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، وتعتبر ریة الحدیثة في التنظیم والتطویرتعد إدارة الجودة الشاملة من أھم المفاھیم الإدا    

الأكثر انتشارا و استعمالا لتطویر أسالیب العمل في مختلف مجالاتھ و لتحقیق أقصى درجة 

المنشودة  للمؤسسة وتطویر أدائھا وخدماتھا وفقا للأغراض والمواصفات من الأھداف 

 ا تنتجھمكنین كي تحقق الجودة والتمیز فیمالمطلوبة و بأفضل الطرق بأقل جھد وكلفة م

  .خدمات للمجتمع من  وتقدمھ 

اجیة والخدمیة ، فرأى ونظرا للنجاحات التي حققھا إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الإنت

حیث قاموا بعدت الباحثین بأنھ ھناك إمكانیة تطبیقھا في المؤسسات التعلیمیة ، الكثیر من 

أن مبادىء إدارة الجودة الشاملة یمكن دراسات و أبحاث في ھذا الشأن  ، أكدوا من خلالھا  

تطبیقھا والاستفادة منھا في المؤسسات التعلیمیة التربویة ، لكن یجب الفھم الجید والصحیح 

تطبیق الناجح لھا ، لما تتضمنھ من خصائص ومتطلبات تطبیقھا ، یجب التعرف علیھا وال

  .وكیفیة تطبیقھا بالشكل الصحیح في المؤسسات و المنظمات لكي تحقق نتیجة جیدة 

وبما أن العصر الحالي كونھ عصر التكنولوجیا والتطور وتدفق المعلومات و المعرفة و 

نظمات و المؤسسات على أفضل الطرق الإداریة التنظیمیة فلذلك تبحث المتنوع الانجازات 

  .لكي تستخدمھا وتحقق نجاحھا في السوق و المجتمع 

وبما أن نظام إدارة الجودة الشاملة من الاتجاھات الإداریة المعاصرة التي فرضتھا طبیعة 

فإنھا حققت التحدیات والمتغیرات السریعة العالمیة التي تشترط الجودة في العمل التعلیمي ، 

نجاحا باھرا في الدول المتقدمة التي تبنت ھذا النظام بدءا  من تطبیقھ في مجال الصناعة 

إلى تحویلھ إلى مجال الخدمات ، وخاصة في مجال التعلیم الذي أثبت فیھ النظام تكاملھ ، 

كونھ قائم على التحسین المستمر و المرونة في اتخاذ القرارات و إلزامیة مشاركة جمیع 

في أداء العمل و إرضاء العمیل الخارجي متمثلا في أولیاء الأمورو المعنیین بالجودة 

  .المجتمع الداخلي المتمثل في الطالب والذي  یعد المنتج النھائي للعملیة التعلیمیة 

ولأھمیة ھذا النظام أعدت ھذه الدراسة للتعرف على واقع تطبیق إدارة الجودة الشاملة في 

على مفھوم إدارة  ونتعرف وسنتطرق في فصول ھذه الدراسة  التعلیمیة الثانویة ،المؤسسة 

و مجالات تطبیقھا في العملیة  وعناصر الجودة الشاملة في التعلیم، الجودة الشامة في التعلیم



    مقدمة عامة   
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التعلیمیة والتعرف على خصائصھا و أھمیتھا و أھدافھا ومعرفة معوقات إدارة الجودة 

  .الشاملة 

للمنھج المتبع سوف ھذه الدراسة والعینة المطبقة في ھذه الدراسة واستنادا ومن خلال 

نتعرف ھل ما إذا كانت إدارة الجودة الشاملة تطبق في المؤسسات التعلیمیة الثانویة من 

، و ھل توجد جودة لدى التلمیذ ، و معرفة ما إذا كانت توجد  طرف الأساتذة أو المدراء 

  .، و ھل توجد جودة في المناخ التعلیمي و ملائمتھ جودة في المنھاج الدراسي 

وكل ذلك سنتوصل إلیھ من خلال النتائج المتحصل علیھا ، ونرى ما إذا كان ھناك واقع 

  .لإدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعلیمیة الثانویة 

 



  

   نظريالالجانب 
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  :الإشكالیة-1

إن التحــدیات العالمیــة المعاصــرة و التغیــرات التــي شــهدها العــالم فــي الآونــة الأخیــرة ،شــهدت 

الكثیــر مــن التغییــرات والتحــولات فــي شــتى المجــالات الاقتصــادیة و الاجتماعیــة و الثقافیــة و 

التكنولوجیــة،بحیث هــذه التغیــرات أدت  إلــى المنافســة بــین المنظمــات الاقتصــادیة  السیاســیة و

محلیا ودولیا  من أجل احتلال المكانة والحصة السوقیة الأكبـر  وجـذب أكبـر عـدد ممكـن مـن 

  .الزبائن و ذلك بكسب رضاهم وولائهم

هــــة هــــذه التغیــــرات تحــــتم علــــى المنظمــــات انتهــــاج الأســــلوب العلمــــي الــــواعي فــــي مواج هــــذهو 

 برز ما یعرف  بإدارة التغییر و التي جاءت و.التحدیات و استثمار الطاقة الإنسانیة الفاعلة 

للتوفیــــق بــــین المتغیــــرات الداخلیــــة للمنظمــــة و المتغیــــرات الخارجیــــة لهــــا، وذلــــك كــــي تجعــــل  

وبالتـالي  .المنظمة تتأقلم وتسایر التطورات المستمرة الحاصلة في محیطهـا الـداخلي والخـارجي

و أمـــام كـــل هـــذه التحـــدیات أصـــبحت . ن البقـــاء و الاســـتمرار امحافظـــة علـــى وجودهـــا وضـــمال

المنظمــات مجبــرة علــى تغییــر طرقهــا و أســالیبها التقلیدیــة فــي الإدارة وتبنــي أســالیب ومفــاهیم 

  .إداریة حدیثة، كإدارة الجودة الشاملة 

ریة الحدیثـة و الأكثـر اسـتعمالا فـي مختلـف إن إدارة الجودة الشاملة تعد من أهم المفاهیم الإدا

المجالات ، وذلك لما تحققه مـن أهـداف و تطـورات فـي الأداء و الخـدمات المطلوبـة وبأفضـل 

 .الطرق و بأقل  جهد وتكلفة ممكنة للمنظمة

ونظــرا لمــا حققتــه إدارة الجــودة الشــاملة مــن نجاحــات فــي المؤسســات الإنتاجیــة والخدمیــة،فرأى 

  .حثین بأنه هناك إمكانیة لتطبیقها في المؤسسات التعلیمیة الكثیر من البا

ولهـذا قــد شـهد التعلــیم بشــكل عـام تحــولا جــذریا فـي أســالیب التــدریس وأنمـاط التعلــیم ومجالاتــه،     

  .وهذه التحولات أتت لما یشهده العالم من تطور تقنیات التعلیم و الانفجار المعرفي الهائل
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القــائمین علیــه یســعون مــن خــلال تطبیــق إدارة الجــودة الشــاملة إلــى لــذا فــإن المجــال التربــوي و 

إحداث تطویر نـوعي لـدورة  العمـل فـي المـدارس بمـا یـتلاءم مـع مسـتجدات التربویـة والتعلیمیـة 

و الإداریـــة ، ومواكبـــة التطـــورات لتحقیـــق التمیـــز فـــي كافـــة العملیـــات التـــي تقـــوم بهـــا المؤسســـة 

  .التربویة 

لدول مفهوم إدارة الجودة الشاملة في التعلیم و ذلـك قصـد إحـداث تطـویر فإن تبني العدید من ا

نـــوعي فـــي الأداء بمـــا یـــلاءم المســـتجدات التربویـــة و التعلیمیـــة و الإداریـــة و یواكـــب التطـــورات  

ــة فــي تحقیــق  الســاعیة لتحقیــق  التمیــز فــي كافــة العملیــات التــي تقــوم بهــا المدرســة  و المتمثل

ــیم الــذاتي لجمیــع الممارســات إرضــاء المســتفیدین مــن الن ظــام التعلیمــي عــن طریــق إجــراء التقی

المدرســـیة و تبنـــي أســـلوب حـــل المشـــكلات بشـــكل مســـتمر و الأخـــذ بأســـالیب العمـــل الجمـــاعي 

وتشـــكیل فـــرق العمـــل و العمـــل بالمشـــاركة وتطـــویر مقـــاییس الأداء والتحســـین المســـتمر لكافـــة 

التعلیمیـة لجمیـع الإداریـین و المعلمـین بالمدرسـة و العملیات التربویة و الإداریة لزیـادة الكفـاءة 

تحسین قنوات الاتصال بین كل المستفیدین من العملیة التربویة فـا بتطبیـق مـنهج إدارة الجـودة 

الشاملة في المؤسسـات التعلیمیـة یسـاهم بدرجـة كبیـرة فـي نجـاح هـذه المؤسسـات و فـي تحقیـق 

طیع المؤسســـــات التعلیمیـــــة بالتصـــــدي أهـــــدافها ،بـــــدون إحـــــداث أي هـــــدر تربـــــوي وبـــــذلك تســـــت

  .للمشكلات التي تواجهها و  تقوم بمعالجتها من خلال تطبیقها لإدارة الجودة الشاملة

  :بطرح التساؤلات التالیةلذا نخلص في الأخیر 

  ؟ ثانویة الالتعلیمیة  المؤسسة إدارة الجودة الشاملة في ما هو واقع تطبیق 

تبعــا لمتغیــري  التعلیمیــة المؤسســة إدارة الجــودة الشــاملة فــي هــل هنــاك فــروق فــي تطبیــق 

  ؟الجنس والخبرة
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  :فرضیات الدراسة  -2

  :على الدراسات السابقة تم افتراض هاتین الفرضیتین  بناء

 . بمستوى مرتفع التعلیمیة ثانویة  المؤسسة تطبیق إدارة الجودة الشاملة في یتم  -

تبعا ثانویة الالتعلیمیة  المؤسسةتطبیق إدارة الجودة الشاملة في  لا توجد فروق في -

  .لمتغیري الجنس والخبرة

  :ة أهداف الدراس-3

  .التعرف على واقع تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة التعلیمیة

تبعــا لمتغیــري الجــنس  التعلیمیــة المؤسســة إدارة الجــودة الشــاملة فــي معرفــة الفــروق فــي تطبیــق 

  .والخبرة 

كــون الجــودة وأیــن تالوقــوف علــى واقــع تطبیــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي المؤسســات التعلیمیــة 

  .الشاملة موجودة بنسبة مرتفعة 

  :أهمیة الدراسة .4

تعتبــر هــذه الدراســة مهمــة بحیــث أنهــا تتنــاول أحــدث مــداخل التطــویر فــي التنظــیم وهــو مــدخل 

سـلطت الضـوء إدارة الجودة الشاملة وتطبیقاتها في المؤسسات التعلیمیة ومهمة من حیث أنهـا 

ومــن خلالهــا یمكــن  ،علــى واقــع تطبیــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي المؤسســة التعلیمیــة الثانویــة

  .مستوى الجودة في الثانویة التوصل إلى 
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  : جرائیاإ المصطلحاتتحدید .5

تتحـدد فـي الدراسـة الحالیـة فـي خمسـة أبعـاد وذلـك حسـب  :الجودة الشاملة فـي التعلـیم إدارة*

  .المناخ التعلیمي/ المنهاج / التلمیذ/ المدیر / وهي الأستاذ : الأداة المعتمدة

یعني مستوى توافر أو ممارسة مؤشرات الجـودة فـي أبعـاد إدارة الجـودة وهـي  : التطبیق واقع*

