

تحر�س الاإدارة على 
التقويم الم�ضتمر للتدريب 

ومدى اإ�ضهامه في رفع 
كفاءة اأع�ضاء هيئة 

التدري�س لتح�ضين الجودة 
التعليمية.

0816121108ت

3.091.2806

%1429221114

تعمل اإدارة الكلية على بث 
الثقة بين اأع�ضاء هيئة 

التدري�س.

0814141207ت
3.071.2407

%1425252213

تمنح الاإدارة �ضهادات 
التقدير ومكافاآت 

للمتميزين من العملاء 
الداخليين.

0912111310ت

2.941.3511

%1722202318

يتعاون ع�ضو هيئة 
التدري�س بالكلية لاأداء 

الواجب التعليمي 
كم�ضوؤول.

ــ222310ت

4.210.7301

ــ%404218

الطالب هو من اأولى 
اهتمامات اأع�ضاء هيئة 

التدري�س بالكلية.

ــ202312ت
4.140.7402

ــ%364222

تعمل اإدارة الكلية على اأن 
يكون �ضعارها "العمل على 
تلبية احتياجات العملاء 

الخارجيين.

0418230703ت

3.230.9505

%0733421305
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ت�ضتبعد الاإدارة اأ�ضلوب 
التهديد بالعقاب في 

تعاملاتها مع الاأ�ضاتذة 
والطلبة والموظفين.

0914121010ت

3.031.3408

%1725221818

تهتم اإدارة الكلية ب�ضماع 
الراأي الاآخر وتحر�س 
على مناق�ضته وتبنيه.

0806161411ت
2.741.3016

%1411292520

تقوم الاإدارة بتفوي�س 
اأع�ضاء هيئة التدري�س 
ال�ضلاحيات الواجبة 

لتقديم الخدمة المتميزة.

0608161807ت

2.781.1715

%1114293313

تقدم الاإدارة الدعم 
والم�ضاندة والتحفيز 

للعملاء الداخليين وتعمل 
على حل م�ضاكلهم.

0710121808ت

2.811.2512

%1318223314

ت�ضتقطب اإدارة الكلية 
اأع�ضاء هيئة التدري�س 

الاأكفاء والاإداريين 
المتميزين.

0807151609ت

2.801.2713

%1413272917

المتو�ضط العام لمدى التركيز الكامل لاإدارة الكلية على العميل الداخلي والخارجي من 
3.181.10وجهة نظر اأع�ضاء هيئتها التدري�ضية

الم�ضدر: من اإعداد الباحثين بناء على نتائج ال�ضتبانة
مــن خــلال نتائج الجدول ال�ضابق يت�ضح اأنَّ اأفــراد عينة الدرا�ضة في الغالب غير متاأكدين من تركيز الإدارة 
على العميل )الداخلي والخارجي(، حيث بلغ المتو�ضط العام لمدى تركيز اإدارة الكلية على العميل الداخلي 
والخارجــي مــن وجهــة نظرهم 3.18( مــن 5) بانحراف معياري قدره 1.10 وهــو متو�ضط يقع �ضمن الفئة 
الثالثــة مــن فئات مقيا�ض ليكرت الخما�ضي (من 2.61 اإلى )3.40 وهي الفئة التي ت�ضير اإلى ا�ضتجابة غير 

متاأكد، مما يدل على اأنَّ اأفراد عينة الدرا�ضة انحازوا اإلى ال�ضتجابة الو�ضطى.
رغــم ات�ضــاح التجــاه للمتو�ضط العــام، اإلى اأنَّ هناك تفاوتــا في ا�ضتجابات العبارات التــي اأدرجناها تحت 
هــذا المبــداأ، حيــث انح�ضرت متو�ضطات عبارات هذا المبداأ ما بين  2.74) اإلى 4.21 من  5 ( وهي متو�ضطات 

