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   الأول الفصل
   السابقة والدراسات العام الإطار

  .للدراسة العام الإطار: الأول المبحث
  .السابقة الدراسات: الثاني المبحث
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   الأول المبحث
  للدراسة العام الإطار

  :  المقدمة
یتصف العالم الذي تعمل فیه المنظمات الیوم  بشكل عام  بعدد من الخصائص من 

تطورات التكنولوجیة والاستفادة من تطبیقاتها في مختلف مناحي الحیاة، الانفجار بینها سرعة ال
المعرفي المصاحب للتطور في التكنولوجیا، التحول من الاقتصاد السلعي إلى الاقتصاد الخدمي، 
اعتماد مفاهیم وأدوات جدیدة في إدارة المنظمات  وفي النظر للزبائن والموردین والمنافسین ، 

موضوع البحث  –، وموضوع إدارة الجودة الشاملة ...الشدید بتلبیة حاجات المستفیدین  الاهتمام
  .من بین أهم موضوعات علم الإدارة الآن - الحالي

 وتجویـده لتطـویره جـادة محـاولات والوطني العالمي الصعیدین علي الجامعي التعلیم یشهدو   
 اهتمامــاً  العــالم فــي والمنظمــات كومــاتالح تولیهــا عالمیــة ظــاهرة بــالجودة الاهتمــام أصــبح حیــث ،

 للوصـول وذلـك ، بـه یسـتهان لا اسـتراتیجیاً  وسـلاحاً  دولیـة عمـل لغـة الجـودة أصـبحت كما ، خاصاً 
 بعـض إنشـاء الـدولي المسـتوي علي الاهتمام هذا یجسد وقد ، العالم مستوي علي والأفضل للأجود
 وجـائزة ، الأیـزو ومواصـفات ، الاعتمـاد اتهیئـ مثـل التعلـیم جودة لضمان العالمیة والآلیات الصیغ
 ، العـالم دول مـن كثیـر فـي ومخرجاته التعلیم نوعیة لتحسین أدت والتي ، القومیة بالدریج لم مالكو
 بــین قــوي ارتبــاط وجــود إلــي توصــلت حیــث والتعلیمیــة التربویــة والدراســات البحــوث تؤكــده مــا وهــذا

 اهتمـام كـان المنطلـق هـذا ومـن ، البشـریة مخرجاتهـاو  التعلیمیـة المؤسسـات في الجودة نظام تطبیق
 والنمــو العلمــي التفــوق لتحقیــق الصــحیح المــدخل هــو ذلــك واعتبــار التعلــیم بجــودة المتقدمــة الــدول

 المنـتج جـودة علـي التركیـز هـو الجـودة مفهـوم لان ونظـراً .  بالفعـل ذلك في نجحت وقد الاقتصادي
 الأســتاذ مســتوي تحســین أن معنــاه وهــذا المنبــع مــن بــدأت أنهــا أي ، العملیــات جــودة وعلــي النهــائي

 خطــوه خطــوه تتمرحــل وعملیــات آلیــات عبــر  وتطــویره إعــداده مرحلــة مــن یبــدأ أن یجــب الجــامعي
  .  الجامعي الأستاذ بمستوي التدریجي الارتقاء جمیعها وتستهدف تنتهي حتى

 هـي العولمـة ظـل فـي التنافسـیة البیئـة لمقابلـة الآن المتبعـة الحدیثـة الإداریـة المنـاهج أهـم من      
 وبــذلك الإدارة مجــال فــي والدارســین الممارســین أنظــار علیهــا تركــزت فقــد لــذا الشــاملة الجــودة إدارة

 التجــــارة منظمـــة ومبــــادئ الاقتصـــادي والتحریــــر العولمـــة مفــــاهیم مـــع التفاعــــل وعـــى هنــــاك أصـــبح
  .السوق واقتصاد الحرة المنافسة على القائمة العالمیة

 لتقـــدیم الشـــاملة الجـــودة إدارة مـــنهج تتبنـــى بـــدأت الحكومیـــة والوحـــدات المصـــالح مـــن العدیـــد      
 الإداري الظـــل وتقصــیر الدولـــة فــي الأداء ضـــبط مــن كجـــزء تكلفــة وبأقـــل عالیــة جـــودة ذات خدمــة

شــباع  فـــي والتطــویر التجدیــد عــن یبحــث مــن هــو النــاجح فالقائــد تكلفــة بأقــل المــواطنین حاجــات وإ
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 الأعمـال مجـال فـي للبقـاء الشـركات وحاجـة الإعمـال بیئـة فـي الدینامیكیـة للتغیـرات نتیجةك منظمته
 هـذا ظـل فـي الجودة مشكلة لمواجهة جدیدة تطویریة كمرحلة الشاملة الجودة إدارة مفهوم برز حیث

 فكریــة فلســفة أصــبح بــل للمواصــفات بالمطابقــة یتعلــق تقلیــدي مفهــوم مجــرد الجــودة تعــد لــم المفهــوم
ومــن هنــا .بــه والتــأثر التــأثیر ومــدي .التغیــر مــع وتعاملهــا علاقتهــا وفــي بكاملهــا المنظمــة كیــان تعــم

  : رأینا الأتي 
  :الدراسة  مشكلة:  أولاً 
 الإداریة الأسالیب لم تعد العولمة في ظلو  ، المختلفة المنظمات بین المنافسة تنامي ظل في

من  نكما أن ضغوط المستفیدی. لنجاح والتمیزتهتم بالبقاء وا التي للمنظمات  تجدي  التقلیدیة
بشكل عام دفع بموضوع إدارة الجودة  stakeholdersالخدمة، وضغوط جماعات المصلحة 

  . تالشاملة إلى واجهة الاهتماما
 Excellencyلتحقیق التمیز  السعي أي المنظمات،ما تقدم زیادة حدة المنافسة بین  أملى كلوقد 

وللحصول  للتمیز،الخیارات المتاحة  أهمأحد  باعتبارها Quality ت الجودةوهنا برز  التنافسي،    
  ..Competitive Advantageعلى میزة تنافسیة 

یحظى موضوع جودة التعلیم العالي باهتمام ممیز في كثیر من بلدان العالم في و 
 علي الجامعي التعلیم یشهد  بالتمیز، إذ السنوات الأخیرة، بحثاً عن تقدیم خدمة تعلیمیة تتصف 

لحات الجودة ط،لذا تشیع الآن مص وتجویده لتطویره جادة محاولات الوطني والعالمي  الصعیدین
الجودة في التعلیم العالي ، وتختصر كل مفاهیم الجودة في التعلیم ) توكید(وضمان ضبط الجودةو 

  Academic Accreditation andالجامعي فیما یعرف  بالتقویم والاعتماد الأكادیمي 

Assessment.  
 بالمفــاهیم الالتــزام نحــو الاتجــاه وعــدم الحدیثــة الإداریــة للمفــاهیم التــام شــبه الغیــاب أن كمــا

 مؤسســـات فــي محلیــة أو عالمیــة معــاییر ذات جـــودة أداء لتحقیــق الشــاملة الجــودة لإدارة الأساســیة
 المنشـآت مـن كثیـراً الملاحـظ بصـورة عامـة نجـد أن  مـن أیضاً و  الحكومیة وخصوصا  العالي التعلیم

 وتتجاهـل للتحسـین والهندسـیة الفنیة النواحي وكذلك العلمیة والدراسات البحوث على تركز التعلیمیة
  .الجودة عالیه مستویات تحقیق في ودورها الإداریة النواحي كبیر حد إلى

 تحقــق حتــى الفــراغ ذلــك لســدللبحــث فــي هــذا المجــال  للباحــث أساســیا دافعــا كــانكــل ذلــك 
نو  خصوصــاة خدمـــال تقــدیم فـــي الكفــاءة مـــن عالیــة بدرجـــة أهــدافها لمؤسســـاتا تلــك  الجـــودة إدارة إ

 والتقـدم التطـور ومجـاراة مواكبـة اسـتطاعتها وكـذلك العمـلاء حاجـات تلبیـة فلسـفة علـى تقوم الشاملة
  . وعالمیاً  محلیاً  والتكنولوجي الإداري

  
  : ومن هنا یمكن عرض التساؤلات التالیة 
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 ؟ المختلفة بإداراتها الشاملة الجودة إدارة لتطبیق حاجة في العالي تعلیمال مؤسسات هل 

 العالي؟ التعلیم مؤسسات في حقیقیة جودة إدارة تطبیق إلى الوصول یمكن كیف  
 الجــــودة إدارة لتطبیــــق إتباعهــــا العــــالي التعلــــیم لمؤسســــات یمكــــن التــــي الخطــــوات هــــي مــــا 

  .؟والتقویم والاعتماد الأكادیمي  الشاملة
 ـــیم مؤسســـات تواجـــه التـــي المشـــكلات هـــي امـــ  إدارة فلســـفة تطبیـــق تبنـــي عنـــد العـــالي التعل

  . ؟والتقویم والاعتماد الأكادیمي الشاملة الجودة
  : الدراسة  أهداف:   ثانیاً 
  :  كالآتيالدراسة  أهداف تحدید یمكن
 كادیميالأ الاعتماد لتقویموا الجودة تطبیقات السعودي في التعلیم العالي تجربة تقییم .  
 مؤسســــات فـــي حقیقیـــة جـــودة إدارة لتطبیـــق إتباعهـــا یمكـــن التـــي الخطـــوات علـــى التعـــرف 

  .  السعودیة العربیة بالمملكة العالي التعلیم
 متطلبـات حسـب العـالي التعلـیم مؤسسـات فـي التعلـیم جـودة وأبعـاد ومتطلبـات أسـس معرفة 

  . الاكادیمي والاعتماد للتقویم الوطنیة الهیئة
 فلسـفة تطبیـق عنـد السـعودي العـالي التعلـیم مؤسسـات تواجـه التي المشكلات يعل التعرف 

  . والتقویم والاعتماد الأكادیمي الشاملة الجودة إدارة
  : الدراسة  أهمیة:  ثالثاً 

 :تستمد هذه الدراسة أهمیتها من خلال

فــي  Hot issuesأهمیــة موضــعها، إذ أن إدارة الجــودة الشــاملة تعــد احــد موضــوعات الســاعة  -أ
كثیــر مــن المجــالات والعلــوم، ومــن بینهــا علــم الإدارة، كمــا أن كثیــر مــن فلســفات ومفــاهیم وأدوات 
إدارة الجودة الشاملة نفسها لازالت  فـي طـور التشـكل والتجریـب والاختبـار خاصـة فـي الـدول الأقـل 

  .نموا
ـــة اختبـــار مفاهیمهـــا وأدواتهـــا فـــي مجـــال ا -ب ـــیم، وهـــذا وتكتســـب الدراســـة أهمیتهـــا مـــن محاول لتعل

ولـــــیس ( ینســـــجم مـــــع میـــــل بحـــــوث ودراســـــات الإدارة عالمیـــــاً الآن للتطبیـــــق فـــــي مجـــــال الخـــــدمات
  ) . الصناعة

تحظى محاولات تطبیق مفاهیم وأدوات إدارة الجودة الشاملة في التعلیم العالي السعودي باهتمـام كبیـر، اذ  -ج
ذه الدراسة محاولة لاختبار عملیة تطبیق الجودة حشدت موارد كبیرة لإنجاح وتوفیر مقومات التطبیق، وتمثل ه

  .الشاملة في التعلیم العالي السعودي، ولتشخیص أهم معیقات هذا التطبیق
المحاولة المتواضعة لإثراء المكتبة السعودیة والسودانیة على وجه التحدید، والعربیة بشكل عام في مجـال  -د

  .معرفي به نقص كبیر
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نموذج الدراسة/4
المتغیر المستقل

ادارة الجودة الشاملة

المتغیر التابع
التقویم والاعتماد 

الاكادیمي

التطبیق السلیم لضمان الجودة

اهداف مؤسسات التعلیم العالي

مستوى رضاء العملاء

مشكلات تواجه مؤسسات التعلیم العالي 
عند تطبیق فلفسة ادارة الجودة الشاملة

 
  

  :  لدراسةا یاتفرض:  رابعاً 
  : ختبار الفرضیات التالیةلا دراسةالیسعى 
 الأكـادیمي والاعتمـاد الجودة لضمان السلیم التطبیق بین إحصائیة دلالة علاقة ذات هناك 

  .العالي التعلیم بمؤسسات التعلیمیة العملیة مخرجات وجودة
 عملیــةال وتطــویر العــالي التعلــیم مؤسســات أهــداف بــین إحصــائیة دلالــة ذات علاقــة هنــاك 

  .التعلیمیة
 ـــة ذات علاقـــة هنـــاك  والعملیـــةأعضـــاء هیئـــة التـــدریس  رضـــاء مســـتوي بـــین إحصـــائیة دلال

  .السعودیة العالي التعلیم بمؤسسات التعلیمیة
 الشاملة؟ الجودة إدارة فلسفة تطبیق عند العالي التعلیم مؤسسات تواجه مشكلات هناك . 

  
  
  

  : الدراسة  منهج:  خامساً 

 نموذج الدراسة
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  .  الدراسة بیانات لوصف التحلیلي الوصفي نهجالم الباحث اتبع  
  : في  البیانات مصادروتمثلت 
 ــة البیانــات مصــادر  هــذا فــي الاختصــاص بــذوي المقــابلات بــبعض المتعلقــة وهــي: الأولی

  .  والملاحظة الاستبانة في وتتمثل المجال
 الـدوریات، والمراجـع المصـادر،  الكتـب فـي المتمثلـة تلـك وهي:  الثانویة البیانات مصادر 

  .   الانترنت شبكة ومواقع  الدوریات،الرسمیة والتقاریر
  : الدراسة  حدود:  سابعاً 

 بعـــض اختیـــار تـــم المكانیـــة الحـــدود جانـــب مـــن الموضـــوع لدراســـة:  المكانیـــة الحـــدود أولاً 
  .حالة ك السعودیة الجامعات

   م٢٠١٤ العام  علي التركیز فتم  الزمانیة الحدود جانب من أما:  الزمانیة الحدود اً یثان
  -:أدوات الدراسة -ثامناً 

)  ٣٢( تمثلت اداة الدراسة الاساسیة في الاستبانة والتي غطت اربعة محـاور رئیسـیة تحتـوي علـي 
وقد جـرى تحكـیم الاسـتبان مـن مختصـین فـي القیـاس . باستخدام لیكرت الخماسي )) سؤال (( فقرة 

كمـــا جـــري للاســـتبانة اختبـــار الصـــدق )) حكمـــین اســـماء الم ١ملحـــق . ( الكمـــي والجـــودة والادارة 
  والثبات 

 نظریات الدراسة

  :استند الباحث الى عدد من النظریات في اطار الفكر الاداري تتمثل في
 تفترض هذه النظریة ان مؤسسات التعلیم العالي بالجامعات السعودیة : نظریة الاشارة

  .لوحدات الاداریة المتخصصةتستمد من تقویم أدائها على اشارات الجودة الشاملة با
 تفترض هذه النظریة ان احتمال وقوع الحد یكون مشروطا بالفعل : النظریة الشرطیة

المختار، ومن ثم فان اختیار الجامعات السعودیة من بین بدائل القیاس الاداري لمفاهیم 
  .ضمان الجودة

 عالي للجودة تتاثر تفترض هذه النظریة ان ادارة مؤسسات التعلیم ال: النظریة السلوكیة
  .بسوق متطلبات سوق العمل ورضاء اعضاء هیئة التدریس

 یمكن النظر الى مؤسسات التعلیم العالي على انها مجموعة من العقود بین : نظریة الوكالة
 .اعضاء الوحدات الاداریة للجودة بالكلیات والعمادات التابعة للجامعة

 
  
  

  الدراسة ومجتمع عینة -تاسعاً 
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 العام في عددها وكان ، الحكومیة  السعودیة الجامعات كل في الدراسة عمجتم یتمثل
 عینةك جامعات ناشئة )  ٨ (اختیار تم المجتمع هذا ومن جامعة،)  ٢٤ (   هـ ٢٠١٤
  )١ رقم جدول. (عشوائیة

  :  الدراسة هیكل: اً عاشر 
  :  یلي كما مباحث عدة الي ینقسم فصل وكل فصول خمسة  إليالدراسة  هیكل ینقسم

 مقدمـــة علـــي ویحتـــويالمبحـــث الأول :  والدراســـات الســـابقة العـــام الإطـــار:  الأول الفصـــل
 بالإضـافة ومنهجـه وفروضـه وأهمیتـهالدراسة  وأهداف وتساؤلاتهالدراسة  ومشكلة الدراسة  لموضوع

 ةالدراسـ وموقـف السـابقة الدراسات تقییم ثم للبحث السابقة الدراسات لاستعراض إلى المبحث الثاني
  .  الدراسة  هیكل وأخیراالدراسة  حدود ثم  السابقة الدراسات من الحالیة

 أربعـــة علـــي ویحتـــوي للدراســـة النظـــري الإطـــار مـــن الأول الجـــزء ویتنـــاول:  الثـــاني الفصـــل
مفهــوم الجــودة فــي :  الثــاني والمبحــث . الشــاملة للجــودة العامــة المفــاهیم:  الأول المبحــث: مباحــث
 وأهـدافمبـاديء :  رابـعال المبحـثو .  التعلیمیـة العملیـة في الجودة مفهوم: لثالثا المبحثو  الإسلام
یتنــاول علاقــة إدارة الجــودة الشــاملة :  الثالــث أمــا الفصــل .ومتطلباتهــا الشــاملة الجــودة إدارة تطبیــق

عـن فیتحـدث  رابـع ال الفصـلأمـا . ویتكون من مبحثـین . بالمفاهیم الإداریة والتخطیط الاستراتیجي 
فـــي الجامعـــات فـــي  الجـــودة وضـــمان الاكـــادیمي لاعتمـــادنظـــم االقیـــاس والتقـــویم و دة الشـــاملة و الجـــو 

  : مباحث أربعة علي ویحتوي: ضوء المعاییر الدولیة 
 مفاهیم:  الثاني اما المبحث في الجامعات العملیة التعلیمیة القیاس والتقویم في: الأول المبحثف

 المبحثو .الأكادیمي الاعتماد أنواع:   الثالث المبحث اما.  الجودة وضمان الأكادیمي الاعتماد
  .   وتجاربها الدول بعض ومعاییر نماذج: الرابع 

المبحـث   .تكون من أربعـة مباحـث وی. المیدانیة الدراسةفیحتوي على : الخامس الفصلما أ
،  المیدانیـة لدراسـةإجـراءات ا: المبحـث الثـانيامـا ، بالجامعات محل الدراسـة  یةتعریفبطاقة : الأول

: أولاً : امــا المبحــث الرابــع فیحتــوي علــى .تحلیــل البیانــات واختبــار الفرضــیات: المبحــث  الثالــث و 
  . والملاحق  المراجعواخیراً تحتوي الدراسة علي . ثانیاً التوصیات . النتائج 

  -:التعاریف الإجرائیة للدراسة –حادي عشر 
  الجامعات السعودیة -د عتماد والتقویم الاكادیميالا -ج ادارة الجودة الشاملة -ب الجودة -أ
  .عالي مخرجات التعلیم ال -و رضا المستفید -ـه
  

  الثاني المبحث
  السابقة الدراسات
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  )١() ١٩٩٦(  النبي محمد أحمد عبددراسة 
 إلــى هــدفت ،" بمصــر الجــامعي لتطــویر  التعلــیم مــدخل:  الشــاملة الجــودة إدارة"  بعنــوان 

ـــیم لتطـــویر مقتـــرح تصـــور تقـــدیم  الشـــاملة، الجـــودة إدارة مـــدخل المصـــري باســـتخدام الجـــامعي التعل
 بتنــاول بـدأتها الخطــوات، مـن مجموعــة الوصـفي، واتبعـت المــنهج الدراسـة اســتخدمت ذلـك ولتحقیـق
 والتقنیـــــات الفكریـــــة، ومنطلقاتـــــه التـــــاریخي أوضـــــحت تطـــــوره حیـــــث الشـــــاملة، الجـــــودة إدارة مـــــدخل

 الجــامعي، التعلـیم فــي الشـاملة لجـودة ا إدارة ذلـك نظــم بعــد تناولـت ثـم علیهــا، یعتمـد التـي والأدوات
 BS ، الجــودة توكیــد ومفهــوم Quality Assurance الــذي: مثــل الــنظم هــذه بعــض إلــى فتطرقــت

  . البریطانیة المواصفات
دارة وأمریكــا، الغربیــة أوروبــا فـي الجــامعي التعلــیم مؤسســات فــي یسـتخدم الشــاملة  الجــودة وإ

 Total Quality Management الأمریكیــة الجامعــات فــي واســع نطــاق علــى خدمیســت الــذي
  .والیابانیة

 الجـودة الشـاملة لإدارة مقتـرح تصـور وضـع النظري التحلیل هذا ضوء في الدراسة وحاولت
ـــیم فـــي  الجـــودة ومســـئولیاتها مجـــالس بعـــض التصـــور هـــذا تناولـــت حیـــث المصـــري، الجـــامعي التعل

  .المجالس هذه في مراعاتها بغيین التي الاعتبارات وبعض
  .)٢() ١٩٩٧(  خالد عمر عثمان  دراسة مصطفى

 الحـادي القـرن تحـدیات لمواجهـة التعلـیم الجـامعي تطویر في الشاملة الجودة إدارة" بعنوان 
  ." والعشرین
 الجـــودة إدارة تطبیـــق علـــى العمـــل خـــلال الجـــامعي مـــن التعلـــیم إدارة تطـــویر إلـــى هـــدفت 

 تحـدیات مواجهـة فـي فعـال دور الجـامعي یصبح للتعلـیم أن بغیة التعلیم؛ من لنوعا هذا في الشاملة
 .والعشرین الواحد القرن

للتحــدیات  الدراســة اســتعراض خــلال مــن الوصــفي المــنهج الباحــث اســتخدم ذلــك ولتحقیــق
 وتعرضــت الدراســة والعشــرین، الواحــد القــرن فــي الجــامعي والتعلــیم المصــري المجتمــع تواجــه التــي
 وعضــو والبــرامج التعلیمیــة الطالــب، وهــي الجــامعي التعلــیم فــي ومحاورهــا الشــاملة الجــودة وملمفهــ
دارة التعلیمیـــة وتجهیزاتهـــا، والقاعــات الجـــامعي والكتـــاب التــدریس وطـــرق التـــدریس هیئــة  الجامعـــة وإ

ــــة، واللــــوائح والتشــــریعات ــــیم الجــــامعي، والتمویــــل الجامعی  الدراســــة ووضــــعت الأداء الجــــامعي، وتقی
: أبرزهــا مــن الجــامعي، فــي التعلــیم الشــاملة الجــودة بــإدارة الأخــذ فــي تســاهم التــي التوصــیات عــضب

                                                             
درجـة الماجسـتیر بمصـر،  الجـامعي لتطویر  التعلیم مدخل:  الشاملة الجودة إدارة" النبي محمد أحمد،  عبد )١(

 .م ١٩٩٦،"  جامعة الإسكندریة –في إدارة الجودة الشاملة ،كلیة التجارة 

 القــرن تحــدیات لمواجهــة التعلــیم الجــامعي تطــویر فــي الشــاملة الجــودة إدارة" مصــطفى خالــد عمــر عثمــان )٢(
 .م١٩٩٧، كلیة التجارة ، مصر –ورقة علمیة بجامعة الإسكندریة ،  والعشرین الحادي
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ـــا – الاســـتراتیجي التخطـــیط  التعلــــیم وأنشـــطة مـــوارد لهیكــــل - العمـــل ســـوق احتیاجـــات مــــن انطلاقً
 التعلـــیم فـــي التكنولوجیـــا اســـتخدام وتكثیـــف المحیطـــة، البیئـــة فـــي المتغیـــرات ضـــوء علـــى الجـــامعي

 .العملیة التعلیمیة ویثري یدعم بما أشكالها اختلاف على يالجامع
   )١( ) ١٩٩٧(  أسامة محمد النجار دراسة

 . " الإنسانیة والفعالیة للإنتاج الجامعي التعلیم"  بعنوان
ـــــان إلـــــى الدراســـــة الوصـــــفي،وهدفت المـــــنهج باســـــتخدام  فـــــي الشـــــاملة الجـــــودة إدارة دور بی

 جدیــدة أطــر واقترحــت الجامعــات، فــي الــراهن الوضــع ســةالدرا شخصــت كمــا الجامعــات المصــریة،
والإنتاجیـة،  الشـاملة الجـودة أهمیة وتأكید الاستراتیجي، التخطیط آلیات باستخدام الجامعي للتطویر
 .الطلاب وحمایة
  .)٢() ١٩٩٨(  خالد مسعد أبونبعة :دراسة 

 الوصــفي، المــنهج مباســتخدا" التعلــیم العــالي مؤسســات فــي الجــودة إدارة"  بعنــوان بدراســة 
 الجامعــــات بــــین مــــا التعــــاون الشــــاملة ومجــــالات الجــــودة إدارة مفــــاهیم علــــى التعــــرف إلــــى وهــــدفت

 الأیـــزو سلســـلة تطبیـــق ومجـــالات الجامعـــات الأجنبیـــة فـــي الجـــودة وتطبیقـــات الأعمـــال، ومنظمـــات
 فـــــي الجـــــودة إدارة تطبیـــــق إمكانیـــــة تناولــــت الدراســـــة كمـــــا العـــــالي، التعلـــــیم مؤسســـــات فــــي ٩٠٠٠

ـــــه فـــــي التطبیـــــق، المحتملـــــة والمعوقـــــات الأهلیـــــة، الأردنیـــــة الجامعـــــات ـــــاء إلـــــى الدراســـــة ت وانت  بن
 المرتبطــــة التوصــــیات وبعـــض الأهلیـــة الأردنیــــة الجامعــــات فــــي الشـــاملة الجــــودة لإدارة إســـتراتیجیة

 .بتطبیقها
  .)٣() ١٩٩٨(  عبد الباقي محمود ناجي: دراسة

ـــــات ملةالشـــــا الجـــــودة إدارة" بعنـــــوان بدراســـــة   التعلـــــیم  فـــــي مؤسســـــات التطبیقیـــــة والإمكان
مكانیــــة الجــــودة إدارة وأســــالیب مفــــاهیم علــــى التعــــرف إلــــى هــــدفت."العـــالي  فــــي تطبیقهــــا الشــــاملة وإ

 علــى بتطبیقهــا التحلیلــي، وقامــت الوصــفي المــنهج باســتخدام ، الأردن فــي العــالي التعلــیم مؤسســات
 والطلبـة الـدوائر ومـدراء ورؤساء الأقسـام الكلیات مداءع آراء استقراء فیها تم الأهلیة، عمان جامعة
  . الجامعة في الشاملة الجودة إدارة تطبیق حول

                                                             
 فــي الشــاملة الجــودة إدارة دور ، بیــان" الإنســانیة والفعالیــة للإنتــاج الجــامعي التعلــیم،  أسـامة محمــد النجــار )١(

 م١٩٩٧جامعة الإسكندریة،  –جة الدكتوراه ، كلیة التجارة الجامعات المصریة، بحث لنیل در 

 الجامعــات،بحــث لنیــل درجــة الماجســتیر، "التعلــیم العــالي مؤسســات فــي الجــودة إدارة ، مســعد خالــد أبونبعــة )٢(
 .م١٩٩٨،  الأهلیة، الأردن  الأردنیة

، ورقـة "العـالي التعلـیم في مؤسسـات التطبیقیة والإمكانات الشاملة الجودة إدارة"،  ناجي عبد الباقي محمود )٣(
 .م ١٩٩٨، الأهلیة عمان جامعةعلمیة ، 
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ــا كــان الأهلیــة عمــان جامعــة طلبــة رضــا مســتوى أن الدراســة هــذه جنتــائ ودلــت  فیمــا مرتفعً
 والأنظمــــة الأكـــادیمي والكــــادر ، الدراســـیة للخطـــط بالنســــبة ومنخفضًـــا تجهیـــزات الجامعــــة، یخـــص

 الجـــودة إدارة مبـــادئ تطبیـــق فـــي والرغبـــة القناعـــة الجامعـــة لـــدى تتـــوافر كمـــا. لتعلیمـــات الداخلیـــةوا
 تقـــدیم مثـــل الشـــاملة الجـــودة إدارة مبـــادئ لـــبعض الفعلـــي بـــالتطبیق تقـــوم الجامعـــة كمـــا أن الشـــاملة،

 .الطلبة احتیاجات تلبیة على والعمل الحوافز للموظفین
  :)١() ١٩٩٩(  عبد الإله أحمد حسندراسة  

ـــیم فـــي الخدمـــة جـــودة قیـــاس" بعنـــوان بدراســـة   الوصـــفي المـــنهج ، باســـتخدام" العـــالي التعل
 خــلال مــن العلاقــة ذات الخدمــة، والأمــور جــودة فــي فجــوة وجــود مــن الباحــث تحقــق وقــد التحلیلــي،

 المؤسســـات فـــي والمـــدراء الطـــلاب والأكـــادیمیین مـــن عینـــة علـــى"  الخدمـــة جـــودة" نمـــوذج تطبیـــق
ــــة ــــم ومــــن مصــــر، فــــي التعلیمی  فجــــوة لكــــل جــــانبین كــــل بــــین الاخــــتلاف: بفحــــص الباحــــث قــــام ث

 والتوجــــه الرضــــا، مــــن وكــــل الخدمــــة الملاحظــــة، جــــودة بــــین والعلاقــــة ،) والطــــلاب الأكــــادیمیین،(
 . عام بشكل والجودة ،) والإكمال الاستنتاج( المستقبلي

.  الأخــــرى قــــاییسالم مــــع مقارنــــة الخدمــــة جــــودة قیــــاس فــــي الخدمــــة جــــودة نمــــوذج وقــــدرة
 هنـاك أن النتـائج أظهـرت كمـا الطـلاب، نظـر وجهـة مـن بعـد أهـم هـو الاعتماد أن وأظهرت النتائج
وأن  المســـتقبلي، والتوجـــه والرضــا، عـــام، بشــكل والجـــودة الخدمــة، جـــودة إدراك بــین علاقــة ایجابیـــة

  .الخدمة دةجو  بقیاس یتعلق فیما"  الخدمة جودة" نموذج من أفضل الأداء أساس على القیاس
  .)٢() ٢٠٠٠(  عبد الفتاح حسنین عشیبةدراسة 

مكانیــة الشــاملة الجــودة" بعنــوان   فیهــا اســتخدم ،"المصــري التعلــیم الجــامعي فــي تطبیقهــا وإ
 وأســـس مفهــوم تناولــت التـــي لــبعض الكتابــات وتحلیـــل بمســح الباحــث قـــام حیــث الوصــفي، المــنهج
 تناولـت التـي الدراسـات بعـض بتحلیـل كمـا قـام اتها،خطو  ومتطلباتها إدارتها وأسس الشاملة، الجودة
 الإجــراءات علــى والوقــوف المتقدمــة بعــض الــدول فــي الجــامعي التعلــیم فــي الشــاملة الجــودة تطبیــق

 النــاجح التطبیــق دون تحــول قــد التــي بتحدیــد المعیقــات وقــام التنفیــذ، عملیــة فــي مراعاتهــا یــتم التــي
 هـذا فـي والبحـوث الدراسـات بعـض وتحلیـل لتعلیم الجـامعيا واقع استقراء خلال من الشاملة للجودة

 الجــامعي التعلــیم فــي الشــاملة الجــودة تطبیــق تعیــق التــي قــد الصــعوبات أهــم اســتنتج كمــا المجــال،
 تـوفر عـدم الكلیـة، أو الجامعـة إدارة قصـور التنظیمـي للجامعـات، الهیكـل طبیعة: ووجدها المصري

 الجامعــــة بــــین العلاقــــة قصــــور بالجامعــــة، المختلفــــة لمجــــالات العمــــ عــــن متكاملــــة بیانــــات قاعــــدة
                                                             

،بحـث لنیـل درجـة الـدكتوراه فـي قیـاس جـودة العـالي التعلـیم فـي الخدمـة جـودة قیـاس"عبد الإله أحمد حسن،  )١(
 .م١٩٩٩الخدمة في التعلیم العالي ، كلیة التجارة ، جامعة عین شمس ، 

مكانیـة الشـاملة الجـودة"  ة،عبد الفتـاح حسـنین عشـیب )٢( ،بحـث لنیـل المصـري التعلـیم الجـامعي فـي تطبیقهـا وإ
 .م٢٠٠٠درجة الماجستیر ، كلیة التجارة ، جامعة الإسكندریة، 



 ١٠

 بالجوانـــب العنایـــة قصـــور الأحیـــان، بعـــض فـــي وعـــدم وضـــوحها واللـــوائح القـــوانین كثـــرة والمجتمـــع،
 وبعـــض لجـــامعي، التعلـــیم فــي المتـــوازن غیـــر والنمــو قصـــور التمویـــل العمــل، مجـــال فـــي الإنســانیة
 .الشاملة الجودة وأسس وبمفاهیم اتللجامع بالثقافة التنظیمیة تتعلق التي المعیقات

   )١( ) ٢٠٠٠(  عمر أحمد الخطیب دراسة
 المـنهج فیهـا واسـتخدم"الإدارة الجامعیـة فـي تطبیقـات:  الشـاملة الجـودة إدارة" بعنـوان دراسـة

 إدارة علـــى وانعكاســـاتها العربـــي الـــوطن فـــي الجـــامعي التعلـــیم إشـــكالیات فیهـــا اســـتعرض الوصـــفي،
 الجـودة إدارة لنظـام نظریـة اعتمادهـا كقاعـدة یمكـن التـي النظریـة النمـاذج رضبعـ قام ثم الجامعات،

 بالـدرج معـاییر العملیـة، وتحسـین التخطـیط والمشـاركة مفاهیم على یقوم عمل إطار:  وهي الشاملة
 الجــودة لإدارة وموتــواني أشــوك نمــوذج نمــوذج آرفــن، الشــاملة، الجــودة لإدارة تقییمــي عمــل إطــار: 

 مـــن عـــدد اســـتعرض كمـــا التربـــوي، القطـــاع الشـــاملة فـــي الجـــودة لإدارة الخطیـــب وذجونمـــ الشـــاملة،
 كمـا الأمریكیـة، الجامعـات مـن عـدد فـي إجراؤهـا والتـي تـم الشـاملة الجـودة بـإدارة المتعلقـة الدراسـات

 إصــلاح تحقیــق بهــدف والجامعــات، الحكومــات المســتقبلیة لــدور التصــورات مــن عــدد الباحــث قــدم
 .العربي الوطن في الجامعي مؤسسات التعلیم في الجامعیة الإدارة وتطویر
  .)٢(م ٢٠٠٠المصري،  محمد احمد دراسة

 جامعـة التجـارة كلیـة الإعمـال إدارة متفرغ ، أستاذ الجامعي التعلیم في التجوید أزمة بعنوان
  .الأزهر
   الدراسة أهداف

   .الجامعي التعلیم أركان .١
   التعلیمیة العملیة كفاءة مقومات .٢
   .التجوید أسس .٣
   .وشواهدها التجوید أزمة أسباب .٤
  .المقترحة الحلول .٥

  :  التوصیات
 والمسـاهمات والانجـازات النتـائج وتحلیـل التدریس هیئة لأداء المستمر للتقییم نموذج وضع 

  .بنفسه المدرس یضعها مادة لكل سنویة خطة ووضع المجتمع تنمیة في الحقیقة

                                                             
، ورقـة علمیـة ، قـدمت بجامعـة الإدارة الجامعیـة فـي تطبیقـات:  الشـاملة الجودة إدارة"عمر أحمد الخطیـب،  )١(

 .م٢٠٠٠السعودیة ، الملك سعود بالمملكة العربیة 
 جامعـة التجارة كلیة الإعمال إدارة متفرغ ، أستاذ الجامعي التعلیم في التجوید أزمة ،  المصري  محمد احمد )٢(

 .م٢٠٠٠جامعة الأزهر ،  –الأزهر ، ورقة عمل ، قدمت بكلیة التجارة 



 ١١

 بـــداء الجامعـــة جـــاتدر  علـــى الحاصـــلین مـــن النـــابهین اســـتقطاب  والإبـــداع الحـــرة أرائهـــم وإ
  .المختلفة التخصص مجالات في والابتكار

 إثبـــات فـــي مـــواهبهم اســـتغلال علـــى تســـاعد التـــي الطلابیـــة الأنشـــطة فـــي الطـــلاب إشـــراك 
ثابتهم والإبداع والابتكار العلمي التفوق على قدراتهم    مادیا وإ

 التطـویر فـي مشـتركة مسـاهمة وعمـل هةالمتشـاب الكلیـات بـین التـدریس هیئـة أعضـاء تبادل 
   .المتبادل التعاون برامج طریق عن الجامعات بین والتجوید والتحسین

 وتحصیلاً  تفوقا الطلاب أكثر من الرأي استطلاع باستمارات الأداء تقییم نظام إدخال.  
 یجاد التخرج بعد بكیاتهم الخریجین بربط السماح  من رائهم واستطلاع الارتباط من نوع وإ

  .لأخر وقت
  )١(م ٢٠٠٠السبعاوي،  قاسم االله وعد إسراء دراسة

 المیـزة تحقیـق فـي التنظیمـي والتغییـر الشاملة الجودة إدارة لمتطلبات ألتتابعي الأثر:  بعنوان
  .الجامعة الحدباء كلیة في استطلاعیة دراسة التنافسیة
  الدارسة أهداف

 الشـاملة الجـودة إدارة متطلبـات لیـلوتح عـدل خـلال  مـد الرئیسـیةالدراسـة  أهـداف تبـرز
  المتغیـرات هـذه وتشـخیص وصـدف وبهـدف التنافسـیة، المیـزة تحقیق  مدي في التنظیمي والتغییر
الدراسـة  أنمـوذج مـن التأكـد بهـدف والفرعیـة الأساسـیة  المتغیـرات بـین الإحصـائیة العلاقات وتحلیل
 .الفرعیة الأهداف عن فضلا ضي،االافتر 

  :المقترحات 
 التغییــــر ومجــــالات الشــــاملة الجــــودة ادارة مفهــــوم بتبنــــي القیــــام الكلیــــة علــــى الباحثــــان رحیقتــــ .١

   للكلیة تنافسیة میزة تحقیق وبالتالي والتمیز التفوق تحقیق في دور من لهم لما التنظیمي
 مناســب منــاخ خلــق یضــمن بمــا الكلیــة فــي التــدریس لالیــات المســتمر التحســین مــنهج اعتمــاد .٢

   التعلیم في التفوق على طلبةلل ومشجع للتعلیم
   الكلیة في والطلبة التدریسیین بین الجودة ثقافة نشر على العمل .٣
 الیـــوم التغییـــر لان التغییـــر ثقافـــة بنشـــر القیـــام بالكلیـــة الاداري الكـــادر علـــى الباحثـــان یقتـــرح .٤

  .العصر سمه معروف هو كما اصبح

                                                             
 تحقیـق فـي التنظیمـي والتغییر الشاملة الجودة إدارة لمتطلبات ألتتابعي الأثر السبعاوي، قاسم االله وعد إسراء  )١(

، بحث لنیل درجة الدكتوراه بكلیة الحدباء الجامعیـة،  الجامعة الحدباء كلیة في استطلاعیة دراسة التنافسیة المیزة
 .م٢٠٠٠



 ١٢

 لـــذا المـــالي الـــدعم تـــوفر بـــدون هـــاتفعیل یـــتم ان لیـــتمكن اعـــلاه المقترحـــات اغلـــب ان بالتأكیـــد .٥
 یعنـي الجامعـة میزانیـة ضـمن بند إضافة خلال من اللازم المالي الدعم توفیر الباحثان یقترح

    بالجودة الخاصة بالمصروفات
   )١(م ٢٠٠٢مصطفي، محمد محمد أمل دراسة

دارة التنظیمـــي الـــتعلم بـــین العلاقـــة تـــأثیر بعنـــوان  مـــةالخد ة جـــود علـــى الشـــاملة الجـــودة وإ
 . التعلیمیة

   الدراسة أهداف
دارة التنظیمـــي التعلـــیم دور علـــى التعـــرف الـــى الدراســـة هـــذه تهـــدف  فـــي الشـــاملة الجـــودة وإ

  .التعلیمیة الخدمة تقدیم نجاح على شمس عین جامعة

   :النتائج
 الجــودة ادارة تطبیــق نجــاح وبــین الــتعلم لعملیــة القیــادة ومســاندة دعــم بــین ارتبــاط علاقــة وجــود .١

  .لةالشام
  .الشاملة الجودة ادارة تطبیق نجاح وبین التعلیم لعملیة القیادة ومساندة دعم بین ارتباط علاقة .٢
 نجــاح وبــین التعلــیم لعملیــة القیــادة ومســاندة دعــم بــین)  ایجابیــة(  طردیــة ارتبــاط علاقــة وجــود .٣

  .الشاملة الجودة ادارة تطبیق

   التوصیات
 افــراد مــن فــرد كــل قبــل مــن المكتســبة والمعــارف الخبــرات اســتثمار علــى والتأكیــد الاهتمــام .١

   .حوله فیمن العلم انتشار مبدأ لتحقق المنظمة
 تبـادل عملیـة تسـهیل طریـق عـن الشـاملة الجـودة تطبیـق تعـوق التـى الحواجز على القضاء .٢

  . بها والعاملین المنطقة بین المعلومات
 الجـــودة نجـــاح فـــي ایجـــابي تـــأثیر مـــن لهـــا لمـــا والاداء والســـلوك المعرفـــة بتطـــویر الاهتمـــام .٣

 .المعرفة المعاملین لاكساب تتاح التى الفرض من المزید طریق عن وذلك الشاملة

  
  :)١( ) ٢٠٠٢(  السلطان حسن عبد االله دراسة

 المــنهج فیهــا اســتخدم)" للتعلــیم العــالي( المســتقبلیة  التعلیمیــة السیاســات"  بعنــوان بدراســة 
لـى التعلـیم العــالي، منجــزات تقیـیم معــاییر إلـى الدراســة وتطرقـت الوصـفي،  نوعیتــه، تحسـین طــرق وإ

                                                             
دارة التنظیمي التعلم بین العلاقة تأثیر، مصطفي محمد محمد أمل )١(  الخدمـة ة جـود علـى الشـاملة الجودة وإ

 .م٢٠٠٢،بحث لنیل درجة الدكتوراه ،جامعة عین شمس ،  ةالتعلیمی

 بتجربـة سـعود الملـك ، جامعـة)"للتعلـیم العـالي(  المسـتقبلیة ، التعلیمیة السیاسات حسن عبد االله السـلطان، )١(
 .م٢٠٠٢الذاتي، دراسة لنیل درجة الماجستیر ، جامعة الملك سعود،  للتقویم



 ١٣

 سـعود الملـك جامعـة قامـت وقد التقویم والقیاس، بأهمیة شعرت الجامعات أن الدراسة أوضحت وقد
 .) هـ١٤٠٥(  عام قامت كما الذاتي، للتقویم بتجربة
للبتـــرول  فهـــد لـــكالم جامعـــة قامـــت كمـــا فیهـــا، العلیـــا الدراســـات تجربـــة لتقـــویم لجنـــة بتشـــكیل      

 .الهندسیة وخاصة برامجها لتقویم أجنبیة بمؤسسات بالاستعانة والمعادن
 مسـتقلة للتقـویم لمؤسسـة إطـار وضـع علـى سـنوات، عدة ومنذ تعمل العالي التعلیم وزارة وأن       
 معــاییر موضــوعیة اســتخدام علــى والجامعــات، والــوزارة الدولــة تســاعد الأكــادیمي والاعتمــاد المهنــي
ـــیم منجـــزات وقیـــاس لتقـــویم  منجـــزات إذا كانـــت وفیمـــا والكمیـــة، النوعیـــة النـــاحیتین مـــن العـــالي التعل
 وأنــه الدولــة، التــي حــددتها وفلســفته، وغایاتــه، التعلــیم، أهــداف وكمیتهــا، نوعهــا، فــي تحقــق التعلــیم

 :ومنها المعاییر هذه في شروط عدة مراعاة من لابد
 .التعلیم أنواع لك على جیدة بصورة تطبیقها إمكانیة .١
 .القیاس أو للمقارنة قابلة ومستویات ومؤشرات كمیات إلى تحویلها .٢
والاجتماعیـــــة  والمهنیـــــة والخارجیـــــة الداخلیـــــة الاســــتخدامات بحاجـــــة المعـــــاییر هـــــذه عنایــــة .٣

 .التعلیمیة للمؤسسات
 المماثــــل والتقــــویم الــــذاتي التقــــویم:  مثــــل علیهــــا للتقــــویم متعــــددة جهــــات تجــــانس أو توافـــق .٤

 .لتقویم الخارجيوا
 .المستخدمة المعاییر أو المعیار اتجاه تحدید طریقها عن یمكن واضحة عوامل وجود .٥
  .)٢() ٢٠٠٢(  مدني أحمد محمد دراسة 

 عــن ،" المملكــة فــي التنمیــة البشــریة روافــد كأحــد العــالي التعلــیم تطــویر"  بعنــوان بدراســة 
 عـامین وبعـد أنـه نتائجهـا وقـد دلـت الوصـفي، المـنهج فیهـا اسـتخدم عبدالعزیز، الملك جامعة تجربة
 العدیـد إلـى التوصـل أمكـن الجـودة الشـاملة، عمـل وفرق لجان قبل من المتواصل العمل من كاملین

 :أهمها من كان النتائج من
الهیئـــة  قبـــل مـــن برامجهـــا لكافـــة الأكـــادیمي الاعتمـــاد علـــى وحصـــولها الهندســـة كلیـــة تأهـــل .١

)Accreditation ABET والتقنیــة وقــد الهندســیة للبــرامج الأكــادیمي للاعتمــاد الأمریكیــة 
 لعملیــة )Board for engineering and Technology أشــهر قبـل الكلیـة خضـعت
ا ١٤ مــن المكــون التقــویم فریــق قبــل مــن الرســمي الشــامل التقــویم  مــن ٢یضــم  الــذي عضــوً
 ییرتضــــمنت معــــا وقــــد ، بأمریكــــا الهندســــة كلیــــات عمــــداء مــــن ١٢ و الجامعــــات مــــدیري

                                                             
 جامعــة تجربـة عـن ،" المملكـة فـي التنمیـة البشــریة روافـد كأحـد العــالي التعلـیم أحمـد محمـد مـدني، تطـویر )٢(

 .م٢٠٠٢عبدالعزیز،بحث لنیل درجة الماجستیر ، المملكة العربیة السعودیة جامعة الملك عبد العزیز،  الملك



 ١٤

الخطـــــة  – التـــــدریس هیئـــــة أعضـــــاء(  شـــــملت العناصـــــر مـــــن عـــــددًا الأكـــــادیمي الاعتمـــــاد
 )  التسهیلات – الإدارة – الطلاب –الدراسیة

بــــالنواحي  المرتبطـــة العملیـــات مـــن كبیـــر لعــــدد الإجرائیـــة الخطـــوات مـــن العدیـــد اختصـــار .٢
هیئـــة  أعضـــاء( عیـــینالت العلمیـــة، الترقیـــة إجـــراءات:  مثـــل ة، والفنـــي والإداریـــة الأكادیمیـــة

 . إلخ...  مشاكلهم وحل المبتعثین متابعة الابتعاث، ،) معیدین محاضرین، تدریس،
 واحتیاجات تتفق جدیدة مناهج واعتماد الكلیات لمعظم الدراسیة الخطط تطویر .٣
 . الجودة لمعاییر ومطابقة التنمیة وخطط المجتمع .٤
 للجامعـة للآفـاق جدیـدة رؤیـة منطلـق نمـ الجدیدة العلمیة والأقسام الكلیات من عدد افتتاح .٥

 . المستقبلیة
 . الجامعة لمنسوبي المقدمة الخدمات من العدید تطویر .٦
یجـــاد المجتمـــع علـــى الانفتـــاح .٧ الحكـــومي  القطـــاع مؤسســـات مختلـــف مـــع للتكامـــل صـــیغة وإ

القطـــاعین  مــن رجـــال مــن أعضـــاؤها یتكــون للكلیـــات استشــاریة هیئـــات وتكــوین ، والأهلــي
 مجــالاتهم ، فــي المرمــوقین المهــن أصــحاب مــن المتمیــزین الكتــاب ومــن لــيوالأه الجــامعي

مـــع  الاستشـــاریة الهیئـــة تتعـــاون أن بهـــدف ، الكلیـــات بتخصصـــات وثیقـــة صـــلة لهـــا والتـــي
 هـذه المهـارات صـقل فـي والمسـاهمة ، الطالـب فـي المطلوبـة بالمهـارات التعریف في الكلیة
 . وتوظیفه الخریج تدریب على العمل ثم ومن

 إدارة الجـودة تطبیـق لتفعیـل والتطویر الجودة لشؤون عمادة/  كلیة وكیل منصب استحداث .٨
 . كثب عن التطویر ومتابعة الجامعة قطاعات في الشاملة

لیشـمل  الجـودة عمـل وفـرق لجـان خـلال مـن الجامعـة كلیـات فـي التطـویر عملیات انطلاق .٩
 . التعلیمیة بالعملیة المرتبطة المجالات كافة

  
  
  
 
   )١(م ٢٠٠٣الشرعة،  تسیر محمد االله عطا سةدرا 

                                                             
ـــر تســـیر محمـــد االله عطـــا )١( ـــى الشـــاملة الجـــودة إدارة الشـــرعة، اث  فـــي الصـــحیة الخدمـــة أداء مســـتوى عل

 الإداریــة والعلــوم الاقتصـاد كلیــة الإعمـال ، بحــث لنیـل درجــة الماجسـتیر فــي إدارةالأردنیــة الحكومیــة یاتالمستشـف
 .م٢٠٠٣،  الإسلامیة سعود بن محمد الإمام جامعة – الریاض



 ١٥

 المستشـــفیات فـــي الصـــحیة الخدمـــة أداء مســـتوى علـــى الشـــاملة الجـــودة إدارة اثـــر:  بعنــوان
 . الأردنیة الحكومیة

  :  الدراسة أهداف
 بتطبیـــق الأردنیــة الحكومیــة المستشـــفیات فــي العلیــا الإدارة وأیمــان التـــزام تــأثیر مــدى بیــان .١

  . الصحیة الخدمة أداء مستوى على الشاملة ةالجود إدارة مفهوم
 فــــي والمتمثــــل العــــاملین مــــع التعامــــل فــــي الإداري الأســــلوب طبیعــــة تــــأثیر مــــدى توضــــیح .٢

 الخدمــــة أداء المســـتوى علــــى  وتحفیـــزهم وتمكیـــنهم القــــرارات اتخـــاذ فــــي العـــاملین مشـــاركة
 الجــودة إدارة ممفهــو  تطبیــق بأهمیــة وقناعتهــا الأردنیــة الحكومیــة المستشــفیات فــي الصــحیة
  .الشاملة

 أداء علــــى الأردنیــــة الحكومیـــة المستشــــفیات فـــي الســــائدة التنظیمیــــة الثقافـــة علــــى لتعـــرفا .٣
 والأجهــزة الطبیــة التخصصــات وتــوافر المســتمر التحســین(  فــي والمتمثلــة الصــحیة الخدمــة
  )   المستفیدین واحتیاجات اللازمة الطبیة

 إتبــاع تــأثیر مــدى مــا التــالي الرئیســي الســؤال علــى الإجابــة محاولــة فــي الدراســة مشــكلة تكمــن
   الأردنیة الحكومیة المستشفیات في الصحیة الخدمة أداء على الشاملة الجودة إدارة مفهوم
 الأسـئلة علـى الإجابـة خـلال مـن وذلـك المرجـوة النتـائج إلـى الوصـول الدراسـة هـذه تحـاول هنا ومن

  :  التالیة الفرعیة
 مشــاركة فــي والمتمثــل العــاملین مــع التعامــل فــي الإداري لوبالأســ طبیعــة تــأثیر مــدي مــا .١

 فـــي الصـــحة الخدمـــة أداء مســـتوى علـــى وتحفیـــزهم وتمكیـــنهم القـــرارات اتخـــاذ فـــي العـــاملین
   .الأردنیة الحكومیة المستشفیات

یمـان التـزام تأثیر مدى ما .٢  مسـتوى علـى الشـاملة الجـودة إدارة تطبیـق بأهمیـة العلیـا الأداء وإ
   الأردنیة الحكومیة المستشفیات في الصحیة ةالخدم أداء

 وقناعتهـــا الأردنیـــة الحكومیـــة المستشـــفیات فـــي الســـائدة التنظیمیـــة الثقافـــة تـــأثیر مـــدي مـــا .٣
  .الصحیة الخدمة أداء مستوى على الشاملة الجودة إدارة تطبیق بأهمیة

  
  

    :النتائج
ــــائج إشــــارة .١ ــــى الدراســــة نت ــــا رةالإدا والتــــزام إیمــــان مســــتوى ارتفــــاع إل  المستشــــفیات فــــي العلی

   الشاملة الجودة إدارة تطبیق بأهمیة الأردنیة الحكومیة
 بصـــورة للمســـتفیدین المقدمـــة الخـــدمات تحســـین علـــى الإدارة حـــرص إلـــى الدراســـة أشـــارت .٢

   .له الراحة سبل وتوفیر واحتاجاته بالمریض واهتمامها مستمرة



 ١٦

 لــدعم اللازمــة والمادیــة المالیــة المــوارد  تخصــیص فــي ضــعفا هنــاك أن الدراســة هــذه بینــت .٣
   .الشاملة الجودة جهود وتنظیم

 مـا دون زالـت مـا بالصـلاحیات وتمتعهم وتمكنیهم العاملین مشاركة أن الى الدراسة أشارت .٤
 المشــكلات حـل فـي العـاملین بــآراء تأخـذ لا الإدارة ان الدراسـة هـذه بینــت حیـث مـأمول هـو
  .اللازمة تالتغییرا إجراء عند الأداء تحسین اجل من

  :  التوصیات 
 مسـتوى علـى وأثرهـا الشـاملة الجـودة إدارة لمعرفـة المیدانیـة الدراسة به قامت ما ضوء على

 الصـحي القطـاع مـن ومهـم رئیسـي كجـزء الأردنیـة الحكومیـة المستشـفیات في الصحیة الخدمة أداء
 التوصـیات یقتـرح الباحـث فـان الدراسـة إلیهـا توصـلت التـي النتـائج ضوء وعلى الأردنیة المملكة في

  :  التالیة
 مجـال فـي الجهـود مـن مزیـدا الأردنیـة الحكومیـة المستشـفیات في العلیا الإدارة بذل ضرورة .١

 مـن وذلـك للمسـتفیدین المثلـي  الخدمـة تقـدیم في كبیر اثر من لها لما الشاملة الجودة إدارة
 الاهتمــام وزیـادة تمرةمسـ بصـورة للمسـتفیدین المقدمــة الخـدمات تحسـین علـى التركیـز خـلال

  .المستشفیات داخل له الراحة سبل وتوفیر واحتاجاته بالمریض
 تطبیـــق جهـــود لـــدعم اللازمـــة والمادیـــة المالیـــة المخصصـــات زیـــادة علـــى التركیـــز ضـــرورة .٢

   .والتحدیات العقبات لإزالة الدائم والسعي ، الشاملة الجودة
  .)١() ٢٠٠٤(  مفرح طایع العسیريدراسة 

 التحلیلــــي، الوصـــفي فیهـــا المــــنهج اســـتخدم"  الجــــامعي للتعلـــیم النــــوعي لتطـــویرا"  بعنـــوان
 التنمیـة تقریـر فـي د ور مـا فـي ضـوء الـیمن فـي الجـامعي التعلیم تطویر مسألة الدراسة هذه وتعالج

 الجــامعي التعلـیم تطــور فـي النوعیــة تتنــاول الجوانـب ومؤشـرات، وأفكــار آراء مـن العربیــة، الإنسـانیة
 مناهجــه وتطــور علیــه الإنفــاق ومســتوى العــالي وأهدافــه التعلــیم سیاســات مثــل العربیــة، البلــدان فــي

 أوضــحت ولقــد. الــخ... إدارتــه ونوعیــة إلیــه، التدریســیة المنتمیــة والهیئــة الطلبــة، ونوعیــة وأســالیبه،
ا هنـــاك أن الدراســة %  ٢٢ نســـبتها بلغــت حیـــث التطبیقیــة، الكلیـــات فــي التحــاق الطلبـــة فـــي قصــورً
 نســـبة وأن فقـــط،%  ٢٥ هـــي الجامعـــات فـــي الإنـــاث وأن نســـبة الإنســـانیة، للكلیـــات%  ٧٨ مقابـــل

 مســتوى وأن الإنســانیة، للكلیــات%  ٨٧،٥ مقابــل فقــط%  ١٢،٥التطبیقیــة  الكلیــات فــي الخــریجین
 المســـتوى دون الطلبـــة یـــل وتحـــص التقـــویم، أســـالیب وفاعلیـــة والمقـــررات الدراســـیة، المـــنهج تصـــمیم

 فـــي الجـــامعي التعلـــیم محتـــوى منهـــا یعـــاني التــي التالیـــة الـــوهن الدراســـة جوانـــب وذكـــرت المطلــوب،

                                                             
 الإنسـانیة التنمیـة تقریـر فـي د ور مـا في ضـوء الیمن في الجامعي التعلیم تطویر" مفرح طایع العسیري،  )١(

 .م٢٠٠٤بحث لنیل درجة الدكتوراه في جامعة صنعاء، الیمن ، ، العربیة



 ١٧

 الجـامعي، والتـدریس المـنهج بنـاء عملیـة یوجـه تربـوي فكـري إطـار الافتقار إلى:  الیمنیة الجمهوریة
 والتكنولوجیــــا العلــــوم مجــــالات فــــي الحدیثــــة للتطــــورات الجــــامعي منــــاهج التعلــــیم مجــــاراة صــــعوبة

 علــى الاعتمــاد وقلــة والملخصــات، المــلازم علــى رئیســي بشــكل المــنهج الدراســي اداعتمــ المختلفــة،
 التعلــیم أنشــطة المحاضــرة طریقــة تســید التــدریس، هیئــة أعضــاء قبــل المؤلفــة مــن المنهجیــة الكتــب
 أشــارت كمــا والبحــوث، التقــاریر بكتابــة الطلبــة وتكلیــف المناقشــة تلیهــا طریقــة الجامعــة فــي والــتعلم
 فـــي الحـــاد الانخفـــاض بســـبب التدریســـیة الهیئـــة لأعضـــاء المتـــدني لمســـتوى المـــاديا إلـــى الدراســـة
 .العلميالدراسة  على قدرتهم في سلبا الذي یؤثر الأمر المرتبات

  .)١() ٢٠٠٤(  الحوليعبد االله سلیمان دراسة  
  ."الجامعي الفلسطیني التعلیم جودة لتحسین مقترح تصور" بعنوان بدراسة 
 جـودة بمفهـوم والإلمـام الفلسطیني، الجامعي التعلیم واقع على التعرف ةالدراس هدفت ولقد 
 جـــودة إلـــى تحســـین ووصـــولاً  الفلســـطیني، الجــامعي التعلـــیم جـــودة لتحســـین تصـــور واقتـــراح التعلــیم،
 : التالي التصور الدراسة اقترحت الفلسطیني الجامعي التعلیم

 .فلسطینیة جامعة كل في للجودة وحدة إنشاء:  أولاً 
اث  .الجامعي التعلیم لتطویر الوطني المركز إنشاء:  انیً

ا  .الفلسطینیة بالجامعات العلميالدراسة  تعزیز:  ثالثً
ــا والتعلــیم  العمــل ســوق مــن كــل فعالیــات بــین والتنســیق للتعــاون مشــتركة هیئــة إنشــاء:  رابعً

 .العالي
 .لمقدمةا البرامج في والوظیفیة التعلیم في المعاصرة مفهوم تحقیق:  خامسًا
 %.٦٥ إلى الفلسطینیة الجامعات في القبول نسبة رفع:  سادسًا
ا   .جامعة كل في والاجتماعي النفسي للإرشاد مركز إنشاء:  سابعً

  
 

  .)١() ٢٠٠٤(  أبوسنینةعبد الكریم عمر دراسة 
 سیاســـة مـــن الانتقـــال: فلســـطین العـــالي فـــي التعلـــیم وبـــرامج مؤسســـات تقیـــیم" بعنـــوان بدراســـة     

 تطرقـــت وقــد الوصــفي، المـــنهج اســتخدم فیهــا ،"والتطـــویر التحســین سیاســة إلـــى والإذعــان فتــیشالت

                                                             
،ورقـة علمیـة ، قـدمت "الجامعي الفلسـطیني التعلیم جودة لتحسین مقترح تصور" ،  الحوليعبد االله سلیمان  )١(

 .م٢٠٠٤في جامعة غزة بفلسطین  

 سیاســة مــن الانتقـال: طینفلســ العـالي فــي التعلــیم وبــرامج مؤسسـات تقیــیم" ،  عبـد الكـریم عمــر أبوسـنینة )١(
 .م ٢٠٠٤، بحث لنیل درجة الماجستیر ، والتطویر التحسین سیاسة إلى والإذعان التفتیش



 ١٨

 ثـم الاعتمـاد، فـي الحدیثـة التطـورات وخصـائص وسـمات ومعاییره، الأكادیمي الاعتماد إلى الدراسة
 :التالیة الختامیة الملاحظات أعطت الدراسة وقد فلسطین، في الاعتماد إلى تطرقت
 علــــى المؤسســـات المجتمعیـــة داخـــل الحیـــاة تطـــورات تملیهـــا ضـــرورة دیميالأكـــا الاعتمـــاد .١

 .أنواعها اختلاف
 المؤسسات على التفتیش بنفسیة فلسطین في الاعتماد عملیة بدایات اتسمت .٢
 .موضوعة لمتطلبات بالاستجابة ومطالبتها .٣
 عملیة إلى الجدید التوجه یحتاج و الفلسطیني للاعتماد جدیدة بدایات هناك .٤
 .البدایة منذ و تقییم .٥
 مـــن تقییمـــا للمؤسســـة المقترحـــة الـــذاتي التقیـــیم عملیـــة تشـــمل أن الضـــروري مـــن أنـــه كمـــا .٦

 .الماضي في إهمالها على العادة جرت جوانب
 فمــن العملیــة التعلیمیـة نـواتج و مخرجــات علـى تركــز لا لاعتمـاد الجدیــدة المنهجیـة أن بمـا .٧

 .التعلیمیة أهدافها تحقیق اتها علىقدر  تقییم و المؤسسات كفاءة على التركیز الضروري
 یجــب كمــا .فیهــا المســاهمة أجــل مــن الجمیــع تعــاون مــن بــد لا و مكلفــة عملیــة الاعتمــاد .٨

 زیـــادة أجـــل مـــن متطلبـــات العملیـــة تنفیـــذ بخصـــوص المبدعـــة و الجدیـــدة الأفكـــار تشـــجیع
 .الاعتماد عملیة فاعلیة

 أیضـا والتطـویر ویتطلـب حسـینالت سیاسـة إلـى الإذعـان و التفتـیش سیاسة من التحول إن  .٩
 ضــمن التقیــیم عملیــة بموجبهــا إدمــاج یــتم العــالي التعلــیم مؤسســات داخــل جذریــة تحــولات
 .وشمولي عام بشكل للمؤسسة التخطیط عملیة

 أو المخرجــــات النـــواتج تقیـــیم علـــى تركـــز الاعتمــــاد فـــي حدیثـــة عالمیـــة توجهـــات هنـــاك .١٠
 .المدخلات دراسة ىإل إضافة التعلیمیة العملیات وكذلك التعلیمیة

  .)١() ٢٠٠٤(  علاونةسیف الإسلام دراسة 
 تطبیـــق مـــدى"  بعنـــوان الجـــامعي الفلســـطیني، التعلـــیم فـــي النوعیـــة لمـــؤتمر قـــدمت دراســـة

 مـن عینـة علـى الدراسـة أجریـت ، حیـث" الأمریكیـة العربیـة الجامعة في الشاملة الجودة إدارة مبادئ
 أشـارت وقـد التحلیلـي، الوصفي فیها المنهج واستخدم ة،بالجامع التدریس هیئة أعضاء من)  ٦٣( 

 الأمریكیـــة العربیـــة الجامعـــة فـــي الجـــودة الشـــاملة إدارة مبـــادئ تطبیـــق درجـــة أن إلـــى الدراســـة نتـــائج
ــــین كمــــا ، كبیــــرة كانــــت ــــة الجامعــــة فــــي تطبیقــــا الجــــودة الشــــاملة إدارة مجــــالات أكثــــر أن تب  العربی

 التعلمیـــة التعلیمیـــة العملیـــة مجـــال متابعـــة ثـــم التعلـــیم فـــي ةالجـــود متطلبـــات تهیئـــة مجـــال الأمریكیـــة

                                                             
 تطبیـق مـدى"  بعنـوان الجـامعي، الفلسـطیني، التعلیم في النوعیة لمؤتمر قدمت سیف الإسلام علاونة، دراسة )١(

 .م٢٠٠٤،  ورقة علمیة قدمت في فلسطینة، الأمریكی العربیة الجامعة في الشاملة الجودة إدارة مبادئ



 ١٩

 فـــي الشـــاملة الجـــودة إدارة تطبیـــق مبـــادئ فـــي فـــروق وجـــود عـــدم النتـــائج أظهـــرت كمـــا وتطویرهـــا،
 كانــت سـواء التـدریس هیئـة عضـو یـدرس فیهـا التـي الكلیـة لمتغیـر تعـزى الأمریكیـة العربیـة الجامعـة

  .أدبیة كلیة أو علمیة كلیة
  )٢( ) ٢٠٠٤(  ربحي سین مصطفي ح دراسة

 سیاســة الانتقــال مــن:  فلســطین فــي العــالي التعلــیم بــرامج و مؤسســات تقیــیم"دراســة بعنــوان        
 فـــي النوعیـــة لمـــؤتمر علمیـــة أعــدت ورقـــة ،" التطـــویر و التحســین سیاســـة إلـــى الإذعـــان و التفتــیش
 القــدس جامعــة فــي النوعیــة ضــبط رةودائــ -التربیــة  برنــامج عقــده الــذي الفلســطیني الجــامعي التعلــیم

