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 وعرفان شكر
 

 "أنيب وإليه توكلت عليه بالله إلا توفيقي وما"
 88 الآية هود

 أتقدم العمل، هذا إتمام على أعاننً الذي وجل عز المولى شكر بعد
نور الدٌن  :الدكتور الأستاذ الفاضل لأستاذي والعرفان الشكر بجزٌل

 المذكرة، هذه على الإشراف بقبول مشكورا تفضل تاورٌرٌت الذي
 علً ٌبخل لم والذي

 اللجنة لأعضاء مسبقا بالشكر أتقدم كما القٌمة، والتوجٌهات بالنصائح
 المناقشة

 بكل أتقدم أن المقام هذا فً ٌفوتنً ولا المذكرة، مناقشة بقبول لتفضلهم
 لإنجاز العون لً قدموا الذٌن بالكلٌة ، الأساتذة لجمٌع والتقدٌر الشكر
رابحً  الأستاذ بالذكر وأخصص ونصائحهم بتوجٌهاتهم العمل هذا

 إسماعٌل و الأستاذة صباح ساعد بالإضافة إلى بسكر حدة من
 .قسم العلوم الاجتماعٌة

 والدكتور صلاح الدٌن من جامعة سطٌف
 بجامعة التسٌٌر وعلوم الاقتصادٌة العلوم مكتبة موظفً أشكر كما

 المراجع على الحصول مهمة لنا تٌسٌرهم على بجامعة بسكرة
 .والمعلومات

 لكل والتقدٌر الاحترام معانً أسمى بكل أتقدم أن أنسى لا الأخٌر وفً
 .بعٌد من أو قرٌب من العمل هذا فً المساعدة ٌد لً قدم من

 

 

 

 

 



 

 

 :ملخص الدراسة باللغة العربٌة

 الكشف عن متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة في التعميم العالي إلىهدفت الدراسة 
 الإمكانيات المادية والبشرية أو دعم أو نشر ثقافة الجودة ات السائدة فيهاومعرفة ما المتطمب

. الإدارة العميا 

عبارة شممت ثلاث  (34)ولتحقيق أهداف الدراسة تم تصميم استمارة استبيان تحتوي عمى 
المحور الأول خاص بنشر ثقافة الجودة أما المحور الثاني فتم تخصيصه :محاور 

. مادية والبشرية  والمحور الثالث والأخير فقد خصص لدعم الإدارة العميا اللإمكانيات ل

 إداري ، اختيرت بطريقة عشوائية 50فرد من مجموع  (30)أما عينة الدراسة فقد تكونت من 
من المجتمع الأصمي ،أما المنهج المستخدم هو المنهج الوصفي ، وتم % 60مثمت بنسبة   

الحزمة الإحصائية لمعموم )تحميل نتائج الدراسة بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي 
:  وقد كانت نتائج الدراسة كما يمي excel وبرنامج الاكسال  spss(الاجتماعية 

مستوى متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة في التعميم العالي من وجهة نظر العمال  -
 (1.87 )الإداريين جاء بدرجة متوسطة قدر ب

مستوى نشر ثقافة الجودة في التعميم العالي من وجهة نظر العمال الإداريين جاء  -
 (1.91 )بدرجة متوسطة قدر ب

مستوى الإمكانيات المادية والبشرية من وجهة نظر الإداريين جاء بدرجة متوسطة  -
 (1.82 )قدر ب

مستوى دعم الإدارة العميا من وجهة نظر الإداريين جاء بدرجة متوسطة قدر ب قدر  -
 (1.88 )ب

: الكممات المفتاحية 

 الجودة  -
 إدارة الجودة الشاممة  -
 اليإدارة الجودة في التعميم الع -



 

 

 :ملخص الدراسة باللغة الأجنبٌة

Résumé: 

    Cette étude a pour objectif le traitement dune problématique 

relative a l'application  de l'assuras qualité au niveau des  

établissement d enseignement  supérieure , ce qui est nécessaire 

dans instituions en question pour diffuser la culture de qualité et des 

ressources matérielles et humaines. 

Dans cette recherche nous sommes bases sur l'utilisation Dun 

questionnaire comme instrument essentiel investigation comprenant 

trois axes essentiels , échantillon de l'étude comporte 30 personnes 

sur un total de 50 membres du personnel administratif , la méthode 

utilisée est l'approche descriptive.  

Les résultats de cette étude ont analysées en utilisant le programmes 

spss, montrent les niveaux suivants : 

- Le niveau d'exigences requis pour l'application de la gestion de 

total qualité dans enseignement supérieur est de niveau moyen 

a savoir 1.87. 

- Le niveau des ressource matérielles et humaines de point de 

vue des administrateur . 

- Le niveau de soutient des cadres supérieurs de point de vue des 

gestionnaire est de niveau moyen a savoir 1.88 

-  Le niveau de diffusion de la culture de la qualité dans 

l'enseignement supérieur de point de vue de personnel 

administrative s'est élevé a savoir 1.91 

 

Les mots cles : 

- La qualité . 

- La gestion de la total qualité . 

-    La gestion de la total qualité dans l'enseignement supérieur . 
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 :مقدمة
     عرف العصر الحالي العديد من التحديات في شتى المجالات تمثمت في الموارد 

المتاحة وحاجات المجتمع المتزايدة ، ولعل أىم ىذه التحديات انتشار المعرفة التي تبرز في 
التطور الكبير في وسائل الإنتاج  التكنولوجيا ، مما ألزم عمى المؤسسات القيام بتدريب 

العاممين لتحسين أداءىم وتنمية مياراتيم لأداء الأعمال المختمفة في المستوى المطموب ، 
. فالمعرفة دخمت اقتصاد الأمم وأصبحت تتحكم في مدى تطورىا الاقتصادي 

      نظرا ليذه التحديات التي تطمبت مجيودات كبيرة من المؤسسات لاستثمار الموارد 
والإمكانات المتوفرة، ومواجية المنافسة الشديدة من الثروة التكنولوجية التي يشيدىا العالم ، 
بالبحث عن أفضل السبل والوسائل لمتعامل مع ىذه التحديات ،وصولا إلى خدمة أفضل أو 

منتج أكثر قدرة عمى الصمود في أسواق المنافسة التي تعددت منافذىا و أشكاليا ، والتقنيات 
المستخدمة فييا ، بعد أن أجبرت عمى التعامل مع مستفيد أكث وعيا وتطمعا لمخدمة أو 

المنتج الأكثر جودة ، لذلك استحقت إدارة الجودة الشاممة أن تكون أحدث المداخل كمنيج 
. متكامل يعتمد عمى أداء القوى البشرية 

       إن مدخل إدارة الجودة الشاممة بدأ كمفيوم وكتطبيق في المنظمات الخاصة و 
المنشات الصناعية ، ثم امتد ىذا المفيوم ليشمل مجال الخدمات بشكل عام ،و عمى رأسيا 
الخدمات التعميمية ، وخصوصا التعميم العالي ، إذ أن النجاحات التي حققتيا حركة الجودة 

في القطاعين الصناعي والتجاري جذبت بشدة انتباه التربويين و الإداريين ورؤساء 
المؤسسات التعميمية نحوىا ، ومن ىذا بدأ التفكير في محاولة استعارة ىذا المدخل من منبتو 

"  جوران"و ( N.E.Deming )" دمنج"الصناعي لتجربتو في الميدان التعميمي ، ولعل مؤازرة 
(M.Juran)  لذلك ميدت  الطريق لتبني ىذا المدخل في الميدان التعميمي وبالأخص

الجامعي 

     إن تطبيق منيج إدارة الجودة الشاممة في الجامعة يساىم بدرجة كبيرة في نجاح ىذه 
المؤسسات و في تحقيق أىدافيا  بدون إحداث ىدر تعميمي كما تساىم في تمبية رغبات 
الطلاب والمجتمع وأعضاء ىيئة التدريس بالإضافة إلى تحسين طرق التدريس ووسائل 

التقويم و تصميم مناىج و برامج تعميمية تلاءم عمميات التعمم وتتوافق مع متطمبات السوق و 
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ىذا يتطمب الجيد والصبر من كافة المستويات عمى اعتبار إن التعمم عممية مستمرة مدى 
الحياة ويتطمب أنماط قيادية تؤمن بمبدأ المشاركة والتعاون بين جميع المشاركين في العممية 

التعميمية و يسود بينيم التقدير و الاحترام و يتمتعون بروح معنوية عالية ودافعية نحو 
التغيير للأفضل و ليذا أصبح من الضروري تعميم ىذا النظام في كافة الجامعات ، حيث 
يساعد ىذا التوجو عمى إحداث التغييرات المنشودة في المؤسسة الجامعية بطرق منيجية 

. منظمة 

      فنظام التعميم العالي في الجزائر كغيره من الدول النامية يعاني العديد من المشاكل 
منيا ما يتعمق بالمناىج ومنيا ما يتعمق بالمدرسين وبيئة العمل ومنيا ما يتعمق بالإدارات 
التعميمية ، بالإضافة إلى تدني مستوى خرجي ىذا النظام ، عدم رضا المجتمع عن ىذه 

المنتجات ، وبالتالي فان مشكل التعميم في الجزائر عموما يكمن في عدم جودتو ، فلا يزال 
التوجو منصبا عمى التوسع الكمي عمى حساب الاىتمام بمسألة النوعية وضبط إجراءاتو في 

كافة المستويات إذ يغمب عمى التعميم  التمقين و السمطوية  وسيادة الطابع التقميدي وتقييد 
فرص الإبداع و غياب النظرة المتكاممة في تكوين الفرد وتدني مستوى التعميم و مستوى أداء 

. العاممين 

إن الحديث عن إدارة الجودة الشاممة في المنظومة التعميمية   الجزائرية عامة والتعميم العالي 
خاصة يستدعي البحث و الدراسة الدقيقة في إطار ما يعرف بآجل الأعمال قبل عاجميا ، 
حتى تجنب عواقب النقل الحرفي و التطبيق غير المؤسس عمى قواعد عممية ، الذي يكيد 

. البلاد خسائر أكيدة عمى كل المستويات و في مختمف جوانب الحياة 

لوقوف عمى أىمية أسموب إدارة الجودة الشاممة في ل تقدم تأتي ىذه الدراسة ا    وتأسيسا لم
خمق النجاح وتحقيق التفوق عمى الصعيد المحمي والدولي ، ومعرفة مدى تطبيق متطمباتو 

في الجامعات الجزائرية واعتماده كإستراتيجية عممية حديثة في إدارة مؤسسات التعميم العالي 
 .

   ولقد تناولت الباحثة الموضوع من خلال خطة بحث متمثمة في مقدمة وخمسة فصول 
النظري والتطبيقي وعموما فقد خصصت الباحثة الفصل الأول في : حسب المستويين 
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 تصبوا الأىدافىمية والأ إلى إضافةإشكالية الدراسة والتساؤل الرئيسي والتساؤلات الفرعية 
والمصطمحات الأساسية وكذلك عرض الدراسات السابقة وفي أخر الفصل التعقيب عمى ىذه 

. الدراسات 

 الفصل الثاني والثالث فقد تناولت الباحثة الجانب النظري فقد قامت الباحثة في الفصل أما
الثاني بتناول موضوع إدارة الجودة الشاممة وذلك وبالتطرق أولا إلى مفيوم الجودة الشاممة 

أساسيات  : ثانيا فتطرقنا إلى  أما ومفيوم إدارة الجودة الشاممة وفوائدىاوتطورىا التاريخي
إدارة الجودة الشاممة من خلال التعرض إلى موضوع مبادئ إدارة الجودة الشاممة والخطوات 

موضوع إدارة فيو أما الفصل الثالث فتناولت ,الخمسة لتطبيقيا وروادىا ومعوقات تطبيقيا 
إدارة الجودة الشاممة في الجودة الشاممة في التعميم العالي وذلك بالتطرق أولا إلى ماىية 

 إلى ثانيا تطرقنا و ىا ومعوقاتىا من خلال عرض تعريف ومبادئ ومتطمباتالتعميم العالي
الجوائز العالمية لمجودة في التعميم العالي 
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 :إشكالية الدراسة  

شهدت المؤسسة الجامعٌة فً جمٌع الدول العربٌة والعالمٌة ، باعتبارها مؤسسة تساهم      

فً دفع التعلٌم العالً والبحث العلمً، عدة تطورات مختلفة نتٌجة للتغٌرات التً مست 

العالم الٌوم و أوجدت نظاما عالمٌا  جدٌدا ٌعتمد أساسا على العلم والتطور التكنولوجً ، 

ولذلك فان مثل هذا التغٌر  ما كان له أن ٌحدث، دون أن تتولد عنه عدة نقائص و اختلالات 

فرضت العدٌد من الإصلاحات، وعٌا بأهمٌة تحسٌن نوعٌة خرٌجً قطاع التعلٌم العالً 

والبحث العلمً بما ٌتوافق ومتطلبات الاقتصاد، ومختلف الانتقادات التً وجهت لها 

بخصوص تدنً جودة ونوعٌة المخرجات التعلٌمٌة ، كل هذا أدى إلى ضرورة الاهتمام 

والوقوف بمؤسساتنا الجامعٌة وكٌفٌة إدارتها بشكل ٌجعلها قادرة على تلبٌة متطلبات 

 .المجتمع و بالتالً تحسٌن إنتاجٌة الجامعة 

      وعلٌه فبروز مفهوم إدارة الجودة الشاملة من أهم المفاهٌم التنظٌمٌة الإدارٌة الحدٌثة 

الأكثر انتشارا واهتماما ضمن أغلب الفضاءات لمؤسساتٌة ، حٌث تشكل بفضل التدفق 

والتنوع المعلوماتً وتطور تقنٌات الاتصال ، وكذا السمات الممٌزة لمعطٌات الفكر 

الإنسانً الحدٌث وقابلٌتها لمبدأ تطوٌر أسالٌب العمل فً مختلف مجالاته ، وهذا لتحقٌق 

أقصى درجة من أهداف المؤسسة وتطوٌر أدائها وخدماتها وفقا للأغراض و المواصفات 

المطلوبة و بأفضل الطرق والأسالٌب  وأقل جهد وكلفة ، وٌشكل بروز مفهوم المنافسة 

العالمٌة بٌن المؤسسات منطلق رئٌسً فً مدى حتمٌة تفعٌل إدارة الجودة الشاملة ، وهذا 

. بهدف تفوق و تمٌز المؤسسات فً جمٌع مجالاتها خاصة منها مؤسسات التعلٌم العالً 

      وضمن فضاء الجامعة الجزائرٌة فبروز مفاهٌم الجودة الشاملة قد ٌتجسد فً برامجها 

وسٌاساتها وأهدافها التعلٌمٌة ، وقد ٌتجسد الانتشار التنظٌمً لمفهوم الجودة فً تشكٌل خلاٌا 

للجودة ومدى انجازها فً مختلف الكلٌات و المعاهد ، وقد ٌمثل الجهاز المفاهٌمً المتمثل 

فً العمل الجماعً و التكوٌن الجٌد وطرق التقوٌم الدقٌقة ، ومدى توفر الوسائل التعلٌمٌة و 

. استعمالها وكذا مستوى الإنتاجٌة التعلٌمٌة 

وبذلك فإن منظومة التعلٌم العالً بالجزائر، مرغمة فً كل مرحلة من مراحل تطورها إلى 
التكٌف باستمرار مع هذه التحولات العمٌقة، وأن تكون قادرة على استٌعاب نتائج التحولات 
الاجتماعٌة والاقتصادٌة التً مٌزت البلاد من جهة، والتحولات الإقلٌمٌة والدولٌة من جهة 

وذلك   ،2004أخرى، وهذا ما دأبت علٌه وزارة التعلٌم العالً والبحث العلمً منذ عام 

بغرض تحقٌق مخرجات للتعلٌم العالً مٌزتها  )    LMD نظام)بتبنٌها للنظام الجدٌد 

الجودة، والتً بدونها لا تتحقق التنمٌة الشاملة، ذلك أن مخرجات مؤسسات التعلٌم العالً 
هً المورد الأهم للبلد، باعتبارها المحرك الرئٌسً لمؤسسات القطاعات الأخرى، وقد 

 الأول كان بعنوان 2008أوصى الملتقٌان الأول والثانً المنعقدان شهر ماي وجوان 

ضمان "، والثانً بعنوان "د.م.الحوصلة المرحلٌة بعد أربع سنوات من تطبٌق نظام ل"
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، بحتمٌة تطبٌق إدارة الجودة الشاملة فً "الجودة فً التعلٌم العالً بٌن الواقع والمتطلبات
كل المؤسسات الجامعٌة الجزائرٌة، وبهدف التعرف على متطلبات  تطبٌق إدارة الجودة 

الشاملة بالجامعة الجزائرٌة كونها منهجا فعالا، تطمح مختلف المؤسسات إلى تحقٌقه فً ظل 
التغٌرات الراهنة للاقتصاد المحلً والعالمً،أخذنا وحدة بحث تمثلت فً جامعة بسكرة، 

  :ارتأٌنا طرح التساؤل التالً ومن أجل الإلمام أكثر بجوانب هذا الموضوع

 :التساؤل الرئيسي

ما أىم متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة في التعميم العالي من وجية نظر الإداريين في 
  ؟كمية العموم الإنسانية والاجتماعية جامعة بسكرة

 :التساؤلات الفرعية

  ىل نشر ثقافة الجودة تعد من متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة في التعميم العالي من
  ؟وجية نظر الإداريين في كمية العموم الإنسانية والاجتماعية جامعة بسكرة

  ىل الإمكانيات المادية والبشرية تعد من متطمبات إدارة الجودة الشاممة في التعميم العالي
  ؟من وجية نظر الإداريين في كمية العموم الإنسانية والاجتماعية جامعة بسكرة

  ىل دعم الإدارة العميا يعد من متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة في التعميم العالي من
  ؟وجية نظر الإداريين في كمية العموم الإنسانية والاجتماعية جامعة بسكرة

 :أهمية الدراسة -1
أنيا تتناول موضوع حديث وىو موضوع إدارة الجودة الشاممة ومتطمبات تطبيقيا في  -

 التعميم العالي بجامعة بسكرة
محاولة زيادة وعي مؤسسات تقديم الخدمة بأىمية إدارة الجودة الشاممة كأسموب إداري  -

شعاره الجودة في )حديث وتوفير متطمباتيا بما يتلاءم مع تحديات ىدا العصر الذي 
 (مجال الحياة

 الحاجة الممحة لمثل ىده الدراسات التي تسيم في تطوير و تحسين أدائيا -
 الاستفادة من فاعمية نظام إدارة الجودة الشاممة في الجامعة -

 :أهداف الدراسة -  3
معرفة ما آدا كان دعم الإدارة العميا من متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة  في التعميم  -

 العالي من وجية نظر الإداريين في كمية العموم الإنسانية والاجتماعية جامعة بسكرة
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ا كان نشر ثقافة الجودة من متطمبات إدارة الجودة الشاممة في التعميم العالي ذمعرفة ما ا -
 من وجية نظر الإداريين في كمية العموم الإنسانية والاجتماعية جامعة بسكرة

 كانت الإمكانيات المادية والبشرية من متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة إذامعرفة ما  -
 من وجية نظر الإداريين في كمية العموم الإنسانية والاجتماعية جامعة بسكرة 

 :الدراسة مفاهيم تحديد -4
 الجودة مفهوم: 
 :لغة الجودة -

 الفعل أو القول من الجيد الشيء عمى يدل ما وىو يجود أجاد، الفعل من الجودة كممة تشتق
 (221 ص ،1986،منظور ابن ( الرديء نقيض وىو

  عوض يرغب الخير من ينبغي ما بذل عمى صاحبيا تحمل صفة الأخلاق عمم في الجودة
 122 )ص ، الوسيط معجم)