  :كالآتي

  . المتوسط الوزني لاستجابات الأفراد على محور جودة المدیر : جودة المدیر

  .الأستاذالمتوسط الوزني لاستجابات الأفراد على محور جودة : جودة الأستاذ

  . الأفراد على محور جودة التلمیذستجابات المتوسط الوزني لا:  جودة التلمیذ

المنهـــاج المتوســـط الـــوزني لاســـتجابات الأفـــراد علـــى محـــور جـــودة :  جـــودة المنهـــاج الدراســـي

  .الدراسي

ابات الأفـراد علـى محـور المتوسـط الـوزني لاسـتج الدرجـة:  جودة المناخ التعلیمي و ملاءمتـه

  .جودة المناخ التعلیمي 
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  : الدراسات السابقة .6

  : الدراسات المحلیة 

درجـــة إســـهام مقومـــات إدارة الجـــودة الشـــاملة فـــي  )2016/2017(دراســـة بوقزولـــة وداد / 1

ـــدكتوراه، .بمؤسســـات التعلـــیم الثـــانوي تجویـــد مكونـــات العملیـــة التعلیمیـــة  رســـالة لنیـــل شـــهادة ال

  الجزائر  -2سطیف  -جامعة محمد لمین دباغین

إســـــــهام مقومـــــــات نظـــــــام إدارة الجـــــــودة الشـــــــاملة هـــــــدفت هـــــــذه الدراســـــــة إلـــــــى معرفـــــــة درجـــــــة 

التنظیمیة،الإداریة والبشریة في تجوید العملیة التعلیمیة متمثلة في الطالـب و المعلـم و الإداري 

بمؤسســات التعلــیم الثــانوي، مــن خــلال معرفــة الدلالــة الإحصــائیة للفــروق فــي درجــة إســهام كــل 

  .ونات وفقا لبعض المتغیرات مقوم من هذه المقومات في تجوید كل مكون من المك

إداریـــا مـــن مؤسســـات التعلـــیم  20معلمـــا و181طالبـــا و351حیـــث تكونـــت عینـــة الدراســـة مـــن 

  .الثانوي و التكنولوجي ببلدیة سطیف

وقــد بینــت هــذه الدراســة عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائیة بــین أفــراد العینــات فــي درجــة  

یة لنظام إدارة الجودة الشاملة فـي تجویـد كـل مكـون إسهام المقومات التنظیمیة ،الإداریة والبشر 

ر من المتغیرات ،كمـا وفق اي متغیمن مكونات العملیة التعلیمیة في مؤسسات التعلیم الثانوي 

التــي تمثلهــا هــذه المقومــات فــي تجویــد الطالــب و المعلــم و  الإســهام الكبیــرة أكــدت علــى درجــة

  .الإداري من وجهت نظر هؤلاء

واقـــع تطبیـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة فـــي مؤسســـات ) :2012/2011( یزیـــد قـــادة  دراســـة/ 2

  .الجزائر  -تلمسان–جامعة أبي بكر بلقاید .التعلیم الجزائریة ، رسالة لنیل شهادة الماجستیر
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هــدفت هــذه الدراســة إلــى معرفــة مــا مــدى تطبیــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي مؤسســات التعلیمــة 

ســعیدة ،و مــن خــلال الإصــلاحات التربویــة المطبقــة فــي الجزائــر، قــام الباحــث الجزائریــة لولایــة 

بدراسة تطبیقیة على مستوى متوسطات  ولایة سعیدة، من خلال ثلاث اسـتبیانات موجهـة لكـل 

  .من المدراء و الأساتذة و التلامیذ ، تتضمن خمس محاور أساسیة لإدارة الجودة الشاملة 

عـــدم تطبیـــق المؤسســـات التعلیمیـــة الجزائریـــة نتیجـــة مفادهـــا وتوصـــل الباحـــث فـــي الأخیـــر إلـــى 

  .لإدارة الجودة الشاملة 

  :الدراسات العربیة 

،درجـة تطبیـق إدارة الجـودة الشـاملة فـي  2010:فیصـل عایـد محمـد ناصـر الفـایز:دراسة / 1

المرحلــــة المتوســــطة فــــي دولــــة الكویــــت وعلاقتهــــا بــــأداء المعلمــــین التعلیمــــي مــــن وجهــــة نظــــر 

  .المدیرین 

إلى الكشف عن درجة تطبیق إدارة الجـودة الشـاملة فـي المرحلـة المتوسـطة  هدفت هذه الدراسة

فـــي دول الكویـــت وعلاقتهـــا بـــأداء المعلمـــین التعلیمـــي مـــن وجهـــة نظـــر المـــدیرین ،وقـــد أجریـــت 

الدراسة على مجتمع مدیري المداس المتوسطة في جمیع محافظات الكویـت ،ولتحقیـق أهـداف 

استبانة إدارة الجودة الشاملة لقیاس درجـة تطبیـق إدارة الجـودة :ة تم بناء استبانتین وهما الدراس

، واسـتبانة أداء المعلمـین التعلیمـي لقیـاس درجـة مسـتوى أداء  في المدارس المتوسطة الشاملة 

  .المعلمین التعلیمي في المدارس المتوسطة 

جــودة الشــاملة فــي المرحلــة المتوســطة فــي وقــد أظهــرت نتــائج الدراســة أن درجــة تطبیــق إدارة ال

، و أشارت النتـائج إلـى وجـود علاقـة إیجابیـة دالـة إحصـائیا  مرتفعةدولة الكویت كانت بدرجة 

  .بین درجة تطبیق الجودة الشاملة و أداء المعلمین التعلیمي 

   :التعلیق على الدراسات السابقة  
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التعــرف علــى إدارة الجــودة الشــاملة فــي تمثــل الدراســات الســابقة محــورا مهمــا حیــث تــدور حــول 

التعلـــــیم، وكانـــــت تســـــعى للوصـــــول إلـــــى نتـــــائج مـــــن خـــــلال تطبیـــــق إارة الجـــــودة الشـــــاملة فـــــي 

  .المؤسسات التعلیمیة 

الجــودة الشــاملة  درجــة إســهام مقومــات نظــام إدارة 2016/2017دراســة بوقزولــة وداد أشــارت 

المعلــم المــدیر ، كمــا أكــدت نتائجهــا علــى  فــي تجویــد العملیــة التعلیمیــة المتمثلــة فــي الطالــب و

  .درجة الإسهام الكبیرة 

إلــى معرفــة مامــدى تطبیــق إدارة الجــودة فــي 2011/2012فــي حــین هــدفت دراســة یزیــد قــادة 

فتحصلت على نتیجـة مفادهـا عـدم تطبیـق المؤسسـة . مؤسسات التعلیم الجزائریة لولایة سعیدة 

  .ملة التعلیمیة الجزائریة لإدارة الجودة الشا

إلــى الكشــف عــن درجــة تطبیــق فأشــارت هــذه الدراســة  2010أمــا دراســة فیصــل ناصــر الفــایز 

إدارة الجودة الشاملة في المرحلة المتوسطة في دول الكویت ، حیث توصلت لنتیجـة أن درجـة 

  .التطبیق مرتفعة 

  .التحلیلي أما بالنسبة للمنهج العلمي المستخدم في هذه الدراسات فهو المنهج الوصفي 

  .وعلیه سیتم تبني نتائج الدراسات السابقة لأنها تشبه دراستنا 
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   :الجودة الشاملة  إدارةمفهوم : أولا 

 ،حدیـــدهاتعریـــف الإدارة مـــن الأمـــور التـــي لـــیس هنـــاك إجمـــاع علـــى ت :تعریـــف الإدارة / 1

 ذلـــك لأن الإدارة مــن العلـــوم ســـتعراض  عــدد مـــن التعریفــات ،ویتضــح ذلـــك جلیــا مـــن خــلال ا

 نمــا هــي علــم لــه  أهمیتــهإ و  ، مجــرد مصــطلحلأنهــا لیســت  ،ولأن مفهومهــا واســع  جتماعیــة،الا

العـاملین و ،  وفلسـفتها ، وذو ارتباط بنظام المؤسسة ككل  فـي جوانبـه المختلفـة لیشـمل أهـدافها

وتوطیــد العلاقــات بــین  ، لیــاتاعو الف بعــة، والإشــراف علــى الأنشــطة،وطــرق العمــل المتفیهــا 

الإدارة :یمكــن تنــاول مفهــوم الإدارة مــن جــانبین  ، ومــن خــلال هــذا .و البیئــة المحلیــةالمؤسســة 

  )21 : 2009:مصطفى نمر دعمس (   و الإدارة كعلم كممارسة

  : مفهوم الإدارة كممارسة  2.1

ستخدام الفعال و الكفء للموارد  البشـریة و المادیـة و المالیـة و المعلومـات الإدارة هنا هي الا

و التنظـیم و التوجیـه  والوقت مـن خـلال  العملیـات الإداریـة المتمثلـة فـي التخطـیط ،و الأفكار 

  ) 23: 2013: بدري كمال وآخرون (  . و الرقابة بغرض تحقیق الأهداف

  : الإدارة كعلممفهوم    3.1

ــــل ویتنبــــأ بــــالظواهر مــــن العلــــوم الاهــــو ذلــــك الفــــرع  ــــذي یصــــف و یفســــر و یحل جتماعیــــة  ال

                     .لتحقیق أهداف معینة نظیمات المختلفة تالسلوك الإنساني الذي یجري في الو الإداریة،

  )22:  2009:  مصطفى نمر دعمس(                                                        

   : مفهوم الجودة /2 

  :مفهوم الجودة من المنظور الإسلامي  1.2

عظیمـة فـي ظلهـا الـوافر یتحقـق  لجودة و الإتقان و أكد على مبادئلقد اهتم دیننا الإسلامي با

  . ئلنا الرقى و النماء و التعلیم میدان خصب لغرس تلك المباد
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  )88(: النمل } "88" صــنع االله الذي أتقن كلٌ شيء ٍ {:قال تعالى 

  )105(التوبة} "105"منون اعملوا فسیرى االله أعمالكم و رسوله والمؤ وقل {:قال تعالى

  )30:(الكهف } "30"أجر من أحسن عملا إنا لا نضیع {: قال تعالى 

  )93( : النحل } "93"عما كنتم تعملون  ولتسألن{: قال تعالى 

  ت الكلمات المكونة لهذا ، ودلالا لم یكن ثمة تعریف محدد لمفهوم إدارة الجودة الشاملة 

 :المفهوم تعني كالآتي 

  . القدرة على التأثیر في الآخرین لبلوغ الأهداف المرغوبة هي :الإدارة 

 . بمتطلبات المستفید وتجاوزها تعني الوفاء :الجودة 

العمل ، ابتداء من التعرف  في كل جانب من جوانبتعني البحث عن الجودة : الشاملة 

  . على احتیاجات المستفید وانتهاء بتقویم رضا المستفید

وقــال تعــالى فــي ســورة یوســف علیــه الســلام عنــدما اصــطفاه طلــب الملــك منــه أن 

یولیــه خــزائن مصــر لأنــه أدرى وأقــدر علــى إجــادة عملــه ، وعبــر عــن ذلــك بصــفتي 

قال اجعلني علـى خـزائن ( : الحفظ والعلم كأساس لنجاح عمله وسبب جودته وإتقانـه 

              .                                 یوسف  55) الأرض إني حفیظ علیم 

فـي آیـة أخـرى أهمیـة التحلـي بصـفتي القـوة والأمانـة قـال  قـال سـبحانه وتعـالىكما 