  .فلسطین  االله، رام ، المفتوحة
  )٣(م٢٠٠٥  نشوان وجمیل العاجز فؤاد:  دراسة

، الشـاملة الجـودة إدارة ضـوء فـي الفلسطیني المجتمع لتنمیة الجامعي التعلیم تطویر بعنوان
  .م٢٠٠٥

شــاملة فــي مجــال هــدفت الدراســة إلــي التعــرف علــي الاتجاهــات الحدیثــة فــي إدارة الجــودة ال
و تجــارب بعــض الــدول فــي تطبیــق إدارة الجــودة الشــاملة لتحســین نوعیــة المنــتج التعلیمــي ، التعلــیم 

وللتعرف علي متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشـاملة فـي النظـام التعلـیم الجـامعي . لخدمة المجتمع 
لــى إمكانیــة تطبیـــق إدارة وعلــي العوامــل المــؤثرة فــي إدارة الجــودة الشــاملة فــي التعلــیم الجــامعي وع

الجودة الشاملة في التعلیم الفلسطیني وللتعرف علـى دور الجامعـات فـي تنمیـة المجتمـع الفلسـطیني 
باســتخدام إدارة الجــودة الشــاملة ووضــع تصــور مقتــرح لتطــویر كفــاءات المشــرفین الأكــادیمیین فــي 

  .ضوء إدارة الجودة الشاملة
 التعلــیم فــي الشــاملة الجــودة إدارة تطبیــق فــي لكبیــرةا للنجاحــاتأمــا مشــكلة الدراســة فنظــراً 

 یمكـــن أنــه إلا المجــال، هــذا فــي القلیلــة وخبرتهـــا التربویــة مؤسســاتنا حداثــة وبــرغم والجــامعي العــام
  .الجامعیة الإدارات قبل من الشاملة الجودة إدارة مفهوم تطبیق

  -:التالي ئیسالر  السؤال عن الإجابة في متمثلة الدراسة مشكلة جاءت هنا ومن  
كیـــف یمكـــن تطـــویر التعلـــیم الجـــامعي لتنمیـــة المجتمـــع الفلســـطیني باســـتخدام أســـلوب إدارة 

  الجودة الشاملة ؟
  -:وقد انبثقت من السؤال الرئیس السابق، الأسئلة الفرعیة التالیة

  ما الاتجاهات الحدیثة في إدارة الجودة الشاملة ؟ .١
                                                             

ــیم" ، ربحــي حســین مصــطفي )٢( ــیم بــرامج و مؤسســات تقی  سیاســة الانتقــال مــن:  فلســطین فــي العــالي التعل
 .م٢٠٠٤علمیة،  ورقة ،" التطویر و التحسین سیاسة إلى الإذعان و التفتیش

 الجـودة إدارة ضـوء فـي الفلسـطیني مجتمـعال لتنمیـة الجـامعي التعلـیم ، تطـویرفـؤاد العـاجز وجمیـل نشـوان  )٣(
 .م٢٠٠٥جامعة غزة، –،، بحث لنیل درجة الماجستیر في إدارة الجودة الشاملة ، كلیة التجارة الشاملة



 ٢٠

  الشاملة في التعلیم العالي ؟ ما تجارب بعض الدول في تطبیق إدارة الجودة .٢
  ما متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة في التعلیم الجامعي ؟ .٣
  ما العوامل المؤثرة في إدارة الجودة الشاملة في التعلیم الجامعي ؟ .٤
  ما إمكانیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة في التعلیم الفلسطیني ؟ .٥
  ؟ باستخدام إدارة الجودة الشاملةي ما دور الجامعات في تنمیة المجتمع الفلسطین .٦
مـا التصــور المقتـرح لتطــویر التعلیمـي الجــامعي لتنمیـة المجتمــع الفلسـطیني باســتخدام إدارة  .٧

  الجودة الشاملة ؟
  :   الدراسة نتائج أهم 

مكانیـة الاسـتفادة منهـا         بعد عرض مزایا نجاحات تطبیق الجودة الشاملة فـي التعلـیم عالمیـا وإ
جامعات و المجتمع ونمـوه، فـإن للجامعـات دوراً كبیـرا فـي تنمیـة المجتمـع وتطـوره وهـو في تطویر ال

والعلاقة ببن الجامعة والمجتمع علاقة تبادلیة جدلیـة بمعنـى أن مـا یصـیب " أحد أهدافها الأساسیة 
المجتمع من أمراض ومشكلات أو مظاهر للفساد المادي والمعنوي ینعكس علـي الجامعـة والعكـس 

أي تغییر یحدث في المجتمع لابد أن ینعكس علـي الجامعـة وبرامجهـا والعكـس صـحیح، صحیح، و 
وأن التغیـــرات المتســـارعة فـــي المعرفـــة العلمیـــة والتكنولوجیـــا بكافـــة أنواعهـــا فـــي العـــالم المتقـــدم ومـــا 
تحدثـــه مــــن تغییـــر فــــي مفهــــوم التنمیـــة تفــــرض حـــدوث تغیــــرات وتطــــورات بـــنفس الدرجــــة فــــي دور 

والتعلــیم العــالي لأجــل مواكبــة هــذه التغیــرات لاســتیعابها فــي المؤسســات التربویــة  الجامعــات العربیــة
  .دلحداثة والتطور دون تبعیة وتقلیوالاستفادة منها في التنمیة المجتمعیة المقصودة لهذه ا

  :  الدراسة لها توصلت التي التوصیات أهم
هـــي هـــدف وزارة التعلـــیم العـــالي لأجـــل تحســـین جـــودة التعلـــیم ومخرجاتـــه التعلیمیـــة والتـــي          

والمؤسسـات التعلیمیـة التابعـة لهـا سـواء أكانــت المـدارس أم الجامعـات، وفـي ضـوء التحلیـل النظــري 
  -:لهذه الدراسة فإن الباحثین یوصیان بجملة من التوصیات نورد منها ما یلي
ـــیم العـــال ي أم الجامعـــات بقضـــیة زیـــادة اهتمـــام القیـــادة التعلیمیـــة العلیـــا ســـواء أكانـــت فـــي وزارة التعل

  .التحسین والتطویر المستمر لعملیة التعلیم بطریقة تواكب التغیرات والتطورات الحدیثة
الابتدائیـة : وتبني مفهوم الجودة الشاملة في مراحل مبكرة قبل التعلیم الجـامعي، وذلـك فـي المـدارس

الاســتفادة مــن تطبیقــه فــي  والإعدادیــة والثانویــة؛ كــي تــزداد الخبــرة والــوعي لــدى الطــلاب فــي كیفیــة
  .مراحل لاحقة

   )١(م٢٠٠٦دریب ،  جبر محمد دراسة

                                                             
بحـث لنیـل درجـة الماجسـتیر ، الجـامعي التعلـیم فـي الجودة لضمان الأجرائیة التطبیقات ، دریـب جبر محمد )١(

 .م٢٠٠٦جامعة عمان ،  كلیة التجارة –في إدارة الأعمال 



 ٢١

 أعضــاء نظــر وجــه مــن الشــاملة الجــودة إدارة لمبــادئ الخاصــة عمــان جامعــة تطبیــق درجــة       
  . فیها التدریس هیئة

  الجامعي التعلیم في الجودة لضمان الأجرائیة التطبیقات بعنوان
  الدراسة هدفت
  :مایأتي تحقیق ىالدراسةال تهدف
  .الجودة وضمان الشاملة الجودة وادارة الجودة مفهوم عرض .١
  .الجامعي التعلیم في الشاملة الجودة تطبیق ومعوقات متطلبات على التعرف .٢
  .الجامعي التعلیم جودة لضمان الأجرائیة للتطبیقات مقترح نموذج تقدیم .٣

 الأســتقرار عــدم مـن بحالــة یعــیش قالعـرا فــي الجـامعي التعلــیم ان فــي الدراسـة مشــكلةتتمثـل    
 ظــل فــي التنافســیة القــدرات لتحســین للواقــع والتحلیــل التوقــف مــن حالــة الــى تحتــاج حرجــة وبمرحلــة
 فـــي جدیـــدة ونظریـــات رؤى تطبیـــق الـــى یـــدعو الـــذي والاتصـــالات،الأمر المعلومـــات وثـــورة العولمـــة
 جدیـدة تخصصـات الطلبـة،وتوفیر مـن المزیـد واسـتقطاب والأرتقاء التطور أجل من التعلیمي النظام

ـــیم علـــى المتزایـــد والأقبـــال للطلـــب اســـتجابة ومتنوعـــة ـــذلك أصـــبح.الجـــامعي التعل  الضـــروري مـــن فل
 والأدارة والأنظمـة والخـدمات بالتـدریس المتمثلـة الجـامعي التعلـیم فـي الأساسـیة بالمرتكزات الأهتمام
 لأن التحـــدي.الجدیــدة النوعیـــة حســاب ىعلـــ كمیــا الأرتقــاء یكـــون ألا تكفــل التـــي المتوازنــة والرعایــة

 المواطنین،بـل لكـل والمعـارف المعلومـات تقـدیم فقـط لـیس الـراهن الوقـت في الجامعي للتعلیم الكبیر
  )٥٧:  ٢٣.(عالیة بجودة یقدم أن یجب التعلیم أن

 التطبیقــــات فــــي مشــــكلة هــــي الجــــامعي التعلــــیم مشــــكلة مــــن أساســــیا جانبــــا أن الباحــــث یجــــد لــــذلك
 وجودتـه التعلـیم لتطـویر أساسـا تعتبـر والتـي المجردة النظریات في ولیس الجامعات لإدارة الإجرائیة

 الإجرائــي للتطبیــق المعــاییر تصــلح مــن قائمــة الــى التوصــل فــي الدراســة مشــكلة بــرزت هنــا ومــن.
 ،وأهــــم الشــــاملة الجــــودة الجــــودةوادارة مفــــاهیم علــــى التعــــرف بعــــد الجــــامعي التعلــــیم جــــودة لضــــمان

 بالأسـئلة الدراسـةالحالیة مشـكلة تحدیـد ،ویمكـن الشـاملة الجـودة مبـاديء تطبیق تعیق الي المعوقات
  :الأتیة
  الجودة؟ وضمان الشاملة الجودة وادارة الجودة مفهوم ماهو .١
  ؟ الشاملة الجودة ادارة تطبیق ومعوقات متطلبات ماهي .٢
  الجامعي؟ التعلیم جودة لضمان الأجرائیة التطبیقات ماهي .٣
  : وصیاتالت النتائج
 بكفــاءة للأرتقـاء التصـورات مـن عـدد وضـع بالإمكــان الدراسـة، محتـوى فـي مـاورد خـلال مـن       

  : كالآتي وهي جودته وضمان الجامعي التعلیم نظام



 ٢٢

 فــي وتطبیقهــا الدراســة هــذه فــي  المقترحــة الأداة فــي إجرائیــة تطبیقــات مــن ورد بمــا الأخــذ .١
  .الجامعي العمل محاور

 وردة والتـي الجـامعي التعلـیم فـي الجـودة ضـمان بمتطلبـات الجامعیـة ارةالأد اهتمام ضرورة .٢
  .الدراسة هذه متن في

 الــواردة الأجرائیـة التطبیقـات قائمـة فـي مـاورد لتطبیـق  الجامعـة كلیـات مـن كلیـة كـل تأهیـل .٣
  .الدراسة هذه في

 جوانـب یـعجم علـى مناسـبا،وتطبیقها كأطـارا الشاملة الجودة ادارة ومعاییر بمبادئ الأهتمام .٤
  .       الجامعة مستوى على والخدمي والأكادیمي الأداري العمل

  .كافة الجامعة مؤسسات في للمسئولین الإداري النظام وفق وظیفي توصیف وضع .٥
 فـي الجـودة أدارة لتطبیـق والإداریـة الأكادیمیة اختصاصاتهم بكل بالجامعة العاملین تدریب .٦

  . یومي سلوك بشكل أعمالهم
 المجــــــالات، فــــــي الجامعــــــة فـــــي العمــــــل مجــــــالات لجمیــــــع محـــــددة جــــــودة معــــــاییر وضـــــع .٧

  .،والمالیة والإداریة التعلیمیة،والخدمیة
  .   الشاملة  الجودة لإدارة الإجرائیة للتطبیقات اللازمة التحتیة البنیة توفیر .٨
 مـــع یتماشـــى وبمـــا الجـــودة وضـــبط تقـــویم تتـــولى الأكـــادیمي للاعتمـــاد مســـتقلة هیئـــة إنشـــاء .٩

 .لدولیةا المعاییر

 ضــوء فـي العلمیــة والأقسـام الكلیــات فـي الشــاملة الجـودة وحــدة إنشـاء تفعیــل علـى العمـل .١٠
 .عالیة بمهنیة العمل لمتابعة وتأهیله كادرها وتدریب ، العالمیة المعاییر

 مجلـس فـي عضـوا الجامعـة وأقسـام كلیـات مـن كلیة كل في الجودة وحدة مسؤول تسمیة .١١
 . الشاملة الجودة تطبیقات لمتابعة امعةالج مجلس في ذلك  ویسري الكلیة

 غیـــر والتلقــین الحفــظ علـــى المبنیــة التــدریس وأســالیب الدراســـیة بــالمقررات النظــر إعــادة .١٢
 . الناقد التفكیر لتعلم التدریس  الى المجدي،والتحول

 الأكــادیمي الاعتمــاد متطلبــات تلبــي المعتمــدة الدراســیة والبــرامج الأنشــطة أن مــن التأكــد .١٣
 مجــالات فــي التخصــص ،ومتطلبــات الجــامعي التعلــیم فــي  العالمیــة  المعــاییر مــع وتتفــق
 .والمجتمع الجامعة والطلبة حاجات وكذلك المختلفة التعلیم

 بمسـتوى الأرتقـاء لیـتم والإداریـین للأسـاتذة والأكـادیمي المهنـي للنمو حقیقیة فرص توفیر .١٤
 .الجامعة  في أعمالهم

 الأداء مقــاییس ،وتطبیـق عملهـم أمــاكن فـي جامعـةال مـن تخــرجهم بعـد الخـریجین متابعـة .١٥
 وعملیــات لأداء مرتــدة تغذیــة بمثابــة نتائجهــا ســتكون التــي مهاراتهم،ومعــارفهم الــى للتعــرف
 .الجامعي النظام



 ٢٣

 العمـــــــل لجــــــودة الأجرائیــــــة التطبیقــــــات علــــــى للحكــــــم تســــــتخدم مقننــــــة مقــــــاییس إعــــــداد .١٦
 الكلیــــات الأقســـام،وعمداء ءرؤســـا ،كفـــاءة التــــدریس هیئـــة عضـــو جـــودة الجامعي،كمقیـــاس

  .الجامعة ورئیس
  )١( م١٤٢٧/٢٠٠٦  راضي محمد محمد میرفت دراسة

 محافظــات فــي التقنــي التعلــیم مؤسســات فــي الشــاملة الجــودة ادارة تطبیــق معوقــات بعنــوان
  . علیها التغلب وسبل غزة

   الدراسة أهداف
 محافظـات فـي التقنیـة یـاتالكل فـي الشـاملة الجـودة إدارة تطبیـق تعیـق التى المعوقات رصد .١

  . لوجودها الحقیقة والأسباب غزة
 مـدخل ضـوء فـي غـزة محافظـات فـي التقنـي التعلـیم تطـویر فـي یسـاهم مقتـرح تصـور تقـدیم .٢

  . الشاملة الجودة إدارة
 فــي الشــاملة الجــودة ادارة لمــدخل الفكریــة والمنطلقــات والمبــادئ الاســس أهــم علــى التعــرف .٣

  . التعلیم
 . غزة محافظات في التقني التعلیم لنظام الراهن عالواق على التعرف .٤

 الكلیـات فـي الشـاملة الجـودة تطبیـق معوقـات تحدید في الدراسة متغیرات تأثیر مدى معرفة .٥
 . غزة محافظات في التقنیة

  .غزة محفظات في التقنیة الكلیات جودة تحسین في تساهم بتوصیات الخروج .٦

  
  :  الدراسة توصیات

 الدراســة نتــائج تحلیــل ضــوء وفــي التعلیمیــة ومخرجاتــه التقنــي التعلــیم جــودة تحســین اجــل مــن 
   .القرارات اتخاذا على للقائمین التوصیات من مجموعة الباحثة تقترح

 بمسـئولیاته والقیـام التحدیـدات مواجهـة مـن تمكنه التقني للتعلیم واضحة مستقبلیة رؤیة تحدید 
   .نوعیةال یحقق بما المتوفرة الموارد واستثمار بكفاءة

 الشـــاملة الجـــودة ادارة وفلســـفة مبـــادئ تطبیـــق باهمیـــة واقتناعهـــا العلیـــاء الإدارة ودعـــم التـــزام 
 ینســجم بمــا ومســتمر شــامل بشــكل التعلیمیــة العملیــة ومخرجــات وعملیــات مــدخلات لتطــویر

  . والتكنولوجیا العلم وتقدم تطویر مع
                                                             

 محافظات في التقني التعلیم مؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تطبیق معوقاتراضي، محمد محمد میرفت) ١(
كلیـة التجـارة، الجامعـة الإسـلامیة بغـزة  –،بحث لنیل درجة الماجستیر فـي إدارة الأعمـال  علیها التغلب وسبل غزة
  .م٢٠٠٦،  

 



 ٢٤

   )١(م١٤٢٧/٢٠٠٦ الأغا عثمان محمد دراسة
 وجهة من تطویرها وسبل الفلسطینیة الجامعات في الشاملة الجودة إدارة واقع:  بعنوان

  . غزة بجامعات الأكادیمیة الأقسام رؤساء نظر
 مشـكلة هـي الشـاملة الجـودة إدارة واقـع تقیـیم إلـى إضـافة الدراسـة تعالجهـا التي المشكلة أن

 لتحسـین متطـورة وسـیلة یشـكل الـذي الأمـر الإدارة هـذه تطـویر ومعـاییر سـبل بتحدید تتعلق منهجیة
  .الفلسطینیة للجامعات الشاملة الجودة إدارة مستوى وتطیر
  :  الدراسة أهداف
  :  التالیة الأهداف تحقیق إلى الدراسة تسعي
   الفلسطینیة الجامعات في الشاملة الجودة لإدارة الحالي الواقع على التعرف .١
 الشــاملة الجــودة إدارة لواقــع ةالأكادیمیــ الأقســام رؤســاء تقــدیر اخــتلاف مــدى علــى التعــرف .٢

   غزة قطاع  في
   الشاملة الجودة إدارة لواقع الأكادیمیة الأقسام رؤساء تقدیر اختلاف مدى على التعرف .٣
   الفلسطینیة الجامعات في الشاملة الجودة إدارة لتطویر سبل وضع .٤
   النتائج

  : )  الجامعیة الادارة جودة(  الأول بالمجال المتعلقة النتائج أظهرت
 الازهـر جامعـة فـي الاقسـام رؤسـاء مـن الدراسـة مجتمع لاستجابات ككل المئویة النسبة ان .١

 المجـال فـي الشـاملة الجـودة ادارة واقـع ان علـى تـدل وهـي% ) ٦٣.٤٧(  كانـت مجال في
   .ضعیفة  جامعة لدي

 هملاعمـــال ادائهـــم كیفیـــة فـــي للعـــاملین الحریـــة مـــن كبیـــرا قـــدرة الادارة تتـــیح(  الفقـــرة احتلـــت .٢
  . الاولي المرتبة

 الشاملة الجودة ادارة ممارسات لتحفیز باستمرار الجامعة ادارة تبادر(  الفقرة احتلت .٣
  .)   الثانیة المرتبة

  ) ١(م ٢٠٠٦أحمد موسى إسماعیل محمد، : دراسة

                                                             
 نظـر وجهـة مـن تطویرهـا وسـبل الفلسـطینیة الجامعـات فـي الشـاملة الجودة إدارة واقع، الأغا عثمان محمد )١(

  م١٤٢٧/٢٠٠٦،، بحث لنیل درجة دكتوراه الفلسفة بجامعة غزة ، غزة بجامعات الأكادیمیة الأقسام رؤساء
 
أثــر تطبیــق إدارة الجــودة الشــاملة علــى أداء المنظمــات فــي قطــاع الأعمــال (أحمــد موســى إســماعیل محمــد،  ١

دراســة نمــوذج شــركة البنیــان، رســالة دكتــوراه فــي ادارة الاعمــال غیــر منشــورة، جامعــة الســودان للعلــوم ،)الســوداني
 م  ٢٠٠٦والتكنولوجیا،



 ٢٥

ــــي التعــــرف علــــي علاقــــة الجــــودة الشــــاملة بوظــــائف الإدارة والوظــــائف  هــــدفت الدراســــة إل
أیضــــاً التعــــرف بمفهــــوم الأداء الشــــامل وطــــرق قیاســــه وعلاقتــــه بمفهــــوم إدارة التنفیذیـــة للمنظمــــات و 

  .  الجودة الشاملة، وذلك من واقع الأداء بالمنشأة موضع البحث
  

  : فرضیات البحث
هناك علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة بـین تطبیـق مفهـوم إدارة الجـودة الشـاملة وتفصـیل  .١

  .  الوظائف الإداریة والتنفیذیة
  .  علاقة طردیة بین إدارة الجودة الشاملة وتحسین الأداء الشاملهناك  .٢
هنـــاك علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائیة بـــین تطبیـــق نمـــط إدارة الجـــودة الشـــاملة ونمـــط القیـــادة  .٣

دارة التغییر  .  وإ

 .  هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تطبیق نمط إدارة الجودة الشاملة ورضا العمیل .٤

إحصـــــائیة بــــین تطبیــــق نمـــــط إدارة الجــــودة الشــــاملة والتحســـــین هنــــاك علاقــــة ذات دلالــــة  .٥
  .  المستمر للعملیات

وكانــت النتــائج تشــیر إلــي قبــول الفرضــیات الأولــي والثانیــة والثالثــة وتــم رفــض الفرضــیة الرابعــة 
  .  والخامسة

  .  )١(م ٢٠٠٦صلاح الدین محمد عبد االله حسیب،: دراسة
علـي  (iso9000)ییر نظـم إدارة الجـودة الشـاملة هدفت الدراسة إلى معرفة أثر تطبیق معـا

الممارســـــات الإداریـــــة، أداء (المصـــــانع التـــــي حـــــازت علـــــي شـــــهادة المطابقـــــة فـــــي الجوانـــــب الآتیـــــة
العملیـــــات، الأســـــباب التـــــي أدت لتطبیقهـــــا، والصـــــعوبات التـــــي واجهـــــت التطبیـــــق، ومـــــدى تخطـــــي 

  ) . المصانع لها
  :الفرضیات

اتجاهـــات عینـــة الدراســـة بالمصـــانع المختلفـــة نحـــو  توجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائیة فـــي .١
 ).  iso)-9000دوافع الحصول علي شهادة المطابقة لمعاییر الآي زو

توجد علاقة إیجابیة ذات دلالة إحصائیة بـین تطبیـق الآي زو وجـودة الممارسـات الإداریـة  .٢
مـــات القیـــادة، التخطـــیط الاســـتراتیجي، العلاقـــة مـــع المـــوردین، المعلو (فـــي عـــددت عناصـــر

 ). والتحلیل، تنمیة الموارد البشریة

                                                             
بـالتطبیق ) أثر إدارة الجودة الشـاملة فـي القطـاع الصـناعي السـوداني(صلاح الدین محمد عبد االله حسیب،   ١

ــى شــهادة الجــودة ا ــة بولایــة الخرطــومعلــى المصــانع الحــائزة عل ، رســالة دكتــوراه فــي ادارة الاعمــال غیــر لعالمی
  ) م٢٠٠٦جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا،(منشورة



 ٢٦

توجــد علاقــة إیجابیــة ذات دلالــة إحصـــائیة بــین تطبیــق معــاییر الآي زو والحصــول علـــى  .٣
 . شهادة المطابقة وبین تحسین أداء المصانع

ذات دلالــــة إحصــــائیة فــــي اتجاهــــات عینــــة الدراســــة بالمصـــــانع ) فــــروق(توجــــد اختلافــــات .٤
 .  ت تطبیق معاییر الآي زو وما تحقق منهاالمختلفة نحو الصعوبات التي واجه

  : وتوصلت الدراسة إلى النتائج التالیة
عــدم وجــود دعـــم حكــومي وتســهیلات ائتمانیـــة مــن المصــارف للمؤسســـات الحاصــلة علـــى  .١

 . شهادة المطابقة

إن تطبیـــق معـــاییر الآي زو قـــد أحـــدثت تغییـــراً ثقافیـــاً إیجابیـــاً فـــي المصـــانع، حیـــث ســـادت  .٢
 . فرت التعلیمات الصحیة للعاملین، وكذا الشفافیة وغیرهاروح النظام وتو 

 . قد توفر للمصانع نظام إدارة یمكن قیاس الجودة علیه والوقایة من حالات عدم المطابقة .٣

 .ارتفاع حجم المبیعات وانخفاض معدل الفاقد وتوثیق نظام الجودة والعملیات .٤

  )١( م٢٠٠٦عبد اللطیف مصلح محمد عایض،: دراسة
دراســة إلــي التعــرف علــى مــدى تــوافر متطلبــات تطبیــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي هــدفت ال

المنظمات الصـناعیة الیمنیـة المنتجـة للسـلع الاسـتهلاكیة ومـدى تحقـق مبـادئ إدارة الجـودة الشـاملة 
فـــي هـــذه المنظمـــات إضـــافة إلـــي معرفـــة طبیعـــة العلاقـــة بـــین مـــدى تـــوافر متطلبـــات تطبیـــق إدارة 

  . نظماتالشاملة في تلك الم
  : الفرضیات

توجــــد فــــروق ذات دلالــــة إحصـــــائیة فــــي مــــدى فهــــم الإدارة العلیـــــا والوســــطى والــــدنیا فـــــي  .١
المنظمـــات الصـــناعیة الیمنیـــة الخاصـــة المنتجـــة للســـلع الاســـتهلاكیة لمفهـــوم إدارة الجـــودة 

 . الشاملة

ي توجــد علاقـــة ذات دلالــة إحصـــائیة بـــین تــوافر متطلبـــات تطبیـــق إدارة الجــودة الشـــاملة فـــ .٢
المنظمـــات الصـــناعیة الیمنیـــة المنتجـــة للســـلع الاســـتهلاكیة بوصـــفه متغیـــراً مســـتغلا ومـــدى 

 .تحقق مبادئ إدارة الجودة الشاملة بوصفه متغیراً تابعاً 

توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائیة فــي مــدى تــوافر متطلبــات تطبیــق إدارة الجــودة الشــاملة  .٣
جـــودة الشـــاملة فـــي هـــذه المنظمـــات فـــي المنظمـــات المـــذكورة ومـــدى تحقـــق مبـــادئ إدارة ال

                                                             
دراسة )متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة في البیئة الصناعیة الیمنیة(عبد اللطیف مصلح محمد عایض،  ١

هلاكیة، رسـالة دكتـوراه فـي ادارة الاعمـال غیـر منشـورة، تطبیقیة على منظمات القطاع الخاص المنـتج للسـلع الاسـت
 . م٢٠٠٦جامعة أم درمان الإسلامیة، 



 ٢٧

عمـــر المنظمـــة، الشـــكل القـــانوني، الســـلع التـــي تنتجهـــا المنظمـــة، المســـتوي الـــوظیفي (مـــن
 ). والمؤهل العامي

ــــة الشخصــــیة فــــي جمــــع البیانــــات، كمــــا اســــتخدم برنــــامج          ــــم اســــتخدام الإســــتبانة والمقابل وت
  : ئج التالیةلمعالجة البیانات، وتوصلت الدراسة إلى النتا) (spssال

إن فهــم القیــادات الإداریــة بمختلــف مســتویاتها الوظیفیــة لمفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة كــان  .١
بشــكل عــام متوســط، إضــافة إلــي عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائیة فــي مــدى فهمهــم 

 . لهذا المفهوم

وكـذلك وجود قصور في مستوى توافر متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة بكافة أبعادهـا  .٢
 .في مدى تحقق مبادئ إدارة الجودة الشاملة بكافة أبعادها

إن أكثـر أبعـاد متطلبـات تطبیــق إدارة الجـودة الشـاملة تـوافراً هــو وجـود نظـام لقیـاس الجــودة  .٣
ن اقلهـا هـو بنـاء فــرق عمـل فعالـة فـي حــین كـان أكثـر أبعـاد المبــادئ تحقیقـاً هـو التركیــز  وإ

 . ج، وأقلها تحقیقاً هو التغذیة العكسیةعلى العملیات كالتركیز على النتائ

وجـود علاقـة ارتباطیـه طردیـة قویـة بــین مـدى تـوافر متطلبـات تطبیـق إدارة الجـودة الشــاملة  .٤
 . ومدى تحقق إدارة الجودة الشاملة

إن أكثــر أبعــاد متطلبــات تطبیــق إدارة الجــودة الشــاملة تــأثیرا فــي مــدى تحقــق مبــادئ إدارة  .٥
ادها هو إنشاء نظام معلومات لإدارة الجودة الشـاملة، وأقلهـا تـأثیراً الجودة الشاملة بكافة أبع
 .هو بناء فرق عمل فعالة

وجـــود فــــروق ذات دلالـــة إحصــــائیة فـــي مــــدى تـــوافر جمیــــع أبعـــاد متطلبــــات تطبیــــق إدارة  .٦
عمـر : الجودة الشاملة ومدى تحقق جمیـع أبعـاد مبـادئ إدارة الجـودة الشـاملة تبعـاً لكـل مـن

 .القانوني، المستوى الوظیفي، ما عدا الأبعاد المشار إلیهاالمنظمة، الشكل 

عدم وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائیة فـي مـدي تـوافر جمیـع أبعـاد متطلبـات إدارة الجـودة  .٧
 .  نوع السلعة المنتجة، المؤهل العلمي باستثناء الأبعاد المشار إلیها: الشاملة تبعاً لكل من

     )١( م٢٠٠٦عرفة جبریل أبو نصیب، : دراسة
ــــى نظــــم إدارة الجــــودة الشــــاملة وبیــــان كفــــاءة الأداء  الهــــدف مــــن الدراســــة هــــو التعــــرف عل
الإنتـــاجي فـــي الشـــركات الصـــناعیة فـــي الســـودان ومعرفـــة واقـــع الأداء فـــي ظـــل تطبیـــق نظـــم إدارة 

                                                             
أثــر تطبیــق نظــم إدارة الجــودة الشــاملة علــى زیــادة فعالیــة الأداء الإنتــاجي فــي (عرفــة جبریــل أبــو نصــیب،   ١

زو،  رسـالة دكتـوراه فـي دراسـة حالـة بعـض المنشـآت الحـائزة علـى شـهادة الآي ) المنشـآت الصـناعیة السـودانیة 
 .م٢٠٠٦ادارة الاعمال غیر منشورة،جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا،



 ٢٨

الجــودة الشــاملة بالإضــافة إلــى معرفــة أثــر تطبیــق نظــم إدارة الجــودة الشــاملة علــى الإنتاجیــة بتلــك 
  . اتالشرك

  : الفرضیات
إن تطبیق نظم إدارة الجودة الشاملة بصورة واضحة للأهداف له علاقة إیجابیـة مـع تطـور  .١

 . المنشآت الصناعیة

التـي ) السـلع أو الخدمـة(توجد علاقة عكسیة بـین عـدم تصـمیم نظـام الجـودة وجـودة المنـتج .٢
 . تقدمها المنشآت للمجموعة المستهدفة

 . زام المنشأة بمراجعة العقود وتنفیذ سیاسة الجودةتوجد علاقة عكسیة بین عدم الت .٣

توجــد علاقــة إیجابیــة بــین دعــم ومســاندة الإدارة العلیــا لنظــام الجــودة بالمنشــآت الصــناعیة  .٤
 . وكفاءة تطبیق نظام الجودة

 . توجد علاقة إیجابیة بین تطبیق نظم إدارة الجودة الشاملة واستمرار المنشأة الصناعیة .٥

ـــــ .٦ ـــــة للمنشـــــأة هنـــــاك علاقـــــة إیجابی ـــــاءة الإنتاجی ـــــة العـــــاملین ورفـــــع الكف ـــــدریب وتنمی ة بـــــین ت
 . الصناعیة

هنــاك علاقــة إیجابیــة بــین قلــة المعلومــات التــي تفتــرض تطبیــق نظــم إدارة الجــودة الشــاملة  .٧
 . والتطور التقني والفني للمنشأة الصناعیة

رة الجـودة هناك فروق ذات دلالة إحصـائیة بـین آراء المبحـوثین بخصـوص تطبیـق نظـم إدا .٨
 .الشاملة في المنشآت الصناعیة تُعزى إلى بعض خصائص المبحوثین

  : اتبعت الدراسة المنهج الوصفي وتوصلت إلى النتائج التالیة
التزام تلك الشركات موضـوع الدراسـة بعملیـة التحسـین المسـتمر للمنتجـات والخـدمات وذلـك  .١

تجـــات حتـــى تكـــون ملبیـــة بإنشـــاء إدارة متخصصـــة مهمتهـــا تطـــویر وتصـــمیم وتحســـین المن
لحاجـــات المســـتهلك النهـــائي كمـــا تـــم تخصـــیص قســـم بتلـــك الإدارة لتلقـــي شـــكاوى العمـــلاء 

 . والعمل فوراً على تقلیلها او الحد منها نهائیاً 

إیمـان الإدارة العلیـا بتلــك الشـركات بأهمیــة التغییـر الفعـال والأخــذ بأسـبابه مــع وجـود قاعــدة  .٢
  .عریضة ومؤمنة ومتحمسة للتغییر

تمكنت تلك الشركات مـن بنـاء علاقـات قویـة مـع العمـلاء وتـوفیر منـاخ إداري متفـوق یقـوم  .٣
علـــى الفهـــم الصـــحیح لرغبـــة العمـــلاء، كمـــا تمكنـــت مـــن تطبیـــق مفـــاهیم نظـــم إدارة الجـــودة 
الشـاملة فـي جمیـع أقسـام المنشــأة ممـا انعكـس إیجابـاً علــى زیـادة الربحیـة والإنتاجیـة وزیــادة 

 .ذه الشركاتثقة العاملین مع ه



 ٢٩

 )١(٢٠٠٧ اللافي محمد عامر : دراسة

 :الآتي إلى الدراسة هذه تهدف

 توصـیف دراسـة وكـذلك تطبیقهـا ومـدى الجـودة إدارة بمـدخل التوعیـة ضـرورة عـنالدراسـة 

 فـي المقدمـة الإداریـة  الخـدمات جـودة وقیـاس أبریـل مـن السـابع جامعـة فـي السـائدة التنظیمیـة الثقافـة

  .جودتها تحكم التي لعواملا وتحدید الجامعة
  وتوصل والتحلیلي، الوصفي زئداً  ا الحالة دراسة  منهج الباحث استخدم : الدراسة  منهجیة
 :التالیة النتائج إلي الباحث

 قلـة _ الإداري الأسـلوب مركزیـة _ أبریـل مـن السـابع جامعـة فـي الجـودة إدارة تطبیـق إمكانیـة عـدم

   .أفضل بشكل الخدمات أداء على عاملینال رت ا قد وتطویر بتنمیة الاهتمام
 : الدراسة  إلیها توصلت التي التوصیات أهم _

 الخـدمات تقـدیم . الجامعـة داخـل المتبعـة الإداریـة الإجـراءات بعـض فـي اللامركزیـة أسـلوب إتبـاع

 . العاملین كفاءة مستوى برفع الاهتمام. أفضل بمستوى الإداریة

  )١(م ٢٠٠٧ دراسة مروان ولید سلیمان المصري 
دراســة بعنــوان تطــویر الأداء الإداري لرؤســاء الأقســام الأكادیمیــة بالجامعــات الفلســطینیة فــي ضــوء 

   الدراسة مبادئ إدارة الجودة الشاملة أهدف
 :إلى الدراسة هذه تهدف
 الجامعیـة المؤسسـات فـي العلیـا الإدارة لـدى الاسـتراتیجي التوجـه حقیقـة مـدى علـى التعـرف .١

 .غزة قطاع في

 مجـال فـي التكنولـوجي والتغیـر الابتكـار بمعـدلات العلیـا الإدارة اهتمـام مـدى علـى تعـرفال .٢

 لمؤسسـات التنافسـیة بـالمیزة لاقتـه وع لمؤسسـاتهم المسـتمر والتحسـین ، الالكترونـي التعلـیم

 .العالي التعلیم
 علـى اسـتراتیجي كتوجـه البشـري بالعنصـر العلیـا الإدارة اهتمـام مـدى علـى التعـرف محاولـة .٣

 .التنافسیة بالمیزة علاقته ومدى المؤسسة مستوى

 .الاستراتیجي بالتخطیط العلیا الإدارة التزام مدى على الضوء إلقاء .٤

                                                             
 للجامعـات التنظیمیة الثقافة ضوء في تطبیقها امكانیة◌ٕ و الشاملة الجودة إدارة بعنوان الأفـي، محمد عامر )١(

 .م ٢٠٠٧ الدراسات العلیا، یمیةأكاد في الماجستیر درجة لنیل قدمت منشورة، غیر ماجستیر رسالة Kاللیبیة

تطویر الأداء الإداري لرؤساء الأقسام الأكادیمیـة بالجامعـات الفلسـطینیة فـي ، مروان ولید سلیمان المصري )١(
الإدارة التربویـة ، الجامعـة  –، بحث لنیـل درجـة الماجسـتیر فـي أصـول التربیـة ضوء مبادئ إدارة الجودة الشاملة 

 .م٢٠٠٧غزة ،  –الإسلامیة 
 



 ٣٠

   .التنافسیة المیزة تحقیق في الاستراتیجي التوجه عناصر من الاستفادة كیفیة بیان .٥

 :التوصیات
  :التالیة التوصیات طاءإع یمكن المذكورة النتائج من الدراسة إلیه توصلت ما على بناء

 التخطـیط بموضـوع الاهتمـام علـى غـزة، فـي الفلسـطینیة الجامعـات في العلیا الإدارة تشجیع .١
 .التنافسیة المیزة تحقیق لضمان وذلك واستخداماته الاستراتیجي

 فـي المختلفـة الإداریـة المسـتویات مشـاركة درجـة زیـادة یتوجـب التنافسـي التمیـز لضـمان .٢
 العینـة، أفراد من % ٣٣,٩ وجود إلى الدراسة نتائج تشیر حیث راتیجيالاست التوجه عملیة

 الخطـط صـیاغة فـي المختلفـة الإداریـة المسـتویات بإشـراك تقـوم لا الإدارة أن یعتبـرون

 .الإستراتیجیة

 أن لها، العلیا الإدارة على یتوجب فإنه التنافسي التمیز من الجامعیة المؤسسات تتمكن كي .٣
 العـالي، التعلـیم مجـال فـي التكنولـوجي بـالتغیر الاهتمـام و الابتكـار معـدلات بزیـادة تهـتم

 ومتطـورة حدیثـة افتراضـیة تعلیمیـة بیئـة وخلـق التعلـیم وأسـالیب طـرق تطـویر علـى والعمـل

 الهیكل یتضمن أن وعلى لذلك، مناسبة موازنة وتخصیص والمدرسین، الطلبة مع للتواصل

 .لالكترونيا بالتعلیم خاصة وحدة للجامعة التنظیمي
 والتطـویرالدراسـة  دور بتفعیـل الفلسـطینیة، الجامعـات فـي العلیـا الإدارات اهتمـام زیـادة  .٤

 المقدمـة للخـدمات التخطـیط علـى والعمـل والعـاملین، للطلبـة المقدمـة للخـدمات المسـتمر
 المشـكلات لحـل دائمـاً  الإدارة تسـعى وأن مجـزأ غیـر متكامـل بشـكل وفحصـها وتطویرهـا
 تجـاه ا مسـؤولیاته تحسـن وأن أسـبابها، مـن الـتخلص وتحـاول الخدمـة سـینبتح المتعلقـة
 .المجتمع

 دومـاً  التعرف خلال من البشري بالعنصر الفلسطینیة، لجامعات العلیا الإدارة اهتمام زیادة  .٥
 بالكفـاءة تتمیـز أنهـا رأت إذا وتحفیـزهم رضـاهم، درجـة علـى والوقـوف العاملین رغبات على

 العـاملین اسـتثمار حسـن مـن تتأكـد ان الإدارة وعلـى متمیـزة، خـدمات تقدیم من تتمكن حتى

، والإداریـین الاكـادیمین مهـارات تنمیـة علـى تعمـل وأن لـدیها،  تخصـیص علـى والعمـل معـاً

 بـین الرسـمیة غیـر العلاقـات تنمیـة زیـادة اجل من الاجتماعي، النشاط لتنفیذ خاصة موازنة
 .فةالمختل الإداریة المستویات في الموظفین

 ذوي عـاملین توظیـف علـى تحـرص ان التمیـز تحقیـق اجـل مـن العلیـا الإدارة على یتوجب  .٦

 .عالیة كفاءة
 كفـاءة لزیـادة غزة، قطاع في المختلفة للجامعات العلیا الإدارات بین التعاون وتعمیق زیادة  .٧

 .فلسطین في العالي التعلیم



 ٣١

 الصـلاحیات مبـدأ بتأیـدها متمیـزة،ال الكفـاءة علـى بالحصـول العلیـا الإدارات اهتمـام زیـادة  .٨
 العـاملین، لـدى عرفـة الـم وتطـویر المختلفـة، والـدوائر الأقسام بین المعلومات تدفق وتسهیل

 التـي والقـدرات المـوارد تـوفیر على والعمل المختلفة، الإداریة المستویات بین الحواجز ورفع

 .لها الكفاءة تدعم

 المسـتویات كافـة مشـاركة غـزة، قطـاع فـي ةالفلسـطینی للجامعـات العلیـا الإدارات علـى  .٩
 المیـزة علـى والحصـول الكفـاءة زیـادة اجـل مـن للمؤسسـة الاسـتراتیجي التوجـه فـي الإداریـة
 .التنافسیة

 بهـم الخاصـة الجامعـات حصـول فـي العـالي التعلـیم ووزارة العلیـا الإدارات بـین التعـاون  .١٠
 .الجودة على

 اعتمادهـا خـلال مـن بـالجودة، العلیـا داراتالإ التـزام یتوجـب التنافسـي التمیـز لضـمان  .١١
 وان لـدیها الجـودة لنظـام وموثـق واضـح بـدلیل والاحتفـاظ الجـودة، حـول واضـحة سیاسـة
 منهـا یتطلـب انـه كمـا الجـودة، ومتابعـة لقیـاس اللازمة والتعلیمات المعاییر كل على یحتوي
 تطور التي تعیق تالمشكلا لحل والسعي علمیة، أسالیب اعتماد خلال من الجودة تحسین

 نحـو التوجـه علـى جـوهره فـي یقـوم متكامـل نظـام أنهـا علـى الجـودة مـع والتعامـل الجـودة،

شباع رغباتهم وتحقیق الطلبة  .حاجاتهم وإ

 التحسـین یهـدف التنظیمي الهیكل ضمن عمل فریق تشكیل على العلیا الإدارات حرص  .١٢
 هـذه لـدى للعـاملین الـدائمین تـدریبوال بـالتعلیم الفریـق هـذا یقـوم ان علـى للجـودة، المسـتمر

 مسؤولیة الجودة جعل ثم ومن الفریق، هذا على الأولى الجودة مسؤولیة ،وتكون الجامعات

 بـالجودة المشـكلات الخاصـة وحـل الفریـق، نفـس خـلال مـن الجامعـة فـي العـاملین كـل
 لجـودةا لتطبیـق مناسـبة بیئـة خلـق علـى ذلك،والعمل الأمر تطلب ان العاملین كل بمشاركة

 .الشاملة

 غـزة، فـي الفلسـطینیة الجامعات في العلیا الإدارات على یتوجب التنافسي التمیز لضمان .١٣
 أهدافها، في عنصر أهم هو الطالب أن على تأكیدها خلال من الطلبة لحاجات الاستجابة

 المجتمـع تطـویر فـي الطلبـة بأبحـاث والاهتمـام للطلبـة، المقدمـة الخـدمات لتمیز تسعى وأن

 .الإمكان قدر لهم توظیف فرص یروتوف

 الاسـتراتیجیة الخطـط بتنفیـذ الأخـذ وضـرورة الاستراتیجیة الخطط وتطبیق ممارسة أهمیة .١٤
 وذلـك الجامعـة فـي العـاملین كافـة قبـل مـن الجامعـات فـي العلیـا الإدارات لـدى الموجـودة

 .التنافسیة المیزة تحقیق لضمان



 ٣٢

    )١(م٢٠٠٨عبد الرحمن محمد إدریس، : دراسة
إلـــى دراســـة أثــر إدارة الجـــودة الشـــاملة علـــى الكفــاءة الإنتاجیـــة وتـــم اختیـــار الدراســـة یهــدف 

  : المصنع الحدیث لاختبار صحة الفرضیات الآتیة
 . هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین إدارة الجودة الشاملة والكفاءة الانتاجیة .١

 . الشاملة والكفاءة الانتاجیةهناك أثر ذو دلالة إحصائیة بین تطبیق مبادئ إدارة الجودة  .٢

 .هناك أثر ذو دلالة إحصائیة بین التحسین المستمر ونوعیة المنتج في المصنع .٣

 . هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین مبادئ إدارة الجودة الشاملة والكفاءة الانتاجیة .٤

فرضـــان ومربـــع كـــآي لاختبـــار الفرضـــیات وأظهـــرت النتـــائج قبـــول ال  (spss)وتــم اســـتخدام برنـــامج
  : وختمت الدراسة بتوصیات أهمها. الثاني والثالث، ورفض الفرضان الرابع والخامس

 . یجب النظر إلى إدارة الجودة الشاملة على أنها منهج متكامل لخدمة العمیل .١

یجــب أن تــؤدى  جمیــع خطــوات العمــل داخــل المنشــأة بطریقــة ســلیمة بواســطة إدارة ممتــازة  .٢
 . سبة بغرض تحسین ورفع الكفاءة الإنتاجیةوبأفراد مهرة وبالتكلفة المنا

 . یجب غرس مفاهیم وأسالیب وثقافة إدارة الجودة الشاملة للعاملین في منظمات الأعمال .٣

 )٢(م ٢٠٠٨محمود أحمد النعیم،: دراسة

إلــــى دراســــة أثــــر تطبیــــق إدارة الجــــودة الشــــاملة علــــى أداء أنشــــطة الشــــراء الدراســــة هــــدف   
حجـــار (ي بدراســـة حالـــة بعـــض الصـــناعات التحویلیـــة وهـــي مصـــانعوالتخـــزین فـــي القطـــاع الصـــناع

  ). للسجائر، معامل أمي فارما للأدویة وشركة النیل الأزرق لمنتجات الألبان
  : الفرضیات

تطبیـــق منشـــآت القطـــاع الصـــناعي الســـوداني أســـالیب علمیـــة فـــي الشـــراء والتخـــزین یمهـــد  .١
 . الطریق إلى تطبیق إدارة الجودة الشاملة

ــــ .٢ ة بــــین ثقافــــة المنظمــــة وتطبیقهــــا لإدارة الجــــودة الشــــاملة فــــي أنشــــطة الشــــراء توجــــد علاق
 . والتخزین بالقطاع الصناعي السوداني

هنــاك علاقــة بــین تطبیــق مفــاهیم إدارة الجــودة الشــاملة وتــدریب العــاملین فــي قطــاع الشــراء  .٣
 . والتخزین

                                                             
بالتطبیق على المصنع الحـدیث ) أثر إدارة الجودة الشاملة على الكفاءة الإنتاجیة( عبد الرحمن محمد إدریس، ١

 .    م٢٠٠٨لصناعة الثلاجات، رسالة دكتوراه في ادارة الاعمال غیر منشورة، جامعة أم درمان الإسلامیة

أداء أنشــطة الشــراء والتخــزین فــي القطــاع أثــر تطبیــق إدارة الجــودة الشــاملة علــى (محمــود أحمــد النعــیم،  ٢
دراسـة حالـة بعـض الصـناعات التحویلیـة فـي السـودان، رسـالة دكتـوراه فـي ادارة الاعمـال غیـر منشـورة، ) الصناعي

 . م٢٠٠٨جامعة النیلین، 



 ٣٣

ــــأثر الهیكــــل التنظیمــــي لإدارة الشــــراء والتخــــزین بمنشــــآت القطــــاع الصــــ .٤ ناعي الســــوداني یت
 . بتطبیق إدارة الجودة الشاملة

بنتـائج الدراسـة لتحلیل البیانات وتـم قبـول جمیـع الفرضـیات وخـرج  (spss)واستخدام برنامج
  : أهمها
ــــادئ  .١ ــــاج للتحســــین المســــتمر وفــــق المفــــاهیم والمب ــــدة وتحت الأجهــــزة للمنشــــآت المبحوثــــة جی

 . العلمیة لإدارة الجودة الشاملة

 . بإدارة الجودة الشاملة جیدةالدراسة منشآت مجتمع معرفة العاملین ب .٢

الأســالیب العلمیــة الحدیثــة والمحســنة لأداء العمــل الدراســة تبنــي المنشــآت المكونــة لمجتمــع  .٣
 .في الشراء والتخزین

  : بالآتيالدراسة وأوصى 
صلاح الهیاكل التنظیمیة بالمنشآت المعنیة .١  .لابد من دراسة وإ

 .ر ثقافة إدارة الجودة الشاملة بین عاملي المنظمات المعنیةلابد من بذل جهود أكثر لنش .٢

 . لابد أن یؤید القطاع العام وتبع إدارة الجودة الشاملة .٣

      )١(م ٢٠٠٩تغرید عوض عبد الحلیم عبد الفاضل، : دراسة
على دراسة إدارة الجودة الشاملة فـي مؤسسـات الأعمـال السـودانیة بـالتطبیق الدراسة هدف   

  . یكان للتأمینعلى شركة ش
  : الفرضیات

 . هناك علاقة بین تطبیق إدارة الجودة الشاملة ومستوى أداء شركة شیكان .١

 . هناك علاقة استدلالیة بین ثقافة الجودة الشاملة ومستوى أداء شركة شیكان .٢

 . هناك علاقة استدلالیة بین الإدارة العلیا ومستوى أداء شركة شیكان .٣

 . دة الخدمة التي تقدمها الشركة ورضا العملاءهناك علاقة استدلالیة بین جو  .٤

  : وتم قبول جمیع الفرضیات وتوصلت الدراسة للنتائج التالیة
الاستمرار في تطبیـق إدارة الجـودة الشـاملة بمزیـد مـن الجهـود وتهیئـة بیئـة العمـل الصـالحة 

 . ركة شیكانبما یجعل ثقافة الجودة الشاملة هي السائدة وسط كل العاملین ووكلاء التأمین لش

بـــرى غالبیـــة أفـــراد العینـــة المبحـــوثین مـــن العـــاملین بشـــركة شـــیكان إن الأداء مرتفـــع نتیجـــة 
 . لتطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة

                                                             
) أثـر تطبیـق إدارة الجـودة الشـاملة علـى منشـآت الأعمـال السـودانیة( تغرید عوض عبد الحلیم عبد الفاضـل، ١
لتطبیق علـــــى شـــــركة شــــیكان للتـــــأمین، رســـــالة دكتــــوراه فـــــي ادارة الاعمـــــال غیــــر منشـــــورة، جامعـــــة أم درمـــــان بــــا

 . م٢٠٠٩الإسلامیة،



 ٣٤

یــرى عـــدد كبیــر مـــن المبحـــوثین مــن العـــاملین أن هنــاك علاقـــة بـــین انتشــار ثقافـــة الجـــودة 
 . لهم بصورة أفضل من ذي قبلالشاملة في الشركة وأداء العاملین مما مكنهم من أداء عم

ــــة المبحــــوثین مــــن العــــاملین أن تبنــــي إدارة شــــركة شــــیكان لنظــــام إدارة الجــــودة  یــــرى غالبی
 .الشاملة أثر على أدائهم ایجابیاً 

یـرى معظـم المبحــوثین مـن العمــلاء أن هنـاك ارتفاعــاً فـي جــودة الخدمـة المقدمــة إلـیهم مــن 
 . دة الشاملة بالشركة قد یكون السبب في ذلكالشركة مما یعني أن تطبیق نظام إدارة الجو 

مــن خــلال المقــابلات الشخصــیة مــع المســئولین عــن إدارة الجــودة الشــاملة أن هنــاك فلســفة 
لإدارة الجـودة الشــاملة فـي كــل إدارة مـن إدارات الشــركة ممـا یــدل علـى أن هنــاك اهتمـام مــن الإدارة 

ة وأن هنــاك متابعــة دقیقــة ومســتمرة للإجــراءات العلیـا فــي الشــركة بتطبیــق نظــام إدارة الجــودة الشــامل
 .ولسیر العمل فیما یتعلق بأداء العاملین وفق نظام إدارة الجودة الشاملة

بالرجوع إلى الدراسات السابقة یلاحظ أنها لم تتعمـق فـي تفاصـیل ادارة الجـودة الشـاملة، مـن        
كمــا فــي الدراســة الحالیــة، ولكــن  حیــث المفهــوم ، الاهــداف، المبــادئ ومتطلبــات التطبیــق مجتمعــة

ولكـن تمـت . فضلاً عن ان الباحث لم یعثر علي دراسـة مطابقـة لعنوانـه. تناولتها في شكل جزئیات
  . الاستفادة منها في متن البحث

  .)١( م٢٠١٠،صالح محمد وماجد الصواف حمدون محفوظ :دراسة
 النسیج معمل في دانیةمی دراسة المخاطر لتقلیل كأداة الشاملة الجودة إدارة بعنوان

  . الموصل الحكومي
إلي تناول واقع إدارة الجودة الشـاملة فـي معمـل النسـیج الحكـومي بالموصـل  الدراسة هدفت

ومدى توافر مستلزمات التطبیق السلیم والناجح ومن ثـم التعـرف علـى المخـاطر التـي تواجههـا إدارة 
لعلاقـــة بینهمـــا بالدراســـة والتحلیـــل باســـتخدام المعمـــل نتیجـــة زیـــادة الهـــدر بأنواعـــه المختلفـــة وتنـــاول ا

علاقــات الارتبــاط والتــأثیر باتجــاه إرســاء القواعــد والأســس العلمیــة للتطبیــق الســلیم لمســتلزمات إدارة 
الجــودة الشــاملة فــي المعمــل قیــد الدراســة بمــا یمكــن مواجهــة المخــاطر التــي تواجههــا نتیجــة زیــادة 

  .تغییرات البیئة المتزایدةمواطن الهدر نظرا لاشتداد المنافسة وال
  . مشكلة الدراسة ومسبباتها

 العدیــد فــي للنظــر ملفتــه نجاحــات الماضــیین العقــدین مــدار وعلــى الشــاملة الجــودة إدارة حققــت       
 حققتهــا التـي والإنجـازات الـدول لهـذه أهمیتهـا ورغـم، معـا والأوربیـة والأمریكیـة الیابانیـة المنظمـات مـن

                                                             
 میدانیـة دراسـة المخـاطر لتقلیـل كـأداة الشـاملة الجـودة إدارة، صالح محمد وماجد الصواف حمدون محفوظ )١(

 –كلیــة التجــارة  –ر فــي إدارة الجــودة الشــاملة ،بحــث لنیــل درجــة الماجســتی الموصــل الحكــومي النســیج معمــل فــي
 .م٢٠١٠جامعة الموصل ، 



 ٣٥

 فـــي متمیـــزا مكانـــا لهـــا نجــد لـــم إننـــا إلا، ســـواء حـــد علــى والخدمیـــة صـــناعیةال المجـــالات مختلـــف فــي
 اكتـــراث دون شـــهادته علـــى والحصـــول یـــزو بـــالا المنظمـــات مـــن العدیـــد تهـــتم إذ، العراقیـــة المنظمـــات

 تنـاول إلـى البـاحثین دفـع ممـا، الایـزو الدولیـة المواصـفة فلسـفة منه اشتقت التي الشاملة الجودة بإدارة
 اســـتمرار لضــمان ناجحـــة كوســیلة المخــاطر بـــإدارة وعلاقتــه دراســـته خــلال مــن المهـــم الموضــوع هــذا

  .المنظمة
  -:التالیة التساؤلات خلال من تبرزالدراسة  مشكلة فان تقدم ما مع وانسجاما     
  .الشاملة الجودة بإدارة الدراسة قید المعمل قبل من اهتمام هناك هل .١
 .الدراسة قید المعمل في اهتمامأ الاكثر الشاملة الجودة إدارة مستلزمات ماهي .٢

 .بالموصل الحكومي النسیج معمل إدارة تواجهها التي للمخاطر إدارة هناك هل .٣

دارة الشاملة الجودة إدارة مستلزمات بین علاقة هناك هل .٤  .المخاطر وإ

  :   الدراسة نتائج أهم
  :یأتي ما منها نعرض. والمیدانیة النظریة الاستنتاجات من مجموعة الى الدراسة توصلت    
ــــة المفــــاهیم مــــن الشــــاملة الجــــودة ادارة تعــــد ــــد تحقیــــق فــــي الناجحــــة الوســــائل واحــــد الحدیث  مــــن العدی

 بـالادارة بـدءأ العلمیـة الاسس وفق على مستلزماتها تطبیق خلال من الجودة درجات اعلى المنظمات
  .المنظمة في موظف باخر وانتهاءأ العلیا

 مواجهـــة مــن المنظمــة تمكــن ان الشــاملة الجــودة ادارة تلزماتلمســ الســلیم للتطبیــق ویمكــن
 الموضــوعة بالمواصــفات المنتجــات تحقیــق خــلال مــن ممكــن حــد ادنــى الــى وتقلیلهــا الهــدر مخـاطر

ــــه منــــذ ــــى الوهل ــــالف مرفــــوض او معیــــب أي وبــــدون الاول  او العــــاملین وقــــت اواضــــاعة اوفاقــــد اوت
 .المكائن

  التوصیات أما
  :  تيبالا الدراسة وصت فقد

 لتحقیــق ناجحــة وســائل باعتبارهــا الشــاملة الجــودة ادارة مســتلزمات تطبیــق نحــو الجــاد الســعي
 كالهـــدر تـــذكر داخلیـــة مخـــاطر ودون التكـــالیف وباقـــل الجـــودة درجـــات اعلـــى المنظمـــات مـــن العدیـــد
  .الصفري المعیب الیابان حققت السلیم تطبیقه خلال من اذ. انواعه وبكافة

 المشـاركة مـنحهم خـلال مـن المطلوبـة الجودة تحقیق في العاملین كافة مشاركة على والتاكید
 والعملیــــة العلمیــــة واراءهــــم لاافكــــارهم المیــــداني والتطبیــــق الجــــودة حــــول الجاریــــة بالمناقشــــات الفعلیــــة
  .المبدعة



 ٣٦

  )١( م٢٠١١  السنباني صالح علي أمین:  دراسة
 التعلــیم قطــاع فــي الشــاملة الجــودة تطبیــق فــي ودورهــا البشــریة المــوارد اســتراتیجیات بعنــوان

   الیمینیة بالجمهوریة العالي
  :  الدراسة أهداف

  .الشاملة الجودة تطبیق في الأدوار ودورها في التطور توضیح-١
  )٢(٢٠١٢ أغسطس  المخاریز عقیل صالح لأفي :دراسة

 نظـر وجـه مـن الشـاملة الجـودة إدارة لمبـادئ الخاصـة عمـان جامعـة تطبیق درجة:  بعنوان
  .فیها التدریس هیئة أعضاء
   الدراسة أهداف
  :  على التعرف إلى الدراسة هذه تهدف
 نظــر وجهــة مــن الخاصــة عمــان جامعــة فــي الشــاملة الجــودة غــدارة مبــادئ تطبیــق درجــة .١

   فیها التدریس هیئة أعضاء
 فـي الشـاملة الجـودة غـدارة مبـادئ تطبیـق لدرجـة الدراسـة عینـة إفـراد نظـر وجهات اختلاف .٢

   الشاملة الجدة غدارة مبادي تطبیق لدرجة الخاصة عمان جامعة
 أعضاء نظر من الخاصة عمان جامعة في الشاملة الجدة إدارة مبادئ تطبیق درجة ما .٣

  فیها التدریس هیئة
 درجــة فــي متوســطات بــین الإحصـائیة الدلالــة مســتوى عنــد إحصـائیا دالــة فــروق توجــد هـل .٤

 .الجودة إدارة مبادي تطبیق

 جامعـة فـي الشـاملة الجـودة إدارة مبـادئ تطبیـق درجـة عـن الكشـف إلى اسةالدر  هدفتكما 
   الدراسة أسئلة على بناء إلیها التوصل تم التي النتائج الجزء هذا ویعرف الخاصة عمان

 فــي الشــاملة الجــودة ادارة مبــادئ تطبیــق درجــة عــن الكشــف الــى الدراســة هــذه هــدفتكمــا 
) م٢٠١٢/٢٠١٣(  الدراســي للعــام التــدریس هیئــة اعضــاء نظــر وجهــة مــن الخاصــة عمــان جامعــة

 الاحصــائیة الرزمـة برنـامج باسـتخدام معالجتهــا تـم التـى البیانـات لجمــع اداء الاسـتبانة اسـتخدام وتـم
  .)  SPSS(  الاجتماعیة للعلوم
  :  الدراسة نتائج

                                                             
 قطـاع فـي الشـاملة الجـودة تطبیـق فـي ودورهـا البشـریة المـوارد اسـتراتیجیات ، السـنباني صالح علي أمین )١(

 –لسـویس ،بحـث لنیـل درجـة دكتـوراه الفلسـفة فـي إدارة الأعمـال، جامعـة قنـاة االیمینیـة بالجمهوریة العالي التعلیم
 .م٢٠١١كلیة التجارة بالإسماعیلیة ،  

 وجـه مـن الشـاملة الجـودة إدارة لمبـادئ الخاصـة عمـان جامعة تطبیق درجةلافي صالح عقیل المخاریز ،  )٢(
 م ٢٠١٢كلیة عمان للعلوم المالیة والإداریة ،  –، بحث لنیل درجة الدكتوراه فیها التدریس هیئة أعضاء نظر



 ٣٧

  :  الأتي النحو علىالدراسة  نتائج ابرز وكانت
 نظــر وجهــة مــن الخاصــة عمــان جامعــة فــي لشــاملةا الجــودة إدارة مبــادئ تطبیــق درجــة إن

 واعیــا تعكــس الســابقة النتیجــة ولعــل المجــالات جمیــع علــى متوســطة كانــت التــدریس هیئــة اعضــاء
 وكـذلك)  متوسـطة ، عالیـة(  ناحیـة من التطبیق درجة تحدید حیث من التدریس هیئة اعضاء لدي

 ناحیـة مـن التطبیـق أولویـات تحدیـد ذلكوكـ)  متوسطة ، عالیة(  ناحیة من التطبیق أولویات تحدید
 الدراســات الیــه توصــلت مــا اغلــب مــع منســجمة تبــدو الســابقة والنتیجــة)  المجــالات ترتیــب(  اخــري
 الكلیـات فـي الشـاملة الجـودة ادارة لتطبیـق مختلفـة مسـتویات وجـود رتهأظ والتى)  ١٩٩٩(  كوش
 متوسـطة كانـت  التطبیـق درجـة نا أظهـرت والتـى)  ٢٠٠٥(  صـقر ال دراسـة نتـائج مـع تتفق كما

.  
   )١( م٢٠١٢،بكر إبراهیم محمد نجلاء دراسة

  سعود الملك بجامعة التعلیمیة للخدمة الاقتصادي الأداء قیاس بعنوان
   الدراسة أهداف

 بفروعهـا سـعود الملـك بجامعـة التعلیمیة للخدمة الاقتصادي الأداء قیاس إلىالدراسة  یهدف
 التعلـیم وزارة قبـل ومـن الجامعة قبل من المنشورة البیانات تحلیل خلال نم اهبوأ والقصیم الریاض في

 وكـذلك ومعـاونیهم التـدریس هیئـة أعضـاء وأعـداد والخـریجین المسـتجدین الطـلاب كأعـداد العـالي
 الإحصـائیة الأسـالیب بعـضالدراسـة  یسـتخدم كمـا .المختلفـة بفروعهـا الجامعـة في والفنیین الإداریین
 مثـل الجامعـة فـي التعلیمیـة للعملیـة الاقتصـادي الأداء قیـاس فـي تسـاهم اقتصـادیة كمؤشرات والكمیة
 الكفایـة قیـاس وكـذلك التعلیمیـة العملیـة فـي الأساسـیة المـدخلات تشـمل التـي الإنتـاج دالـة تحدیـد

  .الجامعة في الداخلیة
 :والنتائج الخلاصة

 :یلي یماف ونوردهاالدراسة  إلیها أشار والنتائج الملاحظات بعض هناك
 فـي وخاصـة للجامعـة الاسـتیعابیة القـدرة من أقل مازال بالجامعة المقبولین الطلاب أعداد أن .١

 ومحدودیـة المنـاطق هـذه ظـروف طبیعـة إلـى راجعـا ذلـك یكـون وقـد .اهبوأ القصـیم فرعـى
 اتبـاع إلـى الجامعـة فـي القـرار اتخـاذ عـن للمسـئولین یوضـح وهـذا .الفـروع هـذه فـي الكلیـات
 بالنسـبة الكلیـات فـي والتوسـع المسـتقبل فـي الطـلاب قبـول فـي التوسـع اهنشـأ مـن سیاسـات

 .للفروع
                                                             

 الملـك سـعود ، جامعـة الملـك بجامعـة التعلیمیـة للخدمـة الاقتصـادي الأداء قیاس،  بكر هیمإبرا محمد نجلاء )١(

، بحث لنیل درجة الماجسـتیر فـي قیـاس الأداء الاقتصـادي للخدمـة التعلیمیـة بجامعـة الملـك  الاقتصاد قسم - سعود
  .م٢٠١٢سعود ، المملكة العربیة السعودیة ، 

