
ان ا  دةإدارة ا    

 

  

 

 

 ة    

   امما وا  

ا ا   

 

 ات  

  

 

 ما ا     وا ا ا .  

:  

  دة ل : إاد ارة 

  

  

  

  

  

ا ا  

2020 /2021 -1441/1442



  مقدمة 

 

- 1  - 

 

  :مقدمة

اسم�إدارة�ا��ودة�الشاملة�ع����ذا��تجاه�ا��ديث�����دارة����مجال��أطلقمن��أول  ..  

أخصائية����علم�النفس����البحر�ة��مر�كية�ثم�تم�إ�شاء�مع�د�) فا�س�وار�ن�( العمل��انت�

العليا����ا���ومة�الفدرالية�بفكرة��إدارة���دارةلتعر�ف�أفراد� 1988ا��ودة�الفدرا������عام�

��س�شار�ة�ا �وا��دمات �والتدر�ب �للمعلومات �أساسيا �مصدرا �ليصبح �الشاملة، ��ودة

  .للمؤسسات�ا���ومية�

ا��ودة�الشاملة��دف�ا�الرئ�����أرضاء�العملاء،�و��م�من�ذلك�أن�الشر�ات�ال����فإدارة 

ندما�ع) ديمنج(تبحث�عن��متياز����ال���تجسد�ما�تقولھ�إ���أفعال�،�و�ذه�المقولة�للدكتور�

� �المتحدة �الولايات �تن�� �لم �لماذا �ا��ودة���مر�كيةسألوه، �إدارة ��� �اليابان �ن��ت كما

  الشاملة؟�

  تجسيد�إدارة�ا��ودة�الشاملة�وتطبيق�ا��أيفقال�ل�م�الفرق��و�التنفيذ�

�عن� �بنظر�ا �ت��فع �ال�� �الطموحة �المؤسسات �ل�ل ��دف �الشاملة �ا��ودة �أصبحت ولقد

�وتنظر�إ� �أقدام�ا �العال���مواقع ��قتصاد �العصر�وديناميكية �بمنظور �المشرق �المستقبل �

  .  )1(ا��ديث



  ملخص
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 : م��ص�

ا��ودة����ميدان�العمل�وا�م�مبادئھ��إدارةاطلاع�الطالب�ع���فكر��إ����دف��ذا�المقياس�

والتطو�ر�من�خلال�اس�شراف��و�ستمرار مفا�يم�البقاء��ع��ونظر�اتھ�ال���تركز��وأسسھ

   .المستقبل
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   مسعودة عجال/ د                                                                        إدارة الجودة في ميدان العمل    

 :صط��ات�والمفا�يم��ساسية�لإدارة�ا��ودة����ميدان�العمل�الم -1

 

 عتمـــاد� )Accreditation (و�ـــو�عبـــارة�عـــن�إخضـــاع�برنـــامج�أو�مؤسســـة�لمعـــاي���محـــدودة�

   )2(.و�عدم�ا،�وتقوم���ا�مؤسسة�متخصصةو�علان�عن�مدى�مطابق��ا�ل�ذه�المعاي���أ

 التـــــدقيق)Audit (و�ـــــو�عبـــــارة�عـــــن�تقيـــــيم�لمـــــدى�قـــــوة�أو�ضـــــعف�وســـــائل�تطبيـــــق�ا��ـــــودة�

ل�شــاطات�ا��ــدمات�و�رنــامج�المؤسســة،�وتقــوم���ــا�المؤسســة�لمصــ����ا�الذاتيــة�مــن�أجــل�نمو�ــا�

  .وتقدم�ا

 التقـــو�م)Evalution(:� تقـــو�م�جميـــع����ـــدف�إ�ـــ��تطـــو�ر�برنـــامج�أو�مؤسســـة،�حيـــث�يجـــري

�-العمليـــــــــات�الماليـــــــــة�و�دار�ـــــــــة�-اتخـــــــــاذ�القـــــــــرار�-اســـــــــ��اتيجيات��دارة( �عمـــــــــال��دار�ـــــــــة����ـــــــــة

والتقــــــو�م�عمليــــــة�،�)ا��ــــــدمات�والتقــــــديمات،�بالإضــــــافة�إ�ــــــ��بــــــرامج�التعلــــــيم�وا��طــــــط�البحثيــــــة

مســتمرة��ع�ــ��بجمــع�المعلومــات�وتحليل�ــا��شــ�ل�دوري،�للتعــرف�ع�ــ��مــواطن�القــوة�والضــعف،�

  .�دف�تحس�ن��داء�وتمثل�أساسا�للتطو�ر�وضمان�ا��ودة�

 ا��ودة����درجـة�التم�ـ��الـذي�يمكـن�الت�بـؤ�بـھ�مـن�خـلال�اسـتعمال�معـاي���أك�ـ���:ا��ودة

  . ملائمة�وأقل�ت�لفة

العالميـة��ع�ـ��الوفـاء�بجميـع�المتطلبـات�المتفـق�عل��ـا؛�" �9000يـزو�"وطبقا�لتعر�ف�منظمـة�

  )3(.��ون�المنتج�ذو�جودة�عالية�وت�لفة�اقتصادية�معتدلةبحيث�تنال�رضا�العميل،�و 

 خدمــــــة�وقدرتــــــھ�ع�ــــــ��إشــــــباع��و �ــــــ��جــــــودة�المنــــــتَج�ســــــواء��ـــــاـن�ســــــلعة�أ: "جــــــودة�ا��دمــــــة

  )4(".متطلبات�العميل�وتوقعات�العملاء

ف�ـــــ��مجموعـــــة�الصـــــفات�وا��صـــــائص�ال�ـــــ��تجعـــــل�المنـــــتج�قـــــادرا�ع�ـــــ���يفـــــاء�باحتياجـــــات�

  )5(.التصميم�والمطابقةالعميل�بالاعتماد�ع���جودة�

 التخطيط�ل��ودة)Quality Planning(:  

و�ـــ����شـــطة�ال�ـــ��تحـــدد���ـــداف�والمتطلبـــات�ا��اصـــة�بـــا��ودة،�و�تطبيـــق�عناصـــر�نظـــام�

ا��ــــــودة�و�شــــــمل�تخطــــــيط�المنــــــتج،�والتخطــــــيط��داري،�وتخطــــــيط�العمليــــــات،�وإعــــــداد�خطــــــط�

  )6(.ا��ودة،�ووضع�ال��ت�بات�اللازمة�لتحس�ن�ا��ودة

 ط�ا��ودة�ضب)Quality Control(:  
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   مسعودة عجال/ د                                                                        إدارة الجودة في ميدان العمل    

ع�ــــ���و�شــــتملو�ــــ���ســــاليب�و��شــــطة��جرائيــــة�المســــتخدمة�لتلبيــــة�متطلبــــات�ا��ــــودة،�

�ســـــاليب�و��شـــــطة��جرائيـــــة�ال�ادفـــــة�إ�ـــــ��مراقبـــــة�العمليـــــات،�وا��ـــــد�مـــــن�أســـــباب��داء�غ�ـــــ��

�-عـادة-و�نظر. رجوةالمقبول����جميع�مراحل�تحقيق�المنتج�للوصول�إ���الفاعلية��قتصادية�الم

إ���ضبط�ا��ودة�ع���أنھ�وسـيلة�للكشـف�عـن�العيـوب،�ولـ�س�لمنـع�حـدو��ا،�ف�ـو��عتمـد��شـ�ل�

أسا����ع���التفت�ش�بفضـل�مف�شـ�ن�يقومـون�بفحـص�عينـات�المنـتج،�إمـا��شـ�ل�دوري�أو��عـد�

  .تص�يع�دفعة�منھ،���دف�الكشف�عن�الوحدات�المعينة

ة�لتحقيــــــق�إنتــــــاج�ســــــلعة�بأقــــــل�ت�لفــــــة�و�ــــــا��ودة�ع�ــــــ��العمليــــــات��نتاجيــــــ��شــــــرافو�ع�ــــــ��

   )7(.المطلو�ة�طبقا�للمعاي��

 ضمان�ا��ودة)Assurance Quality(:  

و�و�جميع���شطة�المن��ية�والمخطط�ل�ا،�المطبقة�ضمن�نظام�ا��ودة،�و�تم�إثبا��ا�عند�

أن�ضـمان�ا��اجة؛�لدعم�الثقة�ال�افية�بـأن�المؤسسـة�قـادرة�ع�ـ��تلبيـة�متطلبـات�ا��ـودة،�كمـا�

ا��ــودة��عتمــد�ع�ــ��الوقايــة�أو�منــع�حــدوث�العيــوب�بــدلا�مــن�الكشــف�ع��ــا،�و�ركــز�ع�ــ��ا��اجــة�

إ�ــ��تطبيــق�أســاليب�ضــبط�موثوقــة�ع�ــ����شــطة��ــ��جميــع�مراحــل�تحقيــق�المنــتج،�و�عــد�عائلــة�

الطر�قة�المتفق�عل��ـا�عالميـا�لتطبيـق�أنظمـة�ا��ـودة�وال�ـ��يمكـن�) ISO9000 Family(المواصفات

  )8(.خلال�تطبيق�ا�منع�حدوث�المشكلات�المتعلقة�با��ودةمن�

 تحس�ن�ا��ودة)Quality Improvement(:  

و�ــــــــ��عبــــــــارة�عــــــــن��عمــــــــال�المتخــــــــذة�ع�ــــــــ��المؤسســــــــة�لز�ــــــــادة�فاعليــــــــة���شــــــــطة�والعمليــــــــات�

  .ومردود�ا،���دف�تحقيق�فوائد�إضافية�للمؤسسة�ولز�ائ��ا

د�تحســــ�ن�ا��ــــودة�أساســــا�و عــــ�ة،�و و�ــــتم�تحســــ�ن�ا��ــــودة�مــــن�خــــلال�تنفيــــذ�ا�بطــــرق�جديــــد

الــذي��عــود�جــذوره�إ�ــ��) Total Quality Management TQM(لمف�ــوم�إدارة�ا��ــودة�الشــاملة

 )9(.مف�وم�ضبط�ا��ودة�الشاملة
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   مسعودة عجال/ د                                                                        إدارة الجودة في ميدان العمل    

 : الشاملةا��ودة��إدارة مف�وم -2

 

فلســــــفة�إدار�ــــــة�حديثــــــة،�تأخــــــذ�شــــــ�ل�أو�نظــــــام�إداري�شــــــامل،�قــــــائم�ع�ــــــ��أســــــاس�إحــــــداث�

جذر�ــــــة�ل�ــــــل��ــــــ��ء�داخــــــل�المنظمــــــة،�بحيــــــث��شــــــمل��ــــــذه�التغي�ــــــ�ات�الفكــــــر،��غي�ــــــ�ات�إيجابيــــــة�

الســــلوك،�القــــيم،�المعتقــــدات�التنظيميــــة،�المفــــا�يم��دار�ــــة،�نمــــط�القيــــادة��دار�ــــة،�المنظمــــة،�

و�أقل�ت�لفة،�و��دف�تحقيق�أع���درجة�) سلع�أو�خدمات(للوصول�إ���أع���جودة����مخرجا��ا

كمـــا�عرف�ـــا�. إشـــباع�حاجـــا��م�ورغبـــا��م،�وفـــق�مـــا�يتوقعونـــھ�مـــن�الر�ـــ���لـــدى�ز�ائ��ـــا،�عـــن�طر�ـــق

وا��ـــدمات�لإحـــراز�ر�ـــ���وقناعـــة��المنتجـــاتبأ��ـــا�نظـــام�مســـتمر�لتحســـ�ن�) Costin,1994(�وســـت�ن

الز�ــون،�مــن�خــلال�إشــراك��افــة�العــامل�ن��ــ��المنظمــة��ــ��ا��ــرص�ع�ــ��ا��ــودة،�وتطبيــق�المــن���

  )10(.المنظمة�ومنتجاتالك���لبلوغ�التحس�ن�المستمر���دمات�
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   مسعودة عجال/ د                                                                        إدارة الجودة في ميدان العمل    

  :لمحة�تار�خية�لتطور�فكر�ا��ودة�-3

 

فــإن�التــار�خ�يحــدثنا�عــن�المختصــ�ن��ــ��ا��ــودة�إذا�راجعنــا�البحــث��ــ��ا��ضــارات�الســابقة،�

آنذاك،�فالمراقبون�وقبل�الشروع����العمل�يحددون�خصائص�العمل�وكيفية�أدائھ،�بما��سمح�

فالا�تمام�با��ودة�لم�يكن�وليد�الست�نيات�أو�الثماني�يات،�،�العمل�المنجز�ل�م�بقبول�أو�رفض

قبـــل�المـــيلاد��ــاـن���تمـــام�بجـــودة��2150بـــل��ــاـن���تمـــام���ـــا�منـــذ�بدايـــة�تـــار�خ�ال�شـــر�ة،�ففـــي�

قانونا�نصت�أحد�مواده�ع���إعـدام�مـن�يقـوم�ب�نـاء�م�ـ�ل�لا�" حمو�را�ي"أصدر�آنذاك� لقد.بناءال

  .فات�البناء�المحددةيتوفر�ع���مواص

أيضا��انت�ل�م�طر�ق��م�ا��اصة����منع�الوحدات�المعينة،����حالة�عدم��والفي�يقيون��م

اح��ام�المعاي���المحددة�لضبط�المواصفات�والقياسات�المتعلقـة�بالعمـل�المنجـز،�يخـول�للمراقـب�

  )11(.حق�قطع�يد�الم�س�ب����إنتاج�وحدات�غ���مطابقة�للمعاي���الموضوعة

اك�شــفت��ــ��قبــل�المــيلاد،��ســنة�145إ�ــ���أقــدم�الوثــائق�المتعلقــة�بــا��ودة�ف��جــع�تار�خ�ــاأمــا�

ن�عـــ�تو�ـــ���ـــذه�الوثـــائق�كيفيـــة�مراقبـــة���ـــر��ـــ�م. مصـــر�القديمـــة،�واعت�ـــ�ت�كـــدليل�ل��ـــودة

  )12(.طر�ق�القياس�با��بل

تم��ت��ذه�المرحلة�بظ�ور�التنظيمات�ا��رفية،�ال���سمحت�: مرحلة�العصور�الوسطى�*

. ضــع�قواعــد�للتطــو�ر�والــتحكم��ــ��ا��ــودة،�إ�ــ��جانــب�وضــع�بــرامج�خاصــة�بالتــدر�ب�والمراقبــةبو 

لقــد�ســا�مت�التنظيمــات�ا��رفيــة��ــ��تطــو�ر��قتصــاد،�و�تجــاه�مــن�التنظيمــات�ال�ســيطة�إ�ــ��

وال�ــ��نــتج�ع��ــا�العديــد�مــن�التغ�ــ�ات��ــ���الصــناعية،�ة�ـاـن��ــذا��ــ��ظــل�الثــور . تلــك��ك�ــ���عقيــدا

  )13(.دين،�خاصة�ميدان��ف�ار�وظ�ور�المدارس�المتعددة�والمختلفة�ل�الميا

�ى المصــا�ع�الك�ــ� �اــن�لتطــور��نظمــة��نتاجيــة،�وظ�ــور�: ��يةيمرحلــة�تطــور�المنــا���ال�ســ�*

تلـك�المرتبطـة�بالعامـل�التق�ـ��أو�العامـل�ال�شـري���ثر�المباشر����ظ�ور�جملة�من�المشـا�ل�سـواء

  )14(.ا���ال�سي��يةجاءت�المن�،بحثا�عن�ا��لول 

،�الــــــذي�ان�ثقــــــت�عنــــــھ�حركــــــة��دارة�"Mechanistic Approach"بدايــــــة��ـــــاـن�المــــــن�����ــــــ�

ة�العمليـــات�قصـــد�ز�ـــادة��نتـــاج،�وتحســـ�ن�ظـــروف�العلميـــة،�المـــن�����ـــ���ــاـن�يبحـــث�عـــن�فعاليـــ

  .)F.W.Taylor(العمل�المادية،�وذلك�من�خلال�الدراسة�العلمية�للزمن�وا��ركة
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ذي�ركـــز�ع�ـــ��العنصـــر�ال�شـــري،�،�الـــ"Humanistic Approach"لمـــن���الســـلو�ي�عـــد�ا��ــاـن�ا

 Rational"مـــــن�خـــــلال���تمـــــام�بتحســـــ�ن�ظـــــروف�عملـــــھ�ومعاملتـــــھ،�فمـــــن���الرشـــــادة�وذلـــــك�

Synthesis "الـــــــــــــــــــــذي�يمثـــــــــــــــــــــل�دمجـــــــــــــــــــــا�لمزايـــــــــــــــــــــا�المن��ـــــــــــــــــــــ�ن�الســـــــــــــــــــــابق�ن،�وصـــــــــــــــــــــولا�إ�ـــــــــــــــــــــ��مـــــــــــــــــــــن���

فعــــــال��ــــــ��نتاجــــــا�للظــــــروف�الــــــذي��عت�ــــــ��القــــــرارات�و� " Contingency Approach"الظــــــروف

  .والوضعيات

�ــل��ــذه�ا��ركيــة���ــدف�إ�ــ��تحقيــق�فعاليــة��ــ���داء،�مــن�أجــل�ضــمان�البقــاء�و�ســتمرار،�

  .ولكن�وفق�توج��ات�ورؤى�مختلفة

��ية�الســـابقة،�خاصـــة�المـــن���يلقـــد�ســـا�مت�المنـــا���ال�ســـ: الرقابـــة�ع�ـــ��ا��ـــودة�مرحلـــة�*

�ــــ��الفصــــل�بــــ�ن�عمليــــة��نتــــاج�" scientific management"المع�ــــ��عنــــھ�بال�ســــي���العل�ــــ�����ــــ�

وعمليـــة�الرقابـــة�ع�ـــ��الوحـــدات�المنتجـــة،�ونـــتج�عـــن�عمليـــة�الفصـــل�ظ�ـــور�قســـم�خـــاص�بالرقابـــة�

أســـــاليب�رقابـــــة�متم�ـــــ�ة،�بـــــدأت��عمليـــــة�الفحـــــص�لتتحـــــول�إ�ـــــ���باســـــتخدامع�ـــــ��ا��ـــــودة،�وذلـــــك�

   )15(.ضمان�ا��ودة

ـــــال"موعــــة�مــــن�مــــوظفي�شــــركة�فــــي�العشــــر��يات�مــــن�القــــرن�الما�ــــ���قامــــت�مجف لل�ــــاتف�" بـ

بج�ـــد�كب�ــــ��جــــدا��ــــ��وضــــع��عــــض�الطـــرق�والنظر�ــــات�المتطــــورة�للارتقــــاء��عمليــــات�الفحــــص�ع�ــــ��

المنتجـــات���ـــدف�تطـــو�ر�مســـتوى�المنتجـــات�المقدمـــة�مـــن�خـــلال�توكيـــد�ا��ـــودة،�و�ــاـن�مـــن��ـــؤلاء�

�)Walter Shewhart("ارتوال���شيو "توكيد�ا��ودة����تلك�ا��قبة�الزمنية�الم�مة� ���علم�الرواد

إدوارد�"بالإضـــافة�إ�ـــ���)George Edwars("جـــورج�إدواردز"و�)Harold Dodge"(�ارولـــد�دوج"و

و�ــــــذه�المجموعــــــة�مــــــن�الــــــرواد�الــــــذين��ـــــاـنوا��عملــــــون��ــــــ��قســــــم�. )Edward Deming("ديمــــــنج

"Western Electric"مجموعــة�داخــل� "AT&T"أجــادوا��ــ��تطــو�ر�عــدد�"وراتيوال�ــ��شــ"بقيــادة���،

مــن��ســاليب�المفيــدة�لتحســ�ن�وحــل�مشــا�ل�ا��ــودة�اعتمــادا�ع�ــ��كث�ــ��مــن�الطــرق��حصــائية�

المختلفــة،�واســتطاعوا�تخطــي�ال�ــدف��ول�مــن�عمليــة�مراقبــة�ا��ــودة�و�ــو��جــراء�الوقــا�ي�إ�ــ��

  )16(.ال�دف��خر�و�و�محاولة�التعرف�ع���سلبيات�المش�لة�واس�بعاد�ا

نيـــة،�بــــدأ�ا��ـــ�ش��مر��ـــي��عتمـــاد�ع�ـــ��إجـــراءات�المعاينــــة�خـــلال�ا��ـــرب�العالميـــة�الثا�و�ـــ�

�حصائية،�وتم�تنظيم�عدد�مـن�الـدور�ات�التدر��يـة�لتعلـيم�الطـرق��حصـائية�لاسـتخدام�ا��ـ��

علــم�المراقبــة��حصــائية�ع�ــ��ا��ــودة�ين�شــر�و�أخــذ�م�انــا�مرموقــا��بــدأتحقيــق�ا��ــودة،�ومــن�ثــم�

  )17(.تلفة���المجالات�الصناعية�وا��دمية�المخ
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 Industrial": م،�بدأ�ظ�ور�أول�مجلة�علميـة�متخصصـة��ـ���ـذا�المجـال�و�ـ�1944و���عام�

QualityControl"وأصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــبحت��عـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرف�فيمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا��عـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــد�باســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم�،  

"Journal of quality technology"و�عــد�ف�ــ�ة�وج�ــ�ة�مــن�ذلــك�تــم�إ�شــاء�ا��معيــة��مر�كيــة��،

قـد�وصــل�عـدد�المشـارك�ن��ـ���ـذه�ا��معيــة�،�و "ASQ"(American society for quality(ل��ـودة

  )18(.ألف���ص�ع���مستوى�العالم) 120(�ن�إ���ما�يز�د�عن�

�"إدوارد�ديمــنج"و�ــ����ايــة��ر�عي�يــات�و�دايــة�ا��مســي�يات�أراد�العــالم��حصــا�ي��مر��ــي�

ة�نــھ�لــم��عطــي�لــھ�الفرصـــأتطبيــق��عــض�المفــا�يم��دار�ــة�و�حصــائية��ــ��تحســ�ن�ا��ــودة،�إلا�

�ــ��اليابــان�لتطبيــق�أف�ــاره�ع�ــ��ا��ــودة،�إلتطبيــق�أف�ــاره�ا��ديــدة��ــ��أمر��ــا،�ممــا�جعلــھ�ي�تقــل�

و�انت�فلسفتھ�ت��كز�ع�ـ��إدارة�ا��ـودة�أك�ـ��. وسا�م��ش�ل�وا������تحس�ن�ا��ودة����اليابان

و�ــذه�الفلســفة�لــم�تكــن���ــدف�إ�ــ��ا��صــول�. م��ــا�ع�ــ��اســتخدام��ســاليب�النظر�ــة��حصــائية

وقــد�ســا�م�. ��ا��ــودة�فقــط،�بــل��انــت���ــدف�أيضــا�إ�ــ��تطــو�ر�المنتجــات�وا��ــدمات�المختلفــةع�ــ

���تطبيق�فلسفتھ،�وجود�ب�ئة�مناسبة�واستجابة�المجتمع�اليابا�ي�مع�الطـرق��"ديمنج"���نجاح�

و�عـــــد�ذلـــــك�بف�ـــــ�ة�ل�ســـــت�. �دار�ـــــة�التطبيقيـــــة�لتحقيـــــق�ا��ـــــودة�والرغبـــــة��ـــــ��مواصـــــلة�تطو�ر�ـــــا

��المجتمــع�اليابــا�ي��ــ��تحقيــق�ا��ــودة�الشــاملة،�وأصــبحت�المنتجــات�اليابانيــة��ــ��بالقصــ��ة،�ن�ــ

  )19(.السائدة�����سواق�العالمية�وازداد�عدد�المنتجات�ال���كتب�عل��ا�صنع����اليابان

  أول�مــــــــــــن�أدخــــــــــــل�مف�ــــــــــــوم�ا��ــــــــــــودة�الشــــــــــــاملة��ــــــــــــو: مرحلــــــــــــة�إدارة�ا��ــــــــــــودة�الشــــــــــــاملة�*

"A.V.Freigenbaum"ا��ــــــــــــــــــــــــــــــــودة�الشــــــــــــــــــــــــــــــــاملة�للمؤسســــــــــــــــــــــــــــــــةتحــــــــــــــــــــــــــــــــت��ســــــــــــــــــــــــــــــــمية�مراقبــــــــــــــــــــــــــــــــة��  

 "Company Total Quality Control")20(والمقصـــود���ــذا�المف�ــوم��ــو�مســؤولية��ــل�أقســـام��،

  )21(.المؤسسة،�و�التا����ل�العامل�ن���ا�عن�إنتاج�ا��ودة�ع���مختلف�مراحل�العمل

م،�ونظـــرا�ل��ســـائر�ال�ـــ��تكبـــد��ا��ســـواق�والشـــر�ات��مر�كيـــة��ـــ��ذلـــك�1980بحلـــول�عـــام�

الوقــت،�اســـتخدمت�الطـــرق��حصـــائية�لتطــو�ر�ا��ـــودة��ـــ��أمر��ـــا�وتبعــھ�ال��ك�ـــ��ع�ـــ��اســـتخدام�

وتطبيـــق�أســـلوب�ديمـــنج�الـــذي�عـــرف�بأســـلوب�إدارة�ا��ـــودة�الشـــاملة�ل��صـــول�ع�ـــ��ا��ـــودة��ـــ��

ومنــــذ�ذلــــك�ا��ــــ�ن�أخــــذ�. �افــــة�المجــــالات�داخــــل�المصــــنع�أو�الشــــركة�أو�ا���ــــة�التعليميــــة�وغ���ــــا

  )22(.والتوسع�شار �ن�المف�وم����
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  :متطلبات�معاي���ا��ودة����ميدان�العمل�-4

 

تتكون�إدارة�ا��ودة�الشاملة�من�مجموعة�من��ف�ار�والمبادئ���دف�إ���تقديم�أفضل�

أداء�وســـــلوك�اداري�يـــــؤدي�إ�ـــــ���عظـــــيم�رضـــــا�وإشـــــباع�حاجـــــة�المســـــتخدم�مـــــن�المنـــــتج�و�عز�ـــــز�

  :وأ�م��ذه�المبادئ��.  دمھ�لھ�انتمائھ�وارتباطھ�بالمنظمة�من�خلال�ما�تق

  :اعتماد�خطة�اس��اتيجية�شاملة�تتضمن�ماي��� -1

  .رؤ�ة�المنظمة__            

  .م�مة�المنظمة__            

  ) خاصة����مجال�ا��ودة(��داف��س��اتيجية�العامة�__            

  :ال��ك���ع���الز�ون�،�و�ناك�نوعان�من�الز�ائن� -2

ز�ائن�ا��ارج�و�م�ز�ائن�و�م�ز�ائن�المنظمة�الذين��سـاعدو��ا��ـ��تحديـد�جـودة�__            

  .السلعة�أو�ا��دمة�ال���ير�دو��ا�

ز�ـــائن�الـــداخل�و��ـــم�الـــذين��ســـاعدون�المنظمـــة��ـــ��تحديـــد�جـــودة�العـــامل�ن��ـــ��__            