   )نقالت إحداهما یا أبتِ استأجره إن خیر من استأجرت القوي الأمـی( : تعـالى

وقـال علیـه . م هاتین الصفتین یدور حـول محاسـن العمـل وإتقانـه ویلاحظ أن مفهو 

والإتقــان یعنــى  "أحــدكم عمــلا أن یتقنــه إن االله یحــب إذا عمــل " والســلام الصــلاة 

لابـد بــأن نــدرك أن دیننـا الإســلامي الحنیـف أشــار إلیهــا .الجـودة فــي أكمـل صــورها 

 2012: عبد الفتاح رضوانمحمود ( .صوص القرآنیة السابقةإشارات واضحة من خلال الن

:12-13-14(  
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وأجـاد "أي أتى بالجید من قول وعمل " الجودة من أجاد : جاء في المعجم الوسیط : لغة 2.2

يء جــوٌده ، بمعنــى صــار الجیــد نقــیض الــرد: وفــي معجــم ابــن منظــور . صــیٌره جیــدا: الشــيء 

                                                                                                                                 ) 28 : 2016 :وآخرون بن سعید فرحات ( . جیدا 

الجــودة هــي إنتــاج الشــيء علــى أفضــل وجــه أو أداء عمــل معــین  بصــورة : اصــطلاحا  3.2

أو مؤسسة معینـة بإنتـاج سـلعة أو  فالجودة إذن في معناها العام تدل على قیام منظمة. متقنة 

تقدیم خدمة تتصف بمستوى عالٍ من الإتقان الذي یمیزها ، فتكون بـذلك قـد اسـتطاعت الوفـاء 

باحتیاجات و رغبات زبائنها بكیفیة تتفق مع توقعاتهم من هذه السلعة أو الخدمـة ، ممـا یحقـق 

  )28: 2016 :بن سعید فرحات وآخرون(   .لدیهم الرضا و السور 

  :مفهوم الجودة الشاملة و إدارتها/ 3

  :معنى الجودة الشاملة 3.1

 هو إتحاد الجهود واستثمار الطاقات المختلفة لرجال الإدارة و العاملین بصورة جماعیة 

لتحســین الــنهج الإداري و مواصــفاته، والجــودة كمــا یراهــا الــبعض هــي الكفــاءة ،كمــا أنهــا تعبــر 

ورضــاه مــن خــلال تضــافر  رغبــات العمیــل وتحقیــق توقعاتــهعــن الفاعلیــة،و الجــودة هــي تلبیــة 

   )15 :2011:رافدة الحریري(أكانوا داخل المنظمة أو خارجها الأعضاء سواء  جهود جمیع

كـم علیهـا الجودة الشاملة هي جهد من أجل التطویر ومعیار للكمال ویـتم الحنستنتج هنا أن و  

المحـــدد، و الكیفیـــة التـــي نقـــرر أنهـــا تلائـــم الوقـــت بمعرفـــة مـــا إذا أدینـــا  العمـــل المطلـــوب فـــي 

احتیاجات العملاء أم لا فإذا كان العملاء، أو المستفیدون سعداء بمـا قـدمنا لهـم مـن خدمـة أو 

فهـــذا یعنـــي أننـــا حققنـــا  منـــتج أو عمـــل، و الطریقـــة التـــي قـــدمت بهـــا تلـــك الخدمـــة  أو العمـــل ،

  .أهداف الجودة
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  :تعریف إدارة الجودة الشاملة 3.2

هي أسلوب قیادي ینشىء فلسفة تنظیمیة تساعد على تحقیق أعلى درجـة ممكنـة لجـودة السـلع 

والخدمات، وتسعى إلـى إدمـاج فلسـفتها  ببنیـة المنظمـة، وأن نجاحهـا یتوقـف علـى قناعـة أفـراد 

وقـد أثبتـت مبادئهـا نجاحـا ن مبادئها تضیف بالفعل قیمة وجودة للمنظمة أالمنظمة بمبادئها ، و 

مستمرا لأنها تسعى وبصورة مستمرة إلى تحقیق رضا العمیـل الـداخلي و الخـارجي  مـن خـلال 

أو هـي  .دمج الأدوات و التقنیات و التدریب الذي یؤدي إلى خدمات و منتجات عالیة الجـودة

لعـاملین، بهـدف شكل تعاوني لأداء الأعمال یعتمد على القدرات المشـتركة لكـل مـن الإدارة و ا

  .التحسین المستمر في الجودة والإنتاجیة و ذلك من خلال فرق العمل 

  ) 229 :2011:فاطمة بنت قاسم العنزي(                                                          
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  :خصائص إدارة الجودة الشاملة : ثانیا 

  :والسمات الآتیة تتمیز إدارة الجودة الشاملة بالخصائص 

  .، فهي تشمل كل القطاعات و المستویات و الوظائف الخاصة في المنظمة الشمول - 1

شـــیئا حیویـــا جوهریـــا لأداء المنظمـــة، حیـــث إنـــه لا یوجـــد عمـــل دون وجـــود یمثـــل الزبـــائن  -2

  .، و بطبیعة الحال لا یكون للمنظمة أي وجود إذا كانت بدون عمل زبائن

شـــاملة تبحـــث عـــن مصـــادر غیـــر تقلیدیـــة للمعلومـــات ، ذلـــك لأن النـــاس الجـــودة ال إدارة  - 3

  .یرغبون في أداء الأعمال ذات الجودة 

تركـــز إدارة الجـــودة الشـــاملة علـــى التطـــویر و التحســـین المســـتمر فـــي الأنشـــطة وعملیـــات  – 4

  .المنظمة وفي التقنیات وعناصر الأداء المختلفة

علـى التحلیـل و التصـمیم و التخطـیط و التنظـیم لكـل  تباع  المنهجیة العلمیة التي تعتمدإ – 5

  .نشاط في المنظمة  وذلك لتحقیق الكفاءة و الجودة 

الجهــد مــن خــلال العمــل بنظــام الفریــق ف إدارة الجــودة الشــاملة إلــى بــذل ، تهــدالمشــاركة – 6

  .لتحقیق مستویات الجودة المطلوبة 

جـاح العمـل علـى اقتنـاع الإدارة العلیـا الانطلاق من قمة الهـرم الـوظیفي ، حیـث یتوقـف ن – 7

و أخذها بمبدأ المبادرة و توفیر المساندة الكاملـة  للقـائمین علـى تصـمیم وتشـغیل الأعمـال فـي 

                                                  .المنظمة 

دفق التنظــیم الشــبكي ، حیــث یــتم التعامــل مــع المنظمــة كشــبكة متكاملــة بحیــث یتحقــق التــ – 8

  .الأفضل للعملیات  وتصل الخدمات للمستفیدین بأعلى جودة ممكنة 

ن الجــودة بــدلا ، إذ یســتخدم منطــق العمــل الجمــاعي وتكــوین فــرق العمــل لتحســیالجماعیــة – 9

                          )25: 2011:رافدة الحریري (     .المنعزلة من الجهود الفردیة 



 إدارة الجودة الشاملة:                                                                     الفصل الثاني  
 

 

18 

 تفــرض الاعتمــاد علیهــا بــدلا مــن الرقابــة الخارجیــة ، فــالجودة لاتنمیــة الرقابــة الذاتیــة و  – 10

  .قناع على الفرد بل تنبع منه نتیجة الإ

التركیـــز علـــى الأنشـــطة المهمـــة ، و التحـــرر مـــن الجهـــود المهـــدورة التـــي لا مـــردود مـــن  – 11

  .ورائها 

  .ثاره الحسم ، ویعني تبني فكرة منع الخطأ بدلا من كشف الخطأ ومحاولة إصلاح آ – 12

  )26: 2011:رافدة الحریري (                                               

 :الشاملة الجودة إدارة تطبیق متطلبات:ثالثا  

 فـي البـاحثون اختلـف وقـد المتطلبـات، بعـض یسـتلزم الشـاملة الجـودة إدارة مفهـوم تطبیـق إن

 مـن،  لـه الكلـي المحتـوى فـي ولـیس العـدد فـي كـان بیـنهم فیمـا الاخـتلاف هذا أن إلا تحدیدها

  :الآتي في الشاملة الجودة إدارة تطبیق متطلبات أهم إجمال یمكن هنا

 القیام القیادة من یتطلب بالتجوال الإدارة یسمى ما أو والتقصي البحث أسلوب إن :القیادة-1

 علـى وتـدریبهم العـاملین مشـكلات إلـى والاستماع كافة المنظمة أعمال عن والتقصي بالبحث

 تحسـین تحقیـق یضـمن بمـا ككـل المنظمـة أقسـام مـع اتصـالات شـبكة وإقامـة الجدیدة التقنیات

 مبـدأ علـى یقـوم الـذي المكشـوف علـى الإدارة مـنهج إتبـاع أن كمـا. العـاملین أداء فـي فعـال

 أهداف من إلیه تصبو وما الشركة أهداف بماهیة تهممستویا اختلاف على العاملین مصارحة

 لتطبیـق غایـة الأهمیـة فـي منهجـا یعـد  .الزبـون رضـا أو الأربـاح أعلـى بتحقیـق تعلقـت سـواء

 القـدرة تعنـي الشـاملة الجـودة إدارة مفهـوم ضـمن القیـادة فـان لـذا الشـاملة، الجـودة إدارة فلسـفة

خیضـر (الأهـداف انجـاز فـي القـدرة و الرغبـة لـدیهم تكـون أن علـى تشـجیعهم و الأفراد حث على

  )94: 1997:كاظم حمود 

 علـى التـدرب القـادة مـن یتطلـب الشـاملة الجـودة بـإدارة العلیـا الإدارة التـزام إن :الالتـزام - 2

 أهمیـة تقتصـر ولا مزایاهـا مـن الاسـتفادة یحقـق بمـا الفلسـفة لهـذه الأساسـیة والمبـادئ المفـاهیم

 منظمـة كـل قیـام لتشـمل تمتـد إنمـا و اللازمـة المـوارد تخصـیص مجرد على العلیا الإدارة دعم
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 التزامهـا إظهـار علـى قـادرة غیـر للمنظمـة العلیـا الإدارة كانـت أولویات،فـإذا مجموعـة بوضـع

 كافـة العـاملین التـزام أن كمـا الشـاملة الجـودة إدارة تنفیـذ فـي تـنجح فلـن البرنـامج بدعم الطویل

 الذاتیـة الرقابـة علـى والمركـزة الجدیدة العمل أنماط تقبل في الذاتیة متهاستعدادا معرفة یتوجب

المتطلبـات  جمیـع یحقـق الـذي بالشـكل الجـودة تحسـین عملیـات فـي ومشـاركتهم للعمـل

 .له المقدمة والخدمات السلع في علیها الحصول في الزبون یرغب التي والمواصفات

 تعـد إذ الشـاملة الجـودة إدارة نجـاح متطلبـات أحـد هـو الجمـاعي العمـل إن :العمـل فـرق 3-

 فـان التنظـیم فـي متمكنـا أو كبیـرا تكـن مهمـا لأنـه العـاملین نـدماجمهمـة لا وسـیلة العمـل فـرق

 . وشاملا واحدا كیانا انهكو  المنظمة نجاح في إنما فردیتك في تتجسد لا ومكانتك عظمتك

 وملتـزمین الـبعض لبعضـها متممـة متهمهـارا تكـون الأفـراد مـن مجموعـة هـي العمـل ففـرق