 



 ٣٨

 إلـى یشـیر ممـا العملیـة الكلیـات مـن أكبـر بمعـدلات یتزایـد النظریـة بالكلیـات المقبـولین أعـداد .٢
 .أكثر العملیة الكلیات من أكثر النظریة بالكلیات الالتحاق الطلاب تفضیل استمراریة

 والثـانوي الإعـدادي التعلـیم مـن تبـدأ الدولـة مسـتوى علـى مسـتقبلیة یاسـاتس إلـى یحتـاج وهـذا .٣
عطـاء والتـدریب، العملـي بـالتعلیم للالتحـاق الطـلاب لتوعیـة  التعلـیم مـن النـوع لهـذا المزایـا وإ
 .فیه الطلاب لترغیب

 مقارنـة النظریـة الكلیـات في وخاصة مرتفعة التدریس هیئة أعضاء إلى الطلاب نسبة تعتبری .٤
  .كأمریكا المتقدمة الدول وخاصة الأخرى الدول جامعات في السائدة عدلاتبالم

 هیئـة لأعضـاء بالنسـبة (اهبوأ القصـیم) بفرعیهـا الجامعـة فـي والفنیـون الإداریـون نسـبة تعتبـر
 واقتصـار الأخیـرة السـنوات فـي والفنیـون الإداریـون أعـداد انخفاض بعد وخاصة مقبولة نسبة التدریس

 العمالـة زیـادة فـي الرغبـة وعـدم فقـط الصـحیة العمالة من بحاجتها الجامعة تغذیة على الجامعة خطة
 فـي المسـتقبلیة الجامعـة سیاسـة مـع یتفـق جیـدا مؤشـرا ذلـك ویعـد .الجامعة تحتاجها لا بدرجة الإداریة

 أن اتضـح الإنتـاج دالـة تحدیـد خـلال مـن .یتضـخم لا تـىح الإداري الجهـاز تعیـین فـي التوسـع عـدم
 .الغلـة تزایـد مرحلـة فـي المختلفـة العلمیة الاتلمجا  في الطلاب تخریج في والمتمثلة الجامعة إنتاجیة

  .المختلفة الإنتاج عناصر زیادة معدل من أكبر بنسبة یكون الخریجین أعداد زیادة أن أي
 إیجـاد  فـي الإحصـائیة الدراسـة أثبتـت حیـث ومعـاونیهم التـدریس هیئـة أعضـاء كفـاءة ارتفـاع

 بینمـا .الإنتاجیة اهتكفاء ارتفاع إلى یشیر مما % ٨٤ تمثل الفئة لهذه الإنتاج مرونة بأن تاجالإن دالة
 الاستغلال عدم إلى ذلك یرجع وقد الصحیة، والرعایة التعلیمیة المستلزمات كفاءة في انخفاض هناك

 بالطـلا أعـداد انخفـاض بسـبب الصـحیة الرعایـة وسـبل الجامعـة فـي التعلـیم لمسـتلزمات الكـفء
 اختیـار فـي سیاسـتهم نجـاح تأكیـد فـي بالجامعـة المسـئولین یسـاعد وهـذا .القصـیم فـرع فـي وخاصـة
 الأمثـل الاسـتغلال إلـى مسـتقبلا والاتجـاه المسـتقبل فـي واسـتمرارها التـدریس هیئـة أعضـاء وتعیـین
 ارسـینالد الطـلاب أعـداد زیـادة مـع یتـأتى قـد والـذي الصـحیة والرعایـة التعلیمیـة للمسـتلزمات والكـفء

  .المختلفة بفروعها الجامعة هذه في
 مـنخفض الداخلیـة الكفایة معدل أن اتضح للجامعة الداخلیة الكفایة معدل قیاس خلال من          

 التربیـة كلیـات مثل سنوات أربع اهب الدراسة تستغرق التي الكلیات في المتوسط في % ٥٣ إلى یصل
 .اهبأ وتربیة راعةوالز  والإدارة والاقتصاد الإداریة والعلوم

 الهندسـة كلیـات مثـل سـنوات خمـس دراسـتها تسـتغرق التـي الكلیـات فـي % ٥١ إلـى وتصـل
 معـدل في الانخفاض وهذا .الطب كلیات في % ٥٦ و .الأسنان وطب والصیدلة والعمارة والتخطیط

 وبالتـالي اهبطـلا لأعـداد الجامعـة تتحملهـا التـي التكـالیف مـن كبیـر جـزء ضـیاع یمثل الداخلیة الكفایة
 یسـتدعي ممـا البشـري والاسـتثمار الجـامعي التعلـیم فـي تسـتخدمها التـي الدولـة مـوارد مـن جـزء إهـدار



 ٣٩

 مهبوانسـحا الدراسـة مـن الطـلاب تحویـل عملیـة ضـبط اهنشـأ مـن مسـتقبلیة سیاسـات اتخـاذ ضـرورة
  .الموارد دارإه وتجنب للجامعة الداخلیة الكفایة لرفع وذلك للانسحاب المقبولة الأعذار وتحدید

 فـي التعلـیم خدمـة أداء توضـیح فـي تسـاهم التـي النقـاط بعـض توضـح الدراسـة هـذه فإن وبعد
 إعـداد إلـى تحتـاج سـلبیة وأخـرى إیجابیـة أوجـه مـن فیها بما سعود الملك جامعة العریقة، الجامعة هذه

  .لمواجهتها والسیاسات الدراسات
  )١( م٢٠١٣ منصور القادر عبد عوني دراسة 

 وجهــة مــن الخاصــة الأردنیــة الجامعــات مكتبــات فــي الشــاملة الجــودة معــاییر تطبیــق درجــة
  . فیها العاملین نظر

  :" الدراسة أهداف
 لتقیــــیم وأدلــــة محكــــات تطــــویر خــــلال مــــن العــــالي  التعلــــیم مؤسســــات فــــي التمیــــز تشــــجیع .١

   .المؤسسة لهذه الفعالیات
 الـذي الـذاتي التقیـیم سـتمراریةا خـلال من المؤسسة تطال التي المؤسسة التحسینات تشجیع .٢

  . المؤسسة هذه تمارسه
ــــي والمجتمــــع الجامعــــة مجتمــــع طمأنــــة .٣ ــــة والهیئــــات المحل ــــة والدولیــــة المحلی  بــــان والإقلیمی

   وملائمة محددة أهداف لدیها الاهتمام موضع المؤسسة
 فـــي التمیـــز علـــى  الأردنیــة العـــالي التعلـــیم مؤسســـات لــدى الایجـــابي التنـــافس روح تشــجیع .٤

 . وعملیاتها لاتهامدخ

   التوصیاتو  النتائج
  . الجودة لقیم العاملین وعى زیادة على العمل .١
 الجامعـــات فـــي المكتبـــات فـــي العـــاملین بـــین تبادلیـــة زیـــارات بـــرامج تـــوفیر الفرصـــة إتاحـــة .٢

  . الآخرین تجارب على الوقوف اجل ومن والمعرفة الخبرة تبادل اجل من المختلفة
  . الأداء تقییم على للاطلاع المكتبة في العاملین أمام الفرصة إتاحة .٣
   .علیها العاملین وتدریب الدوریات لتكشیف برامج توفیر على العمل .٤
  . للمكتبة الاستراتیجي التخطیط على تقوم خاصة لجنة تشكیل على العمل .٥
  )٢(م ٢٠١٣منصور ،  عبدالقادر عوض دراسة

                                                             
 مـن الخاصة الأردنیة الجامعات مكتبات في الشاملة الجودة معاییر طبیقت درجةمنصور، القادر عبد عوني )١(

وفي ضوء معاییر هیئة اعتماد مؤسسات التعلیم الأردنیة ، بحث لنیل درجـة الـدكتوراه ،  فیها العاملین نظر وجهة
 .م٢٠١٣ جامعة الزرقاء ، 



 ٤٠

 مـن الخاصـة الأردنیـة الجامعـات مكتبات في الشاملة الجودة معاییر تطبیق درجة(  بعنوان        
  . الأردنیة العالي التعلیم مؤسسات اعتماد هیئة معایر ضوء وفي فیها العاملین نظر وجهة

  :  الدراسة أهداف
 الجامعــــة مكتبــــات فــــي الجــــودة معــــاییر تطبیــــق درجــــة علــــى التعــــرف إلــــى الدراســــة تهـــدف

 التعلــیم مؤسسـات اعتمــاد هیئـة معــاییر ضـوء وفــي فیهـا العــاملین نظـر وجهــة مـن الخاصــة الأردنیـة
 تواجـه إلـى المعوقـات علـى التعـرف اجـل مـن المعلومات ومصادر بالمكتبة المتعلقة الأردنیة العالي

   .فیها الجودة برامج تطبیق من تحد والتي فیها العاملین
  :  ومناقشتها الدراسة نتائج 

 وتفریـغ جمعهـا تم قبلهم من عبئتهاوت الدراسة مجتمع إفراد على الدراسة استبانه توزیع وبعد
 الاحصـــائي البرنـــامج باســـتخدام اللازمـــة الاحصـــائیة المعالجـــات إجـــراء وتـــم الحاســـب علـــى بیاناتهـــا

)SPSS  (الدراسة مجتمع افراد لاستجابة التالیة المئویة النسب واعتمدت .  
ــــات فــــي الشــــاملة الجــــودة معــــاییر تطبیــــق درجــــة تعــــرف فــــي الدراســــة مشــــكلة تتمثــــل  مكتب

 اعتمــــاد هیئــــة معــــاییر ضــــوء وفــــي فیهــــا العــــاملین نظــــر وجهــــة مــــن الخاصــــة الأردنیــــة الجامعــــات
  عالیة% ٧٥ من أكثر متوسطة% ٧٥ -% ٥٠ من الأردنیة العالي التعلیم مؤسسات

  :  التوصیات 
ــــى الاطــــلاع بعــــد  كافــــة منهــــا تعــــاني الأمــــور بعــــض هنــــاك ان یتضــــح الدراســــة نتــــائج عل

 فــي الاســتمارة علــى الباحــث یشــجع مجــالات هنــاك وان الخاصــة ردنیــةالأ الجامعــات فــي المكتبــات
 الجامعــات مــن جامعــة كــل فــي المكتبــة إدارة مــع الجامعــة إدارة تقــوم أن المؤمــل مــن لــذا تطویرهــا
  :  التالیة بالأمور المبحوثة

  :  خلال من وذلك الجودة لقیم العاملین وعى زیادة على العمل-١
 وســـائل احـــد باعتبـــاره المكتبـــات فـــي وشـــكاوي اقتراحـــات صـــنادیق تـــوفیر علـــى العمـــل -أ

    الإدارة مع التواصل
 المكتبــات فــي العــاملین بــین تبادلیــة زیــارات  تبــادل  زیــادات بــرامج تــوفیر علــى العمــل -ب
 تجــارب علــى الوقــوف اجــل ومــن والمعرفــة الخبــرة تبــادل اجــل مــن المختلفــة الجامعــات فــي

   الآخرین
   الأداء تقییم على للاطلاع المكتتبة في املینالع إمام الفرصة إتاحة -٢

                                                                                                                                                                              
 من الخاصة الأردنیة الجامعات اتمكتب في الشاملة الجودة معاییر تطبیق درجةمنصور،  عبدالقادر عوض )٢(

، بحـث لنیـل درجـة  الأردنیـة العـالي التعلـیم مؤسسـات اعتمـاد هیئـة معایر ضوء وفي فیها العاملین نظر وجهة
  م٢٠١٣ نوفمبر – الزرقاء جامعة – التربیة الدكتوراه بكلیة



 ٤١

   علیها العاملین وتدریب الدورات لتكشیف برامج توفیر على العمل -٣
   تعلیمیة وسائل إنتاج مراكز توفیر على العمل-٤
   علیها الاستراتیجي التخطیط على تقوم خاصة لجنة تشكیل على العمل -٥

 :فجوة الدراسة 

  :ة على النحو التالي ویمكن تحدید فجوة الدراس  
أنهـــا ركــزت علـــي ثمانیـــة  تختلــف هـــذه الدراســة عـــن الدراســات الســـابقة المــذكورة ســـابقا فــى

جامعة الأمیرة نورة، جامعة المجمعة، جامعة تبـوك، جامعـة الجـوف، جامعـة جامعات سعودیة هى 
ركــزت علــي ســلمان بینمــا الدراســات الســابقة  الأمیــرجــازان، جامعــة نجــران، جامعــة شــقراء، جامعــة 

أمـــا الدراســـة الحالیـــة تناولـــت كلیتـــین فـــي كـــل جامعـــة مـــن الجامعـــات . جامعـــة واحـــدة بعینهـــا فقـــط 
بینمـا الدراسـات السـابقة دائمـاً ركـزت علـي كلیـة  الإداریةالثمانیة هي كلیات المجتمع وكلیات العلوم 

  .  واحدة فقط 
لجــودة الشــاملة والتقــویم ركــزت الدراســة الحالیــة علــى تبنــي الجامعــات تطبیــق مــنهج إدارة ا

بینمـــا ، لمــا یقدمــه مـــن مزایــا تــؤدي إلــي تحقیـــق أهــداف الجامعــات والعمــلاء  الأكــادیميوالاعتمــاد 
الجــودة الشــاملة بالجامعــات دون التركیــز علــى محــور  إدارةالدراســات الســابقة ركــزت علــى تطبیــق 

 . معین من محاور الجودة 

مجـــــال إدارة الجـــــودة الشـــــاملة و التقـــــویم  تمیـــــزت الدراســـــة بتناولهـــــا لأخـــــر التطـــــورات فـــــي
 والاعتماد الأكادیمي بینما الدراسات السابقة لم تتعرض لأي من التقویم أو الاعتماد الأكادیمي 

كما ان نموذج الدراسة اشتمل علـى مجموعـة مـن المحـاور المهمـة التـى لـم تجتمـع فـى اى 
املة فـي مؤسسـات التعلـیم العـالي وأثرهـا دراسة من الدراسات السابقة فیما یختص بـإدارة الجـودة الشـ

  .في التقویم والاعتماد الأكادیمي



 ٤٢

  
  
  

  الفصل الثاني
  الإطار النظري للدراسة

  
  . الشاملة للجودة العامة المفاهیم: المبحث الأول 

  . الاسلام في الجودة مفهوم:   الثاني المبحث
  .  التعلیمیة العملیة في الجودة مفهوم:  الثالث  المبحث

   .هامتطلباتو وأهداف تطبیق إدارة الجودة الشاملة مبادئ :  الرابع مبحثال
    



 ٤٣

  الأول المبحث
   الشاملة للجودة العامة المفاهیم

  : مقدمة 
 الصــناعي التنـافس علـي بنـاء ظهـر اقتصـادي مصـطلح بالأسـاس هـو الجـودة مصـطلح إن

ــــین والتكنولــــوجي ــــدول ب ــــاجالإ جــــودة مراقبــــة بهــــدف المتقدمــــة الصــــناعیة ال  الســــوق ثقــــة وكســــب نت
 وتعـــرف مجـــال، أي فــي المنـــتج لنوعیـــة والامتیــاز التفـــوق علـــي الجــودة تتركـــز وبالتـــالي والمشــتري،

"     المســـتفید توقعـــات وتجـــاوز مقابلـــة"  بأنهـــا) TQM(  الشـــاملة الجـــودة إدارة مفهـــوم ضـــمن الجـــودة
)٧  :Barton ،Joan ،والتــي المطلوبــة الجــودة ماهیــة بتحدیــد المســتفید یقــوم وبالتــالي ،) ١٩٩١ 

 والــذین المســتفیدین جمیــع إرضــاء فــي والصــعوبة التحــدي یكمــن وهنــا ، رضــاه وتحقــق رغباتــه تلبــي
  .  مختلفة اجتماعیة لطبقات وینتمون مختلفة شخصیات ولهم ورغباتهم أهواؤهم تختلف
  :  الجودة مفهوم

 والجیـــد"  ودجـــ"  أصـــلها بـــأن الجـــودة كلمـــة العـــرب لســـان معجمـــه فـــي منظـــور ابـــن عـــرف
 القــول مــن بالجیــد أتــى أي وأجــاد ، جیــداً  صــار أي وجــوده ، جــوده الشــيء وجــاد ، الــرديء نقــیض
  .)١(والفعل

 والخصـــائص الملامـــح تكامـــل: بأنهـــا) الأیـــزو( القیاســـي للتوحیـــد الدولیـــة المنظمـــة وتعرفهـــا
 دیمــنج واردإد یعرفهــا،  محــددة ومتطلبــات احتیاجــات تلبیــة مــن تمكــن بصــورة مــا خدمــة أو لمنــتج

Edward Deming ووضــع ، المســتهلك رغبــات تحقیــق مــع عالیــة جــودة علــى الحصــول: بأنهــا 
 حــــدود فــــي تعــــرف أن یجــــب الجــــودة: منهــــا الجــــودة؛ تعریــــف حــــول للنقــــاش النقــــاط بعــــض دیمــــنج

 بمعنـى الجـودة تعریـف الممكـن غیـر ومـن ، أبعـاد عـدة لها الجودة كون وكذلك ، المستفید متطلبات
 الأحــوال كـل فــي متسـاویة لیســت الجـودة درجــة وأن واحـدة خاصــیة حـدود فــي الخـدماتو  المنتجـات

 Bogue & Saunders) وسـاندرز بــوج یعرفهـا كمــا ، المسـتهلك متطلبــات علـى لاعتمادهــا نظـرا
 والمحاســـبة الكمـــال مســـتویات داخـــل  ، الهـــدف وتحقیـــق الرســـالة تخصـــیص مطابقـــة: بأنهـــا ١٩٩٢
  . المستفیدین من المقبولة

 هــو كمــا زاویتــه مــن الجــودة إلــى ینظــر منهــا وكــلاك تعریفــات عدیــدة لمعنــى الجــودة ، هنــ
  :الإنسانیة العلوم مفاهیم جمیع في الحال

 علـى یـنص الـذي المتحـدة بالمملكـة (QAA) العـالي بـالتعلیم الجـودة ضـمان وكالـة تعریـف
 الجامعــــات بــــلق مــــن المســــتخدمة والمعــــاییر والمــــواد الأنظمــــة جمیــــع لوصــــف أســــلوب: الجــــودة أن

                                                             
 ٧٢،  ١٩٨٤،  لسان العربابن منظور، )   ١(



 ٤٤

 وكیفیــة التـدریس، ذلــك ویتضـمن وتحســینها، والجـودة المعــاییر مسـتوى علــى للحفـاظ التعلــیم ومعاهـد
 .والبحوث الدراسیة والمنح الطلاب، تعلم

 المسـئولون بهـا یقـوم التـي والمهـارات الأنشـطة مـن مجموعـة: بأنهـا البـاحثین بعـض وعرفها
 مجـالات كافـة فـي وتحسـینها وتقویمهـا وتنفیـذها جـودةلل التخطـیط تشمل التي التعلیم، شؤون لتسییر
 .التعلیمیة العملیة

 أو التربویــة الإدارة لعملیــات المســتمر التحســین: هــي العــالي التعلــیم جــودة أن آخــرون یــرى
 والإنتاجیـة الأداء مسـتوى لرفـع والطـرق الوسـائل عـنالدراسـة و  وتحلیلها بمراجعتها وذلك المدرسیة،

 الفائـدة عدیمـة المهـام باسـتبعاد التعلیمیـة، العملیـة لإنجـاز الـلازم الوقـت وتقلیـل التعلیمیـة، بالمؤسسة
  . الجودة مستوى ورفع التكلفة تخفیض إلى یؤدي مما للطالب، الضروریة وغیر

 فــي بـاریس فــي أقـیم الــذي للتعلـیم الیونســكو مـؤتمر فـي علیــه الاتفـاق تــم لمـا وفقــاً  الجـودة مفهـوم إن
 یشــمل أن ینبغـي الأبعـاد متعـدد مفهــوم العـالي التعلـیم فـي الجــودة أن" ىعلـ یـنص) ١٩٩٨( أكتـوبر
 العلمیـــة، والبحـــوث التعلیمیـــة، والبـــرامج الدراســـیة، المنـــاهج: (مثـــل وأنشـــطته التعلـــیم وظـــائف جمیـــع

ـــــاني والطـــــلاب، ـــــوفیر والأدوات، والمرافـــــق والمب ـــــي، للمجتمـــــع الخـــــدمات وت ـــــیم المحل  الـــــذاتي والتعل
 .)١( "دولیاً  بها معترف للجودة مقارنة ییرمعا وتحدید الداخلي،

: بأنهــا ٢٠٠٠ لعــام(ISO 9000)  القیاســیة المواصــفة مضــمون حســب الجــودة تُعّــرف
 تجعلــه التــي) الشــخص أو المؤسســة أو العملیــة أو النشــاط أو( للمنــتج الممیــزة الصــفات مجموعــة"

 للحاجـــات ملبیـــاً  المنـــتج یكـــون مـــا وبقـــدر" تلبیتهـــا علـــى قـــادراً  أو والمتوقعـــة المعلنـــة للحاجـــات ملبیـــاً 
، أو الجــودة عــالي أو جیــداً  منتجــاً  نصــفه والتوقعــات،  عقــد فــي المعلنــة الحاجــات عــن ویعبــر ردیئــاً

 .بیعه أو شراؤه المراد للمنتج محددة بمواصفات البیع أو الشراء

 یـةالتعلیم المؤسسـة أمـر علـى القـائمون یبـذلها التـي الجهـود جملـة  أنهـا علي أیضاً  وتعرف
 .   الشاملة للجودة العالمیة الاتجاهات ضوء في مخرجاتها وتحسین تطویر بغرض

    ١٩٥٦ فیخبوم أرماند للعمیل التام الرضا  .١

 . ١٩٧٩ كروسبي المتطلبات مع المطابقة .٢

 . ١٩٨٩ جوران جوزیف المستفید یراه ما حسب الاستخدام دقة .٣

  .١٩٨٦ دیمنع منخفضة لفةبتك السوق تناسب عتماد والا التناسق من متوقعه درجة .٤
  
  
 

                                                             
( ، ١، ط ٩٠٠١: ٢٠٠٠،  إدارة الجودة الشاملة ومتطلبـات الأیـزوخـرون ، العاني خلیل إبراهیم محمود وآ)  ١(

 .٤٥، ص ) م٢٠٠٢مطبعة الأشقر للنشر والتوزیع ، / بغداد 



 ٤٥

  : الخارجى  والعالم  الغربى الفكر فى الجودة: ثانیا
  :  دیمنج أفكار خلاصة:   أولا

 أربع من یتكون الشاملة، الجودة عن تبحث التى الإدارة لعمل متكاملا برنامجا"  دیمنج" قدم     
 القدرة تحقیق فى حتطم التى المنظمات فى للحیاة طریقة تشكل العناصر هذه عنصرا عشرة

 بها واضحا تعهدا وتقدم العناصر بهذه الإدارة تلتزم أن یجب الطویل،لذلك المدى على التنافسیة
  :  )١(هى العناصر وهذه عمل خطة إلى تحولها أن التنظیمیة،ویجب الثقافة التفكیر،اللغة،وفى فى
  :والخدمات المنتجات لتحسین الأهداف فى والاستقرار الاتساق خلق -١

-Short المدى قصیرة أهدافاً  فقط یمتلك المنظمات من جدا الكثیر أن"دیمنج"یعتقد حیث    

term  طویلة لخطط حاجة فى المنظمات فهذه قادمة،لذلك سنة ٣٠–٢٠إلى تنظر لا ولكنها 
  .  الأهداف لهذه ومتواصل مستمر والتزم وتعهد للمستقبل رؤیة على ،تعتمدLong-Termالمدى

  :الفلسفة الجدیدة التوافق مع -٢
 الأخطاء تصبح خلالها من المنظمة داخل جدیدة عقیدة إلى حاجة فى أننا"دیمنج" یعتقد    

 القاع إلى القمة من شاملاً  والتزاماً  للمنظمة شعارا التحسین یصبح مقبولة،وأن غیر والسلبیات
 یستبدل ضل،وأنأف بطریقة القدیمة الأشیاء عمل ولیس جدیدة بطریقة الأشیاء تُؤدَى وبحیث
  .بالتعاون التنافس

  : التوقف عن الاعتماد على التفتیش والفحص الكمى لإنجاز الجودة -٣
ُحسن لا الإنتاج خط نهایة فى یأتى الذى التقلیدى الفحص لأن وذلك         یولد ولا ی

 لا ةفالجود ثم مكلفة،ومن عملیة المعیب،وهذه استبعاد ولكن الأخطاء منع یعنى لا الجودة،لأنه
  . التحسین عملیة فى الاشتراك على العاملین وتدریب العملیة تحسین خلال من إلاً  تتأتى

  :التوقف عن تقییم الأعمال على أساس السعر والكم فقط  -٤
 والصیانة الإصلاح عملیات فى إضافیة تكالیف طیاته بین یحمل قد الأرخص السعر إن    

  . الهدف هى الأعلى الجودة المعیار،بل هو رخصالأ السعر لیس المنتج،لذلك رداءة نتیجة
لى الأبد لنظام الإنتاج والخدمات -٥   : التحسین المستمر وإ

 الأخطاء لمنع متواصلة مستمرة عملیة بل one time واحدة لمرة محاولة لیس التحسین نإ      
نهاء  عملیة ادةقی لمسئولیة الإدارة تحمل یعنى وذلك ، العمیل توقعات وتجاوز المشكلات وإ

  . )٢(الإجراءات لتحسین متواصلة عملیة هناك أن وضمان التحسین
  : تأسیس برامج للتدریب على المهارات التى تتطلبها أنماط الوظائف -٦

                                                             
  ، إدارة الجـودة الشــاملة بـین النظریــة والتطبیـق ، مصــلحة الكفایـة والتــدریب المهنــيداود ، نظـیم داود ، )   ١(

 .٢٦ص  ،) م ٢٠٠١مركز طباعة القاهرة ، : مصر( 

مركز النشر العلمي، : جدة ( ، إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم العاليالعلوي ، حسین محمد ، )   ٢(
 .٧٥، ص) م١٩٩٨جامعة الملك عبد العزیز ، 



 ٤٦

 إلى یرجع إنما المنظمة فى الفاقد عظمة لأن الجودة،وذلك لتحسین فعالة أداة یمثل التدریب    
 الإحصائیة الطرق على بالتدریب دیمنج ملائم،ویهتم ونح على العاملین ذكاء توظیف فى الفشل
  .  الجودة وتحسین الأخطاء منع فى لدورها

  : تبنى وتأسیس القیادة المؤسسیة -٧
 الإداریون یكون أن یعنى القیادة،وهذا ولكن الإشراف لیس الإدارة وظیفة أن"دیمنج"یؤكد    

 علیهم النظام،ویجب تحسین الأساسیة مهمتهم الجدید،وتكون النظام إلى التحول عن مسئولین
  . للتغییر مساند مناخ وخلق العاملین جانب من التوقعات تنمیة

زالة الخوف -٨   : استبعاد وإ
 المشاعر وتبادل والاحترام الثقة قیم فیها تتوافر ومشجعة مساندة لبیئة حاجة فى دائما الناس    

زالة والأمن  عمله یؤدى بالمنظمة فرد كل یجعل ماالعاملین،م نفوس فى الثقة وبث الخوف وإ
 الصدق ویقلل والجودة الإنتاجیة یقلل الأمن وعدم بالخوف الشعور أن أكبر،حیث بفعالیة

  . والتجدید والابتكار
  : إزالة الحواجز والعوائق التنظیمیة بین الأقسام والوحدات المختلفة -٩

 عن بدیلا التعاون إحلال كنیم الهدف،وبالتالي فى وحدة وجود على بناءً  هذا ویتم    
 أعضاء یكون أن یتطلب والرؤى،وهذا الخبرات وتعاضد وتبادل الجهود تنظیم التنافس،مع

  . كفریق معا العمل على قادرین المنظمة
  : التخلي عن الشعارات والتحذیرات وتوجیه اللوم للعاملین  - ١٠
 هذه تحقیق عدم أن العاملین،كما فى فعالا عملیا تأثیرا لاتملك الشعارات أن"دیمنج" یؤكد    

 على والتأكید مسئولیاتهم أمام العاملین وضع الضرورى من الإحباط،لذلك إلى یؤدى الشعارات
 العاملین حث هو الهدف والتحریض،ویكون اللوم من التخلص مع العاملین لدى الداخلیة الدوافع

  . )١(الصفریة الأخطاء إنجاز على
  : میة لقوة العمل والأهداف الرقمیة للإدارة التخلي عن الحصص الرق - ١١
 من الكمیة،بل المعاییر على فقط تقتصر لا أن ینبغى العمل معاییر أن" دیمنج" یؤكد    

 رقمیة حصص تحدید أن كما ، معا والنوعیة الكمیة بین تجمع جدیدة معاییر ابتكار الضرورى
 إنجاز إلى ینظرون سوف حینئذ لأنهممخرجاتهم، نوعیة على یؤثر إنجازها،قد علیهم للعاملین
  .  منهم المطلوبة الحصة بإنجاز مهماتهم

  

                                                             
ـــــاج والعملیـــــات دیمـــــنج ، )   ١( ـــــل للطباعـــــة والنشـــــر ، : عمـــــان ( ،  ١، ط مـــــدخل كمـــــي: إدارة الإنت دار وائ
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 ٤٧

  :  بعملهم والاعتزاز الفخر الناس تسلب أن یمكن التي الحواجز إزالة - ١٢
 على العرضیة،وبالتأكید المكافأة عن بدلا الجوهریة الدوافع على التأكید خلال من ذلك ویتم    

لغاء والتوجیه لذاتیةا والمكافأة الذاتي التقویم  الناس ترتیب إلى تؤدى التي التقییم نظم الذاتي،وإ
 لإیجاد فریق في العمل ضرورة على"دیمنج" والتوتر،ویؤكد والمنافسة الصراع یعنى مما وتصنیفهم

  . المشتركة المصالح من إطار
  :  بالمنظمة فرد لكل الذاتي والتحسین للتربیة صارمة برامج تأسیس – ١ ٣

 وذلك التحسین عملیات فى المبادرة أخذ فى أكثر یساهم ومتعلمین مؤهلین أعضاء توفیر إن    
عادة التعلیم برامج خلال من  یسعى ما الجدیدة،إن والمهارات الوظائف على التأهیل المستمر،وإ
 من شیئا العاملون یأخذ أن الوظائف،وضرورة أداء فى المعرفي التمكن مستوى هو دیمنج إلیه

  .  ذلك فى المبادرة
  : قیادة عملیة التحول  - ١٤
 یتطلب وهذا  الشاملة الجودة إلى التحول إنجاز نحو مسئولیاته أمام بالمنظمة واحد كل بوضع وذلك    

  .دائما الأمام إلى الالتزام بهذا تدفع عمل بفرق والاستعانة القاع إلى القمة من وفهم إلتزام تكوین
   Joseph M . Juran: دة الشاملة فلسفة جوزیف جوران للجو : ثانیا  

 للجودة ثلاثیته خلال من تنفیذها یتم نقاط عشر فى الجودة حول أفكاره"جوران"لخص        
 النقاط المنظمة تقدمها التي والخدمات المنتجات جودة لإحراز سعیا الإداري العمل جودة لتحقیق

  : )١(العشرة،هي
  .  الجودة نتحسی لعملیة والفرص بالحاجات الوعي إیجاد .١
  .  التحسین لأهداف محدد إطار وضع .٢
 .  المنشودة الأهداف لتحقیق الشامل البرنامج تنفیذ .٣

  .  والتدریب التعلیم عملیات إجراء .٤
  .  المشكلات حل إلى تهدف التى المشاریع تنفیذ .٥
  . وشاملة دوریة تقاریر خلال من التقدم مستوى تقریر .٦
  .  التحسین ىعل وحثهم وتشجیعهم بالمتمیزین الاعتراف .٧
  .  الراجعة التغذیة وتقدیم الأقسام بین بالاتصالات الاهتمام .٨
 . منها الاستفادة یمكن بیانات بقاعدة والاحتفاظ النتائج بتوثیق الاهتمام .٩

 . المنظمة أجندة من أساسي كجزء واعتبارها التحسین عملیة استمراریة على الحفاظ .١٠

  
                                                             

  المقارنـــة المرجعیـــة ،  ٩٠٠٠، آیـــزو  ، الـــدلیل العلمـــي لتطبیـــق إدارة الجـــودة الشـــاملةالشـــبراوي ، عـــادل  )  ١(
 .٤٦، ص ) م ١٩٩٥الشركة العربیة للإعلام العلمي ، : القاهرة ( 



 ٤٨

   Philip B . Crosby: لة فلسفة فیلیب كروسبى للجودة الشام: ثالثا 
 التنظیمیــة والعملیــات الإدارة علــى أكثــر تؤكــد للجــودة) ٢٠٠١–١٩٢٦( كروســبى فیلیــب فلســفة    

 الإحصــائیة الأســالیب باســتخدام اهتمامهــا مــن أكثــر-التنظیمــي الســلوك مفــاهیم-البشــرى والعنصــر
 المنظمـة ثقافـة بتغییر نمرهو  الجودة تحقیق أن یؤكد فهو" جوران"و"دیمنج" به اهتم ما خلاف على

  . والعاملین الإدارة وقیم واتجاهات
 الشــاملة،وللتوعیة الجــودة إدارة فــي برنامجــه لتنفیــذ خطــوة عشــرة أربــع"كروســبى"وضــع ولقــد

 لكروســـبى عشـــر الأربعـــة الخطـــوات علیهـــا یطلـــق الخطـــوات تحســـینها،وهذه وأهمیـــة الجـــودة بأهمیـــة
  )١(: وهى

  : بل الإدارة العلیا بالجودة التعهد والالتزام الثابت من ق-١
 على بالتأكید القمة من یأتي أن یجب موضعها،التعهد فى الجودة تحسین عملیة توضع لكي    
  .  المستمر التحسین برامج وضرورة بأهمیة وبالوعي الأخطاء منع
  :  الجودة تحسین فریق تكوین-٢

 بعد أقسامهم،ومن باسم ناطقونو  المنظمة ووحدات أقسام كل عن ممثلون هم الفریق وأعضاء    
 – ٣ به یقومون التى العملیة نجاح ضمان عن مسئولون الجودة،وهم تحسین فریق باسم ناطقین
  :  الجودة قیاس
 مستوى لتحدید ضرورى الجودة،والقیاس متطلبات مع التطابق عدم قیاس طریق عن وذلك    

 وأین التصحیحى، للعمل حاجة فى التى المجالات تحدید ثم الأنشطة،ومن فى القائمة الجودة
  . الجودة تحسین محاولات توجه أن یجب

  :  الجودة تكلفة تحدید-٤
 مرة أول من صحیحة الوظائف الجودة،وفعل عدم أو التطابق عدم عن الناشئة التكلفة وهى    
 مةالمنظ فى التحسین التصحیحى،وبرامج العمل اتجاه على مؤشراً  تقدم العملیة مرة،وهذه كل وفى
 .  
  :  الجودة بأهمیة الوعي زیادة – ٥

 بالمنظمة العاملین كل داخل من ناشئا ذاتیا اهتماما بالجودة الاهتمام یكون أن المهم لمن إنه    
 المستمر للتحسین برامج إلى الجودة،وبالحاجة وبتكلفة بالجودة وعى على العاملین كل یكون وأن

  .كروسبى فیلیب للجودة
  

                                                             
، ترجمـة عبـد الفتـاح السـید  التغییر الثقافي في الأسـاس الصـحیح لإدارة الجـودة الشـاملةفیلیب كروسبى، )   ١(
 .٧٨م،ص ١٩٩٥نعمان ، ال



 ٤٩

  :  التصحیحیة ءاتالإجرا اتخاذ – ٦
 یمكن لم للأبد،والتي المشكلات لاستبعاد منظومیة طریقة تقدیم هو العمل تصحیح من الهدف    

 بین التعاون من المزید یتطلب التصحیحى والعمل ، الواضحة العمل خطوات خلال من تغطیتها
  . الجودة تحسین فرق إطار في العاملین

  :  الصفریة الأخطاء أو العیوب لبرنامج السلیم التخطیط – ٧ 
 یتطلب تطبیقه،وهذا عن أیضا مسئول الجودة،وهو تحسین فریق ویقوده یقدمه البرنامج وهذا    
 لكل أهدافه وشرح الصفریة الأخطاء برنامج تنفیذ على للتأكید بالمنظمة العمل مناخ تهیئة

  .)١(العاملین
  :       الجودة تحسین في همبدور  القیام على العاملین وتدریب  تعلیم على التركیز- ٨

 وهذا  التحسین عملیة في أدوارهم العاملین كل یفهم أن هو الجودة تحسین برنامج لنجاح المفتاح
 التدریب برامج إقامة ضرورة یعنى یفعلونه،وهذا فیما والمهاریة المعرفیة للقدرات حاجتهم یعنى

  .     الوسطي للإدارة وبخاصة
  :  فریةالص الأخطاء یوم تحدید – ٩

  المفهوم أهداف العاملون یفهم وأن الصفریة العیوب شعار بأهمیة الوعي زیادة بهدف وذلك    
  .  للحیاة جدیداً  أسلوباً  واعتباره بالمنظمة العاملین جمیع من بتحقیقه الالتزام على والتأكید

  :  التنظیم داخل الفردي الابتكار وتشجیع الأهداف تحدید – ١٠
 المشرفین بین الأهداف تحدید في بالتعاون الصفریة،وذلك الأخطاء یوم عدب ذلك ویتم    

 وتكون أنفسهم العاملین بواسطة تطویرها یتم واضحة للقیاس قابلة تكون أن یجب وعمالهم،والتي
  . للجمیع معلنة
زالة الأخطاء أسباب من التخلص – ١١   :  الفعال الاتصال معوقات وإ
 تقف مشكلة أیة حل على قدرتهم عدم حالة في بالإدارة الاتصال ىعل العاملین بتشجیع وذلك    
  .  الأخطاء أسباب على القضاء العیوب،وبالتالي من الخالي الأداء تحقیق سبیل في
  :  ومكافأتهم وتشجیعهم العاملین هیئة ومساهمات بإنجاز الاعتراف – ١٢
 غیر   جیدة أداء مؤشرات حققوا نالذی العاملین وتحفیز ومكافأة لتقدیر برنامج بوضع وذلك    

  .  أهدافهم تحقیق في نجحوا الذین الجودة،وكذلك تحسین في عادیة
  
  
  

                                                             
 .٨٤،ص  مرجع سابقفیلیب كروسبى،)   ١(



 ٥٠

  :  الجودة مجالس بناء – ١٣
 التحسین فرق وقیادات التنظیمیة والوحدات الأقسام رؤساء تضم المجالس وهذه

 تطویر فریق ضاءبأع والاتصال التنسیق بعملیة للقیام الجودة،وذلك برامج في والمتخصصون
  .)١(التحسین عملیة استمراریة لضمان الجودة

  
  :  الجودة تحسین عملیة في الاستمرار – ١٤
 إلـى تصـل أن تلـبس منتهیـة،ما غیـر عملیـة الجـودة تحسـین وعملیة نهائي لا الجودة برنامج إن    

 عشـــر لاثـــةالث الخطـــوات تكـــرار طریـــق عـــن مرة،وذلـــك بعـــد مـــرة ثانیـــة تطبیقهـــا یعـــاد حتـــى أهـــدافها
  .السابقة

  : والخلاصة
 فـى والفاقـد والتـالف العیـوب نسـبة وانخفـاض الاستخدام فى الملاءمة تعنى قد الجودة  أن 

 المبیعـات وتنمیـة التكـالیف وخفـض العمـلاء وشكاوى الفشل معدلات انخفاض أیضا وتعنى المنتج،
 مجـال فـىالدراسـة  أدبیـات نفـإ وعمومـا والتفتـیش، الاختبـارات إلـى الحاجـة وتقلیـل الوقت واختصار

  :التالى النحو على مداخل عدة خلال من فهایعر ت أن یمكن أنه إلى تشیر الجودة
 العــــالى المســــتوى أو بــــالتفرد مـــرتبط المفهــــوم وهــــذا: والتفــــوق للتمیـــز مرادفــــة باعتبارهــــا الجـــودة –١

 ومعهـــد فرنســـاب الســربون وجامعـــة ، المتحـــدة بالمملكــة كـــامبردج جامعـــة فــى كمـــا الصـــفوة وبمجتمــع
  . المنصورة بجامعة البولیة والمسالك الكلى

 هـى أساسـیة مراحـل ثلاث من جمیعها الإنتاج نظم تتكون حیث : النظام بدلالة الجودة تعریف -٢
 Quality الجیـد والنظـام ، Outputs والمخرجـات  Processes والعملیات  Inputs المدخلات

system نظیراتهـــا مـــع الفعلیـــة والمخرجـــات والعملیـــات لاتالمـــدخ فیـــه تتطـــابق الـــذى النظـــام هـــو 
 والمخرجـــات والعملیـــات المـــدخلات لقبـــول بـــه المســـموح حـــدود فـــى بیـــنهم الفـــرق یكـــون أو القیاســـیة

ــدعم أن علــى Customers منــه المســتفیدین حاجــات المخرجــات توافــق بحیــث ُ  تغذیــة نظــام ذلــك ی
  .فعال مرتدة

 سـلفا الموضـوعة والأهـداف المحددة الرسالة تحقیق هابأن تُعرف حیث: للهدف كتحقیق الجودة – ٣
 الســـمعة وتضــمن المحاســبیة تحــدد التـــى العلمیــة الأوســاط خــلال مـــن المقبولــة المعــاییر إطــار فــى

  . الحسنة

                                                             
 .٢٢، ص) م٢٠٠٠أیترك للنشر والتوزیع ، :القاهرة ( ،إدارة الجامعات بالجودة الشاملةالجار، فرید،) ١(



 ٥١

 British البریطانیـة المواصـفة تعرفها حیث:  القیاسیة المواصفات لنظام طبقا الجودة تعریف – ٤

Standards    والتـــى الخدمــة أو بــالمنتج المتصــلة والملامــح الخصــائص مجموعــة أنهـــا علــى 
  .)١(منها المستفیدین أو للعملاء والضمنیة الصریحة الحاجات إرضاء على مقدرتها تظهر

 تعریــف تحدیــد ویصــعب الأبعــاد ومتعــدد نســبى مفهــوم الجــودة مفهــوم أن یتبــین ســبق ممــا
 رواد أحـد ذكـره الـذى التعلیـق هـو كذلـ علـى بـه یستشـهد مـا وخیر ، الجمیع علیه یتفق جامع شامل
  . یعرف لا بأنه فأجاب الجودة عن سُئل حینما Deming دیمنج العالمیین الجودة

نــة ر تتعلــق بمنظــور العمیــل وتوقعاتــه وذلــك بمقا) الجــودة ( ونســتنتج مــن هــذه التعریفــات بــأن      
أو الخدمــة وبالتــالي یمكــن الأداء الفعلــي للمنــتج أو الخدمــة مــع التوقعــات المرجــوة مــن هــذا المنــتج 
  . الحكم من خلال منظور العمیل بجودة أو رداءة ذلك المنتج أو الخدمة 

  . فإذا كان المنتج أو الخدمة تحقق توقعات العمیل فإنه قد أمكن تحقیق مضمون الجودة 
وحیــث أننــا قــد وصــلنا لهــذا الاســتنتاج فإنــه یمكــن الجمــع بــین هــذه التعــاریف ووضــع تعریــف        

  ). تلبیة حاجیات وتوقعات العمیل المعقولة( امل للجودة على أنها ش
وتجدر الإشارة إلى أنه من الصعوبة بمكان تقدیم تعریف دقیق للجـودة حیـث أن كـل شـخص لـه    

  . )٢(مفهومه الخاص
  ) الریادة والامتیاز في عمل الأشیاء ( أما عن رأي الشخصي فإني أري الجودة بأنها هي     

  .تعني السبق في الاستجابة لمتطلبات العمیل :  فالریادة
  .في العمل ) الضبط والدقة والكمال ( یعني الاتقان : والامتیاز 

                                                             
  ، ) التطبیــــق ومقترحــــات التطــــویر( ،  إدارة الجــــودة الشــــاملة فــــي المؤسســــات التربویــــةصـــالح ناصــــر ، )  ١(

 .٦٦، ص ) م٢٠٠٤لشروق للنشر والتوزیع ، دار ا: عمان( 

 .٦٩، ص  مرجع سابقصالح ناصر ، )  ٢(



 ٥٢

  المبحث الثاني
  الجودة في الإسلام مفهوم 

 وجعلـــوا ،)الشـــاملة  الجـــودة – النوعیـــة الجـــودة(  الجـــودة  مصـــطلح الزمـــان هـــذا فـــي ظهــر
 الإدارة فـــي إداریــة مفـــاهیم الشــاملة، الجـــودة مــؤتمر لنوعیــة،ا الجـــودة جــائزة مقــاییس وجـــوائز، لــذلك

 حـدیث هـو أصـلاً  والإتقـان الجودة عن والحدیث زمان، من الإسلام دین في وهي موجودة الحدیثة،
  . إسلامي 
، الجـــودة جمیعهــا تتحــدث عــن التجویـــد  قضــیة فــي الشــریعة فـــي جــاءت والمفــردات التــي 
ـابٌ (( ــ : سبحانه وتعـالى – االله قال الإحكام ، الإحسان  الإتقان ، ـتْ  كِتَ ُ  أُحْكِمَ ـه اتُ ـمَّ  آیَ تْ  ثُ ـلَ  مِـنْ  فُصِّ

دُنْ  یرٍ  حَكِیمٍ  لَ    ١)خَبِ
 بنـي ممـا هـذا فالتجویـد والتحسـین إذاً  . وأحسنت أتقنت:  االله رحمه السعدي قال:  أحكمت

ـــدین، علیـــه د أن للمســـلم ینبغـــي وممـــا معهـــم، فأحســـن النـــاس أحســـن إذا ال  وقـــال یـــه،نفســـه عل یعـــوّ
 أن یظهـر كراهـة لیلتـه یـنم فلـم لصـاحبه، ودفعـه فیـه، تجـاوز عمـلاً  عمـل صـانعاً  أن ذُكـر:  المناوي

 بـــه غـــدا ثـــم الصـــنعة، تعطیـــه مـــا أتقـــن حتـــى بدلـــه عمـــل فـــي فشـــرع.  مـــتقن غیـــر عمـــل عملـــه مـــن
 الصــنعة، لحــق قضــاءً  بــل لأجلــك، أعمــل لــم:  فقــال فشــكره، الثــاني، وأعطــاه الأول لصــاحبه، فأخــذ

  . متقن غیر عمل عملي یظهر من أن كراهةَ 
  : مخلوقات االله  في الجودة

َ : (  وجـل عـز وقـال ، شـيء خلـق كـل أحسـن قـد وتعـالى سبحانه االله ع ـهِ  صُـنْ ـذِي اللَّ ـنَ  الَّ قَ  أَتْ
  . ٢)كُلَّ شَيْءٍ 

 علــى ووظیفتــه هیئتــه فــي بــدیعاً  وجعلــه وأتقنــه، وجــود كــل شــيء -وجــل عــز- االله أحســن
 التـي المخلوقـات هـذه في -وجل عز- االله إتقان ویتجلى وتعالى، سبحانه حكمته هما تقتضی حسب
ـا : ( وجــل عــز یقـول وجــد، مــا االله خلـق فــي خلــلٍ  عـن المــدقق بحـث الباحــث فلــو خلقهـا ى مَ ــرَ  فِــي تَ
نِ  خَلْقِ  تٍ  مِنْ  الرَّحْمَ اوُ   . ٣) تَفَ

ــــار تــــدبرت وكلمــــا   : وجــــل عــــز یقــــول بإتقــــان، والحســــاب بمیــــزان، التقــــدیر تــــرى خلیقتــــه آث
نَّا (  ُ  شَيْءٍ  كُلَّ  إِ اه قْنَ قَدَرٍ  خَلَ   .  ٤) بِ

                                                             
  .  ٥ الآیة من: هود سورة_  ١
  ٨٨ الآیة من: سورة النمل_   ٢
  ٣ الآیة من: سورة الملك_  ٣
  ٩٤ الآیة :سورة القمر_  ٤



 ٥٣

 ُ ه لَ َ  ذَلِكَ  خَلقَ  أَحكَمَ  والَ تقانِ  أَیَّما وأتقَنَ  صُنعاً  كُلِّه  تعـالى والـرب:  االله رحمـه القیم ابن قال. إِ
 یحــــب جمیــــل فإنــــه فــــي العبــــد، آثارهــــا وظهـــور صــــفاته، مقتضــــى ویحــــب وصــــفاته، أســــماءه یحـــب

 أهــل یحــب العلــم ، وتــر أهــل یحــب علــیم الكــرم، أهــل یحــب كــریم العفــو، أهــل یحــب عفــو الجمــال،
 الصـــابرین ، شـــكور یحـــب صـــبور الضـــعیف، المـــؤمن مـــن إلیـــه أحـــب القـــوى والمـــؤمن قـــوي الـــوتر،
  .الشاكرین  یحب
  :بالجودة  عباده االله أمر

  : وجـــــل عـــــز- فقـــــال ذلـــــك، وأحـــــب أعمـــــالهم، فـــــي بالإحســـــان االله عـــــز وجـــــل عبـــــاده أمـــــر
أَحْسِــنُوا ( نَّ  وَ َ  إِ ــه ینَ  اللَّ حْسِــنِ حِــبُّ الْمُ ُ  وهــذه والإحكــام والجــودة ، الإتقــان هــو الإحســان، هــذا(.  . ١) ی

حسانه تجوید شيء وهي القضیة تقانه وإ  و الـدین مبنـى دیننـا، فـي العظیمـة الشرعیة المطالب من وإ
ذا ((البهائم، ذبح حتى شيء في كل به أمر فیما هذا على    . ٢)) الذبحة فأحسنوا ذبحتم وإ

َ  شَــهدت: قــال أبیــه عــن كلیــب بــن عاصــم عــن ــع ــي مَ ــازَة أَبِ لُ  شَــهِدَهَا جَنَ سُــوْ  االله صــلى االلهِ  رَ
مٌ  وسـلم علیه ـا غُـلاَ أَنَ ، أَعْقِـلُ  وَ ـمُ َ أَفْه ـانتُهي وَ ـازَةِ  فَ الْجَنَ ـى بِ لَ ـرِ  إِ بْ ـمْ  الْقَ لَ ـن وَ ـا یمكَّ َ ه ـالَ  . لَ ـلَ :  قَ لُ  فَجَعَ سُـوْ  رَ
ــولُ  وســلم علیــه االله صــلى االلهِ  قُ وا((  : یَ حْــدَ  سَــوّ ــنَّ  حَتَّــى .)) هَــذَا  لَ ــاسُ  ظَ ُ  النَّ ــه ــتَ  سُــنَّة، أَنَّ فَ الْتَ هِم فَ ــیْ لَ  إِ

ـالَ  ــا(( : فَقَ نَّ  أَمَ ُ  لاَ  هَـذَا إِ ــع فَ نْ یِّـتَ  یَ لاَ  الْمَ ، وَ ُ كِــنَّ  یَضُــرُّه لَ َ  وَ حِـبُّ مِــنَ  االله ُ امِـلِ  ی ذَا الْعَ حْسِــن أَنْ  عَمِــلَ  إِ ُ  )).ی
  .  ٣)) یتقنه أن عملاً  أحدكم عمل إذا یحب االله أن ولكن ((  لفظٍ  وفي

 الســیاق هــذا فــي عمــلاً  النكــرة لأن عمــل، أي ))یتقنــه  أن عمــلاً  أحــدكم عمــل إذا((  قولــه
 الإتقــان، المــؤمن ســلوك مــن یحــب -وتعــالى ســبحانه- االله فــإن ولــذلك العمــوم، الشــرط تفیــد ســیاق
 فـــي كمـــا شـــيء، كـــل علـــى الإحســـان كتـــب تعـــالى واالله لآخـــرة،ا وأعمـــال أعمـــال الـــدنیا یشـــمل وهـــذا

 النــدب بالإیجــاب والمــراد أعمـالكم، مــن شــيء كـل فــي الإحســان أوجـب علــیكم یعنــي. مســلم صـحیح
 رجـب ابـن ذكـر كمـا بحسـبه، شـيء كـل فـي لكـن الإحسـان وجـوب علـى یـدل وهـذا الحـدیث المؤكد،
، إحكامــــاً  والمعاشــــیة، بدیــــةالتع أعمالــــه فــــي بالإتقــــان فالمســــلم مطالــــب. االله رحمـــه كمــــالاً  تحســــیناً  وإ

، ، وتجویداً تقاناً  یقبـل ولـذلك وكملـه، وأكملـه صـححه إلا أعمالـه مـن بشـيء یأتي أن لا علیه فحُق وإ
 البشــر، بــه یتنــادى ممــا الآن وهــذا والتحســین، والتجویــد والإتقــان والإكمــال والإحســان ثوابــه، ویكثــر

 هَــمُّ  یكــن لا:  الســلف أحــد قــال قــدیم الزمــان ، مــن بــذلك مجــاء الإســلا وقــد والتنفیــذ، التخطــیط فــي
  .وتحسینه في إحكامه همه لیكن ولكن العمل كثرة في أحدكم

                                                             
  ٥٤١ الآیة من: سورة البقرة_  ١
 . حدیث  صحیح رواه مسلم _  ٢

  . الإیمان شعب في قيالبیه أخرجه_   ٣



 ٥٤

كمالـــه. وجـــه أحســـن علـــى وضـــبطه الشـــيء بإحكـــام:  یكـــون العمـــل وجـــودة  تركـــه وعـــدم وإ
  . ناقصاً 

ــي(( :  -والســلام الصــلاة علیــه- قــال لِ ثَ ــلُ  مَ ثَ مَ ــاءِ  وَ یَ بِ ــي،قَ  مِــنْ  الأْنَْ لِ ــلِ  بْ ثَ جُــلٍ  كَمَ ــى رَ نَ ــا بَ انً یَ نْ ُ ُ  ب ه أَحْسَــنَ فَ
، ُ ه لَ أَجْمَ لاَّ  وَ َ  إِ ضِع وْ ةٍ  مَ نَ بِ ـةٍ  مِـنْ  لَ ُ  مِـنْ  زَاوِیَ ـاه ایَ ـلَ  .زَوَ ـونَ  النَّـاسُ  فَجَعَ وفُ طُ ـهِ  یَ ـونَ  بِ ُ عْجَب یَ ُ  وَ ـه ـونَ  ، لَ قُولُ یَ : وَ

ا ا مَ انً یَ نْ ُ ا ب نَ أَیْ لاَّ  هَذَا مِنْ  أَحْسَنَ  رَ ـةَ اللَّ  هَـذِهِ  إِ نَ تْ  هَـلاَّ  ، بِ ضِـعَ ، هَـذِهِ  وُ ـةُ نَ بِ ـا اللَّ أَنَ ـةُ  فَ نَ بِ ـا اللَّ أَنَ یِّـینَ  خَـاتَمُ  وَ  النَّبِ
((١.  

نَّــا: (( یقــول عــز وجـــل  أمانــة، إنهـــا الإتقــان، علــى الشــریعة حثــت ا إِ ضْــنَ ــةَ  عَرَ انَ ـــى الأَْمَ  عَلَ
اتِ  اوَ الِ  السَّمَ الْجِبَ ضِ وَ الأَْرْ   .  ٢))وَ

نَّ : ((  وجل عز یقول مانة،الأ من العمل فإتقان َ  إِ كُمْ  اللَّه رُ أْمُ دُّوا أَنْ  یَ اتِ  تُؤَ انَ    . ))الأَْمَ
  : الجودة في الإسلام   مجالات

  :  فمثلاً  بأنواعها، العبادات في نراها نحن ، كثیرة جودةال مجالات
  :   الوضوء الجودة في

ــنْ (( : الصــلاة والســلام علیــه- النبــي یقــول ــأَ مَ ضَّ أَحْ  تَوَ ضُــوءَ  سَــنَ فَ جَــتْ  الْوُ ُ  خَرَ ــاه ایَ  مِــنْ  خَطَ
  )) .جَسَدِهِ 
  :  الغسل في الجودة

ــنْ : (( وبقـول صــلى االله علیــه وســلم  مَ  اغْتَسَــلَ  مَ ــوْ ــةِ  یَ عَ أَحْسَــنَ  الْجُمُ ُ  فَ ه هَّــرَ  غُسْــلَ تَطَ أَحْسَــنَ  وَ  فَ
 ُ ه ـورَ ُ ه سَ  طُ ـبِ لَ ــهِ  أَحْسَـنِ  مِـنْ  وَ ابِ یَ ـسَّ  ثِ مَ ـا وَ ُ  مَ ـه ـبَ اللَّ ُ  كَتَ ــه ـهِ  طِیـبِ  مِـنْ  لَ ـمَّ  أَهْلِ ــى ثُ ـةَ  أَتَ عَ ـمْ  الْجُمُ لَ لْـغُ  وَ ــمْ  یَ لَ  وَ
فَرِّقْ  ُ نَ  ی یْ نِ  بَ یْ ُ  غُفِرَ  اثْنَ ه ا لَ ُ  مَ ه نَ یْ نَ  بَ یْ بَ ى  وَ ةِ الأُْخْرَ عَ   )) . الْجُمُ

  :   الصلاة  الجودة في
وا(( ـ :  تعالى قال أَقِیمُ لاةَ   وَ والإتمـام،  سـانوالإح الإتقـان تتضـمن الإقامـة وهـذه(  ٣))الصَّ

 النبـي ربـى وقـد الصـلاة، هـو االله توحیـد بعد یكون ما أحسن على بتأدیته العبد یهتم عمل أعظم إن
 هنــاك و ، وســنن وواجبــات وأركانــا شــروطا هنــاك أن علــى الكــرام صــحابته  وســلم علیــه االله صــلى
ذا وأجزأته صلاته صحت العبد یتجاوزها لم إذا حدودا  بصـحتها، یخـل مـاب صلاته في العبد أساء وإ

ـهِ  ورسـولُ  المسجدَ  دخلَ  رجلا أن علیه المتفق الحدیث ففي بالإعادة، أمره ُ  صـلَّى اللَّ ـه  وسـلَّمَ  علیـهِ  اللَّ
ـهِ  رسـولِ  إلـى جـاءَ  ثمَّ  فصلَّى المسجدِ  في ُ  صـلَّى اللَّ ـه ـهِ  رسـولُ  فـردَّ  فسـلَّمَ  وسـلَّمَ  علیـهِ  اللَّ ُ  صـلَّى اللَّ ـه  اللَّ

َ  تصـلِّ  لـم فإنَّـك فصـلِّ  عارج وقالَ  وسلَّمَ  علیهِ  ُ  فقـال فسـلَّمَ  جـاءَ  ثـمَّ  صـلَّى كمـا فصـلَّى فرجـع  رسـولُ  لـه
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َ  تصـلِّ  لـم فإنَّـك فصـلِّ  ارجـع وسـلَّمَ  علیهِ  اللَّهُ  صلَّى اللَّهِ   فقـال فسـلَّمَ  جـاءَ  ثـمَّ  صـلَّى كمـا فصـلَّى فرجـع
 ُ ــهِ  رســولُ  لــه ُ  صــلَّى اللَّ ــه ــكَ  فصــلِّ  ارجــع السَّــلامُ  وعلیــك وســلَّمَ  علیــهِ  اللَّ  ثــلاثَ  ذلــكِ  ففعــل تصــلِّ  لــم فإنّ

 وقـال. الحـدیث آخـر إلـى فعلمـه فعلِّمني، هذا غیرَ  أُحسِنُ  ما بالحقِّ   بعثَك والَّذي الرَّجلُ  فقال مرَّاتٍ 
 الا منهــا لــه یكتــب ولــم صــلاته مــن لینصــرف العبــد إن عنــه االله رضــي یاســر بــن عمــار حــدیث فــي

نـــك. الألبـــاني حســـنه" رهاعشـــ الا:  قـــال حتـــى ، ثلثهـــا الا ، نصـــفها ـــتعلم وإ هـــذا  مثـــل تقـــرأ عنـــدما ل
 الجـودة إدارة أدبیـات فـي تقرأ ثم. سنة ١٤٠٠ قبل النهج هذا على الاسلام وأن الجودة وأن الحدیث

 وفـي مـرة أول مـن صـحیحة بطریقـة الصـحیح الشـيء عمـل بأنهـا الجـودة یعرفـون فتجدهم المعاصرة
  . مرة كل

: االله عبــد بــن مطــرف قــال العظیمــة، بالمنفعــة صــاحبه علــى یعــود الإتقــان هــذا فــإن وكــذلك
 فرأیـت ونعسـت إتقانهمـا أرض لـم خففتهمـا كـأني ركعتین فصلیت قریبا ناحیة جنازة واعتزلت شهدت

: قـــال .ذلـــك  كـــان قـــد: قلـــت !إتقانهمـــا  تـــرض لـــم ركعتـــین ركعـــت: فقـــال  .القبـــر یكلمنـــي  صـــاحب
 نســـتطیع أن الیقـــین ولا عـــین نعلـــم ونحـــن یقینـــي، علـــم وجـــود غیـــر مـــن عمـــل  تَعلمـــون ولا تَعملـــون
  . بحذافیرها الدنیا من إلي أحب ركعتیك مثل ركعت أكون لأن نعمل؛

  : تكفین الموتى   الجودة في
ذَا(( :  -والسـلام الصــلاة علیـه- النبـي یقــول التكفـین، موضــوع أمـا فـي ــنَ  إِ ُ  أَحَـدُكُمْ  كَفَّ  أَخَــاه
 ُ ه نَ حَسِّنْ كَفَ ُ   .  ١))فَلْی

  : حفر القبور   ودة فيالج
وا(( :  قال القبور حفر وأما في أَعْمِقُوا ، احْفِرُ أَحْسِنُوا  ، وَ   .  ٢))وَ

  . أیضاً  تضیقوا ولا كثیراً  توسعوا لا والعمق، التوسعة في التجوید والإتقان هو فهذا
  : الصوم   الجودة في

  . الإحسان مطلوب الصوم، وفي
 المكلفـون ویـدرك. وتعـالي سـبحانه الإلـه تقوى تحقیق هومغزا ولبه وفحواه الصیام جوهر إن

 فـي فیترقـى المحمـودة التعبدیـة شـیمه المسلم یجدد بها وأحكام عظمى لمقاصد شرع إنما الصیام أن
 مظـــاهر عنــد الحكـــیم الشــارع یقـــف لــم حیـــث والإحســان البـــر أهــل بصـــفات ویــنعم الإیمـــان درجــات
 ورقــي الــروح سـمو إلــى عمــد إنمـا بــل فحســب بـاتوالطی المباحــات تنــاول تحـریم مــن وصــوره الصـوم
 والعلــو الروحــي الســمو آفــاق إلــى المــادي الــدرك مــن بهــا والصــعود الجــوارح وتزكیــة وحفظهــا الــنفس

  .الإیماني
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 تحققــت كمــا وتقلیلهــا المفاســد ودرء وتكمیلهــا المصــالح لتحقیــق جــاءت الصــیام فریضــة وأن
 الصـیام آیـات ثنایـا فـي العظـیم المقصـد هذا جاء ولهذا الحرج ورفع والیسر الخمس الضرورات فیها
 تبـــرز حیـــث. إلیـــه نســـبتها حیـــث مـــن العبـــادات ســـائر دون العبـــادة هـــذه عزوجـــل االله اخـــتص كمـــا

 مـــن الأســمى والهـــدف القصــوى الغایـــة هــي التـــي التقــوى وتحقیـــق الــدین حفـــظ فــي الصـــیام مقاصــد
 كمــا والاعتكــاف والــدعاء والــذكر القــرآن وتــلاوة العبــادات علــى المحافظــة فــي وكــذا الصــیام فــرض
 حفـظ وفـي الطاعـات فـي وانبعاثهـا والشـهوات الغرائـز عـن وحبسـها الـنفس حفـظ فـي مقاصده تتجلى
زالــة ســورته وكســر الشــیطان مجــاري بتضــییق جماحــه وكــبح العقــل  حفــظ وفــي والأوهــام الهــواجس وإ

 الإســـراف وعـــدم لإنفـــاقوا بالبـــذل المـــال حفـــظ وفـــي والبهتـــان والنمیمـــة الغیبـــة عـــن بـــالكف العـــرض
  .والمنكوبین والمساكین الفقراء إلى والإحسان والتبذیر

  : التربیة   الجودة في
ـا( : قال رسول االله صلى االله علیـه وسـلم :  التربیة وفي  جُـلٍ  أَیُّمَ ـتْ  رَ ُ  كَانَ ـه ، لَ ـةٌ ـا جَارِیَ َ ه أَدَّبَ  فَ

أَحْسَنَ  ا، فَ َ ه أْدِیبَ   ١)تَ
  : العلم  في الجودة 

 وبـــالنظر فیــه، والتــدبر بـــالفهم الحفــظ، بمراجعــة شـــيء، بــأي الإتقــان، مـــن فیــه دبــ لا العلــم
 العلـم طلـب فـي والإتقـان تثبیتـه، علـى بـذلك والاسـتعانة وبتدریسـه به، وبالعمل والمطالعة والمذاكرة،

  . الوصول حُرم الأصول؛ یتقن لم من: العلماء قال والقواعد، بالبدء بالأصول
 فـي للحـدیث أصـول هنالـك للفقه، أصول وهنالك والتوحید، عقیدةال في للدین أصول فهنالك

 لإحكـام بهـا والإلمـام إتقانها من بد ولا التفسیر، قواعد في للتفسیر أصول وهناك مصطلح الحدیث،
، شــیئاً  إتقانــه عملیــة الطلــب،  قبــل والقواعــد والأســس صــغاره، قبــل بكبــاره بالبــدء یكــون وأخــذه فشــیئاً

  . جُملة عنه ذهب جُملة العلم رام الفروع، ومن
، وفهمــاً  وضــبطاً  حفظــاً  بالمختصــرات، والعنایــة والتأســیس، والتأصــیل  علــى القــراءة وشــرحاً

 عبـــد أبـــي عـــن .الأصـــول ضـــبط قبـــل المصـــنفات وتفـــاریق بـــالمطولات الاشـــتغال مـــتقن، عـــدم شـــیخ
 مسـعود االله ابـن بـدوع عفـان بن كعثمان القرآن، یقرئوننا كانوا الذین حدثنا: قال أنه السّلمي الرحمن

مـــوا إذا كـــانوا أنهـــم وغیرهمـــا ى النبـــيّ  مـــن تعلّ م علیـــه االله صـــلّ حتـــى  یجاوزوهـــا لـــم آیـــاتٍ  عشـــر وســـلّ
موا   .والعمل العلم من فیها ما یتعلّ

منــا: قـالوا  . والإتقــان بــالحفظ یتمیـزون الربــانیون العلمـاء.  جمیعــاً  والعمـل والعلــم القـرآن فتعلّ
  .والإتقان بالحفظ العلم أهل تفاضل إنما:  نهسن في الترمذي عیسى أبو قال

                                                             
  .البخاري رواه الحدیث - ١



 ٥٧

 وزیـغ، بـدع أهـل الكـلام أهـل أن الأمصـار جمیـع من والآثار الفقه أهل أجمع: " البر عبد ابن وقال
نمـا ، الفقهـاء طبقات في الجمیع عند ولایعدون  المرویـات والسـنن الأحادیـث)  الأثـر أهـل العلمـاء وإ

ز انبالإتق فیه ویتفاضلون فیه، والتفقه ( یْ   .) والفهم والضعیف الصحیح بین التمییز) (  والمَ
 الرجــال، أفـواه مـن العلـم تحصـیل وقـلّ  الخـرق، اتسـع فقـد الیـوم وأمـا: زمانـه حـال شـاكیاً  الـذهبي قـال

ى أن یحسن لا قد للمسائل النقلة وبعض المغلوطة، غیر الكتب بل ومن   . یتهجَّ
  الجماعـــة بـــألف ) أرجـــو ( : وقـــال قتـــرحم موضـــوع عـــن یســـأل دكتـــوراه طالـــب مـــن رســـالة وصـــلت

  . دكتوراه طالب هذا مفتوحة، والتاء المضمومة
  القرآن قراءة في الجودة

:  -والســـلام الصـــلاة علیـــه- قـــال فقـــد جـــداً  مهـــم الإتقـــان فـــإن القـــرآن حفـــظ قضـــیة فـــي أمـــا
اهِرُ ( َ  الْمَ ع آنِ مَ الْقُرْ ةِ  بِ امِ  السَّفَرَ ةِ  الْكِرَ رَ رَ الَّذِي الْبَ قْـ وَ أُ یَ آنَ  رَ ـرْ ُ  الْقُ ـع تَعْتَ تَ یَ ـوَ  فِیـهِ  وَ هُ ـهِ  وَ یْ ُ  شَـاقٌّ  عَلَ ـه انِ  لَ  .١)أَجْـرَ

 مجــود بــالوقوف، عــارف للحــروف، مــتقن توقــف، دون یقــرأ الــذي هــذا المهــارة، الإتقــان، الحــذق إذاً 
  . على القواعد
خـراج تعـالى، االله كتاب تجوید إتقان على المسلمون حرص لقد  مخرجـه، مـن صـوت كـل وإ

 الطغیـان مـن وحفظوهـا صـفاتها، وبینوا ضبطوها، المخرج في تقارب فیها الحروف كان بعض ولما
، ولا تفخیماً  ولا تسكیناً  ولا تحریكاً  فلم یهملوا والتطفیف  التجویـد، فـي المـدَّات مقـادیر وضـبطوا ترقیقاً

 رآنالقـــ وقـــراءة القـــرآن علـــم فـــي صـــار ولـــذلك والصـــفات، الحـــروف بـــین ومیـــزوا وتفـــاوت الإمـــالات،
  .الأداء وجودة ضبط وسلامة روایة، دقة هنالك وصار كبیر تفاوت وفیه عظیم للإتقان، مجال

  القرآن جمع في الجودة
 شــاب رجــل إلــى المهمــة أســندت فقــد عجبــا، فیــه الإتقــان كــان فقــد القــرآن جمــع مســألة أمــا

 كتبـــة نمـــ عنـــه، االله رضـــي ثابـــت بـــن لزیـــد عنـــه االله رضـــي بكـــر أبـــو قـــال كمـــا )لا نتهمـــك( عاقـــل
  . القرآن فاجمعه فتتبع الوحي،

 لأجـل قـواه مـن لـه اسـتجمع ومـا الشـخص هـذا رغبة على یدل المهمة بعظم الإحساس أولاً 
اللَّهِ :  قال زید الأداء، وْ  فَوَ ي لَ قْلَ  كَلَّفُونِ لٍ  نَ الِ  مِنْ  جَبَ ا الْجِبَ يَّ  أَثْقَلَ  كَانَ  مَ ـي مِمَّا عَلَ نِ رَ ـهِ  أَمَ ـعِ  مِـنْ  بِ  جَمْ

بَّعْتُ الْقُرْ  تَ آنَ  آنِ، فَتَ ُ  الْقُرْ ه ُ ع سُـبِ  مِنْ  أَجْمَ ُ ـع ( الْع ـوَ  عَسِـیب جَمْ هُ اللِّخَـافِ   النَّخْـل، جَرِیـد وَ ـع وَ ـة، جَمْ خْفَ  لَ
ة: هي قیل ـاق الْحِجَـارَ قَ ائِح أو. الرِّ ة صَـفَ ـاق الْحِجَـارَ قَ صُـدُورِ  . ) الرِّ جَـدْتُ  حَتَّـى الرِّجَـالِ  وَ ةِ  آخِـرَ  وَ  سُـورَ

ــةِ  بَ َ  التَّوْ ــع ــي مَ ــةَ  أَبِ مَ صَــارِيِّ  خُزَیْ ــمْ  الأْنَْ َ  أَجِــدْهَا لَ ــع ــرِهِ  أَحَــدٍ  مَ ــدْ  ( غَیْ قَ سُــولٌ  جَــاءَكُمْ  لَ فُسِــكُمْ  مِــنْ  رَ  عَزِیــزٌ  أَنْ
هِ  یْ ا عَلَ تُّمْ  مَ ةِ  حَتَّى ) عَنِ اءَةَ  خَاتِمَ رَ    ٢. بَ
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 بهــــذه شــــاباً  المهمــــة لهـــذه وأرضــــاه عنــــه ورضــــي االله رحمـــه الصــــدیق اختــــار كیــــف فـــانظر
 الجمــع فكــان الإتقــان، بغایــة الثــاني الجمــع أیضــاً  تــم عثمــان عهــد وفــي وهــذه الصــفات، المــؤهلات

سـب وهـذه والصـحف، واللخاف هذه الألواح في موجوداً  الأول ُ  التـي الأكتـاف عظـام مـن ونحوهـا الع
 یلـي كمـا الخطـوات فكانـت واحـد، مصـحف في كله هذا جمع تم عثمان في عهد علیها، یكتب كان

:  
 بكــر أبــي عهــد فــي عنــه االله رضــي ثابــت بــن زیــد جمعهــا التــي الأولــى الصــحف ســختن أن 

  متعددة مصاحف في االله عنه رضي الصدیق
 هناك للناس مرجعا فتكون الأمصار من مصر كل إلى نسخة ترسل أن .  
 النسخ هذه عدا ما تحرق .  