 :اصطلاحا الجودة- 
 أو الشخص طبيعة تعني التي ( Qualities ) اليونانية الكممة من  (Quality ) الجودة
 مصطمح ويستخدم والإتقان، الدقة قديما تعني وكانت صلابتو ودرجة الشيء طبيعة
  (19ص  ,2012, شبمي ، لدراركةا) ة الجيد الخدمة أو الجيد المنتج عمى لمدلالة الجودة

 وبشكل الصحيح العمل أداء :بأنيا الجودة  )الأمريكي ليراالفيد الجودة(  معيد عرف  -
 الأداء     تحسين مدى معرفة في المستفيد تقييم عمى الاعتماد مع الأولى المرة من صحيح

 (27 ص ، 2012 ,سمرائىال   (
 التي والخصائص الصفات من مجموعة : أنيا عمى )لمتقييس العالمية المنظمة( تعرفيا - 

 مفترضة أو معمنة رغبات تحقيق إمكانية إلى تؤدي ما خدمة أو سمعة بيا تتمتع
  (tarfaya Nassima , 2004, P13) ضمنيا

 والخدمات السمع تصنيع تصميم تطوير تعني فيي اليابانية المعايير حسب الجودة أما -
 (( Seddiki , 2004 , p24  لممستيمك إرضاء والأكثر منفعة والأكثر اقتصادية الأكثر

 :يمي كما روادىا منظور من الجودة مفيوم إعطاء يمكن كما
 عمى القدرة أي للاستخدام المنتج ملائمة مدى  :بأنيا الجودة عرف (Juran) ران جو - 
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 الناتج :بأنيا الجودة عرف (Feigenbaum) فيجنباوم -. صفات وأصدق أداء أفضل تقديم
 والصيانة والتصنيع واليندسة التسويق نشاطات خصائص دمجراء ج الخدمة أو لممنتج الكمي
 . الزبون ورغبات حاجات تمبية من تمكن والتي

 الوقاٌة من تنشأ بأنها وأكد المتطلبات مع المطابقة :بأنها الجودة عرف (Crosby) كروسبً - 
        . المطابقة عدم كلف خلال من الجودة تحقق مدى قٌاس ٌمكن وبأنه التصحٌح من ولٌس

 تفادٌها ٌمكن التً الخسارة مقدار عن تعبٌر : بأنها الجودة عرف (Taguchi) تاجٌشً- 

 توقعات تلبٌة فً الفشل ذلك وٌتضمن تسلٌمه بعد للمجتمع المنتج ٌسببها قد والتً

 كالتموث المجتمع عن الناجمة الجانبٌةرات والتأثً الأداء خصائص تلبٌة فً والفشل الزبون
 .وغيرىا والضجيج

 تتناسب التي والاعتمادية التوافق درجة :بأنيا الجودة عرف فقد (Deming) ديمينغ أما -
( 19 ص،  2019،زاويالع(  للاحتياجات   المطابقة بمعنى التكمفة، ومع السوق مع
  الشاممة الجودة إدارة مفهوم: 

 المستمر، والتطبيق للاستخدام نتيجة وذلك الشاممة الجودة مصطمح تعريفات تعددت لقد
 والمختصين المفكرين من لمكثير العممية راتوالخب والفمسفية الفكرية الخمفية لتباين راونظ
 :يمي ما منيا نجد المجال، ىذا في
 الأداء في متميزة ثقافة خمق :بأنيا الشاممة الجودة إدارة (Sehcter) سييكتر يعرف -

 مع العمل وأداء المستيمك توقعات لتحقيق مستمر بشكل التنظيم رد ا أف كافة يعمل حيث
  .نممك وقت أقصر وفي عالية وبفعالية أفضل بشكل الجودة تحقيق

 (17 ص ،2016،ناصر)
 متأصل عرف أو عقيدة :بأنيا الشاممة الجودة إدارة )العالمية التقييس منظمة (تعرف -

 في المستمر التحسين بيدف وىذا ما، لمنظمة والتشغيل القيادة أسموب في وشامل
 عدم مع الزبائن، وتوقعات متطمبات عمى التركيز خلال من الطويل المدى عمى الأداء

( 35  ،ص2019 ,ويزاالع( الآخري المصالح أصحاب وجميع المساىمين متطمبات إغفال ،
 إدارية فمسفة  :بأنيا الشاممة الجودة إدارة عرف فقد  )البريطاني المقاييس معيد( أما -
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  العميل وتوقعات احتياجات تحقيق يتم خلاليا من والتي المنظمة، نشاطات كافة تشمل
 الاستخدام طريق عن وىذا تكمفة، وأقميا الطرق بأكفأ كذلك المنظمة أىداف وتحقيق والمجتمع

 (22 ص ،2015,أحمد ( لمتطوير مستمر بدافع العاممين جميع لطاقات الأمثل
 النشاطات سير لضمان المنظمة المنيجية تمثل :بأنيا (Crosby) كروسبي وعرفيا  -

 المشكلات وتجنب منع عمى يساعد الذي الأمثل الأسموب حيث مسبقا ليا التخطيط تم التي
 في الأمثل التنظيمي الإداري السموك وتشجيع تحفيز عمى العمل خلال من

( 71 ص،2011 ،شيياني( . عالية بكفاءة والبشرية المادية الموارد باستخدام الأداء
 وسرعة مرونة أكثر المؤسسة لجعل مصممة إدارية فمسفة :بأنيا  )وزملائو ىوفر( يعرفيا -

 عن العملاء لكسب العاممين كافة جيود خلالو من توجو متين، ىيكمي نظام إنشاء في
  التشغيل للأداء والتنفيذ التخطيط في المشاركة سبل طريق
 (12ص ،2015خيضر ، )

 البشرٌة الموارد على ٌعتمد الذي الإدارة نظام عن عبارة :بأنها )جاتس هود( ٌعرفها 

 (,(JeanBrilman,2000.p217 .تكلفة بأقل العمٌل خدمة فً المستمر التحسٌن إلى وٌسعى

 الصحيح بالعمل القيام : أنياب) الأمريكية المتحدة بالولايات راليالفد الجودة معيد( يعرفيا -
 تحسن مدى معرفة في العميل تقييم عمى الاعتماد مع وىمة، أول ومن صحيح بشكل

( 115 ، ص1998المحسن ،  ، عبد محمد( الأداء 
 الجودة عمى يركز إداري مدخل : بأنيا الشاممة الجودة إدارة فتعرف )الأيزو منظمة( أما  -

 إرضاء خلال من الأمد الطويل النجاح تحقيق أجل من المؤسسة رادأف جميع بمساىمة
 (P17 ) Lodoyer ,2000لمجميع   المنفعة وتحقيق الزبون

 التعميم في الشاممة الجودة: 
 التعميمي بالمجال تتعمق التي والخواص السمات بكافة يتعمق التعميم في الجودة مفيوم ان

 إلى والمجتمع الطلاب توقيعات ترجمة وىي تحقيقيا، المراد النتائج جودة تظير والتي
 يتوافق بما التعميمية الخدمة لدعم وتكوينيم تعميميم في أساسا تكون محددة خصائص
 .والمجتمع الطمبة وتطمعات

 من مجموعة " باعتبارىا عرفيا كما " وبيجة متعة التعميم يجعل ما " وقد عرفيا بأنيا
 المدرسية، والعمميات،والمخرجات المدخلات، وضعية عن تعبر التي السمات أو الخصائص



 الفصل الأول                                                                      الإطار العام للدراسة
 

11 
 

                "يمكن ما بأفضل الأىداف لإنجاز فييا العاممين جميع إسيام ومدى
  (76،ص2003الشرقاوي ، )
 الجودة الشاممة في التعميم العالي :

 ليوفر الجامعة ومستويات فروع جميع في يطبق متكامل أسموب عن عبارة:بأنيا تعرف
 أو . العممي والبحث التعميم من والمستفيدين الطلاب لإرضاء الفرصة العمل للأفراد وفرق

 جودة وأعمى تكمفة وأقل الأساليب بأكفأ وبحثية تعميمية خدمات أفضل تحقيق فعالية
 (88،ص2003الشرقاوي ، )"ممكنة

: التعريف الإجرائي
تعرف إدارة الجودة الشاممة في التعميم العالي من خلال مجموع  الدرجات التي يحصل عمييا 

في مقياس متطمبات إدارة الجودة الشاممة في التعميم العالي افراد العينة 
 : الدراسات السابقة -5

 دراسة بعنوان :  

  – سطيف – تطبيق نظام الجودة في مؤسسات التعميم العالي الجزائرية افاقو ومعوقاتو

رسالة مقدمة لنيل دكتورا في العموم الاقتصادية صميحة رقاد 

 التعميم مؤسسات في الجودة ضمان نظام تطبيق وآفاق معوقات دراسة إلى البحث ىذا ييدف
 حيث تطبيقي، وآخر نظري جانب إلى قسم البحث اليدف، ىذا ولتحقيق .الجزائرية العالي
 العالي التعميم بجودة المتعمقة الفكرية المفاىيم عرض النظري جانبو في البحث تضمن
 أما .التغيير إدارة بمدخل وعلاقتو الجودة ضمان نظام تطبيق موضوع ودراسة ،نياوضما
 لمشرق العالي التعميم مؤسسات شممت ميدانية دراسة حول فتمحور التطبيقي الجانب

 عمى التعرف دف هالجودة ضمان مسئولي إلى بحث استمارة وجيت حيث الجزائري،
 الأساسية والخيارات متومؤسسا مستوى عمى الجودة ضمان نظام لتطبيق الدافعة المبررات

 انجاح وعوامل المدخل ىذا تطبيق عممية من تحددّ  التي المعوقات تحديد إلى لتطبيقو،إضافة
 تواجو التي والخارجية الداخمية التحديات من كل دفع عن الدراسة نتائج أظيرت وقد .تطبيقو

 إلى وجود بالإضافة ، بياالجودة ضمان نظام تطبيق إلى الجزائرية العالي التعميم مؤسسات
 نظام لتطبيق المناسبة السياسة حول الجودة ضمان مسؤولي نظر وجيات في اختلافات
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 تطبيق من تحددّ  التي المعوقات من جممة وجود عن الدراسة نتائج كشفت كما الجودة، ضمان
 الإداري والجانب الوصية الوزارة مستوى عمى القيادي بالجانب والمتعمقة الجودة ضمان نظام

 كشفت كما بتطبيقو، المعنية للأطراف السموكي والجانب المؤسسة مستوى عمى والتنظيمي
 مسئولي نظر وجية من متفاوتة أىمية ذات النجاح عوامل  جممة من وجود عن الدراسة
 الجودة ضمان تطبيق نظام لإنجاح الأخذ بيا القرار صانعي عمى يتعين مما الجودة، ضمان

الجزائرية  العالي التعميم مؤسسات في
لقد تم الاستفادة من ىدة الدراسة في الجانب التطبيقي وخصوصا في طريقة :  الاستفادةأوجه

تفرغ البيانات وتحميل النتائج 

 الدراسة ن عنوا: 
دة إدارة معاييررَ  تطبيق ت معوقا "  في لممرحمة الابتدائية المدرسية الإدارة في الشَّاممة الجوَّ

عمر بن عبد العزيز بن عمر ."الرياض بمدينة لمبنين الحكومي  العام التعميم س مرَدار
 2012السنيدي، ادارة وتخطيط تربوي، رسالة ماجستير،السعودية ،

 : الدراسة ف اأهد
 الإدارة في الشاممة الجودة إدارة معايير تطبيق معوقات عمى التعرف إلى الدراسة ىدفت

وتقديم  الرياض، بمدينة لمبنين الحكومي العام التعميم س مدار في الابتدائية لممرحمة المدرسية
 . الشاممة الجودة إدارةر معايي تطبيق في تساىم لتي ا المقترحات

 : الدراسة منهج
 (مشرفاً  (55 عمى الدراسة عينة  واشتممت )المسحي( الوصفي المنيج الباحث استخدم

 ، (معمماً  (353 وعدد الابتدائية،  لممرحمة )مديرًا ( 333  وعدد المدرسية، الإدارة في
( .اً  فرد (151  الكمي العينة د أفرا مجموع و

 :الدراسة نتائج
 : التالية النتائج إلى الدراسة توصمت

 تطبيق من تحد والتي المعوقات، من مجموعة عمى موافقون عينة الدراسة  د أفرا  ان * 
 الرياض، بمدينة الحكومية الابتدائية لممرحمة المدرسية الإدارة في الشاممة الجودة إدارة معايير

 :يمي ما أبرزىا ومن
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 الشاممة الجودة بإدارة المتعمقة المدرسة لمدير العممية الكفاءات اضانخف  –
الشاممة  الجودة إدارة مجال في المدير عمييا حصل التي الدورات  قمة -
 الدراسة مدير خطة في الجودة معايير تطبيق مراعاة قمة - 
 المدرسة في العاممين بعض من لمتغيير مقاومة د وجو - 
  .فييا الشاممة الجودة تطبيق عمى تساعد التي المدرسية ت التجييزات درجة ضفاانخ- 
 - .)والاجتماعية الصحية،( ب الطلا ت بمشكلات العناية ضعف- 
 الجودة إدارة تطبيق تعزيز في الخارجي المجتمع مع المدرسة خطط تكامل ضعف- 

  الشاممة
 عمى تساعد والتي الاستبانة، في التي المقترحات عمى موافقون الدراسة عينة د أفرا ن واإ .فييا

 بمدينة الحكومية الابتدائية لممرحمة المدرسية الإدارة في الشاممة الجودة إدارة معايير تطبيق
 :يمي ما أبرزىا ومن الرياض،

مدارسيا  في الشاممة الجودة إدارة معايير تطبيق ثقافة نشر -
 شروط من شرطاً  الشاممة الجودة  مجال اإدارة في التدريبية الدورات عمى الحصول جعل -

 .التربوية القيادات مجال في لمعمل الترشيح-
 – .الشاممة الجودة إدارة معايير لتطبيق المدارس لمديري والمعنوي المادي الدعم -
- بالمبنى الكاممة والعناية المدرسية، الأجيزة لجميع والمنتظمة الشاممة بالصيانة الاىتمام -

 .الشاممة الجودة ومعايير شروط وفق المدرسي
:  الاستفادةأوجه

من خلال الاطلاع عمى ىده الدراسة تم الاعتماد عمييا في وضع حدود الدراسة المكانية 
التماثل التنظيمي وعلاقته بادراك الهوية المهنية عند الأخصائي *والموضوعيةوالزمانية 
 لنيل شيادة دكتورا 2019/ صوريا عثماني مرابط ،بسكرة:النفسي

دراك اليوية  تيدف ىده الدراسة الى التعرف عمى طبيعة العلاقة بين التماثل التنظيمي واإ
المينية لدى الأخصائيين النفسانيين في القطاع الصحي العام ،والى الكشف عمى الفروق 

ذات الدلالات الإحصائية في مستوى التماثل التنظيمي و مستوى إدراك اليوية المينية تبعا 
توجد علاقة :- حيث توصمت النتائج الى (الاقدمية، الحالة المينية،المؤىل العممي )لمتغير 
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ارتباطيو بين التماثل التنظيمي وأدراك اليوية المينية لدى الأخصائيين النفساني ينفي القطاع 
. الصحي العام

 115.28مستوى إدراك اليوية المينية لدى الأخصائيين النفسانيين  -
 66.80مستوى عالي من التماثل التنظيمي لدى الأخصائيين النفسانيين قدر ب -
 لكن وجدت فروق (التعيين الوظيفي)تعزى لمتغير الاقدمية المينية ،الوضعية المينية  -

تبعا لمتغير المؤىل العممي في ادراك اليوية المينية بين الأخصائيين النفسانيين لصالح 
 حممة الميسانس والماستر دون حممة الدكتورا

جاءت نتائج الدراسة الكيفية في ان المبحوثين يعيشون الكفاح من اجل مينتيم ،كما  -
التناقض او الفجوة بين التماثل لممنظمة والتماثل لممينة، وبين التماثل لمعمل والتماثل 

ىده التناقضات قد تعزى ليشفرة المتوارثة في ثقافة المنظومات الجزائرية بما .الوظيفي 
 .فييا قطاع المستشفيات العمومية 

  لقد تم الاستفادة من ىادة الدراسة في حساب الصدق والثبات : الاستفادةأوجه
 للاستبيان ودلك بطريقة صدق المحكمين والتجزئة النصفية لحساب الثبات

 عنوان الدراسة :

 المستمر التحسين أجل من العالي التعميم خدمات عمى الشاممة الجودة إدارة تطبيق إمكانية
 الطائف جامعة فرع حالة دراسة :الاعتمادية عمى والحصول المخرجات جودة وضمان
 الله عبد بن الرحمن أحمدعبد إبراهيم عثمان أحمد ، سإدري موسى الله عبد جعفربالخرمة،
 : البحث أهداف
 :عمى التعرف إلى البحث ىدف

 .العالي التعميم مؤسسات في الشاممة الجودة لإدارة الأساسية  المفاىيم*
عمي  الحصول ثم عمييا الحفاظ وكيفية العالي التعميم خدمات في الجودة تحقيق  كيفية*

 .الجامعة في والخارجي الذاتي لمتقييم المعايير وتحديد الاعتمادية
 والقرارات المراحل جميع في ومشاركتيم التدريس ىيئة أعضاء بين الجودة ثقافة  نشر*

 . Intelligent Accountability والمساءلة الذكية
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 عمى والحصول رالمستم التحسين عممية في تساىم أن يمكن توصيات  مجموعة* 
 الاعتمادية

 : البحث منهجية
 عمى ويعتمد الميدانية، الدراسة وأسموب التحميمي الوصفي المنيج إلى الدراسة هىذ تستند

 :ىما البيانات عمى لمحصول مصدرين أساسين
 الرجوع خلال من لمدراسة النظري الجانب لتغطية وذلك :المكتبية الثانوية  المصادر 1 )
 .العالي التعميم في الجودة موضوع تتناول التي السابقة والدراسات والمقالات لمكتب
 عمى توزيعيا ثم إستبانة بواسطة جمعيا التي البيانات خلال من :الأولية  المصادر 2 )
 .بالخرمة الطائف جامعة فرع في العممية الأقسام مختمف في أعضاء التدريس من عينة

 وتحميميا مقارنتيا ثم والثانوية الأولية البيانات جمع في الوصفي المنيج الباحثون أستخدم
المشكمة  حل في تساعد التي والتوصيات النتائج إلي وتفسيرىا لموصول

 :الدراسة عينة
رؤساء  مع وبالتعاون مباشر بشكل الدراسة عينة أفراد عمى استبيان (100 ) توزيع تم وقد

بجمع  البدء تم زمنية فترة وبعد ، (75.7 %)نسبة ويمثمون فييا يعممون التي العممية الأقسام
 الدراسة مجتمع من ( 86 %) نسبة أي استبانو، ( 86 ) استرجاع تم حيث الاستبيانات،

 استبيان ) 12 ( ىنالك أن تبين مراجعتيا وبعد الموزعة، من الاستبيانات ( 14 %) بفاقد
 74 %) لمتحميل الصالحة الاستبيانات عدد أصبحت استبعادىم، لذا تم البيانات مكتمل غير

 من  (74 %) نسبتو ما ىذ وتشكل استبيان (
  .الإحصائي العرف في جيدة نسبة وىي الموزعة الاستبيانات

 :الاستنتاجات
التعميم  خدمات عمى الشاممة الجودة إدارة تطبيق إمكانية عمى التعرف الدراسة ىذه حاولت
 الطائف جامعة فرع في .الاعتمادية عمى والحصول المستمر التحسين أجل من العالي

 :التالية النتائج إلى الدراسة توصمت ومناقشتيا البيانات وبعد تحميل .بالخرمة
 ىم استقصائيم تم الذين التدريس ىيئة أعضاء من  (70.3 %) أن من الرغم  عمى 1 )
 ىنالك أن إلا بالخرمة، الجامعة فرع عمى الشاممة الجودة إدارة تطبيق وعي بمتطمبات عمى