  )95: 1997:خیضر كاظم حمود ( .تحقیقه المراد والهدف نحو الغایة أدائهم وموجهین العام بالهدف

 بشكل العلیا للإدارة الفریق انجازات تقدیم على تنصب الفریق تشكیل مناة  المتوخ الفائدة إن

 الأسـالیب ضـوء فـي المنفـذة الحلـول وكافـة عملهـا بفاعلیـة والاقتنـاع لـدیها الفریـق مكانـة یعزز

 حل في السابقة الروتینیة العمل بأسالیب مقارنة والكلفة والجهد الوقت اختصرت التي الجدیدة

 . المشاكل

 التعقیـد بالغـة مشـكلات علـى التغلـب بالإمكـان یجعـل)العمـل  فـرق (التفاعـل هـذا مثـل فان لذا

 الموقـع أم العلمـي التخصـص ناحیـة مـن سـواء متباینـة قـدرات بجمـع تسـمح نهـاأ عـن فضـلا

 . واحد مشروع في الجغرافي

 مـن للمنظمـة العملیـة الإمكانیـات یعكـس الذي النشاط محور لسلعة تعد :الفعال التصمیم 4-

 السلعة الشاملة الجودة إدارة أولت ولقد ، أخرى جهة من الزبون متطلبات أهم یمثل كما جهة

 سـواء الأسـواق فـي لبقائهـا القـوي الـدافع یعـد لأنـه واضـحا اهتمامـا للزبـائن المقدمـة والخدمـة

 أكفـاء اءخبـر  تضـم والتطـویر البحـث لأقسـام المنظمـة فـامتلاك لـذلك ، الدولیـة أم المحلیـة

 التـي واصـفاتالم مـع المطابقـة طریق عن الزبون رضا تحقق منتجات تصمیم في سیساعدها

 . له المقدمة والخدمات السلع في إیجادها في الزبون یرغب
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 فـي واضـح أثـر لـه سیكون المطلوبة والمعدات المواد و جاتالمنت مصممي اختیار فان وعلیه

 یمكـن بمـا الزبـون طلبـات تتطلبهـا التـي المواصـفات مـع التطـابق تحقیـق علـى المنظمـة قـدرة

 یتناسـب الـذي بالشـكل العملیـات وتحسـین المسـتهلكین أذواق فـي التطـور مواكبـة مـن المنظمـة

  )96: 1997:خیضر كاظم حمود ( .ورغباته الزبون حاجات تلبیة على اتهإمكانیا مع

 الأسـواق فـي قویـة تنافسـیة میـزة الأعمـال منظمـات بناء سبب إن :العملیات على التركیز 5-

 دور أهمیـة یؤكـد مـا هـذا و للزبـون المقدمـة والخـدمات السـلع علـى ارتكازها إلى یعود العالمیة

 إدراكهـا أو تفهمهـا الجمیـع علـى یتوجـب حقیقـة العملیـات إدارة أصـبحت إذ العملیـات مـدیر

 العملیات فإدارة المنظمة، جاتلمنت رفضه أو الزبون رضا هو و الأساس لبعدها

   اللازمـة المـوارد تـوافر إن .العملیـات مـدراء هـم المنظمـات مـدراء جعـل نحـو تتوجـه الحدیثـة

 الخطـط یحقـق بمـا لهـا الأمثـل الاسـتثمار لتحقیـق المنظمـات تـدفع للعملیـات والضـروریة

خیضـر كـاظم ( . عالیـة جـودة وذات للمواصـفات مطابقـة منتجـات ویـوفر المرسـومة الإسـتراتجیة

 )96: 1997:حمود 

 باتجاهین للاتصالات فعالا نظاما هناك یكون أن الضروري من:الاتصالات نظام فعالیة 6-

 نظـام یكـون أن وینبغـي وخارجهـا المنظمـة داخـل بـین أو والمـرؤوس الـرئیس بـین سـواء

 وإبـلاغ وإبلاغهـم العـاملین انجـازات عـن الدقیقـة المعلومـات إیصـال علـى قـادرا الاتصـالات

 . أقرب وقت في انهبمضمو  مرؤوسیهم

 الجـودة تطبیـق فـي سـاهم والـذي الیابانیـة الإدارة لأسـلوب الممیـزة الخصـائص مـن أنـه كمـا

 الاتصـال نظـام بـأن منهـا إیمانـا فعـال اتصـالات تبنیهـا لـنظم فـي الـواقعي جهـانه هـو الشـاملة

      )  97 :1997:خیضر كاظم حمود(. اله العصبي الجهاز هو بالمنظمة

  :إدارة الجودة الشاملة مبادئ:رابعا 

 ن و مســــؤولیعمــــل فــــي المنظمــــة مشــــاركة جمیــــع العــــاملین فــــي التنظــــیم ،أي أن جمیــــع مــــن -1

  .لأن الجودة الشاملة تتطلب في المقام الأول الإدارة التشاركیة ،مسؤولیة كاملة جودة المنتج
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الأمـــر الـــذي یـــؤدي إلـــى تفـــادي الكثیـــر مـــن  مـــن أول خطـــوة،أداء العمـــل بطریقـــة صـــحیحة -2

  .العیوب و الهفوات و الأخطاء 

الجــودة الشــاملة فــي یقصــد بالعمیــل فــي إدارة التركیــز علــى العمیــل بتحقیــق كــل التوقعــات، و -3

  .الطالب و المجتمع وسوق العمل :المؤسسات التربویة 

  .و الإستراتیجیات داخل المنظومة التعلیمیةالقیادة و اهتماماتها بتوحید الرؤیة و الأهداف -4

  .ستقلالیةعتمد إدارة الجودة الشاملة على الات-5

قــدرة الإدارة المســتمرة علــى تقویــة مركزهــا التنافســي الأمــر الــذي یــرى تــوفیر أفكــار جدیــدة -6

  .ومعلومات ،یعتمد علیها لتحقیق شهرة واسعة في السوق

عمـل أو فـرق عمـل مـن أجـل مشـاركة تعاونیـة وضع جمیع العـاملین فـي صـورة مجموعـات -7

  )21 : 2011:رافدة الحریري( .لإنجاز كافة العملیات الإنتاجیة و الإداریة

تنمیـــة مفهـــوم الإدارة الذاتیـــة،أي لابـــد مـــن أن تتـــاح لجمیـــع العـــاملین فرصـــة إبـــداء الـــرأي و -8

  .المشاركة الإیجابیة في العمل و الإدارة

  .العمیل وفق المواصفات التي ترضیهالعمل على تحقیق متطلبات -9

أقل تكلفة وجهـد و بأقصـر وقـت تسعى إدارة الجودة الشاملة إلى تحقیق النتائج المتوقعة ب-10

  )21: 2011: رافدة الحریري( .ممكن

إتاحـــة الفرصـــة للحـــوار و طـــرح الأفكـــار البنـــاءة وتولیـــد الأفكـــار الجدیـــدة، دون خـــوف أو -11

                                                  )21: 2011: رافدة الحریري(   .تردد

  .تحقیق الاتصال الجید و التفاعل المشترك بین الأعضاء في المنظمة -12
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التقــویم المســتمر للجهــود المبذولــة ،و التعــرف علــى جوانــب القصــور ومعالجتهــا  وتنمیــة -13

  .الجوانب الإیجابیة  عن طریق التطویر المستمر

إدارة الجـودة الشـاملة علـى تقسـیم العمـل إلـى عناصـره الرئیسـیة ممـا یوضـح الجـودة تعمل -14

  .الفریدة في تحقیق الإنتاجیة

  .تسعى إدارة الجودة الشاملة إلى تحقیق الاستخدام الأمثل للموارد البشریة-15

تســــعى إدارة الجــــودة الشــــاملة إلــــى تحقیــــق رضــــا المســــتهلك إضــــافة إلــــى تحقیــــق أهــــداف -16

  .المنظمة

المجـردات إلـى خبـرات و  إلى ممارسـات، محددة في ترجمة و تحویل المبادئ تقدم أسالیب-17

  .عملیة

ولیة كــــل فــــرد مــــنهم فــــي اهتمــــام الإدارة بكــــل العــــاملین و الاستفســــار عــــن أهمیــــة و مســــؤ -18

  )21-22: 2011:رافدة الحریري( . المؤسسة

  :أهمیة إدارة الجودة الشاملة: خامسا 

تطبیق برنامج إدارة الجودة الشاملة في المنشـآت هـو تطـویر الجـودة للمنتجـات من الأهمیة إن 

و الخـــدمات مـــع تخفـــیض التكـــالیف و الإقـــلال مـــن الوقـــت و الجهـــد الضـــائع لتحســـین الخدمـــة 

  :المقدمة  للعملاء وكسب رضاهم،وذلك من خلال 

 خلق بیئة تدعم وتحافظ على التطویر المستمر. 

  التطویر المستمرإشراك جمیع العاملین في. 

 متابعة وتطویر أدوات قیاس أداء العملیات. 

  تقلیــل المهــام و النشــاطات اللازمــة لتحویــل المــدخلات مــن المــواد الأولیــة إلــى منتجــات

 .أو خدمات ذات قیمة للعملاء
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 إیجاد ثقافة تركز بقوة على العملاء. 

 تحسین نوعیة المخرجات. 

 رات و تشجیع العمل الجماعي زیادة الكفاءة بزیادة التعاون بین الإدا. 

 تحسین الربحیة و الإنتاجیة. 

  تعلیم الإدارة و العاملین كیفیة تحدیـد وترتیـب وتحلیـل المشـاكل و تجزئتهـا إلـى مشـاكل

 .أصغر حتى السیطرة علیها

 تعلم اتخاذ القرارات استنادا على الحقائق لا على المشاعر. 

  تدریب الموظفین على أسلوب تطویر العملیات. 

 تقلیل المهام عدیمة الفائدة وزمن العمل المتكرر. 

 تحسین الثقة وأداء العمل للعاملین. 

 75 :201:بوقزولة وداد.(تؤدي إلى زیادة إنتاجیة العاملین( 

 تعمل على تحسین أداء القائمین بالتدریس من خلال إدارة الجودة. 

  ـــالي ـــى تقلیـــل الأخطـــاء فـــي العمـــل العلمـــي و الإداري،بالت ـــى خفـــض تعمـــل عل تقـــود إل

 .التكالیف المادیة

 تعمل على توفیر الإمكانات و التسهیلات اللازمة لإنجاز العمل. 

 تعمل بفلسفة علمیة تقوم على أساس ربط العملیة التعلیمیة باحتیاجات سوق العمل. 

  تــرابط الأداء، حیــث تــداخل العمــل الجمــاعي مــع القیــادة الفعالــة مــع الرؤیــة المشــتركة

 .لمنتج التعلیميیؤدي إلى جودة ا

 احتیاجات المستفیدین أهمیتها أنها تراعى بشكل مباشر من. 