 الأسـس توحـدد الصـحابة، مـن لجنـة فـي ٧١ سـنة وأوائـل ه ٧٩ سـنة أواخـر في التنفیذ وكان
  :علیها بناء العمل التي سیتم
  . قرآن أنه من التحقق بعد إلا شيء یكتب لا - ١
  . الأخیرة العرضة في استقر بأنه العلم بعد إلا شيء یكتب لا  - ٢
نْسخ لم أنه التأكد بعد إلا شيء یكتب لا  - ٣ ُ   .لفظه ی
  . الصحابة من جمع على عرضه بعد إلا شيء یكتب لا  - ٤
  . قریش بلغة كتبوه القرآن من شيء في ختلفواا إذا  - ٥
  . متواترة غیر قراءة تكتب ولا المتواترة القراءات على المحافظة - ٦
  . واحدة بصورة یرسم القراءات وجوه فیه تختلف لا الذي اللفظ  - ٧
 كلهـــا لهـــا محـــتملاً  الخـــط فـــي رســـمه ویمكـــن القـــراءات وجـــوه فیـــه تختلـــف الـــذي اللفـــظ - ٨

   حدوا برسم یكتب
  . )فتثبتوا) أیضاً  تقرأ أن یمكن نقط، ،بدون{فتبینوا بنبأ فاسق جاءكم إن( :  مثل

 یكتــب لهـا محـتملاً  الخــط فـي رسـمه یمكــن ولا القـراءات وجـوه فیــه تختلـف الـذي اللفـظ - ٩
  برسم نسخة في

 بهـــا ووصـــى(  مثـــل. الآخـــر الوجـــه یوافـــق برســـم أخـــرى نســـخة وفـــي الوجـــوه بعـــض یوافـــق
  .) ویعقوب بنیه إبراهیم وأوصى(  أخرى نسخة وفي ،)  یعقوبو  بنیه إبراهیم

  . واحد برسم وأوصى وصى:  تكتب یمكن ما
 والضــبط الدقــة غایــة فـي العثمــاني المصــحف كتــب السـلیمة والأســس الــدقیق المــنهج وبهـذا

  . عنه الأمة وصدرت والإتقان، والتحري
  
  



 ٥٩

  النبویة السنة جمع في الجودة
 العزیــز عبــد بــن عمــر لهــا انتــدب التــي والمهمــة النبویــة، الســنة عجمــ فــي للإتقــان جئنــا إذا

 مـن الأول النصـف وفـي وغیـره، كـالزهري الإتقـان، أهـل مـن المحـدثین مـن العظـیم الجمـع االله رحمه
 البخــاري وبعــده آیــة، مالــك موطــأ وخــرج بعــض إلــى بعضــها الأبــواب ضُــمت الثــاني الهجــري القــرن

 عنــه نــزل ممــا وغیــره، للحســن الجامعــة التصــانیف هــذه اريالبخــ رأي الســنن،ولما وأصــحاب ومســلم
 حیــث راهویــه بــن إسـحاق أســتاذه مــن ســمعه مـا ذلــك وقــوى الصــحیح، الحـدیث لجمــع همتــه اتجهـت

 علیــه االله صــلى- االله رســول ســنة لصــحیح مختصــراً  كتابــاً  لــوجمعتم: فــیهم والبخــاري عنــده لمــن قــال
  . وسلم
  .الصحیح الجامع جمع في فأخذت قلبي في ذلك فوقع: البخاري قال

 ثـلاث كتبـي جمیـع صـنفت:  وقـال.القـرآن بعـد كتـاب أصـح غـدا حتـى إتقـان، أیمـا أتقنه لقد
 انتخـاب فـتم حـدیث، ألـف سـتمائة مـن ) الجـامع ( صـنفت:  وقـال. ویراجعه ینقحه زال ما و مرات،

 بینــي فیمــا حجّــة وجعلتــه:  قــال ســنة، عشــر ســتة فــي حــدیث ألــف مائــة ســت مــن البخــاري صــحیح
 صــــلاة بعـــد صـــحته وتیقنـــت تعــــالى، االله اســـتخرت حتـــى حـــدیثاً  فیــــه أدخلـــت مـــا: وقـــال .االله وبـــین

  . المسند الصحیح الجامع: وسماه.ركعتین
 حضـــره فـــي لازمـــوه مـــن الأولـــى فالطبقـــة طبقـــات، الشـــیخ وتلامیـــذ تلامیـــذ، لـــه محـــدث كـــل

،و  مـراراً  الحـدیث منه وسمعوا وراجعوا أحواله في وأخذواعنه وسفره  مـا واحـد إلـى تنـزل أن إلـى تكـراراً
 الطبقـــة أحادیـــث إخراجـــه فـــي یلتـــزم االله رحمـــه البخـــاري وكـــان واحـــدة، مـــرة إلا الحـــدیث منـــه ســـمع

 الـراوي مـن سـماعه ثبـت الـراوي یكـون أن بـد لا أنـه اشـترط ثـم الراوي، عن للثانیة ینزل وقد الأولى،
مكـان المعاصـرة. مرة ولو قبله الذي  السـماع، ثبـوت قضـیة فعنـده البخـاري أمـا ،مسـلم شـرط اللقـاء وإ

 بـــه یقبــل الــذي المیــزان هـــو الإتقــان الحــدیث علــم فـــي الإتقــان، فــي آیــة الصـــحیح هــذا جــاء ولــذلك
ُرد،فمن أو الراوي حدیث تقـان الحفـظ، فـي الدقـة وهـو الضبط، الراوي حدیث شرط ی : قـالوا الحفـظ، وإ
  .یتقنه بما بل مرویاتال بكثرة العبرة ولیست الضابط المتقن روایة تُقبل
  . المهدي الرحمن عبد عند تعریفه هذا.  الإتقان الحفظ:  مهدي بن الرحمن عبد قال

 لأجــل إبــراهیم بــن ســلیمان إتقــان فــي تُكلــم وقــد حدیثــه، یقبــل لــم یــتقن ولــم حفظــه كثــر مــن
  . لكثرةا لا الإتقان والحفظ سلیمان، إتقان في وتُكلم:  المحدث الدقاق االله أبوعبد وقال هذا،
سَأَلَ  نَّا وَ َ ه دَ  مُ ا أَحْمَ انُ : قَالَ  ؟ الْحِفْظُ  مَ قَ تْ وَ  الإِْ   . الْحِفْظُ  هُ

ـــاد مـــن الحرانـــي قتـــادة أبـــو كـــان: " الـــذهبي قـــال  فوقعـــت الإتقـــان، عـــن فغفـــل الجزیـــرة، عُبّ
  .بخبره یحتج أن یجوز أخباره،فلا في المناكیر

 مــن ولا الحــدیث أهــل مــن یكــن لــم لأنــه لــه، خیــراً  لكــان یحــدّث لــم لــو صــالح، رجــل مــن كـم
  .كتابة ولا صدراً  لا یضبطه ولا الحفظ، ولایجید الصنعة، أهل
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الَ  ـكٌ  قَ◌َ الِ ـدْ :  مَ قَ ــا لَ كْنَ سْـجِدِ  هَــذَا فِـي أَدْرَ عِینَ  الْمَ ـنْ  سَــبْ ـولُ  مِمَّ قُ ــالَ  یَ ـلاَنٌ  قَ ــالَ  ، فُ سُـولُ  قَ ــهِ  رَ  اللَّ
ُ  صَـلَّى ــه ـهِ  اللَّ یْ سَــلَّمَ  عَلَ إِنَّ  ، وَ مْ أَحَـ وَ ــوْ  دَهُ ـتُمِنَ  لَ ــى ائْ ــتِ  عَلَ یْ ـالٍ  بَ كَــانَ  مَ ـا لَ ــهِ  أَمِینً یْ ـا ، عَلَ مْ  أَخَــذْت فَمَ ُ ه  مِــنْ
ا، ئً مْ  شَیْ كُونُوا لَ أْنِ  هَذَا أَهْلِ  مِنْ  یَ قْـدَمُ  ،[لـه متقنـین كـانوا ما]  الشَّ یَ ـا وَ نَ یْ ـدُ  عَلَ حَمَّ ـنُ  مُ سْـلِمِ  بْ ـنِ  مُ ابٍ  بْ َ  شِـه

وَ  الزُّهْرِيُّ  هُ ى زْدَحِمُ فَنَ  شَابٌّ  وَ هِ  عَلَ ابِ   . متقن لأنه شاب وهو. بَ
، ویجـرحهم الأخبــار نقلـة یزكــي الـذي العـارف یصــیر أن إلـى ســبیل ولا: الـذهبي قـال ــذَاً بِ ْ  جِه

 التقــوى مـع والفهـم، والتـیقظ، والسـهر، المـذاكرة، وكثـرة الشـأن، هـذا عـن والفحـص الطلـب بإدمـان إلا
لا والإتقـان، والتحـري، العلمـاء، لسمجــا إلـى والتـردد والإنصـاف، المتـین، والـدین  عنــك فـدع تفعـل وإ
 ودینـاً  وصـدقاً  فهمـاً  نفسـك مـن هذا یا آنست فإن ...بالمداد وجهك سودت ولو..  منها لست الكتابة
لا وورعاً    . الحفاظ تذكرة.  تتعنَّ  فلا وإ

 عــن الحــدیث یســمع یرضــى لا كــان غیــره، عــن الحجــاج بــن شــعبة میــز الــذي الإتقــان هــذا
 وكیــع، كتــب مــن شــئت كتــاب أي خــذ: أبــي لــي قــال حنبــل بــن أحمــد بــن االله عبــد قــال تثبــت، غیـره،
ن بالإســـناد، فـــأخبرك الكــلام عـــن تســـألني شـــئت فــإن .  الكـــلام عـــن أخبـــرك حتـــى بالإســناد شـــئت وإ

  . الإمام مناقب
  الكتب تألیف في الجودة
 العلــم، مــن صــنوفاً  جمــع مالســلا بــن القاســم عبیــدة أبــو الإتقــان، للكتــب العلمــاء تصــنیف فــي وجــدنا
 یصـنف مـنهم الواحـد لأن إتقـانهم، لأجـل! المصـنفین؟ بعـض كتـب سـارت ،لماذا!كتبه؟ سارت لماذا
  . سنة أربعین في كتابه
 أســتفید كنــت وربمــا ســنة، أربعــین(  الحــدیث غریــب)  الكتــاب هــذا تصــنیف فــي كنــت عبیــد أبــو قــال

 یجـيء وأحـدكم الفائـدة، بتلـك منـي فرحـاً  سـاهراً  تفأبیـ الكتـاب، فـي فأضـعها الرجـال أفواه من الفائدة
 قـال للمسـند بإتقانـه أحمـد الإمـام. الكثیـر أقمـت قـد: فیقـول أشـهر، خمسـة أشـهر، أربعـة عندي فیقیم
  . المسند جمع حتى مرتین الدنیا حنبل بن أحمد طاف:  الجوزي ابن عنه
 الإتقـان مـن الوضـع هـذا على جاء ولذا ،"التمهید" كتابه تألیف في سنة ثلاثین مكث البر عبد وابن

  .والدقة والتحریر
  اللغات تعلم في الجودة

 عنــه االله رضــي ثابــت بــن زیــد وكــان اللغــات، تعلــم فــي حتــى وجــدناها هــذه الإتقــان قضــیة
 ً◌ ــنِ  خَارِجَــةَ  عَــنْ  البــاب، هــذا فــي رأســاَ ــدٍ  بْ ُ  أَنَّ  زَیْ ــاه ــد أَبَ ــن زَیْ ــت بْ ــي أَنَّ  ثَابِ ُ  صَــلَّى النَّبِ ــه ــهِ عَلَ  اللَّ سَــلَّمَ  یْ  وَ

ا: ))قَالَ  دُ  یَ لَّمْ  زَیْ ابَ  لِي تَعَ ـودَ، كِتَ ُ ه ـإِنِّي یَ ـهِ  فَ اللَّ ـا وَ ـنُ  مَ ـودَ  آمَ ُ ه ـى یَ ي عَلَ ـابِ ـي فِـي لاَ  أَيْ (  كِتَ اءَتِ  علـي قِرَ
لاَ  هِ  فِي وَ ابَ زِیدَوا أَنْ  أخشى الآخرین، إلى كِتَ ُ قِصَوا أَوْ  فِیهِ  ی نْ ُ   . ١) ی

                                                             
 .  صحیححدیث  وهو داود وأبو الترمذي رواه -١



 ٦١

ــالَ  ــدٌ  قَ ــتُ : زَیْ لَّمْ مْ  فَتَعَ ُ ه ــابَ ــا كِتَ ــرَّتْ  مَ ــي مَ ــسَ  بِ ةَ  خَمْ ــةً  عَشْــرَ لَ یْ ــى لَ ُ  حَتَّ ــه تــه]حَذَقْتُ نْ قَ  تعلــم هــذا[. وأحكمتــه أَتْ
ُ  أَكْتُبُ  فَكُنْتُ :  قال . الیهود لغة السریاینیة، اللغة ه ذَا لَ أُ  كَتَبَ، إِ أَقْرَ ُ  وَ ه ذَا لَ هِ  كُتِبَ  إِ یْ لَ   . إِ
، عشـــر ثمانیـــة يفـــ كســـرى رســـول مـــن الفارســـیة ثابـــت بـــن زیـــد تعلـــم  والرومیـــة الحبشـــیة وتعلـــم یومـــاً

  . والنهایة البدایة. وسلم علیه االله صلى االله رسول خدام من والقبطیة
 فــي یتبــین لــم إذا والعــالم الفقــه، فــي الراســخ القــدم أهــل المحســنین، العلمــاء فتــاوى فــي الإتقــان رأینــا
، الحرام جعل الجواب، من متأكداً  یكن ولم فتواه ، حلالوال حلالاً  یكـن لـم إذا القاضـي، وهكـذا حراماً
  .أبریاء وسُجن أرواح، أُزهقت ربما قضائه، في متقناً 

  الدنیویة الأعمال في الجودة
نمـا الشـرعیة، بـالعلوم ولا التعبدیة، بالشعائر خاصة لیست المسلمین عند الإتقان قضیة كانت لقد  وإ

ُخدم الدین لأن الدنیویة، الأعمال في أیضاً    .بها ی
  البناء في جودةال
ُخدم والبناء التشیید فن ترى ألا  فـي القـرنین ذي إتقـان كتابـه فـي علینا االله قص المساجد، بنیان به ی

ذَا حَتَّى(  البناء، غَ  إِ لَ نَ  بَ یْ نِ  بَ جَدَ  السَّدَّیْ ا مِنْ  وَ هِمَ ماً  دُونِ كَـادُونَ  لا قَوْ ـونَ  یَ ُ فْقَه لاً  یَ ـوْ وا*قَ ـالُ ـا قَ نِ  ذَا یَ یْ نَ ـرْ  الْقَ
ــأْجُوجَ  نَّ إِ  ــأْجُوجَ  یَ مَ فْسِــدُونَ  وَ ضِ  فِــي مُ ــلْ  الأَْرْ َ ــلُ  فَه جْعَ ــكَ  نَ جــاً  لَ ــى خَرْ ــلَ  أَنْ  عَلَ ــا تَجْعَ نَ نَ یْ مْ  بَ ُ ه ــنَ یْ بَ  ).سَــدّاً  وَ

ا قَالَ . (  قرشاً  منهم أخذما  نِّي مَ كَّ بِّي فِیهِ  مَ رٌ  رَ ي خَیْ أَعِینُونِ قُوَّةٍ  فَ   . ١)بِ
لْ (:  بماذا تحصل وهي النتیجةو  للهدف نأتي استثارهم،:  فأعینوني كمْ  أَجْعَ نَ یْ مْ  بَ ُ ه نَ یْ بَ دْماً  وَ   .  ٢)رَ

 أجــزاء، علــى مفصــلة الخطــة أعطــاهم بــل كبیــر، ضــخم كتــالوج أعطــاهم ومــا العمــل، خطــة وضــع
  : على مراحل

ي}  ــونِ ــرَ  آتُ ــى} بعــض فــوق بعضــها اجعلــوا ثــم الحدیــد، قطــع تجمیــع: أي(  الْحَدِیــدِ  زُبَ ذَا حَتَّ ى إِ  سَــاوَ
نَ  یْ   بَ

نِ  ــدَفَیْ ــالَ }  مرحلــة جــاءت ثــم.{الصَّ فُخُــوا قَ ) نــاراً  جعلــه إذا حتــى المنــافخ، وهــاتوا النیــران، وأوقــدوا{  انْ
ـــالَ  (. واحـــدة قطعـــة وتصـــیر فتلـــتحم المنفصـــلة، القطـــع هـــذه لتصـــهر ي قَ ـــونِ ـــهِ  أُفْـــرِغْ  آتُ یْ ا عَلَ  )  قِطْـــرً

 بــین المســافة فمــلأ للاختــراق، قابلــة غیــر والنحــاس الحدیــد مــن ســبیكة لتكــون المــذاب، النحــاس:أي
 الجبــل، لهــذا الجهــة هــذه مــن ملتصــقاً  محكمــاً  منیعــاً  ســداً  وصــار الثالــث، الجبــل یشــبه بمــا الجبلــین

ـــین، علـــو فـــي مرتفعـــاً  الجبـــل لهـــذا الجهـــة هـــذه ومـــن ـــى} الجبل ذَا حَتَّ ى إِ نَ  سَـــاوَ ـــیْ نِ  بَ ـــدَفَیْ  ومـــلأ. {الصَّ
ي قَالَ }  الفراغات، ـهِ عَ  أُفْرِغْ  آتُونِ یْ ا لَ ـا}  ارتفاعـه، مـن یظهـروه أن اسـتطاعوا فمـا{  قِطْـرً مَ اعُوا وَ  اسْـتَطَ

 ُ ـــه ـــا لَ قْبً تقانـــه ســـمكه مـــن{  نَ  یـــأجوج بخـــروج االله وعـــد جـــاء فـــإذا االله، مـــن الرحمـــة وهـــذه وأحكامـــه، وإ
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 علیهـا یـدل العظیمـة الطریقـة بهـذه الصـنعة فـي الإتقـان هـذا وخرجوا، نقبوه الزمان آخر في ومأجوج
  .البنیان ذلك
 الصـــم الجبـــال بـــه وســـاوى والنحـــاس الحدیـــد مـــن القـــرنین ذو بنـــاه فقـــد الســـد وأمـــا: كثیـــر ابـــن قـــال

 أمـــر فـــي منـــه للخلـــق أنفـــع ولا منـــه أجـــل بنـــاء الأرض وجـــه علـــى یعـــرف فـــلا الطـــوال، الشـــامخات
 خرجــوال موجــوداً  یكــن لــم لــو لأنــه القــرنین، ســد فهـو العــالم، فــي بنیــان أنفــع هــو مــا قیــل فلــو. دنیـاهم
 ولا التـوأم، البـرجین ولا إیفـل، بـرج ولا الحریـة، تمثـال ولا الأهرامـات، فـلا الـدنیا، وأفسدوا الناس على

 ذي سـد هـو الـواطي، السـد ولا العـالي سـد هـو مـا للبشریة، فائدة فیه بنیان أكثر الشامخات، الفنادق
  .القرنین

 معتـادة، غیـر مـواد استعمال والبنیان، صمیمالت في عجیباً  إتقاناً  السلام علیه سلیمان من تعلمنا وقد
 دنیـا أهـل وهـؤلاء تأتي أن سبأ ملكة أرادت فلما الآن، حتى مثلها یعلموا أن البشر یستطیع لا وربما
م تسـتلم، حتـى یبهرهـا بما یفاجئها أن أراد كفار، – سـلیمان صـنع العـرش، قضـیة غیـر فتسـلم، وتسـلّ
 مـــن قصـــراً  عنـــده الـــذین الحـــذاق والصّـــناع لـــه االله ســـخرهم الـــذین بـــالجن -والســـلام الصـــلاة علیـــه

ــا قیــلَ  ((تعـالى قــال زجــاج، كلـه ؟ الزجــاج مــن قصـر العــالم فــي یوجـد هــل أدري لا أنــا- الزجـاج، َ ه  لَ
حَ  ادْخُلِي رْ ـا الصَّ مَّ ُ  فَلَ ـه أَتْ ُ  رَ تْه ـةً  حَسِـبَ جَّ كَشَـفَتْ  لُ ا عَـنْ  وَ َ ه ـالَ  سَـاقَیْ ُ  قَ نَّـه حٌ  إِ  هأرضـ كلـه القصـر هـذا)  صَـرْ
دٌ ( وجدرانــه وســقفه ــرَّ مَ ارِیرَ  مِــنْ . )  مُ ــوَ ــتْ  قَ الَ بِّ  قَ ــي رَ نِّ ــتُ  إِ مْ لَ فْسِــي ظَ تُ  نَ مْ أَسْــلَ َ  وَ ــع انَ  مَ مَ یْ ــهِ  سُــلَ لَّ بِّ  لِ  رَ

مِینَ  الَ    ١)) الْعَ
ا لهــا فبنــوا الشــیاطین أمــر الســلام علیــه ســلیمان، أن وذلــك:  االله رحمــه كثیــر ابــن قــال  عظیمــا قصــرً
 ولكـــن مـــاء، أنـــه یحســـب أمـــره یعـــرف لا فالـــذي المـــاء، تحتـــه وأجـــرى اج،زجـــ مـــن: أي قـــواریر، مـــن

 حتــــى للكفــــار والإبهـــار الــــدعوة، فــــي الإفحـــام بــــاب مــــن هـــذا.) وبینــــه الماشــــي بـــین یحــــول الزجـــاج
 تابــت نبــي، هــذا أن علمــت شــاهدت مــا شــاهدت فلمــا(  القهــار الواحــد دیــن فــي ویــدخلوا یستســلموا
بِّ  (قائلة االله إلى ورجعت نِّ  رَ تُ  يإِ مْ لَ فْسِي ظَ تُ  نَ مْ أَسْلَ   . ) وَ

 كمـا النبـوي المسـجد بنـاء فـي الإتقـان بمسألة اهتم البنیان قضیة في -والسلام الصلاة علیه- النبي
ـتُ :  عنـه االله رضـي علـي بـن طلـق حـدیث في جاء ـى جِئْ لَ ـيِّ  إِ ُ  صَـلَّى النَّبِ ـه ـهِ  اللَّ یْ سَـلَّمَ  عَلَ ُ  وَ ه ُ أَصْـحَاب  وَ

نُونَ  بْ سْجِدَ  یَ ُ  ،الْمَ مْ  فَكَأَنَّه ُ  لَ ه عْجِبْ ُ ، ی مْ ُ ه لُ مَّا عَمَ تُ  فَلَ أَیْ مْ  رَ ُ ه لَ  مـن المجرفـة: أي) الْمِسْـحَاةَ  أُحْـذِقُ  أَخَذْتُ  عَمَ
طْتُ ( الحدید ـا فَخَلَ َ ه ـینَ، بِ ُ  الطِّ ُ  فَكَأَنَّـه ـه ـي، الْمِسْـحَاةَ  أَخْـذِي أَعْجَبَ لِ عَمَ ـالَ  وَ فِـيَّ  دَعُـوا: ))فَقَ ـینَ، الْحَنَ الطِّ  وَ

ُ فَإِ  كُمْ  نَّه طُ ینِ  أَضْبَ لطِّ ـوا: ))روایـة وفي.  الكبیر المعجم في والطبراني أحمد رواه((. لِ ُ ب ـامِيّ  قَرِّ مَ  مِـنْ  الْیَ
ینِ  ُ  الطِّ إِنَّه كُمْ  فَ   أَحْسَنُ
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 ُ ه سĎا لَ أَشَدُّكُمْ  مَ ُ  وَ ه كًا لَ ـتْ :  حبـان لابـن لفظ وفي إتقان،((. سَبْ قَلَ ـا: فَ سُـول یَ ـهِ  رَ ـلُ  اللَّ قُ ـ أَأَنْ ـونَ  اكَمَ لُ قُ نْ  ؟ یَ
ــالَ  ؟ الحجــارة نقــل فــي أعمــل أنــا كِــنْ  لا( : فَقَ لَ ــطْ  وَ ــمْ  اِخْلِ ُ ه ــین لَ ــتَ  الطِّ أَنْ ــمُ  فَ ــهِ  أَعْلَ : الهیثمــي قــال"  ١)بِ
  . ثقته في واختلف عتبة بن أیوب وفیه"

 مـــن النـــاس تقـــي التـــي المســـاجد بنـــاء فـــي الإتقـــان هـــذا واســـتعمال البنیـــان، فـــي الإتقـــان مســـألة إذاً 
 ولا تصـفیر ولا تحمیـر ولا تزویـق دون العبـادة، من تمكّنهم التي الحر، من الناس تقي التي ر،المط
  . بلبه وتذهب المصلي تشغل زخرفة ولا تلوین
ــــة كانــــت ــــة الخنــــدق حفــــر عملی  مــــا مقاتــــل آلاف وعشــــرة وغطفــــان والعــــرب قــــریش أن لدرجــــة متقن

 ومــن والمغــرب المشــرق مــن بــالحرتین محاطــة زالــت لا و المدینــة كانــت لقــد یقتحمــوا، أن اســتطاعوا
 هـو المدینـة منـه یـدخل أن الغـازي للجیش یمكن الذي الوحید المنفذ وكان والبساتین البنیان الجنوب
 الغربیــة، الحــرة طــرف إلــى الشــرقیة الحــرة طــرف مــن الشــمال، مــن الخنــدق فحفــر الشــمالیة، الجهــة
،ذراعـ أربعـین عشـرة لكـل فـأعطي المسـلمین، بـین الحفـر ووزع  وكـان وجیـزة، مـدة فـي الحفـر وأتمـوا اً
 هـذا تسـعة، عـن یقـل لا وعرضـه أذرع، سـبعة عـن یقـل لا وعمقـه ذراع، آلاف خمسـة الخندق طول

دَّ (( المدینــة، اقتحــام یســتطیعون لا عنــده، حــائرین یقفــون العــرب كفــار جعــل للعمــل الإتقــان رَ ُ  وَ ــه  اللَّ
ذِینَ  وا الَّ ظِهِمْ ( .) كَفَرُ غَیْ    ٢))بِ

  التخطیط في الجودة
 المســـتقبلیة، الاحتیاجــات لســـد اللازمــة المتطلبـــات وضــع فـــي وكــذلك التخطـــیط، فــي یكـــون الإتقــان

 المسـألة وابتـدأت الخانقـة، الاقتصـادیة الأزمـة لمواجهـة بمهـارة -السـلام علیه– یوسف فعله ما وهذا
 مــن اضــحو  الخطــة وهــذه الخطــة، ووضــع -والســلام الصــلاة علیــه- یوســف وعبرهــا الملــك، برؤیــا
 ســبع هنــاك أن الرؤیــا تأویــل رؤیــا، تأویــل مجــرد لیســت المســألة أنهــا -الســلام علیــه– یوســف كــلام

 الرؤیـا، تأویـل هـذا رخـاء، عشـرة الخامسة السنة سیعقبها جدب، سنوات سبع سیعقبها رخاء، سنوات
}  بـه، أخـذ جـاهز عمـل برنـامج أمامـه رأى لمـا الحـاكم الملـك ولـذلك عمـل، برنـامج قـدّم یوسـف لكن
ـالَ  عُـونَ  قَ َ  تَزْرَ ع ینَ  سَــبْ ــا سِـنِ  تعملــون إذن ومطـر، خصــب، لأنهـا متوالیــات، سـنین ســبع تزرعـون{  دَأَبً
، هذا على ا}  التخزین، نظام ثم للمستقبل، الخصب تستثمرون أولاً وهُ  حَصَـدْتُمْ  فَمَ ـذَرُ لِهِ  فِـي فَ بُ  ،{ سُـنْ

 لیبقــى إســراف، بغیــر قلـیلاً  ولــیكن تأكلونــه الـذي المقــدار إلا الفســاد، إلیــه یسـرع لــئلا بالســنابل خزنـوه
  الشداد، السبع في یقیتكم ما لكم
مَّ }  أْتِي ثُ عْـدِ  مِـنْ  یَ ـكَ  بَ ٌ  ذَلِ ع ـأْكُلْنَ  شِـدَادٌ  سَـبْ ـا یَ تُمْ  مَ ـدَّمْ ـنَّ  قَ ُ ه ، متوالیـات المجـدبات ،{ لَ  مـا تسـتهلك أیضـاً
 نبـــات، المجـــدبات لســـبعا تلـــك فـــي فلـــیس لهـــن، قـــدمتم مـــا یـــأكلن الخصـــب، ســـني فـــي تجمیعـــه تـــم
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ــمَّ }  تغییــر، ســنة ســتكون عشــرة الخامســة الســنة بــأن وبشــرهم ــأْتِي ثُ عْــدِ  مِــنْ  یَ ــكَ  بَ غَــاثُ  فِیــهِ  عَــامٌ  ذَلِ ُ  ی
فِیهِ  النَّاسُ  ونَ  وَ عْصِرُ   . ذلك ونحو الزیت وعصر البلاد وغلاّت{  یَ
 بـلاد علـى مصـر خیـرات وفاضـت سـالمین، الأزمـة مـن الناس خروج المتقن، التخطیط نتیجة كانت
ـــذلك جاورهـــا، مـــا علـــى الشـــام  النفـــع وصـــار بـــذلك، یتســـامعون النـــاس وصـــار یعقـــوب أولاد جـــاء فل

  . -وجل عز- االله من بالوحي المؤید وهو -السلام علیه- المتقنة یوسف بخطة العظیم،
  الأنبیاء عند الجودة

  الجودة في الصناعة 
، واضــحة الأنبیــاء عنــد الإتقــان قضــیة  مــا الصــناعة، مســألة فــي حتــى مــثلاً  اأخــذن ولــو جــداً

مه مـه فقـد ، -السـلام علیـه - لداود االله علّ ُ (  الحدیـد، صـنعة علّ ـاه نَ عَلَّمْ ةَ  وَ عَ ـوسٍ  صَـنْ ُ ب  لكـل سـابغ ) لَ
كُــمْ  ( الجســم كُمْ  لَ تُحْصِــنَ أْسِــكُمْ  مِــنْ  لِ ــلْ  ( المقــاتلین ضــربات وتقــیكم بأســكم مــن لتحصــنكم ) بَ َ ــتُمْ  فَه  أَنْ

ونَ  لـبس، الدروع هذا )شَاكِرُ ُ ( تُ ـاه نَ عَلَّمْ ةَ  وَ عَ ـوسٍ  صَـنْ ُ ب كُـمْ  لَ  والحلـق، وسـردها الـدروع صـنع مـن أول ) لَ
 ، -الســـلام علیـــه- داود فیهـــا والحلـــوق فیهـــا والســـرد الـــدروع صـــنع مـــن ،أول -الســـلام علیــه- داود

 السـلاح، وطعـن العـدو، بـأس مـن لتحـرزهم والحصـانة، الخفـة یجمـع صـفائح،والدرع قبل من وكانت
مــه ســابغات، لیعملهــا الحدیــد، لــداود ألان أنــه االله فضــل ومــن  فــي یقــدر أن وأمــره -وجــل عــز- وعلّ

، فیقـدره السرد، ـلْ  أَنِ ( : لـه وقـال بعـض، فـي بعضـها ویـدخل حلقـاً غَاتٍ  اعْمَ ـدِّرْ  سَـابِ قَ دِ  فِـي وَ  ١) السَّـرْ
ــدِّرْ ( لابســها، علـى تضــیق ولا الجســد، كــل تقـي قَ دِ  فِــي وَ ــرْ  تجعــل فــلا الحلقــة، بحســب رفالمسـما )السَّ

 هــذه الحاجــة، قــدر علــى اجعلــه الســرد، فــي قــدّر الحلــق، فتكســر غلاظــاً  ولا فتفلــت، دقاقــاً  المســامیر
 وفـي ، -السـلام علیـه- داود شـأن مـن كانـت للجهـاد، اللازمـة الصناعة مسألة في الإتقانیة العملیة

  . الأمة لهذه عظیم درس هذا
  العملات صك في الجودة

ـــة، قضـــیة أمـــا  أن وعلمـــوا الســـلع، فـــي للتـــداول یلـــزم فیمـــا نظـــروا لمـــا المســـلمین فـــإن العمل
ـة هـي والـدراهم الـدنانیر ، بعضـهم النـاس مـن السـلع وانتقـال للتـداول، الآلیّ  وزن بمسـألة اهتمـوا بعضـاً
، دقیقــاً  الــوزن یكــون والــدراهم،وأن الــدنانیر  عــدد المتوســط، الشــعیر حبــات عــدد یعنــي بالشــعیرة، جــداً
 والـــدراهم الـــدنانیر صـــك لعملیـــة الاتجـــاه ســـبب وكـــان الـــدرهم، ووزن الـــدینار وزن الـــوزن، هـــو معـــین
 فیـه لـه وكتـب مـروان، بـن الملـك عبـد مـن إلیـه أُرسـل كتـاب على بناءً  الروم، ملك من تحدي أصلاً 

 قــد إنكــم:  الــروم ملــك إلیــه فكتــب ،-وســلم علیــه االله صــلى- النبــي أمــر وذكــر{  أحــد االله هــو قــل} 
لا فاتركوه وكذا كذا تمأحدث  عـن تكفـوا أن أمـا یعنـي .تكرهـون مـا نبـیكم ذكـر مـن دنانیرنا في أتاكم وإ

لا الرســـائل فـــي الإعلانـــات هـــذه ووضـــع هـــذا التوحیـــد إعـــلان قضـــیة وعـــن دعوتنـــا ـــدنانیر فـــإن وإ  ال
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 لنبـیكم سـب علیهـا سنضع العملة، نصك الذین نحن لأن عندنا والمصكوك تتداولونها التي والدراهم
ـــد فأحضـــر الملـــك، عبـــد علـــى ذلـــك فعظـــم . م: فقـــال فیـــه، فاستشـــاره معاویـــة بـــن یزیـــد بـــن خال  حـــرّ

. تعــــالى االله ذكـــر فیهـــا صـــكةً  للنـــاس واضـــرب( الــــروم بـــدنانیر البلـــد فـــي التـــداول امنـــع ) دنـــانیرهم
 وأن وغــش تزویــر فیهــا یقــع قــد لأنــه القضــیة، فــي یشــددون الــولاة وكــان .والــدراهم الــدنانیر فضــرب

، الخلط هذا ویكون بغیره، الذهب یخلط  دینـار هـو هـل الـدینار مسـألة وكـذلك الغـش فـي نسـب كثیـراً
 والـدنانیر،حتى الـدراهم فـي الـوزن دقة في یشدد الولاة بعض وكان ؟ وزنه یكون كیف كبیر، صغیر

 هموالـدرا الـدنانیر، بهـا تـوزن كانـت التي الشعیر حبات من قلنا كما حبة، ینقص درهماً  مرة وجد أنه
 حبـة، یـنقص درهـم فوجـد الـدراهم، یومـاً  امـتحن العـراق، والـي عمر بن یوسف وهذا. الشعیر بحبات
 ابـن الكامـل.  سـوط ألـف مائـة حبـة فـي فضـرب صـانع، مائـة وكانوا .سوط ألف صانع كل فضرب
 غیــر تضــمین لقضــیة الشــریعة جــاءت :والمهــن الحــرف فــي المــتقن غیــر الشــریعة تضــمین . الأثیــر

 والأعمـال، والبنـاء، المصـنوعات فـي فقـط هـو مـا والحـرف، المهـن فـي حتـى الإتقان علمنالت المتقن،
نْ ( :  -وسلم علیه االله صلى- النبي فقال بَّبَ  مَ مْ  تَطَ لَ مْ  وَ عْلَ ُ ُ  ی ه لَ  طِبٌّ  مِنْ وَ  ذَلِكَ  قَبْ ُ   . ١)ضَامِنٌ  فَه

ــالَ  ــنُ  قَ ــذِرِ  ابْ نْ ــوا: " الْمُ ُ ع أَجْمَ ــى وَ یــبَ  أَنَّ  عَلَ بِ ــمْ  اإذَ  الطَّ ــدَّ  لَ تَعَ ــمْ  یَ نْ، لَ ــأَنْ  یَضْــمَ  أَهْــلِ  مِــنْ  كَــانَ  بِ
تِهِ  فِي الْحِذْقِ  عَ مـا وقـدره، االله قضـاء هـذا خـلاص لـه مشـهوداً  مـاهراً  كـان إذا .صَـنْ  مـن یكـن لـم إذا وإ

   .ضمن والتفریط الإهمال حصل إذا یضمن، للمریض ضرر وحصل ذلك أهل
لاَ : قدامـــة ابـــن قـــال انَ  وَ ـــى ضَـــمَ ـــا عَلَ لاَ ، مٍ حَجَّ ـــانٍ  وَ لاَ ، خَتَّ ـــبٍ  وَ بِّ تَطَ مْ  عُـــرِفَ  إذَا، مُ ُ ه  حِـــذْقُ  مِـــنْ

ةِ  عَ ــنْ ــمْ ، الصَّ لَ ــدِیهمْ  تَجْــنِ  وَ  یــتقن لا مــن تضــمین وجــوب منــه ویفهــم . المغنــي[. یتعــدوا لــم یعنــي]  أَیْ
  . النتائج یتحمل عمله،
  الجهاد وأسالیب طرق في الجودة

 فــي الجهــاد بهــا یكــون التــي والأســالیب لطــرقا لإحكــام وســیلة ســلفنا عنــد الإتقــان كــان لقــد
 الفـرنج ملـوك مـن جماعـة مـع اتفـق قبـرص متملـك بـأن الخبـر ورد( ه ٢٠٨)  سـنة في ، االله سبیل
 إلـى القـاهرة مـن مـادٍ  جسـر عمـل علـى فـاتفقوا وشـاورهم، الأمـراء السـلطان فجمـع دمیاط، غزو على

 علــى یطفــو ،كــان ســبق فیمــا ، فیضــانه أیــام النیــل إن( .  النیــل أیــام الفــرنج نــزول مــن خوفــاً  دمیــاط
 النیـل علیـه یطفـو لا مرتفعـا طریقـا یعمـل أن السـلطان فـأراد ، المعتادة السبل تنقطع حتى الطرقات،

 الأمیــر لــذلك ونـدب .)  الفرنجــة نـزول حــال فــي یسـتعمله أن الجــیش ویمكّـن الفیضــان، یصـله ولا ،
 ثلاثمائـــة علــى الحـــال واســتقر .العمـــل ورتــب المهندســین فاســـتدعى الحســامي، أقـــوش الــدین جمــال

 واســــتحثاث العمــــل لتفقــــد دائمــــاً  یركــــب فكــــان..  رجــــل، ألــــف وثلاثــــین بقــــر، رأس بســــتمائة جرافــــة،
 ضــواحي مــن]  قلیــوب مــن ابتــداؤه وكــان شــهر، مــن أقــل فــي أنجــزه حتــى كــذلك زال ومــا... الرجــال
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 أعــلاه مــن وعرضــه یــومین، الراكــب علیــه یسـیر ،[ تقریبــا كــم ٥٤٠ تقریبــاً ]  بــدمیاط وآخــره[  القـاهرة
. واحــداً  صــفا فرســان ســتة فیــه یمشــي قصــبات، ســت أســفله ومــن ،[ أذرع ٦ القصــبة] قصــبات أربــع
 ویمتنــع الطرقــات تنقطــع حتــى یعلــو الزیــادة أیــام فــي كــان النیــل فــإن بــه، النفــع وعــم عرضــه، هــذا

ــــى الوصــــول ــــاط إل ــــة فــــي الفــــاتح، محمــــد إتقــــان أمــــا .دمی  الســــفن ونقــــل وعبــــور رالجســــو  مــــد عملی
 بـه تغیـرت الـذي المبین الفتح في هذا الأثر جداً  فواضح استعملها التي العبقریة والخطة والسلاسل،

 مجتمعـــات فـــي الیـــوم الإتقـــان ضـــیاع عظیمـــاً  تخلفـــاً  أحـــدث الیـــوم الإتقـــان ضـــیاع .أوروبـــا خریطـــة
، تخلفاً  أحدث المسلمین  الصـناعة، ولا العمـل ولا یـفالتوظ ولا والمـذاكرة، التـدریس فـي لـیس عظیمـاً

ـــة، مغشوشـــة صـــارت جـــداً  كثیـــرة أشـــیاء بـــل  فاقـــدة المســـلمین أعمـــال مـــن كثیـــر الیـــوم صـــارت مهمل
 صـناعتهم، أحكمـوا قـد الغـربیین أن نجـد وغربـاً  شـرقاً  الیـوم نتلفـت أننـا المؤسف ومن حقیقة، للإتقان
 صــار بهــا، فغزونــا أیضــاً  عاتهمصــنا أتقنــوا قــد وغیــرهم والصــین الیابــان مــن والشــرقیین بهــا، فغزونــا
 فـي یوجـد لتصـنیعه، الـلازم( استانلیسـتیل)خـام أصلاً  عندها ما الیابان یعني وتخلفنا، لإتقانهم الغزو

ـــة مـــن اســتفادوا لأنهـــم ؟ كیــف الأوســـط، الشــرق فـــي المــادة هـــذه تبیــع دولـــة أكبــر لكـــن اســترالیا،  آلیّ
 أثنـاء فـي أنـه وجدوا یطیر، ثم الرحیق، صفیم العسل، على یقع النحل لأن للعسل، النحلة صناعة
 النحــل خلیــة الخلایــا، فــي ذلــك بعــد لیضــعه الطیــران، أثنــاء بالتصــنیع النحــل یقــوم الطیــران عملیــة
،  فبنـــى التصـــنیع، عملیـــة تـــتم الخلیـــة، إلـــى الزهـــور رحیـــق المـــادة نقـــل النقـــل؛ عملیـــة فأثنـــاء شـــهداً

 الطریـق فـي وتصـنعه اسـترالیا مـن الخـام تأخـذ متنقلـة، مصـانع عـن عبارة ضخمة، بواخر الیابانیون
   . الموانئ في جاهزاً  السفن رست إذا الأوسط الشرق في وتبیعه
  العمل إتقان عدم أسباب

 لــذة ذقنــا مــا ؟ والإهمــال الكســل ؟ هــذا بأهمیــة الجهــل ؟ للعمــل إتقاننــا عــدم أســباب هــي مــا
 أو نجــح مبــالاة، لا للمســلمین عامـةال بالمصــلحة الاهتمــام عــدم السـریعة المكاســب تحقیــق ؟ الإتقـان

مِنُ  لاَ (  حـدیث حققنــا مـا أمانــات، ضـاعت الأمانــة حـرص، فیــه مـا الأجــرة، نأخـذ المهــم نجـح مـا ــؤْ ُ  ی
حِبَّ  حَتَّى أَحَدُكُمْ  ُ ا لأَِخِیهِ  ی حِبُّ  مَ ُ فْسِـهِ  ی نَ ، الأخـرى الناحیـة مـن الخبـر؟ قلـة . ) لِ  فـي تكلـم مـن" أیضـاً
  ".بالعجائب أتى فنه غیر

یــبُ :  القــیم ابــن قــال مطلوبــة، الخبــرة .مــتعلم مائــة ولا صــانع بیــد ضــربة لواقـا بِ الطَّ  الْجَاهِــلُ  وَ
ى إذَا ــاطَ ، عِلْــمَ  تَعَ ــبِّ ُ  أَوْ  الطِّ ــه ــمْ  عَلِمَ لَ ــدَّمْ  وَ قَ تَ ُ  یَ ــه ــهِ  لَ ، بِ ــةٌ عْرِفَ ــدْ  مَ ــةٍ  هَجَــمَ  فَقَ الَ َ جَه ــى بِ ــلاَفِ  عَلَ ــسِ  إتْ فُ  الأْنَْ

أَقْــدَمَ  رِ  وَ وُّ َ ــالتَّه ــىعَ  بِ ــا لَ ُ  لاَ  مَ ــه مُ عْلَ كُــونُ  یَ ــدْ  فَیَ رَ  قَ یــلِ  غَــرَّ لِ الْعَ ُ  بِ ــه لْزَمُ یَ انُ، فَ ــمَ هَــذَا الضَّ ــاعٌ  وَ  أَهْــلِ  مِــنْ  إجْمَ
 عــرف امــرءاً  االله رحــم .التلــف فعلــه مــن یتولــد لأنــه متعــدٍ  یعرفــه لا عمــلاً  أو علمــاً  المتعــاطي .الْعِلْــمِ 
ـدرِ  عَلـى .بسـهولة أشـیاء ونریـد العزیمـة، ضـعف أیضـاً  الأسـباب مـن . نفسـه قـدر ـزمِ  أَهـلِ  قَ ــأتي العَ  تَ

زائِمُ  أتي العَ تَ كارِمُ  الكِرامِ  قَدرِ  عَلى وَ مُ  المَ تَعظُ ها الصَـغیرِ  عَـینِ  في وَ تَصـغُرُ  صِـغارُ ظـیمِ  عَـینِ  فـي وَ  العَ
ظــائِمُ  ــا(  بســرعة، الصــبر نفــاد الأســباب مــن العَ ــاءً  أَحَــدٌ  أُعْطِــيَ  مَ ا عَطَ ــرً َ  خَیْ سَــع أَوْ رِ ال مِــنْ  وَ ــبْ  لأن )صَّ
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، الشــيء مــن ینتهــي أن یریــد والــذي صــبر، مــن لــه بــد لا الإتقــان ، ویلفقــه ســریعاً  بــأي ویعمــل تلفیقــاً
، العمـل یـأتي لـن طریقـة  الجـودة، تتحقـق ولا للعمـل، الكـافي الوقـت نعطـي فـلا نسـتعجل أحیانـاً  متقنـاً
 یأخــذ وهــذا ومدارســة لعــةومطا ومراجعــة مــذاكرة مــن لــه بــد لا التفــوق یریــد والــذي .مســتعجلون لأننــا
،  وبعـض الإتقـان، هـذا علـى مـال ینفـق ثـم وقـت، مـن لـه بـد لا متقنـاً  منتجاً  ینتج أن یرید والذي وقتاً

 الأدوات ضــــعف وكـــذلك المســـتخدمة المــــوارد ضـــعف فـــإن وكـــذلك رخیصــــة، یریـــدها بخیـــل النـــاس
، بدائیــة بأشـیاء نــأتي قــد اللازمـة  حســاب علــى إنتـاج كثــرة یریــد وبعضـنا الإتقــان، یحصــل فـلا أحیانــاً
ن الإنتـاج فـإن وبالتـالي محدودة، طاقة له والإنسان الإتقان، ، سـیكون كثیـراً  كـان وإ  قیـل وقـد مهلهـلاً

  . سيء كثیرٍ  من خیر متقن قلیل . الإقلال: الضبط علامة: 
  :  العمل إتقان عوامل

 ویقولــون بقضــیة یحـدثونك النــاس وبعــض الأعمـال، فــي نـتقن تجعلنــا التــي العوامـل هــي مـا
 و الغـرب إلـى انظـروا فیقولـون الدنیویـة، الأشـیاء إلـى فقـط كلامهم ویتوجه المسلمین، تخلف أسباب
 وقــراءة العبــادة جانــب مــن حتــى تقصــیر عنــدنا أن هــي -إخــوان یــا- والقضــیة الشــرق، إلــى انظــروا
عداد والدعوة والتربیة القرآن  فـي حتـى كثیـرة، أشیاء في نادر قلیل فالإتقان والمحاضرات، الخطب وإ

ذا العمــل، فــي الإخــلاص یلــزم ولــذلك العبــادات،  فــوق المــدیر صــار إذا إلا یــتقن مــا الواحــد كــان وإ
 الإتقـان سـبب هـذا تـراك، كأنـك االله تعبـد أن فوقـك، االله أن تعلـم أن بـد لا تصلي عندما فأنت رأسه،
 إلـــى ولا رقـــابي، نظـــام إلـــى الأصـــل فـــي ترجـــع لا المســـلم عنـــد الإتقـــان عملیـــة فـــإن وبالتــالي الأول،
نما وعیون، كامیرات وجود   . القضیة له یضبط الذي هو داخله وإ

 تنظـیم هنـاك یكـون أن بـد لا لـك، االله بمراقبة تشعر أن بد لا مسلم، كل قلب في االله واعظ
 عنــدنا تصــیر أحیانــاً  فمـثلا الآخــرین، تجــارب مـن - ثالثــاً  - نســتفید أن بـد لا ســلیم، وتخطــیط دقیـق

 أشــیاء لأخــذ معینــة بصــفات معینــین نــاس ترســل إن تحتــاج المســألة وهــذه عشــوائي، اثابتعــ قضــیة
 أنــا:  قــال یــومین قبــل بعضــهم علــي اتصــل وقــد عشــرة، الثامنــة ابــن فیــذهب عنــدنا، ولیســت معینــة،
 علاقـــة معهـــا لـــي وصـــار بنـــت، علـــى وتعرفـــت روســـیا، جمهوریـــات مـــن الفلانـــي البلـــد إلـــى ذهبـــت
، الفــواحش فــي ووقعــت ســنتین،  هكــذا، یــذهب لمــاذا؟ ؟ أفعــل مــاذا اســترالیا إلــى ســأنتقل والآن مــراراً
 بــه یــدفع عقــل ولا زواج، فــلا لــه، حصــانة لا صــغیر، والســن تربیــة، ولا بــل منخفضــة، تربتــه یــذهب

، فعـل عرضـاً  انتهـك النتیجـة؟ ومـاهي... الشـبهات بـه یـدفع علم ولا الشهوات،  كبیـرة، ارتكـب محرمـاً
 فــي ورقــة أخــذ ولــو... ویبابــاً  خرابــاً  ؟ حصّــلتم ومــا صــنعتم؟ مــاذا. الوبــاء ءســفرا فهــم.. مرضــاً  حمــل

  ..العقیدة وذهبت الدین رقّ  النتیجة؟ ما لكن بها، ورجع النهایة
ق محــل إلــى صــغیر فتــى دخــل .. الهــاتف كابینــة أســفل إلــى غازیــة مشــروبات صــندوق وجــذب تســوّ
  .هاتفي الباتص بدأ و الهاتف، أزرار إلى لیصل الصندوق فوق ووقف
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 .الفتـى هـذا أجراهـا التـي المحادثـة إلـى بالاسـتماع بـدأ و الموقـف إلـى المحـل صـاحب انتبه
 أجابــت حــدیقتك؟ عشــب تهــذیب فــي لــدیكِ  العمــل یمكننــي هــل ، ســیدتي: الآخــر للطــرف الفتــى قــال

دة  التــي الأجــرة بنصــف بالعمــل ســأقوم: الفتــى قــال .العمــل بهــذا یقــوم مــن لــديّ : الهــاتف عبــر الســیّ
: وقـــال فـــألح .اســـتبداله أریـــد ولا الشـــخص ذلـــك بعمـــل راضـــیة أنـــا:  قالـــت .الشـــخص هـــذا یأخـــذها
 ومـرة.البلـد فـي حدیقـة أجمـل حدیقتك ستكون و منزلك، أمام الرصیف و المشاة ممر أیضا سأنظف

 یسـتمع كـان الـذي -المحـل صـاحب تقـدم الهـاتف، أقفـل و الفتـى تبسّـم بـالنفي، السـیدة أجابتـه أخرى
 الإیجابیـة المعنویـات هـذه وأحتـرم العالیـة، همتـك أعجبتني لقد: له قال و الفتى إلى – حادثةالم إلى
 ، لعرضـك وشـكراً  ، لا: الصـغیر الفتـى أجـاب .المحـل فـي لـدي للعمـل فرصـة علیك أعرض و فیك
 هــذه عنــد أعمـل الــذي أنــا لأننـي.. حالیــا بـه أقــوم الــذي عملـي جــودة مـن أتأكــد كنــت فقـط أنــي غیـر

   . معها أتكلم كنت التي السیدة
  مــذهب عنــدهم النــاس وبعــض الشــیطان، مــن والعجلــة االله، مــن التــأني العمــل، فــي التــأني

 نجــار هنـاك كـان إنـه: قیـل . اتفـق مـا كیـف لفلفلهـا كثیـر، هـذا ،(حالـك مشـي) وقضـیة ،)الشـلفقة(  
 أولاده، عمـــ عمــره بقیــة لیعــیش التقاعـــد إلــى یحیلــه أن العمــل صــاحب مـــن وطلــب العمــر، بــه تقــدم

   العمل من الخروج على النجار فأصر مرتبه بزیادة ورغّبه النجار طلب العمل صاحب فرفض
 آخـر هـذا، الخشـب مـن أخیـراً  منـزلاً  تبنـي أن وهو أخیراً  رجاءً  عندك لي إن: العمل صاحب له فقال
 هـذا أن وحیـث بالعمـل، وبـدأ مضـض، علـى النجـار فوافـق .التقاعـد إلـى أحیلـك ثـم بـه، أكلفك عمل
 مــن فــانتهى .ومتمیــزًا مبــدعًا كــان أنــه مــع الجــودة، دون وأســرع ردیئــة، مــواد اســتعمل شــيء، آخــر
م قصیر، بوقت البناء  أن إلا .بالرحیـل لـي اسـمح: وقـال الجدیـد، المنـزل مفـاتیح العمـل صاحب وسلّ

 بيحسـا علـى المنـزل هـذا یكـون أن ونیتـي لـك، هـدیتي أصـلاً  هـذا: له وقال استوقفه العمل صاحب
 التــي الأشــیاء اختیــار لـدینا یوجــد أن لابــد !منـي تقبلــه أن فــأرجو المؤسســة فـي عملــك ســنوات نظیـر
مكانتــه میولــه آخــر، فــي یحســن ولا شـيء فــي الإنســان یحســن فقــد فیهــا، ونــتقن نحبهـا  أشــیاء، فــي وإ

 نحــن العملیــة، فــي الأجــر احتســب إذا الإنســان ثــم الصــغر، مــن جــداً  مهــم المیــولات هــذه واكتشــاف
  .هذا یحب االله أن یعلم هو عبادة، هو بالإتقان منا الواحد قیام فإن وبالتالي مسلمون

  
  

  العمل إتقان عوامل من التخصص
 فـي تكـون كـأن مهمـة، قضـیة هـي السابقة، المیول مسألة تتبع التي مثلاً  التخصص قضیة

 وهـذا للفقـه، میـول هعنـد هـذا للحـدیث، میـول عنـده هـذا للقـراءات، میـول عنـده فهـذا الشرعیة، العلوم
 إلا ومالـك أقفـل القسـم لأن الأمر یصبح أن لا المبدعون، یبدع وهكذا والعقیدة، للتوحید میول عنده
 مــا المجمــوع أن لمجــرد أو هوایــة، بهــا لههــم لــیس أقســاماً  الطــلاب مــن كثیــر فیــدخل الثــاني، القســم
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 اكتشـــاف ولا الطـــلاب، للمیـــو  اســـتیعاب هنـــاك مـــا أقفـــل، وهـــذا كـــذا، جـــاءت مـــا كذا،والدرجـــة جـــاء
  .أصلاً 

 الجـودة جـائزة الآن یقولـون هـم الإتقـان، علـى والتشـجیع منهـا، بد لا عملیة والمثابرة الصبر
 ومســـابقة الشـــركات، ومســـابقة المؤسســـات ومســـابقة المصـــانع مســـابقة الســـنة، هـــذه ســـتمنح النوعیـــة

 العملیــة، علــى الحــث بــاب مــن كلــه هــذا ،...وأحســن كلیــة، أحســن الجامعــات، ومســابقة المــدارس،
 المتفــوقین، أو المتخصصــین، مــن اقتبــاس عنــدنا یكــون أن بــد لا ثــم مهــم، والتحفیــز التشــجیع نظــام

ــــون ــــك یقول ــــا تفوقــــت والشــــوكلاته، الســــاعات صــــناعة فــــي سویســــرا تفوقــــت:  ل  صــــناعة فــــي ألمانی
 تعلـم إلـى نحتـاج شـيء هذا طیب ،..كذا تفوقت الخفیفة، المصنوعات في الصین تفوقت السیارات،
 هـــو مـــا ونتبناهـــا، الأســـباب هـــذه نأخـــذ أن نســـتطیع هـــل ؟ الأســـباب هـــي مـــا تفوقـــوا، لمـــاذا أســـبابه،
 . لا:  الجـــواب ؟ نتفــوق أن یمكـــن هــل التنـــافس، عــالم فـــي وجــودة، إتقـــان بغیــر للمســـتقبل تصــورنا
:  ئــلالقا كقــول الأعمــال مســألة فــي بالنــاس أضـر مــا للآخــر، الأول تــرك كــم مهمــة، التجدیــد قضـیة

 الملــك] للســلطان كــان( :الملــوك دول لمعرفــة الســلوك)  كتــاب فــي یقــول!! . للآخــر الأول تــرك مــا
 أو جسـراً  بهـا بلـد كـل علـى وعمـل الجیـزة، ببلاد كبیرة عنایة[ قلاوون الدین سیف بن محمد الناصر
 اثنتــي عارتفــا فــي دینــار أم جســر فعمــل لعلوهــا،[  جفافهــا یشــتد]  تشــرق بلادهــا أكثــر وكانــت قنطـرة
 وعــم كلهــا، الأراضــي تلــك رویــت حتــى المــاء فحــبس شــهرین، مــدة فیــه العمــال أقــام قصــبة، عشــرة
 أمرهــا، أتقــن حتــى والجســور، بــالترع وبحریهــا قبلیهــا مصــر أرض عامــة الســلطان وأحكــم. بهــا النفــع
 لـم نـهإ بحیـث بنفسـه، وقناطرهـا وترعهـا جسـورها في وینظر أحوالها، ویتفقد إلیها بنفسه یركب وكان
 فكـان أعمالـه، جمیـع فـي سـعد لـه وكـان .إلیـه یحتاج ما فیه عمل حتى منها موضعاً  أیامه في یدع

ــه مـن المنــافع یقتـرح لِ زَهِّــدُه كـان أن بعــد قِبَ ُ اق بــه یــأمر فیمـا ی  الــذین: بعضــهم ویقـول المهندســین، حُـذَّ
 مصـالح مـن لـه بـدا مـا ویفعـل قـولهم، إلـى یلتفـت فلم لفعلوه، یصح هذا أن علموا لو قَبلنا مِنْ  جاؤوا
 ســائر فــي هائلــة زیــادة مصــر خــراج أیامــه فــي فــزاد ویختــار، یحــب مــا علــى أغراضــه فتأتیــه بــلاده،

 الـــذي هـــو غـــزة مدینـــة إن حتـــى الشـــامیة، بـــالبلاد فعـــل وكـــذلك)  تضـــاعفت المحاصـــیل( . الأقـــالیم
ها ــرَ  إلا ذلــك قبــل تكــن ولــم.. الشــامیة الــبلاد قــرى كآحــاد قبــل وكانــت الهیئــة، هــذه علــى وجعلهــا مصَّ
 التـي الحالـة علـى الوقـت ذلـك فـي غـزة صـارت االله بعـد قـلاوون فبسـبب . الرملـة ضـیاع مـن ضیعة
 فـي المسـتمرة القـراءة العمـل، فـي والإبـداع النجـاح أسـباب عن والبحث النفس تطویر قضیة . علیها