 .الفرع لحداثة ذلك ويعزون الراىن الوقت في تطبيقيا تحولدون معوقات
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 والتطوير التحسين تعني الجودة أن يؤكدون التدريس ىيئة أعضاء  من%89.2 2 )
 .الاعتمادية عمى الحصول ثم المخرجات جودة إلى يؤدي في المدخلات المستمر

 احتياجات يمبي بالخرمة الجامعة فرع أن يرون التدريس ىيئة أعضاء من% 77  3 )
 .المحمي جزئياً  المجتمع

 :في المتمثمة الإمكانيات توفر عدم يؤكدون المبحوثين من% 70  4 )
 ممتازة جامعية وبيئة المتخصصة، والمكتبة المجيزة، والمعامل الكافية، الدراسية  القاعات  

 .والابتكار الإبداع تساعد عمى
 .الكفاءة من عالية بدرجة التدريس ىيئة أعضاء أن يؤكدون المبحوثين من% 87.8  5 )
والأفكار  الآراء وتبادل الجماعي العمل أىمية يؤكدون التدريس ىيئة أعضاء  معظم 6 )

 .الأداء وقياس التقويم في الحديثة الأساليب استخدام في وقصور نقص ىنالك ( 7
 ممتازة التدريسية المناىج أن يؤكدون المبحوثين التدريس ىيئة أعضاء  من 8) 71.6%

 .بالمرونة وتتسم
 )المجتمع خدمة( المجتمعية المساىمة في استعداد عمى التدريس ىيئة أعضاء  معظم 9)
مجال اختصاصاتو  في

 والحصول والمخرجات الأداء وتحسين تطوير إلى تؤدي الشاممة الجودة إدارة تطبيق إن10) 
 .عمى الاعتمادية

 فرع في الشاممة الجودة إدارة لتطبيق الأساسية المتطمبات تتوفر لا الحاضر الوقت  في11 )
 .المخرجات في جودة إلى تؤدي متكاممة الجامعة كمدخلات

ومشاركة  العميا الإدارة مؤازرة مع واحد فريق في العمل تتطمب الشاممة الجودة إدارة إن12 ) 
 .والعاممين والطلاب التدريس ىيئة أعضاء
 من التعميمية المؤسسات تسعى مبتكرة حديثة تقنية مجرد ليست الشاممة الجودة  إن13 )

نما عمييا، أجل الحصول  .مراعاتيا يجب الجوانب من مجموعة ىي واإ
:  الاستفادةأوجو

 تمت الاستفادة من ىده الدراسة في تحديد العينة والفئة المستيدفة 
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 عنوان الدراسة  :
النجار  صباح .د.الاهمي، أ الجامعي التعميم في الشاممة الجودة إدارة تطبيق عقبات دراسة

جواد   كامل مها .د .م.وأ
 :البحث أهداف
  الآتية الأىداف تحقيق الى البحث ىذا يسعى
 .التعميم في لمتنمية كمدخل الشاممة الجودة إدارة فمسمفو عمى الضوء تسميط 1- 
 .الشاممة الجودة إدارة بمبادئ الأىمي التعميم في الاكاديمي الوسط إدراك مدى  قياس 5-
 الكميات في الشاممة الجودة إدارة تطبيق دون حائلا تقف التي المعوقات اىم تشخيص 2-

 .الأىمية
 .الشاممة الجودة إدارة تطبيق بشأن التدريس ىيئة أعضاء من عينة نظر وجيات عرض 4-
 الشاممة الجودة إدارة مدخل طبقت التي الدولية الجامعات بعي تجارب عرض 2-

 :البحث منهج
 كون وتحميميا اللازمة البيانات جمع ل لاخ من التحميمي الوصفيىج المن عمى البحث اعتمد

 الوصفي جالمنو واستخدام وتوجياتيا الدراسة لعينة ءالارا استطلاع عمى المنيج يركز ىذا
 المعالجات جنتائ تحميل في فيستخدم التحميمي جالمنو أما .المدروسة واقع المتغيرات لوصف

التوصيات  تبنى أساسيا عمى التي الاستنتاجات ووضع لمتغيرات البحث الإحصائية
: الباحث عينة
 التراث كمية ىي أىمية كميات  ثلاث في رسينمدال من مجموعة العشوائية البحث عينة تتمثل

 استبيان استمارة 09 يعزبتو الباحثان وقام الرافدين وكمية المأمون الجامعة وكمية
 منيا 42 كانت استبانة استمارة 40 استرجاع تم وقد درسينمال ءىؤلا عمى( 1ق ممح (

 .درسم 42 بحجم عشوائية عينة ىي البحث عينة تكون بذلك ،صالحة لمتحميل
 البيانات جمع مصادر -

 الجامعية والرسائل والدوريات الكتب عمى البحث ىذا من النظري الجانب في الباحثان اعتمد
 ىي الاستبانة كانت فقد الميداني الجانب في إما .الانترنت شبكة وعمى المكتبات في المتاحة

 .المبحوثة العينة من البيانات لجمع الرئيسي المصدر
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 فيكون متغير لكل فقرات خمس خصصت وقد مستقمة متغيرات سبع عمى الاستبانة احتوت
 فقرات خمس ل خصص فقد التابع المتغير إما .فقرة 22 المستقمة لممتغيرات مجموع القرارات

 وىي 0.71ىي آلفا معامل قيمة وكانت آلفا خكرونبا لاختبار الاستبانة وقد أخضعت .أيضا
مقبولة  نسبة

: النتائج
 العقبات لأن تمك إزالة وأىمية فييا  تشخيصيا تم التي العقبات عمى البحث عينة اتفاق

 في الحقيقية لمتنمية الرئيسية من المؤشرات كونو ضروريا أمرا يعد المخرجات جودة ضمان
 .العمل سوق متطمبات مواجية وفي العراق

: أوجه الاستفادة
لقد استفدنا من ىده الدراسة في طريقة بناء استبيان ووضع البدائل 

 بعنوان دراسة:  
 معزوز )فمسطين،:الأمريكية العربية الجامعة في الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق مدى
 )علاونة جابر

 نظمو والذي,الفمسطيني الجامعي التعميم في النوعية :لمؤتمر أعدت عممية ورقة في وتجسدت
 ىدفت وقد ،)م 2004 جويمية المفتوحة، القدس جامعة في النوعية وضبط التربية):برنامج
 العربية الجامعة في الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق مدى عمى التعرف إلى الدراسة

 الشاممة الجودة إدارة مبادئ أكثر وتحديد التدريسية، ىيئتيا أعضاء نظر وجية من الأمريكية
  راىاي كما الجامعة في تطبيقا

 الجودة مبادئ إدارة تطبيق لمدى إدراك أفراد عينة مستويات ومقارنة التدريس، ىيئة أعضاء
: الآتية المستقمة لممتغيرات وفقا الأمريكية العربية الجامعة في الشاممة

 فييا، تخرج التي الجامعة الجامعي، التدريس في الخبرة سنوات العممي، المؤىل الجنس،)
 .)العمر فييا، يدرس التي الكمية

 مجتمع وتكون ، الدراسةىذه لأىداف الوصفي المنيج  الدراسةىذه في الباحث استخدم
لمعام  الأمريكية العربية الجامعة كميات في العاممين التدريس ىيئة أعضاء جميع من الدراسة

 الباحث وقام ،)تدريس ىيئة عضو 21 ( الدراسةمجتمع وبمغ ،(2004-2003)الجامعي 
 حيث ، (2003) لمموسوي العالي التعميم مؤسسات في الشاممة الجودة إدارة باستخدام مقياس
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 والمتابعة الجودة، متطمبات( :وىي مجالات أربع عمى  موزعة ) فقرة (04راتوفق عدد بمغ
 .) قرارال البشرية، واتخاذ والقوى والتطوير،
 نتائج إلى التوصل وتم ، (Spss) الاجتماعية لمعموم الإحصائي البرنامج الباحث استخدام
 عمى كبيرة الأمريكية العربية الجامعة في الشاممة الجودة مبادئ تطبيق درجة أن :في تمثمت

 وتطويرىا، التعميمة التعميمية العممية متابعة ومجال التعميم، في الجودة متطمبات مجال تييئة
 المجتمع وخدمة رارالق اتخاذ ومجال البشرية، القوى تطوير مجال درجة تطبيق وكانت

 الجامعة في الشاممة الجودة إدارة مبادئ تطبيق لدرجة الكمية يتعمق بالدرجة وفيما متوسطة،
 تطبق الأمريكية العربية الجامعة أن تعني النتيجة وىذه كانت كبيرة، ،فقد الأمريكية العربية
 .كبيرة بدرجة الشاممة الجودة مبادئ

 مبادئ تطبيق مدى في الجدولية الدلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا كما
 التدريسية ىيئتيا أعضاء نظر وجية من الأمريكية العربية الجامعة في الشاممة لجودةإدارة ا
 تخرج التي الجامعة التدريس، في الخبرة سنوات العممي، المؤىل الجنس،( :راتمتغي حسب
  . )العمر فييا، يدرس التي التدريس، الكمية ىيئة عضو منيا
 بعنوان دراسة: 

 من وجهة الأردني الجودة الشاممة في مؤسسات التعميم العالي إدارةمدى تطبيق مبادئ 
 (2013)شنطاوي ، حاتم سالم  .  التدريس هيئة أعضاءنظر 

 الجودة الشاممة في مؤسسات إدارةلى مدى تطبيق مبادئ ع التعرف إلىىدفت ىذه الدراسة 
 إدارة من مبادئ مبدأ معرفة مدى التطبيق لكل إلى ، كما ىدفت الأردنيالتعميم العالي 

. الجودة الشاممة منفردا 
 أعدادفقد تم  . الدراسة الميدانية وأسموباعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي ، 

 عضو 500 ، وقد وزعت الاستبانة عمى عينة بمغت الأولية بيدف جمع البيانات استبانو
 بنسبة استبانو 400 منيا أعيد الحكومية الخاصة ، الأردنيةىيئة التدريس في الجامعات 

% 80 بمغت إرجاع
:  النتائج التاليةإلىتوصمت 

 الأردنية الجودة الشاممة في الجامعات الحكومية والخاصة إدارة درجة تطبيق مبادئ إن
 الدراسة تفوق لمجامعات الخاصة عمى حساب أظيرتكذلك . بدرجة تطبيق متوسطة 
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.  الجودة الشاممة بشكل عام إدارةالجامعات الحكومية بدرجة اىتماميم وتطبيقيم لمبادئ 
 درجة تطيق في الجامعات أعمىوبينت الدراسة انم بدا نظام المعمومات قد حصل عمى 
 فرق العمل ىو اقل المبادئ مبدأالحكومية و الخاصة بدرجة تطبيق مرتفعة ، فيما كان 

 تطبيقا عمى المستوى العام وبدرجة تطبيق منخفضة 
 بعنواندراسة : 
مبررات والمتطمبات –  الجودة الشاممة في التعميم العالي بالجزائر إدارة تطبيق إمكانيات 

 (2009) لرقط ، عمي الأساسية
نة ي الجودة الشاممة في التعميم العالي ، وقد تكونت عإدارة تطبيق إلىىدفت ىذه الدراسة 

ناثذكور ) إداري عضو ىيئة تدريس 122الدراسة من  تم اختيارىم قصديا من مجتمع  ( واإ
.  عضوا 181البحث و البالغ عددىم 

 الاستبيان والذي يحتوي عمى وأداةاستخدم الباحث المنيج الوصفي المناسب ليذه الدراسة 
.  الجودة الشاممة إدارة الجودة الشاممة و متطمبات تطبيق إدارةمبررات تطبيق : محورين ىما 

:  النتائج التالية إلىتوصمت  الدراسة 
 الجودة الشاممة في إدارةلتطبيق   الجودة الشاممة كافيةإدارةتوجد مبررات كافية لتطبيق  -

 . بجامعة الحاج لخضر بباتنة الإنسانية والعموم الآدابكمية 
ممة في كمية ا الجودة الشإدارةطمبات تطبيق ت لمإحصائيةلا توجد فروق ذات دلالة  -

الجنس ، العمر  ) بجامعة الحاج لخضر بباتنة تعزى لمتغيرات الإنسانية والعموم الآداب
  .(ة ، سنوات الخبرة في التدريس ، الوظيفة الحالية ب،المؤىل العممي ، الرت

 الإنسانية والعموم الآداب الجودة الشاممة في كمية إدارةتوجد مبررات كافية لتطبيق  -
 .جامعة الحاج لخضر بباتنة ب

 عنوان الدراسة : 
 الهيئة نظر وجهة منالجزائرية  الجامعة في الشاممة الجودة إدارة معايير تطبيق مدى

 يسعد :الباحث إعداد ،(م2007 :سطيف عباس، فرحات( بجامعة دراسة،والإدارية التدريسية
 الجودة إدارة معايير تطبيق عمى مستوى الوقوف إلى ىدفت ميدانية دراسة وىي ،)ائزةف

 راتلمتغي وفقا الشاممة الجودة إدارة تطبيق معايير مستويات مقارنة وكذا الجامعة في الشاممة
 . ) الوظيفي الكمية، التسمسل العممي، المؤىل الخبرة، الجنس،)
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الجودة  إدارة تطبيق مستوى زبراإ لمحاولة المقارن الوصفي المنيج الباحث استخدم وقد
 المحددة، راتالمتغي حسب التطبيق مستوى في الاختلافات عن الكشف ومحاولة الشاممة،

 (1116 الجامعة في العاممين التدريس ىيئة أعضاء جميع من الدراسة تكون مجتمع وقد
 ،) إداري (62 الوظيفي التسمسل ذات الإدارية الييئة إلى إضافة ،)ىيئة تدريس عضو

 حسب )بالمئة (11 بنسب الطبقية الاحتمالية بالمعاينة الدراسةعينة   بانتقاء  وقامت الباحث
 ،) إداري (62 تدريس ىيئة عضو (103) عينة فتحصل عمى لروسكو الإجرائية الشروط

 الموسوي لمنعمان العالي التعميم مؤسسات الشاممة في الجودة مقياس باستخدام الباحث وقام
 في الشاممة الجودة عناصر مدى تحقق قياس إلى المقياس ىذا وييدف ،)م (2113
 والعمل أدائيا في القوة او الضعف مواطن عمى التعرف وبالتالي العالي التعميم مؤسسات

 .اللازمةجراءات الإ اتخاذ عمى
في  الجودة متطمبات تييئة( :ىي مجالات أربع في دمجيا تم المقياس فرز فقرات    وبعد
  القرار اتخاذ البشرية، القوى تطوير وتطويرىا، والتعمم التعميم عممية متابعة العالي، التعميم

 في إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا أنو عمى راسة الد نتائج أسفرت وقد ،)وخدمة المجتمع
 الييئة نظر وجية من  )عباس فرحات( جامعة في الشاممة الجودة معايير مستوى تطبيق

 دلالة ذات فروق وتوجد ،)الخبرة العممي، المؤىل الجنس،(  وحسب متغيرات التدريسية
 حسب التدريسية الييئة نظر وجية من الشاممة الجودة تطبيق معايير مستوى في إحصائية

 الإدارية الييئة نظر وجية من الشاممة الجودة تطبيق معايير مستوى وفي الكمية، متغير
 الجودة معايير تطبيق ومستوى ،)الخبرة، الكمية الوظيفي، التسمسل(  رات الدراسةمتغي حسب

 . والإدارية التدريسية الييئة نظر وجية من الشاممة
أسيمت  التي المعطيات من العديد في منيا الاستفادة تم ارتكازي منطمق راسةالد ىذه تشكل

 العالي التعميم في الجودة فضاء ضمن محورية مؤشرات وتحديد ت نظرية ارتصو بناء في
 في بيا الاستعانة تمت حيث الميداني الجانب إلى إضافة الجزائر ، في العالي ومجال التعميم
  الدراسة ميدان ومقاربة بناء الاستمارة،

 
  التعقيب عمى الدراسات السابقة :
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 إداري الجودة الشاممة كمدخل إدارة لمدراسات السابقة التي تناولت المتأنيةمن خلال القراءة 
 والخدمية عمى الصعيدين النظري والتطبيقي ، الإنتاجية المؤسسات و التغيير في للإصلاح

: يمي  يمكن استنتاج ما
  الجودة الشاممة وتعريفيا من قبلإدارة مفاىيم إلىتطرقت الدراسات السابقة في مجمميا  -

 الاستفادة من تطبيقيا في مجال التعميم العالي ، وكبقية والتربية الإدارةالعديد من عمماء 
 الجودة الشاممة من نجاحات في مجال الصناعة عن طريق تحسين إدارةوذلك لما حققتو 

 .الإرباحنوعية المنتج والاستمرارية في التطور وتحقيق 
:  الاتفاقأوجه
 يعود كونو الجودة الشاممة إدارة مدخل أىمية اتفقت ىذه الدراسة في مجمميا عمى لقد -

 .بالنفع عمى المؤسسة التي تتبناه 
 .معظم ىذه الدراسات استخدمت المنيج الوصفي -
 الجودة الشاممة في مؤسسات التعميم العالي إدارةمعظم الدراسات المتعمقة بتطبيق مدخل  -

 . الجامعة في التطبيق الناجح ليذه الفمسفة أفرادترتكز عمى الجيود المشتركة لجميع 
:  التشابهأوجه
 حيث استخدمت والأدواتتتشابو الدراسة الحالية مع بعض الدراسات السابقة في المنيج  -

 لجمع كأداة عن تساؤلاتيا، والاستبيان الإجابة و أىدافياالمنيج الوصفي لتحقيق 
 .المعمومات 

:  الاختلافأوجه
تختمف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في محور الاىتمام بالجامعات الجزائرية  -

  الإحصائية المعالجة أساليب الجودة الشاممة ، كما تختمف في إدارةواستخداميا لنظام 
:  الاستفادةأوجه

:  الاستفادة فقد تم الاستفادة من ىذه الدراسات فيما يمي أوجو عن أما
  النظري الإطاربناء  -
  لمدراسة الأساسيةتحديد المحاور  -
 انتقاء المراجع ذات الصمة بموضوع الدراسة الحالي -
. الاستفادة من النتائج التي توصل ليا الدراسات و ما تضمنتو من مقتراحات وتوصيات  -
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 :خلاصة

 الجودة إدارةمتطمبا تطبيق " المطروحة في ىده الدراسة والتي تناولت الإشكاليةاستدعت 
 التي ينبغي تحقيقيا في نياية والأىدافتحديد كل من التساؤلات "الشاممة في التعميم العالي 

جراءاتياالدراسة ، وكان دلك عمى ضوء الدراسات السابقة التي ليا علاقة بمتغير الدراسة   واإ
 المفاىيم أىم تعاريف مصطمحات الدراسة ، سيتم التطرق الى تكنسييا التي للأىمية، ونظرا 

الواردة في الموضوع خلال الفصول النظرية لتسميط الضوء عمييا بصورة كافية تفي بالغرض 
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: تمييد

أصبحت إدارة الجودة الشاممة عاملا ميم لنجاح المنظمات والحكومات باعتبارىا الأسموب 
جعل مفيوم إدارة الجودة الشاممة يستحوذ عمى  الأمثل لتحسين الكفاءة التنظيمية ىذا ما

اىتمام مختمف الفلاسفة والمفكرين والأكاديميين من خلال نشر عدد كبير من المقالات 
في مجال الجودة من جية وتطبيقيا في جميع الجوانب التجارية والصناعية فضلا عن 

 الأكثرالخ بحيث أصبحت الجودة احد الإستراتيجيات ..الجوانب السياسية والاجتماعية 
 المطبقة عمى مستوى المنظمات لأنيا تؤدي إلى تحسين في نوعية منتجاتيا أىمية

في السوق العالمية الآخذ في التوسع وامتلاك الميزة التنافسية  .وخدماتيا لممنافسة
 إلىولذلك سوف نتطرق في ىذا الفصل   .الاقتصاديةلموصول إلى تحقيق التنمية 