 75 :2017:بوقزولة وداد(.علمیة  إداریة متكاملة تساعد في توفیر قاعدة بیانات(  
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  :هداف الجودة الشاملةأ: سادسا 

بالطریقـة الصـحیحة مـن أول  إن الجـودة تتطلـب عمـل الأشـیاء الصـحیحة:خفض التكـالیف-1

  .أو إعادة إنجازها وبالتالي تقلیل التكالیفهذا یعني تقلیل الأشیاء التالفة مرة و 

فالإجراءات التي وضعت من قبل المؤسسـة : تقلیل الوقت اللازم لإنجاز المهمات للعمیل -2

لإنجـــاز الخـــدمات للعمیـــل قـــد ركـــزت علـــى تحقیـــق الأهـــداف ومراقبتهـــا، وبالتـــالي جـــاءت هـــذه 

  .یرا  سلبا على العمیلثكثیر من الأحیان مما أثر تأ الإجراءات طویلة وجامدة في

ـــق الجـــودة -3 ات حســـب رغبـــة العمـــلاء ، إن عـــدم وذلـــك بتطـــویر المنتجـــات والخـــدم: تحقی

هتمـــام بـــالجودة یـــؤدي لزیـــادة الوقـــت لأداء وإنجـــاز المهـــام وزیـــادة أعمـــال المراقبـــة ،وبالتـــالي الا

  .زیادة شكوى المستفیدین من هذه الخدمات 

  :خرى للجودة الشاملةأهداف أوهناك  

 .متابعة وتطویر أدوات قیاس أداء العملیات  - 1

أو إلـــى منتجـــات ) المـــواد الأولیـــة(النشـــاطات اللازمـــة لتحویـــل المـــدخلات تقلیـــل المهـــام و  - 2

 .ذات قیمة للعملاء خدمات 

 .إیجاد ثقافة تركز بقوة على العملاء - 3

 .تحسین نوعیة المخرجات  - 4

 زیادة الكفاءة بزیادة التعاون بین الإدارات وتشجیع العمل الجماعي  - 5

 .تحسین الربحیة و الإنتاجیة - 6

تعلــیم الإدارة و العــاملین كیفیــة تحدیــد و ترتیــب و تحلیــل المشــاكل وتجزئتهــا إلــى أصــغر  - 7

 .حتى یمكن السیطرة علیها

 .على الحقائق لا المشاعر ستنادا تعلم اتخاذ القرارات ا - 8

 )230: 2011 :فاطمة بنت قاسم العنزي(.  تدریب الموظفین على أسلوب تطویر العملیات 
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 رتقلیل المهام عدیمة الفائدة  زمن العمل المتكر  - 9

  .زیادة القدرة على جذب العملاء و الإقلال من شكاویهم -10

  )230: 2011 :فاطمة بنت قاسم العنزي( .تحسین الثقة وأداء العمل للعاملین-12

  :مبررات تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة  : سابعا 

 .نتاجیة ارتباط الجودة بالإ -1

 .اتصاف نظام الجودة بالشمولیة في كافة  المجالات  -2

 .عالمیة نظام الجودة ، وهي سمة من سمات العصر الحدیث   -3

 .عدم جدوى  بعض الأنظمة و الأسالیب الإداریة السائدة في تحقیق الجودة المطلوبة  -4

 .    ق نظام الجودة الشاملة في العدید من المؤسسات التعلیمیة نجاح تطبی -5

لسیاسـات و الإسـتراتیجیة التـي إن الجودة الشاملة تحتاج في تطبیقهـا إلـى القیـادة الواعیـة وا

تباعهـا  لتطبیـق نظـام الجـودة الشـاملة فـي كافـة المؤسسـات لا سـیما التربویـة ، وأن ینبغي إ

  .بخطط و أهداف وطرق عمل  هذه الإستراتیجیات یجب أن تدعم

  )  232-233: 2009 :مصطفى دعمس(                                     

  :المعوقات العامة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة:  ثامنا 

 .عدم التزام الإدارة العلیا .1

 .التركیز على أسالیب معینة في إدارة الجودة الشاملة ولیس على النظام ككل .2

 .مشاركة جمیع العاملین في تطبیق إدارة الجودة الشاملةعدم حصول  .3

 .عدم انتقال التدریب إلى مرحلة التطبیق .4

 .تبني طرق و أسالیب لإدارة الجودة الشاملة لا تتوافق مع خصوصیة المؤسسة .5

مقاومـــة التغییـــر ســـواء مـــن العـــاملین أو مـــن الإدارات وخاصـــة الاتجاهـــات عنـــد الإدارة  .6

 .الوسطى
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  )55 :2012 :یزید قادة ( .فوریة و لیست على المدى البعیدتوقع نتائج  .7
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  :مفهوم إدارة الجودة الشاملة في التعلیم : أولا 

عرفت بأنها عملیة إستراتیجیة إداریة ترتكز على مجموعة من القیم وتستمد طاقة حركتها من 

المعلومات التي تتمكن في إطارها من توظیف مواهب العاملین واستثمار قدراتهم الفكریة في 

 :یزید قادة ( .مختلف مستویاتهم التنظیم على نحو إبداعي لتحقیق التحسین المستمر للمنظمة 

یركز هذا التعریف على مفهوم إدارة النظم الذي یربط بین المدخلات ،  ) 69:  2012

والعملیات و المخرجات للعملیة التعلیمیة ، وبالتالي یتطلب هذا المفهوم النظر إلى كل من 

الطلاب المستفیدین بصورة  مباشرة من هذا الأسلوب وكیفیة إعداد المؤسسة لهم لتحقیق 

لیة والمستقبلیة ،وكذلك المعلمین  و الإداریین و العاملین الذین هم حاجاتهم  ورغباتهم الحا

بحاجة إلى تدریب وتطویر لمهاراتهم وكفایاتهم لاستیعاب فلسفة ومفاهیم الجودة الشاملة 

 .لة لدیمینغ و غیره من المتخصصین الجودة الشام ئوتطبیقاتها وفق مباد

 )25: 2007:سوسن شاكر مجید ، محمد عواد الزیادات(                              

  

ومما سبق یمكننا القول بأن الجودة التعلیمیة شمل مجموعة من الخصائص التي تعبر بدقة 

. ت و عملیات وخرجات عن التربیة ، متضمنة الأبعاد المختلفة لعملیة الجودة من مدخلا

  .التي تؤدي إلى تحقیق الأهداف المنشودة للمجمع 

  :عناصر إدارة الجودة الشاملة في التعلیم : ثانیا

تمثل إدارة الجودة الشاملة في التعلیم بمفهومها العام التعاوني الذي یتشارك فیه كل العاملین 

قاتهم و یحركون تفكیرهم الإبداعي من أجل تقدیم أفضل اویبذلون قصارى  جهودهم و ط

ومطالب المجتمع ، وتشمل الجودة  الخدمات و رفع مستوى  المخرجات بما یحقق حاجات

  :ت وعملیات ومخرجات تتلخص بالجدول التالي الشاملة بالنسبة للنظام التعلیمي على مدخلا
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إن النمط القیادي  الإداري  لا بد أن یكون تشاركیا وفقا لأفكار دیمینج وجوران  وغیرهما من منظري 

  .التفاهم  بین العاملین لا بد أن یحظى بالاهتمام مع تطبیق نظریة السیطرة 

  .یجب معاملة جمیع العاملین في المدرسة على أنهم ماهرون في تأدیة العمل 

رهما وجهین لعملة  لقد أصبح المجتمع العالمي ینظر إلى الجودة الشاملة و الإصلاح التربوي باعتبا

المخرجات

.الخریجون•

المؤھلون تأھیلا •
.عالیا 
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    )50: 2014:  حمید عبد النبي الطائي و آخرون(            

  :خصائص الجودة الشاملة في العملیة التعلیمیة

BONSTING  بأن  یقرر :  

  .التربیة عملیة مستمرة على طول مدى الحیاة 

إن النمط القیادي  الإداري  لا بد أن یكون تشاركیا وفقا لأفكار دیمینج وجوران  وغیرهما من منظري 

التفاهم  بین العاملین لا بد أن یحظى بالاهتمام مع تطبیق نظریة السیطرة 

یجب معاملة جمیع العاملین في المدرسة على أنهم ماهرون في تأدیة العمل 

لقد أصبح المجتمع العالمي ینظر إلى الجودة الشاملة و الإصلاح التربوي باعتبا

  )232: 2011:قاسم العنزي

العملیات

رسم سیاسة الجودة  •
الشاملة، التخطیط، 
التدریس ، التقویم، 

الاتصالات 
،الإرشاد، القیادة، 

التوجیھ ،التدریب ، 
التطویر ، اتخاذ 

القرارات ، القبول 
، التسجیل ، 

.الخدمات 

المدخلات

الأھداف ، البرامج 
،المناھج، الطلاب 
،الھیئات التدریسیة 
،المرافق ، الأبنیة 

، تقنیات التعلیم 
، ) مصادر التعلم

 عناصر إدارة الجودة الشاملة             

الفصل الثالث                                               

                   

           

                     

خصائص الجودة الشاملة في العملیة التعلیمیة: ثالثا  

 1992BONSTINGإن بونسنتك  

التربیة عملیة مستمرة على طول مدى الحیاة  -1

إن النمط القیادي  الإداري  لا بد أن یكون تشاركیا وفقا لأفكار دیمینج وجوران  وغیرهما من منظري  -2

  .إدارة الجودة

التفاهم  بین العاملین لا بد أن یحظى بالاهتمام مع تطبیق نظریة السیطرة إن  -3

یجب معاملة جمیع العاملین في المدرسة على أنهم ماهرون في تأدیة العمل  -4

لقد أصبح المجتمع العالمي ینظر إلى الجودة الشاملة و الإصلاح التربوي باعتبا

قاسم العنزيفاطمة بنت ( .   واحدة

المدخلات

الأھداف ، البرامج •
،المناھج، الطلاب 
،الھیئات التدریسیة 
،المرافق ، الأبنیة 

، تقنیات التعلیم 
مصادر التعلم(

الأجھزة و 
.المعدات
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  .الاستخدام الأمثل للموارد البشریة و المادیة المتاحة -5

  .تقدیم الخدمات بما یشبع حاجات المستفید الداخلیة والخارجیة -6

  .توفیر أدوات ومعاییر لقیاس الأداء -7

العاملة ثناء  الخدمة مع ضرورة جودة الید أالمعلم و اطلاعه على المستجدات  ن یستمر تدریبأ-8

  .أساسا

أن ینظر إلى جمیع الطلاب على أنهم قادرون على التعلم مهما كان حجم أو درجة الفروقات الفردیة -9

  .بینهم 

  .أن تكون المادة العلمیة المقدمة للطلاب ممتعة مع ملاحقتها الدائمة للتطور - 10

  .التطبیق العملي إلى جانب التدریس و الإدارة  - 11

  .رللطرق المستحدثة في التدریس و الإدارة التجریب المستم - 12

قع و الحجم و الوسائل والمعدات توفیر البیئة التعلیمیة طبق المواصفات العالمیة من حیث المو  - 13

  .الأجهزة و الجمالیات و 

                              . توفیر برنامج التواصل مع أولیاء الأمور و المجتمع المحلي وفق معاییر و أهداف واضحة- 14

  )27 :2011: رافدة الحریري (                                                                        
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 : التعلیم  في الشاملة الجودة إدارة تطبیق خطوات: رابعا 

 في تطبیقها خطوات عن كثیرا تختلف لا التعلیم في الشاملة الجودة إدارة تطبیق خطوات إن

 الالتزام تعتزم عندما مستواها كان أیا التعلیمیة المؤسسة وإن الإنتاجیة، والمؤسسات المصانع

 : التالیة بالخطوات القیام من لها بد لا عملها في الشاملة الجودة إدارة معاییر بتطبیق

 :الشاملة الجودة ثقافة نشر /1

 وهذه التقلیدیة الثقافة محل تحل أن ینبغي جدیدة وثقافیة إداریة فلسفة هي الشاملة الجودة إن

 بین الجودة ثقافة نشر على العلیا تهابقیاد التعلیمیة المؤسسة تعمل بأن تقتضي العملیة