 بمجـرد كثیـرة، بعـاتمتا عـن نكسـل الیـوم ونحـن مهمة، مسائل هذه للمستجدات، متابعة التخصص،
 أفكــار عـن البحـث وأیـن الحـد، هـذا عنـد انتهـى العلـم وكـأن ینـام، دكتـوراه درجـة ینـال الواحـد أن مـن

  . الناس ومقترحات
  للجودة الغربي المعتقد
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 لكــن الــثمن رخیصــة الجیــدة الفكــرة تــأتي قــد شــيء، أغلــى فــي تكــون أن شــرط لــیس الجــودة
 تخــرج التــي الفارغــة العلــب اكتشــاف فــي فكــرة حســنلأ جــائزة ألمــاني مصــنع عــرض .المفعــول جیــدة
ـب ثـم الصابون، مثلاً  فینتج الكبیرة، الصنادیق في تعبئتها قبل المنتجات مسار على علّ ُ  كـراتین فـي ی

 تخــرج العلبــة أن أحیانــاً  یحــدث تشــحن، ثــم الكبیــرة الصــنادیق بهــا تملــى ثــم صــغیرة، علــب صــغیرة،
 هــم( شـاب بالجـائزة ففــاز اقتراحـات، فیهـا فقـدموا الصــابونة، فیهـا تـدخل أن قبــل العلبـة فاتـت فارغـة،

 هــذا علــى معــین مكــان فــي مروحــة وضــع اقتــرح ) والمفعــول النتیجــة وتــؤدي فكــرة أرخــص اشــترطوا
 إلـى یحتـاج هـذا مثـل أن بعضـهم یتصـور قـد الهـواء، بهـا ذهـب الفارغـة، العلبة جاءت فإذا المسار،

 لمـا جماعـة یـا الیـوم المنـتج، علـى مقتصـرة الجـودة لیسـت ء،وأشیا وأوزان وقیاسات كثیرة كمبیوترات
 الســیئ الغربــي المعتقــد هــو وهــذا العمیــل، إرضــاء قضــیة مــن ینطلقــون الجــودة، قضــیة فــي یتحــدثوا
  .العمیل لإرضاء ؟ الجودة لماذا .البحت المادي

 العمیـــل تخـــدع ممكـــن كـــان لـــو عنـــدهم أمـــا أصـــلي، مفهـــوم والجـــودة الإســـلام فـــي الإتقـــان
، عنــدك مــن رجویخــ  تبــرر لا عنــدنا الغایــة علیــه، وضــحك غــش عملیــة العملیــة كانــت بینمــا مســروراً

 الشـاملة، والجـودة النوعیـة والجـودة الجـودة، إدارة قضـیة الغربیـة، الكتـب فـي الجـودة مفهـوم الوسیلة،
 قضـیة ولیسـت العمیـل، إرضـاء أو خدمـة قضـیة فـي البحـت الغربـي المـادي المفهوم على مبني كله
 نُظــم المســألة، هــذه انتظــار الإتقــان معــاییر فــي عنــدنا یكــون أن بــد لا ، -وجــل عــز- االله ضــاءإر 

 إلـــى اللجـــوء مـــن مـــانع فیـــه مـــا أن فعـــلاً  منهـــا یظهـــر الغربـــي المفهـــوم فـــي والإتقـــان الجـــودة تطبیـــق
 ISO) الآیــــزو علـــى بعضــــهم یحصـــل قــــد والآن هـــذا، علــــى النهایـــة فــــي الحصـــول لأجــــل الكـــذب،

 فـي الأصـل فـي أمانـة مسـألة هـي المسـألة والورقیـات، الشـكلیات وبعـض رشوة، ،ریال ألف بخمسین(
  .أصلاً  الإنتاج مسألة عن ومنشغل جداً  النظري الجانب في یغرق الناس بعض كذلك الدین، هذا

  الجودة والإتقان ثمرات
 يفــ والرفعــة البركــة وتحصــل االله، رضــا ینــال الإنســان فــإن كبیــرة، الجــودة والإتقــان وثمــرات

ذا الشـریعة، مطالب وتتحقق والدنیا الآخرة  والقـرآن والحـدیث والتعلـیم العلـم طلـب فـي الإتقـان كـان وإ
 إتقــان بعــد الــدعوة، أســالیب إتقــان الــدعوة، فــي الإتقــان كــان إذا ؟ الأمــة قــوة ســتكون كیــف والتجویــد

 المـربین، بنـاء تربیـة،ال الـدعاة، بنـاء الداعیـة ، التبلیـغ الـدعوة، وسـائل الـدعوة، طـرق ، الـدعوة مـنهج
تقــان التربیــة أحكــام التربیــة  شــيء بــأي النفــوس، فــي القواعــد تؤســس كیــف المفــاهیم زرع التربیــة، وإ
 وهكــذا المثــل، ضـرب والموعظــة، والحــدث، تـارة، القصــة اسـتعمال المفهــوم، هــذا تتعاهـد كیــف تبـدأ،

 یخـرج كـي والتربیـة، الـدعوة المع في إلیها نتحاج الیوم جداً  مهمة إتقانات هنالك الأحداث، استثمار
 نقــص الیــوم عنــدنا.. أجیــالاً  لنــا ینتجــون مربــون لنــا یخــرج كــي الــدین، هــذا نشــر مســتوى علــى دعــاة

 لــه؟ یتصــدى مــن والكاســح العــام الباطــل هــذا مقاومــة فلــذلك والتربیــة، الــدعوة مســتوى فــي وتــدهور
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،أی مهــم والتربیــة الــدعوة فــي الجــودة معــاییر تطبیــق حتــى ؟ ولمــاذا  أو النظریــة بالطریقــة ولــیس ضــاً
  . الأسباب من تقدم كما علیه، نزید ما عندنا لكن نستفید ما منهم نأخذ الغرب، عند التي المادیة

ن ن والمثـــابرة، الاســــتمرار ولیـــد النجـــاح وإ  المنافســــة علـــى والقــــدرة البقـــاء، ســـبب الإتقــــان وإ
كســب ثــم للآخــرین، ُ  كســبت العــرض طریقــة فــي متقنــاً  كنــت إذا وأنــت وطریقتــك، منهجــك فــي الثقــة ی

 أهـل والمشـركین المبتدعـة فیـه ویـزاحم والأطروحـات، المنـاهج فیـه تتصارع عالم في بالفكرة، الزبائن
 إلـى الیـوم الإسـلام أهـل فیحتـاج والإسـلام، الحـق أهـل علـى والكفر الباطل أهل فیه ویهجم التوحید،
 وكیــف المنــتج هــذا وتعبئــة والإعــلان عــلاموالإ والتقــدیم العــرض طریقــة لأن المواجهــة، فــي الإتقــان
، بــرداً  فیهــا فیــدخل الآخــرین، نفــوس بــه نغــزو  أن بــد لا ومثــابرة، تعــاون إلــى تحتــاج المســألة وســلاماً
 القضــیة لأن وخبــراء، بأشــخاص أو بمنشــئات كانــت ســواء الجانــب، هــذا فــي عملیــة مــدارس ننشــئ

 ولا التطـویر، مـن بـد ولا التـدریب، مـن بـد لا كثیـرة، أوقـات یضـیع الإتقـان عـدم فـإن الوقـت تختصر
 العـالم شـعوب بعـض فـي والكسـل، النـوم وقضـیة واللامبـالاة، والإهمـال التسـیب عـن الابتعاد من بد

 شـــعب هــذا عیــب، - عنــوان، الإتقــان وعنــده دخلــه، مــن%  ٩٠ الراحــة قضــیة عنــدهم كالیابــانیین
 التفكیــر مـن الدرجـة بــنفس یمتـازان شخصـان یوجــد لا أنـه والنظریـة ٧٠ مــن ویـدخر الادخـار، یجیـد

 أن بـد لا ولـذلك والابتكـار، التفكیر في نتشابه كنا إذا الإبداع یموت یقولون هم ماتوا، إلا والإبداع،
ذا والجماعیـــة، الفردیـــة الفـــروق فیســـتغلون التقـــدم، باســـتمراریة بیننـــا اخـــتلاف یوجـــد  الإتقـــان كـــان وإ
ا ( والقوة، التفوق طریق أْ  أَبَتِ  یَ ُ اسْتَ ه نَّ  جِرْ رَ  إِ نِ  خَیْ تَ  مَ أْجَرْ ـوِيُّ  اسْـتَ  نحـافظ أن بـد لا(.  ١) الأَْمِـینُ  الْقَ
 القضــیة ، لا وشـهرة، إعلامیـة وهالـة وشـرف، ونسـب حســب مسـألة الیـوم المسـألة لیسـت هـذا، علـى

  داخلیـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة، حقیقیـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة جـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــودة قضـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــیة هـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي
ـــالَ  (  ـــي قَ لْنِ ـــى اجْعَ ضِ  خَـــزَائِنِ  عَلَ ـــي الأَْرْ نِّ ـــیمٌ عَ  حَفِـــیظٌ  إِ  وتحقیـــق والإنتـــاج للإتقـــان صـــفتان(.  ٢)  لِ

 الكـریم وأنـه نبـي، ابـن أنـه هـذا فـي یوسـف یـذكر لـم ،{علـیم حفیظٌ } الهدف، إلى والوصول المطلوب
  . للمهمة المناسبة الصفات ذكر بل الكریم، ابن الكریم ابن الكریم ابن

ه الذي العلم فتعلمِ  قُ  لتجیدَه تختارُ د فالسَبْ ذا للمتفرِّ  أتقنتهـا فـإن أَتقـنْ  مهنـة مـن كرامةً  دتَ أر  وإ
د هیعــة ابـن أن ریــب لا:  الــذهبي قـال الرفعــة، سـبب الإتقــان تتسـوَّ  هــو المصــریة، الـدیار عــالم كـان لَ
 ومعمـر الشـام، عـالم والأوزاعـي المدینـة، عـالم العصـر ذلـك فـي مالـك الإمـام كـان كمـا معـا، واللیـث
بــراهیمو  العــراق، عالمــا والثــوري وشــعبة الــیمن، عــالم  لهیعــة ابــن ولكــنَّ  خراســان، عــالم طهمــان بــن إ

 لیســت لهیعــة ابــن فروایــة. عنــدهم بــه الاحتجــاج رتبــة عــن فــانحط منــاكیر، وروى بالإتقــان، تهــاون
 وأضــرار مفاســد إن أخـرى، مــرة .طهمــان بـن إبــراهیم وشـعبة، والأوزاعــي ومالــك الللیـث روایــات مثـل

                                                             
  ) .  ٧٦( سورة القصص من الایة   - ١
 ١١لایة سورة یوسف ا  - ٢



 ٧٢

 المــتقن الغیــر والعمــل القضــیة، بهــذه نهــتم أن بــد لا أنــه اً یقینــ علمــاً  نعلــم الیــوم تجعلنــا الإتقــان عــدم
  . أحسن وجوده عدم وأحیاناً  كعدمه، وجوده

 أحكــم مــا الــذي للصــانع فتقــول والإتقــان، التجویــد انتفــى إذا كلــه العمــل تنفــي العــرب كانــت
، تعمل لم: صنعته   .شیئاً  تقل لم: قوله أحسن ما الذي والمتكلم للسامر وتقول شیئاً

 أتقـن مـا المربـي إذا المـدعوین، یفقـد أتقـن مـا الداعیـة إذا الثقة، تُفقد إتقان هناك یكن لم إن
 إلـى الیـوم انظـر للتخلـف، عظـیم وسبب الغش، ضروب من ضرب الإتقان انعدام ثم .المتربین یفقد

 جرعـــة زادت مشـــرط، فوطـــة، طبي،نســـیت لإهمـــال وفایـــات الإتقـــان، عـــدم بســـبب الحادثـــة الخســـائر
 الصـــیدلي النـــاس، أرواح علـــى مـــؤتمن الصـــحي المجـــال فـــي العامـــل. مـــات االله نتیجـــةوال التخـــدیر
 انهـــارت وعمــارة ؟ ســقط مبنــى كــم البنــاء، قضــیة فـــي مــؤتمن المهنــدس الــدواء، قضــیة فــي مــؤتمن
ا(  وخسائر، وأموال ذهبت وأرواح ا یَ َ ذِینَ  أَیُّه نُوا الَّ ـوا لا آمَ َ  تَخُونُ ـه سُـولَ  اللَّ الرَّ ـوا وَ تَخُونُ ـاتِكُمْ  وَ انَ ـتُمْ  أَمَ أَنْ  وَ

ــــونَ  مُ  الآلیــــات فــــي وخســــائر انهیــــارات إلــــى تــــؤدي جســــور، فــــي جــــدران، فــــي تصــــدعات،  ١) تَعْلَ
  .بلدان أغرقت سدود والأرواح،

 فقــط، المادیــة الدنیویــة المســألة فــي المســلمین نحــن عنــدنا قلنــا كمــا لیســت الجــودة وقضــیة
 رأیــك هـو مــا:  لصـاحبه یقــول ربمـا للمســجد بذاهـ وهــو أنـه لا الخطبــة؟ إعـداد یــتقن هـل فالخطیـب

 ولــیس عنـدك المصـلین عقـول تحتـرم لــم إذا أخـي یـا فإنـك ؟ بـدر غــزوة عـن هـل مـاذا؟ عـن نخطـب
 الزوجیــة الحیـاة فـي الإتقـان .لغیــرك المجـال أفسـح المنبـر، علـى تســتولي لمـاذا إعـداد، حسـن عنـدك
 والأخـــوة الصـــداقات لـــك یـــدیم لجماعیـــةا العلاقـــات فـــي الإتقـــان الأســـرة، بنـــاء أحكـــام فـــي جـــداً  مهـــم

خوانـك وأصدقائك أقاربك مع والعلاقات  هـي مـا كثیـرة، أبعـاد لـه الأخـوة أیهـا إذاً  الإتقـان . االله فـي وإ
 العبـادات فقـط، الآخـرة أعمـال بمعنـى شـرعیة قضـیة فقط القضیة لیست دنیویة، قضیة فقط القضیة

ن والإحسـان هـذه الإتقـان عملیة عملیة،ال مراجعة من بد لا .فقط التعبدیة الشعائر فقط،  كتبـه االله وإ
 علیــه ونتعــود الصــغار فــي المبــدأ هــذا نغــرس أن علــى ونصــر أنفســنا نراجــع تجعلنــا شــيء كــل علـى

  .عنا االله یرضى حتى كباراً  علیه ونُصر
  
  

  لثالمبحث الثا
  مفهوم الجودة في العملیة التعلیمیة 

   الجودة لمفهوم الرؤیة:  أولاً 
 علــي فقــط والتركیــز والتحلیــل الفحــص بعملیــات ارتــبط التعلــیم لجــودة التقلیــدي مالمفهــو  إن
 لـذلك والسـلوكیة، والمنطقیـة والحركیـة الادراكیـة والمهـارات القـدرات مراجعة دون النهائیة الاختبارات

                                                             
 ٧٢سورة الانفال الایة  - ١



 ٧٣

 والــذي التعلــیم جــودة لتوكیــد الحــدیث المفهــوم الــى التعلــیم فــى للجــودة التقلیــدي المفهــوم هــذا تحــول
 جــودة لإدارة منظومــات وبنــاء لــلأداء نمطیــة معــدلات اختیــار ضــرورة علــى الأولــي بالدرجــة تندیســ

 تحتـاج والتـي التعلـیم فـى الجـودة إدارة لتطبیـق بالغـة أهمیـة ظهـرت التطبیـق صـعوبات ومـع التعلیم،
 بكفــاءة الأداء تحســین أســلوب وهــو التعلــیم لمؤسســات والاســتمراریة البقــاء لضــمان الجمیــع مشــاركة
 حـدود یتجـاوز بمـنهج الأخـذ ضـرورة المتقـدم العـالم فـى الحدیثة المتغیرات علینا فرضت لقد. أفضل
 توجیـه یـأتى هنـا مـن متاحـة، وفـرص تهدیـدات مـن طیاتـه فـى یحمـل بما المستقبل ویستشرف الواقع
  .والاعتماد الجودة ضمان نحو التعلیمیة المؤسسة كیان

 بـاریس فـى أقـیم والـذي للتعلـیم الیونسـكو مـؤتمر فـى علیـه الاتفـاق تم لما وفقا الجودة مفهوم إن
 یشـمل ان ینبغـي الأبعـاد متعـدد مفهـوم العـالي التعلـیم فى الجودة أن على ینص ١٩٩٨ أكتوبر فى

  -: مثل وأنشطته التعلیم وظائف جمیع
 . الدراسیة المناهج  -١

 .  التعلیمیة البرامج -٢

  .   العلمیة البحوث -٣
 . الطلاب  -٤

 . والأدوات والمرافق المباني -٥

 . المحلى للمجتمع الخدمات توفیر -٦

 . الداخلي الذاتي التعلیم -٧

 .)١(دولیا بها معترف للجودة مقارنة معاییر تحدید -٨

 بالمجــــال تتعلــــق التــــي والخــــواص الســـمات بكافــــة یتعلــــق فإنــــه التعلـــیم فــــي الجــــودة مفهــــوم أمـــا -٩
 احتیاجــات ترجمــة وهــي"  ،تحقیقهـا المــراد للنتــائج والإنجــاز التفـوق مــدي تظهــر والتــي التعلیمـي
 للطـلاب وتقـدیمها التعلیمیـة الخدمة لتعمیم أساساً  تكون محددة خصائص إلي الطلاب توقعات

 معینـــة بســـمات الطــلاب إعـــداد إلــي الشـــاملة الجـــودة تســعي وبالتـــالي) ٢.(تطلعــاتهم یوافـــق بمــا
 التكنولـوجي تقـدموال المسـتمرة، التغییـر وعملیـات المعلومـات غـزارة معایشـة علي قادرین تجعلهم
"  تتطلــب المرحلــة هــذه فــإن لــذلك والإصــغاء، للمعرفــة نقــل فــي فقــط دورهــم حصــر لا الهائــل،
) ٣.( بفعالیــة معــه والتعامــل ومتســارع جدیــد هــو مــا كــل لاســتیعاب معینــة مواصــفات ذا إنســانا

                                                             
ـــي للصـــناعات لقزاز،إســـماعیل إبـــراهیم وعبـــد المالـــك ، ا )١( ـــق ، الاتحـــاد العرب ـــة والتطبی ضـــبط الجـــودة النظری

 .٧٥م ، ص ٢٠٠٠، دائرة الدراسات ،  الهندسیة

 .٧٨ص مرجع سابق، لقزاز،إسماعیل إبراهیم وعبد المالك ، ا )٢(

ــى المســتهلك فضــل عبــد الحســین وآخــرون ،) ٣( مؤسســة : عمــان ( ،  إدارة الجــودة الشــاملة مــن المســتهلك إل
 .٤٣م ، ص ٢٠٠٤الوراق للنشر والتوزیع ، 



 ٧٤

 فهـــو تعلیمیـــة، مؤسســـة بـــأي الأكـــادیمي والمشـــرف المعلـــم دور فـــي كبیـــراً  تحـــویلاً  یتطلـــب وهـــذا
 الطــلاب ومســاعدة والمناقشــة التعبیــر بحریــة یســمح تعلیمــي منــاخ تــوفیر وعلیــه وموجــه مــدرب
 التــي البعــد عـن الــتعلم وفلسـفة أســلوب مـع یتناســب التوجــه وهـذا والتعــاوني، الـذاتي الــتعلم علـي

 كــــل تــــوفیر مــــع الــــتعلم عملیـــة فــــي الطالــــب علــــي تعتمـــد والتــــي المفتوحــــة الجامعــــات تنتهجهـــا
 .الأكادیمي المشرف بمساعدة التعلم لحدوث زمةاللا الإمكانات

 للجـودة وكـان ، العـالم أنحـاء جمیـع فـي الكبیـر الاهتمـام علـى التعلیم إصلاح عملیات حازت - ١٠
 العصــر هــذا یســمون البــاحثین جعــل الــذي الحــد إلــى الاهتمــام هــذا مــن النصــیب أكبــر الشــاملة
 التربــوي والإصــلاح الشــاملة الجــودة إلــى ینظــر العــالمي المجتمــع أصــبح حتــى الجــودة بعصــر

 الحقیقـي التحـدي هـي الشـاملة الجـودة أن القـول یمكـن بحیـث ، واحـدة لعملـة وجهین باعتبارهما
 . القادمة العقود في الأمم ستواجهه الذي

ــــالجودة ویقصــــد - ١١  المعــــاییر مجموعــــة التربــــوي المجــــال فــــي  Total Qualityالشــــاملة ب
 المســتمر التحســین یهــدف المخرجــات واقــع لــىع التعــرف خلالهــا مــن یمكــن التــي والإجــراءات

 مـــــن كـــــل فـــــي المتوقعـــــة والخصـــــائص المواصـــــفات إلـــــى الشـــــاملة الجـــــودة تشـــــیر كمـــــا ، فیهـــــا
 الجـــودة وتـــوفر ؛ المواصـــفات تلـــك خلالهـــا مـــن تتحقـــق التـــي والأنشـــطة والعملیـــات المخرجـــات

  )١.(مرضیة ئجنتا تحقیق على التعلیمیة المؤسسات تساعد متكاملة وأسالیب أدوات الشاملة
 أهمیـة أجمـع العـالم یولیهـا التـي الأساسـیة القضایا من الأفراد وتأهیل إعداد قضیة إن وحیث - ١٢

 توالـت فقـد ، المجتمعـات من مجتمع أي في ووسیلتها التنمیة هدف یعتبر الإنسان لأن قصوى
خضـــاعها العـــالي التعلـــیم مؤسســـات فـــي الإعـــداد بـــرامج تطـــویر بضـــرورة النـــداءات  للجــــودة وإ

 وتحســـین بتطـــویر تقـــوم أن الكلیـــات علـــي لزامـــا أصـــبح فقـــد ثـــم ومـــن ، الأكـــادیمي الاعتمـــادو 
 مـن كـل احتیاجـات وتلبـي والتكنولـوجي العلمـي الانفجـار عصـر تواكـب حتـى التعلیمیـة برامجها
 الشـاملة الجـودة لمعـاییر دلـیلا لـدیها كـان إذا إلا ذلـك تحقیـق مـن تتمكن ولن والمجتمع الطالب
 علمــاء اتفــق فقــد ، التعلیمیــة مخرجاتهــا وتحســین واقعهــا علــى التعــرف فــي لیــاتالك بــه تهتــدي
 بالقـاهرة اللغـة مجمـع ویعرفـه ؛ الشـيء قیمـة لتقـدیر خارجي مقیاس هو المعیار أن على التربیة

 . صحتها لتقدیر أو الأشیاء على للحكم خارجي مقیاس:  بأنه

 بمســـتوى والارتقـــاء التعلــیم نوعیـــة لتحســـین یبوالأســال الوســـائل أهـــم احــد الجـــودة وتعتبــر          
 الجــودة تعــد فلــم الجــودة، عصــر بأنــه المفكــرین بعــض علیــه یطلــق الــذي الحــالي العصــر فــي أدائــه
 أصـــبح بـــل التعلیمیـــة، الأنظمـــة تتركـــه او بـــه تأخـــذ بـــدیلا او التعلیمیـــة المؤسســـات إلیـــه ترنـــو ترفـــا

                                                             
ــات الآدابجــرار صــلاح ، )  ١( ــدریس فــي كلی ، المجلــة الثقافیــة ،  ســبل تحســین جــودة الأداء لعضــو هیئــة الت

 .٥٦م ، ص ٢٠٠٥، عمان ،  ٦٤الجامعة الأردنیة ، ع 
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 لــــدى البقــــاء وروح الــــروح بقــــاء علــــى یــــلدل وهــــى المعاصــــرة، الحیــــاة حركــــة تملیهــــا ملحــــة ضــــرورة
  .التعلیمیة المؤسسة

  :المقصود بالجودة  التعلیمیة والمفاهیم المرتبطة بها :ثانیاً 
  : مفهوم الجودة  

 سیاق من یعنیه ما إدراك یختلف تعریفه،لأنه حول العام الاتفاق یفتقد واسع مفهوم" الجودة"    
ستخدم صحیح،حیث واحد یفتعر  یوجد آخر،فلا إلى شخص سیاق،ومن إلى ُ  المصطلح ی

 واسع مدى لوجود المتنوعة،ونظرا والمطالب المختلفة الاهتمامات خلال من متنوعة استخدامات
 تصنیف في الباحثین من العدید اجتهد والتشویش،لذلك الخلط إحداث إلى تؤدى قد التعریفات من

 عناصر یتضمن محدد ميمفاهی توجه عن مدخل كل یعبر مداخل عدة في الجودة تعریفات
  . للجودة محددة

 الحدیثـــة التربویـــة المصـــطلحات تیـــار فـــي الأساســـیة المصـــطلحات مـــن" الجـــودة"تعتبـــر و   
 تؤخـذ المصـطلحات هـذه الجودة،كـل والتعلم،وضـمان التعلـیم الإدارة،جـودة التدریس،جودة جودة:مثل

 الضــیق إطارهـا فـي لـیس لمنفـذینوالإداریین،وا التربویـة السیاسـات واضـعي مـن الآن الاعتبـار بعـین
" Sallis" تقســـیم ة، الجــود تعریـــف لمــداخل إجرائیــة الأكثـــر التصــنیفات ومــن  المســـتوى علــى ولكــن

 النســبي المفهــوم:  الآخــر للجــودة، المطلــق المفهــوم  الأول،: مــدخلین ضــوء فــي الجــودة لتعریفــات
  :  للجودة،وهى

   Quality as an absolute Concept: المفهوم المطلق للجودة ) : ا(
 لابد ،أي)١(الأفلاطونى بالمذهب هیراركیة،ویرتبط بطریقة یتحدد الجودة لتعریف المدخل وهذا    
 Truth الحق مصطلحات–مع وطبیعتها مظهرها فى تتشابه أو–الجودة مصطلح یتضمن أن

  .  beauty والجمال Goodness والخیر
 الحد إلى وصلت التي هي بالجودة توصف التي للجودة،الأشیاء المطلق التعریف وفى    

 الجودة فوقه،فهي الارتفاع أو تجاوزه یمكن لا الجودة،والذي وخصائص مواصفات من الأعلى
  .  إضافیة نفقات بدون العملیة وتمامیة الكمال الصفریة،هي الأخطاء الجودة،هي قمة أو العالیة

   The Relative Concept of qualityالمفهوم النسبي للجودة ) : ب(
 للأهداف،ویرتبط للاستخدام،والملاءمة الملاءمة:بمفاهیم للجودة النسبي المفهوم یرتبط       
 وتوقعات مطالب الموضوعة،والثانى،مقابلة  والخصائص للمواصفات الأول،المطابقة:ببعدین

                                                             
، رســالة دكتــوراه غیــر منشــورة، جامعــة إدارة الجــودة الشــاملة فــي المصــارف الســودانیةحمتــو ، محمـد أحمــد ) ١(

 .٨٥م ، ص ٢٠١١القرآن الكریم والعلوم الإسلامیة، كلیة الدراسات العلیا والبحث العلمي، 
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 مع الموضوعة للمواصفات المطابقة:الجودة تعریف فى یتساوى المدخل هذا وفى.العملاء
  .  للجودة المنتج بتعریف أحیانا یسمى للأهداف،وهذا أو للاستخدام لاءمةالم

 مطابقة تكون عندما الجودة تُظهر أو تُبدى -المنتج أو – الخدمة فإن المفهوم لهذا وطبقا    
 ورغباته العمیل توقعات وتتجاوز تقابل الوقت نفس سلفا،وفى المحددة والخصائص للمواصفات

 یصبح الذى الوقت نفس فى الموضوعة التعلیمیة الأهداف بتحقیق التعلیم ىف المدخل هذا ویتعلق
  .  وطموحاته رغباته یلبى وبما التعلیم عملیة اهتمام بؤرة فى وحاجاته المتعلم فیه

 الإجرائي العملي المفهوم هو لأنه TQM فلسفة فى المستخدم للجودة،هو النسبى والمفهوم    
 الأفضل تعنى المطلق،ولكنها بالمعنى الأفضل تعنى لا ،فالجودةوقیاسه فیه التحكم یمكن الذى
  .  معینة شروط تحت
  :Control Quality الجودة ضبط

  .الجودة متطلبات استیفاء على یركز الجودة إدارة من جزء هو
  : یعنى الجودة توكید

 ویــتم معروفــة میــةالأكادی المعــاییر أن مــن للتأكــد مــا هیئــة تتبعهــا التــى والعملیــات الأنظمــة         
 جــودة أن مــن التأكـد وكــذلك والعالمیــة، القومیـة المعــاییر مـع وتتفــق المعلنــة، للرسـالة طبقــا تحقیقهـا،

 المســتفیدین توقعـات مـع وتتوافـق مناسـبة المجتمعیـة المشــاركة وجـودة الأبحـاث وجـودة الـتعلم فـرص
  .)١(الخدمة من

 : الجودة ضمان
جـراءات سیاسات ضمنیت نظام وتنفیذ تصمیم یعنى           الجـودة بمتطلبـات الوفـاء مـن للتأكـد وإ

 . الاعتماد منظمات تضعها التى المعاییر تتضمنها والتى ،
قصد ُ   : الجودة بضمان وی
 علــى – الأدنــى للحــد التعلیمیــة المؤسســة تــوفیر عــن المصــلحة لأصــحاب الضــمانات تقــدیم  -

  . برامجها فى الجودة من – الأقل
 مـــن – الأقـــل علـــى – الأدنـــى للحـــد التعلیمیـــة للمؤسســـة الـــذاتى التقـــویمو  الدراســـات تشـــجیع -

  . برامجها فى الجودة
صـــدار أنشـــطتها وتقـــویم فحـــص عملیـــات خـــلال مـــن المؤسســـة وتحســـین تطـــویر تشـــجیع -  وإ

  . برامجها كفاءة برفع المتعلقة التوصیات
  . للمؤسسة الذاتى والتقویم الدراسات تشجیع -
  ) التعلیم فى  الجودة لتوكید العشرة المعاییر( دةالجو  ضبط وعناصر معاییر
 .الخ.....مهارات/ معارف/ خاصة/  عامة:  الأهداف.١
 .الخ......التقویم – المقررات وصف – الدراسة خطة: المناهج.٢

                                                             
   ،) التطبیــــق ومقترحــــات التطــــویر( ،  إدارة الجــــودة الشــــاملة فــــي المؤسســــات التربویــــةصـــالح ناصــــر ، )  ١(

 .٦٦، ص ) م٢٠٠٤دار الشروق للنشر والتوزیع ، : عمان( 
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 .الخ.......التكنولوجیة الوسائل... الأسالیب: والتعلم لتعلیما.٣
 .للطلاب والنسبة والتأهیل والتواصل والكیف الكم: )البشریة القوة(  والإدارة التدریس هیئة.٤
 .إنترنت خدمة -إلكتروني موقع – المعدات – الأجهزة:  التعلم مصادر.٥
  .الشفافیة – العدالة – الأسالیب:  الطلاب تقویم.٦
 – الجـدد للطلبـة تعلیمـي تخطـیط – والنفسـي الأكـادیمي الإرشـاد: وتحصـیلهم الطلاب إنجاز.٧

 .والعمل القبول فرص تكافؤ – العمل سوق مع الخریج
 ، الجـودة دلیـل الجـودة، ضـمان وحـدة ، التعلیم لتطویر الإدارة أدوات: وتوكیدها الجودة إدارة.٨

 .)١(داخلي تقییم نظام
  معامل ، أجهزة ، مختبرات ، للكلیة بیانات قاعدة ، مكتبة:  المساندة والخدمات المرافق.٩

 روح ، الشـــفافیة   ، الإدارة أســـلوب ، وأهـــدافها الكلیـــة رســـالة تعریـــف ودلیـــل نشـــرة: الإدارة.١٠
  وتتابعها وقراراتها أعمالها توثق ولجان مجالس الفریق،
 :  ویتضمن ، الاعتماد عمل لتنظیم طریقة الجودة وضمان

  .  للجمیع معروفة تكون وأن وأهدافها المؤسسة مهمة وضوح •
بلاغها فهمها سهولة وكذلك ، جید رلتفكی خلالها من العمل یتم التي الأنظمة خضوع •  وإ

  . فرد لكل
  . الأوقات كل في ووضوحها عنه مسئول هو عما شخص كل مسئولیة •
ا محدد للجودة المؤسسة مفهوم • دعَّم تمامً   . بالمستندات ومُ
 . للخطة وفقا یعمل شيء كل أن من للتأكد أنظمة هناك •

 ، الطالب ملف:  الطالب أداء عن لتعبر كثیرة بأشكال تنفیذها یتم التعلیمیة المساءلة  •
 . المحك مرجعیة الاختبارات ، الأداء مؤشرات

  .الصحیح نصابها إلى الأمور تلك لإعادة علیها متفق طرقا فهناك ، الأمور تسوء عندما.       

                                                             
 .٦٨، ص  مرجع سابقصالح ناصر ، )  ١(
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  )١(جدول رقم 
  لیمیةمعاییر تقییم جودة الخدمة التعلیمیة في المؤسسة التع

 نواحي الجودة العنصر
  .درجة تغطیة المواضیع الأساسیة  - المنهج العلمي - ١

  .التناسب مع قدرة استیعاب الطالب في هذه المرحلة -
  .الارتباط بالواقع العملي -
  .الإلمام بالمعارف الأساسیة -
 . إعداد الطالب لعصر العولمة من خلال تعلم لغة أجنبیة -

  .درجة المستوى العلمي والموثوقیة  - المرجع العلمي - ٢
  .شكل وأسلوب إخراج المرجع العلمي -
  .وقت توافر المرجع العلمي -
  .سعر المرجع العلمي -
  .امتداد الاستفادة من المرجع العلمي -
  .أصالة المادة العلمیة -
 .نوع الاتجاهات التي ینمیها المرجع العلمي -

  .مي والخلفیة المعرفیةالمستوى العل - أعضاء هیئة التدریس - ٣
  .إدراك احتیاجات الطلاب -
  .الانتظام في العملیة التعلیمیة -
  .الالتزام بالمنهج العلمي -
  .تقبل التغذیة الراجعة -
  .العمل على تنمیة المهارات الفكریة التنافسیة -
  .تنمیة الحس الوطني والوازع الأخلاقي -
  .الهدف من أسلوب التدریس المستخدم -
  .ة الاتجاه التحلیليتنمی -
  .تنمیة النظرة المتعمقة -
  .درجة التفاعل الشخصي -
 .الوعي بدور القدرة العلمیة والخلقیة -

  .درجة الموضوعیة والاتساق - أسلوب التقییم - ٤
  .درجة الموثوقیة والشمول -
  .عدم التركیز على التلقین -
  .التركیز على القدرة التحلیلیة -
 .یر الإنتقادىالتركیز على التفك  -

دارة النظام - النظام الإداري - ٥   .توافر المعلومات اللازمة لتشغیل وإ
  .التوجه نحو سوق العمل -
  .المناخ الجید لممارسة الأنشطة الریاضیة والفنیة -
  .كفاءة وفعآلیة النظام الإداري -
 .تلقى الشكأوى والتعامل معها -

  .العملیة التعلیمیة تناسبها مع طبیعة - التسهیلات المادیة - ٦
شباع الناحیة الجمآلیة -  .تنمیة وإ
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وانطلاقاً من القائمة التي أوردها معهد إدارة الجودة الشاملة الفیدرالي ومن آراء العدیـد مـن 
البــاحثین حــول ماهیــة وعــدد وترتیــب هــذه المتطلبــات یمكــن القــول أن خریطــة الجــودة ـ الرســالة 

  : والرؤیة والبرنامج وكیفیة تحقیقها
لا بد للهیئة أو الجهة التي تتولى عملیة ضبط الجودة في التعلیم العالي مـن أن یكـون لـدیها 
خریطة تتضمن رؤیة واضحة، ورسالة هادفـة، ومجموعـة مـن القـیم والأهـداف والاسـتراتیجیات التـي 

دیات تنسجم مع مثیلاتها عالمیاً لتوحید الهدف العالمي من ضبط جودة التعلـیم العـالي لمواجهـة تحـ
التنمیة ومحركات التغییر بكـوادر قـادرة علـى التعامـل معهـا بمنهجیـة علمیـة ومرونـة عالیـة، ومهنیـة 

  . )١(قائمة على التقنیة الحدیثة
لهذا یجب على كل مؤسسة تعلیمیـة أن تتبنـى خریطـة تتضـمن رؤیـة ورسـالة واضـحتین فیمـا 

المعــاییر المعتمــدة مــن قبــل الهیئــة أو یتعلــق بــالجودة لــدیها، تبــدأ بتشــكیل لجنــة علیــا تقــوم بدراســة 
الجهة ذات العلاقة دراسة متعمقة ورسم الخطوط العریضة لآلیات تطبیقهـا لهـذه المعـاییر، وتشـكیل 
لجــان فرعیــة علــى مســـتوى الكلیــات والأقســام وعقـــد الــدورات التدریبیــة لهــم مـــن أجــل القیــام بإعـــداد 

ر ضـمان الجـودة، ومـن الإجـراءات الواجـب الخطط والدراسات التي تصب في تلبیة متطلبات معـایی
ـــذاتي التـــي تقـــف مـــن خلالهـــا المؤسســـة علـــى جمیـــع الجوانـــب المتعلقـــة  القیـــام بهـــا دراســـة التقیـــیم ال
بمعـاییر ضــمان الجـودة وتقــدیم البـراهین والشــواهد التـي تــدل علـى توفرهــا علـى أرض الواقــع، وبهــذه 

عززهـــا وجوانــب الضــعف فتضــع الخطـــط الطریقــة تســتطیع المؤسســة التعـــرف علــى جوانــب القــوة فت
  .اللازمة لحلها، وبذلك تضمن إلى حد كبیر جودة عملیاتها ومخرجاتها

  :Mission of the universityرسالة الجامعة 

 وجودهـــا ســبب تعكـــس عامــة رســـالة شــكل فـــي الجامعــة تضـــعه مكتــوب واضـــح نــص هــي
  .للمجتمع تقدمها التي والخدمات ومهامها المستقبلیة ورؤیتها وأهدافها

 :Mission of the collegeرسالة الكلیة 

 وجودهـــا ســـبب تعكـــس عامـــة رســـالة شـــكل فـــي الكلیـــة تضـــعه مكتـــوب واضـــح نـــص هـــي
   الجامعة رسالة ضوء في للمجتمع تقدمها التي والخدمات ومهامها المستقبلیة ورؤیتها وأهدافها

  :ویجب أن تحقق الرسالة النقاط التالیة
  ومعلنة معروفة والكلیة الجامعة من كل رسالة تكون أن یجب= ١
  الجامعة رسالة إطار في الكلیات رسائل وضع ینبغي= ٢

                                                             
أثــر تطبیــق نظــم إدارة الجــودة الشــاملة علــى زیــادة فعالیــة الأداء الإنتــاجي فــي (عرفــة جبریــل أبــو نصــیب)  ١(

یــزو ، رســالة دكتــوراه غیــر دراســة حالــة بعــض المنشــآت الحــائزة علــى شــهادة الآ) المنشــآت الصــناعیة الســودانیة
  .٢٤م،ص  ٢٠٠٦منشورة ، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا،
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  الكلیة رسالة أساس على الكلیة أقسام رسائل وضع ینبغي= ٣
  منها ینتظر وماذا ، المجتمع في العالي التعلیم مؤسسات وجود مبرر تصف الرسالة= ٢
  العالي التعلیم بمؤسسات تطویرال لعملیة أساسیاً  مفهوماً  الرسالة تعتبر= ٣
 العالي التعلیم بمؤسسات المستمر التطویر لعملیة تطبیقاً  الرسالة تعتبر= ٤

 .)١( والرؤیة الرسالة إلى تحتاج تطویر عملیة كل= ٥

  Vision : الرؤیة 
 ومـا والكلیـة، الجامعـة مـن كـل رسالة علیه ستكون بما والتنبؤ للمستقبل نظرة هي الرؤیة           

 مــن كــل تنظــر كیــف تشــرح عبــارة: بأنهــا وتعــرف ، تحــدث أن یمكــن التــي المحتملــة التطــورات هــي
 تكـون أن الكلیـة أو الجامعـة تـود ومـاذا تحقیقـه یـتم أن یمكـن ومـاذا،  المسـتقبل إلى والكلیة الجامعة

  علیه
  :ویمكن تلخیص رؤیة الجامعة في

 علـــى العلمـــيالدراســـة و  الجـــامعي علـــیمالت مجـــال فـــي التمیـــز تحقیـــق إلـــى الجامعـــة ســـعى         
 ومراكزهـــا وأقســـامها لكلیاتهـــا الشـــاملة الجـــودة خـــلال مـــن والعالمیـــة والإقلیمیـــة المحلیـــة المســـتویات

 الجامعــة بــین الوثیــق والتعــاون والدیموقراطیــة والحریــة بالاســتقلالیة یتســم منــاخ ظــل وفــى ، البحثیــة
 الثقافیــة القـیم مـن إطـار فـي ، والأجنبیـة والعربیـة المحلیـة البحثیـة والهیئـات والمؤسسـات والجامعـات

 الاقتصـادیة المسـتدامة التنمیـة تحقیـق في یسهم وبما ، المجتمع تسود التي والأخلاقیة والاجتماعیة
 والبشریة والاجتماعیة

  :ویمكن تحقیق هذه الرؤیة من خلال
عـداد الجـامعي التعلـیم مجـال فـي المتمیـزة العلمیـة المراكـز إحدى الجامعة تصبح أن= ١  الكـوادر وإ

 التخصصـــــات علـــــى والتركیـــــز المســـــتمر والتحســـــین الشـــــاملة الجـــــودة تطبیـــــق خـــــلال مـــــن البشـــــریة
 فــي لهــم التنافســیة القــدرة مــن یزیــد وبمــا مســتقبلي توجــه ذات بــرؤى للخــریجین المطلوبــة والمهــارات

  العمل سوق
 والمبــادئ بـالقیم موجـه الأداء فـي والتمیـز الجـودة ومبــادئ فلسـفة مـع یتفـق جـامعي منـاخ تـوفیر= ٢

 والتعــاون والدیمقراطیــة والحریــة والمســاواة العدالــة ویســوده الســلیمة والأخلاقیــة والاجتماعیــة الثقافیــة
  )١(  والاستقلالیة

                                                             
ــالتطبیق علــى المصــنع ) أثــر إدارة الجــودة الشــاملة علــى الكفــاءة الإنتاجیــة(عبــد الــرحمن محمــد إدریــس  )١( ب

     .٨٥م، ص٢٠٠٨رسالة دكتوراه غیر منشورة ، جامعة أم درمان الإسلامیة ، الحدیث لصناعة الثلاجات،
 
 

 



 ٨١

 والتعــاون المشــاركة تنمیــة علــى تعمــل التــي المتمیــزة البحثیــة المراكــز إحــدى الجامعــة تصــبح أن= ٣
 والإقلیمـــي المحلـــى المســـتوى علـــى المجتمـــع ومؤسســـات والبحثیـــة العلمیـــة والمراكـــز المؤسســـات مـــع

   والعالمي
 والوحــدات المراكــز تفعیــل طریــق عــن والبیئــة المجتمــع وخدمــة المســتدامة التنمیــة فــي المســاهمة= ٤

   والاستشاریة والتطبیقیة والبحثیة التعلیمیة الجامعة خدمات وتسویق الخاص الطابع ذات
  :یة فيكما یمكن تلخیص رؤیة الكل

 مجـالات فـي خاصـة الشـاملة الجـودة معـاییر ضوء في متمیزة علمیة مكانة تحقیق إلى الكلیة سعـى
 العلمیـــــة والبحـــــوث المتنوعــــة الأنشـــــطة خـــــلال مــــن المجتمعیـــــة الخـــــدمات وتعزیــــز التعلـــــیم تطــــویر

  للمجتمع المستدامة التنمیة في للمساهمة
  :ویمكن تحقیق هذه الرؤیة من خلال

  الحدیثة العالمیة الاتجاهات ضوء في متمیزة لخطط وفقا بالطلا إعداد= ١

  المجتمع خدمة وبرامج الأكادیمیة البرامج خلال من المجتمع خدمة في المساهمة= ٢

 العملیـــة مخرجـــات لتحســـین بالكلیـــة العمـــل جوانـــب كافـــة فـــي العالمیـــة الجـــودة معـــاییر تطبیـــق= ٣
 . المجتمعیة القیم وءض في المختلفة النمو جوانب لتحقیق ، التعلیمیة

 كافــة علــى التعلیمیــة العملیــة مســتوى لتحســین الحدیثــة التكنولوجیــا وســائل مــن الاســتفادة زیــادة= ٤
 .الكلیة داخل المستویات

    ومراجعتها إستمراریتها وضمان المقترحة التعلیمیة البرامج جودة لمراقبة نظام إنشاء= ٥
  :Programالبرنامج 

 الكلیــة تقــدمها التــي والتطبیقیــة العملیــة والأنشــطة الدراســیة راتالمقــر  مجمــوع: بأنــه یعــرف
 بــرامج ممیــزات ومــن الــتعلم تقنیــات أحــدث فیهــا تُســتخدم مقننــة تعلیمیــة مواقــف خــلال مــن لطلابهــا
 علیــه الحصــول یمكــن الــذي التطــور مســتوي توقــع إمكانیــة المنظــومي إطارهــا فــي الشــاملة الجــودة

  : )١( أساس على المبنیة الشاملة الجودة إدارة برامج تنفیذ اقعو  من والبعید القصیر المدي على
  . وخططها الجامعة ومراكز والعمادات الكلیات توصیات) ١(
 وســـمو والأمانـــة الانتمـــاء أســـاس علـــى المبنــي الحـــوار خـــلال مـــن المنبثقـــة المنظومیـــة الأفكــار) ٢(

  .الشاملة الجودة بإدارة لینالمسؤو  مع الكلیات إدارات بین فیما الجامعة خدمة في التوجهات

                                                             
) أثـر تطبیـق إدارة الجـودة الشـاملة علـى منشـآت الأعمـال السـودانیة(تغرید عوض عبد الحلیم عبد الفاضل )١(

 .٤٥، صم٢٠٠٩، رسالة دكتوراه غیر منشورة،جامعة أم درمان الإسلامیة،بالتطبیق على شركة شیكان للتأمین
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 فــي المنظــومي للمــدخل الجــامعي التطــویر ومركــز الشــاملة الجــودة إدارة اســتخدام ان كمــا         
ـــیم توجیـــه  ومرجعیـــة فكریـــة مهـــارات اكتســـابهما إلـــى یـــؤدي والمـــتعلم المعلـــم وتـــدریب الجـــامعي التعل
  : في تظهر منظومیة صورة في جیدة بحثیة منهجیة

 .بالجامعة عامة بصورة العلوم مجالات فى والتعلم التدریس ءةكفا زیادة)  ١(

  . مشكلة أى حل فى التفكیر عند الشامل المنظومي الفكر إنماء)  ٢(
  .للطلاب المعرفیة البنیة إلى دخولها وسهولة العلوم مفاهیم استیعاب)  ٣(
ــــتعلم بمســــتوى الارتقــــاء)  ٤( ــــا المســــتویات إلــــى ال ــــ التطبیــــق مثــــل العلی  وصــــولا والتركیــــب لوالتحلی

  .للإبداع
 مـدعوماً  العولمـة تحـدیات مواجهـة بـه یستطیع بسلاح السواء على والمعلم المتعلم یسلح مما       
 فــى المتمیــزة البشــریة المــوارد علــى مبنیــة دولیــة وتجاریــة وزراعیــة وصــناعیة اقتصــادیة قفــزة بحــدوث
 مـن وغیرهـا والبحریـة النباتیـة والأحیـاء دنوالمعـا الأسـود الـذهب مثـل الوطنیة والثروات الجید الأداء

  .       )١(القادمة للأجیال علیها فلنحافظ لنا تعالى االله وهبها الطبیعیة، المصادر

                                                             
 .٥٧ص ، مرجع سابقتغرید عوض عبد الحلیم عبد الفاضل،  )١(
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   رابعالمبحث ال
   هامتطلباتو وأهداف تطبیق إدارة الجودة الشاملة مبادئ 

  : Quality principlesمبادئ الجودة الشاملة: أولاً 
 المعلومـات علـى المعتمـد ، العلمي الأسلوب استخدام على المبنیة ، الجودة فلسفة تسترشد

   :بالمبادئ العامة التالیة  ؛ غایاتها لتحقیق ، الصحیحة
 للطالـــب الأساســـیة الاحتیاجـــات بتلبیـــة وذلـــك ،) المجتمـــع ، الطالـــب( المســـتفیدین علـــى التركیـــز* 

  العمل وسوق والمجتمع
   الجامعي المجتمع في اتوالاستراتیجی والأهداف الرؤى توحید* 
 ومراعـاة ، والإداریـین التـدریس هیئـة أعضـاء من الجامعة بمجتمع العاملین جمیع مشاركة تعزیز* 

تاحـة تفرقـة دون بالتعلیم ارتباط لهم من لجمیع المساواة  لصـالح قـدراتهم كامـل یسـتخدموا لأن لهـم وإ
 مــــن كـــل فـــي العـــاملین جمیــــع هفیـــ یشـــارك جمـــاعي عمــــل فـــالجودة ، والمجتمـــع التعلیمیـــة العملیـــة
  . )١()  والطلاب والإداریین التدریس هیئة أعضاء( والكلیة الجامعة

  المدخلات توظیف وحسن والمخرجات العملیات من كل على التركیز* 
  الحقائق ضوء في القرارات اتخاذ* 
   والمنطق الحقائق على الأحكام بناء* 
  الاحتیاجات تغیر وءض في بالتجاوب والالتزام المستمر التحسین* 
 التــي) واللاصــفیة الصــفیة(  الأكادیمیــة الأنشــطة عــن كلیــة كــل مســئولیة احتــرام أي( الاســتقلالیة* 

 الجامعــة رســالة لتحقیــق للجامعــة العــام الإطــار ضــوء فــي الأنشــطة هــذه تكــون أن شــریطة تمارســها
  .  والكلیة

   متواصلة تراكمیة عملیة الجودة* 
   والكلیة الجامعة من بكل المجالات میعلج شاملة عملیة الجودة* 
  الجودة فاعلیة یقررون الذین هم المستفیدون* 

 المشــكلات تحدیــد مــن تمكــنهم التــي الصــلاحیات العــاملین مــنح ازدیــاد مــع تحســناً  الجــودة تــزداد* 
    وحلها

   كفاءة أقل هو من قیادة تحت الأكفأ یعمل أن یجوز لا* 
 مـن أقـل سـتبقى الشـاملة الجـودة بمعیشـتهم،فإن یفكرون) والإداریون الأكادیمیون( العاملون مادام* 

    المأمول الطموح
                                                             

، الجــزء الأول، ترجمــة رفــاعي محمــد رفــاعي ، الإدارة الإســتراتیجیة ، مــدخل متكامــلشــارلز وجادیــت جــونز )١(
 .٦٦م، ص ٢٠٠١دار المریخ، : ومحمد سید أحمد عبد المتعال، الریاض
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   الشاملة الجودة لتحقیق الفعلیة القاطرة هي مستویاتها بجمیع الجامعیة الإدارة* 
  : أهداف تطبیق الجودة الشاملة : ثانیاً 

  .  المستمر التطویر على وتحافظ تدعم بیئة خلق=   ١
  . التطویر في العاملین جمیع إشراك=  ٢
  بالكلیة الأداء مستوى قیاس أدوات وتطویر متابعة=  ٣
 الأهداف إلى للوصول اللازمین والجهد الوقت تقلیل=  ٤

  نوعیتها وتحسین المخرجات على بقوة تركز ثقافة إیجاد=  ٥
  . المخرجات نوعیة تحسین=  ٦
  والكلیة الجامعة من بكل العاملین جمیع بین التعاون بزیادة الكفاءة زیادة=  ٧
  .علیها السیطرة یمكن حتى المشكلات وتحلیل وترتیب تحدید كیفیة والعاملین الإدارة تعلیم=  ٩

  .  المشاعر لا الحقائق على استناداً  القرارات اتخاذ على الإدارة لدى القدرة زیادة=  ١٠
  . العملیات تطویر أسلوب على العاملین تدریب=  ١١
   .)١(بالكلیة الرئیسیة الأهداف تحقیق نسبة زیادة=  ١٥

  :متطلبات تطبیق الجودة الشاملة بمؤسسات التعلیم العالي : ثالثاً 
ـــداخلي المســـتفید رضـــا إلـــي للوصـــول  مـــن لابـــد  ، العـــالي التعلـــیم لمؤسســـات والخـــارجي ال

   ومنها المتطلبات بعض تحقیق
   الجودة برامج من بةالمطلو  الأهداف وتحدید بالجودة العلیا الإدارة التزام= ١
  بالجامعة الشاملة الجودة لنظام العلیا الإدارة وتأیید دعم= ٢
  الأداء مستوى لرفع الجودة لمفهوم جدیدة لفلسفة والكلیة الجامعة من كل تبني= ٣
  الشاملة الجودة بمفاهیم والكلیة الجامعة من بكل العاملین الأفراد جمیع إلمام =٤
 الجــودة مفهــوم لتبنــي الرئیســة الخطــوات كأحــد الأفــراد جمیــع بــین املةالشــ الجــودة ثقافــة ترســیخ= ٥

   الأعمال من عمل أي في الشاملة
  الجودة بأهمیة العاملین وعي زیادة على العمل= ٦
  الأمر لزم إذا والتطویر بالتغییر الجمیع التزام= ٧
 وتحـدیث وتطـویر) اریـینالإد ، المعاونـة الهیئـة ، التـدریس هیئـة أعضاء( البشریة الموارد تنمیة= ٨

 التربــــوي التجدیــــد لإحـــداث التنظیمیــــة الهیاكــــل وتحـــدیث المتطــــورة التقــــویم أســـالیب وتبنــــي المنـــاهج
  المطلوب

   الأداء مستوي لتحسین المبذولة الجهود في والكلیة الجامعة من بكل العاملین جمیع مشاركة= ٩
                                                             

  .٢٢م، ص ٢٠٠٢الدار الجامعیة، : ، الإسكندریة إدارة الجودة الكلیةسونیا محمد البكري،  )١(
 



 ٨٥

  بها والالتزام العاملین لجمیع تدریبیة برامج إعداد= ١٠
    والكلیة الجامعة من بكل العاملین الأفراد لكافة المستمر التدریب= ١١
 المســتفید وكــذلك ، والعــاملین) الطالــب( الــداخلي المســتفید مــن كــل احتیاجــات علــي التعــرف= ١٢

خضاع ،) المجتمع( الخارجي      والجودة الأداء قیاس لمعاییر الاحتیاجات هذه وإ
  بفاعلیة للأداء الذاتي التقویم ممارسة علي والكلیة جامعةال من بكل العاملین جمیع تدریب= ١٣
 مــن مشـكلة أي بشـأن سـلیمة قــرارات اتخـاذ أجـل مـن والحقــائق المعلومـات جمـع نظـام تطـویر= ١٤

  .)١(الأهداف تحقیق تعوق التي المشكلات
 ، المهـــام أداء فـــي أكبـــر فاعلیـــة تحقیـــق یـــتم حتـــى اللامركزیـــة وتـــدعیم الصـــلاحیات تفـــویض= ١٥
 لتحقیــق الجهــد مــن المزیــد إلــي یــدفعهم ممــا العــاملین نفــوس فــي العمــل عــن الرضــا مــن نــوع یوعوشــ

   الأهداف
 للجـــودة اللازمــة والأهـــداف الخطــط صـــیاغة فــي بالكلیـــة العــاملین لجمیـــع الحقیقیــة المشــاركة= ١٦

  بالكلیة التعلیمیة
  وتدعیمه والكلیة الجامعة من بكل الجمعي العمل تشجیع= ١٧
   وبفاعلیة تأخیر دون أعمالهم بإنجاز یقومون الذین للعاملین والمكافآت بالتقدیر امالاهتم= ١٨
 كاســـتخدام( جدیــدة مهـــارات علــى والتـــدریب للتعلــیم جیــد برنـــامج بوضــع العـــاملین كفــاءة رفــع= ١٩

  ) الحدیثة والتقویم التدریس وأسالیب الداتاشو
   ةالجود وعملیات أدوات استخدام على العاملین تدریب= ٢٠
   الجودة تحسین في بدورهم القیام على للمشرفین وخاصة التدریب على التركیز= ٢١
  الشاملة الجودة لتطبیق واستراتیجیات معاییر وضع= ٢٢
  الشاملة الجودة ومفهوم یتناسب بما والكلیة الجامعة من لكل التنظیمي الهیكل تطویر= ٢٣
   الجودة تطبیق أعمال لمتابعة فریق تكوین= ٢٤
  بالجودة المتمیزین الأفراد من العمل فرق تشكیل= ٢٥
  الشاملة الجودة برامج في الاستمرار على العاملین وتحفیز تشجیع= ٢٦
  الإبداع على مشجعاً  العمل جو وجعل التخویف سیاسة عن البعد= ٢٧
  . مرجعیة علامات وتبني التحسین في موضوعیة كأداة القیاس استخدام= ٢٨
  الأداء لتحسین استخدامها وكذلك ومصادرها المشكلات لتحدید لإحصائیةا الوسائل استخدام= ٢٩
   الفردي الابتكار تشجیع= ٣٠
زالة الأخطاء أسباب من التخلص= ٣١    الفعال الاتصال معوقات وإ

                                                             
  .١٥م، ص ٢٠٠٤: ، مكتبة جریر١ط أساسیات إدارة الجودة الشاملةویلیامز، . تشارد لری )١(
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   وتحسینها الجودة لتطویر بجهود یقوم من مكافأة= ٣٢
  )١(  خاطئ مسار لأي التصحیحیة الإجراءات اتخاذ= ٣٣
   الجودة تطویر فریق بأعضاء والاتصال التنسیق بعملیة للقیام للجودة مجالس تكوین= ٣٤
 تشــجیعاً  العــاملین تعطـي لكــي الســابقة العملیـات بتكــرار الجــودة تحسـین عملیــة فــي الاسـتمرار= ٣٥

  العالي التعلیم مؤسسات أهداف وتحقیق الجودة معوقات لإزالة مستمراً 
  لجودة الشاملة في التعلیم العالي  المفاهیم  العامة لإدارة ا: رابعاً  

  مفهوم إدارة  الجودة الشاملة في التعلیم العالي -أ 
  : Total quality management: إدارة الجودة الشاملة

عطـــاء ، والمعـــاییر المبـــادئ مـــن مجموعـــة علـــى تعتمـــد مســـتمرة إداریـــة إســـتراتیجیة هـــي  وإ
 المخرجـات جـودة تحسـین أجـل مـن ، القرار اتخاذ في تساعدهم بالجامعة للعاملین أكبر صلاحیات

) والجسـمیة والمعرفیـة والروحیة والخلقیة والاجتماعیة والنفسیة العقلیة( الشخصیة جوانب كافة في ،
 بالمؤسســة العــاملین احتیاجــات وتحقیــق ، الطــلاب رضــا علــى والحصــول التطــویر بهــدف وذلــك ،

  .ككل والمجتمع
  :Quality Management System◌َ  الجودة إدارة نظام
  .الجودة یخص فیما المؤسسة وضبط لإدارة وتحقیقها وأهداف سیاسة إنشاء هو     
 الجودة لتوكید الداخلي النظام

 التعلیمیـة وبرامجهـا المؤسسـة جـودة وتعزیـز لتوكید لنفسها المؤسسة تضعه الذي النظام هو        
 التحســین خطــط وتقــدیم والقــوة فالضــع نقــاط وتحدیــد الأداء وتقیــیم لمتابعــة نظــم وضــع خــلال مــن

  .)١(لتنفیذ أولویات وتحدید
  مفهوم إدارة  الجودة الشاملة في التعلیم العالي

 الاقتصـــاد فـــي حـــدثت التـــي الأزمـــة بعـــد) TQM(  الشـــاملة الجـــودة إدارة مفهـــوم ظهـــر ولقـــد       
 الجـــودة إحـــداث إلـــي الیابانیـــة الصـــناعة زعمـــاء اضـــطر ممـــا الثانیـــة العالمیـــة الحـــرب بعـــد الیابـــاني

 المنتجــین بتعلــیم قــام والــذي الجــودة، بــأبي یســمي الــذي الأمریكــي) Deeming(  دیمــنج بمســاعدة
 بالفعـل تـم حیـث عالیـة، جـودة ذات سـلع إلـي والردیئـة الرخیصـة السـلع تحویـل كیفیـة علي الیابانیین
 نجــاح ســبب عــن) دیمــنج( ســئل وعنــدما الأمریكیــة، المنتجــات علــي الیابانیــة للســلع أفضــلیة تســجیل

                                                             
م، ص ٢٠٠٦دار غریب للطباعـة والنشـر، : ، القاهرة١ط ، المدخل لإدارة الجودة الشاملةابكر مبارك عثمان )١(

٩٦. 