  .المنظمة�وجودة�خطوات�العمليھ��نتاجية�و��ئة�العمل

  .�ن�جودة�المنتج�وكيفية�خدمة�الز�ائن��ش�ل�جيدال��ك���ع���تحس -3

  تطبيق�الطر�قة�العلمية�����ي�لة�وتخطيط�وتنظيم�العمل� -4

�ل�ــ�ام�لعيــد�المــدى�بــإجراء�التغي�ــ��المطلــوب�نحــوا�تحقيــق�ا��ــودة�الشــاملة��ــ��إدارة� -5

  .المنظمة�

  استخدام�فرق�العمل����التغي����نحوا�ا��ودة�الشاملة�وتطبيق�� -6

أ�الشـــراكة��ـــ��العمـــل�بـــدل�مف�ـــوم�المســـتخدم�ن�والعمـــلاء�والمتعـــامل�ن�ل��ســـيخ�روح�مبـــد

  . التعاون�والت�سيق�ووحدة�ال�دف

  .التحس�ن�المستمر�ل�افة��نظمة�المستخدمة����المنظمة� -7

 .تنمية�العامل�ن�وتحف���م�من�خلال�برامج�تدر��ية�وثقافية� -8

ع�وإم�انــــات�اك�ـــ��ضــــمن�مجـــال�عمل�ــــم��ـــيـ�تفـــو�ض�العــــامل�ن��ـــ��المنظمــــات�ســـلطات�أوســــ-9

  .�شعروا�بذوا��م�ومسؤولي��م����المنظمة
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ال��ك�ــ��ع�ــ��وحــدة�ال�ــدف�وخاصــة��ــ��علاقــة��دارة�بالعــامل�ن�بمــا�يخــدم�الطــرف�ن� -10

  : ولتحقيق�ذلك�لابد�من�

ال��ك�ــــ��ع�ــــ��ت�امــــل�ج�ــــود��افــــة��طــــراف�مــــن�بــــدء�العمليــــة��نتاجيــــة�إ�ــــ��وصــــول�:  أولا

  . إ���المستخدم�ال��ا�يالمنتج�

إدخـــــال�نظـــــام�ســـــلو�ي�رفيـــــع�المســـــتوى�يتمتـــــع�بمعـــــاي���أخلاقيـــــة�عاليـــــة�حيـــــث�أن�: ثانيـــــا�

الســلوك�الــذي�يرتكــز�ع�ــ��ا��لــق�القــو�م��ســاعد��ــ��بنــاء�الثقــة�ال�ــ���ــ��عنصــر�أسا�ــ����ـــ��

وأســاليب�حــل���دارةتحقيــق�ا��ــودة�الشــاملة�ال�ــ���عت�ــ���تصــال�والعلاقــات�البي�يــة�ومــع�

�أ�ــمشــا�ل�وفــرق�العمــل�ومشــاركة�العــامل�ن�ومــنح�م�صــلاحيات�اك�ــ��وال��ك�ــ��ع�ــ��الز�ــائن�الم

  )23(. مقوما��ا
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  :ا��طط��س��اتيجية�لتحس�ن�ا��ودة����ميدان�العمل -5

   :مدرسة�ا��ودة�1-5

   :(Management By Objectives)�دارة�بالأ�داف�-1

وضــــيح�أ�ــــداف�المنظمــــة�ومحاولــــة�المــــدير�ن�والمرؤوســــ�ن�العمــــل�ســــلوب�يركــــز�ع�ــــ��تو�ــــذا�� 

سو�ا����تحقيق���ـداف�التنظيميـة�وتنميـة�خطـة�لتحقيـق�أ�ـداف�م،�و�مـر��ـذا��سـلوب��عـدة�

تحديـد���ـداف�المـراد��-3 ،مشـاركة�المـدير�والمـرؤوس�-2 ،مشاركة�جماعة�العمل�-1: مراحل�م��ا

و�ؤكـــد��ـــذا�المـــدخل�.. لمراجعـــة�والتقيـــيم�وإعـــادة�الـــدورةا�-5 ،تحديـــد�مـــا�تـــم�إنجـــازه�-4 ،تحقيق�ـــا

أيضـــا�ع�ـــ��مبـــدأ�تحقيـــق�المؤسســـة�ع�ـــ��شـــ�ل�النتـــائج�ال�ـــ��ترجـــو�تحقيق�ـــا،�ومـــن�الضـــروري�أن�

  )24( .ت�ون���داف�لدى�جميع�العامل�ن

   )Organizational of development(:التطو�ر�التنظيمي�-2

مـات�العمـل�مـن�أ�ـم�العمليـات�ال�ـ��يجـب�ظ�ـزة�ومن�عت���التطو�ر�والتغي���التنظي����ـ���ج

ع�ــــ��القــــادة��دار�ــــ�ن�والمــــدير�ن�والمشــــرف�ن�ف�م�ــــا�وإدراك�ــــا�وت�ن��ــــا،�وذلــــك�لضــــمان�أداء�فعــــال�

ونــــا��،�وت�بــــع�أ�ميــــة�التطــــو�ر�والتغي�ــــ��ن�يجــــة�للتغ�ــــ�ات�المســــتمرة�والســــر�عة�لــــ�س�ع�ــــ��الب�ئــــة�

  )25( .�دار�ة�و���ش���نواح��اا��ارجية�والعالم�فحسب،�بل�ع���ب�ئة�المنظمة�

عقائــد�متطــورة�للتعلــيم��ســ��دف��غي�ــ��ال�إســ��اتيجيةبأنــھ�) Bennis,1981("بنــ�س"و�عرفــھ�

و�تجا�ــات�والقــيم�وكــذلك�ال�يا�ــل�التنظيميــة�لتتا�ســب�مــع��حتياجــات�ا��ديــدة،�و�ســتطيع�

اعيـــــــة�والثقافيـــــــة�التعـــــــا�ش�مـــــــع�التحـــــــديات�ال�ـــــــ��تفرضـــــــ�ا�التغي�ـــــــ�ات�ال�ائلـــــــة��ـــــــ��الب�ئـــــــة��جتم

  )26( .و�قتصادية

  والتطـــــــــــــو�ر�التنظي�ـــــــــــــ���ـــــــــــــو��ـــــــــــــ��الواقـــــــــــــع�خطـــــــــــــة��عت�ـــــــــــــ��إيجابيـــــــــــــة�أي�تطـــــــــــــو�ر�أداء�ا���ـــــــــــــاز

لتغ�ـ�ات��وملائمـةأو�المنظمة،�وتحسي��ا�ونقل�ا�من�مرحلـة�إ�ـ��مرحلـة�أخـرى�أك�ـ��فعاليـة�ونجاحـا�

ن�لا�يظــل�جامــدا�ح�ــ��لا�الب�ئــة�وا��يــاة�المتغ�ــ�ة�دائمــا؛�لأن�ا���ــاز�أو�المنظمــة��ــ��العمــل�يجــب�أ

  )27( .يضطر�إ���التغي����جباري�وغ���المرغوب

   :اس��اتيجيات�التطو�ر�التنظيمي* 

�عتمــــد�عــــدة�اســــ��اتيجيات�للتطــــو�ر�التنظي�ــــ��لإحــــداث�التغي�ــــ�ات�المطلو�ــــة،�وتتعــــدد��ــــذه�

  )28( :�س��اتيجيات�والوسائل�م��ا
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   :Team Building �شكيل�فرق�العمل  -أ 

ب�لز�ـــادة�فعاليـــة�ا��ماعـــات�عـــن�طر�ـــق�تحســـ�ن�علاقـــة�العمـــل�وتوضـــيح���ــدف��ـــذا��ســـلو 

��داف�وأدوار�العامل�ن،�و�مكن�ل�ذا��سلوب�أن�يأخذ�ش�ل�مجموعات�الزملاء����العمل،�أو�

أيـــــة�جماعــــــة�أخــــــرى�ال�ــــــ��ي�شــــــ�ل�بالضــــــرورة�مـــــن�الــــــزملاء��ــــــ��العمــــــل��وحــــــدة�أو�جماعــــــة�تتلقــــــى�

  )29( .التدر�ب

  )30( :آلية�العمل�والتطبيق�-

يبدأ��ذا��سلوب��عملية����يص�لواقع�العمـل�مـن�خـلال�جمـع�المعلومـات�ب�افـة�الطـرق�

الممكنـــــــة�وإجـــــــراء�النقاشـــــــات�الصـــــــر�حة،�والمســـــــوحات�للاتجا�ـــــــات�الســـــــائدة��ـــــــ��العمـــــــل،�وجمـــــــع�

إحصاءات�عن��نتاجية،�وذلك���دف�تحديد�نقاط�القوة�والضعف�ال���تتعلق��عمل�الفر�ق،�

   .ليھ��و�بلورة�وتحديد�اق��احات�للتغي���للوصول�إ���وضع�أفضلإتوصل�وأفضل�ما�يمكن�ال

يدخل�الفر�ق��عد�ذلك��ـ��مرحلـة�ثانيـة��سـ��دف�تحديـد�طـرق�إحـداث�التغي�ـ�ات�المطلو�ـة�

وال�ـــ��تـــم�تحديـــد�ا،�وقـــد�ي�ـــون�لازمـــا�وجـــود�خب�ـــ��أو�وكيـــل�للتغي�ـــ��ل�ســـاعد�الفر�ـــق�ع�ـــ��تحقيـــق�

  .��داف�ال���تم�تحديد�ا

لعلاقــات�بــ�ن�مختلــف�أعضــاء�الفر�ــق�و�نــاء�الثقــة�مــن�خــلال�التــدر�ب�وتف�ــم�يــتم�توضــيح�ا

أعضاء�الفر�ق�أدوار��عض�م�البعض،�و�ـتم�التعـرف�ع�ـ��الكفـاءات�ا��اصـة���ـم،�وع�ـ��أسـباب�

مقاومــة�التغي�ــ�ات�مــن�قبــل�المــدير�ن�ع�ــ��ســ�يل�المثــال�لإشــراك�العــامل�ن��شــ�ل�أك�ــ���ــ��عمليــة�

  .اتخاذ�القرار

أحــــــد�التطبيقــــــات�لأســــــلوب�بنــــــاء�الفر�ــــــق�كأســــــاس��"Managerial"�دار�ــــــة��و�عت�ــــــ��الشــــــبكة

أســـلوب�يـــتم�مـــن�خلالـــھ�: للتغي�ـــ��والتطـــو�ر�التنظي�ـــ�،�و�مكـــن��عر�ـــف�الشـــبكة��دار�ـــة�ع�ـــ��أ��ـــا

التحض���للتـدر�ب،�وذلـك�عـن�طر�ـق�قـراءات�وتمر�نـات��عطـي�للمتـدر��ن،�و�سـاعد��ـل�عضـو��ـ��

العل�ــ��للأســلوب�الــذي��ســلكھ��ــ���دارة�مــن�خــلال�تلــك�ا��ماعــة�ع�ــ��التعــرف�ع�ــ��التصــ�يف�

  .القراءات

 )Survey feedback: )31 المسوحات  - ب 

يقوم�أعضاء�التنظيم�بجمع�المعلومات�عن�واقع�التنظيم،�و�تم�عـن�طر�ـق��سـت�يانات�أو��

تزو�ــــد��دارة�ب�تــــائج��ــــذه�المســــوحات�مــــن�خــــلال�عقــــد�اجتماعــــات�يــــتم�مــــن�خلال�ــــا�و  ،المقــــابلات

  .�ذه�المعلومات���دف�اق��اح�التغي��ات�المطلو�ة�مناقشة
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 )Reengineering: )32درة�نال�  -ج 

�عت�ــ���ــذا�المف�ـــوم�أحــد�المــداخل�للتطـــو�ر��داري،�و�ــو�يركــز�ع�ـــ��إعــادة�التصــميم�الســـر�ع�

وا��ـــذري�للعمليـــات��دار�ـــة��ســـ��اتيجية�وذات�القيمـــة�المضـــافة،�وكـــذلك�للـــنظم�والسياســـات�

 .��دف�تحس�ن��داء�وز�ادة��نتاجية����المنظمة�بصورة�م��وظة�وال�يا�ل�التنظيمية،

�عت�ـــــ���ـــــذا��ســـــلوب��ـــــ��التطـــــو�ر��داري�ثور�ـــــا�وجـــــذر�ا�بخـــــلاف�أســـــلوب�إدارة�ا��ـــــودة�

الشــاملة�الــذي�ي�ــت���أســلوب�التحســ�نات�التدر�جيــة؛�إذ���ــدف��ــذا��ســلوب�إ�ــ��الوصــول�

قـديم�ا��دمـة،�وتقليـل�الت�ـاليف�وتحسـ�ن�إ���التحس�نات�جذر�ة��ـ��مجـال�الوقـت�الـلازم�لت

نوعيــة�الســلعة�أو�ا��دمــة،�و�بــدأ��ــذا��ســلوب��ــ��التطــو�ر�التنظي�ــ��بأســئلة�جذر�ــة�حــول�

جــدوى�وضــرورة�وم�ــ�ر�وجــود��ــل�وحــدة�مــن�وحــدات�التنظــيم،�وكيــف�ي�ــون�شــ�ل�التنظــيم�

  .لو��ان�س�تم�إ�شاؤه�من�جديد

التنظي�ـ�،�والتكنولوجيـا،�والسياسـات�و�تطلب�ذلك�إعادة�النظر����الوظائف�وال�ي�ـل�

المتبعة،�وقـد�ي�ـون�ذلـك�ع�ـ��المسـتوى�الك�ـ��أو�ع�ـ��مسـتوى�وحـدات�أو�دوائـر��عي��ـا،�و�ركـز�

�ـــــذا��ســـــلوب��ـــــ��التطـــــو�ر�ع�ـــــ��تطـــــو�ر�العمليـــــات�ال�ـــــ��يـــــتم�مـــــن�خلال�ـــــا�تحقيـــــق���ـــــداف�

  .والنتائج�عالية�القيمة

 )Laboratory Training: )33التدر�ب�المخت��ي�  -د 

ن��ــــذا��ســــلوب�التــــدر�����عت�ــــ��م�ــــان�التــــدر�ب�بمثابــــة�مخت�ــــ��وأن�عــــكمــــا�تــــدل�ال�ســــمية�ف

العــامل�ن��ــم�مــادة��ختبــار�يخضــعون�لمجموعــة�مــن�الضــوابط�والمعــاي��،�وذلــك���ــدف�الوصــول�

لمســــتقب���و�عــــد�ان��ــــاء�ا��ــــم�إ�ــــ��ن�يجــــة�معينــــة�يف�ــــ�ض�أن�ت�ــــ�ك�أثر�ــــا�ع�ــــ��ســــلوك�م�التنظي�ــــ��

  .وع��ختبار��و�المشاعر�والعواطف�و�نفعالات�النفسية�للمشارك�نولكن�موض. التدر�ب

و��ـــــدف��ـــــذا�النـــــوع�مـــــن�التـــــدر�ب�إ�ـــــ��عـــــلاج�الكث�ـــــ��مـــــن�المشـــــكلات��دار�ـــــة�ذات�الطبيعـــــة�

الســلوكية�مثــل�المشــكلات�ال�ــ��تتصــل��عمليــة�اتخــاذ�القــرارات�و�الاتصــالات�والصــراعات،���ــدف�

ن�من�المشارك�ن،�ولدينامية�ا��ماعات�بنواح��ا��يجابيـة�ز�ادة�ف�م�المشارك�ن�لأنفس�م�وللآخر�

  . ساليب�عند�العودة�للعملث�يتم�تطبيق��ذه�� يوالسلبية،�بح
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 )Role Plying: )34 دوارأسلوب�لعب��   - ه 

يقـــوم��ـــذا��ســـلوب�ع�ـــ��مســـاعدة�المتـــدر��ن�ع�ـــ��تف�ـــم��افـــة�المـــؤثرات�ع�ـــ��القـــرارات�ال�ـــ��

واقــــــف�ال�ـــــــ���ع�ـــــــ��عـــــــن�مشـــــــكلات�عمليـــــــة�بطر�قـــــــة�يتخــــــذ�ا��ـــــــ�ص�مـــــــا،�عـــــــن�طر�ـــــــق�تمثيـــــــل�الم

 .دراماتيكية،�وتتحدد���عاد�المختلفة�ل�ذا�الدور�للمتدرب،�والذي�عليھ�أن�يتصرف����ضو��ا

و��ــــــــدف�ذلـــــــــك�إ�ــــــــ��ز�ـــــــــادة�الـــــــــو���بــــــــأدوار��خـــــــــر�ن�ومحـــــــــددا��ا،��العلاقــــــــات�بـــــــــ�ن�الرؤســـــــــاء�

لتعر�ــف�بأســلوب�علاج�ــا،�وإ�ــ���ــ��المســا�مة��ــ��تحديــد�المشــكلات�واإيــؤدي��قــدوالمرؤوســ�ن،�ممــا�

ـــــيُ تقليـــــل�حـــــدة�الصـــــراع،�وتـــــوف���جـــــو�أفضـــــل�
ّ

الثقـــــة�بـــــ�ن�العـــــامل�ن�مـــــن�خـــــلال�الفصـــــل�بـــــ�ن� نمك

ال�ـــ�ص�كإ�ســـان�ودوره�كموظـــف،�ي��تـــب�عليـــھ�أن�يلعـــب�عـــدة�أدوار�حســـب�موقعـــھ�الـــوظيفي�

تحتم�ـــــــا�التوقعـــــــات�الرســـــــمية�مـــــــن�العـــــــامل�ن��ـــــــ��التنظـــــــيم،�و�عـــــــد�تمثيـــــــل�الموقـــــــف�تبـــــــدأ�عمليـــــــة�

ناقشــة،�إذ�يتحــدث�القـــائمون�بالتمثيــل�عـــن�شــعور�م�أثنــاء�تمثيـــل��دوار،�وكيفيــة�اســـتجابة�الم

  .�ل�م��م�للآخر�ن

   :(Total Quality Management)إدارة�ا��ودة�الشاملة -3  

وترجــــع�أ�ميــــة��ــــذا��ســــلوب�نظــــرا�للمتغ�ــــ�ات�المســــتمرة�الم�ســــارعة�الشــــاملة�ل�ــــل�مجــــالات�

قــــد��عــــددت�و . �ــــة�لمواج�ــــة�آثــــار��ــــذه�التغي�ــــ�اتاليب�وتقنيــــات�إدار ا��يـــاة،�و�لتجــــاء�لابت�ــــار�أســــ

�عــار�ف�ا��ــودة،�وتباي�ــت��شــ�ل�يصــعب�معــھ�وضــع��عر�ــف�شــامل�وجــامع�يتفــق�عليــھ�الكتــاب�

  )35( .والم�تم�ن�بموضوع�ا��ودة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 إدارة الجودة الشاملة

  نظمة الخمسة في إدارة الجودة الشاملةالأ )1(كلش
 

 عملیة الجودة      التكنولوجیة        الھیكل التنظیمي       الأفراد         العمال والوظائف 
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  :معاي���ا��ودة�ضوءدراسة�عناصر�العملية�التكو��ية���� - 6 

 

  .���ميدان�العمل�و�التعليم�ةا��ود�نظام�وعناصر� مكونات�-1-6

كمـا�مبـ�ن��ـ��الشـ�ل�) أو�خمسـة�أنظمـة(و�ت�ون�نظام�ا��ودة�الشاملة�من�خمسة�عناصر��

. عمليـة�ا��ـودة،�التكنولوجيـة،�ال�ي�ـل�التنظي�ـ�،��فـراد،�والوظـائف: أدنـاه،�و�ـذه��نظمـة��ـ�

فقــدان�الكث�ــ��مــن�قــوة�ومتانــة�وأن�أي�خلــل��ــ��تحقيــق�الموازنــة�الفاعلــة�ل�ــذه�المنظمــة�يــؤدي�إ�ــ��

و�شـــــمل�نظـــــام�عمليـــــة�ا��ـــــودة�ع�ـــــ���ـــــل�مـــــن�العمليـــــات��دار�ـــــة�. نظـــــام�إدارة�ا��ـــــودة�الشـــــاملة

و�رشــــادية�و�نتاجيــــة،��ــــ��حــــ�ن�أن�التكنولوجيــــا��شــــمل�ع�ــــ��العديــــد�مــــن�المفــــردات�والم�ونــــات�

Components36( .الضرور�ة�لأداء�الوظائف�(  

ع���مسؤوليات��فراد�وظروف�عمل�م�أو�المنظمـة��Structureكما��شمل�ال�ي�ل�التنظي���

أمــا�نظــام��فــراد�ال�شــر�ة�ف�شــمل�ع�ــ��. بالإضــافة�إ�ــ��قنــوات��تصــال�الرســمية�وغ�ــ��الرســمية

التعليم�والتدر�ب�والتطو�ر�و�غ���الثقافات�وغ���ـا�مـن�العناصـر،�وأخ�ـ�ا،��شـمل�الوظـائف�ع�ـ��

 )37( .و�ب�ن�ا��دول���ي��ذه�الوظائف. موضوعات�ا��ودة�ووظائف��عمال�وغ���ا
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  عملية�ا��ودة�التكنولوجية�ال�ي�ل�التنظيمي��فراد�العمال�والوظائف

  المحاور�ا��مسة�لإدارة�ا��ودة�الشاملة�)01(جدول 

  التكنولوجية  عملية�ا��ودة
ال�ي�ل�

  التنظيمي
  �فراد

العمال�

  والوظائف

المنظمة�وأنظمة��� -

  دةتخطيط�ا��و 

قيادة�المنظمة� -

  والسيطرة

تصميم��ساليب� -

  والفحص

  ا��ط��نتا�� -

نظام� -

  المعلومات

  المسؤوليات -

  �تصالات -

  التوجيھ -

�شكيل�فر�ق� -

  .العمل

التعليم� -

  .والتدر�ب

تطو�ر��دارة� -

ونظام�ا��وافز�

  ) الم�افآت(

  قضايا�ا��ودة -

  التغ���الثقا�� -

  �عمال -

  الوظائف -

خــــص�ا��ـــودة�ع�ــــ��شـــ�ل�مـــا��ســــ���بثلاثيـــة�ا��ــــودة�فلســـفتھ�فيمـــا�ي�"جــــوران"وقـــد�عـــرض�

Quality Trilogyحيث�أكد�ع���أن�إدارة�ا��ودة��شمل�ع���ثلاثة�مراحل�أو�عمليات����:  

  .Quality Planningتخطيط�ا��ودة� -

  .Quality Controlالسيطرة�ع���ا��ودة� -

 .Quality Improvementتحس�ن�ا��ودة� -

  )38( :ن���أدناه�ثلاثية�جورا�)2(و�ب�ن�الش�ل

  

  

  

  

�ـــت��ص�مـــدخل�جـــوران��ـــ��ال��ك�ـــ��ع�ـــ����عـــاد��دار�ـــة�لعمليـــات�التخطـــيط�و�التنظـــيم�و  -

والرقابـــــة�وأ�ميـــــة�التأكـــــد�ع�ـــــ��مســـــئولية��دارة��ـــــ��تحقيـــــق�ا��ـــــودة�و�ضـــــرورة�وضـــــع���ــــــداف�

 )39().التخطيط�ل��ودة،�ضبط�ا��ودة،�تحس�ن�ا��ودة(

 

 Qualityتخطیط الجودة 
Planning.  

 Quality Improvement  تحسین الجودة Quality  Controlالسیطرة على الجودة 
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  ) ناصر�التكو��ية����مؤسسات�التعليم�وفق�نظام�ا��ودةجودة�الع(.ا��ودة����مؤسسات�التعليم 2-6

  :ضمان�ا��ودة�و�عتماد����المؤسسات�التعليمية�-1

مف�ــوم��عتمــاد��ــ��ا��امعــات�وال�ليــات�بمبــادئ�وأســس�ضــمان�ا��ــودة�وال�ــ��تبــدو��يــرتبط

�م���مة�ومتداخلة����المضـام�ن�و�جـراءات�مـن�ناحيـة،�ومـن�ناحيـة�أخـرى��نـاك�ارتبـاط�وثيـق

�عتمــــاد�و�ع�ــــ�اف�بالشــــ�ادات�وال�ــــ�خيص�لمزاولــــة�الم�ــــن�مثــــل�الطــــب�وال�ندســــة�والمحمــــاة��بــــ�ن

م�ع�ـــ��أنـــھ��ع�ـــ�اف�بـــأن�برنـــامج��علي�ـــ��معـــ�ن�أو�و�عـــرف��عتمـــاد��شـــ�ل�عـــا. س�وغ���ـــاوالتـــدر�

بمع���آخـر�المسـتوى�،�أو�"Certain Standard"مؤسسة��عليمية�يصل�إ���مستوى�معياري�محدد

ال�ــ��يمكــن�أن�تحصــل�عل��ــا�مؤسســة�التعلــيم�العــا���أو�ال��نــامج�التعلي�ــ��نظ�ــ��تطبيــق��والم�انــة

واســــــ�يفاء�معــــــاي���ا��ــــــودة�النوعيــــــة�المعتمــــــدة�لــــــدى�ال�يئــــــات�والمجــــــالس�المتخصصــــــة��ــــــ��مجــــــال�

�عز�ز�التعاون�بـ�ن�مؤسسـات�التعلـيم�العـا���لوضـع�إطـار�الـدرجات�العلميـة�،�و التقو�م�و�عتماد

   )40(.وتنفيذه

�ـــو�حـــافز�ع�ـــ���رتقـــاء�بالعمليـــة�التعليميـــة�ك�ـــل،�ومبعـــث�ع�ـــ��اطمئنـــان�المجتمـــع���ر��ـــ��و 

�ذه�المؤسسة،�ول�س���ديدا�ل�ا،�ولا���دف�إ���تصـ�يف�أو�ترت�ـب�المؤسسـات�التعليميـة،�ولـ�س�

��ــرا�ع�ــ��ا��ر�ــة���اديميــة�أو��عر�ضــا�لقيم�ــا،�ف�ــو�تأكيــد�و��ــ�يع�المؤسســة�التعليميــة�ع�ــ��

تضــمن�" Basic Standards"ة�و�و�ــة�مم�ــ�ة�بنــاء�ع�ــ��منظومــة�معــاي���أساســيةاك�ســاب���صــي

  )41(.قدرا�متفقا�عليھ�من�ا��ودة،�ول�س�طمسا�لل�و�ة�ا��اصة���ا

�عتمــــاد�لا���ــــتم�فقــــط�بــــالمنتج�ال��ــــا�ي�للعمليــــة�التعليميــــة،�ولكــــن���ــــتم�بــــنفس�القــــدر�ب�ــــل�

�ــــــودة��ــــــ��الولايــــــات�المتحــــــدة�جوانــــــب�ومقومــــــات�المؤسســــــة�التعليميــــــة،�والغــــــرض�مــــــن�ضــــــمان�ا�

كمـــا�حددتـــھ�وزارة�ال��بيـــة��مر�كيـــة��ـــ��) �عتمـــاد���ــاـدي���وفقـــا�للمصـــط����مر��ـــي(�مر�كيـــة

  )42(:ضمان�ا��د��د�ى�من�ا��ودة���دف

 التحقق�من�أن�مؤسسة�أو�برنامج�التعليم�يحقق�ا��د��د�ى�من�المعاي��.  