  الجودة الشاممةإدارة وأساسيات المفاىيمي  لمجودة وتطورىا التاريخي الإطار
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 :ماهية الجودة وتطورها التاريخي  -1

 العالمية تواجو العديد من التحديات أىميا أو     إن المنظمات اليوم سواء منيا المحمية 
 وعيا ودا أكثرزيادة حدة المنافسة وما يصاحبيا من تغير في سموك المستيمك الذي أصبح 

 الخدمة الأفضل بعد اعتماده الجودة كمعيار وىدا ما يتطمب أوقدرة عمى انتقاء المنتج 
. المنظمات أن تكون الجودة ىي أساس فى سمعيا وخدماتيا

:  تعريف الجودة-1-1

نظرا لتعدد تعريفات الجودة وعدم الاتفاق عمى تعريف موحد نستعرض بعض التعريفات  

 عمى الوفاء بمطالب العميل او الإدارةقدرة  "أنيا عمى Denhardt.R.B(2001)يعرفيا
( 20،ص2015العامري ،)" المستفيد

  وخصائص المنتج امجموعة من المزاي "بأنياوقد عرفتيا الجمعية الأمريكية لضبط الجودة  -
" او الخدمة القادرة عمى تمبية الحاجات 

( 17ص16،ص2008الدراركة،)"للمنتجة والاداء المتميز المتان"بأنهاConnell عرفهاوقد  -

 :التطور التاريخي لمفهوم الجودة-1-2

 الجودة بمراحل متعددة مند بداية ىدا القرن نتيجة لتطور عممية الانتاج أساليبمرت  
:  مر بو تبني فمسفة الجودة كما يمي الذيلدلك يمكن تصنيف التطور , وتعقيدىا 

 

 

 

مراحل إدارة الجودة :(1)الشكل 

 الجودة الشاممة في التدريب من البداية إدارة(.2014).محمود عبد الفتاح رضوان :مصدر
 النياية،القاىرة ،مركز الخبرات المينية للإدارة بميك إلى

مرحلة ادارة 

-1985)الجودة

 (الان

 

مرحلة توكيد 

-1940)الجودة

1970) 

مرحلة مراقبة 

-1940)الجودة

1970) 

 مرحلة التفتيش

(1930-1940) 
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 : مرحمة الفحص والتفتيش  -1

 الصناع الميرة إنقبل تتبع تطور الجودة الشاممة في بداية القرن العشرين يجب ان نلاحظ 
ولم تنقل ىده المسؤولية .  ينتجونو بصورة تقميديةالذيكانوا مسئولون دائما عن وجود العمل 

 عندما وجد العمال أنفسيم مجموعين مع بعضيم بعضا عمى ىيئة إلا ملاحظة الخطأ إلى
. مجموعات في المصانع فقط

ودفع أجورىم  ومع اتساع ملاحظي ميام الخط لتشمل تعيين العمال ،وتدريبيم عمى العمل،
 الأسبوع، وتسوية الخلافات بينيم في بعض الأحيان ،ظيرت وظيفة أوفي نياية اليوم ،

 الشمالية كان القائمون بالفحص يتأكدون من سلامة كل أمريكاففي مصانع . الفحص
وأصبح ىدا النشاط يشمل المواد الخام التي يتم استلاميا .المنتجات قبل إرساليا لمعملاء

( 104،ص2014جوزيف،). وكذلك الأجزاء الموجودة بين العمميات .(فاحصو الموارد)

: مرحمة مراقبة الجودة  -2

 الجودة حيث يسعى ه المرحمة شبهانو يطمق عمى ىد (2000 )الشيمييذكر سعيد محمد 
نما امتدت لتشمل جزء من متابعة جودة  مراقبوا الجودة عمى مطابقة المنتج بالمعايير وا 

( 26،ص2016مصطفى،). التصميم المنتج وجودة الأداء

: مرحمة توكيد الجودة  -3

وقد تميزت ىده المرحمة بظير فكرة الرقابة الشاممة عمى الجودة التي قدميا 
(Feigenbaum)  وقد تميزت ىده المرحمة ب1956في عام :

 دراسة تكمفة الجودة والقرار الاقتصادي الخاص بتحديد مستوى الجودة  - أ
كنواة أساسية لحركة إدارة الجودة  (TQC) ظيور فكرة الرقابة الشاممة عمى الجودة  - ب

( TQM)الشاممة 

ظيور الاىتمام بقياس درجة الاعتمادية ويقض دبيا ان تؤدي السمعة عمميا ووظيفتيا - ج
بشكل جيد و لفترة زمنية محددة وبأقل عدد من المشاكل والأعطال وحسب المواصفات 

. المحددة
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( 32،ص2008الدراركة،. )أي اختفاء نسبة العيوب (Tero Defects)ظيور فكرة - د

 :مرحمة إدارة الجودة  -4

 يتطمب إذ الوظيفة الإدارية لممديرين ،أركانأصبحت الجودة في ىده المرحمة ركنا أساسيا من 
 لعمميا ،وجعميا مسؤولية كل أوالاىتمام بما يمكن المنظمة من إحراز التميز سواء لمنتجاتيا 

( 31،ص2014رضوان ،). فرد فييا

 : تعريف إدارة الجودة الشاممة- 1-3

 الجودة الشاممة و دلك نتيجة الاستخدام والتطبيق ونظرا إدارةلقد تعددت التعريفات لمصطمح 
لتباين الخمفية الفكرية و الفمسفية و الخبرات العممية لمكثير من المفكرين و المختصين في 

. ىدا المجال

 الوسيمة التي تدار أنياعمى " الجودة الشاممة إدارة John Oakland أوكلانديعرف جون - 
"  ووضعيا التنافسي عمى نطاق العمل ككلفعاليتيابيا المنظمة لتطور 

 تحقيق التحسين و إلىمدخل إداري حديث ييدف  "أنياعمى  (2002)كما يعرفيا النعيمي - 
 الإدارة الخدمة من خلال تعاون وتضافر جيود كل من أوالتطوير المستمر في جودة المنتج 

 بشكل صحيح ومن الإداري الجياز أو الإعمال والأنشطة داخل المنظمة لأداءو العاممين 
 في إشراكوالمرة الأولى مع التركيز الدائم عمى العميل لتحقيق رغباتو وتوقعاتو  من خلال 

( 21،ص2015العامري،)"   الخدمةأوتصميم المنتج 

 Quality institute feteral))يعرفيا معيد الجودة الفدرالي بالولايات المتحدة الأمريكية  -
 وىمة مع الاعتماد عمى تقييم أولالقيام بالعمل الصحيح بشكل صحيح ومن  "بأنيا 

( 64،ص 2011بوكميش ،).  العميل في معرفة مدى تحسن الأداء 
 الوسيمة الشاممة لمعمل التي تشجع العاممين أوالطريقة  "بأنيا Mail Royalعرفتيا  -

 " المستيمكينإشباعلمعمل ضمن فريق واحد مما يعمل عمى خمق قيمة مضافة لتحقيق 
 الجودة الشاممة ىي العممية التي إدارة فان British Rail Ways Boardووفق تعريف  -

تسعى لان تحقق كافة المتطمبات الخاصة بإشباع حاجات المستيمك الخارجيين وكذلك 
( 71،ص2000حمود،).  الموردين إلىالداخميين بالإضافة 
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 بأنيا التفوق في الأداء لإسعاد المستيمكين  عن طريق عمل  Wakolaويعرفيا واكولا -
 جودة عالية لممستيمكين ذاتالمديرين والعاممين مع بعض ،من اجل تقديم سمع وخدمات 

"  وفي كل الأوقاتالأولىمن خلال تأدية العمل الصحيح بشكل صحيح من المرة 
(        65،ص2011بوكميش ،)

 : الجودة الشاممة إدارةفوائد - 4 -1

ان ىناك عديد من الشركات  (2002)يذكر كل من احمد السيد مصطفى ومحمود مصيمحي 
 تميزا واضحا في نتائجيا من خلال تطبيقيا لمفيوم الجودة الشاممة، وحققت أثبتتالعالمية قد 

 الفوائد المتحققة من تجارب تمك الشركات أىمنتائج مشجعة في ىدا المجال ، وقد تم رصد 
: والتي تتمخص في 

 .انخفاض شكاوي العممين وانخفاض نسب الحوادث في العمل -1
 .انخفاض شكاوي العملاء من عدم وجود السمعة والخدمة المقدمة -2
 .تقميل التكاليف المتعمقة بالجودة  -3
 . إرضاء  العملاءإلىتقميل عيوب الإنتاج والخدمات و تحقيق الجودة بالإضافة  -4
 . موعد تقديم الخدمة أوزيادة الفعالية ، وانخفاض الأخطاء ،وتقميل تأخير التسميم  -5
 .تحسين الاتصال والتعاون بين وحدات المنظمة  -6
( 11ص-10،ص2016مصطفى ،)زيادة الابتكار و التحسين المستمر -7

 : الجودة الشاممة إدارة أساسيات- 2

 :  الجودة الشاممةإدارةمبادئ  -2-1

 .رضا العميل الداخمي ،أي العامل بالمنظمة -
 .رضا العميل الخارجي ، وىم عملاء المنظمة -
 .صفرية الأخطاء قدر الإمكان  -
 . خدمةأوالتركيز عمى جودة العمميات سواء كانت سمعة  -
( 215،ص2016حاروش،).التطوير والتحسين الدائم لمعايير الجودة -
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: وىناك من يحدد مبادئ إدارة الجودة الشاممة بما يمي

 .التركيز عمى العملاء -
 .التحسين المستمر -
 .مشاركة العاممين وتكوين فرق العمل -
 .دعم وتأييد الإدارة العميا -
 .الوقاية من الإخطار قبل وقوعيا -
( 18ص15،ص2012قادة،). معمومات التغذية العكسية -

 تم التطرق لمبادئ إدارة الجودة الشاممة من بعض بأنو( 2005)ويذكر محمد العزاوي 
: العمماء لإدارة الجودة الشاممة كالتالي

 .التركيز عمى المستفيد -1
 .اتحاد القرار عمى أساس الحقائق -2
 .التركيز عمى العممية -3
 التحسين المستمر -4
 .التزام جميع الإفراد -5

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الثاني                                                                       إدارة الجودة الشاملة
 

32 
 

: الآتيفي الشكل  Kelefsiok( 1994)وضحيا 
 

 

 

 

 

 

 

 

  الجودة الشاممةإدارةمبادئ  (:2)الشكل رقم 

 الجودة الشاممة لمتدريب إدارةإستراتجية تطبيق . (2011).عمر نصر الله قشطو:مصدر
دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر :الرياضي بالاتحادات الرياضية الفمسطينية ،الإسكندرية

 : الجودة الشاممةإدارةالمراحل الخمس لتطبيق  -2-2

 المرحمة الصفرية،وىي مرحمة الإعداد -1
 المرحمة الأولى وىي مرحمة التخطيط -2
 :التقدير والتقويم،وتشمل عمى أربع خطوات:المرحمة الثانية  -3

 التقويم الذاتي -
 التقدير التنظيمي -
 المسح الشامل -
 التغذية العكسية -

 وهي مرحمة التطبيق والتنفيذ :المحمة الثالثة  -4

التركيز 

 على العملية

اتخاد القرار 

على اساس 

 الحقائق

التحسين 

 المستمر

التزام جميع 

 العاملين

التركيز على 

 العملية
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ات مرحمة تبادل ونشر الخبرات بين المنظم وىي:المرحمة الرابعة -5
( 206،ص2016مصطفى،)

:  الجودة الشاممةإدارةرواد - 2-3

 إدارة في دفع عجمة تطور إسياماتىناك العديد من العمماء البارزين الدين كانت لدييم 
 الجودة الشاممة بصفة خاصة ،وسوف نوضح في ىدا إدارةالجودة  بصفة عامة ومفيوم 

.  لمعديد من الرواد في ىدا المجال الأساسية الإسياماتالجزء 

 W.edwqrds de;ingويميم ادوارد دمج -2-3-1

يعتبر المستشار الأمريكي ادوارد دمنج بمثابة الأب الذي قادة الجودة الشاممة ، نظرا 
للإسيامات العديدة التي قدميا في تطوير الجودة في أمريكا من خلال تطبيق الخرائط 

الإحصائية ، وقد ركز عمى ضرورة قيام المنظمة بتقميل الانحرافات التي تحصل إثناء العمل 
( 209،ص2016حاروش ،).  

 فمسفة ديمنج لمجودة تقوم عمى مفيوم الجودة في إن( 1999)ويذكر حسن حسين البيلاوي 
 يمكن الذي الجودة ىي درجة الاختلاف إنإطار أنساني ، ووضع تعريف لمجودة مفاده 

من خلال استعمال معايير أكثر ملائمة واقل تكمفة ، وىده المعايير تشتق من  التنبؤ
 الخدمة مع المواصفات أوالمستيمك وديمنج بدلك يركز عمى تحسين مطابقة وانسجام المنتج 

 والاختلاف في كل من التصميم والعممية التأكدالموضوعة سمفا عن طريق اختزال درجة عدم 
( 39،ص2016مصطفى ،) .   الإنتاجية

   J.jouranنجوزيف جورا-2-3-2

يعتبر جوران واحد من الميندسين الأوائل الدين ساىموا في بناء ثورة الجودة في اليابان  
 WESTERN بالعمل بشركة 1924لقد التحق جوران بعد تخرجو من الجامعة في العام . 

ELECTRIC HAWTHORNE استطاع 1951 لوظيفة التحقق من الجودة وفي العام 
 اعتبر فيما بعد الذي HANDBOK QUALITY CONTROLجوران من نشر مؤلفة  

 اليابان وبعد مضي أربعة أعوام من وصول دمنيج إلىعملا بناءا في ىدا المجال وقد وصل 
 وقد عرض جوران فمسفتو فيما يخص الجودة 1979إلييا ، وقد أسس معيد جوران في عام 
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 أو إدارة الجودة تشمل ثلاثة مراحل إنعمى شكل ما يسمى في ثلاثية الجودة حيث أكد عمى 
: عمميات ىي 

 Quality blqningتخطيط الجودة  -
 Quality controlالسيطرة عمى الجودة  -
( 67،ص2008العمي ،)   Quality inbrivmantتحسين الجودة  -

 و الخدمات يقابل الإنتاج لمجودة ىي تنمية برنامج الأساسيةكما يرى جوران ان الميمة 
  الجودة تتحقق عندما إناحتياجات الزبائن واعتمد عمى التخطيط داخل المؤسسة واعتقد 

 المنتجات والخدمات التي تلاءم مع توقعات المستقبل ، وقدم إنتاجيكون العمال قادرين عمى 
نيا وظائف الإدارة إحدى الجودة تكون أنفكرة   من وأكد مسؤولية أي  فرد داخل المنظمة وا 
.  عمى وجود مناخ تنظيمي مناسب لتشجيع روح المنافسة و الإبداع  أخرىجية 

 Ph. Grosbyفيميب كروسي - 2-3-3

 ترقى في عممو من فاحص الأمريكية الجودة الشاممة في الولايات المتحدة إدارةاحد عمالقة 
 عشرة يوم اجتمعت لديو معارف أربعة نائب رئيس مؤسسة لشؤون التوعية لمدة إلى للإنتاج

حاروش ).  الجودة الشاممة إدارةكثيرة في مجال الجودة اصدر العديد  من الكتب في مجال 
( 2010،ص2016،

 إلى دعى الخدمة المتحررة من العيوب حيث أو الجودة أنيالقد وصف فميب السمعة عمى 
 أنيا كما وقد عرف الجودة عمى إليوتحقيق المعيب الصفري باعتباره اليدف المراد الوصول 

 تحسين الجودة من خلال زيادة مستوى الفحص أنوبالرغم من . مطابقة المنتج لمتطمباتو 
 عمى الطريقة التي تحقق بموجبيا أصر انو إلاوالتفتيش سوف يؤدي الى زيادة الكمفة ، 

بالاظافة الى استخدام تكمفة الجودة  و.المعيب الصفري ىي تحسين استخدام الوقاية 
 لمعمل بطريقة ايجابية فقد استطاع بتطبيق ما يسمى الإدارةباعتبارىا الطريقة التي تحفز 

بشبكة نضوج الجودة التي سطر فييا الخطوات الخمس التي تتراوح من حالات عدم اليقين 
( 70ص69،ص2008عمي ، ) 1980الى حالات اليقين و التي نضرىا عام 
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 Feigenbqumفيجن بوم  -2-3-4

 1950 من عرض مفيوم رقابة الجودة الشاممة وكان دلك في عام أول ارمند فيجن بوميعد 
وعمل فيجن بوم . وقد عرض دلك المفيوم في كتابو الخاص بالرقابة عمى الجودة الشاممة 

 في بإبداعوواشتير  . 1960نائب لرئيس الجودة العالمية لمكيرباء العامة حتى نياية عام 
تقديم مفيوم التحكم والضبط في الجودة الشاممة ، ويطرح فيجن بوم عنصرين أساسيين 

:  عمل ىما كإستراتيجيةلتحقيق الجودة 

  يكون اليدف الأساسي لمجودة ىو تحقيق رضا المستيمكينأنيجب  -1
  الجودة الشاممة إلى يقود النظام أن تحقيق الأىداف يجب إن -2

 الجماعات داخل المنظمة والتي تتبنى تطوير الجودة و تحسينيا و إدارة أن أوضحوقد 
 بأقصى و تقديم الخدمات بالإنتاجالمحافظة عمييا لتبقى بالصورة التي تمكن من القيام 

(  54،ص2011الحريري،) الرضا الكامل لمعميل   إلى إضافة الاقتصادية الأساليب

  kaoru ishikawaكارو  ايشيكاو  -2-3-5
 مفيوم حمقات إليو السيطرة عمى الجودة وينسب إلىاصدر ايشكاوا كتابا سماه مرشد السيطرة 

 تحميل عظمة أو مخططات أيضاكما اقترح . Q .C  حمقات الجودة أبوانو :  قل أوالجودة 
 الخطأالسمكة والتي تستخدم لتتبع شكاوي العملاء عن الجودة ، و تحديد مصدر او مصادر 

ويرى ايشيكاو انو بينما تنحصر المسؤولية من جودة المنتج في الشركات  . القصور أو
 فان كل المديرين اليبانيين مسؤولون عن الجودة الإدارة عند عدد محدود من طاقم الأمريكية

( 36 ، ص2014الطائي وال عمي والموسوي ،)وممتزمون بيا  
:  الجودة الشاممة إدارةمعوقات تطبيق -2-4

 أنيا إلا الجودة الشاممة إدارةعمى الرغم من مجموعة المكاسب التي يمكن تحقيقيا في تطبيق 
: قد تواجو بعض المعيقات التي قد تظير عند تطبيقيا والتي يمكن تحديدىا في كل من 

وقد يشكل دلك عائق .  الجودة الشاممة إدارةعدم توفر المعمومات والتي تمثل عصب  -1
 .كبير لممنظمات 
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 لعوائد إدراكيم الجودة الشاممة  ، ومن ثم عدم إدارة المديرين لمفيوم إدراكقصور  -2
 ومبادئ الجودة الشاممة أدواتتطبيقيا ، فضلا عن تواضع ىؤلاء المديرين عمى تطبيق 

 .لاسيما التحسين والتطوير المستمر 
 الجودة الشاممة و أداة نموذج المنظمة استيعاب لإدارةالتغيير الدائم لمقيادات لا يمنح  -3

  .تنفيذهبالتالي القدرة عمى 
.  الجودة الشاممة إدارةوبين مفيوم  (السمعة الو الخدمة)الخمط بين مفيوم جودة المنتج  -4

دارة الفرق يظير في مدى اندماج فمسفة أنومن المعروف   الجودة الشاممة مع بيئة وا 
  .الأمدالمنظمة ، وان التركيز عمى الجودة عممية طويمة 

