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 الملخص

 إدارة تطبیق واقع على التعرف إلى الدراسة هذه تهدف   
 على ركزنا العالي، فقد التعلیم مؤسسات في الشاملة الجودة
مؤسسات التعلیم  طرف من المقدمة التعلیمیة الخدمة جودة
 في مساهمتها ومدى البشریة، للتنمیة باعتبارها مؤسسة العالي
التنمیة  نحو المجتمع قیادة على القادرة الإطارات إعداد

 .المستدامة
 

 الكلمات المفتاحية: 
ة، إدارة الجودة الشاملة، مؤسسات التعلیم العالي، الجود   

 جودة الخدمة التعلیمیة، التنمیة البشریة.

 

Abstract 

   This study aims to identify the reality of 

the application of total quality management 

in higher education institutions, we have 

focused on the quality of educational service 

provided by higher education institutions as 

a human development institution, and the 

extent of its contribution in preparing the 

frameworks capable of leading the 

community towards sustainable 

development. 
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 المقدمة  .1

 المقدمة على تمهید مناسب للموضوع، والاشكالیة فرضیات، بالإضافة إلى تحدید أهداف البحث ومنهجیته.يجب أن يحتوي 

 وذلك یواجهها، التي والتحديات العالم یشهده الذي من أجل مواكبة التطور الاصلاحات من العدید العالي التعلیم قطاع یعرف   
 البلاد تنمیة في ومساهمتها والاقتصادي محیطها الاجتماعي مع وانفتاحها والمعرفة العلم لإشعاع منارة العالي التعلیم مؤسسات لجعل

 تقدم أصبحت بل فقط، محلیة خدمات تقدم التي المؤسسات تلك تعد لم العالي التعلیم مؤسسات أن نجدبالاقتصاد. ف والنهوض
 العدید مع والعالمیة الدولیة للمنافسة تخضع يجعلها ما وهذا ،)أخرى إلى دولة من للدراسة الطلبة انتقال بفعل) ودولیة وطنیة خدمات

 والتصنیف للتقییم خضوعها عن فضلا السوقیة، حصصها وتحسين الطلبة أفضل لاستقطاب والخاصة الحكومیة التعلیمیة المؤسسات من
 .لأخرى هیئة أو مركز من تختلف متعددة جد معایير باعتماد للجامعات الدولي التصنیف وهیئات مراكز قبل من
 الوطنیة الهیئات :منها نذكر والتي الخارجیة، والهیئات المؤسسات من العدید مع ترتبط أصبحت المؤسسات هذه أن ثانیة جهة من ونجد   
 الجمعیة العربیة، للجامعات والاعتماد الجودة ضمان هیئة(  الاقلیمیة الهیئات ،) ...الجودة لضمان الوطنیة الهیئات العالي، التعلیم وزارات(

 تصنیف مخبر التايمز، تصنیف مجلة شنغهاي، جامعة تصنیف هیئة) العالمیة والهیئات ،) ...العالي التعلیم جودة لضمان الأوروبیة
 .الآخر عن يختلف )وتقییمها الأنشطة وأداء العمل بطریقة خاصا) وعملیا مرجعیا إطارا منها كل یفرض والتي ،) ...الویبومتركس

 للتحديات استجابة الكفیلة السبل عن بالبحث مطالبة وصا خص والجزائریة عموما العالي التعلیم مؤسسات أصبحت ذلك إثر وعلى   
 هذه أفراد ثقافة من جزءا لتصبح ر باستمرا وتحسینها العمل مظاهر جمیع في الجودة تحقیق نحو التوجه یشكل وقد ،والخارجیة الداخلیة

 المختلفة المصلحة أصحاب لتطلعات الاستجابة تضمن أن يمكن والتي السبل، هذه إحدى الشاملة الجودة إدارة تطبیق أو المؤسسات
 .ومنافستها بل والعالمیة الدولیة الجامعات مصاف إلى وصولا المطلوب، بالمستوى والمجتمعیة الإداریة، الأكاديمیة الأنشطة مختلف وأداء

 جودة مؤسسات التعلیم العالي، وذلك بالإجابة على الإشكالیة التالیة: الضوء على لتلقي البحثیة هذه الورقة وعلیه جاءت   
 مؤسسات التعلیم العالي؟ كیف لإدارة الجودة الشاملة أن تعتبر كمدخل لتحقیق الجودة في

 بصیاغة الفرضیات التالیة: ومن أجل معالجة هذه الإشكالیة قمنا   
 ة من الجودة.یتهدف إدارة الجودة الشاملة إلى السعي لإرضاء الزبون من خلال تلبیة حاجاته بدرجة عال 
  طراف الخارجیة في مخرجات تلبي توقعات الأترتبط جودة خدمات التعلیم العالي بمدى مقدرة مؤسسة التعلیم العالي على تقديم

 سوق العمل.
 المصادر من المزید على لاطلاعبا كفاءته تطویرخلال  العالي، من التعلیم خدمة في الجودة تحقیقالتدریس  هیئة عضول يمكن 

 ة.العلمی المستجدات آخر على للاطلاع الفرصة له تتیح التي تقنیات المعلومات، واستخدام الحدیثة العلمیة
ل ، وشروط تطبیقها للوصو في مؤسسات التعلیم العالي الشاملة الجودة إدارة وتطبیق وعي مدى على لتعرفل یةالبحثالورقة  ههذ تهدفو    

 إلى أفضل النتائج من خلال مخرجات مؤسسات التعلیم العالي.
 یسمح لأنه النظري، الجزء في التحلیلي الوصفي المنهج اعتماد تم المطروحة، الإشكالیة عن للإجابةو    

 المراجع على بالإعتماد دلالتها على والوقوف وتفسيرها وسة،ر المد المشكلة عن والحقائق البیانات بتوفير
 .المتاحة

 بتقسیم البحث إلى المحاور التالیة: ومن أجل الإجابة على الإشكالیة واختبار صحة الفرضیات قمنا   
  الشاملة.مدخل مفاهیمي لإدارة الجودة 
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 .جودة مؤسسات التعلیم العالي 
 .مؤسسات التعلیم العالي وإدارة الجودة الشاملة 
 مدخل مفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة .2

 وتعد السوق، في زبائنها لمتطلبات واستجابة أدائها لتحسين منها سعیا المنظمات تنتهجها التي الإداریة بالأسالی من العدید هناك   
 إدارة لمفهوم نتطرق أن وقبل. المنظمات لهذه التنافسیة المیزة تحسين إلى تطبیقها یؤدي التي بالأسالی هذه بين من الشاملة الجودة إدارة

 وأهم لها، التاريخي التطور الشاملة، الجودة لإدارة الأساسیة المفاهیم أهم أولا نورد أن بيج العالي، التعلیم مؤسسات في الشاملة الجودة
 .بها المتعلقة الاتجاهات

 الشاملة: الجودة إدارة تعريف 1.2
 لها، لا وشام محددا تعریفا نجد لا فإننا ومبادئها متطلباتها وتحدید الشاملة الجودة إدارة لتعریف المحاولات من العدید وجودنظرا ل   

 وسنتطرق إلى أهم هذه التعاریف:
)الحداد،  ".التحسين مستمرة منظمة تأسیس عن تعبر التي الإرشادیة المبادئ من ومجموعة فلسفةبأنها: " .William J عرفها   

 (20، صفحة 2009
 الأفراد ویكون المستمر، التحسين بواسطة الزبون رضا بزيادةتختص  مشتركة ثقافة" بأنها .Jens J. Dahlgaard et al ویعرفها   

 عن تعبر الشاملة الجودةفإدارة  (Hallberg & Sipos-Zackrisson, 2010, p. 89) ".المنظمة في فاعلة كعناصر فیها
 الجوهریة القیم من مجموعة ضمی متكامل نظام فهي. المستمر للتحسين أسلوب أو إداریة فلسفة أو إداري أسلوب مجرد منها أكثر ثقافة
 المستمر التحسين تستهدف الجودة، ضبط ومخططات خرائط: مثل والأدوات ب،والأسالی الجماعي، والعمل الزبون على التركیز: مثل

 (7، صفحة 2015/2016)شرقي،  .الزبائن رضا وتحقیق البیئة تفرضها التي للتغیيرات للاستجابة ككل للمنظمة
 بشكل وتخطیطها الجودة، عالیة من بدرجة رغباته وتلبیة الزبون، لإرضاء السعي في الشاملة الجودة لإدارة الرئیسي الهدف ویتمثل   

 عا جودة مستوى تحقیق الأساسي هدفها متكاملة، خلال إستراتیجیة من إلا الهدف هذا تحقیق يمكن لا العملي، الواقع في ولكن دائم،
 الإستراتیجیة هذه توضیح ويمكن للمؤسسة، والتطور والاستمرار البقاء ضمان بغیة الزبائن،وسعادة  رضا تحقیق أجل من للمنتجات، ل

 :التالي الشكل خلال من
 : أهداف إدارة الجودة الشاملة1الشكل 
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 والتوزيع،للنشر  الثقافة دار دروش، زناد سعد مراجعة: العالي، التعليم في الجودة وإدارة الحريري، القيادة عمر المصدر: رافدة

 .2ص،  ، 2010الأردن: 
 (9، 8، صفحة 2015/2016)شرقي،  الشاملة: الجودة إدارة لمفهوم التاريخي التطور 2.2

 إعطاء على اهتمامه ركز الذي العشرین، القرن من الأولى السنوات إلى تعود علمي كمفهوم الجودة نشأة أن الباحثين من العدید یشير   
 أن واعتبر الصناعیة، والورش المنظمات في  Frederic W. Taylor الأمریكي المهندس إسهامات خلال من علمیا طابعا العمل
 الزمن في الفاقد بتقلیل العملیات جودة ضبط أساس على تقوم والإنتاج، التصمیم عملیتي عن ومستقلة سهلة عملیة هي الجودة مراقبة