 ت�التعلــيم�العــا���ال�ــ��تقــدم�بــرامج�مســاعدة�الطلبــة�ا��ــدد�ع�ــ���لتحــاق�بمؤسســا

 .مقبولة

 مســــــاعدة�مؤسســــــات�التعلــــــيم�العــــــا���مــــــن�تحديــــــد�الســــــاعات�المقبولــــــة�عنــــــد�انتقــــــال�

 .الطلبة�من�مؤسسة�إ���أخرى 

 حماية�التعليم�العا���من�الضغوط�ا��ارجية�والداخلية�الضارة�. 
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 ع�ـــــ���تطــــو�ر�أ�ـــــداف�للتحســـــ�ن�الـــــذا�ي�لمؤسســـــات�التعلــــيم�العـــــا���الضـــــعيفة،�وح��ـــــا

 .الر���بالمعاي���لتطو�ر�أدا��ا

 إشراك�أعضاء��يئة�التدر�س�والعامل�ن�جميعا����التخطيط�والتقييم�المؤس���. 

 وضع�معاي���لل��خيص�و�جازات�الم�نية�للر���بمحتو�ات��ذه�التخصصات. 

 ل��كم�ع����حقية����المعونات�ا���ومية) ضمن�مجموعة�مصادر(توف���مصدر. 

وفقـا�لمـا�حددتـھ��يئـة�ضـمان�ا��ـودة�(يطا�ي�فإن�الغرض�من�ضمان�ا��ـودةأما�النظام�ال�� 

يتمثل�����عز�ز�ثقة�ا��ما�������جودة�ما�يطرحھ�التعليم�العا���من�برامج�وما�) QAAال��يطانية�

  )43(:يمنحھ�من�ش�ادات،�وذلك�من�خلال

 وعيـة��عز�ز�التعاون�ب�ن�المؤسسات�التعليم�العـا���مـن�أجـل�التحسـ�ن�المتواصـل��ـ��ن

  .ومستو�ات�ال��امج�المطروحة

 تـــوف���معلومـــات�و�يانـــات�وا�ـــ�ة�ودقيقـــة�للطلبـــة�وأ�ـــ�اب��عمـــال�وغ�ـــ��م�حـــول�

 .نوعية�ومستو�ات�ال��امج�المطروحة

 تقــديم�المشــورة�فيمــا�يتعلــق�بصــلاحيات�مــنح�الــدرجات�العلميــة�و�لقــاب�ا��امعيـــة�

 .اد�الدراسيةو�س�يل�وضع�دليل�شاف�ي�بھ�إ���المستو�ات�����افة�المو 

 إصـــدار�أدلـــة�للممارســـات�وإبـــراز�الممارســـات�ا��يـــدة،�و�ـــرامج�مراجعـــة�وتقيـــيم��داء��

  ).�Agency Quality Assuranceيئة�ضمان�ا��ودة�ال��يطانية�(المؤس���

  )44(:���مؤسسات�التعليم�خطوات�تطبيق�ا��ودة� -  2

  :�شمل�ا��وانب�التاليةو �،تب����دارة�العليا�تطبيق�ا��ودة�بصورة�مستمرة�ودائمة -1

 القناعة�والتأييد�والدعم. 

 إقناع�جميع�القيادي�ن�ع���المشاركة�والمساندة. 

 تقدير�وم�افأة��نجازات. 

 تذليل�المعوقات�والصعو�ات. 

 توف���الموارد�المطلو�ة. 

 عميد�ا���ة�المعينة�ب�نفيذ�وإقرار�التحس�نات�والقرارات�المتخذة�.  

  :و��ب���ال��ك����نا�ع���-
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 ت�و�ن�سياسة�ا��ودة�وأ�داف�ل��ودة�بالمؤسسة�وا��فاظ�عل��ا. 

 ضمان�ال��ك���ع���المستفيد�ع���المؤسسة. 

 التأكيد�ع���أن�التطبيق�من�فرضيات�العمل�ول�س�عملا�إضافيا. 

 ضمان��شكيل�الفرق�بقناعة�ودعم�المسؤول�المباشر. 

 إشراك�المدراء�والرؤساء����اختيار�العمليات�المراد�تحسي��ا. 

 ضمان�تكر�م�فرق�العمل�المتم��ة�����داء�و�نجاز. 

 ضمان�المراجعة�والمتا�عة�المستمرة. 

مـن�خـلال� و�ـتم�ذلـك :التوعية�و�شر�مف�وم�ا��ودة�الشاملة�بصـورة�مسـتمرة�ودائمـة�-2

  )45(:استخدام�جميع�الوسائل�المتاحة�ل�شر�مف�وم�ا��ودة�و��

 إ�شاء�موقع�ل��ودة�ع����ن��نت. 

 و�ات�عن�ا��ودة�الشاملة�شرات�ومط. 

 دورات�تدر��ية�عن�ا��ودة�الشاملة. 

 ز�ارات�ميدانية�للم�شآت�ال���تطبق�ا��ودة�الشاملة 

 توز�ع�أشرطة�فيديو�أو�أقراص�CDعن�ا��ودة�الشاملة�. 

 توف���المعلومات�ع���الشبكة�الداخلية. 

 المشاركة����الندوات�واللقاءات�بالداخل�وا��ارج. 

  :لعامل�ن�نحو�تطبيق�ا��ودةدراسة�اتجا�ات�ا�-3

 استطلاع�اتجا�ات�العامل�ن�نحو�تطبيق�ا��ودة. 

 دراسة�وضع�العامل�ن�والمؤسسة�وإم�انية�تطبيق�ا��ودة. 

 دراسة�اللوائح�التنظيمية�والقواعد��ساسية�لأعمال�المؤسسة�التعليمية. 

 دراسة��م�انيات�المادية�وال�شر�ة�للمؤسسة�التعليمية. 

  :الوضع�ا��ا���تقييم�و���يص�-4

 تقييم�الوضع�القائم�للمؤسسة�التعليمية�لدعم��يجابيات�وتفادي�السلبيات. 
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 تقيـــيم���ـــداف��ساســـية�و�جرائيـــة�والرســـالة�والرؤ�ـــة�المســـتقبلية�للمؤسســـة�

 .التعليمية

 دورات�-أج�زة�-م��انية(تحديد�المواد�و�دوات�والموارد�المطلو�ة.( 

 يمية�با���ات�ا��ارجية��خرى نتحديد�علاقة�المؤسسة�التعل. 

 وضع�جدولة�زمنية�بالأ�داف�و�عمال�والم�ام�المطلو�ة�تحقيق�ا. 

  )46(:وذلك�من�خلال�المحاور��تية: �عداد�وال��يئة�داخل�المؤسسة�التعليمية�-5

  :و�تضمن�العناصر��تية )المتعلم(المستفيد��ول : المحور��ول �-

 تحصيليا،�ثقافيا،�ماديا��يا،�عقليا،�(نوعية�المتعلم.(  

 مدى�كثافة�أعداد�المتعلم�ن����الغرف�الدراسية.  

 سبة�ت�لفة�المتعلم����المرحلة�التعليمية�.  

 مدى�الدافعية�و�ستعداد�للتعليم�لدى�المتعلم.  

 سبة�الرسوب�وال�سرب�.  

 مســـــتوى�المـــــتعلم�المتخـــــرج�مـــــن�جميـــــع�ا��وانـــــب�مقارنـــــة��غ�ـــــ�ه��ـــــ��نفـــــس�المرحلـــــة�

  .التعليمية

  )47(:�دارة�التعليمية�و�شمل�العناصر��تية: المحور�الثا�ي -

 مدى��ل��ام�بمعاي���ا��ودة.  

 مدى�القدرة�ع���تطو�ر�وتجديد��ساليب�ال��بو�ة�والتعليمية.  

 مدى�توافر�العلاقات���سانية�والروح�المعنو�ة�بالمؤسسة.  

 مدى�القدرة�ع���التفاعل�مع�المجتمع�المح���و�فادة�منھ.  

 دى�توافر�ا����ة�والدراية��دار�ة�وال��بو�ة�المناسبةم.  

 مدى�القدرة�ع���تحقيق�العدالة�و�نصاف�ب�ن�العامل�ن.  

 مدى�القدرة�ع�����يئة�مناخ�تر�وي��علي����عاو�ي�مناسب.  

  )48(:ال�يئة�التعليمية�و�شمل�العناصر��تية:المحور�الثالث�-

 ية�وتخصصا��ممدى�تناسب�أعداد�العامل�ن�وكفاي��م�العدد. 
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 مدى�إدراك�العامل�ن�لأ�داف�التعليم����المرحلة�التعليمية. 

 مدى�استمرار�ة�التدر�ب�ع���المستجدات�العلمية�والعملية. 

 مستوى��عداد�والتدر�ب��للعامل�ن�قبل�وأثناء�ا��دمة. 

 ح��ام�والتقدير�المتبادل�ب�ن�العامل�ن�والمتعلم�ن�. 

 تعلم�لتحقيق�إيجابية�المتعلمالقدرة�ع����عز�ز�الدافعية�لل. 

 القدرة�ع���اك�شاف�الموا�ب�وتنمية�القدرات�ع����بت�ار�والتجديد. 

  )49(:المب���التعلي���و�شمل�العناصر��تية: المحور�الرا�ع�-

 مرونة�المب���وقدرتھ�ع���تحقيق�أ�داف�التعليم. 

 مدى�مراعاة�الشروط�ال�ندسية�وال��ية����المب��. 

 مدى�مراعاة�شروط�السلامة�و�جراءات�المتبعة����حالة�ال�وارث. 

 مدى�توافر�المعامل�والورش�والملاعب�والمكتبة�وعيادة��سعافات��ولية. 

 مدى�توافر�أماكن�و�ج�زة���دمات��ن��نت�وقواعد�المعلومات. 

 مدى�توافر�خدمات�التغذية�وصالة�الطعام�المناسب. 

 ليمية�ومصادر�التعلم�المناسبةمدى�توافر�الوسائل�التع. 

 مدى�مناسبة���م�المبا�ي�التعليمية�وقابلي��ا�للاس�يعاب. 

  )50(:المنا���التعليمية�و�شمل�العناصر�التالية: المحور�ا��امس -

 مدى�ملائمة�المنا���لمتطلبات�سوق�العمل. 

 مدى�ملائمة�المنا���للب�ئة�المحلية. 

 ب�متغ��ات�العصر�المذ�لةمدى�ملائمة�المنا���وقدر��ا�ع���اس�يعا. 

 مدى�ملائمة�المنا���وقدر��ا�ع���تنمية�طرق�التفك���النقدي�العل��. 

 مدى�قدرة�المنا���ع���ت�سيط�ترسيخ�قيم�العلم. 

 مدى�قدرة�المنا������مساعدة�الطلاب�ع���حل�مشكلا��م�ا��ياتية. 

 مدى�قدرة�المنا���ع���تنمية�روح�الولاء�و�نتماء�للوطن. 

  .العلاقات�الداخلية: السادس�المحور  -
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 )51(.المستفيد�ا��ار��: المحور�السا�ع -

  :بناء�وتكو�ن�فرق�العمل�وتحديد�من��ية�عمل�ا�-6

  )52( :ومن�م�ام�المجلس���:�شكيل�مجلس�ل��ودة�داخل�المؤسسة�التعليمية�-أ

 رســــــم�السياســــــات�اللازمــــــة�لتحقيــــــق�أ�ــــــداف�نظــــــام�ا��ــــــودة�الشــــــاملة�والمراجعــــــة�

  .وب�التطبيق�لإدخال�التحس�نات�المطلو�ةالدور�ة�لأسل

 تحديد�واعتماد���داف��ساسية�و�جرائية�والرسالة�والرؤ�ة�المستقبلية. 

 تحديد�الم�ام�والمسؤوليات�ل�ل�عضو����التنظيم��داري�لمجلس�ا��ودة. 

 تحيد�الطرق�المث���ل�شر�مف�وم�ا��ودة�ومتا�عة�آليات�التوعية�با��ودة. 

 التطبيقتوجيھ�ومتا�عة�. 

 المشاركة����آلية�تكر�م�الفرق�واختبار�الفر�ق�المم������المؤسسة. 

 التوجيھ��عمل��غطية�إعلامية�بما�يخدم����تفعيل�دور�العامل�ن�و���ع�م. 