 الجودة الشاممة عممية طويمة المدى و دلك لتعدد مراحل إدارةيعد تطبيق نظام  -5
 العقبات التي تسود بعض المنظمات من أن إلى بالإضافةوخطوات تطبيقيا ، 

عبد ).   بطئا  أكثر و بطئ عمميات الاتصال مما يجعل العممية الإداريةالتعقيدات 
( 202،ص2008الفتاح ، 

غياب الثقافة التنظيمية الفاعمة ، ويقصد بيا القيم والاتجاىات والسموكيات والتي  -6
 تتضمن ثقافة أنيتشارك بيا العاممون في المؤسسة والقطاعات بشكل شامل و يتعين 

الجودة الشاممة أي اتجاىات العاممين تجاه توقعات و رغبات العملاء العمميات ، فضلا 
 .عن الاىتمام بكياسة و لباقة التعامل مع العملاء 

 وادوار فريق العمل ، لدا يجب التحديد الواضح لمميام ، و وعي الأىدافغموض  -7
 المنظمة أجزاء ينظم فيو كافة الذي الإطار تحديد الميام يمثل أن بيا حيث الأعضاء

 .في مصفوفة متناغمة 
 يقمل من حماس ودافعية العاممين الذي الأمرغياب المشاركة ، وتركيز السمطة ،  -8

 . الجودة الشاممة إدارة لإثراء الابتكاري اللازم للأداء
 أدواتقصور التخطيط لمتدريب لاسيما لتحديد الاحتياجات التدريبية او عمى تطبيق  -9

 .الجودة 
 برنامج الجودة أىدافالسعي لتحسين العمميات المؤداة وسياسات التشغيل قبل تصميم  -10

الشاممة و تصميم الاستراتيجيات والسياسات الكفيمة بالتطبيق وتشكيل فرق العمل عمى 
 . فعالة أساس
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 إدارة المنظمة ومسؤولياتيا المالية احد معوقات تطبيق وأىدافتعدد كل من المستفيدين  -11
 حاجات المستفيدين بدقة تسبب صعوبة إشباعالجودة الشاممة ودلك لارتكازىا عمى 
 غياب الوعي لدى أو صعوبة الاتصال الجغرافي أوالحصول عمى المعمومات اللازمة 

 حقيقيا ، يضاف مأزق الجودة الشاممة إدارةالمستفيدين من الخدمات ، و يواجو تطبيق 
 المنظمات ما بين تقديم الخدمات والمعمومات وتيسير أىداف دلك تعدد واختلاف إلى

الحصول عمييا وتحقيق العدالة في توزيعيا مما يجعل ىده المنظمات بمعزل عن حقيقة 
 .وضعيا في المجتمع 

 يتيح التردد الذي الأمر الجودة الشاممة إدارة رائد في مجال نموذجيغياب جياز  -12
 والخوف من دخول التجربة 

غفالالاىتمام بالأىداف قصيرة المدى  -13   الأىداف طويمة المدى وا 
 ضياع إلى يؤدي الذي التعقيد ، الأمر إلىتعدد القوانين والموائح المعمول بيا و ميميا  -14

 .الوقت و الجيد ومن ثم انخفاض الأداء 
 . العميا والخوف من التغيير لدى العاممين الإدارةعدم التزام  -15
 (75ص 74ص ،2015مومن ،). توقيع نتائج سريعة لنظام الجودة الشاممة  -16
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 :خلاصة

الاىتمام بإدارة الجودة الشاممة في المؤسسات يؤدي إلى إحداث تغييرات ايجابية تمس كل إن 
شيء داخل المؤسسة تمكنيا من تحقيق أىدافيا بكفاءة وفعالية وتضمن ليا التفوق و التميز 

 .والنجاح عمى منافسييا و بالتالي تكسبيا ثقة العملاء و المجتمع ككل 

إن إدارة الجودة الشاممة سبيل لبقاء المنظمة انطلاقا من كونيا فمسفة إدارية تدرك صعوبة 
فصل حاجات العميل عن  أىداف المنظمة  ومن ىنا تحقق أىم مبدأ ليا و ىو المحافظة 
عمى الزبون الداخمي و العمل عمى كسب الزبون الخارجي و ىذا يؤكد أنيا أسموب فعال 
لتأكيد الفاعمية و الكفاءة القصوى لممنظمة لتطبيق العماليات والنظم التي تؤدي لمتفوق و 
تمنع الأخطاء، وتؤكد أن كل نشاط بالمنظمة مرتبط بحاجات العملاء ، ونظرا لكل ىذا 

أدركت المؤسسات الحالية ضرورة انتياج مدخل إدارة الجودة الشاممة باعتبارىا السبيل الوحيد 
لمتميز في إطار محيط تنافسي شديد عن طريق تطبيق متطمبات ىذه الفمسفة الإدارة التي 

 .     حققت ذروة نجاحيا في العديد من البمدان 
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 :تمهید
 لقیادة المؤىمة الإطارات إعداد عمى تعمل التي التعمیم مراحل أىم من الجامعي التعمیم یعتبر

 البشري العنصر في استثمار وىو شاممة، تنمیة لتحقیق أساسیة ركیزة و المجتمع، مؤسسات
 ما ىذا و وغایاتو، أىدافو أفضل إلى لموصول یسعى مجتمع أي یممكو أىمما یعتبر الذي
 أىم من الجامعي التعمیم جعل إلى السواء، عمى منيا والنامیة المتقدمة بالمجتمعات دفع

 بالتعمیم الاىتمام كون بو، الاىتمام فیدرجو الفارق الاعتبار بعین الأخذ مع أولویاتيا،
 تطویر وسیمة فالجامعة. مصیر وقضیة حتمیة ضرورة ىو بل فكریا، ترفا لیس الجامعي
 إن.لتقبل التغیرات الناس تيیئ التي العممیة النظرة تكوین عمى مساعدتيا خلال من لممجتمع،

 من العالي، التعمیم في الجودة نظام تطبیق یتطمب التغییر، تحقیق في الجامعة دور تفعیل
 وارتقائو التعمیم تطور وبقدر الشاممة، التنمیة قیادة عل قادرة مؤىمة مخرجات أجل ضمان

 ویتیسر الحضاري، التقدم صوب بقوة دولة أي في التنمویة تنطمق العممیة مخرجاتو، وتنوع
 وعمیو.العالمیة الخریطة عمى ذاتيا بإثبات یسمح ليا كما لمواردىا، الأمثل الاستغلال ليا

 و العالي التعمیم مؤسسات ماىیة إلى الأول المبحث في التطرق الفصل ىذا في سنحاول
 وتطبیقيا العالي التعمیم مؤسسات فیستعرض الثاني المبحث أما التنمیة، تحقیق في دورىا
 الجامعي، الأداء لتقییم الضروریة والمؤشرات بيا، المتعمقة مرورا بالمفاىیم الشاممة، لمجودة
التعمیم،  في مجال لمجودة الدولیة الجوائز وكذلك
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  الجودة الشاممة في التعمیم العاليإدارةماهیة    -1
  الجودة الشاممة في التعمیم العاليإدارةتعریف     -1-1
 :م تعریف الجودة الشاممة في التعمي -1-1-1

 المنظمة التعمیمیة ومستویات متكامل یطبق في جمیع فروع أسموبالجودة الشالة في التعمیم 
دارة.  الطلاب والمستفیدین من التعمیملإرضاء وفرق العمل فرصة للأفرادلیتیح   الجودة وا 

 ومراحميا تعني مجموعة من الخصائص والسمات بأنواعياالشاممة في المؤسسات التعمیمیة 
 المختمفة و التي أبعادىالك ذالتي تعبر بدقة وشمولیة عن مضمون التربیة وحالتيا بما في 

 (17،ص2011الحریري،). المنشودة أبعادىا تحقیق إلىتقود 

 مدخلانویقصد بالجودة الشاممة في التعمیم الحصول عمى منتج جید من خلال تحسین 
دارة ، وتممیذالعممیة التعمیمیة وبوجو عام ، بما یضمنو من معمم   ومرافق ومباني مؤسسیة وا 

ومناخ عام داخل المؤسسة التعمیمیة وما یتطمبو من دعم مالي مناسب وتحسین عممیات 
 ومرجعیات العممیة التعمیمیة ، مما یساىم في تحسین مخرجات التعمیم وخدمة المجتمع وأداء

( 36ص ، 2011خمیل ،).

تعریف الجودة الشاممة في التعمیم العالي  -1-1-2

ارتبط المفيوم التقمیدي لجودة التعمیم الجامعي لعممیات الفحص و التركیز عمى الاختبارات 
 والمنطقیة و التحمیمیة والسموكیة ، لدلك الإدراكیةالنيائیة دون مراجعة القدرات والميارات 

 ، للأداء عمى ضرورة اختیار معدلات محددة الأولى یستند بالدرجة الذيتحول ىدا المفيوم 
 أىمیة الجودة في التعمیم العالي ، ومع صعوبة التطبیق ، ظيرت لإدارةوبناء منظومات 
 الجودة الشاممة في التعمیم العالي ، والتي تحتاج مشاركة من الجمیع إدارةبالغة لتطبیق 

  .أفضل بكفاءة الأداء لتحسین أسموبلضمان البقاء والنجاح لمؤسسات التعمیم العالي ، وىو 

 الجودة في التعمیم العالي قدرة مجموعة خصائص وممیزات المنتج إدارةویعني مفيوم 
التعمیمي عمى تمبیة متطمبات الطالب ،وسوق العمل والمجتمع وكافة الجيات الداخمیة 

والخارجیة المنتفعة ، ویتطمب تحقیق جودة التعمیم وتوجیو كل الموارد البشریة والسیاسیة 
 الإبداع التحتیة ، من اجل خمق ظروف مواتیة للابتكار و والبنیةوالنظم والمناىج والعمالیات 
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 نسعى الذي الطالب لبموغ المستوى تيیئفي ضمان تمبیة المنتج التعمیمي لممتطمبات التي 
( 55ص,2013عمیرة ،) لبموغوجمیعا 

 تقیس كل ما تحتویو المنظومة التعمیمیة بيدف تمبیة ر مجموعة معایيأنياویعرفيا عشیبة 
 تتوافر في أن ، فيي عبارة عن جممة من المعاییر والخصائص التي ینبغي الأفرادحاجات 

 أو العممیات أو بالمداخلاتجمیع العناصر العممیة التعمیمیة بالجامعة ، سواء منيا ما یتعمق 
التي تمبي احتیاجات المجتمع ومتطمباتو ، و رغبات المتعممین وحاجاتيم ، .المخرجات 

وتتحقق من خلال الاستخدام الفعال لجمیع العناصر البشریة والمادیة في الجامعة  

( 75،ص2016حسین ،)

 الجودة الشاممة في التعمیم العالي  إدارةمبادئ  -1-2

 إجماع ىناك شبو أن إلا الجودة الشاممة ، إدارةبالرغم من تعدد واختلاف التعاریف لمفيوم 
 الوارد weaver،قام ویفر (1992) والمبادئ التي ترتكز عمیيا ، ففي عام الأسس أىمعمى 

الجودة في المؤسسات التعمیمیة  ،بدراسة تعرف فیيا عمى مبادئ(1999)في خمیل والزىیري 
 : ىما أساسین الجودة الشاممة تستند أي إدارة أن وأوضح

  الإفرادرضا  -1
  :إلى عشر والتي صنفت الأربعةتغییر یعتمد عمى مبادئ دمنج  -2

  الموجبة الأفرادعلاقات  -
 الإحصائیةالحشد المستمر لمبیانات  -
 التربویة التي تخص المعمم والطالب وفمسفة الأوضاع الجودة الشاممة في إدارةتكییف  -

 التعمیم 
 (110،ص2016حسین ،)ابتكار بیئة متغیرة باستمرار  -
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  الجودة الشاممة في التعمیم العالي إدارةمتطمبات تطبیق  -1-3
أساسیة  متطمبات أحداث إلىلكي تتحقق الجودة الشاممة في المؤسسة العالیة ، فيي بحاجة 

 :حتى تستطیع تقبل مفاىیم الجودة بصورة سمیمة قابمة لمتطبیق العممي ومن ىده المتطمبات 
 مفيوم الثقافة التنظیمیة في الجودة الشاممة ىي الطریقة التي تؤدي إن: الثقافة التنظیمیة  - أ

 والسموكیات الثقافة عبارة عن مجموعة من القیم أن یؤكد فیمیب انكنسون إذ الأعمالبيا 
ذاوالقواعد التي تمیز المنظمة عن غیرىا من المنظمات   بمفيوم ومبادئ نأخذ أن أردنا وا 

 بحریة المشاركة الأفرادالجودة الشاممة فعمینا العمل عمى ترسیخ الثقافة التي یشعر فیيا 
 في أساسیةلك بمثابة قاعدة ذ القرار واعتبار واتخاذ والمشاركة في حل المشاكل بأفكارىم
. العمل 

  الجودة الشاممة إدارةضرورة الابتعاد عن الخوف من تطبیق  - ب
دراكيا الجودة الشاممة ، إدارة نظام بأىمیة العمیا الإدارة إیمان - ت  لمسؤولیاتيا تجاه وا 

 التغیرات العالمیة الجدیدة
 الجودة الشاممة ،ىو توفیر مناخ تعمیمي إدارةفالمطموب في : القیادة التربویة الفعالة  - ث

 ىیئة التدریس لیعكسوه بدورىم داخل أعضاءمناسب لثقافة الجودة ینعكس عمى 
 التنمیة أسالیبالقطاعات وفي المواقف التعمیمیة والمبادرة في التدریب واكتساب 

 طبیعة فمسفیة وعممیة یقتضیيا ذات تغییرات لإحداث الصالحة الأرضیةوالتطویر لتوفي 
 (17،ص2014عبد العظیم ،). الجودة الشاممة إدارةنظام 

عطاء القرارات لاتخاذ الأعمىیمثل المستوى القیادي :مجمس الجودة  - ج  السمطة اللازمة وا 
 : الجودة الشاممة ، ویتولى المسؤولیات التالیةإدارةلتوجیو ودعم عممیة 

 .وضع الخطط اللازمة لتنمیة ثقافة الجودة  -
  الجودة الشاممة إدارة لتطبیق المبذولةقیادة وتوجیو النشاطات  -
  الجودة الشاممة إدارة الجامعة لتحقیق ىدف أفرادتفعیل جيود كافة  -
  الجودة الشاممة إدارة فمسفة لتنفیذتوفیر الموارد المادیة والبشریة  -
  الجودة الشاممةلإدارة السنویة الأىدافوضع  -
 إلیيم الميام الموكمة أداء المتمیزین في الأفراد لمختمف والمكافآتوضع نظام الحوافز  -
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یعمل ىدا الفریق تحت قیادة مجمس الجودة وتتمثل ميمتو : فریق تصمیم الجودة وتنمیتيا - د
 : مسؤولیاتو ىي أىم في وضع استراتیجي لتطویر نظام الجودة، الأساسیة

دراسة مفاىیم الجودة الشاممة وتطبیقاتيا  -
 تصمیم البرامج التدریبیة لقیادات الجودة وفریق العمل  -
 تحدید متطمبات الزبائن داخل الجامعة وخارجيا -
 ما یتطمبو من تجيیزات الأساسیةاقتراح خطة مبدئیة لمعمل بالجامعة ، وتحدید خطواتيا  -

 . عمل وغیرىاوأماكن
 تحسین الجودة داخل الجامعة -
تعمل ىده المجنة عمى تقویم برنامج الجودة الشاممة في : لجنة قیاس الجودة وتقویميا - ه

  الجامعة مع احتیاجات الزبائنأىداف من مدى توافق والتأكید. الجامعة 
 تحقق حاجات المستفیدین ، تتم تمبیتيا بالتركیز عمى الفيم أن   كما یجب عمى الجامعات 

 التغذیة القریب والبعید ، ودلك من خلال استخدام الأمدینالكامل لتمك الحاجیات عمى 
 ، مع ضرورة إدارتياالرجعیة وتوظیف جمیع المعمومات المتعمقة بحاجات المستفیدین و 

 نظام تعاون فعال بین الجامعة والمستفیدین ، یمكن من خلالو تبادل الخبرات إیجاد
. والعمل عمى حل المشاكل التي یواجييا ىؤلاء المستفیدون 

( 58،ص2013عمیرة ،)
معوقات تطبیق ادرة الجودة الشاممة في التعمیم العالي  -1-4

 : المعیقات التالیة TQMقد تواجو المؤسسة الجامعیة عند تطبیقيا ل 
ضعف بنیة نظام المعمومات وقمة البیانات المطموبة  -
 قمة الكوادر المؤىمة في مجال الجودة -
  القراراتواتخاذالمركزیة في السیاسات  -
 ضعف النظام المالي -
.  دون الاىتمام بنوعیة المنتجأىدافيا الكمیة في تحقیق بالأرقاماىتمام المؤسسة الجامعیة  -

 (24ص ،2004 ، احمد)
 قصور التخطیط في المؤسسة -
 نقص وعي العاممین بسیاسة الجودة -
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  ىیئة التدریس والطمبةوأعضاء والعاممین الإدارةنقص التواصل بین  -
  متطمبات المجتمع من مفيوم الجودةاستبعاد -
  البیئة الملائمة لتقبمياأعداد الجودة الشاممة قبل إدارةتقریر تطبیق  -
 عمى تحقیق الجودة الأفراد ولیس عمى القیادة الواعیة التي تساعد الأداءالتركیز عمى تقییم  -

  بالتخویفإدارة الإدارة إلىعالیة وبالتالي تتحول 
- TQMتحتاج مزیدا من الوقت والجيد في بدایة التطبیق  
 TQM وسیاسات لا تتوقف مع مدخل أنظمة إتباع -
 TQM لدورىم في ظل الأقسام رؤساء إدراكعدم  -
 تبني وصفان جاىزة لتحقیق الجودة قد لا تتفق مع احتیاجات المؤسسة الجامعیة -
  TQM عدم كفایة التدریب المقدم لمعاممین في الجامعة لمبادئ -
 اجتذاب الجودة الشاممة و التزاماتيا وكیفیة إدارة لآلیات الإداریین كبار استیعابصعوبة  -

 التغییر السائدة واعتناق أنماطسسة وتحفیزىم عمى تغییر ؤالموظفین والعاممین في الم
                  الجودة الشاممة إدارة الثقافة الجدیدة التي تعكسيا مبادئ أصول

 (92ص ،2003الموسوي ،)
 الجوائز العالمیة لمجودة في التعمیم -2
 :بالدریج مالكولم جائزة 2-1

المتحدة  بالولایات التعمیم مجال إلى الشاممة الجودة مفيوم نقل من أول بالدریج مالكولم یعد
 إدارة تطبیق لیصبح ، 1987 عام وفاتو غایة إلى تطبیقو بأىمیة ینادي وظل الأمریكیة،

 المؤسسات نطاق توسیع 1999 عام في تم أن بعد واقعیة، حقیقة التعمیم في الشاممة الجودة
 مؤسسات وكذلك التعمیم مؤسسات تضم لتصبح بالدریج، جائزة عمى تحصل التي الأمریكیة
 :في تتمثل أساسیة معاییر تقییم عمى اعتمادا لمجودة الجائزة ىذه منح ویتم الصحیة، الرعایة
 .المجتمع ومسؤولیة والتنظیم، القیادة ونظام العمیا الإدارة  وتمثل: نقطة  (90 ) القیادة    * 

 بین والمقارنة والبیانات، المعمومات إدارة :وتشمل نقطة (75 ) والتحمیل المعمومات*    
     .المدرسي التحصیل مستویات وتحمیل واستخدام المعمومات،

 .الاستراتیجیات وتنفیذ الاستراتیجي التطویر :وتشمل نقطة (75 ) الاستراتیجي التخطیط *  
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 ونظام العاممة القوى وتخطیط تقویم :وتشمل نقطة (510 ) البشریة القوى وتطویر إدارة  -
 .التدریسیة لميیئة الميني والرضا التدریسیة، اليیئة تطویر ونظام التدریسیة، اليیئة تشغیل