 .الضروریة غير والحركات الممارسات من الحد خلال من
 من أثبت حیث  للجودة، المعاصرة الرقابة في الأول الرائد یعد الذي  Walter A. Shewhartإسهامات  الأفكار هذه تلت   

 ببعضها ترتبط( والجودة والتصمیم الإنتاج( العملیات مختلف أن" الصناعیة المنتجات في الجودة على الاقتصادیة السیطرة" كتابه خلال
 في یسهم أن يمكن لا الإنتاج عملیة انتهاء بعد المنتج جودة من التأكد على یقوم الذي للجودة التقلیدي المصطلح وأن وثیقا، ارتباطا
 السیطرة طریق عن وذلك أسبابها، عن والبحث الإنتاج أخطاء من التخلص أساس على تقوم التي نظریته بذلك وقدم الجودة، تحسين

 Armand أمثال لها الأوائل الرواد من العدید إسهامات بفضل للجودة الفكري الإطار ذلك بعد وتطور. إحصائیة ببأسالی الجودة على
V. Feigenbaum ،Kaoru Ishikawa ،William E. Deming ،Joseph M. Juran : ...،ممن وغيرهم 

 .الشاملة الجودة إدارة نظريات تطویر في ساهموا
 :في أساسا متمثلة تاريخیة محطات عدة عبر تطورت الشاملة الجودة إدارة مفاهیم أن نجد وعموما   

 یقوم الذي التفتیش ثم الورشة، في بنفسه الحرفي به یقوم الذي بالتفتیش بدءا(: 1940-الصناعیة الثورة التفتیش )بدایة مرحلة 
 عرف الإنتاج، حجم لتزاید نظرا العمال من فرقة مسؤولیة التفتیش أصبح أن إلى الحدیث، المصنع ظهور مع العمال رئیس به

 يمنع لا فالتفتیش النهائیة، المنتجات كل مع سابقا المحددة المواصفات مقارنة أي المقارنات، بأسلوب المرحلة هذه في التفتیش
 الاخطاء؛ وقوع

 لضبط جدیدة تطبیقات  المرحلة هذه عرفت الإنتاج كمیات تزاید مع(: 1960-1940للجودة ) الإحصائي الضبط مرحلة 
 قیاسات وفق المنتج نمطیة ساعدت حیث المنتجات، كل فحص من بدلا والعینات، الإحصائیة بالأسالی باستخدام الجودة
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 ومطوري مؤسسي من Walter A. Shewhart ویعد الرقابة، مجال في الإحصائیة بالأسالی استخدام على موحدة
  إحصائیا؛ الجودة ضبط نظریة

 عن انعكست حیث الجودة، على الرقابة بأسالی في تطور المرحلة هذه شهدت(: 1980-1960الجودة ) ضمان مرحلة 
: مثل أخرى بأسالی اعتماد عن فضلا، Armand V. Feigenbaum طوره الذي للجودة الشامل الضبط مفهوم

 الجماعیة المسؤولیة خلال من وذلك عنها، التفتیش ولیس الجودة بناء إلى تشير وكلها المشاكل، حل وأسلوب الجودة حلقات
 العام؛ بالمدیر وانتهاء الأول الخط بعمال بدءا تحقیقها في
 الجودة، على یركز الذي الإداري المدخل إلى الجودة ضمان مفاهیم تحولت(: 2010-1980الشاملة ) الجودة إدارة مرحلة 

 المنافع وتحقیق الزبون لتطلعات الاستجابة خلال من وذلك الأمد، طویل نجاح تحقیق بهدف المنظمة في العاملين جمیع ومساهمة
 بتحدید تهتم التي العالمیة المواصفات وظهور العملیات، على العالي التركیز المرحلة هذه خصائص ومن والمجتمع، العاملين لجمیع

 .العالمیة الجودة ر ومعایي خصائص
 :الموالي الجدول  في مختصرة أساسیة، مراحل ستة إلى التاريخیة المراحل هذه توزیع يمكن أنه أشار فقد  Shoji Shibaأما   

 الشاملة الجودة إدارة لمفهوم التاريخي التطور: 1الجدول 

 
ذة في  دراسة لآراء عينة من الأسات –المصدر: شرقي خليل، دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين أداء مؤسسات التعليم العالي 

، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم في علوم التسيير، جامعة بسكرة، الجزائر: -كليات الإقتصاد بالجامعات الجزائرية 
 .10، ص، 2015/2016

 الشاملة: إدارة الجودة أدوات  3.2
، وتحسين Contrôleمراقبة  ،Planification تخطیط: الجودة ثلاثیة بأنها الجودة إدارة Joseph M. Juranیصف    

Amélioration ،البیانات، تحلیل عملیة وتسهل القرارات اتخاذ على تساعد الأدوات من مجموعة خلال من تحقیقها يمكن والتي 
 .الإحصائیة بالأسالی على معظمها یعتمد حیث

، 2015/2016)شرقي،  :في أساسا والمتمثلة فقط، المثال سبیل على الأدوات بعض Klefsjö و  Hellsten الباحثان ذكر لقد   
 (18، 17صفحة 
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 8 إلى 6 من مجموعة تجتمع أن بیتطل حیث مركزیة، لفكرة والتتابعیة المنطقیة الروابط تمثیل أساس على یقومالصلة:  مخطط 
 .البعض ببعضها علاقتها أو لصلتها وفقا وتنظیمها الاستجابات تسجیل ویتم الفكرة، هذه لمناقشة أفراد

 الأصل  في اقترحهاالمراقبة:  مخططاتWalter A. Shewart عن العامة الأسباب فصل تتضمن حیث ، 1924سنة 
 .المحددة الأسباب تأثيرات لتعریف وذلك للعملیة، يحدث الذي التغير في الخاصة الأسباب

 ویكون علیها، متفق وأشكال رموز باستعمال معینة عملیة خلال إتباعها بيج التي للخطوات كتمثیل تعتبرالتدفق:  خرائط 
 ...(..الزبائن المشرفون، العاملون،) العملیة في مشمولون أفراد یطورها أن الأفضل من
 اتصال نقاط توفر بطریقة بیانیا والمهام الوظائف الخصائص، بين العلاقات تعرض انتشار صفحات هي التصمیم: مصفوفة 

 .عنصر كل بين منطقیة
 مخطط Ishikawa :شكل في بسب لكل الفرعیة الأسباب تمثیل على یقوم حیث والأثر، بالسب بمخطط كذلك یعرف 

 .بالجودة المتعلقة المشاكل من مشكلة أي أسباب لمعرفة سمكة عظمة
 هذا المخطط یستخدم .معين هدف لتحقیق أو معين، مشروع لإتمام انجازها المراد والمهام المسارات يمثلالشجرة:  مخطط 

 معینة؟ مهمة لإتمام اتباعها اللازم المسارات ما: مثل أسئلة على للإجابة الأسلوب
  الشاملة، الجودة نظام لإرساء المنظمات تتبعه نمطي إرشادي كدلیل تعتبر والي العالمیة المعایير من مجموعة هي: 9000الإیزو 

 تسویق على تساعد التي التقییس شهادة على بالحصول بها الالتزام ینتهي حیث للتقییس، العالمیة المنظمة قبل من أنشأت
 .العالمي السوق في المنتجات

  معایيرMBNQA :1987أوت 20 في الأمریكي الكونجرس أسسها بالدریج، مالكولم الوطنیة الجودة جائزة معایير أو ، 
 بمعایيرها الالتزام فإن العموم وعلى الجودة، مجال في بینها التنافس روح ورفع الأمریكیة المنظمات أداء لقیاس كأداة لتكون
 .الجودة نظام إرساء على یساعد

 وتحلیل تنظیم وأدوات ،)الشجرة ومخطط التصمیم مصفوفة الصلة، مخطط( الجودة تخطیط أدوات: إلى الأدوات هذه تقسیم ويمكننا   
 9000 إیزو(نظامها وإرساء الجودة تحسين أدوات(، و Ishikawa ومخطط التدفق خرائط المراقبة، مخططات( الجودة بیانات
 (.MBNQAومعایير

 :جودة مؤسسات التعليم العالي .3
 واحدة، زاویة من إلیه النظر أو له محدد تحدید تعریف یصعب إذ بذاته، كبيرا تحديا العالي التّعلیم مجال في الجودة مفهوم تحدید یشكل   

أرباب  التدریس، هیئة أعضاء والخارجیة )الطلبة، الداخلیة المصلحة ذات الأطراف متطلبات وتوقعات وتلبي شمولیة تكون أن يجب فالنظرة
 المجتمع(.  العمل،
 العالي:  التعليم في الجودة لمفهوم المتعددة المقاربات 1.3

 الآتي: النحو على مداخل عدة من تعریفها يمكن أنه إلى العالي التعلیم في الجودة مجال في البحث أدبیات تشير   
 العالي التعلیم مؤسسة أن على اعتبار العالي التعلیم في السائد التقلیدي المفهوم هو المدخل هذا التمیز: یعتبر بمعنى الجودة 

 ومخرجات مدخلات على بالتركیز العالي التعلیم في التمیز خاصة. وتقوم فكرة وطبیعة عال مستوى وذات يمیزها، ما لها مؤسسة
مقرراتها  صعوبة فیها، الطلبة لقبول القیاسیة الشروط مثل منها، التخرج أو إلیها الدخول تحدید متطلبات من التعلیمي، النظام