  :إعداد��ي�ل�تنظيمي�لتطبيق�ا��ودة�من�خلال�فرق�العمل�-ب

  :نموذج�لمجلس�ا��ودة) 3(ش�لوفيما�ي���

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 مجلس الجودة

 قائد الفرق

وحدة التخطیط 
 والتطویر

وحدة التوثیق 
 والمتابعة

 وحدة التقییم

 منسق مقرر أعضاء الفرق
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اكر�مجيد�ومحمد�عواد�الز�ات،�ا��ودة�و�عتماد���اـدي���لمؤسسـات�سوسن�ش :المصدر

 .210،�صالتعليم�العام�وا��ام��

لا�بــد�لأي�مؤسســة��عليميــة�عنــد�عزم�ــا�ع�ــ��تطبيــق�مبــدأ�ا��ــودة�أن�ت�ــون�قــد�تــوفرت� إذا

لـد��ا��عــض�العناصـر��ساســية�لضــمان�نجـاح�تطبيــق�ا��ـودة�ف��ــا،�و�ــدون�تـوفر��ــذه�المقومــات�

تع�ـــــ��ا���ـــــود�المبذولــــــة�ولا�تصـــــل�إ�ـــــ��تحقيـــــق�المطلــــــوب�مـــــن�تطبيـــــق�ا��ـــــودة،�والمقومــــــات�فقـــــد�ت

  )53(:�ساسية�للنجاح�تت��ص������ي

  .والنظم،�وكذلك�أ�داف�وغايات�المؤسسة�ال�شر�عات���رؤ�ة�الوضوح� -1

 .دعم��دارة�العليا�لتطبيق�النظام -2

 .دة�شر�الو���بأ�مية�تطبيق�ا��ودة�أو�ما��س���بثقافة�ا��و  -3

 .وضوح�أدوات�قياس�ا��ودة�وإجراءا��ا�وعمليا��ا -4

 .وضوح��دوار�والم�ام�ال���يقوم���ا�العامل�ن�بالمؤسسة -5

 .توف���فرص�التدر�ب�المستمر���ميع��فراد -6

 .تب���أنماط�قيادية�مناسبة -7

 .إشعار�ومشاركة�جميع�العامل�ن�بالمؤسسة�بتطبيق�نظام�ا��ودة -8

 .سماح�بتدفق�ا�وتوف���ا�لأي�مستفيدإيجاد�نظام�دقيق�للمعلومات�وال -9

 .توف���آليات�ملائمة�للتقييم�والمتا�عة�والتطو�ر -10

مـــــن�الضـــــروري�أن�ي�ـــــون��نالـــــك�نظامـــــا�فعـــــالا�للاتصـــــالات�: فعـــــال�لنظـــــام�اتصـــــاتـــــوف��� -7

و��ب�ـــ��أن�ي�ـــون�نظـــام�. باتجـــا��ن�ســـواء�بـــ�ن�الـــرئ�س�والمـــرؤوس�أو�بـــ�ن�داخـــل�المنظمـــة�وخارج�ـــا

إيصـــــــال�المعلومـــــــات�الدقيقــــــة�عـــــــن�إنجـــــــازات�العــــــامل�ن�وإبلاغ�ـــــــم�وإبـــــــلاغ���تصــــــالات�قـــــــادرا�ع�ــــــ�

و�قــــول�توفيــــق�محمــــد�عبــــد�المحســــن�أن�مــــن�ا��صــــائص�. مرؤوســـ��م�بمضــــمو��ا��ــــ��أقــــرب�وقــــت

المم�ـ�ة�لأســلوب��دارة�اليابانيــة�والــذي�ســا�م��ــ��تطبيــق�ا��ــودة�الشــاملة��ــو�ن���ــا�الــواق����ــ��

  )54(.��ا�بأن�نظام��تصال�بالمنظمة��و�ا���از�العص���ل�ات�ن��ا�انظم�اتصالات�فعالة�إيمانا�م

  )55(:���التعليم�العا���2000-9001)ISO(زو ي� تطبيق�نظام��-8

،�و�ع�ـ��عـن�"International Standardization Organization"�يزو�كمصط����و�اختصار

عالميــــة�) معــــاي��(حيــــث�قامــــت��ــــذه�المنظمــــة�بوضــــع�مقــــاي�س" المنظمــــة�العالميــــة�للمعــــايرة" مســــ��

لنظـــــام�إدارة�ا��ــــــودة��ـــــ��أيــــــة�منظمــــــة،�ســـــواء��انــــــت�إنتاجيــــــة�أم�خدميـــــة،�و�شــــــتمل�مواصــــــفات�
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ال���وضع��ا�المنظمة�الدولية�للمعايرة�ع�ـ��سلسـلة�مـن�المعـاي���ع�ـ��) ISO9000(ا��ودة�العالمية

،�وذلـــك�مـــن�أجـــل�تطبيـــق�وتحقيـــق�9003-9001شـــ�ل�شـــ�ادات�ل�ـــل�م��ـــا�رقـــم�خـــاص���ـــا،�و�ـــ��

إدارة�ا��ــودة��ـ��ثلاثــة�أنــواع�مـن�الشــر�ات،�بحيــث�تو�ـ���ــل�شــ�ادة�معـاي���تطبيــق�نظــام��نظـام

إدارة�ا��ودة����نوع�مع�ن�واحد�من��نواع�الثلاثة�من��ذه�الشر�ات،�وقامت�المنظمة�الدولية�

للمعــــــــاي��ة�بإصــــــــدار�دليـــــــــل�مرشــــــــد�لتطبيـــــــــق�نظــــــــام�ا��ــــــــودة��ـــــــــ���نــــــــواع�الثلاثـــــــــة�وأعطتــــــــھ�رقـــــــــم�

)ISO9004.()56(  

�ا��ـــــ��شـــــ�ادة�تمنح�ـــــا�المنظمـــــة�الدوليـــــة�للمعـــــايرة�للشـــــر�ات�ال�ـــــ��تـــــوفر�لـــــد�) 9000(الإيزو فـــــ

والمطالب�ال���تتعلق�بمسـتوى�جـودة�معـ�ن�تطلبـھ��ـذه�المنظمـة��مجموعة�من�المقاي�س�والمعاي�� 

إذا�مـــا�وفـــرت��ـــذه�المقـــاي�س�أو�المطالـــب��ـــ��نظـــام��-الدوليـــة،�بحيـــث�يمكـــن�لأي�شـــركة��ـــ��العـــالم

�ا��ـــا�أن�تحصـــل�ع�ـــ���ـــذه�الشـــ�ادة�و�شـــ��ط��ـــذه�المنظمـــة�الدوليـــة�للمعـــايرة�ع�ـــ��جود��ـــا،�بإم

�17(أن�تحفـــــظ�لـــــد��ا���ـــــ�لات�جـــــودة�عـــــدد�ا) ISO9000(الشـــــركة�ال�ـــــ���ســـــ���ل��صـــــول�ع�ـــــ�

 -�ــ�ل�ا��ــودة -:،�ل�ــي�تث�ــت�أن�نظــام�ا��ــودة�لــد��ا��عمــل�بكفــاءة،�ومــن��ــذه�ال�ــ�لات)�ــ�لا

 .��ل�التدر�ب -ة��ل�تدقيق�ا��ود -��ل�مراجعة�العقود

و�عد�مق��ح�نظام�إدارة�ا��ودة�لمؤسسة�جامعية�المعـد�أسـاس�التوافـق�مـع�متطلبـات�نظـام�

بحيـــــــــث�يقـــــــــود�لاك�شـــــــــاف�حـــــــــالات�عـــــــــدم�المطابقـــــــــة�و�طـــــــــوع�عناصـــــــــر��ISO 9001-2000ا��ـــــــــودة�

  )57(.المواصفة�المذ�ورة�وصولا�للإيفاء�ال�امل�بمتطلبا��ا،�محاولة�جادة���ذا��تجاه

ق�ـ�ح�يمكـن�أن��سـتخدم��لقيـاس�كفــاءة�نظـام�إدارة�جـودة�ا��ـدمات�التعليميــة�إن��داء�الم

�ــــــــ��المؤسســــــــات�ا��امعيـــــــــة�بالاســــــــ�ناد�إ�ـــــــــ��أدوات�التوثيــــــــق�المعتمــــــــد�للابتعـــــــــاد�عــــــــن��ج��ـــــــــادات�

ال��صــــية،�مــــع��عتمــــاد�ع�ــــ��المشــــا�دة�والملاحظــــة�المباشــــرة�وإجــــراء�المقــــابلات�وم�ــــ��الوثــــائق�

�ــــــ��ســــــ�تم�التوصــــــل�إل��ــــــا�وال�ــــــ��تكشــــــف�واقــــــع�الفجــــــوة�مــــــن�خــــــلال�ومراجع��ـــــا�لــــــدعم�النتــــــائج�ال

�Inefficienciesأو�حــــــــــــالات�الكفـــــــــــــاءة����Nonconformanceــــــــــــ�يص�حــــــــــــالات�عـــــــــــــدم�المطابقــــــــــــة�

وجـــدير�بالـــذكر�أن�حصـــول�المؤسســـات�ا��امعيـــة�. الم��صـــة��ـــ��النظـــام�والم�ونـــة�لتلـــك�الفجـــوة

وطنيـــة،�يمكـــن�أن�يحقـــق�ل�ـــا��،�أو�أيـــة�مواصـــفةISO9001ع�ـــ��شـــ�ادة�ا��ـــودة�وفقـــا�للمواصـــفة�

  )58(:المنافع��تية

 تحس�ن�نوعية�ا��دمات�التعليمية�والتدر��ية�المقدمة.  
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 ز�ــــــــادة�خ�ــــــــ�ة�العــــــــامل�ن�عــــــــن�طر�ــــــــق�القيــــــــام��عمليــــــــات�التــــــــدقيق�

 .المستمر

 تحس�ن�كفاءة���شطة�العلمية�وا��دمية. 

 التحس�ن�المستمر�وخصوصا����المجال�المعر����بدا��. 

 لعمل�وإجراءاتھوضوح�سياقات�ا. 

 تقليل�الت�اليف. 

 توف���المعلومات�و�س�يل�عملية�اتخاذ�القرار�وتحسي��ا. 

 تقليل�ال�در�وال�سرب�والضياع. 

 تحس�ن��تصالات،�وا�سام�ا�بالوضوح�والواقعية. 

 وضوح��دوار�وتحديد�ا�للمدير�ن�والعامل�ن�جميعا. 

 الو���العا���للمسؤولية�من�قبل�العامل�ن. 

  :�دمات�التعليميةجودة�ا��-9

  :المدخلات�-أ

�عت�ــــ��المــــدخلات��ســــاس��ــــ��تحســــ�ن�جــــودة�التعلــــيم؛�حيــــث�أن�المدرســــ�ن�الكفــــوئ�ن�الم�ــــرة�

بالإضــــــافة�إ�ــــــ��الطلبــــــة�الــــــذين�،�والصــــــفوف�المت�املــــــة�مــــــن�حيــــــث�تقنيــــــات�التعلــــــيم�ومســــــتلزماتھ

مســـا�مة�كب�ـــ�ة��ـــل��ـــذه��مـــور�تقـــدم�. يمل�ـــون�الدافعيـــة�الذاتيـــة�والرغبـــة�العاليـــة��ـــ��الدراســـة

تلعب�دورا�بارزا����بناء�العملية�التعليمية�ذات�ا��ودة�العالية،�و�ذا��ع��،�أن�تحقيـق�مف�ـوم�

ا��ودة�الذي�يصاحب�العملية�التعليمية�والعلاقة�المتبادلة�ب�ن�المستو�ات�المختلفة�من�المـوارد�

�ســــبة�مؤو�ــــة�مــــن�وال�ــــ��تقــــاس�عــــادة�ع�ــــ��المســــتوى�الــــوط���ب(الموج�ــــة�نحــــو�العمليــــة�التعليميــــة

و�ــــــ�ن�ا��ـــــودة�بـــــالإدراك�للتعلــــــيم�أو�مـــــا�يطلـــــق�عل��ــــــا��ـــــ���عـــــض��حيــــــان�) الـــــدخل�القـــــومي�للبلـــــد

و�ـــذا��ع�ـــ�،�بـــأن�جـــودة�التعلـــيم�تف�ـــم�ع�ـــ��أســـاس�جـــودة�. بـــا��ودة�المتوقعـــة�لمخرجـــات�التعلـــيم

  )59(.المدخلات�ال����سيطر�ع���سياسة�التعليم����البلد

  :العملية�التعليمية�-ب

،�...ة�القــوة�المحركــة��عظــم���ركــة�ا��ــودة�ع�ــ��تحســ�ن�جــودة�العمليــة�التعليميــةتقــع�عــاد

و�مع�ـــــــ��آخـــــــر،�فـــــــإن�تحســـــــ�ن�جـــــــودة�المـــــــدخلات��عـــــــادل��ـــــــ��مضـــــــمو��ا�تحســـــــ�ن�جـــــــودة�العمليـــــــة�
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و�نــا�يصــعب�ا��ــدل���ــذا�ا��صــوص�مــن�الناحيــة�النظر�ــة،�إلا�أنــھ��ــ��الواقــع�..التعليميــة�برم��ــا

و�مكـن�القـول�. تطبيقات�ا��ـودة��عـود�إ�ـ��تحسـ�ن�جـودة�التعلـيم�العم���كث���من��س�امات���

�ــــ���ــــذا�المف�ــــوم�بــــأن�العمليــــة�التعليميــــة�مـــــا��ــــ��إلا�صــــناعة�محــــددة���عــــاد�كمــــا�وأن�العمليـــــة�

والتــدر�س��عت�ــ�ان�مــن�الفعاليــات�المعقــدة�طالمــا�أن�جــزءا�مــن�التعليميــة��ساســية�مثــل�الــتعلم�

  .ھ�صعب�القياس�ذه�العمليات�غ���منظور�مما�يجعل

 

  :المخرجات�-ج

�عود�جودة�مخرجات�التعليم�إ���المفا�يم�التقليدية�المعروفة�والشا�عة�مثل�معاي���التعلم�

والم�ـــــارات�والتطـــــور�المعر�ـــــ�،�وأن�أحـــــد��ســـــباب�ال�ـــــ��تـــــؤدي�إ�ـــــ��تحديـــــد�مف�ـــــوم�خـــــاص���ـــــودة�

�ــذه�المخرجــات��ــ��التعلــيم�مــن�خــلال�مف�ــوم�المخرجــات��عــود�إ�ــ��الشــعور�بإم�انيــة�قيــاس�مثــل�

وال�ـ��غالبـا�مـا�تقـاس�مـن�(إلا�أنھ�مـن�الناحيـة��خـرى،�لتحقيـق�المعـاي���المحـددة�للتعلـيم. الغالب

  )60(.������حقيقة��مر�لا�ت�ا���التعليم) خلال�استخدام�أسلوب��ختبارات�النمطية

لعلاقــــة�والمقصــــود�بــــالتعلم��نــــا��ــــو�المخرجــــات�ولــــ�س�العمليــــة�التعليميــــة�وال�ــــ���عــــود�إ�ــــ��ا

،�أي�ا��الــــة�المعرفيــــة�لــــدى�الطالــــب�عــــن�Initial Stateمــــا�بــــ�ن�ا��الــــة��وليــــة��Ratioال�ســــ�ية�

،�أي�عنـــد�إكمـــال�الطالـــب�لدراســـتھ�بال��نـــامج،�Late Stateدخولـــھ��ـــ��ال��نـــامج�وا��الـــة�ال��ائيـــة�

بدايـة�مـن�المعرفـة��ـ��) X(و��ساطة�يمكن�القول�بأن�العملية��ع�ـ��بـأن�الطالـب�يملـك�مـا�مقـداره

إلتحاقـــــھ�بال��نــــــامج�الدرا�ـــــ���و�حصــــــل�ع�ـــــ��مــــــا�مقـــــداره�مــــــن�المعرفـــــة��ــــــ����ايـــــة�دراســــــتھ؛�أي�أن�

الطالــب�لا�يملــك��ــ��ء�مــن�المعرفــة��ــ��العلــوم��دار�ــة�مــثلا��ــ��البدايــة�حيــث�يصــبح��عــد�بضــعة�

و���ضوء�ذلك�يمكن�تحديد�. سنوات�من�الدراسة�مال�ا�لمقدار�مع�ن�من�المعرفة����تلك�العلوم

  ".Y" (Learning Y/X=L(و�) X(علم�ع���أنھ�العلاقة�ما�ب�ن�الت

الضــــرور�ة�ل��صــــول�) أو�المــــدخلات(ع�ــــ��انــــھ�مســــتوى�المــــوارد) R(ومــــن�المفيــــد�أيضــــا��عر�ــــف

)L..(وتحــت�مثــل��ــذه�. ،�مثــل�عــدد�ا��صــص�الدراســية�ومــدة�الدراســة�وت�لفــة�ا��صــة�الواحــدة

و�ـــذا��ع�ـــ��). R(باعتبار�ـــا�دالـــة�إ�ـــ��) L(المفـــا�يم�المتعلقـــة�بـــا��ودة،�ســـوف�نحـــاول��عظـــيم�قيمـــة

  )L=F(R).")61"تحقيق��عظيم�التعليم�بأقل�مستوى�من�الموارد�المستخدمة
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  :مبادئ�رواد�جودة�التعليم�العا��� 6-3

�عــود�بــدايات�نجــاح�النظــام�الــذي�تحقــق��ــ��مجــال�تحســ�ن�ا��ــودة�بالأســاس�إ�ــ��البــاحث�ن�

Joseph Juranو��W. Edwards Demingصــــل،�ومــــن��عــــد�ما�المفكــــرون�الــــرواد��أمر�ك�ــــ���

عليـــــھ��ـــــ��الوقـــــت����ـــــ اليابـــــانيون�اللـــــذين�ســـــا�موا��ـــــ��إظ�ـــــار�عمليـــــات�تحســـــ�ن�ا��ـــــودة�ع�ـــــ��مـــــا

أمــــا��ــــ��الولايــــات�المتحــــدة�. Ishikawaو��Taguchiومــــن�بــــ�ن��ــــؤلاء�الــــرواد�بــــرز��ــــل�مــــن�. ا��اضــــر

و��Phillip Grosbyومـن�أبـرز�م��مر�كية،�فقد�برز�الكث���من�الباحث�ن����مجال�إدارة�ا��ـودة،�

Feigenbaum Armandاللذان�قدما�الكث���من��عمال����المراحل�المبكرة�لظ�ور�وتطو�ر�نظـام��

  :المبادئوس�تم�ذكر�أ�م��ذه� .إدارة�ا��ودة�الشاملة

  :مبادئ�ديمنج����تحس�ن�جودة�التعليم�العا���-أ

�14يو�ـــــورك،�اق�ـــــ�ح�برنـــــامج�مـــــن�أســـــتاذ�ا��ـــــودة��ـــــ��جامعـــــة�ن�"إدوارد�ديمـــــنج"ال��وف�ســـــور�

  )62(:نقطة��التا��

  .خلق�حاجة�مستمرة�للتعليم�ا��ام�� -1

 .تب���خلق�فلسفة�جديدة�للتطور�المستمر -2

 .%100منع�ا��اجة�إ���التفت�ش -3

 .عدم�بناء�القرارات�ا��امعية�ع���أساس�الت�ليف�فقط -4

 .تطبيق�فلسفة�التحس�نات�المستمرة -5

 .يع�الوظائف�ا��امعية��تمامات�بالتدر�ب�المستمر����جم -6

 .توفر�قيادة�جامعية�واعية�وديمقراطية -7

 .القضاء�ع���ا��وف�لدى�قيادات�ا��امعة -8

 .إلغاء�ا��واجز�����تصالات�ب�ن�العامل�ن�والقيادات -9

 .منع�الشعارات�وال��ك���ع����نجازات�وا��قائق -10

أطلقوا�العنـان��-لا�حدود�للتفوق �-منع�استخدام�ا��دود�القصوى�للأداء -11

 .لأداء�و�نتاجيةل

 .���يع�التعب���عن�الشعور�بالاع��از�والثقة -12

 .تطبيق�برنامج�التحس�نات�المستمرة����جميع�ال�ليات -13

 .توفيق�التعرف�ع���جوانب�العمل�المختلفة�بالتبديل -14
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  :جوران�وجودة�التعليم�ا��ام���-ب

  )63(:���تطو�ر�جودة�التعليم�ا��ام���إ���ما�ي���"جوران"تؤدي�فلسفة�

  .إ�شاء�مجلس�أع���ل��ودة�ا��امع�-تحس�ن�ا��ودة�-مراقبة�ا��ودة�-خطيط�ا��ودةت�-

  .تحقيق�زفرات���مة�����داء�ا��ام���عن�طر�ق�القياس�وحل�مشا�ل�تد�ور�ا��ودة�-

  )64(:مبادئ�لتطو�ر�ا��ودة�10ع����"جوارن "و�عتمد�

 .بناء���تمام�بفرق�التحس�ن .1

  .تحديد�أ�داف�التحس�ن����المؤسسة .2

  .لتنظيم�لتحديد�ال�دفا .3

  .تقديم�التدر�ب�و�التعليم����مجال�ا��ودة .4

  .تنفيذ�مشار�ع�حل�المشا�ل .5

  .تقديم�التقار�ر .6

  .�ع��اف .7

  .�شر�النتائج�و�تصال .8

  .���يل�و�تدو�ن���داف�والنتائج .9

  .خلق�المناسبة�والذكرى�يجعل�عملية�التحس�ن�المستمر�جزء�عمل�المنظمة .10

  :ا��ام���وجودة�التعليم�"كروز�ي" -ج

  )65(:���التعليم�ا��ام���ما�ي����"كروز�ي"و��تج�عن�تطبيق�مبادئ�ا��ودة�لدى�

 .ا��ودة�ا��امعية����التطابق�مع�المواصفات�النمطية�المتفق�عل��ا - 

 .�ع���منظومة�ا��ودة�منع�وتجنب��نحرافات - 

 .معدل��داء�ا��ام���تحقق�فقط�أخطاء�أصغر�بھ - 

 . تطابققياس�ا��ودة����ت�لفة�عدم�ال - 

و�جـــــــب�أن���ـــــــتم��دارة�ا��امعيـــــــة�بـــــــالال��ام،�أي�تطبيـــــــق�مبـــــــدأ��دارة�بـــــــالال��ام�والقيـــــــاس�

ا��ودة�و�شر�الو���بأ�مية�ا��ودة�و�س�ثمار����الموارد�ال�شر�ة�والتأكيد�ع���التعليم�المستمر�

  .ومراجعة�وتقييم�التحس�نات�واعتبار�ا��ودة�عملية�مستمرة����ا��امعة
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  )66(:مبدءا�لتطبيق�ا��ودة�و����الآ�ي�14 "رانجو "و�ضع� -

 .ال��ام��دارة�العليا .1

  .فرق�تحس�ن�ا��ودة .2

  .مقاي�س�ا��ودة .3

  .ت�اليف�ا��ودة .4

  .�ن�باه�ل��ودة�و���تمام���ا .5

  .ا��طوات�الت��يحية .6

  .تخطيط�للمعيب�الصفري  .7

  .تدر�ب�المشرف�ن .8

  .يوم�المعيب�الصفري  .9

 .وضع���داف .10

  .العيوبالقضاء�ع���أسباب�حدوث� .11

  .)ل�ؤلاء�العمال�المتم��ون����أداء�الوصول�إ�����داف(�ع��اف� .12

   .مجالس�ا��ودة .13

مـــن�أجـــل�التأكـــد�مـــن�أن�عمليـــات��13إ�ـــ���1كـــرر�ا��طـــوات�مـــن�(كرر�ـــا�ثانيـــة� .14

  .)التحس�ن�مستمرة�و�غ���من��ية

 :وجودة�التعليم�ا��ام���"بالدر�ج"فلسفة��-د

 )67(:�تقوم�تلك�الفلسفة�ع���أ�مية�ما�ي��-

  .ال��ك���ع���إرضاء�الطلاب�والمستفيدين�-1

  .��تمام�ب�تائج��داء�ا��ام���-2

  .تنمية�الموارد�ال�شر�ة�ا��امعية�-3

  .��تمام�بالتخطيط��س��اتي���ا��ام���-4

  .تطو�ر�القيادات�ا��امعية�-5

  .بناء�شبكة�معلومات�متطورة�-6



  
 

- 31  - 
 

   مسعودة عجال/ د                                                                        إدارة الجودة في ميدان العمل    

  )68(:لةنماذج�مق��حة�لإدارة�جودة��عليمية�شام�-8

يمكــــن��عر�ــــف�النظــــام�المق�ــــ�ح�بأنــــھ�نظــــام�يقــــوم�بــــإدارة�العمليــــة�التعليميــــة��ل�ــــا�بمــــدخلا��ا�

ينطلــق�مــن�أن�التعلــيم�نظــام�مت�امــل�ولــ�س�مجــرد�محطــة�لمجموعــة�مــن�المنظومــات�،�اوعمليا��ــ

الفرعيــة،�و��ــدف��ــذا�النظــام�إ�ــ��التأكــد�مــن�أن��ــل�المنظومــات�الفرعيــة�للتعلــيم�ونواتجــھ�ع�ــ��

  :عال�ا��ودة،�و�قوم�النظام�ع���ما�ي���مستوى 

 :تب���فلسفة�لتعليم�يحقق�ا��ودة�الشاملة -1

إذا��انـــت�فلســـفة�التعلـــيم��ع�ـــ��ذلـــك��طـــار�الفكـــري�المـــنظم�الـــذي�يتخـــذ�الفلســـفة�أســـلوب�

وطر�قــا�لتنظــيم�التعلــيم�وتوضــيح�القــيم�و��ــداف�ال�ــ���ســ���المجتمــع�إ�ــ��تحقيق�ــا�مــن�خــلال�

إن��ــــذا��طــــار�الفكــــري�المــــنظم�يختلــــف�إذا�لــــم�يكــــن�مــــراده�تحقيــــق�جــــودة�نظامــــھ�التعلي�ــــ�،�فــــ

  :�عليمية�شاملة،�ومن�الم�م���تمام�ب�شر��ذه�الفلسفة���

 المجتمع�والب�ئة�ا��ارجية.  

 منظمات�المعلم�ن. 

 دارة�التعليمية�المركز�ة�والمحلية�والمدرسة�. 

 معلم�ن�وإدار��ن�وطلابا: المدرسة.  