 ودعميا، التعمیمیة الخدمات التربوي، النظام تصمیم :وتشمل نقطة (50 ) التربویة الإدارة - 
 التربویة الإدارة إلى والنظر الطمبة، والتحاق تسجیل كیفیة تطویر التربویة، البحوث تصمیم
 .اقتصادي كعمل
 التعمیمي المناخ الطمبة، نتائج :وتشمل نقطة (230 ) الطمبة ونتائج الأستاذ أداء - 

 .الأداء مجال في الأبحاث و وتحسینو،
 الحالیة الطمبة حاجات :وتشمل نقطة (230 ) التعمیمي النظام وممولي الطمبة رضا - 

 النظام وممولي الطمبة رضاء والإدارة، التعمیمي النظام ممولي بین والعلاقة والمستقبمیة،
 .التعمیمیة المؤسسة أداء عن الحالي التعمیمي

 

 :الاوربیة لمجودة جائزةال- 2-2
 أوروبیة، لة محاو إثر 1991 عام أكتوبر في مرة لأول لمجودة الأوروبیة الجائزة منحت
 الرئیسیة الأفكار عمى استندت وقد بالجودة، الأوروبیة المؤسسات اىتمام إثارة إلى ىدفت
 مالكولم" وجائزة الیابان، في تمنح التي  "دیمینغ إدوارد   "جائزة من كل عمیيا قامت التي

 بالتعاون الجائزة نموذج صیاغة تم قد و الولایات المتحدة الأمریكیة في تمنح التي "بالدریج
 الأوروبیة المؤسسة الأوروبیة، المجموعة دول ممثل :1 ىي أوروبیة جيات ثلاث بین

 المؤسسات من فئات لأربع الجائزة ىذه تمنح و لمجودة، الأوروبیة المنظمة و الجودة، لضمان
 :تتمثل

 .الكبیرة المؤسسات -
 .لممؤسسات التشغیمیة والوحدات الدوائر -
 .العام القطاع مؤسسات -
 .والمتوسطة الصغیرة المؤسسات -

 الأمریكي النموذج نظیره مع یتشابو لمجودة الأوروبي النموذج إن Baldrige في لمجودة،
 لجائزة

 البریطانیة المؤسسات من العدید أن بدلیل لمتقییم، الأساسیة العناصر و العام المنطق
 معاییر" استخدمت
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 بيا، الشاممة الجودة إدارة تطبیق مجال في المبذولة جيودىا تقییم و لقیاس كإطار "بالدریج"
 الجائزة لأن الأمریكیة، الشركات مع المنافسة دخول في الحق المؤسسات ليذه لیس لكن

 (298،ص 2006 جودة، ).فقط الأخیرة لممؤسسات حصرا مخصصة
  9001 الإیزو شهادة 3-2 2000:

نماالسل مستوى عمى فقط لیس بالجودة، المتزاید العالمي الاىتمام ظل في  جودة اأیض ع وا 
 نظام، أي لنجاح حتمیة ضرورة بل ، راخیا لیست الجودة أن لمجمیع تأكد أن وبعد الخدمات،

 ( كمیة استطاعت حیث التعمیم، في الشاممة الجودة بتطبیق العالي التعمیم مؤسسات اىتمت
 شيادة عمى 1991 عام وتحصل النظام، ىذا في التسجیل تحقق أن الأمریكیة) ساندویل
 وفق خدماتيا وطبیعة أنظمتيا المتواصل لتكییف العمل من شيرا عشر ثمانیة بعد الإیزو

 الحصول یعتبر (124ص123 ،ص2009الترتوري ، جویحان،).المواصفة ىذه متطمبات
 عمى بالحصول الأخرى والمؤسسات لمطالب ضمان بمثابة 9001 و الإیز شيادة عمى

 ترجمة ویمكن الجامعة، داخل العممیات كافة ضبط طریق عن المطموبة، والميارات المعارف
 یناسب بما الإنتاجي لمقطاع أساسا وجدت والتي بندا، 20 عددىا البالغ 9001 الإیزو بنود
 :التالي النحو عمى العالي التعمیم قطاع

 .الإداریة المسؤولیة  -
 .الجودة نظام - 
 .والعملاء الزبائن مع العقود  -
 .الدراسیة والخطط المنياج تصمیم  -
 .الوثائق وضبط مراقبة - 
 .الشراء نظام  -

 ...الاستشارات الإرشاد، :مثل اللازمة والخدمات والتشجیع بالدعم وتزویدىم الطمبة قبول - 
 .وغیرىا

 درسوىا التي المناىج في الأكادیمي وأدائيم الطمبة حضور عن بسجلات الاحتفاظ - 
 .ویدرسونيا

 وأوقاتيا الدراسة مواضیع وتحدید البرامج ىذه وتوثیق الدراسیة البرامج وتطویر خطیطت - 
  .برنامج لكل
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 العممیة الخمفیة لدیيم أن لمتأكد الجامعة في بالدراسة سیمتحقون الذین الطمبة تقییم - 
  .المناسبة

 .التقییم وطرق الامتحانات وصلاحیة صحة مدى  -
 .الدراسیة مسیرتيم في الطمبة أداء بسجلات الاحتفاظ  -
 ىذه تغییر عمى والعمل یدرسونيا التي المواضیع في الطمبة فشل لأسباب تشخیص إجراء  -

 .المواضیع
 .أدائيم لتحسین الممكنة والطرق الفشل أسباب حسب الفاشمین لمطمبة العلاجیة الإجراءات - 
راءات وا الطمبة یستخدميا التي والأجيزة وأبنیتيا لمجامعة الخارجي ظيرمال-   الأمن ج 

 .فیيا والسلامة
 .الجودة سجلات  -
 .بالجامعة الوظیفیة الإطارات تدریب  -
 .الجامعة من تخرجيم بعد الطمبة دعم  -
 بالاستفادة الدراسیة المناىج لمراجعة باستمرار مقابلات وعمل جودة  لل الداخمي التدقیق  -
 .باستمرار التعمیمي الوضع ومتابعة الطمبة من العكسیة التغذیة من
( 72ص71،ص2013عمیرة ،).الإحصائیة الأسالیب استخدام - 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .
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خلاصة الفصل 

كخلاصة ليذا الفصل نقول أن إدارة الجودة الشاممة ىي أسموب جدید تعتمده المنظمات و 
الحكومات لمتطویر و التحسین المستمر في أداء العاممین و ىیكل المنظمة و كذا طرق 

العمل بيدف تحقیق الإشباع الحدي لمزبون و تحقیق أىداف المنظمة المسطرة المتمثمة في 
فضلا عن تحقیق أىداف الحكومات المتمثمة في تحقیق التنمیة , البقاء و الاستمراریة 

بحیث تطرقنا في ىذا الفصل إلى أىم مفاىیم الجودة الشاممة و التنمیة .الاقتصادیة
و التي تعتبر , الاقتصادیة و بینا العلاقة بینيما من خلال مداخل إدارة الجودة الشاممة

. الوسیط بینيما أي الأدوات و الوسائل التي تحقق الجودة الشاممة بيا التنمیة الاقتصادیة

 

 



 

 

 

 

 

 الفصل الرابع

  



 

 منهجية الدراسة: الفصل الرابع 

 

 

 

 تمهيد

  الدراسة الاستطلاعية  -1

 أدوات الدراسة -2

 حساب الصدق والثبات لأدوات قياس الدراسة -3

 إجراء الدراسة الأساسية -4

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة -5

 خلاصة
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 تمهيد
 العمميات التي تخضع ليا الدراسة العممية و أىم المنيجي من الإطاريعتبر ضبط 

 التحكم السميم في المنيجية يضمن إنالدي من خلالو تتحدد قيمة كل بحث ،حيث 
 من بين تمك أساسيةتسمسل سميما لمراحل البحث المختمفة ، والدراسة الميدانية مرحمة 

المراحل كونيا المحك الحقيقي والفعمي لتفعيل الظاىرة المدروسة، و نحن في ىدا 
 تصب فيو الدراسة ،  الذي ىدا الجانب بدءا بتقديم نوع المنيج إلىالفصل سنتعرض 

 المجال المكاني و الزماني ليا ،ثم عرض كيفية اختيار عينة الدراسة لنعرج إبراز،ثم 
 الدراسة وكيفية بناءىا انطلاقا من الدراسات الاستطلاعية وما تحصمنا أداة إلىبعدىا 

 تقديم إلىعميو من الجانب النظري ، ثم كيفية التحقق من صدقو  ثباتو ،وصولا 
.  المستعممة لتحميل المعطيات المتحصل عميياالإحصائيةالوسائل 
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 :الدراسة الاستطلاعية  -1

تعتبر الدراسة الاستطلاعية ىي البوابة التي ينطمق منيا الباحث في تحديد ما يتطمبو 
. البحث نظريا وميدانيا

  :أهدافها-1-1

 : التالية الأىداف لمدراسة الاستطلاعية الى تحقيق إجراءناسعينا من خلال 

  البحثإجراءات بمعمومات بميدان الدراسة والعينة لتسييل الإلمام -
 الأساسية الدراسة إجراءالتعرف عمى تصميم خطوات  -
 .تدليل الصعوبات التي تعترض الباحث لاحقا -
  القياسلأداةالتحقق من الشروط السيكومترية  -
 : الدراسة الاستطلاعيةإجراءات-1-2

 فرد من فئة 23 منيم إداريموظف  (50) الدراسة من أدواتتكونت العينة الخاصة بتقنين 
 والاجتماعية جامعة بسكرة الإنسانية في كمية العموم إناث فرد من فئة 27 وذكور
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عينة الدراسة :  (03)الشكل رقم 
 : الدراسةأدوات -2

 الجودة الشاممة في التعميم العالي تم إدارةمن اجل جمع البيانات اللازمة لقياس متطمبات 
.  بندا 34 بناء استبيان يحتوي عمى إلىالمجوء 

 المرتبة حول موضوع معين ، يتم وضعيا في الأسئمةمجموعة من "بأنو   يعرف الاستبيان 
 يجري تسميميا باليد تمييدا لمحصول عمى أو المعنيين بالبريد للأشخاصاستمارة ترسل 

 حقائق جديدة عن الموضوع و إلىوبواسطتيا يمكن التوصل .  الواردة فييا الأسئمة أجوبة
و الاستبيان قد يرسل بطريقة  . من معمومات متعارف عمييا لكنيا غير مدعمة بحقائق التأكد
 المثالي والأسموب . الأشخاص إلى المعنيين ، وقد يحممو الباحث بنفسو الأفراد إلىالبريد 
 و الملاحظات التي تثري الأجوبة يملا الاستبيان بحضور الباحث ، ويسجل بنفسو أنىو 

  تمثل 55

المجتمع 

 الأصلي

 ذكر 28

بنسبة 

50.90% 

انثى 27

 بنسبة

49.09% 

 فرد 30تم سحب 

 لحساب صدق و ثبات

 أدوات القياس منهم

 انثى17
  ذكر13
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 مما أكثر ويفيد الباحث إجابتو في الأحيانالبحث فيما بعد ، لان المجيب يتوسع في بعض 
 بعض إلى الباحث لا ينتبو أن الأحيان يحصل في معظم الذيوالشيء . كان يتوقع منو 

 تمك الثغرات إلىالجوانب في الموضوع عند وضع الاستبيان و المجيبون ىم يمفتون انتباىو 
 (67،ص2011بوحوش ، ذنيبات ،).فيتداركيا في الحال 

 القياس في الدراسة لابد من التعرف عمى الخصائص السيكومترية أدوات نستخدم أن  و قبل 
من صدق وثبات  

 :الصدق  -2-1

 تكون بنود الاختبار عمى أن أي يكون الاختيار قادرا عمى قياس ما وضع لقياسو ،أن" يعني 
 القوي الأداءعلاقة وثيقة بالخاصية التي تقيسيا ،وان يكون الاختبار قادرا عمى التمييز بين 

 131،ص2007بشير معمرية ،)". العينة أفراد الضعيف لدى الأداءو 

  :الثبات -2-2

 يحصل نفس الفرد عمى نفس الدرجة او قريبة منيا في نفس أن أيىو دقة المقياس واتساقو "
 (429،ص2004علام ،أبو )". من مرة أكثرالاختبار عند تطبيقو 

 حساب صدق وثبات الاستبيان -3

 بند تمت 34 سيكومترية سيمة التطبيق حيث يتكون الاستبيان من كأداةاعد ىدا الاستبيان 
:  موزعة عمى ثلاث محاورأسئمةصياغتو عمى شكل 

 نشر ثقافة الجودة -
  المادية والبشريةالإمكانات -
  العمياالإدارةدعم  -
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 الجودة الشاممة إدارة يوضح توزيع استبيان متطمبات تطبيق : (01)الجدول رقم 
في التعميم العالي  

 
 الجودة الشاممة في التعميم إدارة متطمبات تطبيق أبعاد

العالي  
البنود التي تقيسيا  

-7-6-5-4-3-12 نشر ثقافة الجودة
8-9-10-11-12 -

-16-15-14-13 الإمكانات المادية والبشرية
17-18-19-20-
21-22 

-26-25-24-23 دعم الإدارة العميا
27-28-29-30-
31-32-33-34 

 
 :صدق عبارات الاستبيان - أ

 :اختبار صدق الاستبيان  -

 بحث ما ، حيث يعني إجراءيعد الصدق من الخصائص الميمة التي يجب الاىتمام بيا عند 
 (157ص  ،2019،  عثماني مرابط). من اجمو أعدت الذي عمى قياس الشيء الأداءقدرة 

حيث  يعتمد ىدا النوع من . من صدق الاستبيان فقد استعممنا صدق المحكمين التأكدبغرض 
 إبعاد و فحص البنود التي تشكل محتوى كل بعد فرعي من النموذجالصدق عمى ،عرض 

ا شكمت في ذ االأداة التخصص ، والدين يقرؤون صدق ميدانالمقياس عمى الخبراء في 
و لدلك  ) 216ص ،2011عبد الكريم وحفص، (. مقياسا دقيقا لسموك موضوع القياس رأييم

( 4)والبالغ عددىم  (المحكمين ) الأساتذة عمى مجموعة من الأوليةقمنا بتوزيع صورتو 
 كانت عبارات الاستبيان إذا معرفة ما أي ودلك بيدف معرفة مدى صدق محتواه أساتذة
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 حذف أو صياغة العبارات التي تحتاج دلك ، إعادة أوتقيس فعلا ما وضعت لقياسو ، 
. العبارات الغير المناسبة منيا 

وبعد الاقتراحات التي قدميا المحكمين تم تفريغ تقديراتيم لكل بند ودلك حسب القانون التالي 
 العدد الكمي لممحكمين /عدد الموافقين 

 نم إذا أما. فيدا دليل عمى صدق البند 0.5 يساوي أو أكثر تم التحصل عمى إذاحيث 
 ، كما تم حذفو فيو دليل عمى عدم صدق البند ومنو يتم 0.5التحصل عمى نتيجة اقل من 
.  صياغتياإعادة المحكمون ضرورة رأىتعديل بعض العبارات التي 

 : الاستبيانثبات – ب 
: تم حساب ثبات الاستبيان بالطريقة التالية

 :طريقة التجزئة النصفية -
 ، ثم تقسيم الأفراد مرة واحدة عمى مجموعة واحدة من الأداةتتمثل ىده الطريقة في تطبيق 

 زوجية ، ليتم حساب معامل الارتباط وأخرى فردية أرقاموات ذ متساويين ن جزئيإلى الأداة
خضاعيابين النتائج عمييا ،   " سبرمان براون " معامل إلى  وا 

 نصفين لحساب إلى، واختارت الباحثة طريقة الشطر  (162ص  ،2019عثماني مرابط ، )
 ككل الأداة التطبيق عمى نفس العينة ،تم حساب معامل ثبات إعادةر ذنظرا لتعالثبات 

سبرمان براون "ثم صحح الطول بمعادلة " برسون" بطريقة التجزئة النصفية باستعمال طريقة
 عمى الإجابة الارتباط بين درجات أي ، الأداةوتبين مدى التماسك والارتباط بين نصفي "

وىدا ما يدل  (0.78)ب  البنود الفردية والبنود الزوجية ،وقد حصل الاستبيان عمى ثباة قدر
 ( 02)و الجدول رقم  (0.05) المقياس يتمتع بثبات قوي ودال عمى مستوى الدلالة أنعمى 

  يوضح دلك
 
 
 
 
 
 



 الفصل الرابع                                                                            الدراسة المنهجية
 

59 
 

متطمبات تطبيق ادارة الجودة الشاممة في التعميم "معامل ثبات استبيان :(02 )جدول رقم 
– بطريفة الجزئة النصفية "- العالي 

 
 مستوى الدلالة ثبات الاستبيان معامل الارتباط

 0.05 0.78 استبيان المتطلبات

 

 وهي قيمة دالة 0.78 نلاحظ من خلال الجدول أن ثبات الاستبيان وصل الى 

  . وهذا ما يدل على ان الاستبيان ثابت فيما يقيس0.05إحصائيا عند مستوى 

 : الأساسية الدراسة إجراءات-4
 :المنهج المستخدم في الدراسة - 4-1
 منيجي يستطيع الباحث من خلالو الانطلاق في البحث أساس دراسة عممية تقوم عمى أية

 الإنسانية في العموم الأساسية صميم الدراسة ، فمنيج البحث يعتبر احد العناصر إلىوالولوج 
 ،و يكسب أىدافو لبموغ إتباعو يرسم لمباحث الطريق الواجب لأنووالاجتماعية والتربوية ، 

 أو من قبل الصدفة يأتي دراسة لا أيالبحث اطاره العممي وطابعو العممي و اختياره في 
نمابمجرد ميل الباحث ورغبتو في اختيار منيج معين ،   طبيعة الموضوع ىي التي تحدد وا 

 صحة وسلامة الطريق المستخدمة في إن"  عمار بوحوش بقولو أكدهطبيعة المنيج ، ىدا ما 
 الدراسة الطابع الجدي ، كما أو الحقيقة العممية ىي التي تضفي عمى البحث إلىالوصول 

( 107، ص2012بوعزيز ، ). و نتائج البحث محتوى عمى أيضاتؤثر 
  نظرا لطبيعة موضوع  دراستنا و المعمومات المراد الحصول عمييا من اجل تحديد متطمبات 

 الأنسب ، كان من الإداريين الجودة الشاممة في التعميم العالي من وجية نظر إدارةتطبيق 
 التحميل المرتكز عمى أساليب من أسموباستخدام المنيج الوصفي والدي يعرف عمى انو 

 فترات زمنية معمومة أو موضوع محدد من خلال فترة أومعمومات كافية ودقيقة عن ظاىرة 
ودلك من اجل الحصول عمى نتائج عممية ثم تفسيرىا بطريقة عممية ثم تفسيرىا بطريقة 

( 69،ص 2017مباركي ، ). ينسجم مع المعطيات الفعمية لمظاىرة اموضوعية و بم
: مجالات الدراسة- 4-2
 :المجال البشري- 4-2-1
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ين ينصب عمييم ذ الالأفراد أور صمجموعة العنا : بأنويمكن تعريف مجتمع الدراسة  -
 ىو جميع العناصر التي تتعمق بيا مجتمع البحث آخرالاىتمام في دراسة معينة وبمعنى 

 (109،ص 2007بركات ، ).
 والاجتماعية الإنسانية كمية العموم إدارييوفي الدراسة الحالية يتمثل مجتمع الدراسة في 

. إداري موظف 55جامعة بسكرة البالغ عددىم 
:  المجال المكاني 4-2-2

 والاجتماعية جامعة محمد خيضر بسكرة الإنسانيةلقد تمت ىده الدراسة في كمية العموم 
قطب شتمة 