 مثل تمارس التي المؤسسات والبرامج على إلا الجودة مفهوم ینطبق لا المدخل، هذا الطلبة. وفي لها يخضع التي والامتحانات
 .الاصطفائیة هذه
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 وأهداف غايات من ینطلق إذ أنه كبير، برواج المدخل هذا الداخلیة(: یتمتع الغايات )الكفاءة مع المواءمة بمعنى الجودة 
 المتاحة الموارد إلى بالنظر المؤسسة داخل تجرى التي على العملیات التأثير خلال من الجودة ضمان ويحاول البرنامج، أو المؤسسة

 الرغم الداخلیة. وعلى بالكفاءة الجودة المدخل هذا یوازي المعتمدة. وبذلك الغايات والأهداف أفضل بشكل تحقق لجعلها
 عدم علیه أنه یعاب إلا دقیق، بشكل وتحدیدهما وأهدافها لغاياتها المؤسسة إشهار ضرورة من المدخل هذا به ما یتمیز من

 حكومات التشغیل، مؤسسات طلبة، أصحاب كانوا سواء العالي التعلیم من المستفیدین نظر وجهة الاعتبار بعين الأخذ
 (77، صفحة 2005)سلامة،  ككل. المجتمع من المعنیين الشأن أصحاب وسائر

 من الجودة لمدخل الموجهة إثر الانتقادات على المدخل هذا المصلحة: ظهر وأصحاب المستفیدین رضى تامين بمعنى الجودة 
 وسائر المستفیدین لتوقعات الاستجابة على البرنامج أو بقدرة المؤسسة الجودة مساواة إلى عمد وقد .الداخلیة الكفاءة منظور

 هذا من البرنامج أو المؤسسة عناصر مجمل إلى والنظر الخارج نحو بالتوجه المدخل یهتم هذا وبذلك، .المصلحة أصحاب
 وجهة من وتقییم العملیات المجتمعیة، الاحتیاجات مع ملاءمتها مدى لقیاس والأهداف الغايات تقییم ذلك بما في المنظور،

 .العمل سوق ملاءمتها لاحتیاجات ومدى المخرجات جودة لیشمل التقییم نطاق وتوسیع الطلبة نظر
 احترام بشأن ككل، والمجتمع الحكومیة للسلطات الضمانة بمثابة المدخل هذا الأدنى: یعتبر الحد معایير تأمين بمعنى الجودة 

 على یعتمد بأنه جهة، من المداخل، بقیة عن المدخل هذا ویتمیز .الجودة متطلبات من الأدنى للحد العالي التعلیم مؤسسات
 عملیات تجرى بأن المدخل هذا یقضي ثانیة، جهة ومن احترامها؛ والواجب واضح مسبقا بشكل المحددة المعایير من سلسلة

وبنتائجها.  المجتمعیة هذه العملیات الثقة لتأمين العالي التّعلیم مؤسسة عن مستقلة خارجیة جهات إشراف تحت ضمان الجودة
 التالي: الشكل في عرضها السابق الأربعة المداخل تمثیل ويمكن

 : مناطق الجودة بناءا على متغيري وجهة النظر وقبول المعايير2الشكل 
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صليحة، تطبيق نظام ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي الجزائرية: آفاقه ومعوقاته دراسة ميدانية بمؤسسات المصدر: رقاد 
، الجزائر: 1التعليم العالي للشرق الجزائري، رسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم في العلوم الإقتصادية، جامعة سطيف

 .32، ص، 2013/2014
 الأدنى للحد تحقیقهما لعدم فیها متدنیة ومشكوك بجودة تتسمان منها للجودة: اثنتان مناطق خمس وجود الشكل خلال من نلاحظ   
بـ  المدعوة المؤسسات ذلك على الأمثلة ومن المستفیدین، رضى من عالیة إحداها لدرجة تحقیق من الرغم على المقبولة، المعایير من

 وتحقیق الشهادة؛ على لقاء حصولهم الأموال بدفع یكتفون الذین المستفیدین رضى من عالیة درجة إلى تصل "طواحين الشهادات" التي
 إلى بالنظر الداخلیة الكفاءة من مقبولة درجة تحقق التي المؤسسات هذا الإطار في وتدخل الداخلیة، الكفاءة من عالیة لدرجة الأخرى
 تتمتعان الاختصاص. واثنتان منها أصحاب من به المعترف الأدنى الحد تجاري لا والتي والأهداف الغايات من ناحیة تعتمدها التي المعایير
 الداخلیة. أما الكفاءة إلى بالنظر أو رضا المستفیدین إلى بالنظر إما علیها، المتعارف المعایير تحقیق إلى نسبة الجودة من عالیة بدرجة
 المستفیدین رضا إلى بالنظر وهذا القلة، سوى إلیها یصل لا جدا عالیة المعایير بمستويات تحقق التي بالحالات فتنحصر التمیز، منطقة

 .واحد آن في الكفاءة الداخلیة وإلى
 واختلاف الباحثين نظر لوجهات وفقا وذلك والأفكار وجهات النظر حولها تتباین التي المفاهیم من العالي التعلیم جودة مفهوم ویعد   

 :یلي فیما أهمها نستعرض العالي، التعلیم خدمة جودة لمفهوم تعاریف عدة أعطیت الصدد، هذا وفي .والإداریة الفكریة عقائدهم
 المعارف اكسباهم بالطلبة بهدف من الاتصالات مجموعة أنها: "تحقیق على العالي التعلیم خدمة جودة یعرف محجوب، فیصل بسام   

 هذا خلال من ونلاحظ (26، صفحة 2008)المحمد،  المستفیدة". توقعات الأطراف تلبیة من تمكنهم التي والاتجاهات والمهارات
 المستفیدة توقعات الأطراف مخرجات تلبي تقديم على العالي التعلیم مؤسسة قدرة بمدى العالي خدمة التعلیم جودة تحقیق ربط أنه التعریف،

 .منها
یلي:  ما على فینص ، 1998 أكتوبر باریس في في انعقد الذي للتعلیم الیونسكو مؤتمر في علیه الإنفاق تم لما وفقا الجودة مفهوم   

 التعلیمیة، البرامج الدراسیة، مثل: المناهج وأنشطتة التعلیم وظائف یشمل جمیع أن ینبغي الأبعاد متعدد مفهوم التعلیم في "للجودة
معترف  مقارنة للجودة معایير وتحدید الداخلي الذاتي التعلیم للمجتمع، الخدمات توفير ت،والأدوا والمرافق الطلبة، المباني العلمیة، البحوث

 جمیع یشمل جودة أن بد لا التعلیم في الجودة مفهوم أن إلى التعریف، هذا ویشير (UNESCO, 1999, p. 126) دولیا". بها
  .عكسیة وتغذیة مخرجات عملیات، مدخلات، من العالي التعلیم نظام عناصر

 التعلیم خدمة جودة تعریف يمكننا العالي، في التعلیم الجودة مجال في والمختصين الباحثين لبعض تعاریف من عرضه تقدم ما على وبناء   
 والالتزام محددة مواصفات إلى العالي التعلیم مؤسسة خدمات من الأطراف المستفیدة وتوقعات احتیاجات أنها: "ترجمة على العالي

 (37، صفحة 2013/2014)رقاد،  لتحقیق رضاهم". بتطبیقها
 وكافة المجتمع و لعمل وسوقا متطلبات الطالب، تلبیة على التعلیمي المنتج وممیزات خصائص مجموع قدرة تعني العالي التعلیم فجودة   

 والبنى والعملیات والمناهج والنظم والسیاسات البشریة الموارد كل التعلیم توجیه جودة تحقیق ویتطلب المنتفعة، والخارجیة الداخلیة الجهات
المستوى  لبلوغ لطالب یئاھت التي للمتطلبات التعلیمي المنتج تلبیة ضمان في والإبداع للابتكار ظروف مواتیة خلق أجل من التحتیة،

 .لبلوغه جمیعا نسعى الذي
 وفوائدها: العالي التعليم خدمة جودة أهداف   2.3

 الفوائد تبیين إلى بالإضافة هذا إبراز أهمها، المطلب هذا خلال من سنحاول عدیدة، أهداف العالي التّعلیم في الجودة لتطبیق إن   
 .أهدافها تحقیق عن الناتجة
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)سلیم،  منها: نذكر عدة، أهداف العالي التعلیم لجودة أن الدراسات من عدد في جاء :العالي التعليم خدمة جودة أهداف 1.2.3
 (127، صفحة 2014
 الراهنة؛ المرحلة مقتضیات وطني، تتطلبه وواجب عصري، وظیفي مطلب الأداء وحسن العمل واتقان الجودة أنّ  على التأكید 
 المؤسسة؛ في العاملين كافة من للاستفادة والتعاوني الجماعي العمل روح تنمیة 
 الحیاة؛ والتعلیم مدى العلاج من خير الوقایة الصحیح، عن بدیل لا شعارات تحت الجودة مفهوم ترسیخ 
 والتوجیهات واللوائح والتفعیل للأنظمة والإجراءات للبرامج التوثیق أساس على تقوم التعلیم عملیة في نوعیة نقلة تحقیق 

 الطلبة؛ بمستوى والارتقاء
 التدریب برامج وتنفیذ المتابعة الفاعلة خلال من العالي التعلیم مؤسسات في والأساتذة للإداریين الأداء بمستوى الاهتمام 

 النظام التعلیمي؛ مكونات أنشطة جمیع جودة على التركیز مع المستمرة،
 في التدریس؛ الأخطاء وقوع من وتقلل الجودة توىمس من وترفع تعزز التي والتدابير الاجراءات كافة اتخاذ 
 المناسبة الحلول واقتراح والطرق العلمیة بالأسالیب وتحلیلیها ودراستها العملي الواقع في التعلیمیة المشكلات على الوقوف 