  .٨٧م، ص٢٠٠٨جامعیة، الدار ال: ،الإسكندریةالمنهج العلمي لإدارة الجودة الشاملةحمدي عبد العظیم،  )١(
 



 ٨٧

 التنفیــذ عملیــة فــي الفــرق: "قــال المتحــدة الولایــات مــن أكبــر بدرجــة الیابــان فــي الشــاملة الجــودة إدارة
  ".وتطبیقاتها الشاملة الجودة إدارة تجسید أي

 فهـم علـي قـادرین مـؤهلین قیادیین توفیر إلي تحتاج الشاملة الجودة إدارة تطبیق عملیة إن         
 عـــن بعیـــدا التعلیمیـــة والمخرجـــات المنـــتج تحســـین فـــي ودورهـــا وتطبیقاتهـــا لةالشـــام الجـــودة معـــاني
 نحـو بحریـة آرائهـا إبـداء علـي القیـادات تلـك تشجیع یتطلب وهذا القیادات، تلك لدي والتردد الخوف
 فــي یطبــق متكامــل أســلوب"  بأنــه الشــاملة الجــودة إدارة مفهــوم ویعنــي والابتكــار والتحســین التغییــر
 الطــلاب لإرضــاء الفرصــة العمــل وفــرق للأفــراد لیــوفر التعلیمیــة؛ المنطقــة تویاتومســ فــروع جمیــع

 واستشـــاریة بحثیـــة تعلیمیــة خـــدمات أفضــل تحقیـــق فعالیـــة هــي" أو الـــتعلم، عملیــة مـــن والمســتفیدین
   رأى بینمــــــــــــــــــــــا ،"  ممكنــــــــــــــــــــــة جــــــــــــــــــــــودة وأعلــــــــــــــــــــــي تكــــــــــــــــــــــالیف وأقــــــــــــــــــــــل أســــــــــــــــــــــالیب بأكفــــــــــــــــــــــأ

 )Joblanski Joseph: 1994  :70  (أنهــا أو لــلإدارة فلســفة" هــي الشــاملة ودةالجــ إدارة أن 
 لأدوات تصـنیف وهـي أفضـل بشـكل یـدیر أن لشـخص تسـمح التـي الإرشادیة المبادئ من مجموعة
 بــین التكامــل العملیــة وتتطلــب الأفــراد مــن قلیــل عــدد یســتخدمها التــي المتقدمــة الإحصــائیة القیــاس
  .)١("الشكلین
 المنظمــة إلـي والنظـر للتفكیــر جدیـد أسـلوب"  هـي شــاملةال الجـودة إدارة أن الـبعض رأى بینـا       
 الجـــودة إدارة أن آخـــرون رأى بینمـــا ،" المنـــتج جـــودة إلـــي للوصـــول داخلهـــا والعمـــل التعامـــل وكیفیـــة
 فیلیـب" (  المنـتج الابتكـار خـلال مـن خدمـة أو منـتج أفضـل لإنتـاج استراتیجي مدخل" هي الشاملة

 العمــــل تأدیــــة"  بأنهــــا الأمریكــــي الفیــــدرالي الجــــودة هــــدمع عرفهــــا وقــــد ،)  ٣٨: ١٩٩٥: انكســــتون
 مــدي معرفـة فـي المسـتفید تقـویم علــي الاعتمـاد مـع الأولـي الوهلـة مــن صـحیح نحـو علـي الصـحیح

 إسـتراتیجیة عملیـة"  بأنهـا تعـرف الشـاملة الجـودة إدارة فـإن التربـوي القطـاع فـي أما"   الأداء تحسن
 إطارهـا فـي نـتمكن التـي المعلومـات مـن حركتهـا طاقة تستمدو  القیم من مجموعة علي ترتكز إداریة

 إبـداعي نحـو علـي التنظیم مستویات مختلف في الفكریة قدراتهم واستثمار العاملین مواهب توظیف
 مفهــوم علــي التعریــف هــذا ویركــز ،)Hixon,J:19 :6-24" ( للمنظمــة المســتمر التحســن لتحقیــق

 یتطلــب وبالتــالي ، التعلیمیــة للعملیــة والمخرجــات عملیــاتوال المــدخلات بــین یــربط الــذي الــنظم إدارة
 وكیفیـــة  الأســلوب هــذا مـــن مباشــرة بصــورة المســتفیدین الطـــلاب مــن كــل إلـــي النظــر المفهــوم هــذا

 المجتمــع علــي ســینعكس الــذي الأمــر والمســتقبلیة الحالیــة ورغبــاتهم حاجــاتهم لتحقیــق لهــم الإعــداد
 وتطــویر تــدریب إلـي بحاجــة هـم الــذین والعــاملین الإداریـینو  المعلمــین وكـذلك ، المختلفــة بمؤسسـاته
 الجــــودة لمبـــادئ وفقــــا وتطبیقاتهـــا الشـــاملة الجــــودة ومفـــاهیم فلســـفة لاســــتیعاب وكفایـــاتهم لمهـــاراتهم

 التربـوي للنظـام التنظیمـي الهیكـل فحص یتطلب وهذا ، juran)( جوران مثل وغیره لدیمنج الشاملة
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 ٨٨

 توفــــق منــــاهج تــــوفر مــــع الشــــاملة الجــــودة إدارة فلســــفة مــــع قیتوافــــ كــــي تعلیمیــــة؛ مؤسســــة أي فــــي
  .)٢(العصریة الحیاة متطلبات

  :مفهوم إدارة الجودة الشاملة في التعلیم من منظور اسلامى
وهناك من اجتهد في تعریف إدارة الجودة وفقا للرؤیة الإسلامیة ووضعه على النحو         

  :الآتي 
جمیع الجهود :بأنها -من منظور اسلامى  –ي التعلیم یقصد بإدارة الجودة الشاملة ف    

والأنشطة والعملیات التي تتم داخل المؤسسات التعلیمیة من خلال الإدارة والمعلمین والطلاب 
وبالتعاون مع المجتمع والبیئة المحیطة في ضوء التوجهات والقیم والمبادئ الإسلامیة التي تسعى 

مختلف قطاعاته بغیة بناء شخصیة إنسانیة متكاملة تحقق  إلى تحقیق جودة الأداء التعلیمي في
  .أهداف التربیة الإسلامیة

 ضـــمت التربویـــة المؤسســـة إطـــار فـــي الشـــاملة الجـــودة إدارة فـــإن التعریفـــات هـــذه مـــن وانطلاقـــا   
  :أهمها المضامین من مجموعة

 فـــــي البشـــــري العنصــــر یمتلكـــــه مــــا ومقـــــدار التعــــاوني، الجمـــــاعي العمــــل أســـــلوب اعتمــــاد -
  .وخبرات ومواهب قدرات من المؤسسة

  .الجودة لتحسین والتطویر التحسین استمرار علي الحرص -
 تقلیـل إلـي یـؤدي الذي الأمر مرة، أول من الصحیح العمل أداء منطلق من الأخطاء تقلیل -

  .التعلیمیة العملیة من المستفیدین رضي علي الحصول مع الأدنى الحد في التكلفة
 بالخدمـة المتعلقـة الأعمـال كافـة لتشمل المؤسسة داخل الجودة تكلفة حساب علي الحرص -

  .المؤسسة سمعة التقویم، عملیات الأخطاء، تكلفة الضائعة، الفرص تكالیف مثل المقدمة
ــــنهج -  التنظیمــــي والهیكــــل كالأهــــداف: التعلیمــــي النظــــام فــــي المجــــالات لكافــــة الشــــمولي ال

 .والإجراءات والتحفیز والدافعیة العمل وأسالیب
  :أن الباحث یرى التعریفات ضوء وفي

  .نظام لأي النهائي المخرج وهو المنتج تحسین علي التركیز -
سـتراتیجیة فلسـفة إعـداد  -  علـي للحكـم طویلـة ومـدة كبیـر مجهـود إلـي تحتـاج الأمـد طویلـة وإ

  .)١(الأهداف تحقیق في نجاحها مدي
  .تردد ودون بثقة الفعال والتطبیق الابتكار علي قادرة فاعلة قیادات توفر

  .الأمثل للحل للوصول الأمثل؛ والتخطیط أفكار وتولید ابتكاریه أسالیب استخدام إلي تحتاج 

                                                             
دار : ،القــاهرة مبــادئ الجــودة الشــاملة فــي الإســلام وبعـض تطبیقاتهــا فــي التعلــیمجمـال محمــد الصـعیدي،  )٢(

  .٢٥م، ص ٢٠٠٨النشر للجامعات، 
 
  .٢٨، ص مرجع سابقجمال محمد الصعیدي،  )١(
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  .الذهني كالعصف علمي بأسلوب المشكلات لحل مستمر تدریب إلي تحتاج
 بأقــل منــتج أفضــل إلــي للوصــول المنظمــات؛ بــین الشــدیدة والمنافســة الجهــد مــن المزیــد إلــي تحتــاج

  .المستهلك رضي علي لللحصو  التكالیف
  .والتنفیذ التطبیق لعملیة ملائمة ومناهج هیكلیة توفر إلي تحتاج
 علـــي ذلـــك ســـینعكس وبالتـــالي بالطالـــب التعلیمیـــة المؤسســـات فـــي الشـــاملة الجـــودة مفـــاهیم ارتبـــاط

  .وتطوره ونموه المجتمع
 الإداریـة المنظمـات لجمیـع یصـلح الشاملة الجودة وتطبیق لتحسین برنامجاً ) دیمنج( وضع ولقد    
  :هي نقطة، عشرة أربع) نقطة( ١٤ من البرنامج هذا ویتكون التعلیمي، النظام فیها بما

  .والخدمة الإنتاج وتحسین للتعلیم مستمرة حاجة خلق
  .للتطویر جدیدة فلسفة تبني

  .المستمرة التحسینات فلسفة تطبیق
  .فقط التكالیف أساس علي القرارات بناء عدم
  .التفتیش ليإ الحاجة منع

  .المستمر بالتدریب الاهتمام
  .واعیة دیمقراطیة قیادة توفیر

  .القیادات لدي الخوف علي القضاء
  .الاتصالات في الحواجز إلغاء
  .والحقائق الإنجازات علي تركز التي الشعارات منعه
  .للأداء القصوى الحدود استخدام منع

  .بالثقة بالاعتزاز الشعور عن التعبیر تشجیع
  .المستمرة التحسینات برنامج تطبیق
  .دیمنج دورة خلال من العمل جوانب علي التعرف

) لــدیمنج( المبـادئ هـذه أن الشـاملة الجــودة میـدان فـي عملـوا الـذین البــاحثین مـن العدیـد أكـد وقـد   
 وهــي تعلیمیــة، مؤسســة أي فــي ســیطبق التــي الشــاملة للجــودة مــنهج أي تصــمیم فــي تــدخل أن لابــد
  .)١(التعلیمي النظام في الشاملة الجودة إدارة مفهوم لتطبیق الأساسیة اتالمتطلب من تعد
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  الفصل الثالث 
  الإداریة والتخطیط الاستراتیجي  بالمفاهیم الشاملة الجودة إدارة علاقة

  
  .الإداریة  بالمفاهیم الشاملة الجودة إدارة علاقة: الأول  المبحث
  .بالتخطیط الاستراتیجي  الشاملة ةالجود إدارة علاقة:الثاني المبحث

  .التخطیط الاستراتیجي خطواته، وفوائده: المبحث الثالث
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   الأول المبحث
  الإداریة  بالمفاهیم الشاملة الجودة إدارة علاقة 

  إدارة الجودة الشاملة كنظام إداري:   أولاً 
  رة الجودة الشاملةإدارة الموارد البشریة وخطوات تقییم الأداء من منظور إدا:  ثانیاً 

  .إدارة الموارد البشریة في ظل إدارة الجودة الشاملة
عادة هندسة الأعمال   إدارة الجودة الشاملة وإ

  إدارة الجودة الشاملة والإدارة بالأهداف
  جودة الخدمة:  ثالثاً 

  مفهوم جودة الخدمة
  مستویات الخدمة

  أبعاد الخدمة 
  قیاس جودة الخدمة

  الشاملة كنظام إداريإدارة الجودة :   أولاً 
إن النشأة الأولى للجـودة كنظـام إداري بـدأ مـع بدایـة القـرن العشـرین فـي القطـاع الصـناعي 

وكانــت . الیابــاني، وبعــد النجــاح المنقطــع النظیــر انتشــرت هــذه الفكــرة فــي العدیــد مــن الــدول الغربیــة
لجـــودة علـــى منشـــآتها الولایـــات المتحـــدة الأمریكیـــة مـــن أوائـــل الـــدول التـــي قامـــت بتطبیـــق فلســـفة ا

الصــناعیة، وامتــد بعــد ذلــك إلــى كافــة القطاعــات الإنتاجیــة والخدمــة كافــة التــي تســعى إلــى تحســین 
نوعیة إنتاجها وخـدماتها وزیـادة الكفـاءة والفعالیـة فـي الأداء لتحقیـق الهـدف الأساسـي للمنظمـة وهـو 

كـــان الاهتمــام بهـــا علــى مـــر  ونظـــراً لأهمیــة الجـــودة للفــرد والمنشـــأة والمجتمــع، فقــد. رضــا العمــلاء
العصـــور وفـــي مختلـــف الحضـــارات القدیمـــة كالحضـــارة الفرعونیـــة والحضـــارة الإغریقیـــة والرومانیـــة 
والصینیة والعربیة والإسلامیة، ومن البدایات استمدت إدارة الجـودة المفـاهیم والمعـاییر الحالیـة التـي 

  ).٧-٦م، ص ١٩٩٧بن سعید، (تحكم نشاطاتها وتطبیقاتها 
ل الإدارة أساســـاً نظریـــاً لإدارة المؤسســـات الاجتماعیـــة المختلفـــة ســـواء كانـــت خدمیـــة أم ربحیـــة تشـــك

ن تطـــویر ونجـــاح المؤسســـات رهـــین باعتبـــار مقومـــات . وذلـــك لمـــا تتضـــمنه مـــن مفـــاهیم ومبـــادئ وإ
الفكر الإداري المعاصر التي جاءت كنتیجة منطقیة لما أسـفرت عنـه اتجاهـات الفكـر الإداري عبـر 

تطــوره، كمــا أصــبحت الإدارة الفعالــة للمؤسســات هــي الإدارة التــي تعنــى فــي هیكلــة متكاملــة مراحــل 
  .بالأهداف والأنشطة والعناصر البشریة والمادیة

علیه فقد أصبحت الإدارة منطلقاً رئیسـیاً لتطـویر أداء المنظمـات وتفعلیهـا وذلـك مـن خـلال 
یة حتـــــى نحـــــو تحقیـــــق أهـــــدافها والتطلعـــــات الاســــتثمار الأمثـــــل لمواردهـــــا الفكریـــــة والمادیـــــة والبشـــــر 
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ونتیجــة لبــروز متغیــرات عالمیــة عــدة، فرضــت علــى إدارة هــذه المؤسســات . المجتمعیــة المنــوط بهــا
وقـــد ترتـــب علـــى هـــذه المتغیـــرات . التحـــول مـــن واقـــع رد الفعـــل إلـــى إدارة موجهـــة للتغییـــر والتجدیـــد

أنها الإســهام فــي تطـــویر إدارة ظهــور عــدة اتجاهـــات ومــداخل معاصــرة فـــي الفكــر الإداري، مــن شـــ
  .المؤسسات وتجوید أدائها

تمثلــ الإدارة حجــر الزاویــة فــي مجــال الجــودة وذلــك لأن العوائــق غالبــاً مــا تــأتي مــن القمــة 
التــي تتمثــل فــي القیــادة الإداریــة وبموجبهــا یتحــدد مســتوى الجــودة فــي المؤسســة وهــذا یتطلــب إدارة 

فالقیـادة ) ٩٠٠٠(والمشكلات التـي تعتـرض طریـق الآیـزو صارمة تتصف بالقوة لإزالة كل العقبات 
الناجحــة هــي الأســاس والدعامــة فــي إدارة هــذا المشــروع بحیــث تتفاعــل مــع المــدیرین والمســاعدین 

  ).١(والعاملین في إطار المهام الوظیفیة العاملة في المشروع من أجل تحقیق الأهداف المنشودة
لحقیقــــي لحركــــة الجــــودة كمفهــــوم شــــامل وكجــــزء هــــو الأب ا) إدوارد دیمــــنج(یعتبــــر العــــالم 

أول مـن أوضـح أهمیـة التركیـز علـى الأمـور ) Deming(أساسي من عمل الإدارة الیومي، ویعتبر 
  :التالیة وهي

إن الإدارة مسئولة بشكل دائم عن جـودة الأداء كجـزء أساسـي مـن أعمـالهم الیومیـة وكجـزء 
 .من وظیفة الإدارة

علــــــى كیفیــــــة التحســــــین الــــــدائم والعمــــــل الجمــــــاعي فــــــي  ضــــــرورة تعلــــــیم وتــــــدریب الأفــــــراد
ضــــرورة تــــوفیر الــــدوافع الداخلیــــة لــــدى جمیــــع العــــاملین لتحســــین الجــــودة وتــــدریبهم علــــى .المنظمــــة

 .استخدام الأسالیب الإحصائیة للرقابة على الجودة

مـن الأخطـاء والعیـوب التــي % ٨٥إن الـنظم التـي یسـیر علیهـا العمـل مسـئولة عـن حـوالي 
العملیــــة الإنتاجیــــة والإدارة هــــي وحــــدها القــــادرة علــــى تغییــــر هــــذه الــــنظم بینمــــا الأفــــراد تحــــدث فــــي 

أن الفكـر التقلیـدي الـذي ) Deming(والعاملین مقیدون بهذه الـنظم، وهـذا الأمـر یعنـي كمـا أوضـح 
یــرى أن عمــال الإنتــاج هــم المســئولون بشــكل دائــم عــن كــل المشــاكل التــي تحــدث فــي الإنتــاج هــو 

فقـط مـن الأخطـاء والعیـوب یمكـن إرجاعهـا إلـى عامـل بذاتـه وهـذا یتطلـب % ١٥ن غیر صـحیح وأ
بالضــرورة التركیــز فــي عملیــة الرقابــة علــى عیــوب تصــمیم الــنظم الإنتاجیــة أكثــر مــن العیــوب التــي 

 ).٢(ترجع إلى عامل بعینه أو آلة بعینها

ءة الأفــراد ورغبــتهم فــي الســلوك التنظیمــي القائمــة علــى كفــا) y(بنظریــة ) Deming(یــؤمن دیمــنج 
مكانیة حفزهم من خلال الحاجات المعنویة  .في العمل ومیلهم للمعرفة وحبهم للعمل وإ

                                                             
 .٢٥، ص )ن.ب(، ٢٠٠٠ ، ماهوني٢٠م، ص ١٩٩٧باد یرو ) ١(

 .م١٩٩٥محمد ماضي ، إدارة الجودة الشاملة، مدخل النظام المتكامل ، القاهرة، دار المصارف، ) ٢(
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إن التحـــولات التـــي تشـــهدها منظمـــات الأعمـــال فـــي المجتمـــع الإنســـاني المعاصـــر تقتـــرن بالجوانـــب 
دة الشـاملة النوعیة على الصعیدین الخدمي والسلعي وتستخدم الإطـار الفلسـفي والفكـري لإدارة الجـو 

  :حیث هذا الاتجاه یشیر إلى ثلاثة مرتكزات هادفة في هذا المجال وهي
 .تحقیق رضاء المستهلك

 .مساهمة العاملین في المنظمة

 .استمراریة التحسین والتطور في الجودة

وعلــى الــرغم مــن التبــاین فــي وجهــات النظــر حــول مفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة إلا أن هــذا 
ي المفـــاهیم یكـــاد یكـــون متمــثلاً فـــي المضـــامین الهادفـــة، إذ نجـــده متمحـــوراً حـــول التبــاین الشـــكلي فـــ

الهـــدف الــــذي تســــعى المنظمــــة لتحقیقـــه وهــــو إرضــــاء المســــتهلك مـــن خــــلال تفاعــــل كافــــة أطــــراف 
  .المنظمة الداخلیة والخارجیة لتحقیق ذلك الهدف
  )١-٣(شكل 

  )١(ةیوضح النظرة الشمولیة لكل الأطراف في تحقیق أهداف المنظم
  
  
  
  
  
  
  
  
  

، ص )م٢٠٠٠دار المسـیرة للنشـر والتوزیـع، : عمـان(خضـر كـاظم، إدارة الجـودة الشـاملة: المصدر
٩٠.  
  :إدارة الموارد البشریة وخطوات تقییم الأداء من منظور إدارة الجودة الشاملة: ثانیاً 

عـة وأن أصبح من الواضح أن سمة الاقتصاد الحـالي التقلـب المسـتمر والأمـور غیـر المتوق
ما نواجهه من تحدیات وصعوبات الآن أكثر بكثیر مما كانت علیه بالسـابق، وأصـبح النجـاح غیـر 
مضمون إلا بكثیر من العمل والحاجة إلى مهارات إبداعیة وغیر عادیة ومـن متطلبـات الإبـداع أن 

  .سة القویةیتم استخدام كل العناصر المتاحة الاستخدام الأمثل لتحقیق الاستفادة القصوى والمناف

                                                             
 .٩٠، ص )م٢٠٠٠دار المسیرة للنشر والتوزیع، : عمان(خضر كاظم، إدارة الجودة الشاملة ) ١(
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مـن أهـم مفــاهیم العصـر الحـالي أن المنافســة القویـة والإبـداع لا ینــتج مـن اســتخدام الآلات 
نما باستخدام أهم مصدر علـى الإطـلاق وهـو : والأجهزة الحدیثة والمتقدمة ومحاولة تقلیل النفقات وإ

ات وأصـــبح یحكـــم علـــى المؤسســـة بمـــدى نجاحهـــا علـــى قـــدر .. الأشـــخاص، الموظفـــون، العـــاملون، 
  .موظفیها وكفاءاتهم وحسن أدائهم لأعمالهم

  )١: (التركیز على الأداء
فـي ظـل هـذه الظــروف الراهنـة فـإن الحاجـة إلــى تطـویر وتحسـین الأداء والإنتاجیـة بطریقــة 

والآن فـإن . تقنیـة ومنظمـة أصـبح حاجـة ضـروریة، وضـماناً لمنافسـة قویـة فـي عـالم متغیـر ومتقلـب
المـدراء والمـالكین والمؤسسـات الكبـرى هـو تحـدیات المنافسـة وكیفیـة أهم مـا یتصـدر قائمـة أولویـات 

  ).أهم وأوفر مورد مهما اختلفت طبیعة الأعمال(استثمار رأس المال البشري 
إن عملیــــة تحســــین الأداء تتطلــــب نظــــرة شــــمولیة، وعنــــد اتخــــاذ إجــــراء أو قــــرار مــــا بشــــأن تحســــین 

بــــدیهي لأنــــك إذا قمــــت بمعالجــــة ظــــواهر وتطــــویر الأداء یجــــب أن یبــــدأ مــــن الجــــذور، وهــــذا أمــــر 
المشــكلة وقشــورها الخارجیــة فســتظهر مــن جدیــد، لــذا الحــل المنطقــي والمطلــوب البــدء مــن الأســاس 
. والبنــاء علیــه، وبالتأكیــد فــإن البنــاء علــى أســاس قــوي ومتــین مــا ســینتج عنــه ســیكون قــوي ومتــین

بتحســـین الأداء یجـــب التأكـــد مـــن وعملیـــة تحســـین الأداء تســـتلزم وجـــود أمـــور أساســـیة، فقبـــل البـــدء 
  .جدوى هذه العملیة وهل هي لازمة وعلى أي مستوى وعلى سبیل المثال بالنسبة للتدریب

لا یمكننـــا أن نقـــوم بتطـــویر أداء الموظـــف ونتـــرك الأمـــور الأخـــرى فـــي بیئـــة العمـــل التـــي یمكـــن أن 
وى معــین والمســتوى تعقیــق مــن تطبیقــه للمهــارات الجدیــدة، ولا یمكــن أن نــدرب المــوظفین فــي مســت

الأعلــى مــن مســئولین لا نهــتم بهــم، فهــذا ســیخلق نــوع مــن الصــعوبة فــي تطبیــق مــا تــم تعلمــه مــن 
  .مهارات وبالتالي ظهور عوائق أخرى تزید من العبء على المؤسسة

علــى الــرغم مــن أهمیــة التعلــیم والتــدریب لزیــادة الإنتاجیــة والمنافســة إلا أنــه یبقــى جــزءاً مــن 
إن عملیــة . صــورة تتكامــل عنــدما نركــز علــى كــل المــوارد الممكنــة لتحســین الأداءالمطلــوب لأن ال

تحسین الأداء تعتبر نوعاً من أنواع التعلیم المستمر لأنها تهدف إلـى تطـویر المهـارات اللازمـة بمـا 
  .یتناسب مع التطورات السریعة الحاصلة في البیئة المحیطة

  
  
  

  )٢: (ترتیب التاليوسیتم تناول موضوع تحسین الأداء حسب ال

                                                             
)١ (  http://www.hrm-group.com/vb/showthread.php?-39290  

)٢ ( http://www.hrm-group.com/vb/showthread.php?t-39290.  
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 .مظاهر ضعف الأداء

 .تحسین الأداء یعتبر استثمار

 .خطوات تحسین الأداء

 .الوصف الوظیفي وتحسین الأداء

 .التقییم وتحسین الأداء

 .الرضا الوظیفي وتحسین الأداء

  :مظاهر ضعف الأداء
یوجــد عــدد مــن المظــاهر الدالــة علــى وجــود ضــعف فــي الأداء، وهــذه المظــاهر یجــب أن 

  :وفیما یلي بعض من هذه المظاهر. ترعي الانتباه لمحاولة علاجهاتس
 .الإنتاجیة الضعیفة والنوعیة غیر الجیدة في العمل

 .عدم إنهاء الأعمال في الوقت المحدد

 .الصدام المستمر مع الإدارة والموظفین وخاصة الجدد

 .اختلاف الأسلوب في أداء الأعمال

 .سائدة ومع الأفرادعدم الانسجام مع ثقافة المؤسسة ال

 .فقدان الحافزیة وازدیاد حالة اللامبالاة لدى العاملین

 .تجنب وفقدان روح المخاطرة والتأخیر في اتخاذ القرارات

 .عدم وجود الرغبة أو المجال في النمو والتطور الوظیفي

هذه الأمور وغیرها تؤدي إلـى ضـعف فـي الأداء لـدى المـوظفین وتقـود إلـى مشـاكل معقـدة 
  .عب حلها وعلاجها، خاصة إذا تركت لفترة طویلةویص

لــــذا یجــــب البحــــث عــــن الســــلوك الإیجــــابي وتعزیــــزه وتقویتــــه والحــــد مــــن الأســــلوب الســــلبي 
ذا كانت لدیك أحد هذه المظاهر یجب أن تبحث بعمـق عـن أسـبابها، فكمـا سـیتم  والمسيء للأداء وإ

لتحلیـــل یمكـــن معرفتهـــا بدقـــة شـــرحه لاحقـــاً أن الأعـــراض هـــي دلیـــل علـــى وجـــود مشـــاكل أخـــرى، با
  .وبالتالي محاولة التخلص منها
  :تحسین الأداء یعتبر استثمار

في ظل هذه الظروف التي ذكرناهـا مـن نـدرة وشـح المـوارد والتنـافس علیهـا، یبقـى العنصـر 
البشري الوحید هو العنصر المتوافر دائماً لذا یعتبر بحـق اسـتثمار تسـمیته بـرأس المـال البشـري لمـا 

  .أهمیة له من
مهمــا بلــغ تقــدم أي مؤسســة ومهمــا احتــوت علــى تقنیــات وأجهــزة حدیثــة ومتطــورة فإنهــا لــن 

وحتــى لــو أنفقــت أمــوالاً كبیــرة فــإن مؤسســة مــا . تحصــل علــى النتــائج المرجــوة أو التــي تطمــح إلیهــا
بإمكانات متواضـعة وبحسـن اسـتخدام مـا لـدیها مـن مـوارد بشـریة وتعمـل دائمـاً علـى تطـویر قـدراتهم 
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وتحسینها، فإنها ستنتج وتقدم خدمات أكثر مـن التـي تنفـق أمـوالاً طائلـة علـى التجهیـزات والمعـدات 
  )١: (وعند قیام المؤسسة بالاستثمار في طاقات وتحسین مهاراتهم فإن ذلك سینتج عنه الآتي

 .حسن استخدام واستقبال العاملین

 .توفیر مخزون مهاري محترف في المؤسسة

  :الأفراد وتحسین أدائهم یجب أن تتوافر الأمور التالیةحتى نحسن استثمار 
دراك الإدارة العلیا لأهمیة الموضوع  .وعي وإ

 .التزام الإدارة العلیا بما یتطلبه تحسین الاداء من إجراءات

 .القیام بالبرامج التدریبیة المستمرة والمتخصصة

 .إدارة القوى البشریة بكفاءة على أسس مناسبة

 .ظفین بشكل مستمرتقییم أداء المو 

  :الفائدة الاقتصادیة من تحسین الأداء
  :تكمن الفائدة الاقتصادیة من تحسین الأداء من خلال عدة أمور أهمها

فــي عــالم أصــبحت نــدرة المــوارد هــي الشــيء الطبیعــي ووفرتهــا هــي الشــيء الصــعب، فمــن 
ــــى الأولــــى التخطــــیط لحســــن اســــتغلال هــــذه المــــوارد المتاحــــة لنــــا، والاســــتفادة منهــــ ا بالطریقــــة المثل

 .وبالطاقة القصوى للحصول على أفضل النتائج الممكنة

نــدرة المــوارد تعنــي أیضــاً نــدرة المــوارد البشــریة الكفــؤة والمؤهلــة لــذا العنصــر البشــري یكمــن 
 .اعتباره استثمار بحسن توجیه وحسن استخدامه یؤدي إلى أرباح مادیة كبیرة

الشـــامل ابتـــداء مـــن اختیـــار وتعیـــین المـــوظفین  یـــؤدي تحســـین الأداء كمـــا نریـــده بـــالمفهوم
والوصـــف الـــوظیفي الملائـــم الـــذي علـــى أساســـه یـــتم الاختیـــار، یـــؤدي هـــذا إلـــى تـــوفیر فـــي التكلفـــة 

 .المادیة على الشركة أو المؤسسة في حسن اختیار موظیفها

وهـــذا ) أو أحیانـــاً الجـــدد(تحســـین الأداء یحـــاول صـــقل وتجدیـــد مهـــارات العـــاملین الحـــالیین 
ؤدي إلــى تركیــز الجهــود علــى المــوظفین المتواجــدین ضــمن المؤسســة التــي یعملــون فیهــا، فیكــون یــ

حجــم ومقــدار اســتفادتهم مــن الخبــرات التــي تــم تعلمهــا والاســتفادة منهــا كبیــر یمكــن توظیفهــا بشــكل 
 .مباشر في العمل

تحســــین الأداء یعمــــل علــــى إكســــاب المــــوظفین والعــــاملین مهــــارات جدیــــدة علــــى اخــــتلاف 
 .تویاتهممس

إن العــالم الیــوم لــم یعــد یعتمــدعلى أحادیــة التخصــص، لــذا یجــب علــى الموظــف الــذي یرغــب بــأن 
یستمر ویبدع في عمله أن یبحث دائماً عن التطور وتحسـین مهاراتـه حتـى یسـتطیع المنافسـة، كمـا 

                                                             
)١ ( http://www.yemen-nic.info/NIC/detail.php?ID=1144.  
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أن أمــور التــدریب واكتســاب المهــارات لــم یعــد شــيء صــعب بــل علــى العكــس، هنــاك أبــواب كثیــرة 
 .وحة تنظر من یطرقها ویدخلهامفت

إعطــــاء الفــــرص للأشــــخاص الــــذین لــــم یحــــالفهم الحفــــظ فــــي إكمــــال تعلــــیمهم الجــــامعي أو 
خاصــــة أن (المتوســــط ولكــــن بالتحــــاقهم بعــــدة دورات تدریبیــــة تــــؤدي إلــــى اكتســــابهم مهــــارات كبیــــرة 

اتهم المعاهـــد التـــي تقـــوم بإعطـــاء مختلـــف الـــدورات قـــد ازدادت وتنوعـــت ممـــا یعطـــي فرصـــة لمـــن فـــ
ـــیم المنـــتظم ممـــا یـــؤدي إلـــى أن یكـــون معظـــم فئـــات المجتمـــع منتجـــاً وبالتـــالي ). نصـــیبهم مـــن التعل

وهــذا الموظـف الــذي عمــل جاهـداً علــى نفســه وعلــى . الاسـتفادة القصــوى مــن طاقـات معظــم الأفــراد
تطـــویر مهاراتـــه قـــد تكـــون كفاءتـــه أكبـــر مـــن شـــخص لدیـــه شـــهادة جامعیـــة ولكـــن توقـــف عنـــد تلـــك 

ذا فإنها تخلق منافسة بـین المـوظفین أنفسـهم فـي محـاولتهم للحصـول علـى وظیفـة مناسـبة النقطة، ل
وتــؤدي إلــى تنافســهم علــى أداء عمــل جیــد بنوعیــة . أو التــدرج فــي ســلم الوظــائف واختبــار مهــاراتهم

 .متمیزة وبالتالي تحسین الأداء

د علـــى اخیـــار كمـــا أنـــه عنـــدما تقـــوم بتطریـــر أداء المـــوظفین العـــاملین لـــدیك فهـــذا سیســـاع
واختبار الطریقة التـي اسـتخدمتها لتطـویر وتحسـین أدائهـم، ممـا یمكـنهم التسـهیل فـي عملیـة اختیـار 
مـــا یلائـــم ظـــروف الشـــركة والتركیـــز علیهـــا ویســـاهمون مـــن خـــلال خبـــراتهم العملیـــة فـــي الشـــركة أو 

لي إجـــراء المؤسســة بملاحظـــاتهم عـــن جـــدوى وفعالیـــة هـــذه البـــرامج ومـــدى ملاءمتهـــا للشـــركة وبالتـــا
 ).١(التعدیلات والإضافات الملائمة

تحســین الأداء یعمــل علــى جعــل الشــركة مواكبــة لآخــر المســتجدات والتطــورات فــي مجــال 
عملهــا مــن خــلال تطــویر وتحــدیث كفــاءة موظفیهــا، ممــا یــنعكس إیجابــاً علــى الشــركة أو المؤسســة 

 .وأدائها وربحیتها

قــــات مــــن خــــلال معرفــــة الطریقــــة المثلـــــى تحســــین الأداء یعمــــل علــــى تقلیــــل التكلفــــة والنف
 .والأفضل في العمل مما یقلل من التكلفة وزیادة الكفاءة والفعالیة في العمل

تحســین الأداء یعمــل علــى تــوفیر الوقــت المهــدور وبالمبــذول فــي نشــاطات غیــر إنتاجیــة، 
 .ویؤدي إلى توفیره للقیام بأعمال أكثر أهمیة

رأســمال الشــركة البشــري الــذي لا یقــل أهمیــة عــن  تحســین وتطــویر الأداء هــو اســتثمار فــي
  من المستفید من عملیة تحسین الأداء؟ .المال وغیره من الموارد

مــــن الواضــــح ممــــا ســــبق ذكــــره أن المســــتفید مــــن عملیــــة تحســــین الأداء هــــي الشــــركة أو 
داء علـى لـذا یجـب الاهتمـام بعملیـة تحسـین الأ. المؤسسـة بالدرجـة الأولـى، والإدارة العلیـا والعـاملین

  .أعلى مستوى

                                                             
)١ ( http://www.hrm-group.com/vb/showthread.php?t-39290.  



 ٩٨

  :ویمكن بالإضافة إلى ما سبق اعتبار هذه الأمور من فوائد تحسین الأداء
 .تساعد في معرفة الفجوة الحاصلة في الأداء وكیفیة معالجتها

 .تساعد في تصمیم وتطویر الخطط الاستراتیجیة القائمة

 ).Road mapخارطة للطریق (تساعد في رسم خط واضح للمؤسسة 

توفیر وتكوین وعي للموظفین بأهمیة تطویر وتحسین الأداء وبما سیحصلون علیـه مـن  تعمل على
 .فوائد

 .تعمل على اكتشاف الطریقة المثلى في العمل

  )١: (متطلبات تحسین الأداء
 .أولاً وقبل كل شيء دعم الإدارة العلیا

 .یرة المدىأن تكون عملیة تحسین الأداء متوافقة مع أهداف المؤسسة طویلة ومتوسطة وقص

 .أن تكون منسجمة مع الخدمة الإستراتیجیة للمؤسسة

 .قابلة للتنفیذ

 .تعطي فائدة مادیة ومعنویة للمؤسسة

 .معرفة الفئة المستهدفة من عملیة تحسین الأداء

  إدارة الموارد البشریة في ظل إدارة الجودة الشاملة:  ثانیاً 
المنظمـات أو إدارة الجـودة الشـاملة نتیجـة زاد الاهتمام بجودة السلع والخدمات التي تقدمها 

للتغیرات التي حدثت في البیئة الخارجیة المحیطة بالمنظمات والمتمثلة في زیـادة المنافسـة العالمیـة 
  ).Schonberg, 1994(وزیادة الطلب من قبل المستهلكین، التنوع في مهارات القوى العاملة 

افـــة العـــاملین بالمنظمـــات ، وذلـــك لزیــــادة إن تطبیـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة امتـــد لیشــــمل ك
إدارة الجــودة الشــاملة بأنهــا فلســفة إداریــة ) West, 1991(فقــدعرف . إنتــاجهم ورفــع كفــاءة الأداء

للمنافســة مــن خــلال تجویــد كافــة الأنشــطة داخــل المنظمــة ، ولتطبیــق هــذه الفلســفة ینبغــي تطــویر 
ي تركــــز علــــى مقابلــــة حاجــــات ورغبـــــات المــــوارد المتاحــــة وتــــدعیم ثقافــــة التحســــین المســــتمر والتــــ

  ).٢(العمیل
إن إدارة الجودة الشاملة نظـام یـربط بـین جمیـع إدارات وأقسـام المنظمـة والعـاملین بهـا، ومـا یقومـون 
به من أنشطة مختلفة في منظومة متكاملة وبمقتضاها یتحمل جمیـع أفـراد المنظمـة كـل فـي موقعـه 

لإداري الســائد فــي المنظمــة ككــل قائمــاً لــیس علــى مســئولیة ضــبط الجــودة، علــى أن یكــون الــنمط ا
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قنـاعهم بأهمیـة الجـودة فـي تخفـیض  یمـان العـاملین وإ أساس خطوط السلطة بل على أساس وعـي وإ
ثابتهم   .التكالیف وزیادة الأرباح ومن ثم انعكاس ذلك على حوافز العاملین وإ

فــــرق العمــــل ذاتیــــة الإدارة فــــي تهــــتم إدارة المــــوارد البشــــریة فــــي ظــــل إدارة الجــــودة الشــــاملة ببنــــاء 
المنظمــات، وذلــك لتحقیــق التحســن المســتمر مــن خــلال المشــاركة والتعــاون بــین العــاملین ولتحقیــق 

  ).Klein, 1989(أهداف المنظمة التي توجههم إلیها الإدارة 
ة إن تطبیق الجودة الشـاملة یتطلـب التغییـر فـي العدیـد مـن المجـالات المتعلقـة بـإدارة المـوارد البشـری

  :منها
إن التغییـــر فـــي أدوار العـــاملین فـــي ظـــل مفهـــوم إدارة الجـــودة الشـــاملة : التغییـــر فـــي أدوار العـــاملین

  )١: (یشمل النواحي الآتیة
فـــي ظـــل مفهـــوم إدارة الجـــودة الشــاملة أصـــبح تحســـین العملیـــات بالمنظمـــة هـــي : الوظــائف والمهـــام

قــدیم مقترحــات عــن تحســین العملیــات مســئولیة كــل العــاملین بالمنظمــة، وذلــك مــن خــلال قیــامهم بت
 .بالمنظمة

والتي تعتبر حجر الزاویة في تطبیق إدارة الجـودة الشـاملة، خاصـة فـرق العمـل متعـددة : فرق العمل
وهــي فــرق المشــروعات والتــي تحتــوي علــى . المهــام والتــي تمثــل كــل الوظــائف لأداء مهــام محــددة

ویـــتم تصـــفیة هـــذه الفـــرق بعـــد أداء هـــذه . عـــاملین مـــن كافـــة الوظـــائف لأداء عمـــل أو مهمـــة معینـــة
وهنالــك نــوع آخــر مــن فــرق العمــل، وهــو فریــق یقــوم بــأداء مهــام متتابعــة منــذ بدایــة المهمــة . المهمــة

 .وحتى نهایتها

، وهــم الــذین یســاهمون بجهــود كبیــرة فــي المســاعدة علــى )المســاعدین والمســهلین: (مســمى الوظیفــة
تحســین بیئــة العمــل الخاصــة بفــرق العمــل متعــددة المهــام، ول. تســهیل تطبیــق إدارة الجــودة الشــاملة

. فإن العاملین بالخطوط الأمامیـة بالمنظمـة یصـبحوا مسـاعدین، كمـا أن الرؤسـاء یصـبحوا مسـهلین
كمـــا أنـــه فـــي ظـــل مفهـــوم إدارة الجـــودة الشـــاملة، فـــإن العـــاملین بـــالخطوط الأمامیـــة یقومـــون بجمـــع 

تــي یقومــون بهــا، ولــذلك فهــم یمتلكــون قــوة المعرفــة الخاصــة وتحلیــل البیانــات المتعلقــة بالعملیــات ال
 .بها

كذلك فإن المشرفین والعاملین والمهندسین یتفاعلون معاً ویعملون علـى تحسـین العمـل لكـي یصـبح 
، ولـذلك فـإن بیئـة العمـل التفاعلیـة تشـكل سـلوك هـذه الفئـات والمتعلقـة بـدورهم فـي تكـوین فـرق  فعالاً

من عملیـة القیـادة، وقائـد الفریـق فـي هـذه الحالـة هـو الأكثـر تعلمـاً وخبـرة، العمل والذي یسهل بدوره 
مـدى تـوافر المعرفـة : وكذلك فإن القائد الجید لفریق العمل یجب أن تتوافر فیه صفات متعـددة منهـا

. لدیه، مهارات الاتصال، رؤیة واسـعة عـن العمـل، درجـة العاطفـة والإلفـة فـي التعامـل مـع الآخـرین
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فهـم یقومـون . یرین في كافة المستویات الإداریة یعتبروا معلمین ومدربین لبقیة العاملینكما أن المد
بتعلــیم العـــاملین وتــدریبهم فیمـــا یتعلــق بنـــواحي الموازنــات، الصـــیانة، المشــتریات، الجدولـــة، اختیـــار 

دارة الجودة   ).١(العاملین وإ
  :التغییر في أداء العاملین

الشــاملة، فــإن هنــاك تغییــرات حــدثت فــي أداء العــاملین، وهــذه فــي ظــل تطبیــق مفهــوم إدارة الجــودة 
  :التغیرات تمثلت في الآتي

في ظل تطبیـق مفهـوم إدارة الجـودة الشـاملة، : جمع البیانات عن العملیات والنتائج المترتبة علیها-
فـإن فـرق العمـل فـي المنظمـة أصـبح تتـوافر لـدیهم بیانـات عـن العملیـات الإنتاجیـة، ویقومـون كـذلك 
بـــإجراء تحســـین فـــي هـــذه العملیـــات، وذلـــك مـــن خـــلال خـــرائط العمـــل الموجـــودة فـــي منطقـــة العمـــل 

  .الخاصة بهم
بینمــا یقــوم فریــق العمــل بنفســه بتســجیل النتــائج المتعلقــة بعملــه، فــإن هنــاك : المكافــآت الخاصــة -

أنـواع  نتائج خاصة تستحق مكافأة خاصة، وفي ظل تطبیق مفهوم إدارة الجـودة الشـاملة فـإن هنـاك
  )٢: (متعددة من المكافآت الخاصة وهي

مكافـآت تعتمـد علـى النتـائج القابلــة للقیـاس والمرتبطـة بالتوجـه نحــو الجـودة الشـاملة، وهـذه النتــائج -
انخفـــاض نســـبة المعیـــب فـــي الإنتـــاج، انخفـــاض نســـبة مـــردودات المبیعـــات، : قـــد تكـــون أولیـــة مثـــل

وهـي نتـائج (دل الاستجابة للعمـلاء، كمـا تكـون ثانویـة انخفاض الفاقد والتالف في الإنتاج، زیادة مع
عــدد المقترحـات التــي یقــدمها العــاملون : مثــل) ثانویـة قابلــة للقیــاس تـؤدي إلــى وجــود النتــائج الأولیـة

والمتعلقة بتحسین العملیات، وجودة العملیات الإنتاجیة، جودة عملیة التورید، الأیام التـي لـم یحـدث 
  .لحوادثفیها فاقد للوقت نتیجة ا

وهي مكافآت قد تكون أسبوعیة، شهریة، ربع سنویة وسـنویة وتمـنح للعـاملین : المكافآت المنتظمة-
  .الذین یتقدمون بمقترحات لتحسین جودة الأداء أو بانخفاض شكاوي العملاء من جودة المنتجات

ع علـى وهـي تمـنح فـي شـكل نسـبة مئویـة وتـوز : مكافآت جماعیة لفریق العمـل ككـل ولـیس للأفـراد-
  .فریق العمل ككل

إن تطبیــق مفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة یتطلــب تــدریب العــاملین علــى المعــارف الجدیــدة : التــدریب-
  .وأدوات حل المشكلات والتطبیقات الإحصائیة اللازمة للرقابة على الجودة
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س لأداء فـــي ظـــل تطبیـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة لا یقتصـــر الأداء علـــى تقیـــیم الـــرئی: تقیـــیم الأداء-
نمــا یوجــد تقیــیم لأداء الــرئیس مــن قبــل المرؤســین، وكــذلك تقیــیم العمــلاء والمــوردین  المرؤوســین، وإ

  .لأداء فرق العمل الموجودة بالمنظمة، وتقییم أداء زملاء العمل بعضهم لبعض
فـي ظــل تطبیــق إدارة الجـودة الشــاملة، فـإن الأجــور والحــوافز تكـون عبــارة عــن : الأجـور والحــوافز-

  .والأجور والحوافز هذه منها ما هو مادي ومنها ما هو غیر مادي. ة إجمالیة والحوافزحزم
قــدیماً وطبقـــاً لنظریــة العدالـــة، فـــإن العــاملین یحصـــلون علـــى أجــر یتعـــادل مـــع الجهــد المبـــذول فـــي 
العمــــل، وعلــــى ذلــــك فــــإن العــــاملین كــــانوا یحصــــلون علــــى أجــــور منخفضــــة لأنهــــم كــــانوا یقــــدمون 

  .للمنظمة من خلال وظائف محددة ضیقة المجالمساهمات محدودة 
أمـــا الآن فـــإن المنظمـــات تحصـــل علـــى قـــدر كبیـــر مـــن المســـاهمات مـــن العـــاملین بهـــا، فالعـــاملین 
یقومون بإجراء تحسینات كبیرة في العملیات التي یمتلكونها، وكذلك فـإنهم یمتلكـون مهـارات متعـددة 

  .الوقتومتنوعة تساعدهم على أداء أكثر من مهمة في نفس 
ونتیجة لزیادة هذه المساهمات من قبل الأفراد للمنظمة، فإنهم یحصـلون علـى مكافـآت كبیـرة تسـمى 

  .حزمة المكافآت والحوافز
معظم هذه الحوافز غیـر مادیـة مثـل التـدریب، وقـدیماً كـان الاعتقـاد السـائد لـدى العامـل هـو الأمـان 

لأمـان الـوظیفي یتمثـل فـي تـدریب العامـل علـى الوظیفي نتیجة استمراره في الوظیفة، أما الآن فإن ا
  .مهارات متعددة تشمل مهارات تحسین العملیات

ومــن أمثلــة الحــوافز غیــر المادیــة أیضــاً العمــل فــي فریــق حیــث یقــوم العامــل بالمشــاركة فــي وضــع 
أهداف فریق العمل وتنفیذها، وجود أماكن انتظـار لسـیارات العـاملین بالمنظمـة، تقـدیم وجبـات لهـم، 

  .دیم تذاكر للسینما أو المسرح للتسلیةتق
أي أنـه فـي ظـل تطبیــق مفهـوم إدارة الجـودة الشــاملة تعـددت صـور الاجــور والحـوافز المادیـة وغیــر 

الأجــر، الحــوافز، تملــك أســهم بالمنظمــة، المشــاركة فــي : المادیــة التــي یحصــل علیهــا العامــل مثــل
لمقترحــات لتحســین الأداء ومكافــآت مقابـــل الأربــاح، مكافــآت الترقیــة، مكافــآت مقابــل تقــدیم العمــل 

  ).١(تقدیم العمل لمعرفته وخبرته في العمل، وتدریب العامل بشكل مستمر على كل ما هو جدید
  :العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة وبعض المفاهیم الإداریة

مفــاهیم فــي هــذا الجــزء مــن هــذا المبحــث ســوف نتنــاول العلاقــة بــین إدارة الجــودة الشــاملة وبعــض ال
  )٢: (الإداریة مثل التخطیط الإستراتیجي، إعادة هندسة الأعمال والإدارة بالأهداف

                                                             
)١ ( http://www.hrdiscussion.com/5772.html.  

شــركة مطــابع الســودان للعملــة، ) النیلــین: الخرطــوم(ر المقلــي وعبــد االله عبــد الــرحیم، إدارة الجــودة الشــاملة عمــ) ٢(
 .٢٦م، ص ٢٠٠٦
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دارة الجودة الشاملة   :التخطیط الإسراتیجي وإ
التخطــیط الإســتراتیجي هــو عبــارة عــن عملیــة اختیــار غایــات المنظمــة وتحدیــد السیاســات والبــرامج 

ووضــع الأســالیب . لــى الوصــول إلــى الغایــاتالإســتراتیجیة اللازمــة لتحقیــق أهــداف محــددة تفضــي إ
اللازمــة لضــمان أن السیاســات والبــرامج الإســتراتیجیة قــد تــم تنفیــذها، یتمیــز التخطــیط الإســراتیجي 

  :بالآتي
ما هـو مجـال عمـل الشـركة الآن ومـا هـو المجـال : یعالج أموراً مهمة ویوفر الإجابة عن اسئلة مثل

 ومن یجب أن یكونوا؟ الذي یجب أن تكون فیه؟ ومن هم عملاؤنا

 .یوفر الإطار للتخطیط الأكثر تفصیلاً وللقرارات الإداریة الیومیة

 .یحتوي على إطار زمني أطول بالمقارنة مع أنواع التخطیط الأخرى

 .یوفر إحساساً بالتجانس والدفع لتصرفات وقرارات المنظمة على مر الزمن

 .منها أن تقوم بدور نشط في هذا الخصوصیعتبر نشاطاً رئیساً للإدارة العلیا التي یتوقع 

یعدــ التخطــیط الإســتراتیجي نموذجــاً جیــداً لعملیــة التخطــیط، ویتضــمن التخطــیط الإســراتیجي وضــع 
افتراضـــات التخطـــیط اعتمـــاداً علـــى التنبـــؤات وتحلیـــل نقـــاط القـــوة والضـــعف فـــي المنظمـــة، وضـــع 

كیـف ترغـب الإدارة "جیة فتعـرف بأنهـا الأهداف، تطـویر بـدائل العمـل واختیـار أحـدها، أمـا الإسـتراتی
). Desslar, 1984(العلیـا فــي المنظمـة فــي خـوض غمــار المنافسـة والتكیــف والتفاعــل مـع البیئــة 

كـــذلك تصـــف إســـتراتیجیة المنظمـــة كیفیـــة ســـعي المنظمـــة لخلـــق القیمـــة لحملـــة الأســـهم ، الزبـــائن 
  ).Nartan Kaplan,1996(والمواطنین 

ضـح المجـال الرئیسـي للمنظمـة مـن خـلال تحدیـد العمـل الـذي تقـوم بـه إن إستراتیجیة أي منظمة تو 
  :علیه فإن الإستراتیجیة تتیح التعرف على الآتي. وخطوات العمل التي ستتبعها

 .مجال المنظمة فیما یتعلق بالمنتجات والخدمات التي تقدمها ولمن

المنتجــــات أو توســــیع التحركــــات الإســــتراتیجیة الأساســــیة التــــي تخطــــط لهــــا المنظمــــة مثــــل تشــــكیلة 
 .الأسواق

 .الأهداف العملیة التي تهدف المنظمة في بلوغها

العدید من العلماء والمفكرین یعتبرون إدارة الجودة الشاملة هي من الإسـتراتیجیات التـي تهـدف إلـى 
تحســین المقـــدرة التنافســـیة والمرونـــة للمنظمـــة ككـــل وذلــك بغـــرض التحســـین المســـتمر فـــي أنشـــطتها 

دخـال البهجـة والسـرور فـي نفـوس الزبـائن والاسـتمرار والبقـاء فـي السـوق وعملیاتها س عیاً لإرضـاء وإ
بنــاءً علــى ذلــك فــإن تبنــي وتطبیــق إدارة الجــودة الشــاملة یتطلــب تبنــي مــنهج التخطــیط الإســتراتیجي 

  .وبما أن الجودة أصبحت أهم عوامل نجاح أو فشل الأعمال 
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جندرة جمیعهـا لا تعتبـر جدیـدة، إلا أن هنـاك ثلاثـة ملامـح وبالرغم من الاتفاق العام بأن مكونات ال
  )١: (رئیسیة تمیزها عن المفاهیم والنظریات الأخرى لتحویل الأعمال

أي یطالـــب مؤیـــدو إعـــادة الهندســـة بـــالتغییر الجـــذري والثـــوري لتـــأمین : مـــن الوظیفـــة إلـــى العملیـــة-
هــذا . لعملیــات بــدلاً عــن الوظــائفالمیــزة التنافســیة وذلــك عــن طریــق إعــادة توجیــه الأعمــال حــول ا

  .یتطلب استبدال الهیاكل البیروقراطیة والتقسیم الوظیفي بوحدات تقدیم الخدمة للزبائن
وهـو الاعتقـاد بالسـوق الحــرة وضـرورة الاسـتجابة لهـا ویتضـمن هـذا الاعتقــاد : التوجـه نحـو السـوق-

فس وتقــدیم الأفضـــل وتقـــدیم تحویــل المنظمـــات بحیــث أن كـــل فـــرد یكــون مـــدفوعاً بالرغبــة فـــي التنـــا
  .خدمات مریحة للزبائن

  .التركیز على تقنیة المعلومات في إحداث التغیرات: تقانة المعلومات-
عادة هندسـة العملیـات، فالمـدافعون والمؤیـدون - أما فیما یتعلق بالعلاقة بین إدارة الجودة الشاملة وإ

دارة الجـودة الشـاملة وذلـك بادعـاء لإعادة هندسة الأعمال یشـیرون إلـى عـدم التكـافؤ بـین الجنـ درة وإ
  ).Hammer Champ, 1994(أنهما تمثلان فلسفتین مختلفتین للمنظمة 

أنـه توجـد حـدود فاصـلة وقاطعـة بـین إدارة ) Mihaela, K. Paule. F(في المقابـل هنـاك مـن یـرى 
علــى قواعــد  الجــودة الشــاملة وهندســة الإدارة بحیــث أنــه یمكــن بنــاء بــرامج إعــادة هندســة العملیــات

  .ومنطق إدارة الجودة الشاملة
دارة  في الفقرات التالیة سوف نحاول توضـیح أوجـه الشـبه والاخـتلاف بـین إعـادة هندسـة الأعمـال وإ

  .الجودة الشاملة
برنــامج بحثــي ) Mit(م عنــدما أجــرى معهــد ١٩٨٣یرجــع أصــل إعــادة هندســة الأعمــال إلــى العــام 

م اسـتطاع كـل ١٩٩٠فـي بدایـة العـام . ظمـات فـي التسـعیناتلدراسة أثر تقنیة المعلومات علـى المن
طـرح المـنهج بطریقـة جذابـة للمـدیرین، ومنـذ تلـك اللحظـة بـدأ ) Hammer Champy,1990(من 

عــادة  ــات التــي تبنــت إعــادة هندســة الأعمــال بأنهــا هــي عملیــة إعــادة تفكیــر أساســیة وإ عــدد المنظم
بیرة في مقـاییس الأداء المعاصـرة مثـل التكلفـة، تصمیم جذریة لعملیات الأعمال لتحقیق تحسینات ك

أن إعــادة هندســة الاعمــال اقتبســت كثیــراً مــن ) Hammer(الجــودة، الخدمــة والســرعة كــذلك اقتــرح 
ینظــر إلــى إعــادة . منطــق الثــورة الصــناعیة عــن طریــق الابتعــاد عــن مبــادئ تقســیم العمــل التقلیدیــة

ییـر التقلیدیـة فـالفكرة الرئیسـیة فـي هـذا المـنهج هـي هندسة الاعمال بأنهـا تحـول مـن بـرامج إدارة التغ
بــدلاً عــن محاولــة تطــویر العملیــات بطریقــة تدریجیــة عبــر الــزمن، فــإن الأمــر یتطلــب مــن المصــمم 

فعـن طریـق وضـع ورقـة بیضـاء . التنظیمي الأخذ بمنهج هندسة الإنتاج في إعادة تصمیم العملیات
أمــا إدارة الجــودة الشــاملة، . ریاً عــن النظــام الحــاليیقــوم المصــمم بتقــدیم نظــام مختلــف اختلافــاً جــذ
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فــالبرغم مــن التبــاین فــي وجهــات النظــر فیمــا یتعلــق بمكوناتهــا الأساســیة، إلا أن الخبــراء قــد اتفقــوا 
التحســــین المســــتمر لعملیــــات : علــــى وجــــود ثلاثــــة محــــاور تمثــــل قواعــــد إدارة الجــــودة الشــــاملة هــــي

رضــاء الزبــ تتطلــع إدارة الجــودة الشــاملة إلــى بنــاء ) Hill, 1991(ائن الأعمــال، مشــاركة العــاملین وإ
لا توجـــد فـــي . الجـــودة فـــي كـــل جـــزء مـــن العمـــل ســـواء كـــانوا الأفـــراد، التقنیـــة، الـــنظم أو الإجـــراءات

الأدبیـات سـوى القلیـل مـن المحــاولات التـي تصـف كیـف تــرتبط إدارة الجـودة الشـاملة بإعـادة هندســة 
  ).Dixonet, at. 1994, Valentine Kn(الأعمال 

  :إدارة الجودة الشاملة والإدارة بالأهداف
أصــــبح مــــدخل الإدارة بالاهــــداف مــــن مــــداخل الإدارة العتیقــــة ، وأصــــبحت الإدارة بالأهــــداف تمثــــل 

فریـد عبـد (تاریخاً قدیماً في الإدارة كانت قد أدت دورها في مرحلة من مراحـل تطـور الفكـر الإداري 
. تعتبـر عـدواً لإدارة الجـودة الشـاملة) Deming(اف كمـا یصـورها فـالإدارة بالأهـد) م٢٠٠٢الفتاح، 

ــــه فــــي الإدارة بمــــدخل الإدارة بــــالتجوال  ــــق علی وقــــد أخــــذت مكــــان الإدارة بالأهــــداف الیــــوم مــــا یطل
)management by walking around ( وهــو مــدخل یعنــي فــي التحلیــل الأخیــر أن یقضــي

الشــركات الناجحــة وجــدت أن المــدیرین . اميرجــال الإدارة وقــت عمــل وفیــر مــع رجــال الخــط الأمــ
أكثــر فعالیــة إذا هــم قضــوا نســبة لیســت ضــئیلة مــن وقــتهم یتجولــون حــول العمــل الحقیقــي للشــركة 

  ).١(الذي تم أداؤه في المواقع المختلفة وبمعرفة العاملین بالشركة
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  )١-٣(جدول رقم 
دارة الجودة الشاملة   )١(مقارنة بین إعادة هندسیة العملیات وإ

  إدارة الجودة الشاملة  إعادة هندسة الأعمال  البعد
  یاباني –أمریكي   أمریكي  الأصل

التحســـــین فـــــي التكـــــالیف، الجـــــودة، الخدمـــــة،   الاهداف
  السرعة، بناء المنظمات حول العملیات

  تحسین الجودة

  ضغوط السوق  معاییر استباقیة –ضغوط السوق   أسباب التطبیق
  بطئ –ستمر م  سریع –ثوري   المدخل للتغییر

  یمتلك رؤیة -تحویلیة  دیكتاتوریة -عنیفة  نمط القیادة
  مهم من البدایة  مهم في المراحل الاخیرة من العملیة  دور العاملین

من أعلى إلى أسفل ومن أسـفل   من أعلى إلى أسفل  التنفیذ
  إلى أعلى

  عقلاني وموضوعي  عقلاني وموضوعي   القیاس
  هتمامبها ا  عنیفة وبدون اهتمام  اللغة

  ثانویة  أساسیة  التقنیة
  العملیات والوظائف  العملیات  التركیز

  %٣٠-٢٠  %٣٠-٢٠  معدل النجاح
  موضة إداریة وتایلریة جدیدة  القوة والمعرفة -موضة إداریة، تایلریة جدیدة  الانتقادات

Source: David Knights of Hugh will Mott, the reengineering revolution 
cintiat staƟon of corporate change, sage publicaƟon. Page 156. 
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  جودة الخدمة:  ثالثاً 
تعـــد الجـــودة مـــن أهـــم القضـــایا التـــي تهـــتم بهـــا الإدارة العلیـــا للمنظمـــة مهمـــا كانـــت نوعیـــة 
نشــاطها وحجمهــا، فهــي تســعى دائمــاً لرفــع مســتوى أداءهــا مــن حیــث عملیــات تقــدیم الخدمــة، حتــى 

حیـث تقـوم . في الأداء الذي یعد مثالاً یبتغي الجمیع الوصول إلیـه وتحقیقـهتصل إلى درجة التمیز 
منظمـــات الخدمـــة باســـتخدام العدیـــد مـــن الأســـالیب والأدوات التـــي تمتلكهـــا لتحســـین مســـتوى جـــودة 
ـــة لزبائنهـــا، ســـواء  خـــدماتها، والتـــي یقصـــد مـــن ورائهـــا تـــوفیر الخـــدمات التـــي تشـــبع الرغبـــات الكامل

ــــداخلیین  ــــاختلاف مســــتویاتهم الوظیفیــــةالعــــاملین (ال ــــاختلاف طلبــــاتهم (أو الخــــارجیین ) ب ــــائن ب الزب
  .وذلك عن طریق تلبیة متطلباتهم واحتیاجاتهم وتوقعاتهم المعلنة وغیر المعلنة) ورغباتهم

، ولكــن الجدیــد فــي هــذا الموضــوع هــو یكمــن فــي  إن الاهتمــام بجــودة الخدمــة لــیس حــدیثاً بــل قــدیماً
لتطبیـق نمـاذج قیـاس جـودة الخدمـة . علمیة والأسـالیب الإحصـائیة الحدیثـةعملیة استخدام الطرق ال

سواء ما یتعلق بوجهة نظر الزبون ، أو لمقدمي الخدمة، أو وفـق النمـوذج الشـامل للقیـاس ومـن ثـم 
تقویم مسـتویات الأداء الممیـزة مـن خـلال اعتمـاد فلسـفة التحسـین المسـتمر للعملیـات اللازمـة لتقـدیم 

   .الخدمة للزبون
إن الاهتمـام بجــودة الخدمــة أمــر فــي غایــة الأهمیــة للمنظمــة أو الزبــون أو كلیهمــا، فهــي تعتبــر أداة 
فعالـــة لتحقیـــق التحســـین المســـتمر لجمیـــع أوجـــه عملیـــات الخدمـــة، فهـــي تعنـــي المســـاواة مـــن حیـــث 
حصــول الجمــع علــى نصــیب متســاوي مــن الخدمــة، والفاعلیــة فــي تحقیــق الأهــداف المرجــوة علــى 

  ).١(زبون أو المنظمة أو المجتمع ككل، وتعني الملاءمة لاحتیاجات الزبون لهامستوى ال
  :مفهوم جودة الخدمة

إن جودة الخدمة لیس من السهل تعریفها بطریقـة دقیقـة فكـل فـرد یحـاول الكتابـة عنهـا أو ممارسـتها 
د یجـد أنــه مـن الصــعب أن یصـل إلــى تعبیـر عملــي عنهـا یتفــق مـع الآخــرین ففـي بعــض الأحیـان قــ

یكــون هـذــا التعبیــر واســـعاً للغایــة بحیـــث یصــبح لا معنـــى لــه ویكـــون مــن الصـــعب وضــعه موضـــع 
وفي بعض المواقف الأخرى فـإن بعـض الأفـراد یضـعون تعریفـاً مفصـلاً للجـودة والـذي قـد . التطبیق

. یكــون ملائمــاً لــبعض الخــدمات ولكنــه مــن الصــعب أن یــتم تعمیمــه علــى مســتوى كافــة الخــدمات
مــن الخصــائص العامــة الممیــزة  Quality serviceة فــي تعریــف جــودة الخدمــة وتســتمد الصــعوب

للخـــدمات قیاســـاً إلـــى الســـلع الجاریـــة، وتمیـــل غالبیـــة التعریفـــات الحدیثـــة لجـــودة الخدمـــة علـــى أنهـــا 
وذلــك كمـا موضــح " معیـار لدرجـة تطــابق الأداء الفعلـي للخــدمات مـع توقعــات الزبـائن لهــذه الخدمـة

  :بالشكل التالي
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  )١(یوضح مفهوم جودة الخدمة) ٢-٣(شكل 
  
  
  
  
  
  
  
  

م، ١٩٩٩عـوض بـدیر، تسـویق الخــدمات المصـرفیة ، القـاهرة، الیسـار للطباعـة والنشــر، : المصـدر
  .٣٣٧ص 

  :ویمكن التعبیر عن ذلك ریاضیاً كالتالي
  .توقعات الزبون لمستوى الأداء –إدراك الزبون للأداء الفعلي = جودة الخدمة 

  :الخدمة مستویات
وهــي تلــك الخدمــة التــي تتحقــق عنــدما یتســاوى إدراك الزبــون لأداء الخدمــة مــع : الخدمــة العادیــة/ أ

  .توقعاته المسبقة عنها
وهــــي تلــــك الخدمــــة التــــي تتحقــــق عنــــدما یتــــدنى الأداء الفعلــــي للخدمــــة عــــن : الخدمــــة الردیئــــة/ ب

  .مستویات التوقعات بالنسبة لها
الخدمــة التـي تتحقـق عنــدما یفـوق أو یتجــاوز الأداء الفعلـي للخدمــة  وهــي تلـك: الخدمـة المتمیـزة/ ج

ــــائن بالنســــبة لهــــا، یمكــــن حصــــر التعریفــــات المقدمــــة فــــي مجــــال الخدمــــة فــــي ثــــلاث  توقعــــات الزب
  )٢: (مجموعات أساسیة

مجموعــة التعریفــات التــي تحــاول أن تركــز علــى جــودة الخدمــة وتحتــوي فــي طیاتهــا علــى طبیعــة / أ
 Walsh, 1991) (Donab(تقــوم بتقســیمها إلــى مجموعــة مــن أبعــاد الجــودة  الخدمــة وبالتــالي

etal.1980( ،)Stewani& Walah.1980.(  
مجموعـــة التعریفــــات التــــي قامــــت بــــالتركیز علـــى عملیــــة أداء الخدمــــة ذاتهــــا فــــالجودة أو عــــدم / ب

إلـى تحقیـق وتسعى المنظمـات دائمـاً . الجودة تعرف بأنها مدى فجوات بین المنظمة وبین جمهورها
غلاق هذه الفجوات   .الجودة وإ
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مجموعـــة التعریفـــات الموجهـــة للزبـــون ســـواء بشـــكل ضـــمني أو بشـــكل صـــریح ویركـــز التعریـــف / ج
  .بشكل عام على أن الهدف النهائي هو أن تعمل المنظمة على إسعاد الزبون

ت ویتطلــب وضــع تعریــف للجــودة الخاصــة بالخــدمات ضــرورة التعــرف مســبقاً علــى ثــلاث مجموعــا
  :من الأبعاد لجودة الخدمات هي

 .البعد الفني والذي یتمثل في تطبیق العلم والتكنولوجیا لمشكلة معینة

وهــو عبـارة عـن ذلـك التفاعـل النفســي والاجتمـاعي بـین مقدمـة الخدمــة ) غیـر الفنـي(البعـد الـوظیفي 
 .والزبون

 .الإمكانیات المادیة وهي المكان الذي تؤدي فیه الخدمة

أن جـودة الخـدمات لابـد وأن تعكـس مـا إذا ) Stewart & Walsh,1989(ووالـش  ویرى سـتیوارت
لى أي مدى یتحقق مثـل هـذا الإشـباع، وكـذلك  كانت هذه الجودة تشبع متطلبات المستخدمین لها وإ

لى أي مدى تم تحقیق ذلك   .ما إذا كانت قد حققت الهدف الذي من أجله وجدت الخدمة وإ
المحدد الرئیسي لرضا الزبون أو عدم رضاءه، وهـو المفهـوم الـذي والخلاصة أن جودة الخدمة هي 

وزملائـــه ) Parassuraman(یتبنـــاه العدیـــد مـــن البـــاحثین المتخصصـــین فـــي مجـــال الجـــودة مثـــل 
)Cronin & Taylor (وآخرین غیرهم.  

  أبعاد الجودة
  :الأبعاد الثلاثة لجودة الخدمة

اد جودة الخدمة إلا أنهـم لـم یتفقـوا حـول ماهیتهـا تعرض كثیر من الخبراء والكتاب في كتاباتهم لأبع
 & Lehiten(وأبعادهـــا ومكوناتهـــا علـــى وجـــه التحدیـــد وعلـــى ســـبیل المثـــال لا الحصـــر یقـــول 

Lehiten,1982 (إن الجودة في الخدمات تتجسد في ثلاثة أبعاد أساسیة) :١(  
 .والتي تتعلق بتقدیم الخدمة) Physical Quality(الجودة المادیة 

والتــي تتعلــق بصــورة منظمــة الخدمــة والانطبــاع الــذهني ) Corporate Quality(المنظمــة  جــودة
 .والتي تمثل نتاج عملیات الخدمة) Interactive Quality(الجودة التفاعلیة .عنها

وفــي تصــنیف آخــر للبـــاحثین نفســیهما عــن جـــودة الخدمــة نجــد أنهمــا یمیـــزان بــین جــودة العملیـــات 
)Process Quality (یحكـــم علیهـــا العمیـــل أثنـــاء تأدیـــة الخدمـــة، وبـــین جـــودة المخرجـــات  والتـــي
)output quality (والتي یحكم علیها العمیل بعد الأداء الفعلي للخدمة.  

  )٣- ٣(شكل رقم 
  )٢(الأبعاد الثلاثة لجودة الخدمة
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Source: Gronroos, 1984, p. 4.  
  