تتراوح بين الفئات الثالثة والرابعة والخام�ضة من فئات اأنموذج ليكرت الخما�ضي.
نلاحــظ اأنَّ هنــاك عبــارة فقــط تنتمــي اإلى مــدى ال�ضتجابــة (مــن 4.21 اإلى )5 الــذي ي�ضــير اإلى   -
ال�ضتجابة الخام�ضة )موافق جداً( وفقاً لمقيا�ض ليكرت الخما�ضي، مما يعبر على موافقة اأفراد عينة 
الدرا�ضــة بن�ضبــة كبيرة علــى هذه العبارة، والتي يمثلهــا الرقم 9 والتي تت�ضمن فكــرة »يتعاون ع�ضو 
هيئــة التدري�ــض بالكلية لأداء الواجب التعليمي كم�ضوؤول«، حيث قــدر متو�ضطها الح�ضابي بـ 4.21( 
مــن 5) وهــو اأكبر متو�ضط ح�ضابــي عرفته عبارات هذا المبــداأ، وهذا راجع اإلى تمركــز اأكبر عدد من 
التكرارات في ا�ضتجابتي موافق جداً وموافق على هذه العبارة بن�ضبة   40 %و 42% على التوالي.
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اأمــا بالن�ضبــة للعبارتــين اللتــين احتلتــا الرتبتــين الثانيــة والثالثة ح�ضــب متو�ضطاتهمــا الح�ضابية   -
فقــد كانتا يتمثــلان في الفكرتين التاليتين: »الطالــب هو من اأولى اهتمامات اأع�ضــاء هيئة التدري�ض 
بالكليـــة« والأخــرى »ت�ضعــى اإدارة الكلية اإلى اإقامة علاقــات واتفاقيات مع �ضــوق العمل مما ي�ضمن 
تلبيــة احتياجاتــه« وقــد وردت العبارتين في الجــدول تحت الرقمــين 10 و3، وقــدرت متو�ضطاتهما 
الح�ضابيــة 4.14( مــن )5 و3.22( مــن)5  على التــوالي، وهما ينتميــان اإلى مــدى ال�ضتجابة (من 
3.41 اإلى )4.20 الذي ي�ضير اإلى ا�ضتجابة موافق وفق مقيا�ض ليكرت الخما�ضي، حيث اأجابت ن�ضبة   
78 % و 74 %من اأفراد عينة الدرا�ضة على ا�ضتجابتي موافقين جداً وموافقين بالن�ضبة لكل عبارة 
%  من اأفــراد عينة الدرا�ضة علــى ا�ضتجابة غير  مــن العبارتــين علــى التــوالي، ون�ضبــة   22  %و 25 
متاأكديــن بالن�ضبة لكل عبارة مــن العبارتين على التوالي، وقد رجع هــذا اإلى العلاقات والتفاقيات 
المحليــة والدولية التي اأقامتها جامعة بالمديـــة وت�ضعى على توطيدها، الأمر الذي ربما جعل اأع�ضاء 

هيئة التدري�ض يوافقون بن�ضبة كبيرة على العبارة التي احتلت المرتبة الثالثة.
اأمــا بالن�ضبــة للعبارة التي احتلت المرتبة الأخيرة وال�ضاد�ضة ع�ضــر جاءت عبارة »تهتم اإدارة الكلية   -
ب�ضمــاع الــراأي الآخــر وتحر�ــض علــى مناق�ضتــه وتبنيــه« والتــي يمثلها الرقــم 13 ح�ضــب متو�ضطها 
الح�ضابــي 2.74( مــن)5 ، وهذا راجع ح�ضــب راأي الباحثين اإلى عدم الإظهــار بال�ضكل الكافي اهتمام 
الإدارة ب�ضمــاع الــراأي الآخــر وتبنيــه، الــذي تعك�ضه قلــة الجتماعــات واللقــاءات والمجال�ض التي 
تعقدها الإدارة مع اأع�ضاء هيئة التدري�ض ل�ضماع ان�ضغالتهم واآرائهم، مما قد ينجم عنه النغلاق في 

الآراء وعدم الم�ضاندة والم�ضاركة والإف�ضاح عن الراأي المكبوت لدى اأفراد عينة الدرا�ضة.