 تنفیذها؛ ومتابعة
 مع والتعاون بینهما، لزيادة الثقة والمجتمعیة الرسمیة والجهات العالي التّعلیم مؤسسة بين ما والتواصل الاتصال قنوات فتح 

 وتطویرها؛ برامجه لتحدیث التعلیمي بالنظام تعنى التي المنظمات
 بدقة المسؤولیات وتحدید الأدوار لوضوح نتیجة الإداري النظام وتطویر ضبط. 
 للطلبة، المزايا والفوائد من العدیدالعالي  التعلیم خدمة جودة أهداف تحقیق عن ینجم العالي: التعليم خدمة جودة فوائد 2.2.3

)سلمان،  الفوائد: لتلك استعراض یلي وفیما والتنظیمي الإداري النظام العاملين، التدریس، هیئة أعضاء العمل، سوق
 (185، صفحة 2010جانفي 9/11
 تساهم التي الخریج، رغبات وطموحات تلبیة العالي التعلیم خدمة في الجودة تحقیق عن ینجم العمل: وسوق الطلبة محور 

 الخریج للطالب مزايا سیحقق بدوره وهذا المطلوبة، المطلوبة وبالمواصفات البشریة الموارد من العمل سوق حاجة سد في بدورها
أهدافها  تحقیق في فعالا عنصرا سیكون لأنه سیعمل بها التي المنظمة وعلى مباشرة تخرجه عمل بعد فرصة على سیحصل الذي

 المرسومة؛ وبرامجها سیاستها وتنفیذ
 خلال من كفاءته تطویر التدریس، من هیئة عضو العالي التعلیم خدمة في الجودة تحقیق يمكن التدريس: هيئة أعضاء محور 

 آخر على للاطلاع الفرصة له تتیح التي تقنیات المعلومات، واستخدام الحدیثة العلمیة المصادر من المزید على الاطلاع
 العمل، وسوق الطلبة ومتطلبات حاجات مع لتتناسب صیاغتها تم التي المناهج الجدیدة، بمتطلبات للإیفاء العلمیة المستجدات

 لأداء مهامه المناسب التنظیمي المناخ توفير متطلبات من تعد والتي علیها يحصل قد التي والمعنویة المزايا المادیة عن فضلا
 الطالب لذهن إیصالها في بشكل یسهم المحاضرات وعرض تقديم في جدیدة وتقنیات أسالیب سیتعلم أنهّ ،كما التدریسیة

 أفضل؛ بشكل
 تفرضها التي الجدیدة للإیفاء بالمتطلبات العاملين أداء كفاءة رفع العالي التعلیم خدمة في الجودة تحقیق یتطلب العاملين: محور 

 على للحصول العاملين لتدریب فرص توفير إلى العالي بمؤسسة التعلیم القرار صانعي سیدفع ما وهذا التعلیمي، المنتج جودة
 الادارة مثل جدیدة مفاهیم تبني وكیفیة الجدیدة، التقنیات تشغیل كیفیة على مثل تدریبهم أعمالهم مجال في الكافیة الخبرة

 والمعنوي؛ المادي بالنفع علیهم سیعود ذلك وكل الالكترونیة الالكترونیة والمكتبة
 بمایلي جید یتسم تنظیمي ومناخ تنظیمیة ثقافة خلق الأهداف تحقیق یتطلب والتنظيمي: الإداري المحور: 
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 أهداف تحقیق يخدم الذي والعاملين بالشكل التدریس هیئة وأعضاء والعمادة الجامعة رئاسة بين والتفاعل التعاون من نوع إيجاد 
 الطلبة؛

 المناسب؛ الوقت وفي المناسبة القرارات لاتخاذ المعلومات من وأقسامها الكلیة حاجات یلبي معلومات نظام استخدام 
 لذلك؛ الحاجة دعت كلما معوقات بدون تنظیمه اعادة عملیة تسهل بحیث مرن تنظیمي هیكل إحداث 
 وعالمیا؛ واقلیمیا محلیا وكلیاتها الجامعة سمعة تحسين في الاسهام  
 لها يحقق أن شأنه من وهذا المستقبل في يحدث ما بموجبها تستقرأ التي واستراتیجیتها العالي التعلیم مؤسسة ورسالة رؤیة تحدید 

 والتكلفة. الهدر لتقلیل الوقائیة والمعالجة المستمر التحسين شعار والبقاء؛ ورفع التطور
 العالي: التعليم خدمة جودة أبعاد  3.3

 یتناولها التي الأبعاد جمیع وتحلیل دراسة العالي بإمكانها التعلیم مؤسسة أن غير للجودة، الأساسیة الأبعاد عدد في الباحثين آراء تتباین   
 في الباحثون عكف العمل. وقد سوق لدخول الطالب وبحاجات التعلیمیة الوثیقة بالعملیة الصلة ذات الأبعاد تلك وخاصة الباحثون

 مؤسسة إدارة على ینبغي التي الخدمة لجودة أبعاد عشرة تحدید ، على(Lovelock)الباحث  بینهم ومن الخدمة دراسة جودة مجال
 الحصول سهولة الكفاءة؛ الإستجابة؛ تتمثل في: الإعتمادیة؛ وهي منها، بعد كل بتحقیق الكفیلة الخطط وتنفیذ صیاغة العالي التعلیم

 لدلالات مختصرة إیضاحات يأتي وفیما .الملموسة المادیة الجوانب العمیل؛ وتفهم معرفة الأمان؛المصداقیة؛  الإتصال؛ اللباقة؛ الخدمة؛ على
 (77، صفحة 2014أفریل  3/4)الفزاني،،  العالي: التعلیم مؤسسة في الأبعاد هذه من بعد كل

 :الخدمة مجال الدقة والإتقان، وفي من عالیة بدرجة منه، المطلوبة الخدمة أداء على الخدمة مقدم قدرة ونعني بها، الاعتمادية 
 وفي الإتقان من عالیة وبدرجة صحیحة بصورة خدمات توفير العالي التعلیم في مؤسسة القائمين على ینبغي فإنه التعلیمیة،

 المواعید المحددة؛
 :كمؤسسة العالي لمؤسسة التعلیم الخدمة، ويمكن لأداء اللازمة والمعرفة للمهارة الخدمات مقدمي امتلاك وتعني، الكفاءة 

 قادرة العالي التعلیم مؤسسة تجعل التي الأكاديمیة والإداریة الخبرات توفير على الحرص خلال من البعد، هذا تحقیق تعلیمیة
 علمیة معرفة عالیا، تأهیلا يمتلكون تدریس هیئة أعضاء توفر أن كما ینبغي الجودة، من مرتفع بمستوى خدماتها تقديم على

 أجل تطویر من المجتمعیة ورسالتها التعلیمیة المؤسسة أهداف مع تتواءم التي الأخلاقیة والقیم البحث العلمي مهارات كافیة،
 جیدا؛ إعدادا وإعداده اختصاصه مجال في للطالب والتطبیقیة النظریة المعرفة

 :التغيرات أهم كانت الظروف. ومن مهما الزبائن، ومساعدة لخدمة الخدمات مقدمي واستعداد رغبة إلى وتشير الاستجابة 
 والاجتماعي، الاقتصادي التطور منظومة في والتغير سوق العمل احتیاجات في نذكر: التغير التعلیمیة، البیئة على تطرأ التي

 من كاف عدد توفير خلال من وذلك لها، للاستجابة الكافیة المرونة تمتلك أن التعلیم العالي مؤسسة من یتطلب الذي الأمر
 توقف؛ دون العملیة التعلیمیة استمرار تكفل التي والمادیة المالیة والتسهیلات المستلزمات وجمیع والإداریة الكوادر الأكاديمیة

 :بالأمان الشعور درجة عن المؤشر، للتعبير هذا المؤسسة. ویستخدم مع التعامل في والشك المخاطرة غیاب به، ونعني الأمان 
 المخاطر، من يخلو آمن جو في للطالب التعلیمیة الخدمة التعلیم العالي مؤسسة توفر یقدمها. وحتى من وفي المقدمة الخدمة في

منع  مثل المختلفة الأمان جوانب لتوفير الإدارة تشكلها العالي، التعلیم بمؤسسة خاصة قوة أمن تخصص أن علیها ینبغي فإنه
 أطباء للطلبة یوفر صحي متكامل برنامج اعتماد إلى بالإضافة هذا الممنوعات، في والمتاجرة الاعتداء ثوحواد السرقات

 برید؛ وخدمات صحي تأمين توفير مع إسعاف وسیارات وصیدلیات
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 :بها. ویتضح التحاقه وأثناء للطالب قبل وتعهداتها بالتزاماتها الوفاء على التعلیمیة المؤسسة قدرة مدى ویقصد بها المصداقية 
 خلال من الجدد الطلبة لاستقطاب الخاصة العالي مؤسسات التعلیم تقوم بها التي المحاولات في خاصة وبصورة جلیا ذلك

 به تتمیز وما ومهارات، وخبرات معارف من التدریس هیئة أعضاء يمتلكه ما المختلفة، حول الاعلام وسائل في إعلاناتها
 في العالي هنا التعلیم مؤسسة مصداقیة وتبرز رائدة، تعلیمیة وبرامج مادیة وتسهیلات امكانیات من التعلیم العالي مؤسسة

 لها؛ زيارتهم أثناء للطلبة وعودها وفي إعلاناتها في به وعدت ما تحقیق
 كتقصير الزبون طرف من على الخدمة الحصول وتیسير الاتصال سهولة والمقصود بها، خدمة: على الحصول وسهولة إمكانية 