 یجب ذلك لتحقیق و لتطبیقها والانحیاز التامبها  والإیمان التعلیمیة المؤسسات في العاملین

 :یأتي ما التعلیمیة المؤسسة على

 .الشاملة الجودة نظام تطبیق یقتضي الذي التعلیمي المناخ تهیئة -

 وما ومعاییرها وأهمیتها الجودة بمبادئ التعلیمیة المؤسسات في العاملین جمیع تبصیر -

 في الهدر و الكلفة وتقلیل نوعیة من توفر وما والمؤسسات والمجتمع للأفراد فائدة من تحقق

   :یلي كما ذلك ویتم والجهد، الوقت

 إدارة إطار في للعمل بمؤهلات یتسمون الذین والعاملین المدرسین و المدربین إختیار-أ

 .الشاملة الجودة

 بهذا للتعریف الجودة نظام في خبراء من محاضرات وإلقاء ومؤتمرات لقاءات عقد-ب

 . المفهوم

 وتنفیذه الجودة لنظام للتخطیط تؤهلهم والعاملین والمدرسین للإداریین تدریبیة برامج بناء-ج

 .وضبطه وتحسینه

  .ومتطلباته الشاملة الجودة إدارة نظام علیها یقوم التي العمل بأسس العاملین جمیع تزوید-د

  . الجودة برامج تنفیذ على قادرین أصبحوا الجمیع أن من التأكد-ه

 ) 23 :2006 :حسین حسین البیلاوي (                                             



 إدارة الجودة الشاملة في التعلیم          الفصل الثالث                                               
 

 
31 

 :الجودة نظام لتطبیق التخطیط / 2

 , مخرجاته ومواصفات وعملیاته الجودة نظام بمدخلات تامة درایة تتطلب الخطوة هذه إن

 وعملیاته برنامجال مدخلات جمیع عن واضحة رؤیة یمتلكوا أن یجب المخططین أن بمعنى

 :وعلیهم

 صلتها درجة تحكمها الأهداف جودة درجة أن بما :التعلیمیة المؤسسة أهداف تحدید -

 رغبات یلبي تعلیمي مخرج إیجاد یقتضي ذلك فإن العمل وسوق والمجتمع الطلبة باحتیاجات

  .التعلیمیة المؤسسة عملاء كل احتیاجات و

 . أهدافها ضوء في التعلیمیة المؤسسة رسالة تحدید  - 

 .التعلیمیة الخدمة من المستفیدین أو العملاء تحدید  -

 الخدمة أو )الخریج( المنتج في هایتوقعو  التي والمواصفات العملاء متطلبات تحدید  -

 :خلال من التعلیمیة

 المتخرجون بهایلتحق  أن یمكن التي للمؤسسات المیدانیة الزیارات -

 الشخصیة والمقابلات الشخصي والاتصال الاحتكاك -

 والمقترحات الأمور وأولیاء والمؤسسات الطلبة شكاوي تقصي تتولى التي اللجان تشكیل -

  . للتطویر اللازمة

  . الخریجین أداء متابعة -

 . الشاملة الجودة إدارة نظام تطبیق مجال في والبحوث الدراسات إلیه توصلت ما -

  . الجودة نظام إلى للإنتقال اللازمة العوامل تحدید  -

 :الجودة نظام لتطبیق التنظیم /3

 لتستجیب التعلیمیة العملیة تنظیم إعادة یقتضي التعلیم في الجودة إدارة تطبیق نظام تبني إن

 الجودة نظام معاییر إلى

 :یلي بما یتسم أن یجب الجودة تنظیم فإن الأساس هذا وعلى

 .فیها والعاملین التعلیمیة المؤسسة أقسام بین الفعالیة وحدة  -
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 المؤسسة رسالة من بینة على یكون أن یجب التعلیمیة المؤسسة في عامل كل أن  -

 ) 24:  2006:حسین حسین البیلاوي(                               . وأهدافها

 في الفریق روح وتنمیة فیها والعاملین المؤسسة أقسام بین المنافسة تقلیل -

 برآسة للجودة مجلسا التعلیمیة المؤسسة تشكل الخطوة بهذه  القیام ولغرض.العمل

 بمشاركة الاهتمام على الجودة تنظیم یشدد كما للجودة منسقا ویحدد المؤسسة مدیر

  . التجدید و الابتكار و المسؤولیات تحمل في الجمیع

 :الجودة نظام تنفیذ /4

 مجموعات تحدد إذ التعلیمیة المؤسسة داخل العمل فرق على یقع الجودة نظام خطة تنفیذ إن

 الجودة نظام تطبیق في محددة مهمات مجموعة كل تتولى الجودة دوائر علیها یطلق صغیرة

 ووضع التقدیریة والكلفة للتنفیذ اللازم تنفیذها والوقت المطلوب الأنشطة مجموعة كل وتحدد

 كل تتابعه الذي القسم المجال أو في الجودة ومتابعة المحتملة المعوقات على التغلب سبل

 عملیات من یتبع ما أن مراعاة مع تحسین إلى تحتاج التي العناصر وتعرف , مجموعة

 في الفقد نسبة وتقلیل الأداء جودة وزیادة التعلیمیة العملیة جودة تحقیق إلى یؤدي وإجراءات

 المستمر التحسین مسؤولیة تحمل في التعلیمیة المؤسسة في العاملین جمیع واشتراك الإنتاج

 . الجودة ثقافة ونشر القرار وصنع

 :التقویم /5

 أن من التأكد إلى ویهدف والاستمراریة بالشمول یتسم الشاملة الجودة إدارة في التقویم إن

 باستخدام المطلوبة بالكفاءة تأدیتها تتم الجودة في المؤثرة والإداریة التعلیمیة الأعمال جمیع

 الإداري و المعرفي الأداء في مستمر وتحسین تطویر إلى یؤدي كما الشاملة الجودة تقنیات

 : الآتي بإتباع التقویم ویتم

 ومجلس الجودة دوائر تقاریر من یستفید تقویم فریق بتشكیل ذلك و : الذاتي التقویم- 1

 في وعرضها الحقائق ونشر المؤسسة علیها كانت التي بالحالة المحققة النتائج لمقارنة الجودة

 .الداخلیة المراجعة تقریر یسمى تقریر
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 تحت والخبراء المدرسین من فرقا أو لجانا التعلیمیة المؤسسة تشكل: الخارجي التقویم-   2

  . النواحي جمیع من التعلیمیة المؤسسات أداء تقویم مهمتها للجودة الأعلى إشراف المجلس

 ) 25 :2006:حسین حسین البیلاوي(                               

 على تحدیدها یمكن التعلیم في الشاملة الجودة إدارة تطبیق خطوات أنفقد أشار آخرون 

 :التالي النحو

 الشاملة الجودة مفهوم لتقبل التعلیمیة بالمؤسسة العاملین تهیئةمرحلة  وهي:التمهید - 1

 :یلي ما وتتضمن

  . العاملین لجمیع الشاملة الجودة مفهوم توضیح-

  .الخارجیین و الداخلیین العملاء احتیاجات تحدید -

 التعلم مجالات من مجال أو نشاط كل في إلیها الوصول ینبغي التي الجودة معاییر تحدید -

  .التعلیمیة بالمؤسسة

 . المختلفة الأعمال لتنفیذ اللازمة والمسؤولیات المهام تحدید -

  . التنفیذ لبدایة اللازمة والمعلومات المالیة الموارد توفیر -

 :التالیة الممارسات ویتضمن :التنفیذ- 2

 .وإمكاناتهم قدراتهم مع یتفق بما الأفراد على والمسؤولیات المهام توزیع -

 . مسؤولیاته مع یتفق بما فرد لكل المناسبة السلطات تحدید -

حسین حسین (  .المستمر التدریب عملیات خلال من للتنفیذ اللازمة والمهارات القدرات زیادة -

                                       ) 26: 2006:البیلاوي

  :دة الشاملة في المؤسسة التعلیمیة و التعلیمالجو متطلبات تطبیق نظام :خامسا 

  :إن تطبیق نظام الجودة في المؤسسة التعلیمیة یقتضي :في المؤسسة التعلیمیة :  أولا

 .لتزام من قبل المسؤولین في الوزارةاعة الكاملة والتفهم الكامل و الاالقن -
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المؤسسة التربویة إشاعة الثقافة التنظیمیة و المناخ التنظیمي الخاص بالجودة في  -

 .نزولا غلى المدرسة

التعلیم و التدریب المستمرین لكافة الأفراد إن كان على مستوى الوزارة أو مستوى  -

 .المدرسة

 .التنسیق وتفعیل الاتصال بین الإدارات و الأقسام على المستویین الأفقي والعمودي  -

جودة العملیة  مشاركة جمیع الجهات و جمیع الأفراد العاملین في جهود تحسین  -

 .التعلیمیة

تأسیس نظام معلومات دقیق وفعال لإدارة الجودة على الصعیدین المركزي و  -

 .المدرسي

السابقة تؤثر وبشكل مباشر على عناصر تحقیق الجودة و التي یمكن   ئالمبادإن 

 :تلخیصها بالأمور التالیة

 .الجودة ئتطبیق مباد -

 .المستمرةمشاركة الجمیع  في عملیة التحسین  -

 .تحدید و توضیح  إجراء العمل أو ما تطلق علیه بالإجراءات التنظیمیة -

السابقة وعناصر تحقیق الجودة تؤدي إلى تحقیق الهدف الأساسي  للجودة  ئإن المباد

و  ألا وهو رضا المستفید  والمتمثل بالطلبة و المعلمون وأولیاء  الأمور والمجتمع المحلي

               .     ین المستمر في عناصر العملیة التعلیمیة سوق العمل و إلى التحس

  )233:  2011: فاطمة بنت قاسم العنزي(                                                

  :في التعلیم : ثانیا 

 .تهیئة مناخ العمل والثقافة التنظیمیة للمؤسسة التعلیمیة  -1

 .قیاس الأداء للجودة  -2
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 .للموارد البشریة  بالجهاز التعلیمي  إدارة فاعلة  -3

 .تعلیم وتدریب مستمرین لكافة الأفراد  -4

 .تبني أنماط قیادیة مناسبة لنظام إدارة الجودة الشاملة  -5

 .مشاركة جمیع العاملین في الجهود المبذولة لتحسین مستوى الأداء  -6

  )234: 2009:مصطفى دعمس(  .تأسیس نظام معلومات دقیق لإدارة الجودة  الشاملة 

  :أن هناك عدة أمور تساعد على تطبیق إدارة الجودة الشاملة وهي Burnham  یرى برنهام

المؤسسة التربویة بحاجة إلى زیادة دافعیة العاملین اتجاه العمل ، ویتم  :الدافعیة  -1

تحقیق ذلك من خلال الربط بین  حاجاتهم داخل المؤسسة التربویة وحاجات  

 .الأفراد الخاصة 

 .تزداد فاعلیة العمل عن طریق ربطه بروح الفریق : الفریق  -2

 .من الضروري مواكبة التغییر الحادث داخل المؤسسة أو خارجها  :التغییر  -3

ویعني تحسین الأداء عن طریق إشباع حاجات العاملین على أن یكون  :التدریب  -4

 .التدریب محددا لحاجاتهم ومرتبطا بالأهداف المرجوة

ا أي تطبیق الجودة الشاملة باعتبارها مسؤولیة لكل فرد ، مم:ولیاتالأدوار والمسؤ  -5

  )55: 2008:مجید سوسن شاكر ( .   یستوجب تحدید أدوار العاملین 
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  :التعلیم في الشاملة الجودة إدارةر و مؤشرات محاو :  سادسا 