خاتمة البحث:
يعــدّ مدخل اإدارة الجودة ال�ضاملــة في الجامعة حلًا فريداً ومميزاً لجعل منتج العملية التعليمية الجامعية 
قــادر على تلبيــة الحتياجات ال�ضوقية والمتطلبات المجتمعية، وقد تزايد هــذا الهتمام مع تزايد اإدراك 
اأهمية هذا المدخل والدور المهم الذي تلعبه اإدارة الجودة ال�ضاملة في تح�ضين اأداء موؤ�ض�ضات التعليم العالي 

مما ي�ضمن لها تقديم خدمات جامعية متميزة عند تطبيقها ب�ضورة فاعلة.
وقــد اأكــدت الدرا�ضة الميدانية �ضحة فر�ضيــة البحث المطروحة من خلال ما تو�ضلنــا اإليه من نتائج، حيث 
تبــين بــاأنَّ اأع�ضاء الهيئــة التدري�ضيــة موافقون في العمــوم على كون ملامح مبــادئ اإدارة الجــودة ال�ضاملة 
الجامعيــة متبنــاة بكلية العلوم القت�ضادية والتجارية وعلوم الت�ضيــير بجامعة المدية الجزائرية اإلَّ اأنها 
غير مو�ضحة وم�ضطرة لهذه المبادئ بل تعمل على تبنيها �ضمنياً للنمطية الإدارية المنتهجة من قبل الكلية، 
وهــذا مــا اأكده المتو�ضط العــام للمبادئ المتداولة حيث بلغ المتو�ضط العــام للمبادئ 3.42( من 5) بانحراف 
معيــاري قــدره 1.05 وهو متو�ضط يقع �ضمن الفئــة الرابعة من فئات مقيا�ض ليكــرت الخما�ضي (من 3.41 
اإلى )4.20 وهي الفئة التي ت�ضير اإلى ا�ضتجابة موافق نظراً للمتو�ضطات الجزئية للمبادئ المتناولة والتي 
كانــت علــى النحو التالي 3.31( من 5)، 3.77( من 5)، 3.17( من 5) ح�ضب ترتيب الجداول الملاحظ في 

تحليل نتائج المحور الثاني من اأداة الدرا�ضة.

اأهم النتائج والتو�ضيات والمقترحات المتو�ضل اإليها من نتائج الدرا�ضة
اأهم النتائج: يمكن اإيجاز اأهم نتائج التي تو�ضلت لها الدرا�ضة فيما يلي:  -

التيقــن الحا�ضــل لدى معظم اأع�ضاء الهيئة التدري�ضيــة الم�ضتق�ضاة، باأنَّ تبني مبادئ اإدارة الجودة   .1
ال�ضاملــة الجامعيــة يــوؤدي اإلى التح�ضــين في اأداء موؤ�ض�ضــة التعليــم العــالي، بو�ضفها مدخــلا اأ�ضا�ضيا 

للتح�ضين في الأداء ولها دور كبير في تحقيقه؛
لــدى اأع�ضــاء الهيئة التدري�ضية القناعة التامة باأنَّ عملهم هو دعامة المجتمع وركيزة التنمية التي   .2
يقــوم عليهــا، بو�ضف العن�ضر الب�ضــري الذي بين اأيديهــم اأ�ضا�ض كل التطورات الحا�ضلــة اليوم والتي 
�ضتح�ضــل م�ضتقبــلًا، كما ل تتحقق جودة المنتــج التعليمي ور�ضا العميل الخارجي بــه، اإلَّ اإذا تحققت 

القناعة التامة والر�ضا الكافي للعميل الداخلي.
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العمل �ضمن فرق يوؤدي اإلى تنا�ضق فكري ينبع عنه التح�ضين الدائم للاأداء مما ي�ضمن رفع الروح  اإنَّ   .3
المعنوية لهم وم�ضاعدتهم على تحقيق الأهداف بكل كفاءة وفعالية.