 العالي، التعلیم مجال في البعد هذا تحقیق علیها. ويمكن منافذ الحصول من كافي عدد وتوفير الخدمة، على الحصول انتظار فقرة
 تراعي أن العالي التّعلیم مؤسسة تحاول كما بیسر، إلیها الطلبة وصول يمكن بحیث المناسب للجامعة الموقع اختیار خلال من

 بالإضافة هذا التوسع مستقبلا، امكانیة تتیح التي الكافیة المساحات وتوفير كالهدوء للموقع اختیارها في العوامل مجموعة من
 كل تركیز عدم إلى العالي التعلیم مؤسسات بعض وتلجأ .للطلبة الداخلیة والسكنات المختلفة المناطق إلى الحافلات توفير إلى

 أخرى أهداف ولتحقیق واحدة جغرافیة منطقة على الضغط عدم بهدفعدة أماكن  في وتوزیعها واحد مكان في كلیاتها
 بالتنمیة الاجتماعیة؛ تتعلق

 :طبیعة حول اللازمة وتقديم التوضیحات یفهمونها، التي وباللغة بالمعلومات الزبائن تزوید المؤشر، هذا ویقتضي الاتصال 
 جودة تحقیق في تصب التي الأبعاد أهم من والطالب العالي التعلیم مؤسسة بين الاتصال عملیة تحقیق ویعدّ  .وتكلفتها الخدمة
 بالطالب )حاجاته، یتعلق ما كل وإدراك وفهم وتحلیل مناقشة التدریس هیئة یتیح لعضو فالاتصال العالي، التعلیم خدمة

 العملیة تحسين وتطویر في تساهم التي العكسیة التغذیة وتوفير وآرائه أفكاره إیصال للطالب ویتیح مشكلاته ومقترحاته(،
 التعلیم مؤسسة أهداف تحقیق على الاتصال قادرة عملیة تكون ومناهج. وحتى برامج من بالمدخلات یتعلق ما وكل التّعلیمیة

 الفاعل؛ الإصغاء ومهارات الناجح الاتصال التدریس مهارات هیئة وعضو الطالب يمتلك أن ینبغي فإنه العالي
 الخاصة، احتیاجاتهم ومعرفة حاجات الزبائن لفهم الخدمات مقدمي طرف من الجهود بذل والمقصود بها، الزبون: وتفهم معرفة 

 وإدراك الطالب فهم على التركیز ینبغي العالي، التعلیم مجال البعد في هذا اللازم. ولتحقیق والتوجیه والاستشارة النصح وتقديم
 شكاوي إلى الاستماع يجب كما العمل، ولسوق للطلبة دوریة بدراسات القیام من خلال العمل سوق وحاجات حاجاته

 الخريجين؛ ومشكلات ومقترحات آراء وتحلیل دراسة إلى بالإضافة هذا لها، حلول إيجاد على والعمل الطالب ومشكلاته
 :سواء الخدمة هذه تجسد التيالمادیة  المستلزمات من مجموعة إلى خدماتها تقديم في العالي التعلیم مؤسسة تحتاج الملموسية 

 في: القاعات مباشرة بصورة العالي التعلیم بخدمة التي تتعلق المادیة المستلزمات أهم مباشرة. وتتمثل غير أو مباشرة بصورة
وغيرها.  والمكتوبة والمسموعة المرئیة التعلیمیة والوسائل والأدوات الحاسوب المختبرات العلمیة، مختبرات المدرجات، الدراسیة،

 الصحیة والرياضیة، في: النوادي فتتمثل مباشرة، غير بصورة العالي التعلیم بخدمة تتعلق التي المادیة أهم المستلزمات عن أما
 .وغيرها السیارات مواقف الحدائق،

 :التحیة مع الطیب التعامل كالاستقبال في واللطف والاحترام، الصداقة، بروح الخدمات مقدمي تمتع ونعني بها، اللباقة 
 لكل یضمن الذي الحسن والتعامل المتبادل الإحرام من یسود جو أن ینبغي العالي، التعلیم مؤسسة الزبائن. وفي مع والابتسامة

الأخلاقیة  الأسس مع تنسجم لا تجاوزات أي حدوث حالة واحترامه. وفي مكانته والطالب والإداري التدریس هیئة عضو من
 المجال. وفي هذا في الجید استمراریة الأداء یكفل بما ذلك تعالج وتعلیماتها العالي التعلیم مؤسسة أنظمة فإن والمهنیة والتنظیمیة

 أبعاد خمسة في العشرة المؤشرات هذه دمج من 1988  سنة وزملاؤه (Parasuraman)الباحث  تمكن لاحقة، دراسة
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 یوضح التالي، والتعاطف. والجدول الضمان الاستجابة، الاعتمادیة، المادیة الملموسة، هي: المظاهر الخدمة، لجودة رئیسیة
 ذلك:

 : أبعاد جودة التعليم العالي2الجدول 

 
 .43المصدر: رقاد صليحة، مرجع سابق، ص، 

 الجوائز الدولية للجودة في مجال التعليم العالي:  4.3
 الجودة تحقیق مجال في دولیة بتقديم جوائز وتقوم عالمي، باعتراف تحظى التعلیم، في الشاملة الجودة لتقییم عالمیة جهات ثلاث توجد   

 تقییم جراء من المؤسسات هذه وتهدف المختلفة، التعلیم بمؤسسات دولیة اعتراف شهادات منح على تعمل كما التعلیم، في الشاملة
 یلي: ما تحقیق إلى الجودة
 التعلیمیة بجودة الخدمات الارتقاء على یساعد بما التعلیم، في الشاملة الجودة مجال في والتوسع الاستمرار تشجیع. 
 التعلیم جودة مجال في البناءة العالمیة المنافسة على التأكید. 
 المتاحة البیانات قواعد خلال من منها والاستفادة المعلومات تبادل على التأكید. 

 (3، صفحة 2007)فلیه،  یلي: فیما التعلیم مجال في بالجودة المتعلقة الجوائز وتتمثل   
 المتحدة الأمریكیة، بالولايات التعلیم مجال إلى الشاملة الجودة مفهوم نقل من أول بالدریج مالكولم بالدریج: یعد مالكولم جائزة 

 أن بعد واقعیة، حقیقة في التعلیم الشاملة الجودة إدارة تطبیق لیصبح ، 1987عام وفاته غایة إلى تطبیقه بأهمیة ینادي وظل
 وكذلك التعلیم مؤسسات تضم لتصبح جائزة بالدریج، على تحصل التي الأمریكیة المؤسسات نطاق توسیع 1999 عام في تم

 :في تتمثل أساسیة معایير تقییم على للجودة اعتمادا الجائزة هذه منح ویتم الصحیة، الرعایة مؤسسات
 ( 90 القیادة:)المجتمع ومسؤولیة والتنظیم، القیادة ونظام العلیا الإدارة وتمثل نقطة. 
 مستويات وتحلیل واستخدام المعلومات، بين والمقارنة والبیانات، المعلومات نقطة(: وتشمل: إدارة 75والتحلیل ) المعلومات 

 .المدرسي التحصیل
 الاستراتیجیات یذوتنف الاستراتیجي نقطة(: وتشمل: التطویر 75الاستراتیجي ) التخطیط. 
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 تطویر ونظام الهیئة التدریسیة، تشغیل ونظام العاملة القوى وتخطیط وتشمل: تقويم نقطة(: 510البشریة ) القوى وتطویر إدارة 
 .التدریسیة للهیئة المهني والرضا التدریسیة، الهیئة

 تطویر التربویة، تصمیم البحوث ودعمها، التعلیمیة الخدمات التربوي، النظام وتشمل: تصمیم نقطة(: 50التربویة ) الإدارة 
 .اقتصادي كعمل التربویة الإدارة إلى والنظر الطلبة، والتحاق تسجیل كیفیة

 الأداء في مجال والأبحاث وتحسینه، التعلیمي المناخ الطلبة، نقطة(: وتشمل: نتائج 230الطلبة ) ونتائج الأستاذ أداء. 
 النظام ممولي والعلاقة بين والمستقبلیة، الحالیة الطلبة نقطة(: وتشمل: حاجات 230التعلیمي ) النظام وممولي الطلبة رضا 

 .المؤسسة التعلیمیة أداء عن الحالي التعلیمي النظام وممولي الطلبة رضاء والإدارة، التعلیمي
 المشهورة،  الأربعة عشر مبادئه لخلا من المؤسسة، في الأداء مستوى تحسين على للجودة ديمینغ نموذج ديمینغ: یرتكز جائزة

 تعدیلها لیتم فقط، الصناعي على الجانب اقتصرت الأخيرة هذه أن غير الشاملة، الجودة إدارة لمفهوم أساسا   أصبحت التي
 الجامعي: التعلیم مجال في ديمینغ لمبادئ عرض یلي وفیما أیضا، التعلیم مجال في للتطبیق قابلة تصبح و ذلك، بعد
 التعلیمیة بالخبرات وتزویده الطالب إعداد تحسين أجل من ثابتة أهداف وضع. 
 المسؤولیة تحمل الطالب یتعلم لكي التحدي تثير جدیدة لفلسفة التعلیمیة الإدارة تبني. 
 الطالب أداء مستوى لتحدید كأساس فقط الدرجات نظام على الاعتماد عدم. 
 الانتقال وعند مرحلة تعلیمیة، كل خلال الطلبة لدى الأداء تحسين دفھب المختلفة، التعلیمیة المراحل بين الارتباط توثیق 

 .الانتقال هذا عن شامل سجل بتوفير الاهتمام مع لأخرى، مرحلة من
 الأفراد لكل الأداء تحسين أجل من المدارس في المقدمة التعلیمیة للخدمات الدائم التحسين. 
 المجتمع فئات والطلاب وبعض التدریس وهیئة الإدارة من لكل الأداء، جودة تحسين مجال في المستمر بالتدریب الاهتمام 