  :الخدمة الأبعاد العشرة لجودة
في مجال تحدید مكونات الخدمة فقد توصـلت مجموعـة مـن البـاحثین إلـى أن الأبعـاد التـي 
دراكهم وبالتالي حكمهم على جودة الخدمـة تمتـد لتشـمل عشـرة أبعـاد  یبني علیها العملاء توقعاتهم وإ

  )١: (رئیسیة هي
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  :توقعات الخدمة

  الإعلان-

  .خبرةال -

 الاتصالات -

  :جودة الخدمة

الفرق بین التوقعات 
والأداء الفعلي 

 )المدرك(

مستوى الأداء 
المدرك في (الفعلي 
 الخدمة

  :الجودة الفنیة

 المعرفة -
 المھارة -
 التكنولوجیا -

مستوى الأداء الفعلي 
  ) المدرك للخدمة(

  :التوقعات الوظیفیة

 المظھر -
 الاتجاھات -
 ءأسلوب الأدا -

الانطباعات عن 
  :المنظمة

 - التاریخ -السمعة
 العاملون -الحجم
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نجـــاز الخدمـــة): Reliability(الاعتمادیـــة  الموعـــودة بشـــكل دقیـــق  وتعنـــي الاتســـاق فـــي الأداء ، وإ
 ).Goncarles, 1998, p61(یعتمد علیه 

وهـي القـدرة علـى تلبیـة الاحتیاجـات الجدیـدة أو الطارئـة للزبـائن ): Responsiveness(الاستجابة 
 .من خلال المرونة في إجراءات وسائل تقدیم الخدمة

 .لى تقدیم الخدمةوتعكس مستوى الجدارة التي یتمتع بها القائمون ع): Competence(الجدارة 

یتضــمن الاتصــالن وكــل مــا مــن شــأنه التیســیر مــن الحصــول ): Accessibility(الوصــول للخدمــة 
 .على الخدمة مثل ساعات العمل، وتوافر عدد كافٍ من منافذ الخدمة وملاءمة موقع المنظمة

ائن فیمـا یخـص وتعني مدى الالتزام بالمواعیـد التـي تقـدمها الإدارة للزبـ): Credibility(المصداقیة 
 .الخدمات المقدمة وتحسیناتها مما یترتب علیه ثقة متبادلة

 .ویعني خلو المعاملات مع منظمة الخدمة من الشك أو المخاطرة): Security(الأمان 

یعني وجـود قنـوات اتصـال واضـحة لنقـل المعلومـات مـن الزبـائن ): Communication(الاتصال 
بــلاغ الزبــائن إلــى الإدارة حــول الاقتراحــات أو الا عتراضــات المقدمــة لإجــراء التعــدیلات المطلوبــة وإ

 .عن أسالیب الإحقاق والتغییر في الخدمة للمستفید

وتعكــس الجهــد المبــذول ): Understand the customer(درجــة فهــم مقــدم الخدمــة للمســتفید 
 .للتعرف على احتیاجات الزبون ومواءمة الخدمة في ضوء تلك المعرفة

وتعنـــــي أن الزبـــــون یقـــــیم جـــــودة الخدمـــــة علـــــى ضـــــوء مظهـــــر ): Tangibles(وســـــة الأشـــــیاء الملم
 ).مثل المعدات والاجهزة والأفراد ووسائل الاتصال التابعة لمقدم الخدمة( التسهیلات المادیة 

یجـــب أن یكـــون مقـــدم الخدمـــة علـــى قـــدر مـــن الاحتـــرام والآداب، وأن یتســـم ): Courtesy(اللباقـــة 
وقـــد قامـــت الدراســـات المتلاحقـــة بتلخـــیص هـــذه الأبعـــاد العشـــرة فـــي . بـــائنبالمعاملـــة الودیـــة مـــع الز 

خمسـة فقـط أطلـق علیهـا نمـوذج جــودة الخدمـة، وتشـمل النـواحي المادیـة، الاعتمادیـة ، الاســتجابة، 
  )١: (الامان واللباقة كما موضح في الشكل التالي

  
 
  

  )٤- ٣(شكل رقم 
  نموذج جودة الخدمة
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  .٣٣٣م، ص ٢٠٠٥تیسیر العجارمة، التسویق المصرفي، عمان، دار الحامد، : رالمصد
  :Categorization Servicesتصنیف الخدمات 

یمكن أن تنتج التنظیمـات، وكـذلك الأقسـام والنـاس الموجـودین فیهـا سـلعاً أو تـوفر خـدمات 
  )١: (ات كالآتيلمنفعة المستخدمین الداخلیین أو الخارجیین، لتوضیح ذلك یمكن تصنیف الخدم

هـــي خـــدمات تقـــدم للأفـــراد أو الأقســـام داخـــل التنظـــیم، أي أنهـــا خـــدمات خاصـــة : خـــدمات داخلیـــة
 .بالاستخدام الداخلي

 .هي الخدمات الخاصة بعملاء الشركة: خدمات خارجیة

هـــي خـــدمات خاصـــة بالنشـــاط المركـــزي والتـــي تمثـــل الســـبب الرئیســـي فـــي جـــودة : خـــدمات رئیســـیة
خــــدمات تغطیــــة تــــأمین أو رعایــــة صــــحیة أو تعلــــیم أو تســــلیة أو محاســــبة أو الشــــركة مثــــل تــــوفیر 

أو خطــط الاســتثمار ، ومــا ) الســفر جــواً والإقامــة فــي الفنــادق(حاســب آلــي أو الــرحلات الســیاحیة 
 .إلى ذلك

وهـي خـدمات تسـاعد علـى تـوفیر الخـدمات الرئیسـیة بكفـاءة وفعالیـة للمسـتخدمین : خدمات مساعدة
 .لاء الشركةالداخلیین أو لعم

  :الجودة من السلع إلى الخدمات
معلـــوم أن التنظیمـــات تنـــتج ســـلعاً أو تقـــدم خـــدمات ، فـــي الســـابق كانـــت الجـــودة تصـــاحب 
الســلع المصــنعة فقــط ، أي بمعنــى أن الجــودة كانــت تصــاحب عناصــر ملموســة ویمكــن التأكــد مــن 

. حســـن التجهیـــزاتخواصـــها وفحصـــها واختبارهـــا مـــن قبـــل فاحصـــین یعملـــون فـــي معامـــل مجهـــزة بأ
ولكــن فــي الوقــت الــراهن أدركــت الكثیــر مــن المنظمــات أهمیــة جــودة الخــدمات للاحتفــاظ بعملائهــا 

  ).٢(السابقین، أو لجذب عملاء جدد
  :قیاس جودة الخدمة

                                                             
 .م، رسالة ماجستیر تكمیلي٢٠٠٩مبارك داؤود، ) ١(

 .مرجع سابق) ٢(

 الاستجابة اللباقة الأمان الملموسة الاعتمادیة



 ١١٢

إن عملیــة قیــاس جــودة الخدمــة تعرضــت فــي الســنوات الأخیــرة إلــى جــدال كبیــر مــن خــلال 
فـــي هـــذا الصـــدد، وذلـــك بغـــرض البحـــث عـــن النـــوق  العدیـــد مـــن البحـــوث والدراســـات المتخصصـــة

  .والمزج المناسب للقیاس من خلال الأبعاد والعناصر المعبرة عن جودة الخدمة 
وزمــلاءه، مــن خــلال  Berryمــن أبــرز المحــاولات التــي تمــت فــي هــذا المجــال مــا قــام بــه 

عدیــد مـــن  م ومـــا زالــت مســـتمرة حتــى الآن ، والتـــي أســفرت عـــن١٩٦٣دراســاتهم التــي بـــدأت عــام 
ویركـــز هـــؤلاء البـــاحثون علـــى الاعتقـــاد القائـــل بـــأن جـــودة . النتـــائج الأولیـــة التـــي تســـتحق الاهتمـــام

الخدمة قابلة للقیاس بالرغم من غیاب البعد المادي أو التطور بالنسبة لها والتـي تجعـل مـن قیاسـها 
  .أمراً صعباً بالمقارنة بالسلع المادیة

ث على المقاییس المستخدمة في مجال جـودة السـلع مـا بالرغم من التطور الهائل الذي حد
زالــت عملیــة قیــاس الجــودة فــي قطــاع الخــدمات غایــة فــي الصــعوبة بمــا هــو ســائد فــي المنظمــات 

ي قــــد تعــــزز فــــي بعــــض الحــــالات الصــــناعیة والإنتاجیــــة وذلــــك بســــبب النمطیــــة فــــي طبیعتهــــا التــــ
  )١(:ومنها

 .ة الخدمات الصحیة منهاانخفاض في مستوى التنافس في سوق الخدمات وخاص

 :صعوبة قیاس جودة الخدمات یعود إلى تعدد وجهات النظر التي یمكن إجمالها في سببین هما

 .التفاوت الإدراكي للزبائن واختلاف طریقتهم في الحكم على جودة الخدمات

ى إن مستوى جودة الخدمات یختلف من وجهة نظرة الزبـون أو الإدارة وبالتـالي صـعوبة التوصـل إلـ
 .مفهوم موحد لقیاس جودة الخدمات

تتوقف جودة الخدمة على درجة مشاركة الزبون وقدرته على توفیر المعلومـات الدقیقـة التـي تسـاعد 
مقدمي الخدمة على تحدید احتیاجات كل زبون ومحاولة الوفاء بها ولكن عدم وعـي بعـض الزبـائن 

 .قد یحول دون ذلك

ــ ق الأســلوب الــذي تــؤدي بــه ولــیس وفــق معــاییر تتعلــق عملیــة الحكــم علــى جــودة الخــدمات یــتم وف
 .بالخدمات ومكوناتها

لكــــل مــــا ســــبق فقــــد انتهــــى البــــاحثون بأنــــه لا یمكــــن وضــــع معــــاییر ثابتــــة لقیــــاس جــــودة الخــــدمات 
وتعمیمها على جمیع المنظمات الخدمیة بل إن هنالك حاجة ماسة إلى ضـرورة أن یقـوم كـل قطـاع 

مقاییس المناسبة لقیاس جودة الخدمة المقدمة فـي ضـوء الظـروف من القطاعات الخدمیة بتطویر ال
المحیطة على أن تتضمن هذه المقاییس تحقیق نوع مـن التـوازن بـین أهـداف الزبـون ومقـدم الخدمـة 

                                                             
م، ص ٢٠٠٦قاســم ناصــیف علــوان لمحیــاوي، إدارة جــودة الخــدمات ، دار الشــروق للنشــر والتوزیــع، عمــان، ) ١(

٩٦. 



 ١١٣

والمنظمـة الخدمیــة فــي الوقــت نفســه إلا أن ذلــك لا یمنــع مــن وجــود معــاییر مشــتركة یمكــن تطبیقهــا 
  .ابهة أو المماثلةعلى بعض المنظمات الخدمیة المتش

  :قیاس جودة الخدمات من منظور الزبائن
  )١: (من الطرق الشائعة لقیاس جودة الخدمات في إطار هذا المدخل ما یلي

  :Complaintsمقاییس عدد الشكاوي / أ
تمثــل عـــدد الشـــكاوي التـــي یتقـــدم بهـــا الزبـــائن خـــلال فتـــرة زمنیـــة معینـــة مقیـــاس هـــام یعبـــر علـــى إن 

ون المســتوى أو مــا یقــدم لهــم مــن خــدمات لیتناســب مــع إدراكهــم لهــا والمســتوى الخــدمات المقدمــة د
وهـذا المقیـاس یمكـن المنظمـات الخدمیـة مـن اتخـاذ الإجـراءات المناسـبة . الذي یبقـوا لحصـول علیـه

  .لتجنبها حدوث مشاكل وتحسین مستوى جودة ما تقدمه من خدمات لزبائنها
  :Satisfaction measureمقیاس الرضا / ب
و أكثرــ المقــاییس اســتخداماً لقیــاس اتجاهــات الزبــائن نحــو جــودة الخــدمات المقدمــة وخاصــة بعــد هــ

حصــولهم علــى هـــذه الخــدمات عـــن طریــق توجیـــه الأســئلة التـــي تكشــف لمنظمـــات الخدمــة طبیعـــة 
شعور الزبائن نحـو الخدمـة المقدمـة لهـم وجوانـب القـوة والضـعف بهـا وبشـكل یمكـن هـذه المنظمـات 

تیجیة للجودة تتلاءم مع احتیاجـات الزبـائن وتحقـق لهـم الرضـا نحـو مـا یقـدم لهـم مـن من تبني إسترا
  .خدمات

  :Servqual measureمقیاس الفجوة / ج
وهــو الــذي یســتند إلــى توقعــات ) Parasuramanet et al, 1985(ینســب هــذا المــدخل إلــى 

دراكاتهم لمستوى أداء الخدمة المقدمـة بالفعـل أو (، ومـن ثـم تحدیـد الفجـوة الزبائن لمستوى الخدمة وإ
بــین هــذه التوقعــات والادراكــات وذلــك باســتخدام الأبعــاد الخمســة الممثلــة لمظــاهر جــودة ) التطــابق

  .الخدمة المشار إلیها سابقاً 
من هنا فإن مسـتوى جـودة الخدمـة یقـاس بمـدى التطـابق بـین مسـتوى الخدمـة المقدمـة فعـلاً للزبـائن 

وبالتالي فإن جـودة الخدمـة تعنـي الدراسـة والتحلیـل والتنبـؤ بتوقعـات  وبین ما یتوقعه الزبائن بشأنها،
الزبائن ومحاولـة الارتقـاء إلیهـا بشـكل مسـتمر عنـد التحـدث عـن هـذا المـدخل لابـد مـن التطـرق إلـى 

  )٢: (مفهومین أساسیین یتقابلان لتحدید الفجوة في جودة الخدمة وهما
  :توقعات الزبون/ ١

لمرجعیة للأداء الناتجة عن خبرات التعامـل مـع الخدمـة والمقابلـة للمقارنـة وهي المعاییر أو النقطة ا
  .والتي إلى حد تساق في شروط ما یعتقد الزبون أن تكون في الخدمة أو سوف یحصل علیها

                                                             
 سابق مرجع) ١(

 .١٠٣م، ص ٢٠٠٦قاسم نایف علوان لمحیاوي، إدارة جودة الخدمات، دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان ) ٢(



 ١١٤

  :إدراكات الزبون/ ٢
  . وهي النقطة التي یدرك بها الزبون الخدمة فعلیاً كما قدمت له

لا یركــز فقــط علــى ) Servqual(فــإن نمــوذج ) Vandamme Anleunis(وكمــا ذكــر الباحثــان 
نتائج الخدمة بل أیضاً على عملیات تسلیم الخدمـة والعلاقـة التفاعلیـة بـین مقـدمي الخدمـة والزبـائن 
ومما هو جدیر بالإشارة أن هذا النموذج انتشر تطبیقـه منـذ نهایـة الثمانینـات فـي أنـواع مختلفـة مـن 

والواقـع أن كثیـر مـن البـاحثین یؤیـدون فكـرة قیـاس الفجـوة . عمـالالخدمات التي تقـدمها منظمـات الأ
  .بین التوقعات والإدراك الخاص بالزبائن كمحور أساسي في تقییم جودة الخدمة

ولزیـادة الفهــم المتعمــق لهــذا النمــوذج فإننــا ســوف نعــرض محتویاتــه فــي صــورة متكاملــة حتــى یمكــن 
م علـى معادلـة أساسـیة ذات طـرفین همـا الإدراكـات الاستفادة منه فـي قیـاس جـودة الخدمـة لأنـه یقـو 

  :والتوقعات حیث یمكن التعبیر عنها بما یلي
  الإدراكات –التوقعات = جودة الخدمة 

وذلـك لقیـاس خمـس فجـوات هامــة تتعلـق بكـل مـن منظمـة الخدمــة وبـالزبون وبـالاثنین معـاً تــتلخص 
  :هذه الفجوات في التالي

  ):١(الفجوة رقم 
  .ف بین ما یرغبه الزبائن وما تعتقده الإدارة أنه رغبة الزبائنتنتج عن الاختلا

فـــي حالــة وجـــود فجــوة ســلبیة فـــإن هــذا یشـــیر إلــى عجــز الإدارة عـــن معرفــة وتفهـــم : نتیجــة القیــاس
  .احتیاجات ورغبات الزبائن من خلال توقعاتهم والعكس صحیح

  ):٢(الفجوة رقم 
رغبــة الزبــون وبــین مــا تقــوم المنظمــة بأدائــه مــن  وتنــتج عــن الاخــتلاف بــین مــا تعتقــده الإدارة أنهــا

  .الناحیة الفعلیة
فــي حالــة وجــود فجــوة ســلبیة فــإن هــذا یعنــي أنــه بــالرغم مــن إدراك الإدارة لتوقعــات : نتیجــة القیــاس

الزبائن فإنه لم یتم ترجمة هـذه التوقعـات إلـى مواصـفات محـدودة فعلیـة فـي الخدمـة المقدمـة للزبـائن 
وارد الشــركة أو المنظمــة أو عــدم قــدرة الإدراك علــى تبنــي فلســفة الجــودة فــي بســبب قیــود تتعلــق بمــ

  .الخدمة والعكس صحیح
وتظهــر بســبب الاخــتلاف بــین المواصــفات المحــدودة للجــودة وبــین مســتوى الأداء ): ٣(الفجــوة رقــم 

  .الفعلي
ـــة وجـــود فجـــوة ســـلبیة فـــإن هـــذا یعنـــي أن هنالـــك اخـــتلاف بـــین مواصـــف: نتیجـــة القیـــاس ات فـــي حال

الخدمة المقدمة للزبائن وبین ما تدركه الإدارة وذلك بسبب تـدني مسـتوى الأداء والمهـارات الخاصـة 
  .بمقدمي الخدمة أو عدم الدافعیة لهم لتقدیم الخدمة وفقاً للمواصفات المخططة والعكس صحیح

  ):٤(الفجوة رقم 



 ١١٥

  .الخدمة وتنتج عن الاختلاف بین الخدمة المؤداه وما یتم الترویج عنه بخصوص
في حالة وجود فجوة سلبیة فإن هذا یشیر إلى وجـود خلـل فـي المصـداقیة والثقـة فـي : نتیجة القیاس

  .منظمة الخدمة والعكس صحیح
  ):٥(الفجوة رقم 

هــي نــاتج واحــد أو أكثــر مــن الفجــوات الأربعــة الســابقة وتمثــل الفــرق بــین الخدمــة المدركــة والخدمــة 
  .الفعلیة

وجــود فجــوة ســلبیة فــإن هــذا یــؤدي إلــى عــدم رضــا الزبــائن والمجتمــع عــن فــي حالــة : نتیجــة القیــاس
  .الخدمة المقدمة واحتمالات التذمر والشكاوي وتكوین الانطباعات السیئة عن منظمات الخدمة

لقد حظیت كل من الفجوة الأولى والخامسة باهتمام الباحثین والمهتمین بقیاس جـودة الخدمـة وذلـك 
عــة منهــا الخدمــة الصــحیة والخدمــة المصــرفیة، النقــل الجــوي، التعلــیم بــالتطبیق علــى خــدمات متنو 

والوجبـــات الســـریعة، الخدمـــة الهندســـیة والاستشـــاریة وخدمـــة التنظیـــف الجـــاف وعلـــى ســـبیل المثـــال 
م، فـــي قطـــاع الخـــدمات الصـــحیة فـــي هونكـــوك والتـــي أوضـــحت ١٩٩٧الدراســـة التـــي أجراهـــا عـــام 

یــة والمصـداقیة كمــا أشــارت نتـائج هــذه الدراسـة أیضــاً إلــى بالواقع) Seruqual(اتسـام هــذا المقیـاس 
مــا حصــل علیــه المرضــى مــن خــدمات صــحیة لــم یــرق إلــى مســتوى إدراكهــم وتوقعــاتهم لجــودة هــذه 

  .الخدمات
  )١: (ولجودة الخدمات وفقاً لمدخل الفجوة خمسة مستویات هي

 .ئن وجوب وجودهاالجودة المتوقعة من قبل الزبائن وتتمثل في الجودة التي یرى الزبا

 .الجودة من قبل إدارة المنظمة الخدمیة وتراها مناسبة

 .الجودة القیاسیة المحدودة بالمواصفات النوعیة للخدمة

 .الجودة الفعلیة التي تؤدي بها الخدمة

 .الجودة المروجة للزبائن

حـد مـا فـإن  إن الفجوات لا تظهـر أصـلاً إلا بوجـود طـرفین وسـواء كانـا متناقضـین أم متـوافقین إلـى
الفجوة تظهر بمداها الواسـع أو المحـدد ومتـى مـا شـعرت الإدارة بوجـود مثـل هـذه الفجـوة فـإن الأمـر 
یتطلــب التقلیــل مــا أمكــن مــن ســعة الفجــوة بطــرق عدیــدة ومتنوعــة ویمكــن تنــاول الأســالیب اللازمــة 

  :لتقلیل الفجوات كما یلي
  :أسالیب معالجة الفجوات/ أ

دراكهـم لهـا فـي حالـة عـدم اسـتقرار تغییـر مع الإقرار بأن توقعات و  تقییمات الزبائن لجودة الخدمـة وإ
مســتمر، فــإن أســالیب معالجــة الفجــوات ینبغــي أن تتســم بالدینامیكیــة طبقــاً لــذلك، فهنــاك عــدد مــن 

                                                             
 .مرجع سابق) ١(



 ١١٦

الأســـالیب المقترحـــة لمعالجـــة الفجـــوات المســـببة مشـــكلات جـــودة الخدمـــة كمـــا یـــدركها الزبـــون وهـــذه 
  )١: (الأسالیب هي

دراك المحـــددات الرئیســـة لجـــودة الخدمـــةمع تلعـــب البحـــوث المیدانیـــة دوراً مهمـــاً فـــي معرفـــة : رفـــة وإ
دراك المحـــددات الحقیقیــــة لجــــودة الخدمــــة كمــــا یــــدركها الزبــــائن، ســــواء بالنســــبة لمنظمــــة الخدمــــة  وإ

 .المعینة أو بالنسبة لمنظمات الخدمة المنافسة

بلاغهـــا للعـــامل فهـــامهم لهـــاصـــیاغة وتثبیـــت معـــاییر الجـــودة وإ مـــن الضـــروري عنـــد صـــیاغة : ین وإ
، أن یفهمهــــا جمــــع العــــاملین فــــي منظمــــة  معــــاییر الجــــودة أن تكــوــن هــــذه المعــــاییر مدونــــة تحریریــــاً
ـــة تمثـــیلاً  الخدمـــة، وأن یمارسوـــها میـــدانیاً فـــي اتصـــالهم مـــع الزبـــائن وأن تكـــون هـــذه المعـــاییر ممثل

 .حقیقیاً لتوقعات الزبائن

الحــد الأدنــى للمعــاییر المتعــارف علیهــا علــى مســتوى صــناعة الخدمــة  وضــع معــاییر لــلأداء تفــوق
حیث جرت العادة في المنظمـات الخدمیـة، أن تتضـمن مبـادئ ممارسـة العمـل وعـوداً عامـة بأخبـار 

 .الزبائن تحریراً بأنها شروط خاصة أو استثنائیة تتعلق بجوانب الخدمة المختلفة

ق الضمان بالفترة التـي تسـتغرقها إجـراءات الحصـول قد یتعل: عرض ضمانات محددة لأداء الخدمة
علــى الخدمــة وهــذه الضــمانات تعــزز ســمعة المنظمــة الخدمیــة فــي أذهــان الزبــائن إذا مــا تــم الوفــاء 

 .بها

بمــا أن هــذه العلاقــات تعــد حیویــة لتحقیــق الرضــا : العلاقــات التفاعلیــة بــین مفهــوم الخدمــة والزبــون
الخدمــة كمــا یــدركها الزبــون نفســه، فــإن الضــرورة تقتضــي لــدى الزبــون وهــي إحــدى محــددات جــودة 

 .تدریب العاملین بشكل مستمر على الأسالیب والطرق الإیجابیة في التعامل مع الزبائن

بمعنــى أن تصــبح الجــودة قیمــة تنظیمیــة بالنســبة للعــاملین فــي منظمــة : تحقیــق التمیــز فــي الخدمــة
العــاملین عنـدها لــن یكــون هنـاك فجــوات حقیقیــة  الخدمـة، یتولــد عنهـا الإشــباع والرضــا والحفـز لــدى

 .تفصل مبین منظمة الخدمة وزبائنها

  :في قیاس وتقییم الخدمة  Serquvalالدلالات العملیة لاستخدام نموذج / ب
فـي قیـاس وتقیـیم   Serquvalقد تم التوصل إلى مجموعـة مـن الـدلالات العملیـة لاسـتخدام نمـوذج 

ة فـإن هـذا النمـوذج یسـاعد الإدارة علـى التوصـل إلـى نتـائج متعـددة جودة الخدمة من الناحیة العملی
  :الأبعاد تتعلق بمستوى جودة الخدمة ، والتي تتلخص في الآتي

مــدى قــدرة الإدارة أو عجزهــا عــن فهــم احتیاجــات ورغبــات الزبــائن والــذي یمكــن تحقیقهــا مــن : أولاً 
  :خلال جانبي المعادلة التالیة

                                                             
 .١٠٧م، ص ٢٠٠٦قاسم نایف علوان لمحیاوي، إدارة جودة الخدمات، دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان )  ١(



 ١١٧

ــــائن نحــــو الخدمــــة المقدمــــة إدراكــــات الإدارة لتوقعــــات  توقعــــات الزبــــائن نحــــو نفــــس الخدمــــة = الزب
  .المقدمة

مـدى فاعلیـة المنظمـة وكفـاءة المـوارد التنظیمیـة فـي منظمـة الخدمـة والـذي یمكـن تحقیقـه مــن : ثانیـاً 
  :خلال قیاس جانبي المعادلة التالیة

  .صفات الخدمة المقدمةإدراكات الإدارة لموا= ادراكات الإدارة لتوقعات الزبائن نحو الخدمة 
مســتوى أداء العــاملین فــي المنظمــة ودافعیــتهم فــي تقیــیم الخدمــة للزبــائن فــي مســتوى الجــودة : ثالثــاً 

یتطلــب مــع المواصــفات المحــددة مــن جانــب الإدارة والــذي یمكــن تحقیقــه مــن خــلال قیــاس جــانبي 
  :المعادلة التالیة

إدراكات الزبـائن لمسـتوى الخدمـة = مة المقدمة إدراكات الإدارة للمواصفات الواجب توافرها في الخد
  .المقدمة

مـــدى المصـــداقیة والثقـــة فـــي منطقـــة الخدمـــة والـــذي یمكـــن تحقیقـــه مـــن خـــلال قیـــاس جـــانبي : رابعـــاً 
  :المعادلة التالیة

  .إدراكات الزبائن لمستوى الخدمة المقدمة المروجة= إدراكات الزبائن لمستوى الخدمة المقدمة 
ء أو عــدم رضــاء الزبــائن عــن الخدمــة والــذي یمكــن تحقیقــه مــن خــلال قیــاس مســتوى رضــا: خامســاً 

  :جانبي المعادلة التالیة
  .إدراكات الزبائن لمستوى الأداء الفعلي للخدمة= توقعات الزبائن لمستوى الخدمة 

  :Servperf  measureمقیاس الأداء الفعلي / د
مــي وعملــي لقیــاس جــودة الخدمــة ویتمتــع اســتمرار الجهــود المبذولــة عالمیــاً للتوصــل إلــى نمــوذج عل

مكانیـة التطبیـق ،فقـد توصـل كـل مـن  ) Taylor & Gronin(بدرجـة عالیـة مـن الثقـة والمصـادقة وإ
إلــى هــذا المقیــاس الــذي یركــز علــى الأداء الفعلــي للخدمــة المقدمــة باعتبــار أن جــودة هــذه الخدمــة 

مكـــن التعبیـــر عـــن ذلـــك بالمعادلـــة یمكـــن الحكـــم علیهـــا مباشـــرة مـــن خـــلال اتجاهـــات الزبـــائن وأنـــه ی
  )١: (التالیة

  الأداء الفعلي= جودة الخدمة 
لم یختلـف هـذا الأسـلوب عـن سـابقه فـي الأبعـاد المسـتخدمة فقیـاس مظـاهر جـودة الخدمـة الخاصـة 
بالجوانـب الملموســة والاعتمادیـة، والاســتجابة، والأمــان، واللباقـة، وكمــا یــرى أصـحاب هــذا المقیــاس 

ابقه بالبسـاطة وسـهولة الاسـتخدام، وكـذلك بزیـادة درجـة مصـداقیة وواقعیـة إلا أنـه فإنه یتمیز عن س
یعجــز عــن مســاعدة الإدارة علــى الكشــف عــن مجــالات القــوة والضــعف فــي الخدمــة المقدمــة والتــي 

  .تتعلق بجوانب متعددة، ولیست فقط إدراكات الزبون من الخدمة

                                                             
 .١٠٧م، ص ٢٠٠٦دمات، دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان قاسم نایف علوان لمحیاوي، إدارة جودة الخ)  ١(



 ١١٨

فــي قیــاس تقیــیم جــودة الخدمــة، إلا ) Servperf(هكــذا وبــالرغم مــن المزایــا التــي یتمتــع بهــا نمــوذج 
فـي هـذا الصـدد، بـل إن الأخیـر ربمـا یتفــوق ) Servqual(أنـه لا یقلـل مـن أهمیـة وملاءمـة نمـوذج 

  .على الأول من حیث الدلالات العملیة الناتجة عن عملیات القیاس والتقییم
  :Value measureمقیاس القیمة / هـ

قیاس علـى أن القیمـة التـي تقـدمها منظمـة الخدمـة للزبـائن تعتمـد علـى تقوم الفكرة الأساسیة لهذا الم
المنفعـــة الخاصـــة بالخـــدمات المدركـــة مـــن جـــانبي الزبـــون والتكلفـــة للحصـــول علـــى هـــذه الخـــدمات، 
فعلاقــــة بــــین المنفعــــة والســــعر وهــــي التــــي تحــــدد القیمــــة، فكلمــــا زادت مســــتویات المنفعــــة الخاصــــة 

مــة المقدمــة للزبــائن وكلمـا زاد إقبــالهم علــى طلــب هــذه الخــدمات، بالخـدمات المدركــة كلمــا زادت القی
والعكــس صــحیح وبالتــالي فإنــه مــن واجــب منظمــة الخدمــة اتخــاذ الخطــوات الكفیلــة مــن أجــل زیــادة 
المنفعة المدركة لخـدماتها بالشـكل الـذي یـؤدي إلـى تخفـیض سـعر الحصـول علـى الخدمـة، ولا شـك 

ظمـــات الخدمـــة إلـــى تركیـــز جهودهـــا نحـــو تقـــدیم خدمـــة أن وجـــود مثـــل هـــذا القیـــاس ســـوف یـــدفع من
  .متمیزة للزبائن بأقل تكلفة ممكنة

  :Measuring professional Qualityقیاس الجودة المهنیة 
یرى الكثیر من الباحثین أن تقییم الجودة من منظور الزبـون یمثـل جـزءاً مـن برنـامج الجـودة، وعلـى 

درة منظمـات الخدمـة علـى الوفـاء بخـدماتها المتنوعـة مـن ذلك فإن مقاییس الجـودة المهنیـة تتنـاول قـ
خــــلال الاســــتخدام الأمثــــل لمواردهــــا المتاحــــة وفــــي إطــــار هــــذا المفهــــوم یمكــــن التمییــــز بــــین أنــــواع 

  )١: (المقاییس التالیة
  :قیاس الجودة بدلالة المدخلات/ أ

د جــوهر الخدمــة یســتند أصــحاب هــذا المــدخل إلــى فكــرة فادهــا إمكــان اعتبــار المــدخلات أو المــوار 
وجودتهــا، فــإذا مــا تــوافر للمنظمــة البنــاء المناســب بتجهیزاتــه ومعداتــه والعــاملون الأكفــاء، والقــوانین 
واللــوائح المحكمــة، والأدوات ، والــنظم المســاعدة الكافیــة، فضــلاً عــن الأهــداف المجــددة الواضــحة 

ذا توفر للخدمة كل هذا، كانت ا   .لخدمة ممیزة دون شكوالزبون المستفید لتلقي الخدمة، وإ
یعتقــد الــبعض أن تزایــد معــدل التكلفــة لكــل زبــون یكفــل جــودة المــدخلات، التــي تكفــل بــدورها جــودة 

  .الخدمة ككل، ومن هنا یقیسون الجودة بدلالة تكلفة المدخلات
رغــم أهمیـــة عناصــر المـــدخلات فــي جـــودة الخدمــة، إلا أنهـــا لا تعــد كافیـــة فــي حـــد ذاتهــا لضـــمان 

عوامل أخرى مكملـة، مـن أهمهـا طـرق تنـاول المـدخلات والتفـاعلات فیمـا بینهـا ومـا  الجودة، فهناك
یــــربط بــــذلك مــــن عملیــــات تحــــدد جــــدوى هــــذه المــــدخلات، مثــــل نظــــام إجــــراءات وأســــالیب العمــــل، 
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وتنظیمـــات العـــاملین، نظـــام الســـجلات والمعلومـــات وغیـــر ذلـــك، فـــالعبرة فـــي الخدمـــة لیســـت مجـــرد 
نما في كیفیة استغلالها عملیاً في أحسن صورة ممكنةتوافر المدخلات أو الموارد    .الجیدة وإ

بـــالرغم مـــن منطقیـــة هـــذا المـــدخل، والترحیـــب بـــه مـــن قبـــل العدیـــد مـــن البـــاحثین فـــي دعـــم الجهـــود 
  :المبذولة للتواصل إلى نموذج مناسب لقیاس جودة الخدمة، فإن عدم انتشاره یرجع إلى ما یلي

 .لخاصة بجودة الخدمةالاختلاف حول الأبعاد والعناصر ا

عــدم القــدرة علــى التوصــل إلــى مقیــاس كمــي لاســتخدامه لقیــاس الأبعــاد والعناصــر الخاصــة بجــودة 
 .الخدمة

 .التركیز على الجانب النظري مع افتقار التطبیق العلمي لأفكار هذا المدخل

  :قیاس الجودة بدلالة العملیات/ ب
ل المختلفـــة لتقــدیم الخدمــة المطلوبــة، إن كـــان یركــز هــذا المقیــاس علـــى جــودة العملیــات أو المراحــ

  .أصحاب هذا المدخل لم یغفلوا كلیة المدخلات خاصة عند تتبعهم لعلاقات السبب والتأثیر
ینطـوي هــذا المــدخل علــى مجموعــة مــن المؤشـرات أو المعــاییر التــي توضــح النســب المقبولــة لكافــة 

كافــة هــذه العناصــر لكــي یــتم تصــنیف عناصـر أنشــطة الخــدمات المقدمــة والتــي یجــب أن تســتوفیها 
  .هذه الخدمات كخدمات جیدة

وبـالرغم مـن تـوافر بعــض الجوانـب المنطقیـة فــي هـذا المـدخل إلا أنـه لا یعتبــر دقیقـاً وذا أهمیـة فــي 
التصـمیم والقیـاس والتقیـیم لجـودة الخدمـة لأنـه یركــز بصـفة أساسـیة علـى عملیـات الخدمـة بـدلاً مــن 

  .یة لهذه الخدمة والتي یمكن قیاسهاالتركیز على الأبعاد الكم
  :قیاس الجودة بدلالة المخرجات/ ج

هـــو مـــن المقـــاییس الـــذي یتعلـــق بالنتـــائج النهائیـــة، حیـــث ینظـــر للنتـــائج علـــى أنـــه الإنجـــاز أو عـــدم 
الإنجــاز للنتــائج النهائیــة مــن الخدمــة التــي یســعى إلیهــا الزبــون، ویــتم قیــاس جــودة المخرجــات مــن 

  )١: (لتالیةخلال مجموعة الطرق ا
وفي هذه الطریقة یـتم إجـراء مقارنـات كمیـة بـین المسـتهدف والأداء الفعلـي بغـرض : القیاس المقارن

 .اكتشاف جوانب الضعف ومحاولة تلافیها مستقبلاً 

 .استقصاء رضاء الزبائن بخصوص الخدمات المقدمة

  استقصاء العاملین في منظمة الخدمة للوقوف على كافة المشاكل والمعیقات
  .التي حالت دون تحقیق الأداء المنشود
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  الثاني المبحث
  بالتخطیط الاستراتیجي  الشاملة الجودة إدارة علاقة

  أسس ومفاهیم التخطیط الاستراتیجي: أولاً 
یلعــــب التخطــــیط "یعتبـــر التخطــــیط الاســــتراتیجي علمـــاً حــــدیثاً لــــه مفاهیمــــه ومبادئـــه حیــــث 

یر أعمـال المنشـآت التجاریـة بـل والـدول، حیـث تكمـن أهمیـة الاستراتیجي دوراً كبیراً ومهمـاً فـي تطـو 
هــذا الــدور فــي رســم الخطــوط العریضــة لأي منشــأة تهــدف إلــى التغییــر وزیــادة أرباحهــا واســتغلال 
، والعمـــل بمنافســـة شـــریفة، وفـــق خطـــط وأنظمـــة  مواردهـــا المالیـــة والبشـــریة اســـتغلالاً واعیـــاً ورشـــیداً

قــدرة بالتعامــل مــع المشــكلات، والمتغیــرات مــن خــلال القــرارات ومعـاییر بعیــدة المــدى تــدفعها علــى ال
ومشاركة العاملین قد تعددت تعریفات وتقسیمات التخطیط الاستراتیجي نتیجـة لتطـوره الـذي اقتضـه 
ــات فـــي محاولتهـــا لمواكبـــة المســـتجدات فـــي بیئتیهـــا الداخلیـــة والخارجیـــة فـــي ظـــل  ظـــروف المنظمـ

حتى تم ابتكار تخطـیط السـیناریو لتلافـي إشـكالیات التخطـیط  اختلاف درجات التأكد زیادة ونقصاناً 
  .في الحالات الطارئة

وســـوف یـــتم تنـــاول كـــلاً مـــن مفهــــوم وتعریفـــات وتقســـیمات وأنـــواع التخطـــیط الاســــتراتیجي 
والســـیناریو وعلاقتهمــــا بالاختلافــــات فـــي درجــــات التأكــــد وصـــولاً إلــــى مفهــــوم أكبـــر عــــن التخطــــیط 

  :كما یلي. الاستراتیجي
  :وم التخطیطمفه

إن تحدیـــد وجهـــة المنظمـــة لتحقیـــق أهـــدافها یمـــر بمجموعـــة مـــن المراحـــل بـــدءاً مـــن تحدیـــد 
وفــي ســبیل تحقیــق الأهــداف یســتخدم . )١(الرؤیــة والرســالة وحتــى تحقیــق الأهــداف التــي وضــعتها

التخطــیط باعتبــار أن التخطــیط مــن أولــى الوظــائف الإداریــة التــي اتفــق علیهــا جمیــع مفكــري الفكــر 
داري، وهــــو حجــــر الأســــاس للقیــــام بالوظــــائف الإداریــــة الأخــــرى، لأنــــه یتعثــــر القیــــام بالوظــــائف الإ

ویعــد مفهــوم . )٢(الأخــرى مــن تنظــیم وتنســیق ورقابــة مــا لــم یوجــد تخطــیط ســلیم لأنشــطة المنظمــة
ــــة التــــي لاقــــت شــــیوعاً واستحســــاناً فــــي الســــنوات الأخیــــرة فــــي  التخطــــیط مــــن أهــــم المفــــاهیم الإداری

لحدیثــة باعتبــاره عملیــة منظمــة تعتمــد علــى الأســلوب العلمــي فــي تحدیــد مســار العمــل المؤسســات ا
ویقــــول الــــدكتور حســــین عثمـــــان نقــــلاً عــــن الــــدكتور إبـــــراهیم . وزیــــادة الكفــــاءة والفاعلیــــة للمنظمـــــة

بــأن التخطــیط هــو نشــاط یتعلــق بالمســتقبل وبالاقتراحــات والقــرارات التــي ســوف تحكــم : ")٣(درویــش
                                                             

ـــــد الحم) ١( ـــــاح المغربـــــي عب ). الإدارة الإســـــتراتیجیة لمواجهـــــة تحـــــدیات القـــــرن الحـــــادي والعشـــــرین(یـــــد عبـــــد الفت
  .٣٧-٣١: م، ص١٩٩٩مجموعة النیل العربیة للنشر والتوزیع، القاهرة 

ـــــب العربـــــي الحـــــدیث، )دروس فـــــي الإدارة العامـــــة(حســـــین عثمـــــان محمـــــد عثمـــــان، ) ٢( ، مصـــــر، الناشـــــر المكت
  .٧٣: ، ص)م١٩٩٠الدار الجامعیة 

  .٧٣: حسین عثمان محمد عثمان، مرجع سبق ذكره، ص) ٣(
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طبـــق فیـــه وذلـــك فـــي إطـــار البـــدائل الممكنـــة التـــي یجـــب تقییمهـــا لاختیـــار البـــدیل هـــذا المســـتقبل وت
المزیــد مــن التوضــیح فــي  )١(ویضــیف الــدكتور عبــد الغفــار حنفــي". الأســمى والوســیلة التــي تحققــه

أن التخطیط یمثل المعبر للفجوة بـین مـا نحـن فیـه الآن ومـا نرغـب فـي "هذا الخصوص حیث ذكر 
عـــدم تـــرك الأحـــداث للصـــدفة، حیـــث یمثـــل الجانـــب الفكـــري للعملیـــة  الوصـــول إلیـــه، ویســـاعد فـــي

باعتبــار أنــه التقریــر ســلفاً بمــا یجــب عملــه، وكیــف، " الإداریــة، والمحــدد الواضــح لإجــراءات العمــل
یخــتص بتحدیــد كیفیــة الانتقــال مــن مكانــك "ومتــى، ومــن الــذي یقــوم بــه وهكــذا یتبــین أن التخطــیط 

فـي المسـتقبل وأنـه یمثـل بالنسـبة للمنظمـات الجسـر الـذي تعبـر عـن الحالي إلى النقطة التي ترغبها 
  ".طریقه إلى تحقیق الأهداف

  :مفهوم التخطیط الاستراتیجي والإستراتیجیة
یعتبـــر التخطـــیط الاســـتراتیجي أحـــد أنـــواع التخطـــیط، حیـــث لاقـــى هـــذا المفهـــوم اهتمامـــاً كبیـــراً فـــي 

و وتطـور المنظمـات كمـا سیتضـح ذلـك فـي العصر الحالي وذلـك لمـا لـه مـن إیجابیـات فـي دعـم نمـ
الفقرات التالیة حیث أن التخطـیط الاسـتراتیجي یعتبـر جـزءاً مـن الكـل وهـو التخطـیط بـالمفهوم العـام 

  .المجرد
یعتبــر مفهوــم التخطــیط الاســتراتیجي مــن أهــم المفــاهیم الإداریــة التــي لاقــت استحســاناً وانتشــاراً فــي 

مــا هــو وضــع المنشــأة : للإجابــة علــى ســؤالین أساســیین همــا الســنوات الأخیــرة، فهــذا المفهــوم یســعى
الحـــالي؟ وكیـــف تریـــد أن تصـــبح فـــي المســـتقبل؟ ویحـــث مفهـــوم التخطـــیط الاســـتراتیجي علـــى عمـــل 
الدراســات الشــاملة لــیس للواقــع القریــب المحــیط بالمنشــأة فحســب، بــل لمســتویات وبیئــات أبعــد مــن 

فة إلـى الخطـط التنفیذیـة والتشـغیلیة القصــیرة كـذلك یـدعو لوضـع خطـط بعیـدة المـدى، بالإضـا. ذلـك
  .)٢(والمتوسطة المدى

كمــا إن التخطــیط الاســتراتیجي یرتكــز علــى العلاقــات طویلــة الأجــل، مــا بــین المنظمــة والبیئــة التــي 
تعمـــل فیهـــا، وبـــذلك فهـــو یتضـــمن تحدیـــد الســـمات الكلیـــة للمهـــام والأهـــداف التـــي تســـعى المنظمـــة 

روف البیئیـــة المختلفـــة واســتخدامها فـــي صــیاغة تطـــویر الأهـــداف، لتحقیقهــا مـــن خــلال تحلیـــل الظــ
وهي تتضمن مراجعة السـوق وحاجـات المسـتهلك، والحالـة التنافسـیة والبیئیـة ومـدى تـوافر العناصـر 

: )٣(ویقـول الشـمري". الإنتاجیة التي تـؤدي إلـى اسـتغلال فـرص محـدودة ومجابهـة تحدیـد المسـتقبل
                                                             

ــــــار حنفــــــي، ) ١( ــــــد الغف ــــــب العربــــــي الحــــــدیث، بــــــدون )أساســــــیات إدارة المنظمــــــات(عب ، مصــــــر، الناشــــــر المكت
  .٢٠٣: تاریخ، ص

مركـــــز : ، القـــــاهرة)هـــــل یخلـــــو المســـــتقبل مـــــن المخـــــاطر: التخطـــــیط الاســـــتراتیجي(عبـــــد الـــــرحمن توفیـــــق، ) ٢(
  .٢٣-١٢: م، ص٢٠٠٣مطابع الشرطة للطباعة والنشر والتوزیع " بمیك"نیة للإدارة الخبرات المه

ــــــي القطــــــاع العــــــام: إدارة الجــــــودة الشــــــاملة(حامــــــد بــــــن مــــــالح الشــــــمري، ) ٣( ــــــاض)تحســــــین الإنتاجیــــــة ف : ، الری
  .٨١: م، ص٢٠٠٤/ه١٤٢٥



 ١٢٢

ـــــا عنـــــد إعـــــداد الخطـــــط بمـــــا أنّ التخطـــــیط الاســـــتراتیجي " ـــــرات طویلـــــة فإنـــــه علین یحـــــدث عـــــادة لفت
الإســتراتیجیة عــدم إهمــال أن هنالــك كثیــر مــن التغیــرات التــي یمكــن أن تحــدث فــي البیئــة الداخلیــة 

، "والخارجیــة الأمــر الــذي یتطلــب إحــداث بعــض التغیــرات فــي الخطــط نتیجــة للمســتجدات المختلفــة
أنهـا تتغیـر بصـورة كبیـرة "ط الإستراتیجیة، حیث أنه یـرى ولذلك یؤكدا برایسون على دینامیكیة الخط

عملیـة اتخـاذ "التخطـیط الاسـتراتیجي بأنـه  )١(ویعرف عبد الـرحمن توفیـق". في أشكالها ومحتویاتها
قرارات مستمرة بناء على معلومات ممكنة عـن مسـتقبلیة هـذه القـرارات وآثارهـا فـي المستقبل،ــ وضـع 

فــالتخطیط " امج الزمنیــة، والتأكــد مــن تنفیــذ الخطــط والبــرامج المحــددةالأهــداف والاســتراتیجیات والبــر 
الاســتراتیجي بهــذا المعنــى یعنــي الأســلوب الــذي یــتمكن عــن طریقــة المســئولون مــن توجیــه المنشــأة 
بدءاً من وضع الأهداف والاستراتیجیات والبرامج الزمنیـة، والتأكـد مـن الانتقـال مـن مجـرد العملیـات 

مواجهة الأزمات وصولاً إلى رؤیة مختلفة للعوامل الدینامیكیـة الداخلیـة والخارجیـة الإداریة الیومیة و 
القــادرة علــى تحقیــق التغییــر فــي البیئــة المحیطــة بهــم، بمــا یحقــق فــي النهایــة توجیهــاً فعــالاً بصــورة 
أفضـــل لمنشـــآتهم، وبحیـــث یكـــون المنظـــور الجدیـــد متوجهـــاً أساســـاً إلـــى المســـتقبل مـــع عـــدم إهمـــال 

  :ویشتمل التخطیط الاستراتیجي على .الماضي
  .تحدید الأهداف للمؤسسة -
  .دراسة الصعوبات التي ستواجه تحقیق الأهداف -
  .إیجاد خیارات كحلول لتلك المشاكل مع اختیار البدیل الأنسب -
  .برمجة خطط التنفیذ -

بطریقـة تمكـن  كما یعرف التخطیط الاستراتیجي على أنه عبارة عن رسم المسار المسـتقبلي للمنشـأة
هــذه المنشــأة مــن تحقیــق أهــدافها والوصــول إلــى غایاتهــا، ویحفــظ قــدرتها علــى المنافســة، وبالتــالي 

  .الاستمرار والبقاء
وهكــذا نجــد أن التخطــیط الاســتراتیجي هــو مفهــوم یتضــمن النظــر إلــى الأمــام مــن خــلال اســتیعاب 

ى أعلــى لمـا هـو أسـفل وذلــك الماضـي والنظـر إلـى أعلـى مــن خـلال معرفـة مـا هــو أسـفل والنظـر إلـ
مـــن أجـــل تجمیـــع هـــذه العناصـــر حتـــى نـــتمكن فـــي نهایـــة الأمـــر مـــن الوصـــول إلـــى جعـــل التفكیـــر 
الاســـتراتیجي یعمـــل لصـــالحنا فـــي شـــكل أداة بصـــریة تمكننـــا مـــن اســـتعلام أكبـــر قـــدر ممكـــن عـــن 

  .)٢("المجهول بغرض الوصول إلى أهدافنا
ســتراتیجیة مــن حیــث أن التخطــیط الاســتراتیجي هــو تتضــح العلاقــة بــین التخطــیط الاســتراتیجي والإ

، والمتغیـرات الحالیـة )الداخلیـة منهـا والخارجیـة(تخطیط بعید المدى یأخذ في حسبانه كافة العوامـل 

                                                             
  .١٤: عبد الرحمن توفیق، مرجع سبق ذكره، ص) ١(
  .١١٩-١١٤: ق ذكره، صعبد الرحمن توفیق، مرجع سب) ٢(



 ١٢٣

التــي یتوقــع اســتمرارها والمســتقبلیة التــي یتوقــع حــدوثها وذلــك لأجــل رســم المســار المســتقبلي للمنشــأة 
بمعنى أنه هـو ذلـك النـوع مـن . أهدافها والوصول إلى غایاتها بطریقة تمكن هذه المنشأة من تحقیق

التخطــیط الــذي یمكــن مــن تحدیــد الأهـــداف وتحلیــل عناصــر القــوة والضــعف والتهدیــدات والفـــرص 
. )١(وربــــط جمیــــع العملیــــات الإداریــــة بالمنظمــــة، وســــبل تحقیقهــــا وفــــق خطــــة زمنیــــة قابلــــة للتنفیــــذ

لمفــاهیم الإداریـــة التـــي لاقــت شـــیوعاً واستحســـاناً فـــي بالإضــافة إلـــى أن مفهـــوم التخطــیط مـــن أهـــم ا
السـنوات الأخیــرة فــي المؤسســات الحدیثــة باعتبــاره عملیــة منظمــة تعتمــد علــى الأســلوب العلمــي فــي 
تحدیــد مســار العمــل وزیــادة الكفــاءة والفاعلیــة للمنظمــة، أمــا مصــطلح إســتراتیجیة فقــد اســتخدم فــي 

ـــذ ـــه الإدارة العلیـــا بقیـــادة المؤسســـة وهـــو الإدارة لتعریـــف الاتجـــاه طویـــل المـــدى ال ي تقـــوم مـــن خلال
البرنـــــامج المطلـــــوب إتباعـــــه، والأســـــلوب طویـــــل المـــــدى، ومســـــئولیة : یعطـــــي ثلاثـــــة عناصـــــر هـــــي
والإســتراتیجیة تــدور حــول الإجابــة عــن التســاؤلات . )٢( )الإدارة العلیــا(المخططــین الاســتراتیجیین 

؟ مـا هـي )الرؤیـة المسـتقبلیة(إلـى أیـن نریـد الوصـول ؟ )الوضـع الـراهن(من نحن؟ أین نحن : التالیة
؟ )طریقــة الأداء والوسـائل والأهــداف(المـوارد المتاحـة لتحققــي ذلـك؟ كیــف الوصـول إلـى حیــث نریـد 

وما هي الفترة الزمنیة اللازمة لذلك؟ من سیكون المسـئول عـن التنفیـذ والإشـراف والمتابعـة والتقیـیم؟ 
معلومــات اللازمـة لرصــد فــرص التقــدم والتحــدیات وتحدیــد عوامــل مـا هــو حجــم قاعــدة البیانــات أو ال

  .القوة والضعف بالمنظمة، ما مدى قدرة المنظمة على استقراء المستقبل وقراءته قراءة جیدة
فالإستراتیجیة تمثل ذلك التصـور العامـل الـذي ترغـب أن تكـون علیـه المنظمـة وتسـعى لتحقیقـه مـن 

دراك خــلال وضــوح رؤیتهــا المســتقبلیة وتحد یــد رســالتها التنظیمیــة وبناءهــا لغایتهــا وأهــدافها بــوعي وإ
، والإستراتیجیة بشكل عام هي مجموعة مـن الأعمـال المتناسـقة تبتغـي )٣(لعناصر التأثیر المتعددة

، ویعنى بها الطریقة أو الخطوات السلوكیة المتبعة لبلوغ الهدف   .)٤(إنجاز مشروع محدد جیداً
ـــه  ویســـتخدم مصـــطلح إســـتراتیجیة فـــي الإدارة لتعریـــف الاتجـــاه طویـــل المـــدى الـــذي تقـــوم مـــن خلال

البرنـــــامج المطلـــــوب إتباعـــــه، : الإدارة العلیـــــا بقیـــــادة المؤسســـــة، وهـــــو یعطـــــي ثلاثـــــة عناصـــــر هـــــي
تعــد الإســتراتیجیة "و). الإدارة العلیــا(والأســلوب طویــل المــدى، ومســئولیة المخططــین الاســتراتیجیین 

من تفكیر خلاق وابتكـاري إلـى حیـز التنفیـذ عـن طریـق إعـداد الأهـداف  العلیا أسلوباً أو وسیلة تتبع

                                                             
  .٧٩: حامد بن مالح الشمري، مرجع بق ذكره، ص) ١(
، الطبعــــــة العربیــــــة )معجــــــم جــــــودة الرعایــــــة الصــــــحیة تفســــــیر المصــــــطلحات(توفیــــــق بــــــن أحمــــــد خوجــــــه، ) ٢(

  .٢٦٢: م، ص٢٠٠٧-ه١٤٢٨ –الأولى، المملكة العربیة السعودیة الریاض 
  .٣٧و  ٣٦: ذكره، صعبد الحمید عبد الفتاح المغربي، مرجع سبق ) ٣(
، بیـــــروت، دار ابـــــن حـــــزم للطباعـــــة والنشـــــر والتوزیـــــع )الإســـــتراتیجیات(عبـــــد الناصـــــر الزهرانـــــي وآخـــــرون، ) ٤(

  .١٤٩: م، ص٢٠٠٥ –ه ١٤٢٦



 ١٢٤

كما وتعرف الإستراتیجیة على أنهـا الوسـیلة لبلـوغ . )١("والأغراض والخطط والسیاسات والإجراءات
وطریقة تحدید الأهداف بعیدة الأمـد، ومـا ینطـوي علیهـا مـن تبنـي أفعـال محـددة . الغایات المنظمیة

  .ة لتنفیذ تلك الغایاتوتوزیع موارد ضروری
إن الإسـتراتیجیة هـي الخطـة أو مـنهج "یلخـص الإسـتراتیجیة فـي قولـه " )٢(هنري منتزبـرغ"ونجد أن 

: علـى أنهـا"إلـى الإسـتراتیجیة  )٣(Thomasكمـا یشـیر تومـاس " العمل الموضوع لتحقیق هـدف مـا
ء أهـداف المنظمــة مــع الأنشـطة والخطــط التـي تقرهــا المنظمــة علـى المــدى البعیــد بمـا یتضــمن التقــا

رسالتها، والتقاء رسـالة المنظمـة مـع البیئـة المحیطـة بهـا بطریقـة فعالـة وذات كفـاءة عالیـة فـي نفـس 
الوقت، حیث تشیر الإسـتراتیجیة إلـى مجموعـة الممارسـات المتكاملـة التـي تمارسـها المنظمـة بقصـد 

متمیــزة علـــى تخصـــیص  تحقیــق التفـــوق علــى المنافســـین وتحســین صـــورتها أمــام العمـــلاء مــع قـــدرة
  ".الموارد

بأنهــا رســم الاتجـــاه : ")٤(یعرفانهـــا Strickland & Thampsonوفــي نفــس الإصــدار نجـــد أن 
ـــنمط الإســـتراتیجي المناســـب  المســـتقبلي للمنظمـــة وبیانـــات غایاتهـــا علـــى المـــدى البعیـــد، واختیـــار ال

ثــــم تنفیـــذ الإســــتراتیجیة لتحقیـــق ذلــــك فـــي ضــــوء العوامـــل والمتغیــــرات البیئیـــة الداخلیــــة والخارجیـــة، 
ویــرى أن الإسـتراتیجیة هــي خطـة رئیسـیة طویلــة المـدى تغطــي مجـالات عدیــدة " ومتابعتهـا وتقییمهـا

في المنشأة وتختص بتعریف خط الإنتاج الرئیسي للمنظمـة، وطـرق العمـل التـي سـتتبعها فـي إنتـاج 
  ".السلع والخدمات وتقدیمها للمجتمع
  :الإجابة على ثلاثة أسئلة محددة والإستراتیجیة بمفهوم تخلیصي هي

  .أین نحن الآن؟ تقییم الوضع الفعلي لتحدید الفجوة الإستراتیجیة -١
  .أین نود أن نكون؟ وضع الإطار الإستراتیجي المرغوب -٢
  .كیف یمكن أن نحقق ذلك؟ الوسائل -٣

  :مفهوم السیناریو

                                                             
ـــــــى، الریـــــــاض)إســـــــتراتیجیة الإدارة الیابانیـــــــة(إبـــــــراهیم عبـــــــد االله المنیـــــــف، ) ١( ـــــــة : ، الطبعـــــــة الأول الناشـــــــر مكتب

  .١١: م، ص١٩٩٨العبیكان، 
ـــــــف تكتـــــــب خطـــــــة إســـــــتراتیجیة(طـــــــارق الســـــــویدان وآخـــــــرون، ) ٢( ـــــــع)كی ـــــــة للنشـــــــر والتوزی الریـــــــاض، : ، قرطب

  .١٨: ه، ص١٤٢٥
  .٢١٠و  ٣٢: عبد الحمید عبد الفتاح المغربي، مرجع سبق ذكره، ص) ٣(
، الـــــــــدار )مفــــــــاهیم ونمــــــــاذج تطبیقیــــــــة: الإدارة الإســــــــتراتیجیة(ثابــــــــت عبــــــــد الــــــــرحمن إدریــــــــس وآخــــــــرون، ) ٤(

  .٢٣: م، ص٢٠٠٣ – ٢٠٠٢لإسكندریة الجامعیة، ا
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عـدد مـن الشـركات الكبـرى، ووفقـاً بدأ مدخل السیناریو في التخطیط یأخـذ فـي الانتشـار بسـرعة بـین 
مـن % ٥٠لنتائج أحد الاستقصاءات، أنه بحلول أواسط ثمانینات القرن العشـرین اتجهـت أكثـر مـن 

  .الشركات الكبرى إلى استخدام الأسالیب الخاصة بمدخل السیناریو في التخطیط
طــویر أســالیب أن مــدخل الســیناریو فــي عملیــة التخطــیط یــؤدي إل توســعة مــدارك الأفــراد وت"ویــرى 

  ".تفكیرهم الأمر الذي یترتب علیه إمكانیة صیاغة خطط أفضل
ویعتبــر التنبـــؤ مفیــداً للغایـــة فــي التوقـــع للمســتقبل علـــى المــدى القریـــب، حیــث یمكـــن توقــع الأشـــیاء 
وتصبح الشكوك محدودة نسبیاً مقارنة بقدرتنا علـى التنبـؤ، أمـا علـى المـدى البعیـد، عنـدما لا یمكـن 

وفــي المــدى المتوســط حیــث تتســاوى . أقــل القلیــل تقــل فاعلیــة التنبــؤ كأســاس للتخطــیطالــتكهن إلا ب
الســیناریو : ونجــد أن. )١(الشــكوك مــع قــدرتنا علــى التنبــؤ یصــبح تخطــیط الســیناریو الأكثــر فاعلیــة

، فهـــــو أداة مهمـــــة مـــــن أدوات  یعتبـــــر أحـــــد أوجـــــه التخطـــیــط الاســـــتراتیجي التـــــي تـــــم تبنیهـــــا حـــــدیثاً
عــادة الاســـتراتیجیات حیــث یبنــى علـــى الإســتراتیجیة وأحــ د أشـــهر الأســالیب المســتخدمة فـــي بنــاء وإ

افتـــراض أن قـــدرتنا علـــى التنبـــؤ محـــدودة فیـــتم افتـــراض عـــدد مـــن الاحتمـــالات الممكنـــة والتصـــرف 
المناســب لكـــل منهــا كبـــدائل مختلفـــة بحیــث تكـــون المنظمـــة جــاهزة لتنفیـــذ الخطـــة البدیلــة فـــي حالـــة 

ي الواقــع، بــذلك فــإن الســیناریو یعنــي مجموعــة متكاملــة مــن الافتراضــات تحقــق الســیناریو المعــین فــ
تعطي صورة واضحة عن المستقبل وما یمكن عملـه فـي حالـة حـدوث أي احتمـال مـن الاحتمـالات 

ویـؤدي تخطـیط السـیناریو . )٢(المتوقعة الأمر الذي یجعل المستقبل أكثر وضوحاً بالنسبة للمنظمـة
یعمــل فــي المنطقــة التــي یصــبح الغمــوض فیهــا "تخطیطــي ذلــك أنــه خدمــة هامــة جــداً فــي العمــل ال

، بمعنـــى أن تخطـــیط )٣("عـــاملاً رئیســـیاً مقارنـــة بالعناصـــر المحتومـــة ســـلفاً بخصـــوص موقـــف مـــا
الســیناریو یصــلح للعمــل فــي نطــاق الغمــوض والشــك والنقــاط بالغــة التعقیــد وذلــك بوضــع احتمــالات 

طیط بطریقة السیناریو في قدرته على تنظیم عـدد ضـخم وتكمن قوة التخ"مختلفة لمعالجة المشكلة، 
مــن المعلومــات والبیانــات المترابطـــة رغــم مــا یبـــدو علیهــا مــن تنــوع وتبـــاین وذلــك بأســلوب منطقـــي 

ولا یتحقق ذلك إلا عـن طریـق الاعتـراف بالعناصـر المتوقعـة سـلفاً والشـكوك حیـال ) علامة السبب(
  .)٤("المستقبل على حد سواء

عتبــار الســیناریو حزمــة مــن الخطــوات لاستیضــاح المســتقبل بغــرض الوصــول للهــدف وهكـذا یمكــن ا
  .من خلال إیجاد معالجة لكل احتمال من الاحتمالات المتوقعة

  .أهمیة وأهداف التخطیط الاستراتیجي: ثانیاً 
                                                             

  .٢٠٢-٢٠١: عبد الرحمن توفیق، مرجع سبق ذكره، ص) ١(
  .٢٥-٢٣: طارق السویدان، وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص) ٢(
  .١٨١: عبد الرحمن توفیق، مرجع سبق ذكره، ص) ٣(
  .١٨٤: المرجع السابق، ص) ٤(
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یعد التخطیط الاستراتیجي نموذجاً جیداً لعملیة التخطـیط حیـث یتضـمن وضـع افتراضـات التخطـیط 
داً علـى التنبـؤات وتحلیـل نقـاط القـوة والضـعف فـي المنظمـة ووضـع الأهـداف وتطـویر البـدائل اعتما

ویخـــتص هـــذا الجـــزء باســـتعراض أهمیـــة وأهـــداف التخطـــیط الاســـتراتیجي إلـــى . )١(واختیـــار أحـــدها
  .جانب توضیح أهمیة الإستراتیجیة

  :أهمیة التخطیط والإستراتیجیة
الإدارة لمواجهـــة الأحــــداث والمتغیـــرات المســـتقبلیة ممــــا تمثـــل وظیفـــة التخطـــیط نقطــــة البـــدء لرجـــل 

یجعلهــا فــي مقدمـــة الوظــائف الإداریـــة الأخــرى مـــن تنظــیم وتوجیـــه ورقابــة، فـــالتخطیط هــو النشـــاط 
ویشـكل التخطـیط أحـد وظـائف . ")٢(الأساسي الذي تنتهجـه الإدارة كمـدخل لحـل مشـاكلها المختلفـة

ــــك الإدارة التــــي تــــدخل المســــتقبل فــــي قــــرارات الإدارة وینــــدرج  فــــي إطارهــــا التنبــــؤي المســــت قبلي، تل
ــا تـــــم التحضـــــیر الجیـــــد لـــــذلك المســـــتقبل، یمكننـــــا إدارة الحاضـــــر بشـــــكل  الحاضــــر بحیـــــث أنـــــه كلمـــ

  .)٣("أفضل
أن المـدیرین : وباعتبار أن التخطـیط هـو عبـارة عـن خریطـة مرشـدة لأداء أشـیاء معینـة، وهـذا یعنـي

ق الـذي یوصـلهم إلــى الهـدف المنشـود، حیـث أن أســاس فـي حاجـة إلـى خـرائط جیــدة ترشـدهم للطریـ
مهمــة المســئولین عــن التوجیــه هــو عــدم الاكتفــاء بــالنظرة القدریــة، وتوقــع أن المســتقبل ســیحدث مــن 

. )٤(تلقاء نفسه، لأن وظیفتهم الأساسیة هي جعل ذلك المسـتقبل یتحقـق بالشـكل الـذي یرغبـون فیـه
جــزءاً متكــاملاً مــن الإدارة والقیــادة ولــیس بدعــة أو  تعــد عملیــة التخطــیط" )٥(ویقــول ســتیفن هــاینز

نشـــاط أو تمـــرین یجـــب الانتهـــاء منـــه ثـــم تركـــه، فعملیـــة التخطـــیط یجـــب أن تكـــون جـــزءاً مـــن نظـــام 
كـل دقیقـة یـتم "ویـرى أن . متكامل یقوم بتوجیه الإدارة الیومیة لحیاتك وعملـك صـوب تحقیـق رؤیتـك

ویقــوم التخطــیط بــدور ". دقــائق عنــد بــدء التنفیــذ قضــاءها فــي التخطــیط تــوفر مــن ثــلاث إلــى أربــع
فـإن التخطـیط : أساسي في توجیـه أنشـطة المشـروع التوجیـه الرشـید للوصـول لتلـك الأهـداف، ولـذلك