تحقــق اإح�ضا�ــض النتمــاء لــدى معظم اأع�ضــاء الهيئــة التدري�ضيــة وال�ضتعــداد للم�ضاركة في فرق   .4
التح�ضين للجودة التعليمية اإذا ما كونت من قبل اإدارة الموؤ�ض�ضة الجامعية، يعود عليها ب�ضهولة القيام 

بمجال�ض الجودة التي تقوم على مبداأ الكفاءة والخبرة في مجال الجودة.
ابتعــاد اأع�ضــاء الهيئــة التدري�ضيــة اأو ا�ضتبعادهم من قبــل اإدارة الجامعة نوعاً مــا عن الإجراءات   .5
والأ�ضاليــب الإداريــة التــي تتخــذ وتنتهج مــن قبلها، يــوؤدي اإلى �ضعوبــة تبني مبــادئ اإدارة الجودة 

ال�ضاملة الجامعية.
ال�ضعــي اإلى تطويــر خــبرات اأع�ضــاء هيئــة التدري�ــض والموظفــين ب�ضــكل م�ضتمر من خــلال اإجراء   .6
الملتقيــات وتنظيــم المحا�ضــرات التــي يلقيهــا بع�ــض الأ�ضاتذة المحليــين والأجانــب، اأمر يعطــى اآفاقاً 

م�ضتقبلية للجامعات.
�ضــرورة �ضعــي الجامعــات اإلى اإ�ضاعــة روح التجان�ــض و�ضــط العمــلاء الداخليــين )اأ�ضاتــذة، طلبــة   .7
وموظفــين(، ومنحهــم �ضهادات التقدير والمكافــاآت للمتميزين من اأ�ضاتذة اأو طلبــة اأو موظفين، يدعم 

فكرة الهتمام والتحفيز للمورد الب�ضري بو�ضفه اأ�ضا�ض الجودة ودعامة التطبيق لمبادئها.
وجــوب تفوي�ــض ال�ضلاحيــات الواجبة لتقــديم الخدمة التعليمية ب�ضكل متميــز، ووجوب الهتمام   .8

ب�ضماع الراأي الآخر لمناق�ضته وتبنيه.
كمــا يوجــد نتائج عامة فهنــاك نتائج خا�ضــة بال�ضتبانة يمكن اإيجازهــا في النقاط 

الآتية:
المبداأ الأول: رغم اندراج متو�ضط عبارات �ضمن مدى ال�ضتجابة غير متاأكد ح�ضب مقيا�ض ليكرت   .9
الخما�ضــي، اإلَّ اأنَّ الن�ضــب الكبيرة من اأفراد العينــة تندرج �ضمن ا�ضتجابتي الموافقــة جداً والموافقة، 
وهــذا اإن دلَّ فاإنَّه يدل على ال�ضكل الإيجابــي الذي يلوح به المتو�ضط الح�ضابي العام الذي ينتمي اإلى 
مــدى ا�ضتجابــة عينــة الدرا�ضة بعــدم التاأكد على تحقق المبــداأ الأول بالكلية والمتمثــل في مدى دعم 
واقتنــاع الإدارة العليــا للكليــة بتطبيق اإدارة الجودة ال�ضاملة الجامعيــة، اإلَّ اأنَّه في الأخير نجد هذا 

المتو�ضط يفوق الن�ضبة 3 اأي يميل في العموم اإلى الموافقة.
موافق  ا�ضتجابة  مجال  اإلى  تنتمي  �ضمنه  المندرجة  العبارات  متو�ضطات  معظم  نجد  الثاني:  المبداأ   .10
وفقــاً لمقيا�ــض ليكرت الخما�ضــي، وهذا يدل على اأنَّ مبــداأ التح�ضين الم�ضتمر لــلاأداء محقق بالكلية من 
وجهــة نظــر اأع�ضــاء هيئــة التدري�ض، كما اأنهــم على ا�ضتعــداد للم�ضاركــة في عمليــات التح�ضين التي 

تخو�ضها اإدارة الكلية.
المبــداأ الثالــث: رغم كــون متو�ضط العبارات ينــدرج �ضمن مدى ال�ضتجابة غــير متاأكد ح�ضب مقيا�ض   .11
ليكــرت الخما�ضــي، اإلَّ اأنَّ هناك ن�ضبة كبيرة من اأفــراد العينة تندرج �ضمــن ا�ضتجابتي الموافقة جداً 
والموافقــة، وهــذا اإن دلَّ فاإنه يدل على ال�ضكل الإيجابي الذي يلــوح به المتو�ضط الح�ضابي العام الذي 
ينتمــي اإلى مــدى ا�ضتجابة عينــة الدرا�ضة بعدم التاأكد على تحقق المبداأ الثالــث بالكلية والمتمثل في 
مــدى تركيــز الكليـة على العميل )الداخلــي والخارجي(، اإلَّ اأنه في الأخير نجد هــذا المتو�ضط يفوق 