 .التعلیمیة بالعملیة المهتمين
 أفضل أداء والإمكانیات لتحقیق التقنیات استخدام حسن على العاملين مساعدة أجل من الفعالة، القیادة بإيجاد الاهتمام 

 .والإبداع الابتكار على الطلاب یساعد
 مناسبة تربویة بیئة في عمله أداء من فرد كل یتمكن حتى بالخوف الشعور تجنب. 
 الإدارات مختلف من العمل فرق وتشكیل الأقسام بين الحواجز كسر. 
 بالعمل واستبدالها الشعارات تردید عن التخلي. 
 الأداء لتحسين الذاتیة دوافعهم من النابع الأفراد، لدى الفعال القیادي السلوك تشجیع. 
 لبعضهم بعملهم وزمالتهم الاستمتاع على یساعدهم بما والطلاب والمعلمين المدرسیة الإدارة من العلاقات وتفعیل تحسين 

 .البعض
 فرد كل قبل من الذاتي والتعلیم بالتدریب للاهتمام متكامل برنامج إنشاء . 
 التغیير باعتبار العمل المختلفة مجالات في الجودة لتحقیق اللازمة التغیير عملیات بإحداث الاهتمام على المجتمع أفراد تدریب 

 .المجتمع في فرد كل ولیة مسؤ الجودة نحو
 تحقیق في یساهم أن بالمؤسسة كل فرد على لذا بالمردودیة، وثیقا   ارتباطا   وأنها ترتبط مطلقة، ولیست نسبیة الجودة أن إلى ديمینغ ویشير   

 .العملاء إرضاء وهي المرجوة، النتائج
 جودة أیضا   وانما السلٕع مستوى على فقط لیس بالجودة، المتزاید العالمي الاهتمام ظل : في2000-9001الإیزو  شهادة 

التعلیم  مؤسسات اهتمت نظام، أي لنجاح حتمیة ضرورة بل خیارا ، لیست الجودة أن للجمیع تأكد أن الخدمات، وبعد



 ـى الوطني الأول حول: الجودة في مؤسسات التعليم في الجزائرالملتقــ
 

 النظام، هذا التسجیل في تحقق أن الأمریكیة (ساندویل) كلیة استطاعت حیث التعلیم، في الشاملة الجودة بتطبیق العالي
 وفق خدماتها وطبیعة أنظمتها المتواصل لتكییف العمل من شهرا عشر ثمانیة بعد الإیزو شهادة على 1991 عام وتحصل

 المواصفة. هذه متطلبات
 طریق عن المطلوبة، والمهارات على المعارف بالحصول الأخرى والمؤسسات للطالب ضمان بمثابة الإیزو شهادة على الحصول یعتبر   

 یناسب بما الإنتاجي للقطاع أساسا وجدت والتي بندا، 20 عددها الإیزو البالغ بنود ترجمة ويمكن الجامعة، داخل العملیات كافة ضبط
 :التالي على النحو العالي التعلیم قطاع

 الإداریة المسؤولیة. 
 الجودة نظام. 
 والعملاء الزبائن مع العقود. 
 الدراسیة والخطط المنهاج تصمیم. 
 الوثائق وضبط مراقبة. 
 الشراء نظام. 
 وغيرها...الاستشارات مثل: الإرشاد، اللازمة والخدمات والتشجیع بالدعم وتزویدهم الطلبة قبول. 
 ویدرسونها درسوها التي المناهج في الأكاديمي وأدائهم الطلبة حضور عن بسجلات الاحتفاظ. 
 برنامج لكل وأوقاتها الدراسة مواضیع وتحدید البرامج هذه وتوثیق الدراسیة البرامج وتطویر طیطتخ. 
 المناسبة العلمیة الخلفیة لدیهم أن للتأكد الجامعة في بالدراسة سیلتحقون الذین الطلبة تقییم. 
 التقییم وطرق الامتحانات وصلاحیة صحة مدى. 
 الدراسیة مسيرتهم في الطلبة أداء بسجلات الاحتفاظ. 
 المواضیع هذه تغیير على والعمل یدرسونها التي المواضیع في الطلبة فشل لأسباب تشخیص إجراء. 
 أدائهم لتحسين الممكنة والطرق الفشل أسباب حسب الفاشلين للطلبة العلاجیة الإجراءات. 
 فیها والسلامة الأمن وإجراءات الطلبة یستخدمها التي والأجهزة وأبنیتها للجامعة الخارجي المظهر. 
 الجودة سجلات. 
 بالجامعة الوظیفیة الإطارات تدریب. 
 الجامعة من تخرجهم بعد الطلبة دعم. 
 الطلبة من التغذیة العكسیة من بالاستفادة الدراسیة المناهج لمراجعة باستمرار مقابلات وعمل جودة  لل الداخلي التدقیق 

 .باستمرار التعلیمي الوضع ومتابعة
 الإحصائیة الأسالیب استخدام. 

 مؤسسات التعليم العالي وإدارة الجودة الشاملة. 4
 السائدة الفلسفة أن غير دون الخدمات، الملموسة السلع جودة على ركزت الجودة، مجال في السابق في الباحثون بذلها الذي الجهود إن   

 .المجالات كافة في الجودة على تركز حالیا
 الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي:تعريف إدارة  1.4
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 والمهارات القدرات مراجعة النهائیة دون الاختبارات على والتركیز الفحص بعملیات الجامعي التعلیم لجودة التقلیدي المفهوم ارتبط   
 بالدرجة یستند الذي المفهوم إلى العالي، التعلیم في التقلیدي للجودة المفهوم هذا تحول لذلك والسلوكیة، والتحلیلیة والمنطقیة الإدراكیة

 أهمیة ظهرت التطبیق، صعوبات ومع العالي، التعلیم في الجودة لإدارة منظومات وبناء محددة للأداء، معدلات اختیار ضرورة على الأولى
 وهو العالي، التعلیم والنجاح لمؤسسات البقاء لضمان الجمیع من مشاركة تحتاج والتي العالي، التعلیم في الشاملة الجودة إدارة بالغة لتطبیق

 .أفضل بكفاءة الأداء لتحسين أسلوب
 الخدمة لتعمیم أساسا تكون خصائص محددة، إلى الطلاب توقعات و احتیاجات ترجمة بأنها عامة، بصفة التعلیم في الجودة تعرف   

 فروع جمیع في یطبق متكامل، أسلوب بأنه التعلیم في الشاملة الجودة إدارة مفهوم ویعني .تطلعاتهم یوافق بما للطلاب وتقديمها التعلیمیة
 أفضل تحقیق فعالیة أو هي التعلم، عملیة من والمستفیدین الطلبة لإرضاء الفرصة العمل وفرق للأفراد لیوفر التعلیمیة، ومستويات المؤسسة

 .ممكنةجودة  وأعلى التكالیف وأقل الأسالیب بأرقى واستشاریة، بحثیة تعلیمیة خدمات
 وعملیات المعلومات غزارة على معایشة قادرین تجعلهم معینة، بسمات الطلبة إعداد إلى المجال هذا في الشاملة الجودة إدارة تسعى   

 جدید هو ما كل لاستیعاب معینة مواصفات ذو إنسانا المرحلة تتطلب هذه فإن لذلك الهائل، التكنولوجي والتقدم المستمرة، التغیير
 والمخرجات المنتج تحسين في ودورها تطبیقاتها، و الشاملة الجودة معاني فهم على قادرین قیادیين مؤهلين توفير إلي يحتاج وهذا ومتسارع،

 التغیير نحو آرائهم بحریة إبداء على القیادات هذه تشجیع بدوره یتطلب مما القیادات، هذه لدى والتردد الخوف التعلیمیة بعیدا عن
 .اروالابتك والتحسين

 مبررات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات:  2.4
 بعد لها، الناجح التطبیق على الشاملة والحرص الجودة إدارة بمبادئ الأخذ إلى العالي، التعلیم بمؤسسات دفعت التي الأسباب تعددت   
 :نذكر الأسباب بين تلك ومن فقط، الصناعي القطاع على ینحصر تطبیقها كان أن

 البشریة مواردها بسبب العالمي السوق من الوطنیة المؤسسات نصیب نقص. 
 المشاركة وغیاب الجامعیة، الإدارة قبل من القرار صناعة في والتفرد الحادة، بالمركزیة المتمثلة الإداریة البيروقراطیة ظاهرة سیادة 

 القرار. صنع عملیة في والطلابیة والإداریة التدریسیة الهیئة أعضاء قبل من
 الكافیة الوظائف یوفرعدد لا فالإنتاج العمل، أسواق طلب عن الجامعات خريجي عرض زيادة نتیجة البطالة معدلات اعارتف 

 .العكس أو التعلیمیة، للمخرجات والمناسبة
 الطلب تلقى لا والنواتج التربویة التعلیمیة المخرجات لأن نظرا العائد، دون التعلیم في الاستثمار به والمقصود التعلیمي العجز 

 .المطلوب بالمستوى العمل أسواق في الفعال
 التقییم عملیة في النهائیة الاختبارات على التركیز مع النوعي، دون الكمي التركیز. 
 المستويات جمیع على التعلیمیة البرامج تصمیم في والمهنیين والإداریين المنتجين مشاركة عدم. 
 كلا وتعاني من الرؤساء، الجدیدة والعمالات الخرجين معاناة وكذلك الجدیدة، والعمالة المرؤوسين أداء من المدیرین معاناة 