 :محاور إدارة الجودة الشاملة في التعلیم: أولا 

 تعدد رغم و تحقیقها في الرئیسیة الخطوات أولى التعلیم في الشاملة الجودة محاور فهم یمثل

 :یلي فیما أهمها تحدید یمكن أنه إلا المحاور تلك

 من الرئیسي المستفید هو و التعلم و التعلیم عملیة محور الطالب یعتبر :الطالب جودة 1-

 فیه لتتحقق قیم و مهارات و معارف من یمتلك بما الطالب شخصیة بناء یتم إذ الجودة

 ظل في الطالب تقویم یتم ،كما له المقدمة بالخدمات هتمامالا یتم كذلك و الجودة صفات

 . السلوكیة و الدراسیة الجوانب في لدیه تتحقق التي المخرجات

 و القسم في الشاملة الجودة إدارة برنامج تنفیذ في الأساس المعلم یعتبر :المعلم جودة 2-

 من یبذله ما مقدار على أهدافها تحقیق في التعلیمیة المؤسسة نجاح یتوقف إذ ,المختبرات

 في ورغبة إیصالها في واقتدار العلمیة مادته في تمكن من یمتلكه ما مقدار و نشاط

 .إعطائها

 الذي القیادي العمل لدور هنا الإدارة تنتقل : القوانین و التشریعات و الإدارة جودة 3-

 و التشریعات تكون بحیث الإنسانیة العلاقات أفضل ظل في و فاعلیة بأعلى الأهداف یحقق

 و بیسر المدرسة رسالة لتحقیق تسعى و الموظفین لجمیع واضحة المدرسة في القوانین

 ) 72 :2012:یزید قادة .(المستمر التحسین على العمل استمرار و الجودة نظام لبناء سهولة

 التعلیمیة المناهج و البرامج تعكس أن یجب :التعلیمیة المناهج و البرامج جودة 4-

 إلى مستندة و واضحة تكون أن و لمجتمعا و الطلبة حاجات تلبي التي التربویة الأهداف

 .للطالب التقدم في المستقبل و الحاضر متطلبات تعكس و الجودة معاییر
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 و الكافیة المباني تتوفر أن یجب : تجهیزاتها و مرافقها و التعلیمیة المباني جودة 5-

 من اللازمة التعلیم مصادر و المختبرات و والتجهیزات والملاعب الصحیة المرافق و الآمنة

 )386:  2011:رافدة الحریري (  .  غیرها و حاسوب أجهزة و مكتبات

 احتوائه و للمعلومات الدائم التجدید و بالحداثة تصافها ضرورة :المدرسي الكتاب جودة 6-

 اتصافه و المعلم و للطالب الضروریة التوضیحیة والأشكال والخرائط الملونة الصور على

 .المدرسي الكتاب یرافق للمعلم دلیل ووجود والطباعة الكتابة في بالوضوح

 و الشاملة الجودة إدارة نظام في المستمر التحسین أهمیة إلى بالنظر : التقویم جودة 7-

 وضع ینبغي فإنه التعلمیة التعلیمیة العملیة عناصر في الجودة مواصفات تحقیق ضرورة

 من ستفادةالا جانب إلى علیها القیاس و ستخدامهاا یسهل و محددة و واضحة تكون معاییر

 . التعلیمیة العناصر جمیع في التقدم و التحسن نحو توظیفها و التحسینیة الراجعة التغذیة

 نظام أي مدخلات من الأهمیة بالغ مدخلا التعلیم تمویل یمثل : التعلیمي الإنفاق جودة 8-

 لاشك و , الأساسیة مهامه أداء عن عاجزا التعلیم نظام یقف التمویل اللازم بدون و تعلیمي

 من مجال كل في التعلیمي التمویل تابعا لقدر متغیرا تمثل العموم وجه على التعلیم جودة أن

 في الكبیر له أثره أمرا التعلیم بتمویل للوفاء اللازمة الأموال تدبیر یعد و النشاط مجالات

  )389-387 :2011 ،رافدة الحریري(   .  لها المخطط التعلیمیة البرامج تنفیذ

  :مؤشرات الجودة في التعلیم: ثانیا

هناك بعض المؤشرات في المجال التربوي تعمل في تكاملها وتشابكها على تحسین العملیة 

  :التربویة

القبول و الانتقاء و نسبة عدد الطلاب إلى المعلمین ،  معاییر مرتبطة بالطلبة ، من حیث.1

  .ومتوسط تكلفة الفرد والخدمات التي تقدم لهم ، ودافعیة الطلاب و استعدادهم للتعلم 
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من حیث حجم الهیئة التدریسیة وثقافتهم المهنیة واحترام : معاییر مرتبطة بالمعلمین .2

  .مین في خدمة المجتمع وتقدیر المعلمین لطلابهم ، ومدى مساهمة المعل

 مناهج ، وجود مستواها  ومحتواها من حیث أصالة ال: معاییر مرتبطة بالمناهج الدراسیة  .3

و الطریقة  و الأسلوب  ومدى ارتباطها بالواقع ، و إلى أي مدى تعكس المناهج الشخصیة 

  .القومیة أوالتبعیة الثقافیة 

یث التزام القیادات  بالجودة ، و العلاقات  من ح: معاییر مرتبطة بالإدارة المدرسیة  .4

  .الإنسانیة الجیدة واختیار  الإداریین وتدریبهم 

من حیث التزام القیادات التعلیمیة بالجودة وتفویض السلطات : معاییر بالإدارة التعلیمیة . 5

ن و اللامركزیة، وتغییر نظام الأقدمیة ، و العلاقات الإنسانیة الجیدة و اختیار الإداریی

  .القیادات و تدریبهم

من حیث مرونة المبنى المدرسي وقدرته على تحقیق : معاییر مرتبطة بالإمكانات المادیة .6

  .الخ ....الأهداف ومدى استفادة الطلاب من المكتبة المدرسیة و الأجهزة و الأدوات 

ة من حیث مدى وفاء المدرس: معاییر مرتبطة بالعلاقة بین المدرسة و المجتمع  .7

باحتیاجات المجتمع المحیط و المشاركة في حل مشكلاته ، وربط التخصصات بطبیعة 

ع بقطاعاته المجتمع و حاجاته ، و التفاعل بین المدرسة بمواردها و الفكریة بین المجتم

  )221- 222 : 2009 : مصطفى نمر دعمس(    .الإنتاجیة و الخدمیة 
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  :الجودة الشاملة في التعلیمو فوائد تطبیق إدارة   أهمیة: ثامنا

  : أهمیة تطبیقها :أولا 

 .ضبط وتطویر النظام الإداري في المؤسسة التعلیمیة  -1

 .الارتقاء بمستوى الطلاب في جمیع المجالات   -2

 .ضبط شكاوى  الطلاب و أولیاء أمورهم و الإقلال منها ووضع الحلول  -3

 .بالمؤسسة  زیادة الكفاءة التعلیمیة ورفع مستوى الأداء للعاملین  -4

الوفاء بمتطلبات الطلاب و أولیاء أمورهم و المجتمع و الوصول الى رضاهم وفق  -5

 .النظام  العام للمؤسسة التعلیمیة 

 .تمكین المؤسسة التعلیمیة من تحلیل المشكلات بالطرق العلمیة  -6

 رفع مستوى الطلاب و أولیاء الأمور تجاه المؤسسة التعلیمیة من خلال إبراز  -7

 .بنظام الجودة  الالتزام -8

الترابط و التكامل بین جمیع القائمین بالتدریس و الإداریین في المؤسسة و العمل  -9

 .عن طریق الفریق بروح الفریق 

دیر  المحلي و یمنح المؤسسة التعلیمیة الاحترام و التق تطبیق نظام الجودة - 10

  )231:2009:مصطفى دعمس(    .الاعتراف المحلي

  : فوائد تطبیقها :ثانیا  

  :إن في تطبیق إدارة الجودة الشاملة في التعلیم یمكن أن تحقق الفوائد التالیة 

ضبط وتطویر النظام الإداري في أي مؤسسة تعلیمیة نتیجة وضوح الأدوار وتحدید  -1

 .المسؤولیات بدقة 

یة و النفسیة الارتقاء بمستوى الطلاب في جمیع الجوانب الجسمیة و العقلیة والإجتماع -2

 .و الروحیة 
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زیادة كفایات الإداریین و المعلمین والعاملین بالمؤسسات التعلیمیة ورفع مستوى  -3

 .أدائهم 

 .زیادة الثقة و التعاون بین المؤسسات التعلیمیة والمجتمع  -4

توفیر جو من التفاهم و التعاون والعلاقات الإنسانیة السلیمة بین جمیع العاملین  -5

 .ان حجمها ونوعهابالمؤسسة مهما ك

 .زیادة الوعي و الانتماء نحو المؤسسة من قبل الطلاب و المجتمع المحلي  -6

الترابط والتكامل بین جمیع الإداریین والعاملین بالمؤسسة التعلیمیة للعمل  بروح  -7

 .الفریق 

 تطبیق نظام الجودة الشاملة یمنح المؤسسة المزید من الاحترام و التقدیر المحلي و  -8

  )195-194: 2009:مصطفى نمر دعمس (   .ف العالمي الاعترا

 

  :التعلیم في الشاملة الجودة إدارة تطبیق معوقات:تاسعا

 والتي الصعوبات بعض یكتنفه قد التعلیمي القطاع في الشاملة الجودة إدارة نظام تطبیق إن

 أهم تلخیص ویمكن النظام لهذا ومتحمسة فعالة إدارة وجدت طالما علیها التغلب یمكن

  :هي رئیسیة قضایا أربع في المعوقات

  :عام بشكل التعلیمي بالنظام المتعلقة القضایا : أولا

 .التعلیمیة العملیة على الاقتصادیة المفاهیم توظیف عدم 1-

 .والعالي العام التعلیم نظامي بین التنسیق عدم 2-

 .الأجل قصیر بالتخطیط والاكتفاء الاستراتیجي التخطیط عن البعد 3-

  .التربوي القرار وصنع التربویة السیاسة رسم في المركزیة 4-

 . التربوي القطاع في المعلومات نظم بنیة ضعف 5-
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أسالیب      و محتواها في بالقصور المناهج هذه تتمیز : التعلیم طرائق و المناهج قصور-6

  .التلقین و الحفظ على تقوم التي التعلیم طرائق على وتعتمد وسائلهاالتعلیمیة نقص و تقویمها

  :التربویة ومؤسساتها العلیا التعلیمیة بالهیئات المتعلقة القضایا :اثانی

 یقوله ما بین العاملون یقارن حیث بالجودة التعلیمیة المؤسسة في القیادة التزام قلة 1-

 .یفعله وما مدیرهم

 .التعلیمیة المدخلات و المخرجات تشمل الجودة لقیاس معاییر أو أسس وجود عدم 2-

 .النتائج وتعجل للتطبیق المناسب المناختهیئة  قبل الشاملة الجودة إدارة تطبیق في البدء 3-

 نتائج إلى الوصول وبالتالي البیانات تحلیل في سلیمة غیر بطریقة الإحصائیات استخدام 4-

 .خاطئة

 .الأداء وتقویم قیاس لعملیة كافیة أهمیة إعطاء عدم 5-

 في العاملین و المدیرین لدى الجودة ثقافة في النقص بسبب التطویر و التغییر مقاومة 6-