الن�ضبة 3 اأي يميل في العموم اإلى الموافقة.
تبــين اأنَّ اأكــثر المبــادئ تطبيقــاً في الكلية مبــداأ التح�ضين الم�ضتمر لــلاأداء وم�ضاركــة اأع�ضاء هيئة   .12
التدري�ــض فيه، وهذه النتيجــة بنيت على اأ�ضا�ض اأكبر المتو�ضطات الح�ضابيــة الناتجة عن ا�ضتجابات 
اأع�ضاء هيئة التدري�ض الم�ضتق�ضاة، ثم جاء مبداأ دعم واقتناع الإدارة العليا للمركز الجامعي بتطبيق 
منهجيــة اإدارة الجودة ال�ضاملة، وهذا ما اأرجعه الباحثون اإلى كون معظم �ضاغلي الوظائف الإدارية 
العليــا بالمركــز هــم من �ضريحــة اأع�ضــاء هيئة التدري�ــض الذيــن لديهم العلــم بمجال علــوم الت�ضيير 
والإدارة، ثــم جــاء مبــداأ التركيز الكامل على العميــل )الداخلي والخارجي( ممــا ي�ضمن التطوير في 

اأداء الكلية.
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أهم التوصيات والمقترحات: 
على �ضوء نتائج الدرا�ضة نقترح التو�ضيات والمقترحات الآتية:

�ضــرورة التح�ضــين في اإدارة موؤ�ض�ضــات التعليم العالي، من خلال تولي القيــادة لذوي الخت�ضا�ض مما   -
ي�ضمــن كفــاءة ال�ضتغــلال للمــوارد وتعظيم العائــد المعرفي والمجتمعي مــن خلال الرقابــة والتقويم 

الم�ضتمرين.
التطــورات الحا�ضلــة للهيــاكل البيداغوجيــة والخدمــات الجامعيــة والموؤ�ضــرات المتزايــدة في اأعداد   -
الطلبــة ل تتوافق توافقاً ي�ضمن الجــودة والنوعية في التعليم العالي، مما ي�ضتدعي تخ�ضي�ض غلاف 

مالي ي�ضمن التوافق الناتج عنه التزايد الم�ضتمر في مدخلات موؤ�ض�ضات التعليم العالي.
�ضــرورة اإ�ضــلاح بنية التعليم العــالي ب�ضكل م�ضتحدث يواكــب احتياجات اكت�ضــاب المعرفة والتنمية   -
المتغــيرة با�ضتمــرار، واإن�ضــاء قنــوات للعمــل الم�ضــترك بين هــذه الموؤ�ض�ضات مــن جهة، واأجهــزة الدولة 

والقطاع الخا�ض من جهة اأخرى.
بالن�ضبــة لموؤ�ض�ضــة التعليــم العالي محل الدرا�ضة فبالرغــم من حداثة هياكلهــا، اإلَّ اأنها ت�ضهد تطورا   -
كبيرا من حيث التعداد الب�ضري، ومن حيث الهياكل البيداغوجية والآفاق الم�ضتقبلية التي تتفانى في 
تحقيقها بما ي�ضاعدها على تبني مبادئ المنهجية الإدارية الحديثة والمتمثلة في مدخل اإدارة الجودة 

ال�ضاملة الجامعية.
موافقــة اأفراد عينة الدرا�ضــة في العموم على اأنَّ اأهم مبادئ اإدارة الجــودة ال�ضاملة متبناة في الكلية   -
)محــل الدار�ضــة( بمتو�ضــط عام للمبــادئ المتناولة في ال�ضتبانــة يقدر بـ 3.42( مــن 5) وبانحراف 

معياري قدره 1.05 .
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