 .والإنتاج التعلیم تدهور من المجموعتين
 ومتطورة بأسالیب جدیدة التعلیمیة بالعملیة القیام یتطلب مما العمل، سوق ومتطلبات احتیاجات في المستمر التغير. 
 بدوي،  تخصصهم. مجال عن بعیدة أخرى تخصصات إلى الأصلیة، تخصصاتهم في العمل من الجامعات خريجي من العدید تحول(

 (334، صفحة 2010
 قدرات صقل على یساعد الجید جودته، فالتعلیم على الحرص ضرورة یستدعي مما والمجتمع الفرد على كبيرة أهمیة العالي للتعلیم إن   

 .المجالات كافة في وتقدمه تطور المجتمع على یساعد بدوره وهذا تأهیلها، البشریة وإعادة الموارد



 ـى الوطني الأول حول: الجودة في مؤسسات التعليم في الجزائرالملتقــ
 

 العالي والتعلیم عامة بمستوى التعلیم للنهوض فعالا أسلوبا التعلیم في الشاملة الجودة إدارة أسلوب تبني من جعلت الأسباب هذه   
 (502، صفحة 2007)النجار،  منها: نذكر الأهداف من لجملة تحقیقه نتیجة وهذا خصوصا،
 الإداري النظام في واضحة ومحددة أدوار وجود وبالتالي محدد، وبشكل موظف ولكل دائرة أو وحدة لكل وظیفي وصف توفر 

 .التعلیمیة للمؤسسة
 بالجامعة العاملين جمیع بين السلیمة الإنسانیة والعلاقات والتعاون التفاهم من جو خلق. 
 مستمرة بصفة الأداء تحسين على والعمل وقوعها، قبل الأخطاء لتجنب الوقائیة الإجراءات كافة اتخاذ. 
 والارتقاء للوائح والتوجیهات والتفعیل والإجراءات للبرامج التوثیق أساس على تقوم العالي التعلیم عملیة في نوعیة نقلة تحقیق 

 .الطلاب بمستويات
 التصحیحیة وإيجاد الإجراءات الفاعلة المتابعة خلال ن الجامعة،م في والموظفين والطلبة للأساتذة الأداء بمستوى الاهتمام 

 .الجید والتأهیل والمستمرة المقننة التدریب برامج وتنفیذ اللازمة
 سلیمة علمیة وبطریقة ومستمر متواصل بشكل والمشكلات الصراعات حل. 
 المستويات جمیع وفي أشكاله بجمیع الاتصال مستوى تحسين. 
 البشریة للموارد الأمثل الاستثمار زيادة. 
 وبأقل وقت أقل وفي بشكل صحیح الأعمال أداء على التركیز خلال من تكالیفها، وخفض التعلیمیة المخرجات نوعیة تحسين 

 .تكلفة
 تخدمه الذي للمجتمع الحقیقیة الحاجات إشباع. 
 للمجتمع متمیزة خدمات من تقدمه لما والتقدیر والاعتراف الجامعات سمعة زيادة. 

 متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات:  3.4
 بصورة الجودة مفاهیم تقبل حتى تستطیع أساسیة متطلبات إحداث إلى بحاجة فهي الجامعیة، المؤسسة في الشاملة الجودة تتحقق لكي   

 نجد: المتطلبات هذه ومن العملي، للتطبیق قابلة سلیمة
 الشاملة، الجودة إدارة عملیة ودعم لتوجیه اللازمة السلطة وإعطاء القرارات، لاتخاذ الأعلى القیادي المستوى الجودة: يمثل مجلس 

 (236، صفحة 2008)آخرون،  التالیة: المسؤولیات ویتولى
 الجودة ثقافة لتنمیة اللازمة الخطط وضع. 
 الشاملة الجودة إدارة لتطبیق المبذولة النشاطات كل وتوجیه قیادة. 
 الشاملة الجودة إدارة هدف لتحقیق الجامعة أفراد كافة جهود تفعیل. 
 الشاملة الجودة إدارة فلسفة لتنفیذ والبشریة المادیة الموارد توفير. 
 الشاملة الجودة لإدارة السنویة الأهداف وضع. 
 إلیهم الموكلة المهام أداء في المتمیزین الأفراد لمختلف والمكافآت للحوافز نظام وضع. 
 لتطویر إستراتیجیه وضع في الأساسیة مهمته وتتمثل الجودة، مجلس قیادة تحت الفریق هذا وتنمیتها: یعمل الجودة تصمیم فریق 

 :هي مسؤولیاته أهم و الجودة، نظام
 وتطبیقاتها الشاملة الجودة مفاهیم دراسة. 
 العمل وفرق الجودة لقیادات التدریبیة البرامج تصمیم. 
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 اھوخارج الجامعة داخل الزبائن متطلبات تحدید. 
 عمل وغيرها وأماكن تجهیزات من یتطلبه وما الأساسیة خطواتها وتحدید بالجامعة، للعمل مبدئیة خطة اقتراح. 
 الجامعة داخل الجودة تحسين. 
 یلي: ما مسؤولیاتها أهم و الجودة، إدارة عملیة مركز الجودة: تعتبر توجیه لجنة 
 الأخرى. والمؤسسات الجامعة بين الصلة توثیق 
 الجامعة. داخل المستفادة والدروس الفائقة الخبرات ونشر الخوف إزالة 
 الجودة. دوائر برنامج لتطویر اللازمة الخطط وضع 
 أهداف توافق مدى من والتأكد الجامعة، في الشاملة الجودة برنامج تقويم على اللجنة هذه وتقويمها: تعمل الجودة قیاس لجنة 

 على بالتركیز تلبیتها تتم المستفیدین، حاجات أن من تتحقق أن الجامعات على يجب كما  .الزبائن احتیاجات مع الجامعة
جمیع  وتوظیف الرجعیة التغذیة استخدام خلال من وذلك والبعید، القریب الأمدین على الحاجیات الكامل لتلك الفهم

 خلاله من يمكن الجامعة والمستفیدین، بين فعال تعاون نظام إيجاد ضرورة مع المستفیدین وإدارتها، بحاجات المتعلقة المعلومات
 .المستفیدون هؤلاء یواجهها التي المشاكل حل على والعمل الخبرات تبادل

 تعتبر الأخيرة فهذه بالنسبة للجامعات، خاصة مستحیلة، لیست بالتأكید ولكنها معقدة، مهمة لشاملةا الجودة إدارة تحقیق یعد قد   
 قیمة بالفعل ستضیف حیث الصحیح، بالشكل تم تطبیقها ما إذا الشاملة، الجودة إدارة مبادئ لتطبیق الصالحة الأماكن أفضل من

 .ومخرجاتها للمؤسسة وجودة
 الشاملة في مؤسسات التعليم العالي:مبادئ تطبيق إدارة الجودة   4.4

 ومتابعة الكافي الوقت الجهد وتخصیص ببذل مطالبة الجامعة فإن العالي، التعلیم في الواقع أرض على الشاملة الجودة إدارة تترجم لكي   
  (59، صفحة 2012/2013)عميرة،  والمتمثلة في: الشاملة، الجودة إدارة بمبادئ الأخذ من تتمكن حتى التغیير،
 الشاملة، الجودة بإدارة لتعزیز الثقة العالي، التعلیم مؤسسات في العاملين جمیع لدى والقناعة التوعیة بزرع التطبیق قبل التمهید 

 الأهمیة المناسبة، وإعطائها الجودة لمفاهیم تبني الإدارة العلیا ضرورة مع والتمیز بالجودة تؤمن ثقافة إلى المؤسسیة الثقافة وتطویر
 .العالي التعلیم بمؤسسات العاملين قبل من بها والالتزام عملیة تطبیقها تسهل و التغیير، على تساعد بیئة وإيجاد

 نوعیا تطویرا يحقق ومهنیا بما إداريا تطویرها على والعمل وقوانینها، أنظمتها بمراجعة الأخيرة هذه تقوم الجامعة مستوى على 
 .والواجبات الاتصال، الحقوق وسائل الوظیفي، الرضا والخدمات، المرافق والمختبرات، الأجهزة في
 ومحاور منهج في تشكیل فعال عنصر إلى استقبال، وسیلة مجرد من الطالب یتنقل أن ینبغي الجامعي، الطالب مستوى على 

 .الآخرین ومحاورة إبداء الرأي على قادرة مستقلة علمیة شخصیة وتشكیل النظر، وجهة وإبداء العلمیة، المادة
 دور يأتي المجال وفي هذا أدائه، من ویطور المتسارعة العلمیة التغيرات یواكب أن ینبغي التدریس، هیئة عضو مستوى على 

 عملیة في الحدیثة للوسائل الأكاديمي، استخدامهم أدائهم وتصنیفهم )حسب التدریس هیئة أعضاء أداء تقییم في الجامعة
 مع التدریس هیئة عضو توافق عدم حال علمیة(، وفي ندوات ومؤتمرات في مشاركتهم محكمة، علمیة أبحاث نشر التدریس،

 العلمي أدائهم وتطویر توجیههم بهدف المعنیين، التدریس هیئة لأعضاء تدریبیة بعقد دورات الجامعة تقوم المواصفات، هذه
 .والمعرفي

 مع یتناسب العلمي بما محتواها تغیير أو تطویرها دفھب متخصصة لجان قبل من مراجعتها تتم المناهج، مستوى على 
 .المتسارعة العلمیة التطورات

 الأداء لتحسين وصولا الذاتي التقییم روح وتنمیة الإداریة، الرقابة من التخفیض نحو السعي. 
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 السبل عن للعملیات )البحث المستمر للتحسين نظام وإرساء القرارات واتخاذ المشكلات تحلیل في العلمي المنهج تطبیق 
 الأعمال(. لأداء المستمر للتحسين الكفیلة