  .المؤسسة

 . لدیهم مألوفة غیر حدیثة معاییر إزاء المسؤولیة تحمل من العاملین بعض تخوف-7

 . التعلیم اقتصادیات علم مفهوم لترسیخ المدارس لمدیري تدریبیة دورات إقامة عدم 8-

  .التدریس في التقلیدیة بالأسالیب المعلمین تمسك-9

  :بالطلبة المتعلقة القضایا :اثالث

 الأحیان بعض في الطلاب عدد یزید إذ العام التعلیم مدارس بعض في الطلابیة الكثافة1-

 .طالب 40 عن

 على كالتركیز التقلیدیة التعلیم طرق استخدام في التعلیمیة المؤسسات غالبیة استمرار 2-

 التدریس في وتوظیفها الحدیثة التعلم واستراتیجیات التقنیة استخدام وقلة والتلقین الحفظ

  . الذاتي التعلم استخدام وإغفال

  :یلي كما تلخیصها یمكن : والتمویل المالي بالنظام المتصلة القضایا :ارابعً 
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 ومحدودیة التعلیم لتمویل رئیسي كمصدر الحكومة على كبیر بشكل الاعتماد استمرار 1-

 .الأخرى البدائل

 جمیع في العام التعلیم على الموارد لتوزیع منتظم منهج وجود إلى التعلیم نظام حاجة 2-

 . متوازن بشكل المناطق

 تدریب لقاء مالیة موارد یتطلب الجودة فتطبیق المعلوماتي، و المالي النظام ضعف 3-

  )134- 135 :2006 :رشدي أحمد طعیمة و آخرون ( .الجودة مجال في العاملین

  

  

  

  

  

  

  

 



  

  الجانب المیداني



 

 

 

 

 

 

 

 

الإجراءات المنهجیة : الفصل الرابع 

  للدراسة
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  :منهج الدراسة .1

تختلف مناهج البحث بالاختلاف المواضیع والتخصصات ، ومن البحوث ما یتطلب اختیار 

  ) 31:  2003: شعباني إسماعیل ( . منهج  دون الآخر

و المنهج الملائم لهذه الدراسة هو المنهج الوصفي ، لغرض الإجابة عن التساؤلات و اختبار 

إلى وصف الظاهرة و تشخیصها و إلقاء الضوء على مختلف الفرضیات ، ویهدف كذلك 

جوانبها ، وجمع البیانات اللازمة عنها مع فهمها وتحلیلها من أجل الوصول إلى الحقائق 

  .اة و العملیات الاجتماعیة المتصلة بظواهر الحی

إن المنهج الوصفي یعتبر طریقة لوصف الظاهرة المدروسة وتصویرها كمیا ، عن طریق 

  .جمع معلومات ، مقننة عن المشكلة وتصنیفها ، وتحلیلها و إخضاعها للدراسة الدقیقة 

  )168: 2004: بلقاسم سلاطنیة ، حسان الجیلاني(                                        

  : عینة الدراسة . 2

تم اختیار أساتذة ثانویة محمد بوصبیعات  المنطقة الغربیة بسكرة ، حیث تتكون هذه العینة 

 .و أستاذة  اأستاذ 40من 

  : مجالات الدراسة .3

   2016/2017تم إجراء الدراسة خلال العام الدراسي  :المجال الزماني 

  15/03/2017إلى غایة  16/02/2017: من المرحلة الممتدة 

أجریت الدراسة بالمؤسسة الثانویة محمد بوصبیعات المنطقة الغربیة بسكرة : المجال المكاني 

  و أستاذة  اأستاذ 40ویتمثل في أساتذة المرحلة الثانویة  و عددهم : المجال البشري 
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  :أداة الدراسة .4

في .معلومات وبیانات من الأفرادعلى  استخداما للحصولالوسائل  یعد الاستبیان من أكثر

حین یوصف الاستبیان بأنه عبارة عن أداة ذات أبعاد وبنود تستخدم للحصول على معلومات 

  . أو أراء یقوم المفحوص بالإجابة عنها بنفسه 

احتوت على  أبعاد ةحیث تكون من خمس.وتم استخدام الاستبیان كأداة مناسبة لهذه الدراسة 

  :لأتيبندا وهي موزعة كا 50

  لاستبیاناور یوضح عدد محا) 1(جدول رقم 

  رقم البنود  عدد البنود  المحور

  5- 4- 3- 2-1  05  جودة الأستاذ

  15-14- 13- 12- 11- 10- 9- 8- 7-6  10  جودة المدیر

  22-21-20- 19- 18- 17- 16- 15  7  جودة التلمیذ

- 30- 29-28-27- 26- 25- 24- 23- 22  15  جودة المنهاج الدراسي

31 -32 -33 -34 -35 -36-37  

جودة المناخ التعلیمي و 

  ملاءمته

13  37 -38 -39 -40 -41 -42-43-44 -45 -

46 -47 -48 -49 -50  

  50-1  50  الاستبیان

  

 :الشروط السیكومتریة للمقیاس*

أساتذة من قسم العلوم الاجتماعیة ، وقد  05تم عرض الاستبیان على  :صدق الاستبیان .1

بخصوص صیاغة بعض البنود، وافقوا على جمیع البنود ، مع تقدیم بعض الملاحظات 

  % 100وعلیه تم قبول جمیع البنود وبنسبة 

  :ثبات الاستبیان .2
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  : حساب الثبات تبعا لألفا كرومباخ-1 

  

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

  Observations Valide 20 100,0 

Exclusa 0 00 

Total 20 100,0 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach
a
 Nombre d'éléments 

0.831 50 

 

 

  مما یعني تمتع الاستبیان بالثبات 0.83یتضح من خلال الجدول أن قیمة ألفا بلغت 

 :حساب الثبات بالتجزئة النصفیة.2

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Partie 1 Valeur 0.725 

Nombre d'éléments 25
b
 

Partie 2 Valeur 0.803 

Nombre d'éléments 25c 

Nombre total d'éléments 50 

Corrélation entre les sous-échelles 0.82 

Coefficient de Spearman-Brown Longueur égale 0.901 

Longueur inégale 0.901 

Coefficient de Guttman split-half 0.899 

. 

 

. 

. 

  .وھي قیمة ثبات مرتفعة   0.901:لثبات تبعا للتجزئة النصفیة ھو قیمة ا
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  :وصف عینة الدراسة .5

  : الوصف الإحصائي لعینة الدراسة وفق متغیرات الشخصیة: أولا

  : توزیع الأفراد حسب الجنس/ 1

  یوضح توزیع الأفراد حسب الجنس ) 2(جدول رقم 

  

  النسبة المئویة  التكرار  الجنس  

  37.5  15  ذكر  1

  62.5  25  أنثى  2

  100  40  المجموع  

  

  ةمن إعداد الطالب: المصدر

من خلال الجدول أعلاه تبین لنا أن عدد فئة الأساتذة المستجوبین أقل من الأستاذات، حیث 

  % .62.5بینما بلغت نسبة الأستاذات  %  37.5بلغت نسبة الأساتذة 

  

  : توزیع أفراد العینة حسب الخبرة المهنیة/ 2

  یوضح توزیع أفراد العینة حسب الخبرة المهنیة ) 3(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار النسبي   الخبرة المهنیة   

 22.5 9  سنوات  5-1من   1

 45 18  سنوات  10_6من   2

 32.5 13  سنوات  10أكثر من   3

  100  40  المجموع  

  من إعداد الطالبة: المصدر

  

  تراوح خبرتهم المهنیة  ما تضح لنا أن كل الأساتذة المستجوبین تمن خلال الجدول أعلاه ی

  .% 45إلى % 22.5بین 
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 % 45 سنوات تقدر نسبتهم ب 10 -6من  خبرتهم المهنیة في حین أن نسبة الأساتذة الذین

سنوات  بنسبة  10وتلیها نسبة الأساتذة الذین خبرتهم المهنیة أكثر من . هم أعلى نسبة 

سنوات بنسبة مئویة  5- 1و تأتي الخبرة المهنیة للأساتذة التي كانت من.  % 32.5تقدر ب 

 % 22.5تقدر ب 

  :حصائیةالأسالیب الإ

 لحساب مستویات الجودة: المتوسطات الوزنیة

  :مدرج تقدیري لقیمة المتوسط الوزني

  جودة ضعیفة:  1.66....1.00

  جودة متوسطة:  2.32....1.67

  جودة مرتفعة:  3.00....2.32

  لحساب الفروق في الجودة تبعا لمتغیري الجنس والخبرة: t (test)اختبار

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

عرض وتحلیل نتائج : الخامسالفصل 

  الدراسة
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التعلیمیة ن تطبیق منهج إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات نستنتج من خلال دراستنا بأ

یؤدي إلى إحداث تغییرات إیجابیة تمس كل شيء داخلها بحیث یمكنها من تحقیق أهدافها 

فا دینامیكیة هذا العصر  .تضمن البقاء و التفوق و الاستمراریة بكفاءة و فعالیة و بالتالي 

ومتغیراته العلمیة و المعرفیة والتكنولوجیة ، جعلت المؤسسات التعلیمیة مجبرة على المسایرة 

لابد وذلك من خلال تبني مفهوم إدارة الجودة الشاملة كحتمیة . و التكیف مع هذا العصر 

تحسین مستویاتها والتي ما هي إلا مدخلات لجمیع منها من أجل تجوید مخرجاتها و 

حیث أن تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة التعلیمیة .القطاعات الإنتاجیة و الخدمیة 

یؤدي إلى إعداد الأفراد عقلیا وعاطفیا وجسمیا ویجعلهم أكثر قدرة لمواجهة تحدیات هذا 

الجودة الشاملة تحرص على تزوید الطلبة العصر ، كما ان مناهج التعلیم وفق مفهوم إدارة 

بالمعارف و المهارات الضروریة لیتحملوا المسؤولیة و تكسبهم القدرة على المساهمة في 

  .عملیة التنمیة 

ختیارنا ومن خلال دراستنا لواقع تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة التعلیمیة الثانویة وا

رفة مستوى الجودة في المؤسسة التعلیمیة الثانویة ، معلعینة من الأساتذة الذین من أجل 

معرفة هل توجد فروق في تطبیق الجودة فالنتیجة التي توصلنا لها هي یوجد كذلك وأردنا 

وكذلك لا توجد واقع تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة التعلیمیة الثانویة بدرجة مرتفعة 

المهنیة ، إن داستنا اقتصرت على س أو الخبرة فروق في تطبیق الجودة سواءً لمتغیر الجن

  .عینة من الأساتذة فقط 

لذا فإننا نقترح أن تكون دراستنا فتحا لطرح إشكالات جدیدة في نفس المجال و تعمیق الطرح 

نتائج مختلفة أو متماثلة في فیه ، و أن تكون عینة الدراسة التلامیذ لغرض الوصول إلى  

و كذلك للفهم الجید . واقع تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعلیمیة بصفة عامة 
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 واقع و إجراء دراسة ھذا البحث  حول في إطار التحضیر لنیل شھادة الماستر في علم النفس ؛تخصص العمل و التنظیم؛

ختیاركم ضمن العینة المشاركة في ھذه اولقد تم ؛ ثانویةالالتعلیمیة  إدارة الجودة الشاملة في المؤسسةتطبیق 

.الدراسة  

فیة و موضوعیة علما أن آرائكم بكل شفا ةالمرفق الاستمارة بالإجابة على الأسئلة الواردة في نرجو من سیادتكم التفضل

.وستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط ستساھم في أھداف الدراسة  
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