: المجال  الزماني- 4-2-3
 2019-50-50 غاية إلى 2019-10-14 الدراسة في بدأت

: مجتمع وعينة الدراسة- 4-3
 فردا 55 والاجتماعية الإنسانية بكمية العموم الإداريينشمل مجتمع الدراسة جميع الموظفين 

.  منوالمأخوذة عمى العينة أساسا مجتمع يعتمد أي ودراسة أنثى 28 و ذكر 28منيم 
:  اختيار العينةإجراءات- 4-3-1

 الدراسة الذي تجمع منو البيانات الميدانية، ، وىي أو     العينة ىي جزء من مجتمع البحث 
 تكون ممثمة أن المجتمع عمى أفرادعتبر جزءا من الكل بمعنى انو تؤخذ مجموعة من ت

 ، ثم تعمم الأصمي المجتمع أفراد نسبة معينة من أوفالعينة ىي جزء معين . لمجتمع البحث
 أحياء ، كما قد تكون أشخاصاووحدات العينة قد تكون . نتائج الدراسة عمى المجتمع كمو  

( 228،ص2017عيشور ،)..." غير ذلك أو شوارع أو

ىي العينة التي يكون احتمال اختيار جميع المفردات " أنياوتعرف العينة العشوائية عمى 
 ( 5،ص 2013بركات، )"متساوي ومعروف ويمكن حسابو

 : المستخدمة في الدراسةالإحصائية الأساليب -5
 .المطموبة بالطريقة تعبئتيا من لمتأكد استمارة كل مراجعة تمت   -1
 .الإجابة اراتوخي الأسئمة ترميز تم  -2
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 الاجتماعية لمعموم الإحصائية الحزمة برنامج وفق الحاسوب في البيانات إدخال تم  -3
Spss لحساب التجزئة النصفية  

 تم إدخال البيانات في الاكسال  لحساب النسب المئوية والمتوسط الحسابي -4
 :الآتية الخطوات وفق البيانات تحميل وتم-     

 . الإحصائية لمقراءة بسيطة جداول تكوين* 
 المتوسط الحسابيو المئوية النسب حسب الجداول في الواردة البيانات تحميل* 
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: الخلاصة
 الأنجع تحديد وضبط مجال الدراسة لميدانية يعتبر العنصر الميم والسبيل إن

 نتائج ىادفة وحقائق عممية تثبت قيمة أي بحث عممي وقد جاء ىدا إلىلموصول 
 الميدانية التي تمت في معالجة الدراسة الإجراءاتالفصل ليبين منيجية البحث وكل 

الحالية ، فكانت الدراسة الاستطلاعية البوابة الرئيسية لانطلاق البحث وعمى ضوء 
نتائجيا تم الاعتماد عمى استبيان متطمبات تطبيق الجودة الشاممة في التعميم العالي 

 ملائمة لمعالجة الأكثر يعتبر المنيج العممي الذيمستخدمين المنيج الوصفي 
 أيضا ،وتم التطرق الإداريينالبحوث النفسية والتربوية ، مع التركيز عمى عينة من 

.  المناسبة لممعالجة الإحصائية للأدوات

 
 



 

 

 الفصل الخامس

 

  



تحليل ومناقشة نتائج الدراسة : الفصل الخامس 

 

 

تمهيد 

عرض وتحليل النتائج  -1

 مناقشة النتائج -2

 مناقشة النتائج في ضوء الدراسات السابقة -3

 خلاصة النتائج -4

 البحوث والدراسات المقترحة -5

 خاتمة
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 :تمهيد
 المنيجي بكل ما يحتويو من تقنيات الإطار تحديد معالم إلىتطرقنا الفصل الرابع  بعد

 دراسة او بحث عممي وعميو ، لأي كغاية إليوجوىرية تميد لمواصمة ما ينبغي الوصول 
 حسب إلييافنحن في ىذا الفصل الخامس سنتطرق لتحميل ومناقشة النتائج المتوصل 
 الجانب أىميةالفرضيات التي طرحت وفي ضوء الدراسات السابقة ، و ىدا ما يثبت 

.  النظري الإطارالميداني كونو يدعم و يكمل ما تم بنائو في 
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: عرض وتحميل النتائج – 1

تم قياس متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة في التعميم العالي من خلال استبيان مقدم  -
إلى ثلاث أبعاد تضمن المحور الأول نشر ثقافة الجودة والمحور الثاني الإمكانيات 

 .فيما خصص المحور الثالث لدعم الإدارة العميا,المادية والبشرية 
ولتحديد مستوى متطمبات تطبيق إدارة الجودة في التعميم العالي تم حساب المدى لموصل  -

وفيما يمي , إلى تحديد الفئات التي تبين مستويات متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة 
 :نوضح ذلك 

 تحديد مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاممة  -
القيمة الدنيا –    القيمة العميا 

      عدد الفئات  

        
 1-3 

            =0.66  
  3           

و 1وبذلك يكون المستوى المنخفض لمتطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة محصور بين 
1.66  

 , 2.33 و1.67والمستوى المتوسط لمتطمبات تطبيق إدارة الجودة يكون محصور بين 
 وبعد جمع الدرجات الخام لإفراد العينة تم 3 و 2.34والمستوى المرتفع محصور بين 

حساب المتوسط الحسابي لكل محور من محاور المتطمبات لتحديد مستواىا لدى  العمال 
. الإداريين في كمية العموم الإنسانية الاجتماعية في جامعة بسكرة
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 نتائج المتوسط الحسابي لمتطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة  (  03)جدول رقم 

 
المتوسط الحسابي محاور المتطمبات الرقم 

 1.91  نشر ثقافة الجودة  1
 1.82   المادية والبشرية  الإمكانيات 2
 1.88   العميا الإدارةدعم  3

 1.87  الدرجة الكمية لممتطمبات  

 

  :(03)تحميل الجدول

 مستوى متطمبات الجودة من وجية نظر العمال إن ( 03)نلاحظ من خلال الجدول رقم 
اذ بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة , الإداريين في كمية العموم الإنسانية والاجتماعية متوسطة 

و  ,  1.91حيث جاءت نشر ثقافة الجودة في الرتبة الأولى بمتوسط قدره  , 1.87الكمية 
وفي الخير كان محور الإمكانيات  , 1.82يمييا  دعم الإدارة العميا بتوسط حسابي قدره 

 متطمبات إنومن خلال ما تم عرضو نستنتج  , 1.82المادية والبشرية بمتوسط حسابي قدره 
 كانت في المحور الإداريين الجودة الشاممة في التعميم العالي من وجية نظر إدارةتطبيق 
, كما جاءت في المحور الثاني والثالث متوسطة , متوسطة  (نشر ثقافة الجودة  ) الأول

من المحور الأول  (09)و  (02)وىذا ما لاحظناه من خلال إجابات العاممين عمى البند رقم
 الجامعة تحرص عمى تنمية إحساس إنذا يدل عمى   وه %56.7الذي قدرت نسبتيم 

, كما تستعمل خطابات حول ضرورة العمل عمى تحقيق  الجودة , العاممين بأىمية  الجودة 
 بالنسبة لعبارات كل محور فقد تم حساب النسب المؤوية والمتوسط الحسابي والجداول إما

التالية توضح ذلك  
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: عرض نتائج التساؤل الأول

ىل تعد نشر ثقافة الجودة من بين متطمبات تطبيق إدارة  : إلىيشير نص التساؤل الأول 
الجودة الشاممة في التعميم العالي من وجية نظر العمال الإداريين في كمية العموم الإنسانية 

والاجتماعية ؟ 

للإجابة عمى ىذا السؤال استخدم الطالب النسب المئوية و المتوسطات الحسابية في حساب 
وبعد تفريغ النتائج حسبت درجت كل فرد وفقا لكل بعد ثم .أبعاد استبيان متطمبات الجودة

. الدرجة الكمية لكل بعد 

 يوضح إجابات أفراد العينة عمى بعد نشر ثقافة الجودة : (04)جدول رقم 
 

نعم البند البعد 
% 

نوع ما 
% 

لا 
% 

المتوسط 
الحسابي 

المتوسط 
العام 

                نشر ثقافة الجودة  

01 43.3 16.7 40.0 1.9667 

       
1.91     

 

02 56.7 20.0 23.3 1.6667 
03 46.7 33.3 20.0 1.7333 
04 36.7 33.3 30.0 1.9333 
05 23.3 50.0 26.7 2.0333 
06 26.7 40.0 33.3 1.9333 
07 30.0 30.0 40.0 2.0667 
08 33.3 40.0 26.7 2.1000 
09 56.7 13.3 30.0 1.7333 
10 30.3 26.7 40.0 2.0667 
11 40.0 36.7 23.3 1.8333 
12 46.7 20.0 33.3 1.8667 
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 ( 04) كما ىو موضح في الجدول رقم الأولتم قياس مستوى نشر ثقافة الجودة لممحور 

(. 2.10)و  (1.66 )حيث تراوحت المتوسطات الحسابية في ىذا المحور ما بين
 56.7 العينة والتي تمثميا نسبة أفراد اكبر نسبة من أن النسب المئوية نلاحظ إلىوبالنظر 

الجامعة عمى تنمية إحساس العاممين  والتي تعبر عمى حرص 02بالنسبة لمعبارة رقم  %
الجامعة في المناسبات خطابات  والتي تعبر عمى استعمال 09والعبارة رقم  , بأىمية الجودة

توضيح  والتي تنص عمى 03 لمعبارة % 46.7وتمييا نسبة  , حول ضرورة الجودة الشاممة
  والتي تعبر عمى توفير12والعبارة , الجامعة مفيوم الجودة وأسسيا ومقوماتيا لجميع العاممين

. الجامعة مصمحة استشارية حول الجودة
 :عرض نتائج الجدول الثاني
 : إلىيشير نص التساؤل الثاني 

ىل تعد الإمكانيات المادية والبشرية من بين متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة في التعميم 
. العالي من وجية نظر العمال الإداريين كمية العموم الإنسانية والاجتماعية جامعة بسكرة ؟

للإجابة عمى ىذا السؤال استخدم الطالب النسب المؤوية والمتوسطات الحسابية في حساب 
أبعاد استبيان متطمبات الجودة وبعد تفريغ النتائج حسبت درجة كل فرد وفقا لكل بعد ثم 

.  الدرجة الكمية لكل بعد 
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 إجابات أفراد العينة على بعد الإمكانات المادية والبشرية( 05)الجدول رقم 

نعم البند البعد 
% 

نوع ما 
% 

لا 
% 

المتوسط 
الحسابي 

المتوسط 
العام 

     الإمكانيات المادية والبشرية   

01 60.0 20.0 20.0 1.6000 

1.82 

02 56.7 13.3 30.0 1.7333 
03 43.3 20.0 36.7 1.9667 
04 36.7 30.0 33.3 2.1000 
05 36.7 16.7 46.6 1.9333 
06 53.3 16.7 30.0 2.0333 
07 36.7 23.3 40.0 1.7667 
08 56.7 20.0 23.3 1.6667 
09 56.7 23.3 20.0 1.6333 
10 53.3 13.3 33.3 1.8000 

 

و  (1.60 )تتراوح متوسطات المحور الثاني والخاص بالإمكانيات المادية والبشرية ما بين 
(2.03 . )

 من أفراد العينة يؤكدون عمى % 60.0 ما نسبتو أن النسب المؤوية نلاحظ إلىوبالنظر 
 الجامعة تقوم أنوىذا ما يفسر عمى , توفر لدى الجامعة عمى موارد بشرية ذات كفاءة عالية

. بالاختيار الأمثل لمواردىا البشرية مما يمكنيا من تحقيق الجودة 
 العينة والتي تؤكد عمى توفير الجامعة المقاعد البيداغوجية أفرادمن  %56.7وتمييا نسبة 

 توفير الكتب والمراجع في جميع التخصصات لدى إلىبالاظافة , التي تغطي عدد الطمبة 
من وجود ظروف عمل مادية مناسبة   ( 03) ويتضح في العبارة رقم , المكتبة
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: عرض نتائج التساؤل الثالث 
 : إلىيشر النص التساؤل الثالث 

ىل يعد دعم الإدارة العميا متطمب من بين متطمبات إدارة الجودة الشاممة في التعميم العالي 
؟ . والاجتماعية جامعة بسكرةالإنسانيةمن وجية نظر العمال الإداريين في كمية العموم 

 
 إجابات أفراد العينة على بعد دعم الإدارة العليا( 06)جدول رقم 
 

المتوسط لا نوع ما نعم البند البعد 
الحسابي 

المتوسط 
العام 

                دعم الإدارة العميا 

01 53.3 36.7 10 1.5667 

1.88 

02 36.7 36.7 26.6 1.9000 
03 46.7 26.7 26.6 1.8000 
04 46.7 20.0 33.3 1.8667 
05 43.3 26.7 30.0 1.8667 
06 30.0 30.0 40.0 2.1000 
07 33.3 36.7 30.0 1.9667 
08 36.7 46.7 16.6 1.8000 
09 40.0 40.0 20.0 1.8000 
10 30.0 36.7 33.3 2.0333 
11 33.3 33.3 33.3 2.0000 
12 36.7 30.0 33.3 1.9667 
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(  2.10)و (1.56) العميا ما بين الإدارةتراوحت المتوسطات الحسابية في البعد الثالث دعم 

 53.3 العينة والتي تمثل نسبة  أفرادوبالنظر الى النسبة المؤوية نلاحظ ان اكبر نسبة من 
 عمى ان يوضحمما  . ان الجامعة تتمتع باستقلالية تامة بإدارة شؤونيا والتي تصرح عمى %

(, % 46.7)وتمييا نسبة .ق الجودة الشاممة قيالجامعة ليا الحرية في توفير  متطمبات تح
 ىذا ما  الإدارة العميا تعتمد عمى سياسة تفويض السمطات والصلاحياتوالتي تقر عمى ان

يزيد يوضح لنا عمى دور دعم الإدارة العميا في تحقيق الجودة الشاممة في ادارة كميات 
 الإدارة والذي يقر عمى إصدار  ( 04 )ونجد نفس النسبة في البند رقم     , الجامعة 

. قرارات مساندة لأىداف تحسين الجودة في الجامعة 

 العميا في دعم ومساندة توفير وتحقيق متطمبات الجودة الإدارةمما سبق يؤكد لنا عمى اىتمام 
الشاممة  

مناقشة النتائج  -2

: الأولمناقشة المحور 

بدرجة , تعتبر نشر ثقافة الجودة من بين متطمبات إدارة الجودة الشاممة في التعميم العالي 
ومن خلال تحميمنا لمنتائج للأسئمة المحددة لبعد نشر ثقافة الجودة اتضح لنا بان , متوسطة 

( , 1.91)نشر ثقافة الجودة يعتبر من بين متطمبات إدارة الجودة الشاممة بمتوسط حسابي 
فمن . وبالرتبة الأولى لمعمال الإداريين في كمية العموم الإنسانية والاجتماعية بدرجة متوسطة 

الجامعة حرص أنيم يؤكدون عمى  (56.7) نجد نسبة كبيرة مقدرة ب  (02)خلال البند رقم 
 العينة من الطبقة ذات أفراد إنوىذا يعني , عمى تنمية إحساس العاممين بأىمية الجودة

 في تقديم خدمات جيدة وأىميةالكفاءة المينية العالية التي تساىم في نشر ثقافة الجودة 
,  بالنسبة للإدارة الجامعية

الجامعة في المناسبات خطابات استعمال والذي يقر عمى (09)كما يتجمى لنا في البند رقم 
ىذا ما يدل عمى ان نشر ثقافة الجودة ,% 46.7حول ضرورة الجودة الشاممة بنسبة قدرىا 

. من بين اىتمامات الإدارة الجامعية 
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: مناقشة المحور الثاني

ىل تعد الإمكانيات المادية والبشرية من بين متطمبات إدارة الجودة الشاممة في التعميم 
. العالي؟

 1.82 الإمكانيات المادية والبشرية كان بمتوسط حسابي إن( 05 )ويظير في الجدول رقم 
 الإمكانيات المادية والبشرية غير متوفرة إنوىذا يدل عمى , بدرجة متوسطة  وبرتبة ثالثة 

وىذا ما يؤكده ,  الجودة الشاممة في التعميم العالي إدارةبالنسبة المطموبة في تحقيق متطمبات 
 الإمكانيات المادية ملائمة لمقيام بالميام الإدارية إنالذي يصرح عمى (04)البند رقم 

 وىذه النسبة ضعيفة الأمر الذي يؤكد لنا عمى ان الإدارة 36.7والتعميمية بنسبة قدرىا 
الجامعية تفتقر للإمكانيات المادية التي تساعد عمى نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاممة في 

وفر  ت العينة الذين يؤكدون عمىأفرادنسبة  (07)كما نجد أيضا في البند رقم ,التعميم العالي 
 وىذه ضعيفة جدا لتحقيق متطمبات إدارة 36.7لدى الجامعة وسائل تقنية حديثة بنسبة قدرىا 

الأمر الذي يعرقل , الإمكانيات المادية في نقص ممحوظ أن تثبت لنا أنياالجودة الشاممة كما 
.  الجودة الشاممة في التعميم العالي إدارةتحقيق تطبيق 

 : مناقشة المحور الثالث

ىل يعد دعم الإدارة العميا من بين متطمبات إدارة الجودة الشاممة ؟ 

 بدرجة 1.88دعم الإدارة العميا كان بمتوسط حسابي  (06 )نلاحظ من خلال الجدول قم 
 العميا نقص كبير في الإدارة دعم إنوىذا ما يدل عمى , متوسطة وبرتبة ثالثة ىو أيضا 

 نجد من خلال البند قم إذ الجودة الشاممة في التعميم العالي إدارةتحقيق متطمبات تطبيق 
 عمى إدراك الإدارة العميا أىمية الجودة الشاممة و بالنتائج التي تحققيا ينصوالذي  (06)

 دعم الإدارة العميا في تطبيق أنمما يتضح لنا ,  وىذه النسبة ضعيفة 30.0بنسبة قدرىا 
وىذا راجع لقمة نشر ثقافة , إدارة الجودة الشاممة في التعميم العالي ليس من اىتماماتيا 

من جية وقمة الإمكانيات  (04 )الجودة بالنسبة المطموبة كما موضح في الجدول رقم 
وكما نجد أيضا من خلال  . أخرىمن جية ( 05)كما ىو موضح في الجدول رقم المادية 
والذي يصرحون أصحاب العينة بان  الإدارة العميا تشارك  العاممين في اتخاذ  (10)البند رقم 
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 وىذه نسبة ضعيفة وتؤكد لنا بان الإدارة العميا لا تشارك % 30.0القرار بنسبة قدرىا 
 الجودة الشاممة في التعميم إدارةالعاممين في اتخاذ القرار مما يصعب عمى تحقيق تطبيق 

. العالي 

: مناقشة النتائج في ضوء الدراسات السابقة -3

( 2012) يسعد فايزة دراسة   بو جاءت ما مع تتفق الدراسة  الحالية نتيجة فإن عام بشكل
 )عباس فرحات( جامعة في الشاممة الجودة إدارة معايير تطبيق مستوى أن إلى توصمت التي

الشاممة                                                                               الجودة إدارة متطمبات تييئة مجال عمى ، % 39.31 بنسبة متوسطة
أن  مفادىا نتيجة إلى توصمت التي (2004) علاونة جابر معزوز اسةدر تختمف مع كما

 تييئة مجال عمى كبيرة الأمريكية العربية الجامعة في الشاممة الجودة مبادئ تطبيق درجة
 .العالي التعميم في متطمبات الجودة

فضاء  ضمن ملاحظتو تم ما ىذا ( الجزائرية الجامعة مؤسسة واقع تعكس قد النتيجة وىذه
 ) الجزائر في الجامعية المؤسسة

 التعرف إلىالتي ىدفت (2013)كما تشابيت الدراسة الحالية مع دراسة شنطاوي حاتم  -
عمى مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في مؤسسات التعميم العالي الأردنية والتي 