 المتوقعة عوائده زيادة مع التعلیم، تكلفة من التقلیل علي العمل. 
 للعمل العالمیة المواصفات القیاسیة قدرة مدى یعني وهو العالي، التعلیم میدان في الشاملة الجودة إدارة لتطبیق معایير وضع 

 التعلیمي، المیدان مع لیتوافق 9000 نظام الایزو تطویر تم ولقد التكالیف، وتخفیض الإنتاجیة العملیة كفاءة تحسين على
 خدمة إلى للوصول التعلیمیة بالمؤسسات المطبق الجودة في نظام توفرها الواجب المتطلبات مجموعة تمثل بندا 19 ویتضمن
 –والبیانات الوثائق ضبط –العقود مراجعة – الجودة نظام -العلیا الإدارة ولیة )مسؤ :في البنود هذه تتمثل و عالیة، تعلیمیة
 ضبط ومراقبة –للطلبة التعلیمیة العملیة وتتبع تمییز –أمره ولي أو الطالب من المقدمة والمعلومات من الخدمات التحقق -الشراء
 الإجراءات –عدم المطابقة حالات –والاختبار التفتیش حالة -الطلبة وتقويم ضبط –والاختبار التفتیش –التعلیمیة العملیة

 –الخدمة –التدریب –للجودة المراجعة الداخلیة –السجلات ضبط –والنقل والحفظ والتخزین التناول –والوقایة التصحیحیة
 الإحصائیة(. الأسالیب

 معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات:  5.4
 المؤسسات في فاعلیته من التي تحد الصعوبات من العدید یواجه تطبیقها أن إلا التعلیمي، المجال في الشاملة الجودة إدارة أهمیة رغم   

 (59، صفحة 2012/2013)عميرة،  نذكر: الصعوبات هذه أهم ومن خاصة، بصفة والجامعات عامة، التعلیمیة
 ذلك الشاملة )و إدارة الجودة مدخل تطبیق لمتطلبات بالجامعات، السائدة والمالیة والإداریة الأكاديمیة الأوضاع ملائمة عدم 

 التعلیمیة، العملیة وأدوات هیئة التدریس أعضاء أداء الجامعي، التعلیم أنماط وأهداف الحالیة، التعلیم فلسفة مستوى على
 التعلیم الجامعي(. وتمویل المادیة والإمكانات علميال والبحث العلیا الدراسات ونظام

 الممارسات المستمدة من البیانات وتوفير فیها، العمل مسؤولیات وتنظیم أدوارها، وتحدید الجامعة أهداف في النظر إعادة 
 .التعلیمي بالأداء والمناخ المحیط العمل جوانب تحسين إلى الوصول أجل من والأداء، السیاسات لتوجیه والأبحاث

 الشاملة الجودة إدارة تطبیق في العاملين جمیع مشاركة عدم. 
 يخص فیما رغباتهم وتوقعاتهم )وذلك مع تتفق التي الخدمة جودة ومستوى للطلبة، المقدمة التعلیمیة الخدمة جودة ملائمة عدم 

 الطلبة(.  ورعایة الخدمة تقديم نظام المتبعة، التقییم وأسالیب التدریس هیئة أداء الجامعي، الكتاب
 سوق العمل(. لمتطلبات طبقا المناهج تطور مدى حیث العمل )من سوق وقطاعات الجامعة بين الربط عدم 
 الإدارات من أو العاملين من سواء التغیير مقاومة. 
 الروتين عن بعیدا العمل،في  الحريات من بالمزید یسمح لامركزي نظام إلى بحاجة الشاملة الجودة فإدارة القرار، اتخاذ في المركزیة 

 .والأداء العمل تضعف التي الإداریة والتعقیدات
 والابتكار المسؤولیة تحمل على والقادرة الشاملة، الجودة إدارة مجال في والمؤهلة المدربة الإطارات قلة. 
 عادیة غير كافیة میزانیة إلى الشاملة الجودة إدارة تطبیق يحتاج. 
 ومتطور جدید هو ما تقبل یرفض الذي والاجتماعي الثقافي الإرث. 

 القیادة قبل من بالجرأة الشاملة التحلي الجودة إدارة مفاهیم نحو للتحول الجامعات إدارة على تحتم السابقة والمتطلبات المبادئ إن   
 .الهدف ذلك بلوغ في النجاح دون تحول التي المعوقات جملة في الحسبان الأخذ مع التقلیدي، التعلیم عن بعیدا للأفضل التغیير نحو العلیا
 . النتائج5
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 التعلیم من المرحلة هذه بعد مباشرة ینتقل الفرد أن ذلك المجتمعات، في كبيرة أهمیة ويأخذ التعلیم مستويات أعلى العالي التعلیم يمثل   
وخلصتا هذه الورقة البحثیة التي تناولت ادارة  الكلي، المستوى وعلى الفردي المستوى على هام دورولما له من  والإنتاج، العمل عالم إلى

 الجودة الشاملة كمدخل لتحقیق جودة مؤسسات التعلیم العالي توصلنا الى النتائج التالیة:
 لعلتج الحاجة حسب تظهر والتي والمنتظمة المقررة النشاطات من مجموعةفي  ليعاال ملیعالت لنظام بالنسبة الجودة ضمان يمثل 

 الزبائن؛ تعاوتطل الجودة لمتطلبات الاستجابة مستوى في النظام هذا
  التضامنیة المسؤولیة خلال من لیميعالت النظام مخرجات وتحسين إدماج إلى یهدف ملاش نهج عن الشاملة الجودة إدارة برعت 

 .والطلبة الإداریين ساتذة،الا بين
  لعالي.فعالیتها في تحسين اداء مؤسسات التعلیم ايجب التدرج في تطبیق خطوات إدارة الجودة الشاملة من اجل تثبیت 

 ومن خلال دراسة هذا الموضوع تم إختبار الفرضیات والتوصل الى النتائج التالیة:   
 
 بشكل ة من الجودة، وتخطیطهایتهدف إدارة الجودة الشاملة إلى السعي لإرضاء الزبون من خلال تلبیة حاجاته بدرجة عال 

 مستوى تحقیق الأساسي هدفها متكاملة، خلال إستراتیجیة من إلا الهدف هذا تحقیق يمكن لا العملي، الواقع في ولكن دائم،
وهذا یدل  للمؤسسة. والتطور والاستمرار البقاء ضمان بغیة وسعادة الزبائن، رضا تحقیق أجل من للمنتجات، ل عا جودة

 على صحة الفرضیة الأولى ولكن بشروط.
    اكسباهم بالطلبة بهدف من الاتصالات مجموعة أنها: "تحقیق على العالي التعلیم خدمة جودة یعرف محجوب، فیصل بسام 

 ربط أنه التعریف، هذا خلال من ونلاحظ المستفیدة". توقعات الأطراف تلبیة من تمكنهم التي والاتجاهات والمهارات المعارف
 .منها المستفیدة توقعات الأطراف مخرجات تلبي تقديم على العالي التعلیم مؤسسة قدرة بمدى العالي خدمة التعلیم جودة تحقیق

 وهذا ما یؤكد صحة الفرضیة الثانیة.
 المصادر من المزید على لاطلاعبا كفاءته تطویرخلال  العالي، من التعلیم خدمة في الجودة تحقیقالتدریس  هیئة عضول يمكن 

 بمتطلبات للإیفاءة، العلمی المستجدات آخر على للاطلاع الفرصة له تتیح التي تقنیات المعلومات، واستخدام الحدیثة العلمیة
 التي والمعنویة المزايا المادیة عن فضلا العمل، وسوق الطلبة ومتطلبات حاجات مع لتتناسب صیاغتها تم التي المناهج الجدیدة،

 أسالیب سیتعلم أنهّ ،كما التدریسیة مهامهلأداء  المناسب التنظیمي المناخ توفير متطلبات من تعد والتي علیها يحصل قد
وهذا ما یثبت صحة  أفضل؛ بشكل الطالب لذهن إیصالها في بشكل یسهم المحاضرات وعرض تقديم في جدیدة وتقنیات

 الفرضیة الثالثة.
 . الخاتمة6
 فهي مواهبه، وصقل وتنمیة قدراته الفرد تكوین في جوهريا دورا وتلعب المجتمع، في رائدة مكانة تحتل زالت ولا الجامعات كانت    

 حالة إلى والجمود التأخر حالة من المجتمع نقل عبء على عاتقهم یقع الذین من نهضته، وحملة المجتمع قادة وتخریج إعداد عن مسؤولة
 وخدمة العلمي والبحث التعلیم في المتمثلة وظائفها خلال من تسعى التعلیمي، الهرم قمة موقعها في بحكم فالجامعة والتقدم، الانطلاق

 تحقیق وبما یضمن متوازنا، وعلمیا نفسیا إعداد التنمیة قادة إعداد من يمكن بما والإدراك، المهارات وتنمیة السلوك إلى توجیه المجتمع،
 .للمجتمعات التطور

 ورؤساء والإداریين، الباحثينانتباه  بشدة جذبت فقد الصناعي، القطاع في الشاملة الجودة إدارة حققتها التي النجاحات وبفعل   
 وبالأخص التعلیمي، الجانب في وتجربته الصناعي منبته المفهوم من هذا استعارة على العمل تم حیث نحوها، الكلیات وعمداء الجامعات



 ـى الوطني الأول حول: الجودة في مؤسسات التعليم في الجزائرالملتقــ
 

 المجتمع لخدمة وعملیا علمیا المؤهلين الخريجين من مخرجاتها مستوى من والرفع الجامعات، بمستوى أداء النهوض أجل من وذلك الجامعي،
 .التقدم بركب واللحاق وتحقیق أهدافه
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