 )69(:ة�قابلة�للتطبيق�لتحقيق�ا��ودة�الشاملةوضع�أ�داف�محدد -2

إن�أ�ــــداف�التعلــــيم��عــــد�مــــن�أســــباب�وجــــود�النظــــام�التعلي�ــــ��ذاتــــھ،�ول�ــــل�نظــــام�أ�دافــــھ�

المختلفــــة�وذات�مســــتو�ات�متعــــددة،�و�مكــــن�أن�ي�ــــون��نــــاك�تنــــافس�بي��ــــا،�ومــــن��نــــا�فــــإن�ع�ــــ��

  .صناع�القرار�ومتخذيھ�أن�يضعوا�أولو�ات

وطموحــات�للنظــام�ك�ــل،�إ�ــ��أ�ــداف�أو�) Goals(أ�ــداف�عامــةوتتــدرج�أ�ــداف�التعلــيم�مــن�

ھ�،�وقد�يحدد�النظام�التعلي�ـ��أ�ـدافا�تختلـف��شـ�ل�وا�ـ��عـن�أ�دافـمحددة�)Aims(أغراض

ا��قيقيـــة�الواقعيـــة،�ومـــا�لـــم�يكـــن��نـــاك�و�ـــ���ـــ��أي�نظـــام��علي�ـــ��بأ�دافـــھ�المحـــددة�وأولو�اتـــھ�

أدائـــھ،�والتخطـــيط�للمســـتقبل،�أو��إنـــھ�س�نقصـــھ�وجـــود�أســـس�رشـــيدة�ونقـــاط�للبـــدء�لتحســـ�نف

�فضــــل�لتحليــــل�ال�لفــــة�ل�ــــذه��غــــراض،�ومــــن��نــــا��انــــت�أ�ميــــة�صــــياغة�أ�ــــداف���ســــتخدام

إ�ـ��تحقيـق�ا��ـودة�الشـاملة�ل�ـل��محددة�ومتدرجة�وقابلة�للتحقيق�يمكن�الوصول�عـن�طر�ق�ـا

  .جوانب�العملية
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مـــــن��ـــــل�مـــــا�ي�ب�ـــــ���وتتضـــــمن��ـــــذه���ـــــداف�مـــــا�يـــــراد�مـــــن�مخرجـــــات�التعلـــــيم�بمـــــا�تتضـــــمنھ

اك�سابھ�من�أنماط�التفك���والم�ارات�و�تجا�ات�وتنمية�القدرات�و�م�انات��ش�ل��عكـس�مـا�

 Theت�ون��ـــــ��القيمـــــة�المضـــــافة�بمع�ـــــ��أن�المخرجـــــات��نـــــا�ســـــ .أداه�التعلـــــيم�بال�ســـــبة�للفـــــرد

Education Valu-Addedإ�ــــ��التلاميـــــذ�بتعرضـــــ�م�لعمليــــات��عليميـــــة�محــــددة�تحقـــــق�ا��ـــــودة��

  .لشاملةا

 :وضع�سياسات��عليمية�قومية�وا��ة�لتحقيق���داف�ت�ي��ا�وتنفيذ�ا�-3

والسياســـات�التعليميـــة�مبـــادئ�مرشـــدة�وموج�ـــات�للقيـــام�بخطـــوات�مقبلـــة،�واتخـــاذ�قـــرارات�

ا�تناسب�ما�وضع�مـن�أ�ـداف،�ومـن��نـا�فـإن�مثـل��ـذه�السياسـات�تـرتبط�بالفلسـفة�المت�نـاة�كمـ

  :جاح��ذه�السياسات�يتطلب�توافر�عدة�شروط�ف��ا،�وم��اترتبط�بالأ�داف�الموضوعة،�ون

  .دينامي��ا�ومرون��ا  -أ 

 .قابلي��ا�للتطبيق�وتوافر�مقومات�تنفيذ�ا  - ب 

 .والتجو�دي��صطلا��اتجا��ا�  -ج 

 .استمرار���ا  -د 

 .شمول�ا  - ه 

 .جدوا�ا��قتصادية  -و 

 .�تفاق�عل��ا  -ز 

 .إعلا��ا�و�شر�ا�ب�ن�أفراد�المجتمع�والعامل�ن�بالتعليم  -ح 

-المـــــدير�:التعليميـــــة�وظـــــائف�المعلـــــم�و�دارةبمـــــا�ف��ـــــا� التعليميـــــةالوظـــــائف��توصـــــيف -4

أن�يتطلـــب��ـــذا�وطبي�ـــ��.الكتـــابيون الموظفـــون�-النف�ـــ���خصـــا�ي��-�جتمـــا���خصـــا�ي�-الموجـــھ

،كمـــا�تحتـــاج�،و���عمليـــة��امـــة�يحتـــاج�إل��ـــا�تطـــو�ر�التعلـــيم��نلمالتوصـــيف�تحلـــيلا�للعمـــل�والعـــا

 .ا��ودة�الشاملةدارة�لإ �وفقا�لنظامإل��ا�إدارتھ�

أن�و�نـا�ي�ب�ـ��:السـابق�ـ��ضـوء�التوصـيف�وضع�شـروط�لشـغل�الوظـائف�التعليميـة� -5

لا�فــإن�شــغل�ا��ســ���وفــق�إجــراءات� ،توصــيف�وظــائف��دارة�التعليميــة�ســلم�أنــھ�ن�يجــة�لعــدم�

 .وتجو�دهتخدم�تطو�ر�التعليم�

أن��شــــــغل�المنصــــــب�املة�شــــــلإدارة�جــــــودة��عليميــــــة��يصــــــ���ضــــــرور�ا��ــــــ��إطــــــار�نظــــــاملــــــذلك�و 

  .وط�موضوعية�محددة�وفق�أسلوب�عل��فرد�تتوافر�فيھ�شر ،و�الف����داري�،التعلي���الف��
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  )70(:توف���مدخلات�جيدة -6

المطلو�ـــة�ليـــتمكن�النظـــام�التعلي�ـــ��و�ـــذه�المـــدخلات��ـــ��بمثابـــة�المصـــادر�العناصـــر�المختلفـــة�

�ن،والمـــواد��دار� والمعلم�ن�بـــل�أيضـــا،لـــ�س�فقـــط�التلاميـــذو�شـــمل�المـــدخلات�،�مـــن�أداء�وظيفتـــھ

  .وغ���ا�والمعدات ،المادية تل�س�يلا التعليمية،وا

المطلو�ـــــة�ع�ـــــ��عـــــدد�المتعلمـــــ�ن�مـــــن�و�ســـــب�المـــــدخلات�المختلفـــــة�ولا�تتوقـــــف�كميـــــة�ونوعيـــــة�

التلاميــــــذ،�ولكــــــن�أيضــــــا�ع�ــــــ��الطبيعــــــة�ا��اصــــــة�لنظــــــام�التعلــــــيم�وأ�دافــــــھ�و�ي�تــــــھ�واحتياجــــــات�

  .المتعلم�ن�أنفس�م

بي�ـــ��أن�ي�ـــون��نـــاك�مقيـــاس�لاختيـــار�التلاميـــذ�وفـــق�معـــاي���محـــددة�وشـــروط�ي�ب�ـــ��أن�وط

تتــــــوافر�فــــــ��م،�تختلــــــف�مــــــن�مرحلــــــة�إ�ــــــ��أخــــــرى،�ومســــــتوى�محــــــدد�للمعلمــــــ�ن�و�دار�ــــــ�ن�وتــــــوافر�

اللازمــــة��كفــــاءات�معينــــة�فــــ��م،�و�ــــرامج�لتــــدر���م��ــــ��أثنــــاء�ا��دمــــة،�وشــــروط�للمــــواد�التعليميــــة�

و�ـــــل�ال�ــــا���لأداء�النظـــــام�وتحقيقــــھ�لأ�دافـــــھ،�بــــل�إن��نـــــاك�شــــرطا�آخـــــر�والمب�ــــ��والمعــــدات�والتم

  .ي�ب���ألا��غفل�و�و�شرط�ال�لفة�الفعلية

 :تطو�ر��داء�التعليمي�وتحس�نھ -7

ذات�جـــودة�مـــن�العمليـــة��اتجـــذلـــك�أنـــھ�ح�ـــ��يمكـــن�تحقيـــق���ـــداف�وا��صـــول�ع�ـــ��مخر 

و�تضـــمن�،�لفعالـــة�لأداء��ـــذا�العمـــلالتعليميـــة،�فإنـــھ�ي�ب�ـــ��أن�ي�ـــون�للنظـــام�التعلي�ـــ��طرقـــھ�ا

ملائمــــــة�وطــــــرق�تر�و�ــــــة�و�نــــــاء�تنظي�ــــــ��فعــــــال�وترت�بــــــات،�وأســــــس�لل�ســــــي����ذلــــــك�تــــــوافر�تقنيــــــات

و�دارة،�كمـــــا�تتضـــــمن�وســـــائل�ملائمـــــة�ل��كـــــم�ع�ـــــ��نوعيـــــة�مخرجـــــات�التعلـــــيم�والرقابـــــة�عل��ـــــا�

  .وقياس�أدا��ا

تعلي�ــــ��واحتياجــــات�وتتضـــمن�مــــن�ج�ــــة�أخــــرى�منــــا���يـــرتبط�محتوا�ــــا�بأ�ــــداف�النظــــام�ال

المــتعلم�ومتطلبــات�التنميــة�والب�ئــة،�كمــا�أ��ــا�تتضــمن�قيــام�المعلــم�بــدوره��شــ�ل�فعــال،�و�حتــاج�

ذلـــك�إ�ـــ��أن�ي�ـــون�المعلـــم�راضـــيا�عـــن�عملـــھ�متقـــبلا�لوظيفتـــھ،�ومقتنعـــا�بـــدوره،�يؤديـــھ�بـــإخلاص�

 )71(.وتفان

 :بما�حول�ا�ا��امعةر�ط� -8

التعلــيم��ســقا�فرعيــا�ل�ســق�مجتم�ــ��أك�ــ�،�و�ع�ــ�����تمــام�بــإدارة�ا��ــودة�الشــاملة�اعتبــار 

  .بالب�ت�ور�ط�ا�بالب�ئة�والوسائط�ال��بو�ة��خرى �ا��امعة�ذا�ر�ط�
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  :��تم�بما�ي��و  :خلق�مناخ�تنظيمي����ع�ع���ا��ودة�الشاملة -9

  .الديمقراطية القيادة��دار�ة  -أ 

 .ال���يع�ورفع�الروح�المعنوي   -ب 

 .���فر�ق�العمل�ا��ما���وتنمية�روح�العمل  -ج 

 .اعتبار�العلم��دفا�ووسيلة  -د 

 .تحكيم�العقل�والمنطق  -ه 

  .تنمية�القيم�ا��لقية  -و 

 :إتاحة�فرص�المشاركة�للعامل�ن����العمل�التخطيطي�والتنفيذي-10

مبــدأ��ــام�تــرتبط�بالمنــاخ�التنظي�ــ�،�و�ســاعد�ع�ــ��تحقيــق��)المشــاركة��ــ��ال�ســي��(ال�شــاركية

 .قبل�ذلك�يتفق�مع�التعر�ف�المحدد�لھ��دف�نظام�إدارة�ا��ودة�الشاملة،�بل�إنھ

 :���التوجيھ�والمتا�عة�الطلبةمشاركة� -11

مــــدخلا��امــــا�لنظــــام�إدارة�ا��ــــودة�الشــــاملة�يحــــتم���تمــــام�بــــأن�ي�ــــون�ل�ــــم��الطلبــــة اعتبــــار

 .عامة،�وعمليات�التوجيھ�والمتا�عةدور،�بل�أدوار����العمليات��دار�ة��

 :و�تضمن�ذلك�:ع�مستو�ات��داءوضع�نظام�لتوجيھ�العامل�ن�ورف -12

  .التوجيھ - 

 .التنمية�الذاتية - 

 .التدر�ب����أثناء�ا��دمة - 

 ).نظام�ل��وافز(ال���يع - 

 :�شمل�:وضع�نظام�للرقابة�ع����داء�للوقوف�ع���مدى�تحقيق�ا��ودة�الشاملة -13

  .وضع�معاي���لقياس��داء - 

 .المتا�عة - 

 .التقو�م - 

 .تدر�ب�ج�از�الرقابة - 

 .عةالتغذية�الراج - 
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  ا��ودة�الشاملةذج�انممعوقات�تطبيق� 7

 

إلا�أن�تطبيق�ـــــــــا����لاتالمجـــــــــاجميـــــــــع�رغـــــــــم�الســـــــــمات�والمم�ـــــــــ�ات�لإدارة�ا��ـــــــــودة�الشـــــــــاملة��ـــــــــ��

   )72(:يصادف�العديد�من�المعوقات�والصعو�ات�أ�م�ا

ة�الســـائدة��ـــ��المؤسســـات�والثقافـــة�التنظيميـــة�عـــدم�ملائمـــة�الثقافـــة�التنظيميـــ -1

ق�مـــــدخل�ا��ــــودة�الشـــــاملة،�وذلـــــك�ع�ـــــ��مســـــتوى���عـــــاد�ال�ــــ��تتفـــــق�ومتطلبـــــات�تطبيـــــ

  ).القيادة،�ال�يا�ل�والنظم،�التحس�ن�المستمر،��بت�ار(الثقافية�التنظيمية

 عدم�ملائمة��وضاع� -2

المركز�ــــــة��ــــــ��اتخــــــاذ�القــــــرار�،�لأن�إدارة�ا��ــــــودة�الشــــــاملة�بحاجــــــة�إ�ــــــ��نظــــــام�لا� -3

 .�عيدا�عن�التعقيدات��دار�ة�مركزي��سمح�بالمز�د�من�ا��ر�ات�و�بت�ار����العمل

 .ضعف�ال�وادر�المدر�ة�والمؤ�لة����مجال�إدارة�ا��ودة� -4

عــــــدم�ملائمــــــة�جــــــودة�ا��دمــــــة�التعليميــــــة�المقدمــــــة�للطــــــلاب،�ومســــــتوى�جــــــودة� -5

بالكتـاب�ا��ـام��،��يئـة�(ا��دمة�ال���تتفق�مع�رغبـا��م�وتوقعـا��م�وذلـك�فيمـا�يخـتص

ة�وفاعليـــــة�نظـــــام�تقـــــديم�ا��دمـــــة�ورعايـــــة�التـــــدر�س،�وأســـــاليب�التقيـــــيم�المتبعـــــة،�كفـــــاء

 ).الطلاب

 .الشاملة�لمف�وم�إدارة�ا��ودة��دارةإدراك��عدم -6

تب�ــــــــــ��طــــــــــرق�وأســــــــــاليب�لإدارة�ا��ــــــــــودة�الشــــــــــاملة�لا�تتوافــــــــــق�مــــــــــع�خصوصــــــــــية� -7

 .المؤسسة

 .مقاومة�التغي���سواء�من�العامل�ن�أو�من��دارات -8

  : لة��التا���الشام�وتصنف��عض�المراجع�معوقات�تطبيق�إدارة�ا��ودة
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