 الجودة الشاممة في الجامعات إدارة درجة تطبيق مبادئ أن نتيجة فحواىا إلىتوصمت 
 الحكومية الأردنية كانت بدرجة متوسطة

إمكانية تطبيق إدارة الجودة "بعنوان  (2009)و اختمفت أيضا مع دراسة لرقط عمي  -
و الذي توصل الى "المبررات والمتطمبات الأساسية – الشاممة في مؤسسات التعميم العالي 

 الكمية لدييا مبررات كافية لتطبيق الجودة الشاممة لكن أرضية التطبيق أننتيجة مفادىا 
تعاني الكثير من المعوقات وتحتاج الكثير من المتطمبات الضرورية لتطبيق ىذا المدخل  
وتختمف الدراستين في توفر متطمبات إدارة الجودة الشاممة وما توصمت إليو الدراسة التالية 

 .كان بنسبة  اقل من المتوسط المطموب
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: خلاصة النتائج -4

 كبيرة في مجال  عمم النفس أىمية   لقد سمطنا الضوء في ىذا البحث عمى موضوع لو 
 الجودة الشاممة في التعميم العالي ، إدارةالعمل والتنظيم وىو موضوع متطمبات تطبيق 

 الجودة الشاممة في إدارةومن خلال ىذا البحث تم الكشف عن مستوى متطمبات تطبيق 
:  وقد توصمنا الى النتائج التالية الإداريينالتعميم العالي من وجية نظر العمال 

يم العالي من وجية نظر العمال ل الجودة الشاممة في التعإدارةمستوى متطمبات تطبيق  -
  جاء بدرجة متوسطةالإداريين

 جاء الإداريينمستوى نشر ثقافة الجودة في التعميم العالي من وجية نظر العمال  -
 بدرجة متوسطة 

  جاء بدرجة متوسطةالإداريين المادية والبشرية من وجية نظر الإمكانياتمستوى  -
  جاء بدرجة متوسطةالإداريين العميا من وجية نظر الإدارةمستوى دعم  -

إن تطبيق إدارة الجودة الشاممة في التعميم يستمزم توفير عدة متطمبات ومن بينيا نشر ثقافة 
فبعد الدراسة الميدانية التي , وتوفير الإمكانيات المادية والبشرية ودعم الإدارة العميا , الجودة 

" متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة في التعميم العالي"قمنا بيا كانت نتائج دراستنا ىذه  
فبالرغم من نشر ثقافة الجودة لدى الإداريين والإدارة العميا الا أننا ,جميا بدرجة متوسطة 

تحصمنا عمى درجة متوسطة في تحقيق ادارة الجودة الشاممة في التعميم وىذا راجع لعدة 
 :عوامل 

وصعوبة التطبيق الفعال ,حداثة مدخل إدارة الجودة الشاممة في التعميم , من بين ىذه العوامل
دعم الإدارة  )كما وجدنا بعض النقص في الجانب المادي .لمجودة  من بعض الإداريين 

ولاحظنا ايظا نقص التواصل بين المسئول والمرؤوسين , في تطبيق إدارة الجودة  (العميا 
 .وعدم التنسيق بين المصالح الإدارية , نظرا لتفاوت الميام 
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: البحوث والدراسات المقترحة   -5
  الجودة الشاممة في التعميم العاليإدارةواقع تطبيق  -
  . الجودة الشاممةإدارةتطوير التعميم الجامعي في الجزائر في ضوء مدخل   -
مكانية الجودة الشاممة إدارة -   تطبيق في الجامعات الجزائريةوا 
  في المؤسسة الصناعيةالأداءالجودة الشاممة كمدخل لتحسين  -
  الجودة الشاممة في التعميم العالي إدارةخصوصيات تطبيق  -
  الجودة الشاممةإدارةمعيقات تطبيق معايير  -
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  :الخاتمة        

      إن بداية مدخل إدارة الجودة الشاممة في بيئة صناعية لم يكن عائق لمؤسسات التعميم 
. العالي في ممارستو وتبنيو ، ولكن بأىداف مختمفة ليست تجارية أو صناعية 

        ومن خلال نتائج الدراسة الحالية توصمنا إلى أن متطمبات تطبيق إدارة الجودة 
الشاممة كانت متوسطة مما يعني أن المؤسسة الجزائرية تسعى إلى تحقيق الجودة ولكن 

. تحتاج إلى تطوير أكثر لمواجية تحديات ىذا العصر 

      لذا لابد لمؤسسات التعميم العالي من مراجعة أنظمتيا ، وبناء منظومة إدارية تعتمد 
عمى تطبيق إدارة الجودة الشاممة بجميع جوانبيا ، وليذا فان الحاجة أصبحت ممحة ليقوم 

 بالعمل عمى إزالة معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاممة ، ولذلك من اجل النيوض المسئولون
بمستوى أدائو و الرفع من مستوى إنتاجيتيا و تحسين جودة مخرجاتيا من الخريجين 

المؤىمين عمميا وعمميا وتقنيا لخدمة المجتمع و تحقيق أىدافو والمحاق بركب التطور و التقدم 
العالمي لتسيم في تنمية المجتمع وتدفع مسيرة التنمية فيو في جميع مناحي الحياة 

 . الاقتصادية والسياسية والاجتماعية 
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 قائمة أسماء المحكمٌن( :01)الملحق رقم 

        جهة العمل العمل              الاسم ولقب

 -بسكرة– جامعة محمد خٌضر  أستاذ التعلٌم العالً ساعد صباح -

 -بسكرة– جامعة محمد خٌضر  أستاذ التعلٌم العالً ساعد شفٌق -

 -بسكرة– جامعة محمد خٌضر  أستاذ التعلٌم العالً جابر نصر الدٌن -

 -بسكرة–جامعة محمد خٌضر  أستاذ التعلٌم العالً قبقوب عٌسى -
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 استبيان للتحكيم (02)ملحق رقم 

              الجمهورٌة الجزائرٌة الدٌمقراطٌة الشعبٌة                 

                   وزارة التعلٌم العالً والبحث العلمً  

                                   جامعة محمد خٌضر بسكرة

                                كلٌة العلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة

 قسم العلوم الاجتماعٌة

 شعبة علم النفس

 تخصص علم النفس العمل والتنظٌم

 مذكرة لنٌل شهادة ماستر فً علم النفس العمل والتنظٌم:         الموضوع 

 

 

 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته 

استبٌان لجمع المعلومات تتعلق بإجراء دراسة تهدف إلى  (ي)بٌن ٌدٌك (ة)أستاذي الفاضل 

تحدٌد متطلبات تطبٌق إدارة الجودة الشاملة فً التعلٌم العالً من وجهة نظر العمال 

 . الإدارٌٌن بجامعة بسكرة 

        وكن على ثقة بان إجابتك ستحاط بالسرٌة التامة ، ولن تستخدم الا لغرض البحث 

 .العلمً  فقط 

 .   وفً الأخٌر لك خالص الشكر والتقدٌر على تعاونك معً 

 :                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          تحت إشراف الدكتور :                                              إعداد الطالبة 

 سعادي اسٌا                                               نور الدٌن تاورٌرٌت

 

متطلبات تطبٌق إدارة الجودة الشاملة فً التعلٌم العالً من وجهة 

 نظر العمال الإدارٌٌن
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 2019-2018:                            السنة الجامعٌة

 

 لا نوعا ما نعم          العبارات

 نشر ثقافة الجودة               

 تقوم الجامعة بنشاطات توعٌة حول تطبٌق إدارة 1

 الجودة الشاملة 

   

تحرص الجامعة على تنمٌة إحساس العاملٌن بأهمٌة 2 

 الجودة

   

توضح الجامعة مفهوم الجودة وأسسها ومقوماتها 3 

لجمٌع العاملٌن  

   

تنظم الجامعة محاضرات وندوات مستمرة عن أهمٌة 4 

الجودة  

   

   تسود فً الجامعة ثقافة أساسها التمٌز والإبداع 5 

تبٌن الجامعة إسهام جودة الخدمة فً جودة 6 

المخرجات  

   

   تحفٌز الجامعة على تطبٌق إدارة الجودة الشاملة 7 

    مقابل الجودة وتكرٌمتعطً الجامعة جوائز  8

تستعمل الجامعة فً المناسبات خطابات حول  9

ضرورة الجودة الشاملة 

   

 فً ترسٌخ فكرة ت أخرىتساهم الجامعة مع قطاعا10 

الجودة 

   

تستعمل الجامعة فً ندواتها واجتماعاتها 11 

مصطلحات الجودة 

   

   توفر الجامعة مصلحة استشارٌة حول الجودة 12 

 الإمكانيات المادية والبشرية  

تتوفر لدى الجامعة على موارد بشرٌة ذات كفاءة  -1
 عالٌة

   

 تهٌئ الجامعة الفرص لتطوٌر قدرات العاملٌن  -2
 

   

 تهٌئ الجامعة ظروف العامل المادٌة -3
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الإمكانٌات المادٌة ملائمة للقٌام بالمهام الإدارٌة  -4
 والتعلٌمٌة

 

   

 الإمكانٌات المادٌة مساٌر لتغٌر المستمر -5
 

   

الامكانٌات البشرٌة تغطً احتٌاجات الجامعة من   -6
 عاملٌن

   

 تتوفر لدى الجامعة وسائل تقنٌة حدٌثة -7
 

   

 المقاعد البٌداغوجٌة تغطً إعداد الطلبة -8
 

   

تتوفر المكتبة على جمٌع المراجع فً تخصصات  -9

 مختلفة
 

   

تتوفر الجامعة على مرافق لقضاء حاجات الطلبة  -10
 والموظفٌن

 

   

 

 دعم الإدارة العليا        

 تتمتع الجامعة باستقلالٌة تامة بإدارة شؤونها -1
 

 

   

تدرك الإدارة العلٌا أهمٌة التطوٌر والتغٌٌر فً -  2

 ظل التغٌرات العالمٌة المعاصرة بالالتزام  بالجودة

   

تعتمد الإدارة العلٌا على سٌاسة تفوٌض  -3
 السلطات والصلاحٌات

   

تصدر الإدارة قرارات مساندة لأهداف  -4
 تحسٌن الجودة فً الجامعة 

   

تساهم الإدارة العلٌا فً نجاح تطبٌق  -5

 الجودة الشاملة

   

تدرك الإدارة العلٌا أهمٌة الجودة الشاملة و  -6
 بالنتائج التً تحققها 

 

   

تراعً الإدارة العلٌا فً استراتٌجٌاتها  -7

 متطلبات تطبٌق إدارة الجودة الشاملة  
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للإدارة العلٌا رؤٌة مستقبلٌة مدروسة فً  -8
 تحدٌد أهدافها

 

   

تؤمن الإدارة العلٌا بضرورة التغٌٌر  -9

 المستمر فً نوعٌة الخدمات المقدمة 
 

   

مشاركة الإدارة العلٌا العاملٌن فً  -10
 اتخاذ القرار

 

   

 اتصال الإدارة العلٌا بالعاملٌن -11
 

   

قٌام الإدارة العلٌا بزٌارات اجتماعات  -12
 العاملٌن
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 معادلة لاوشً لحساب صدق المحكمٌن  :(03)الملحق رقم 

 

 

 صدق البند لا ٌقٌس ٌقٌس البند

01 04 0 01 

02 04 0 01 

03 03 01 0.5 

04 03 01 0.5 

05 04 0 01 

06 04 0 01 

07 04 0 01 

08 04 0 01 

09 04 0 01 

10 04 0 01 

11 04 0 01 

12 04 0 01 

13 04 0 01 

14 04 0 01 

15 04 0 01 

16 04 0 01 

17 04 0 01 

18 04 0 01 

19 04 0 01 

20 04 0 01 

21 04 0 01 

22 04 0 01 

23 03 01 0.5 

24 03 01 0.5 

25 04 0 01 

26 04 0 01 

27 03 01 0.5 

28 04 0 01 

29 04 0 01 
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30 04 0 01 

31 04 0 01 

32 04 0 01 

33 04 0 01 

34 04 0 01 

 معادلة لاوشً  

                                               مجموع صدف البند

 =                 لحساب صدق المحكمٌن    

 العدد الكلً للمحكمٌن                                               

 التجزئة النصفية: (4)ملحق رقم 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Part 1 
Value .827 

N of Items 17
a
 

Part 2 
Value .873 

N of Items 17
b
 

Total N of Items 34 

Correlation Between Forms .647 

Spearman-Brown Coefficient 
Equal Length .785 

Unequal Length .785 

Guttman Split-Half Coefficient .784 

a. The items are: الجامعة تحرص ,الجودة تطبٌق توعٌةحول بنشاطات الجامعة ادارة تقوم 

 ثقافة الجامعة فً تسود ,محاظرات تنظم ,الجودة مفهوم توضح ,الجودة باهمٌة احسا تنمٌة على

 خطابات ,جوائز اعطاء ,الجودة على تحفٌز ,المخرجات جودة فً الخدمة جودة تبٌن ,التمٌز

 توفر ,الجودة مصطلحات تستعمل ,الجودة ترسٌخ فً اخرى قطاعات مع مساهمة ,الجودة

 تهًء ,العاملٌن قدرات تطوٌر ,عالٌة كفاءة دات بشرٌة موارد تتوفر ,للجودة استشارٌة مصلحة

 .المستمر لغٌٌر مساٌرة المادٌة للامكانات ,بالمهام للقٌام ملائمة المادٌة الامكانات ,مادٌة ظروف

b. The items are: المقاعد ,تقنٌة وسائل تتوفر ,الجامعة احتٌاجات تغطً البشرٌة الامكانات 

 مرافق على الجامعة تتوفر ,المراجع جمٌع على المكتبة تتوفر ,الطلبة اعداد تغطً البٌداغوجٌة

 على الادارة تعتمد ,التطوٌر اهمٌة الادارة تدرك ,تامة باستقلالٌة الجامعة تتمتع ,الحاجات لقضاء

 نجاح فً الادارة تساهم ,الجودة تحسٌن مساندةلاهداف قرارات الادارة تصدر ,التطوٌر سٌاسة

ً ,الجودة اهمٌة الادارة تدرك ,الجودة  ,لاهدافها مدروسة رؤٌة للادارة ,الجودة متطلبات تراع

 الادارة اتصال ,القرار اتخاد فً العاملٌن المشارة , الخدمات نوعٌة فً المستمر بالتغٌٌر تؤمن

 .الاجتماعات زٌارات ,بالعاملٌن العلٌا
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  الجمهورٌة الجزائرٌة الدٌمقراطٌة الشعبٌةالاستبيان بعد التعديل: (5)ملحق رقم 

                   وزارة التعلٌم العالً والبحث العلمً  

                                   جامعة محمد خٌضر بسكرة

                                كلٌة العلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة

 قسم العلوم الاجتماعٌة

 شعبة علم النفس

 تخصص علم النفس العمل والتنظٌم

 مذكرة لنٌل شهادة ماستر فً علم النفس العمل والتنظٌم:         الموضوع 

 

 

 

 :موظفي ادارة كلية العلوم الانسانية والاجنماعية جامعة بسكرة المحترمين

فٌما تعهده الباحثة فٌكم من دراٌة وخبرة مهنٌة تأمل تكرمكم بالتعاون معها فً اجراء 

الدراسة الحالٌة ، وذلك من خلال اعطائها فرصة من وقتكم للاجابة على فقرات أداة 

الدراسة المتمثلة فً الاستبانة ، وذلك لما لرأٌكم من أهمٌة فً تحقٌق أهداف الدراسة علما 

بأن المعلومات التً ستحصل علٌها الطالبة بفضلكم لن تستخدم الا لأغراض البحث العلمً 

. 

 .فً الأخٌر تقبلو منً فائق الاحنرام والتقدٌر على حسن المبادرة والتعاون

 سعادي اسيا: الطالبة                                                      

 2019-2018                         السنة الجامعية 

 

 

 

متطلبات تطبٌق إدارة الجودة الشاملة فً التعلٌم العالً من وجهة 

 نظر العمال الإدارٌٌن



92 
 

أمام العبارة  (x)وجهة نظرك فً كل من العبارات التالٌة بوضع إشارة  (ي)أرجو أن تبٌن

 .المناسبة 

 لا نوعا ما نعم     العبارات
 نشر ثقافة الجودة                                       

 تقوم الجامعة بنشاطات توعٌة حول تطبٌق 1

 إدارة الجودة الشاملة 
   

تحرص الجامعة على تنمٌة إحساس العاملٌن 2 

 بأهمٌة الجودة
   

   توضح الجامعة مفهوم الجودة لجمٌع العاملٌن  3 

   تنظم الجامعة محاضرات عن أهمٌة الجودة  4 

   تسود فً الجامعة ثقافة أساسها التمٌز  5 

تبٌن الجامعة إسهام جودة الخدمة فً جودة 6 

المخرجات  
   

تحفٌز الجامعة على تطبٌق إدارة الجودة 7 

الشاملة 
   

   تعطً الجامعة جوائز مقابل الجودة  8

تستعمل الجامعة فً المناسبات خطابات  9

حول ضرورة الجودة الشاملة 
   

 فً ت أخرىتساهم الجامعة مع قطاعا10 

ترسٌخ فكرة الجودة 
   

تستعمل الجامعة فً اجتماعاتها مصطلحات 11 

الجودة 
   

توفر الجامعة مصلحة استشارٌة حول 12 

 (خلٌة الجودة ) الجودة
   

                              الإمكانٌات المادٌة والبشرٌة

تتوفر الجامعة على موارد بشرٌة ذات  1

 كفاءة عالٌة
   

تهٌئ الجامعة الفرص لتطوٌر قدرات  2
 العاملٌن 

 

   

 تهٌئ الجامعة ظروف العامل المادٌة 3
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الإمكانٌات المادٌة ملائمة للقٌام بالمهام  4
 الإدارٌة والتعلٌمٌة

 

   

 الإمكانٌات المادٌة مساٌر لتغٌر المستمر 5
 

   

الإمكانٌات البشرٌة تغطً احتٌاجات   6
 الجامعة من عاملٌن

   

 تتوفر لدى الجامعة وسائل تقنٌة حدٌثة 7
 

   

 المقاعد البٌداغوجٌة تغطً إعداد الطلبة 8
 

   

تتوفر المكتبة على جمٌع المراجع فً  9

 تخصصات مختلفة
 

   

تتوفر الجامعة على مرافق لقضاء  10
 الحاجات الطبٌعٌة

 

   

                                    دعم الإدارة العلٌا

تتمتع الجامعة باستقلالٌة تامة بإدارة  -1
 شؤونها

 
 

   

تدرك الإدارة العلٌا أهمٌة التطوٌر فً -  2

ظل التغٌرات العالمٌة المعاصرة بالالتزام  
 بالجودة

   

تعتمد الإدارة العلٌا على سٌاسة تفوٌض  -2
 الصلاحٌات

   

تصدر الإدارة قرارات مساندة لأهداف  -3
 تحسٌن الجودة فً الجامعة 

   

تساهم الإدارة العلٌا فً نجاح تطبٌق  -4
 الجودة الشاملة

   

تدرك الإدارة العلٌا أهمٌة الجودة  -5

 الشاملة 
 

   

تراعً الإدارة العلٌا فً استراتٌجٌاتها  -6
 متطلبات تطبٌق إدارة الجودة الشاملة  

 

   

للإدارة العلٌا رؤٌة مستقبلٌة مدروسة  -7
 فً تحدٌد أهدافها
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تؤمن الإدارة العلٌا بضرورة التغٌٌر  -8
 المستمر فً نوعٌة الخدمات المقدمة 

 

   

مشاركة الإدارة العلٌا العاملٌن فً اتخاذ  -9

 القرار
 

   

اتصال الإدارة العلٌا بالعاملٌن  -10
 الإدارٌٌن

 

   

قٌام الإدارة العلٌا بزٌارات اجتماعات  -11
 العاملٌن الإدارٌٌن

 

   

 

 

 