                                                             
  .٨٥: جاري دیلسر، مرجع سبق ذكره، ص) ١(
، الطبعــــــة الســــــابعة، دار الــــــبلاد للطباعــــــة والنشــــــر، )أصــــــول الإدارة الحدیثــــــة(الله الصــــــباب، أحمــــــد عبــــــد ا) ٢(

  .٩٠: م، ص١٩٩٨جدة 
الطبعـــــة ) دلیـــــل التشـــــخیص وتحدیـــــد الأهـــــداف ووضـــــع الخطـــــط فـــــي المؤسســـــات(محمـــــد مرعـــــي مرعـــــي، ) ٣(

  .٨١: م، ص١٩٩٩الأولى، دمشق، دار الرضا للنشر 
  .١٨: ، صعبد الرحمن توفیق، مرجع سبق ذكره) ٤(
ـــــــاجح(ســـــــتیفن هـــــــاینز، ) ٥( ـــــــة الأســـــــرة، )التخطـــــــیط الاســـــــتراتیجي الن ـــــــة، مصـــــــر مكتب ـــــــة الثانی ، الطبعـــــــة العربی

  .٩و  ٧: م، ص٢٠٠٥
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عملیـــة حیویـــة لجعـــل المنظمـــة تتـــأقلم مـــع الظـــروف المتغیـــرة المحیطـــة بهـــا، وبالتـــالي تســـتفید هـــذه 
  .)١(تهددها المنظمة من الفرص المتاحة وتتجنب الأخطار التي

فــالتخطیط یشــكل الأســاس الــذي تقــوم علیــه كــل الأعمــال المســتقبلیة، ویمكــن المنظمــة مــن تجنــب 
. )٢(المیل نحو ترك الأشیاء تسیر علـى علاتهـا ویعطیهـا الأمـل فـي تحقیـق أهـداف أحسـن وأفضـل

ون لكـي تكـ: وبناء علیه یعتبر التخطیط في أي منظمـة ذو أهمیـة بالغـة، وذلـك لأنـه وفـي أي عمـل
هنالك نتائج فلا بد من تحدید الأهداف أولاً ولكي تتحقق هذه الأهداف فلا بد من التخطـیط لبـرامج 

كمـــا أن التخطـــیط ضـــرورة ملحـــة لكـــل منظمـــات الأعمـــال كبیرهـــا . العمـــل ووضـــعها موضـــع التنفیـــذ
وصـغیرها فـي ظـروف غیــر مؤكـدة، ومـن ثـم فــإن محاولـة التخفیـف مـن مفاجــآت هـذه الظـروف هــو 

  .)٣(وراء عملیة التخطیطالدافع 
لذلك یجب أن لا تكون صعوبة النشاط سبباً في أن یتجنب المدیر التخطیط، ففي واقـع الأمـر نجـد 

فالمـدیر یعـرف إن الخطـة الابتـدائي تكـون . أن هذه الصعوبة هي السبب في الحاجة إلـى التخطـیط
وضـوح الرؤیـة : یط مـنوبـذلك یمكـن التخطـ. )٤("ذات طبیعة عامة جداً وسوف یدخل علیها تغییـر

وتحدیـــد الأهـــداف والاســـتخدام الأمثـــل للمـــوارد والإمكانیـــات إلـــى جانـــب تحقیـــق التكامـــل والتنســـیق 
ــات بمـــا یتفـــق مـــع الاحتیاجـــات والســـیطرة علـــى مشـــاكل التنفیـــذ ومـــن ثـــم تخفــــیض  وتحدیـــد الأولویـ

  .)٥(المخاطر المتوقعة
تبــــر مســــار عمــــل طویــــل الأجــــل یتصــــف بینمــــا تنبــــع أهمیــــة الإســــتراتیجیة مــــن أن الإســــتراتیجیة تع

وتمثـــل ذلـــك . )٦(بـــالتروي والشـــمول ویهیـــئ الإطـــار الـــذي تجـــري فیـــه الأنشـــطة والأحـــداث المنفـــردة
التصـــور العـــام الـــذي ترغـــب أن تكـــون علیـــه المنظمـــة وتســـعى لتحقیقـــه مـــن خـــلال وضـــوح رؤیتهـــا 

دراك لعناصــــر التــــأثیر  المســــتقبلیة وتحدیــــد رســــالتها التنظیمیــــة وبناءهــــا لغایاتهــــا وأهــــدافها بــــوعي وإ
المتعـــددة، حیــثـ إن الإســـتراتیجیة الإداریـــة وســـیلة لتحقیـــق تماســـك التنظـــیم داخلیـــاً وتحدیـــد وجهتـــه 

                                                             
ـــــــت )إدارة المنظمـــــــات اتجـــــــاه شـــــــرطي(حامـــــــد أحمـــــــد رمضـــــــان بـــــــدر، ) ١( ـــــــم للنشـــــــر ١٩٨٢، الكوی م، دار القل

  .١٧٨ – ١٧٧: والتوزیع، ص
، الطبعـــــة الأولـــــى، )الإدارة العامـــــة المفـــــاهیم، الوظـــــائف، الأنشـــــطة(طلـــــق عـــــوض االله الســـــواط وآخـــــرون، ) ٢(

  .٨٤: ه، ص١٤١٦المملكة العربیة السعودیة، جدة دار النوابغ للنشر والتوزیع، 
  .١٠٠: مدني عبد القادر علاقي، مرجع سبق ذكره، ص) ٣(
ســــــرور وآخــــــرون، ، الجــــــزء الثـــــاني، تعریــــــب ســــــرور علـــــي )نظــــــم المعلومـــــات الإداریــــــة(رایمونـــــد مكلیــــــود، ) ٤(

  .١٠٩٢: م، ص١٩٩٠الطبعة العربیة المملكة العربیة السعودیة، الریاض، دار المریخ للنشر 
  .٢٠: طارق السویدان، مرجع سبق ذكره، ص) ٥(
  .٣٧: توفیق بن أحمد خوجه، مرجع سبق ذكره، ص) ٦(



 ١٢٨

وتـــزداد الأهمیـــة فـــي عـــالم تتعـــدد فیــــه . )١(خارجیـــاً مـــع تـــدعیم علاقتـــه بمتغیـــرات البیئـــة المختلفـــة
انیــة بــین الــدول والأســواق، حیــث المــؤثرات وتتنــوع أشــكال المنافســة وتنهــار الفواصــل الزمانیــة والمك

تصـــبح الإســـتراتیجیة بمثابـــة خیـــار لا بـــد منـــه وأداة لضـــمان الاســـتمرار فـــي الســـوق والاســـتقرار فـــي 
  .)٢(العملیات، ولضمان حیویة المنظمة وفعالیتها في الأجل الطویل

ة العدیـد وتحقق المنظمات التي تهتم بإدارة عملیاتها وأنشطتها على هدي من الدراسـات الإسـتراتیجی
مـــن المزایـــا والمنـــافع المتمثلـــة فـــي كـــل مـــن وضـــوح الرؤیـــة المســـتقبلیة أمـــام واضـــعي الإســـتراتیجیة، 
وتحقیــــق عناصــــر المبــــادأة لتفاعــــل المنظمــــة مــــع بیئتهــــا، بجانــــب إمكانیــــة تحقیــــق المنظمــــة للعائــــد 

مـن  الاقتصادي المرضي، وتخصیص مواردها وفق ما یسهم باسـتغلال الفـرص الممكنـة والاسـتفادة
  .)٣(نقاط القوة المتاحة، وتجنب المخاطر المحیطة وتحجیم عوامل الضعف الداخلیة

  :أهمیة وأهداف التخطیط الاستراتیجي
أن التخطـــــیط الاســـــتراتیجي هـــــو أمـــــر ضـــــروري ولازم لأي مؤسســـــة ناجحـــــة لأنـــــه یوضـــــح التوجـــــه 

یات تهــدف إلــى المســتقبلي للمؤسســة، بمعنــى أنــه یــؤمن الرؤیــة ویفصــلها ثــم یضــعها فــي اســتراتیج
تحقیـــق تلـــك الرؤیـــة ویعتبـــر مـــن أهـــم الفعالیـــات الرئیســـیة التـــي تقـــوم بهـــا أي مؤسســـة، ولأنـــه أمـــر 
ضــــروري ولازم فــــي التنســــیق بــــین القــــیم المؤسســــیة والفعالیــــات والتطلعــــات والعملیــــات والوظــــائف 

وة وتكمــــن أهمیــــة التخطــــیط الاســــتراتیجي فــــي تحدیــــد الأهــــداف وتحلیــــل عناصــــر القــــ. )٤(الیومیــــة
والضعف والتهدیدات والفرص وربـط جمیـع العملیـات الإداریـة بالمنظمـة، وسـبل تحقیقهـا وفـق خطـة 

وقـــد خلصـــت دراســـة حدیثـــة تــم فیهـــا تحلیـــل مفصـــل لنتـــائج ســـت وعشـــرین . )٥(زمنیــة قابلـــة للتنفیـــذ
ه دراسة سابقة تناولت العلاقة بین التخطـیط الاسـتراتیجي وأداء الشـركة أن التخطـیط الاسـتراتیجي لـ

، ویقـول سـتیفن )٦(تأثیر إیجـابي علـى أداء الشـركة وأن التخطـیط الاسـتراتیجي یعتبـر ذا قیمـة كبیـرة
إن توحیـد النشـاطات عبـر عملیـة التخطـیط الاسـتراتیجي تجعـل مـن الممكـن لأي " )٧(سـتیفن جـورج

                                                             
  .٣٧و ٣٦: عبد الحمید عبد الفتاح المغربي، مرجع سبق ذكره، ص) ١(
  .١٣: الرحمن إدریس وآخرون، مرجع سبق ذكره، صثابت عبد ) ٢(
  .٣٧: عبد الحمید عبد الفتاح المغربي، مرجع سبق ذكره، ص) ٣(
، نقلــــــه )التمیــــــز فــــــي الجــــــودة النوعیــــــة والأداء فــــــي التعلــــــیم العــــــالي(تشــــــارلز دبلیــــــو سورنســــــن وآخــــــرون، ) ٤(

بیــــــة الســـــعودیة، الریــــــاض، عبــــــد المطلـــــب یوســــــف جـــــابر، المملكـــــة العر . للعربیـــــة ســـــمیة عبــــــد ربـــــه، راجعـــــه د
  .٢٠٦و ٤٨: م، ص٢٠٠٦ –ه ١٤٢٧العبیكان للنشر، 

  .٧٩: حامد بن مالح الشمري، مرجع سبق ذكره، ص) ٥(
  .٥٢: شالز هل وجاریث جونز، مرجع سبق ذكره، ص) ٦(
ـــــــد ویمـــــــر زیكـــــــوتش، ترجمـــــــة حســـــــین حســـــــنین وآخـــــــرون، ) ٧( ــورج، أرنول : إدارة الجـــــــودة الشـــــــاملة(ســـــــتیفن جـــــ

ـــــوم الاســـــتراتیجیات دار : ، الطبعـــــة الأولـــــى الأردن، عمـــــان)والآلیـــــات المجریـــــة فـــــي أكثـــــر الشـــــركات الناجحـــــة الی
  .٨٤: م، ص١٩٩٨/ه١٤١٩البشر، 
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شـــركة مـــن أي حجـــم كانـــت أن تركـــز جمیـــع مصـــادرها علـــى الاســـتراتیجیات والأهـــداف التـــي هـــي 
إن التخطــیط الاســتراتیجي یعمــل " )١(وفــي ذات الإطــار یوضــح جــورج وكیــرتش". اأساســیة لنجاحهــ

على مساعدة الإدارة في توحید كل جهود المنظمة الهادفة إلى تحقیق رضا المسـتفید مـن خـلال مـا 
حیــث تجعــل عملیــة التخطــیط المــوظفین والمنظمــة ". یقــدم مــن خــدمات بالنوعیــة والجــودة المطلوبــة

تســـهیل : ة عملیـــة التحســـین والتطــویر فـــي خطــة إســـتراتیجیة واحـــدة تمكــن مـــنیعملــون جمیعـــاً لقیــاد
التخطیط والمناقشة والحوار، التشجیع على المشاركة، تحسین نوعیـة القـرارات والصـفات، خلـق جـو 

وهـذا . )٢(من الثقة، زیادة الإدراك فیما یتعلـق بالخطـة والمیزانیـة، قیـادة المؤسسـة بشـكل اسـتراتیجي
لتخطــیط الاســتراتیجي والــذي یهــدف أساســاً وبدقــة إلــى توضــیح معــالم الطریــق الــذي مــا یرمــي إلیــه ا

  .)٣("یوصل إلى تحقیق الأهداف
وهكـذا فـإن التخطــیط الاسـتراتیجي یركـز علــى كیفیـة تحقیــق الأهـداف الشـاملة بعیــدة المـدى بالنســبة 

بمراحــل متعــددة بــدءاً للمنظمـة باســتخدام المــوارد المتاحــة لهــا، وكیفیــة مواجهــة التغیــرات، وهــي تمــر 
، ووضـــع البـــدائل والتنفیـــذ  مـــن تحدیـــد رؤیـــة، ورســـالة، وأهـــداف المنظمـــة، وتقییمهـــا داخلیـــاً وخارجیـــاً

  .)٤("وانتهاءً بالتقویم والمتابعة المستمرة

                                                             
  .٨٣: حامد بن مالح الشمري، مرجع سبق ذكره، ص) ١(
  .٦٢: تشارلز دبلیو سورنسن وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص) ٢(
  .١٢٤: عبد الرحمن توفیق، مرجع سبق ذكره، ص) ٣(
  .٨٤: حامد بن مالح الشمري، مرجع سبق ذكره، ص) ٤(
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  المبحث الثالث
  طیط الاستراتیجي خطواته، وفوائدهالتخ 

الحاجــة إلــى التخطــیط بســبب عــدم إن التخطــیط أول وظیفــة مــن وظــائف العملیــة الإداریــة، وتظهــر 
التأكـد مـن المســتقبل، حیـث تأخــذ عملیـة التخطــیط عـدة خطـوات أساســیة تتمثـل فــي وضـع التنبــؤات 

وهـــي تعنـــي أن یقـــوم بتحدیـــد الافتراضـــات أو المقـــدمات التـــي ســـوف یبنـــي . وافتراضـــات التخطـــیط
  .خططه علیها

أن نــذهب فــي حــدود الأهــداف وهنــا یجــب أن نقــرر إلــى أیــن یجــب . تعریــف الأهــداف بشــكل محــدد
  .المحددة وكیف لنا أن نوصل إلى ذلك

وهنا یتم القیـام بتقیـیم البـدائل ومـن ثـم تحدیـد أفضـلها والـذي یلیـه فـي الأفضـلیة : تحدید بدائل العمل
  .واختیار الأول منها

  .)١(وهذه الخطوات تعني عملیة التنفیذ الفعال للخطة: تقریر خطوات العمل
فسه عادة أمام أربعة أنواع من التخطـیط، وكـل نـوع مـن هـذه الأنـواع یعمـل فـي یجد المدیر ن"حیث 

التخطــیط : مجـال یختلـف طبقـاً للغــرض منـه أو للهـدف الــذي یسـعى إلیـه وهـذه الأنــواع الأربعـة هـي
من أجل أداء جدید، التخطـیط للتطـویر أو التحسـین، التخطـیط مـن أجـل حـل مشـكلة مـا، التخطـیط 

  .)٢(وتینیاً لعملیات رتیبة تتكرر ر 
ویلاحظ أن كثرة نوع یهم بحثنا هذا هو التخطیط للتطویر والتحسین باعتبار أن عملیـة الجـودة هـي 

  .عملیة تطویر وتحسین باستمرار من غیر توقف
ولكــي یــتم تنفیــذ الخطــة لا بــد مــن عملهــا أولاً وعمــل الخطــة یقتضــي وجــود رؤیــة، وبنــاءً علــى هــذه 

عــض الأبحــاث العلمیــة أكــدت أن الأفــراد والمجموعــات الــذین ب: الرؤیــة یــتم وضــع الخطــة حیــث إن
  .)٣(لدیهم رؤیة واضحة غالباً ما یمكنهم تحقیقها بشكل أو بآخر

أن التخطـیط خطـوة جـادة : وتظهر فوائد التخطیط في العدید مـن المزایـا والتـي یمكننـا تلخیصـها فـي
الإنســان أقــرب إلــى تحقیــق  نحــو تحقیــق الهــدف، وبقــدر مــا یكــون التخطــیط ســلیماً بقــدر مــا یكــون

  :الهدف بدقة، حیث أن مراعاة جوانب التخطیط السلیم تفید أموراً تتمثل في
اختصار الوقت، وكسب الأوقـات الفائضـة التـي تهـدر فـي قضـاء أعمـال ثانویـة لا توصـل إلـى  -١

  .الهدف مباشرة
عماله، وذلك یولد لدى الإنسان روح المبادرة والجدیة -٢   .تنمیة الذهن وإ

                                                             
  .٨٠-٧٧: جاري دیلسر، مرجع سبق ذكره، ص) ١(
  .٩٢: أحمد عبد االله الصباب، مرجع سبق ذكره، ص) ٢(
  .١٢٤عبد الرحمن توفیق، مرجع سبق ذكره، صك ) ٣(



 ١٣١

  .الإیجاز والإتقان -٣
  .)١(تحدید المسئولیات، ومعرفة كل فرد لدوره في سبیل تحقیق الهدف -٤
عن طریق التخطیط یمكن إتبـاع الطریقـة العلمیـة لاكتشـاف المشـكلات المتوقـع حـدوثها وعمـل  -٥

  .اللازم لتلافیها أو الاستعداد لها قبل وقوعها
أفـــراد الجماعـــة العمـــل علـــى تحقیـــق تلـــك  تحدیـــد أهـــداف العمـــل بوضـــوح وبـــذلك یســـتطیع كـــل -٦

  .الأهداف
الاسـتغلال الأمثــل للإمكانیــات المتاحــة الأمـر الــذي یــؤدي إلــى خفـض التكــالیف إلــى أدنــى حــد  -٧

  .ممكن، بالإضافة إلى توفیر الجهد الذي یبذله العاملون
عمــل تخفــیض الوقــت الــلازم للقیــام بالأنشــطة المخططــة وذلــك مــن خــلال قصــر الأداء علــى ال -٨

  .الضروري
تحدیدــ جمیــع المــوارد والإمكانیــات الــلازم اســتخدامها كمــاً ونوعــاً وبــذلك یمكــن الاســتعداد لكــل  -٩

  .الظروف والاحتمالات
التنســـیق بـــین جمیـــع الأعمـــال والأنشـــطة بمـــا یكفـــل تحقیـــق الأهـــداف المحـــددة ومنـــع التكـــرار  -١٠

 .والتضارب

رقابـــة علـــى التأكـــد مـــن أن الأنشـــطة تطـــابق یقـــدم الأســـاس الضـــروري للرقابـــة حیـــث تعمـــل ال -١١
  .الخطط

یحقق الشعور بالأمن النفسي للأفراد والجماعات، ففي ظل التخطـیط یطمـئن الجمیـع إلـى أن  -١٢
كمــا أن المنظمــة تســیر وفقــاً للخطــط والمؤسســیة مــن غیــر . الأمــور التــي تهمهــم قــد حســب حســابها

  .)٢(ارتباط بعدد من الرؤساء أو المدیرین بالتحدید
  .تحدید الأولویات -١٣
  .تقلیل المخاطر المتوقعة -١٤
  .الاستخدام الأمثل للموارد والإمكانیات -١٥
  .السیطرة على مشاكل التنفیذ -١٦
  .)٣(مرجعیة أساسیة لعملیتي التنفیذ والمتابعة والتقییم -١٧

                                                             
)١ (http://www.saaid.net/aldawah/135.htm 
، )مــــدخل إلــــى إدارة المؤسســــات الاجتماعیــــة: ات وأســــس إدارتهــــاالمنظمــــ(محمــــد بهجــــت جــــاد االله كشــــك، ) ٢(

  .١٣٦-١٣٤: م، ص١٩٨٥الناشر المكتب الجامعي الحدیث، : مصر، الإسكندریة
مجلــــــة الإداري النــــــاجح، نشــــــرة إداریــــــة تصــــــدر عــــــن إدارة التخطــــــیط والمعلومــــــات وزارة الأوقــــــاف والشــــــئون ) ٣(

  .٨١: الإسلامیة، الكویت، ص



 ١٣٢

مـدى بالنسـبة وهكذا فغن التخطیط الاستراتیجي یركز على كیفیة تخطـیط الأهـداف الشـاملة بعیـدة ال
للمنظمة باستخدام الموارد المتاحة لها وكیفیة مواجهة التغیرات، وهو یمر بمراحـل متعـددة بـدءاً مـن 
، ووضــع البــدائل والتنفیــذ وانتهـــاءً  تحدیــد رؤیــة ورســالة وأهـــداف المنظمــة وتقویمهــا داخلیــاً وخارجیـــاً

  .)١(بالتقویم والمتابعة المستمرة
ـــــر مـــــن وللتخطـــــیط الاســـــتراتیجي علاقـــــة وا ضـــــحة بموضـــــوع إدارة الجـــــودة الشـــــاملة كمـــــا أورد كثی

. المتخصصــین حیــث أن التخطــیط الاســتراتیجي هــو المفتــاح الرئیســي لــدخول عــالم الجــودة الشــاملة
فــإذا أرادت المنظمــات العامــة أو الخاصــة تطبیــق إدارة الجــودة الشــاملة فــإن علیهــا أن تــدرك أهمیــة 

  .التخطیط الاستراتیجي
أي (عملیة التخطیط في جمیع الأعمال التي یقوم بها سواء بقصد أو بغیر قصد یستخدم الإنسان 

فالطالب یقوم بعملیة التخطیط، والأم في المنزل لا بد أن تقوم ) بطریقة مباشرة أو غیر مباشرة
بعملیة التخطیط لیومها منذ الصباح، فمثلاً طالب الجامعة یبدأ یومه الدراسي بالتفكیر متى 

  .الخ... أي من المواصلات سیركب وماذا یرید أن یلبس سیذهب للجامعة
ویكون الطالب بمثابة مـدیر المشـروع أي أن هنـاك بـدائل لا بـد وأن یقـوم بالاختیـار مـن بینهـا حتـى 

  .یصل إلى تحقیق الهدف المنشود
وفي النهایة یتضح لنـا أن التخطـیط یأخـذ أشـكالاً مختلفـة ومتعـددة ویمكـن وضـعها فـي أربعـة أنـواع 

  :ارسها مدراء المشاریع وتنقسم كما یليیم
  :التخطیط حسب الوظیفة، ویتضمن عدة أشكال منها -١
  .التخطیط الإنتاجي -أ

  .التخطیط السلعي -ب
  .التخطیط المالي -ج
  .التخطیط العمالي -د
  :التخطیط حسب الفترة الزمنیة، وتنقسم إلى -٢
  .تخطیط طویل الأجل -أ

  .تخطیط قصیر الأجل -ب
  :یط حسب مجال الاستعمال، وینقسم إلى قسمینالتخط -٣
  :خطط عدیدة الاستعمال، ومنها عدة أنواع -أ

  .الاستراتیجیات -
  .السیاسات -

                                                             
  .٨١: لشمري، مرجع سبق ذكره، صحامد بن مالح ا) ١(



 ١٣٣

  .الإجراءات -
  .الطرق -
  .القواعد والقوانین -
  :خطط فریدة الاستعمال وتحتوي على -ب
  .البرامج -
  .المشاریع -
  .المیزانیة التقدیریة -
  :مول وینقسم إلىالتخطیط من حیث الش -٤
  .التخطیط الشامل أو الخطط الشاملة -أ

  .التخطیط الجزئي أو الخطة الجزئیة -ب
  ):Planning by Function(التخطیط حسب الوظیفة / أولاً 

لــو نظرنــا إلــى هــذا النــوع مــن التخطــیط نجــد أنــه یتعلــق بالوظــائف الموجــودة داخــل المنشــأة وینقســم 
  :كال منهاهذا النوع من التخطیط إلى عدة أش

  :)١( )Production Planning(التخطیط الإنتاجي  -١
یعمـــل هـــذا النـــوع مـــن التخطـــیط علـــى ضـــمان تـــدفق المـــواد الخـــام والعنصـــر البشـــري فـــي العملیـــة 
الإنتاجیــة وذلــك مــن خــلال الخطــط الطویلــة الأجــل لكــي تبقــى عملیــة الحصــول علــى اللــوازم للقیــام 

لقصـــیرة الأجـــل التـــي تضـــعها إدارة الإنتـــاج نفســـها والتـــي بالأعبـــاء الإنتاجیـــة تعتمـــد علـــى الخطـــط ا
توضح فیهـا دور العمـال وسـاعات العمـل وسـاعات عمـل الآلات وقـد تكـون هـذه الخطـط أسـبوعیة، 

  .شهریة
  :)٢( )Financial Planning(التخطیط المالي  -٢

شـراء كــل تعتبـر الأمـوال هــي شـریان الــدماء التـي تســري داخـل المؤسســة والتـي مــن خلالـه نســتطیع 
مــا یــنقص داخــل المشــروع ولقــد أصــبحت أهمیــة هــذا النــوع مــن التخطــیط تــزداد بســبب المشــكلات 
المالیة المعقدة التي أصبحت تواجه المشاریع وخاصة في المشاریع الصناعیة لأنهـا بحاجـة بصـورة 
 مســتمرة إلــى تــدفق الأمــوال ویهــدف هــذا التخطــیط إلــى التأكــد مــن ســلامة الوضــع المــالي للمشــروع
وذلـــك مــــن خـــلال ضــــمان تـــدفق رأس المــــال العامـــل ورأس المــــال الاحتیـــاطي الضــــروري لموجهــــة 
ظروف المستقبل المتعـددة كالنكسـات الاقتصـادیة أو التوسـع المفـاجئ ولـذلك لا یمكـن لأي مشـروع 

                                                             
اتحــــاد المصــــارف العربیــــة، التـــــدقیق والأمــــان والرقابــــة فــــي ظـــــل اســــتخدام الحاســــبات الإلكترونیــــة، مطـــــابع ) ١(

  .١٥: م، ص١٩٨٩أمیر قیو، بیروت، 
أحمـــــــد حلمـــــــي جمعـــــــة، التـــــــدقیق الحـــــــدیث للحســـــــابات، دار صـــــــفاء للنشـــــــر والتوزیـــــــع، عمـــــــان الأردن . د) ٢(

  .٦٠: م، ص١٩٩٩



 ١٣٤

ضـمان مواجهــة هــذا المســتقبل والتعامــل مــع أي ظــروف طارئــة أو مشــكلات مفاجئــة إلا مــن خــلال 
  .الذي یحدد طرق تدبیر الأموال اللازمة لمواجهة هذه الظروف التخطیط المالي

  ):Man Power Planning) (التخطیط العمالي(تخطیط القوى العاملة  -٣
وهـــذا النـــوع مـــن التخطـــیط فـــي الغالـــب تقـــوم بـــه إدارة الأفـــراد ویهـــتم هـــذا التخطـــیط بتـــوفیر الأیـــدي 

ترة زمنیـة معینـة وذلـك لضـمان سـیر أعمـال العاملة الضروریة للقیام بالعمل داخل المؤسسة خلال ف
  .المشروع

وكمــا نعلــم أن الإنســان هــو أســاس أي مشــروع ولــذلك لا بــد مــن ضــمان تــوفر هــذا العنصــر بــالكم 
ــــذلك بــــل أن هــــذا  ــــاً للمتطلبــــات والاحتیاجــــات داخــــل المؤسســــة ولا تكتفــــي المؤسســــة ب والكیــــف وفق

ى إدارة المشــروع القیــام بوضــع خطــط العنصــر یحتــاج إلــى تــدریب طالمــا بقــي داخــل المؤسســة فعلــ
تدریبیــة مســتمرة لهــذا العنصــر إذا مــا أرادت الشــركة أن یكــون موظفهــا مواكبــاً للتطــور التكنولــوجي 
وأن یكون على قدر كـافٍ مـن الخبـرة والمهـارة اللازمـة لأداء الأعمـال المطلوبـة منـه، لـذلك نجـد أن 

اســتقطاب واختیــار وتعیــین وتــدریب أفضــل إدارة الأفـراد تقــوم بوضــع خطــط تعمــل مــن خلالهـا علــى 
الأشــخاص حتــى تضــمن أداء الأعمــال بكفــاءة عالیــة وأن تبقــي المؤسســة فــي مقدمــة الشــركات فــي 

  .المنافسة ولذلك تسعى أیضاً للعمل على صیانة المورد البشري أي المحافظة علیه
  :التخطیط السلعي -٤

تهلك أصـــبحت المؤسســـات تعمـــل علـــى نتیجـــة للتطـــور فـــي هـــذا العصـــر ونتیجـــة لزیـــادة فهـــم المســـ
تسـویق الســلع المنتجــة بــدلاً مـن زیــادة كمیــة الإنتــاج ومـن هنــا كــان لا بــد مـن التعــرف علــى رغبــات 
وأذواق المســـتهلك واحتیاجاتـــه ومیولـــه حتـــى تســـتطیع المؤسســـة الإنتـــاج وفقـــاً لتلـــك الرغبـــات إذا مـــا 

طــیط وفــي الغالــب هــذا النــوع مــن أرادت أن یقبــل المســتهلك علــى ســلعتها وكــل ذلــك یحتــاج إلــى تخ
التخطـــــیط تقـــــوم بـــــه إدارة التســـــویق أو علـــــى الأقــــــل تقـــــوم إدارة التســـــویق بمـــــد الجهـــــة المختصــــــة 
بالمعلومــــات والبیانــــات عــــن أذواق ورغبــــات المســــتهلك، ومــــن هنــــا یتضــــح لنــــا أن هــــذا النــــوع مــــن 

  .ستهلكینالتخطیط یقوم على أساس الفهم الكامل لأذواق ورغبات ومیول واحتیاجات الم
  :Planning by Timeالتخطیط حسب الفترة الزمنیة / ثانیاً 

أحیاناً یقوم المشـروع بـالتخطیط بنفسـه حسـب فتـرات زمنیـة متعـددة تخـدم الأهـداف التـي یسـعى إلـى 
  :تحقیقها وبناء على ذلك یتم تقسیم تلك الخطط إلى قسمین

  .خطط طویلة الأجل –خطط قصیرة الأجل  
  )Long-range Planning(خطط طویلة الأجل  -١

تعــیش الشــركات الآن فــي ظــل تطــور وتغییــر اقتصــادي كبیــر لــذلك نجــد أن هنــاك عــدد كبیــر مــن 
الشركات كبیرة الحجم وهـذا یعنـي أنهـا تحتـاج إلـى تخطـیط طویـل الأجـل بسـبب مـا تحتـاج إلیـه مـن 

وهــذا بـــدوره  رؤوس أمــوال ضــخمة للإنتـــاج الكبیــر وضــمان بیعهـــا للكمیــات المنتجــة الكبیـــرة الحجــم



 ١٣٥

یتطلــب أعــداداً كبیــرة مــن المــوظفین والعــاملین داخــل الشــركات وهــذا كلــه یتطلــب مــن الإدارة داخــل 
  . الشركات الاعتماد على التخطیط طویل الأجل

والخطـة طویلـة الأجـل هـي تلـك الخطـة التـي توضـع للتطبیـق خـلال فتـرة زمنیـة طویلـة وفـي نهایتهــا 
  .یتم الوصول إلى الهدف المنشود

سـنوات وفـي مجـال  ٥-٣ي العادة الخطة طویلـة الأجـل فـي مجـال إدارة الأعمـال تتـراوح مـا بـین وف
سنوات والبعض یعتبر الخطـة التـي تزیـد عـن السـنة هـي الخطـة طویلـة  ١٠الإدارة العامة تزید عن 

  .الأجل
 ولقــد اســتخدم هنــري فــایول هــذا النــوع مــن التخطـــیط فــي شــركة التعــدین عنــدما أصــبح مــدیراً لهـــذه
الشـركة وقــام بوضــع خطـة عمــل لســیر المؤسسـة وقســم تلــك الخطـة إلــى عــدة خطـط ســنویة وخطــط 

سـنوات بمعنـى أنـه قـام بوضـع خطـة طویلـة الأجـل معتمـدة علـى  ١٠خاصة وخطط لمدة أكثر من 
  .مجموعة من الخطط قصیرة الأجل

  :والحقیقة أن خطط طویلة الأجل تحقق للمشروع فوائد عدیدة منها
  .ولین أن ینظروا إلى المشروع بتحلیل أعمق وأدقتجعل المسئ -١
  .تطلب من المسئولین امتلاكهم قدرات إدراكیة والعمل على تنمیة القدرات -٢
عنــد الاعتمــاد علــى خطــة طویلــة الأجــل لا بــد مــن وجــود شــبكة كاملــة مــن الخطــط التــي تــربط  -٣

  .أعمال المشروع بعضها ببعض
  .شروع كوحدة مستمرة تقوم أساساً على خدمة المجتمعتجعل المسئولین أن ینظروا إلى الم -٤
تجعــل المســـئولین ینظــروا إلـــى الأربـــاح فــي الأجـــل الطویــل ولـــیس الأجـــل القصــیر وهـــذا یقـــوي  -٥

الـذین یقولـون بـأن الهــدف مـن المشـاریع الخاصـة تقــدیم ) المشـاریع الخاصــة(موقـف رجـال الأعمـال 
نمــا تحقیــق الــربح یكــون الــدافع وراء تقــدیم الســلع  خــدمات وســلع للجمهــور ولــیس تحقیــق الأربــاح وإ

  .والخدمات الجیدة
یجعل المدراء یهتمون بالأبحاث والدراسات المسـتمرة حتـى یسـتطیعوا تقـدیم الأفضـل دائمـاً وفقـاً  -٦

  .لحاجات المجتمع
  )Short-Range Planning(خطط قصیرة الأجل  -٢

الأجــل القریــب وتكــون مــدتها لا تتجــاوز وهــي تلــك الخطــط التــي تتعلــق بأعمــال ینبغــي إنجازهــا فــي 
السـنة ولا یمكــن أن یظهـر التخطــیط طویـل الأجــل إلـى حیــز الوجـود ولا یمكــن أن یكتـب لــه النجــاح 
إلا إذا كـان معتمــداً علــى الخطـط قصــیرة الأجــل، وفـي العــادة تنقســم الأهـداف العامــة للمشــروع إلــى 

قیقهـا ومـن ثـم تضـع الإدارة بنـاء علـى تلـك أهداف صغیرة تقوم الأقسام المتعددة داخل المشروع بتح
  .الأهداف الخطة طویل الأجل التي ترید الإدارة تحقیقها

  )Planning by Scope(التخطیط حسب مجال الاستعمال / ثالثاً 



 ١٣٦

  وینقسم إلى قسمین
  )Multiple or Repeat-use Plans(خطط عدیدة الاستعمال  -١

ســئولون یســتخدمونها أكثـــر مــن مـــرة أي أنــه كلمـــا وســمیت هــذه الخطـــط بعدیــدة الاســـتعمال لأن الم
واجهـــوا موقفـــاً معینـــاً وتكـــرر هـــذا الموقـــف فـــإنهم یســـتخدمون نفـــس الخطـــط ولـــذلك تســـمى الخطـــط 

  .الدائمة
  :ویتضمن هذا النوع من الخطط عدة أشكال منها

  :)١( )Strategies(الاستراتیجیات  -أ
كانـت تعنـي كیفیـة وضـع القـوات المسـلحة فـي لقد تم استخدم كلمة إستراتیجیة من قبـل العسـكریین و 

أرض المعركة من أجل ضمان التغلب علـى الأعـداء، بمعنـى اسـتغلال المـوارد المتاحـة ضـد العـدو 
  .لتحقیق الأهداف الموضوعة من قبل الدولة

ولــو نظرنـــا إلـــى الإســـتراتیجیة مـــن المنظـــور الاقتصـــادي فهــي تعنـــي توزیـــع المـــوارد النـــادرة أمـــا فـــي 
تجاریـــة فتعنـــي تحدیـــد الأهـــداف الأغـــراض والسیاســـات الرئیســـیة والخطـــط لتحقیـــق هـــذه الأعمـــال ال

  .الأهداف
تحدیـد الأهـداف الرئیسـة طویلـة الأجـل للمنشـأة وتبنـى طریـق العمـل "ولقد عرفها الفرد شـاندلر بأنهـا 

وممـــا ســـبق نســـتنتج بـــأن الإســـتراتیجیة تشـــم . )٢(وتوزیـــع المـــوارد الضـــروریة لتنفیـــذ هـــذه الأهـــداف
ذا أردنـا التفریـق بـین قـرار اسـتراتیجي . لأهداف والسیاسـات والخطـط الرئیسـیةا ) خطـة إسـتراتیجیة(وإ

وقرار غیر استراتیجي فالمعیار هو الثبات وعدم التغیـر بمعنـى أن القـرارات الإسـتراتیجیة تـدوم لفتـرة 
لتغیـر والعـدیل طویلة ولا تتغیر بسرعة في حین أن القرارات غیر الإسـتراتیجیة تكـون أكثـر عرضـة ل

وهــذا لا یعنــي بــأن الإســتراتیجیة تتغیــر وغیــر مرنــة بــل أنهــا تحتــاج إلــى فتــرات طویلــة حتــى تتبــدل 
وتتغیــر ولــذلك نجــد أنهــا تهــتم بــالنواحي الرئیســیة للمنشــأة مثــل حجــم المنشــأة، نــوع المنشــأة وصــورة 

  .المنشأة فهذه الأمور لا تتغیر خلال فترة بسیطة
  :)٣(فوائد الإستراتیجیة* 

                                                             
، وســـــائل )اســـــتخدام الوســـــائل الآلیـــــة فـــــي نظـــــام المعلومـــــات المحاســـــبیة(إخـــــلاص هـــــزاع كـــــریم العبـــــدلي،  )١(

، رســـــالة ماجســـــتیر فـــــي المحاســـــبة، كلیـــــة الإدارة والاقتصـــــاد ١١٢/ نینـــــوى / مقترحـــــة فـــــي مصـــــرف الرافـــــدین 
  .١١: م، ص٢٠٠٣جامعة الموصل،  –
: م، ص١٩٩٩لعربیـــــة للتنمیـــــة الإداریـــــة، القـــــاهرة، رأفـــــت رضـــــوان، عـــــالم التجـــــارة الإلكترونیـــــة، المنظمـــــة ا) ٢(

٥٣.  
دراســـــة تطبیقیـــــة فـــــي عینـــــة مـــــن  –إنعـــــام محســـــن زویلـــــف، أُر اســـــتخدام الحاســـــوب فـــــي الأداء المحاســـــبي ) ٣(

الجامعــــــــة  –المنشــــــــآت الصــــــــناعیة العراقیــــــــة، أطروحــــــــة دكتــــــــوراه فــــــــي المحاســــــــبة، كلیــــــــة الإدارة والاقتصــــــــاد 
  .٣٢: م، ص١٩٩٦المستنصریة، 



 ١٣٧

  :تحقق لنا الاستراتیجیات فوائد ومزایا متعددة ممكن توضیحها من خلال النقاط التالیة
الاقتصاد في استخدم الموارد المتاحة حیث أن هذا الاستخدام یكون وفقاً لطریق مرسـوم یـؤدي  -١

  .إلى تحقیق الأهداف
  .القدرة على التجاوب مع الظروف البیئیة المختلفة والمتغیرة -٢
م فــي مواجهــة المنافســین مــن خــلال وضــع الخطــط ا لكفیلــة والتــي تمكــن مــن القــدرة علــى تســاه -٣

  .المنافسة
  .تمتاز بالأهداف الواضحة التي یمكن استخدامها كموجه لجهود المنشأة -٤
  )Strategic Planning(التخطیط الاستراتیجي * 

ضـــمن المفـــاهیم الإداریـــة  لقـــد تزایـــد فـــي الســـنوات الأخیـــرة اســـتعمال مفهـــوم التخطـــیط الاســـتراتیجي
الحدیثــة التـــي علـــى المنشـــأة اســـتعمالها إذا مـــا أرادت أن یكتــب لهـــا النجـــاح وأن تصـــل إلـــى تحقیـــق 
الأهــداف وهــذه الحاجــة إلــى التخطــیط الاســتراتیجي بــدأت تملیهــا الظــروف التنافســیة بــین الشــركات 

لــدول انفتــاح اقتصــادي ســواء مــن خــلال الأســواق الداخلیــة أو الأســواق الخارجیــة بعــد أن شــهدت ا
فیمــا بینهــا، ویركــز التخطــیط الاســتراتیجي علــى العلاقــة الطویلــة الأجــل بــین المنظمــة والبیئــة التــي 
تعمل بها وذلك من خـلال تحدیـد المهـام والأهـداف التـي تسـعى المنظمـة إلـى تحقیقهـا وذلـك ضـمن 

ن مراجعـــة ظــــروف تحلیـــل الظـــروف البیئیـــة للمنظمـــة، والتخطـــیط الاســـتراتیجي هـــو عملیـــة تتضـــم
  .السوق وحاجات المستهلك والحالة التنافسیة والبیئة الاقتصادیة والاجتماعیة والتكنولوجیة

  :مراحل التخطیط الاستراتیجي* 
  :تمر عملیة التخطیط الاستراتیجي بعدة خطوات منها

  .تحلیل الإستراتیجیة الحالیة للمنظمة والتعرف على مهامها وأهدافها -١
) اقتصــادیة، اجتماعیــة، تكنولوجیــة(ة الخارجیــة للمنظمــة ومــا تتضــمنه مــن نــواحي دراســة البیئــ -٢

  .وذلك لتحدید الفرص والقیود التي تواجه المنظمة
دراســة البیئــة الداخلیــة للمنظمــة للتعــرف علــى المــوارد والإمكانیــات المتاحــة ولتحدیــد نقــاط القــوة  -٣

  .والضعف
یـتم تحدیـد أهـداف ومهـام جدیـدة للمنظمـة ) والداخلیـةالبیئـة الخارجیـة (على ضـوء هـذه الدراسـة  -٤

  .أو یتم التعدیل على الأهداف القدیمة للمنظمة
  .تحدید الإستراتیجیة الجدیدة المطلوبة لتحقیق الأهداف والمهام الجدیدة -٥
تطبیــق الإســتراتیجیة الجدیــدة مــن خــلال إحــداث التغیــرات المطلوبــة داخــل المنظمــة ســواء فــي  -٦

  .الخ... نظیمیة والقیادات والموارد البشریة  ونظم المعلومات والاتصالاتالهیاكل الت
  :والشكل التالي یوضح هذه العملیة



 ١٣٨

  :)١( )Policies(السیاسات  -ب
فالسیاسـات تكـون عـادة عامـة . یمكن تعریف السیاسات بأنها دلیل عام للتفكیر یقود إلى عمل فعال

جیــه والتــي تحـدد مجــال النشـاطات الضــروریة لتحقیــق فـي تطبیقهــا والغـرض منهــا أن تكـون أداة للتو 
وتوضـــع السیاســـات مـــن قبـــل المـــدراء فـــي المســـتویات الإداریـــة العلیـــا لتوجیـــه . الأهـــداف المطلوبـــة

وضـــبط الفكـــر والعمـــل فـــي المســـتویات الأقـــل، والسیاســـات قـــد تكـــون صـــریحة أو ضـــمنیة وتحـــدد 
لقـــرار ســـیكون متمشـــیاً مـــع الأهـــداف السیاســـات المجـــال الـــذي ســـیتخذ القـــرار داخلـــه وتضـــمن أن ا

فمــثلاً قــد یقــوم مجلــس الإدارة فــي المشــروع بوضــع السیاســة العلیــا واختیــار . ومســاهماً فــي تطبیقهــا
الصــناعة التــي ســیعمل ضــمنها المشــروع مثــل الإنتــاج بــأعلى جــودة فهنــا یترتــب علــى كــل الأقســام 

علیهــا أن تشــتري أفضــل المــواد الخــام  والــدوائر داخــل المشــروع العمــل وفقــاً لــذلك فــإدارة المشــتریات
دارة الموظفین علیها اختیار أكفأ الأیدي العاملة   .وهكذا... وإ

  :أنواع السیاسات* 
أي منشـــأة مـــن المنشـــآت تســـتخدم العدیـــد مـــن السیاســـات المختلفـــة ویمكـــن تصـــنیفها علـــى أســـاس 

  .الخ... الغرض، الاستخدام، المصدر، مدى التأثیر، الوظیفة: خصائص مثل
ــــى أســــاس و  ــــذي یقــــوم عل ــــداً فــــي دراســــة الإدارة وهــــو ال ــــاك تصــــنیفاً جیــــداً للسیاســــات ومفی لكــــن هن

  المستویات التنظیمیة للمدیرین وطبقاً لهذا الأساس یتم 
  :تقسیم السیاسات إلى ثلاثة أنواع وهي

  :السیاسات الأساسیة
نســــبة لجمیـــــع وهــــي التـــــي تســــتخدم بواســـــطة أعضــــاء الإدارة العلیـــــا وهــــي تعنـــــي أنهــــا الأســـــاس بال

السیاســات الأخــرى وهــذا النـــوع مــن السیاســات یكـــون مــدوناً فــي القـــانون النظــامي للشــركة ویتصـــل 
  .بأهدافها وهذه السیاسات تكون عامة وشاملة

  :السیاسات العلیا
وتوضـــع هـــذه السیاســـات ) أعضـــاء الإدارة الوســـطى(وهـــي التـــي تســـتخدم بواســـطة مـــدیري الإدارات 

كـــس السیاســـات التـــي توضـــع مـــن قبـــل المســـئولین وهـــذه السیاســـات تكـــون بواســـطة الإدارة العلیـــا تع
  .بشكل عام أكثر تفصیلاً من السیاسات الأساسیة

  ):السیاسات التشغیلیة(السیاسات الفرعیة 
وهــي تســتخدم بواســطة رؤســاء الأقســام والمشــرفین، وهــذا النــوع مــن السیاســات یختلــف عــن الأنــواع 

... معــین فــي المنشــأة مثــل الشــراء، البیــع، التمویــل، التخــزینالســابقة مــن حیــث أنهــا تتعلــق بنشــاط 

                                                             
ـــــة بـــــین  .د) ١( ـــــة وتیســـــیر التجـــــارة الإلكترونی ـــــة فـــــي تنمی ـــــیم، دور جامعـــــة الـــــدول العربی ـــــد العزیـــــز غن رأفـــــت عب

  .م٢٠٠٢إدارة قطاعات الخدمات الأساسیة، نوفمبر  –الدول العربیة، جامعة الدول العربیة 
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الــخ، وهــي تشــتق مــن السیاســات العلیــا والتــي تنبثــق مــن السیاســات الأساســیة المشــتقة عــن أهــداف 
  .المشروع

  :ویمكن توضیح هذه الأنواع الثلاثة من خلال الجدول التالي
  :یوضح الأنواع المختلفة للسیاسات) ١/١(جدول رقم 

تســـــــــتخدم أساســـــــــاً   یاسةنوع الس
  بواسطة

  الأهمیة  المجال  مدى التأثیر

تؤثر في كل جـزء   الإدارة العلیا  أساسیة
  من أجزء التنظیم

  هامة جداً   عامة وشاملة

مـــــــــــــدیرو الإدارات   علیا
  )الإدارة الوسطى(

عــــــادة تــــــؤثر فــــــي 
  كل أجزء التنظیم

خاصــــة ومحــــدودة 
  لدرجة ما

  هامة

رؤســــــــاء الأقســــــــام   فرعیة
  والمشرفین

ثر علــــــــــــــــــى تـــــــــــــــــؤ 
الأعمــــال الیومیـــــة 

  للقسم

  أقل أهمیة  محدودة بطبیعتها

دار النهضــة العربیــة، : ، بیــروت)مــدخل وظیفــي(جمیــل أحمــد توفیــق، إدارة الأعمــال . د: المصــدر
  .١٦٩: م، ص١٩٨٦سنة 
  )خصائص السیاسات الفعالة(شروط السیاسات الفعالة * 

  :وتتمثل هذه الشروط أو الخصائص بالنقاط التالیة
  :المرونة -أ

ویقصــد بهــا أن تتضــمن السیاســات عبــارات تــدل علــى عــدم الجمــود بحیــث یســتطیع المــدیر أن ینفــذ 
منها أي أن یتخذ القرارات التي تتمشى مع الظروف الراهنـة والتـي تصـب فـي مصـلحة العمـل لـذلك 

  .یشترط أن تطبق السیاسات بصورة ثابتة ودون تناقض بین الحین والآخر
  :الاستقرار -ب

د أن تتصـــف السیاســـات بالاســـتقرار أي لا تكـــون عرضـــة للتغییـــر والتبـــدیل الســـریع بمعنـــى إذا لا بـــ
أردنــا أن نقــوم بتغییــر أو تعــدیل السیاســة یجــب أن یكــون هــذا التعــدیل تــدریجیاً حتــى لا یــؤدي إلــى 

  .إرباك العمل
  :الوضوح -ج

ا وتوضـیحها لأن هـذا بمعنى أنه لا بد أن تكـون السیاسـة واضـحة لمـن تهمهـم والعمـل علـى تفسـیره
ذا كانـت السیاسـة واضـحة ومفهومـة  الوضوح ینعكس على أداء العاملین ومـدى التـزامهم بتطبیقهـا وإ

  .كان هناك تنفیذ للأعمال بصورة أفضل ومن ثم ضمان تحقیق الأهداف والعكس صحیح
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  :تفویض السلطة -د
فـي تفـویض سـلطاته حیـث أن بمعنى أن السیاسات الفعالة الجیدة هي التـي تمكـن المـدیر وتسـاعده 

المــدیر یقــوم بتحدیــد ورســم السیاســات للمرؤوســین ومــن ثــم یقــوم بعملیــة التفــویض وهــو مطمــئن بــأن 
العـاملین ســیتخذون القــرارات ضــمن هـذه السیاســات المقــررة، وكمــا أن السیاسـات تســاعد المــدیر فــي 

نجــد أن جمیــع القــرارات  عملیــة التفــویض فإنهــا تســاعد المرؤوســین فــي اتخــذ قــراراتهم وفــي النهایــة
  .متماثلة في جمیع أجزاء المؤسسة

  :الواقعیة -ه
بمعنـــى أن السیاســـات یجـــب أن تكـــون واقعیـــة قابلـــة للتطبیـــق ومنبثقـــة عـــن الواقـــع التـــي تعـــیش فیـــه 

  .المنظمة وأن تكون بعیدة عن الخیال
  .یجب أن تكون السیاسات نابعة من أهداف المشروع وأن لا تكون متناقضة معها -٦
  :Proceduresالإجراءات  -ج

تعتبــر الإجــراءات أكثــر دقــة مــن السیاســات مــن حیــث أنهــا تحــدد التسلســل الزمنــي للخطــوات التــي 
وتتعلــق الإجــراءات بالعلاقــات الداخلیــة فــي القســم . یجــب القیــام بهــا مــن أجــل تحقیــق هــدف معــین

ســات ولــذلك فهــي تعمــل وعلاقتـه بالأقســام الأخــرى وتعتبــر الإجــراءات خطــة أكثـر تحدیــداً مــن السیا
على إزالة الفوضـى بـین نشـاطات المشـروع المختلفـة مـن خـلال توجیههـا نحـو تحقیـق هـدف موحـد، 
وكما قلنا أن السیاسات دلیل للتفكیر فإن الإجراءات تعتبر دلیـل للتنفیـذ كمـا أنهـا تعمـل علـى وضـع 

لتـي تتبـع مـثلاً فـي عملیـة ومن الأمثلـة الشـائعة عـن الإجـراءات وا. تعاقب للأحداث الفعلیة المحددة
  :توظیف هي

  .إجراء مقابلة أولیة -أ
  .تعبئة طلب الاستخدام -ب
  .اختبارات التوظیف -ج
  .إجراء مقابلة شاملة ومتعمقة -د
  .التدقیق في المراجع -ه
  .الفحص الطبي -و
  .قرار التوظیف -ز
  .التعریف بالعمل -ح
  :شروط الإجراءات الفعالة* 

  :ستحقق الهدف من وراءها لا بد من توفر عدد من الشروط وهيلكي تضمن أن الإجراءات 
  .یجب وضع الإجراءات التي یكون لها حوجة حقیقیة للمشروع ومقارنتها من خلال التكالیف
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لا بــد مــن . یجــب أن یــتم تصــمیمها بحیــث تعكــس أهــداف الشــركة وسیاســاتها وتعمــل علــى تحقیقهــا
  .الابتعاد عن التداخل والازدواج والتعارض

  .جب أن تكون الإجراءات واضحة ومفهومة من قبل كل من سیقوم باستخدامهای
  .ینبغي المحافظة على التوازن بین ثبات الإجراءات ومرونتها

  .یجب إعادة النظر في الإجراءات من فترة لأخرى حتى یتم تعدیلها وفقاً للظروف المحیطة
  ):Methods(الطرق  -د

المشــروع وتتمیــز عـن الإجــراءات بأنهــا أكثـر تحدیــداً فــي  تعتبـر الطــرق مـن الخطــط المســتخدمة فـي
مجــالات تطبیقهــا لــذلك فهــي لا تتعــدى فــي مفعولهــا المباشــر الوحــدة العاملــة ولــذلك تســتطیع القــول 

وكمـــا أن الإجـــراءات توضـــح الخطـــوات التـــي یجـــب إتباعهـــا تقـــوم الطریقـــة . بأنهـــا خطـــة تفصـــیلیة
طــوة مــن الخطــوات ولــذلك بإمكاننــا تعریــف وتحدیــد بتحدیــد الأســلوب الــذي یجــب إتباعــه لإنجــاز خ

  ".الأسلوب المعتمد للتأثیر على سلوك الفرد"مفهوم الطریقة بالقول بأنها 
  ):Rules(القواعد  -ه

القاعــدة تعتبــر خطــة محــددة للرقابــة علــى الســلوك الإنســاني فــي المنظمــة مــن أجــل تحقیــق الأمــان 
القاعــدة مرشــداً فـي اتخــاذ القــرارات وتكــون آمــرة أو  وتعتبـر القواعــد مــن أبســط أنـواع الخطــط وتعتبــر

الــخ، وتختلــف عــن ... ناهیــة مثــال ذلــك ممنــوع التــدخین، عــدم الأكــل فــي المكاتــب، ممنــوع التجــاوز
كل من السیاسة والإجراء والطریقة، فالسیاسة قلنا بأنها دلیل للتفكیر بینمـا القاعـدة دلیـل للتنفیـذ كمـا 

لاختیـــار، ولكنهـــا تتشـــابه مـــع الإجـــراءات بأنهـــا دلیـــل للعمـــل والتنفیـــذ أنهـــا لا تفســـح المجـــال بحریـــة ا
  .وتختلف معها بأنها لا یوجد بها تعاقب زمني للأحداث أي لا یوجد تسلسل في العمل

  :خطط فریدة الاستعمال -٢
وتختلـــف هـــذه الخطـــط عـــن العدیـــدة الاســـتعمال بأنهـــا توضـــع مـــن أجـــل مواجهـــة حالـــة معینـــة عنـــد 

تهـاء مـن هـذه الحادثـة ینتهـي مفعـول الخطـة ولا یـتم اسـتخدامها مـرة أخـرى ویمكـن حدوثها وعند الان
  :تقسیم هذا النوع من الخطط إلى عدة أشكال هي

  :البرامج -أ
البرنــامج یعتبــر مجموعــة مــن الخطــط المتداخلــة توضــع خصیصــاً لمهمــة معینــة مــن أجــل تحقیــق 

عــة مــن السیاســات والإجــراءات هــدف رئیســي مــن أهــداف المشــروع ویتضــمن عــادة البرنــامج مجمو 
والطــرق والقواعــد، وكمــا قلنــا یســتخدم البرنــامج لتحقیــق هــدف معــین وبمجــرد الانتهــاء منــه لا یعــاد 

الـــخ، فهنـــا یـــتم وضـــع ... اســـتخدام الخطـــة مـــرة أخـــرى ومثـــال ذلـــك برنـــامج بنـــاء مستشـــفى، مـــدارس
جراءات معینة وبعد الانتهاء منه لا یستخدم ثانیة   .سیاسات وإ

  ):Projects(شاریع الم -ب
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ویعتبـــر المشـــروع جـــزء مـــن البرنـــامج بمعنـــى أن البرنـــامج یحتـــوي علـــى عـــدة مشـــاریع داخلـــة مثـــال 
برنــامج المحافظــة علــى البیئــة فقــد یكــون هنــاك عــدة مشــاریع منهــا المحافظــة علــى التربــة، مشــروع 

ع وتنفیـــذه الــخ، ویمكـــن تخطــیط المشــرو ... المحافظــة علــى الهـــواء، مشــروع المحافظــة علـــى المیــاه
كوحــدة مســتقلة وفــور تحقیــق الهــدف مــن وراء المشــروع ینتهــي العمــل بهــذه الخطــة المتعلقــة بــذلك 

  .المشروع
  ):Budget(المیزانیة التقدیریة  -ج

تعتبــر المیزانیــة التقدیریــة مــن الخطــط فریــدة الاســتعمال ویمكــن تعریفهــا بأنهــا خطــة یــتم الرمــز فیهــا 
وهي عبارة عـن بیـان رقمـي یتعلـق بالنتـائج المتوقعـة معبـراً عنهـا بقـیم . إلى النتائج المتوقعة بالأرقام

وتســتخدم الموازنــة . الـخ... ویمكــن التعبیــر عنهـا بســاعات عمــل، وحـدات إنتاجیــة، ســاعات. عددیـة
كأداة للرقابة حیث یتم المقارنة بین الأرقام التقدیریة والأرقام الفعلیـة، هـذا بالإضـافة إلـى أنهـا تعتبـر 

وحقیقـــة تعتبـــر ضـــروریة للرقابـــة ولكـــن لا یمكنهـــا أن . ط وتقـــع فـــي صـــلب عمـــل المـــدیرأداة تخطـــی
  .تستخدم كمعیار سلیم للرقابة إلا إذا عكست خططاً معینة

  :وتحقق المیزانیة التقدیریة للمشروع عدة فوائد منها
  .التعبیر عن الأهداف بصورة دقیقة -١
  .تساعد في التنسیق بین أقسام المشروع المختلفة -٢

وعنــد تحقیـــق الأهـــداف التــي وضـــعت المیزانیـــة التقدیریــة مـــن أجلهـــا تصــبح لا لـــزوم لهـــا ولا یمكـــن 
  .استخدامها مرة أخرى

  :التخطیط من حیث الشمول: رابعاً 
أحیاناً قد یتناول التخطیط المشروع ككـل فیسـمى هنـا بـالتخطیط الشـامل وقـد یقتصـر دور التخطـیط 

  .مشروع ویسمى هنا التخطیط الجزئيعلى نشاط واحد من النشاطات داخل ال
  ):الخطط الشاملة(التخطیط الشامل  -أ

یكون التخطیط وفقـاً لهـذا النـوع مـن الخطـط متعلقـاً بكافـة النشـاطات فـي وقـت واحـد بمعنـى أن هـذا 
النــوع مــن الخطــط یهــتم بــالأمور والنــواحي الرئیســیة تاركــاً التفصــیلات للمســتویات الأخــرى وتختلــف 

امة من مشروع إلـى آخـر بمعنـى مـا قـد یكـون مهمـاً لمشـروع مـا قـد یكـون غیـر هـام هنا النواحي اله
وتتجلـــى أهمیـــة الخطـــط الشـــاملة فـــي قـــدرتها علـــى تحقیـــق التنســـیق بـــین نشـــاطات . لمشـــروع آخـــر

المشــــروع بمعنــــى حتــــى تضــــمن نجــــاح المشــــروع لا بــــد أن تكــــون هنــــاك خطــــة تمــــس كافــــة أجــــزاء 
بد أن یكون هناك تنسیق مسـبق بـین كافـة الأنشـطة داخـل المشروع ومن أجل نجاح هذه الخطة لا 

لا سنجد أن هناك إسراف وهدر وضیاع لموارد المشروع والإمكانیات المتاحة   .المشروع وإ
  ):الخطط الجزئیة(التخطیط الجزئي  -ب



 ١٤٣

تقــوم الخطــة الجزئیــة علــى تنــاول نشــاط معــین محــدد داخــل المشــروع ولكــن یجــب أن تعلــم بأنــه لا 
هـذا النـوع مـن الخطـط لكـل نشـاط داخـل المشـروع دون أن یكـون هنـاك علاقـة بـین  یمكـن أن نضـع

هــذه الخطــة والخطـــط الأخــرى أي أن الخطــة الجزئیـــة لا تخــرج مــن الخطـــة الشــاملة للمشـــروع لأن 
الخطة الشاملة تعتمد في الأساس عند إعدادها علـى الخطـط الجزئیـة خطـط الإنتـاج،  المشـتریات، 

  .الخ... التسویق
  العلاقة بین التخطیط الاستراتیجي والجودة الشاملة: ث الثالثالمبح

اتخذ التخطیط الاستراتیجي موقعاً متمكناً فـي جهـود إحـداث الجـودة الشـاملة حیـث أوردتـه مجموعـة 
GOAL/QPC  م فـــي النمــــوذج الــــدائري لتطبیــــق نظــــم إدارة ١٩٩١لدراســـات وبحــــوث الجــــودة عــــام

، )١(شــیاء رئیســیة لوضــع إدارة الجــودة الشــاملة موضــع التنفیــذالجــودة الشــاملة باعتبــاره أحــد ثلاثــة أ
ـــدر یـــدج  كمـــا ورد ضـــمن محـــور النظـــام باعتبـــاره المحـــور الثـــاني مـــن المحـــاور الأربعـــة لجـــائزة بال

  .)٢(الأمریكیة للجودة
ولكـــي نســـعى إلـــى جـــودة أعلـــى ینبغـــي لنـــا أن نهیـــئ التخطـــیط الملائـــم وذلـــك للصـــمود فـــي معركـــة 

سـواق ولا بـد للتخطـیط مـن أجـل جـودة أفضـل أن یركـز علـى طبیعـة الأعمـال التنافس في مجـال الأ
والمستویات المنشـودة للوصـول إلـى الجـودة المحـددة علـى أن یشـمل التخطـیط الاسـتراتیجي لتحقیـق 

  .)٣(التحسینات، هذا بالإضافة إلى أن التخطیط الجید یعد الركیزة الأولى لكل المتطلبات
  :طواتهالتخطیط للجودة، مراحله وخ

تســتطیع أي منشــأة تحقیــق أهــدافها إذا قــام كــل شــخص فیهــا بعملــه علــى أكفــأ وجــه، وحتــى یمكــن 
للعـاملین القیــام بـذلك فهــم فــي حاجـة إلــى تبصــیرهم بالمفـاهیم والطــرق والأســالیب التـي یرســمون بهــا 

الجــودة فلســفة (، والفلســفات الحدیثــة الناجحــة )التخطــیط(الأفكــار المرشــدة لكیفیــة تحقیــق الأهــداف 
ـــــم إنجازهـــــا بنجـــــاح بأقـــــل التكـــــالیف ) الشـــــاملة ـــــي تمكـــــنهم مـــــن الوصـــــول إلـــــى أهـــــدافهم ومـــــن ث الت
  .)٤(الممكنة

                                                             
  :لتفاصیل أكثر انظر الملاحق، الهامش المطول، ص) ١(
  .٣٩-٣٧ :محمد توفیق ماضي، مرجع سبق ذكره، ص) ٢(
، بــــــدون طبعــــــة، مؤسســــــة شــــــباب الجامعــــــة الإســــــكندریة، )دراســــــات فــــــي الإدارة والآیــــــزو(جاســــــم مجیــــــد، ) ٣(

  .٥٨-٥٧: م، ص٢٠٠٢
: ، الطبعــــــة الأولــــــى القــــــاهرة)التــــــدریب علــــــى جــــــودة الخدمــــــة(ترجمــــــة شــــــویكار زكــــــي،  –تــــــوني نیوبــــــاي ) ٤(

  .٧٤: م، ص٢٠٠٣مجموعة النیل العربیة 



 ١٤٤

وقـد احتـل موضــوع التخطـیط لجـودة المنتجــات أهمیـة خاصــة نتیجـة للمتغیـرات البیئیــة المعقـدة التــي 
لعملیـة التـي تعمل منظمات الأعمال فـي ظلهـا، وفـي بیئـات تتفاعـل مـع المتغیـرات، والتخطـیط هـو ا

  :)٢(، كما یحقق تخطیط جودة المنتجات الفوائد التالیة)١(وذلك التفاعل. تحقق هذا التواؤم
یساعد تخطیط المنتجات في تحسین الوسائل التي تساهم فـي حـل المشـاكل المسـتقبلیة ووضـع  -١

  .الحلول الممكنة وتنمیة الاستراتیجیات
ـــــدون تخطـــــیط المنتجـــــات فـــــإن المنظمـــــة ســـــوف تقـــــ -٢ ف دائمـــــاً فـــــي موقـــــف دفـــــاعي بالنســـــبة ب

للاسـتراتیجیات التسـویقیة، وسـوف تظــل دائمـاً فـي موقـف رد الفعــل لأثـر القـرارات الهجومیـة الناتجــة 
  .عن حسن تخطیط المنافسین

ـــــد التخطـــــیط فـــــي المـــــدیرین المشـــــاركین فـــــي رســـــم السیاســـــات التســـــویقیة إحساســـــاً شـــــدیداً  -٣ یول
  .بمسئولیاتهم

یجـــاد معــاییر لــلأداء تســتخدم فـــي عملیــة الرقابــة علــى جـــودة  یســاعد التخطــیط علــى -٤ تطــویر وإ
  .المنتجات

  .یساعد التخطیط في الحصول على تصمیمات مناسبة دون الحاجة إلى تعدیلات -٥
یســاعد التخطــیط فــي تخفــیض الوقــت الــلازم للوصــول إلــى الطاقــة القصــوى للإنتــاج وتخفــیض  -٦

یض تكــالیف الإنتــاج وتحســین منــاخ وظــروف وبیئــة مشــكلات الصــیانة والخدمــة، فضــلاً عــن تخفــ
  .العمل

ویقــول الشــبراوي تحتــوي الإدارة الشــاملة للجــودة علــى عــدد كبیــر مــن الأنشــطة یقــوم بهــا عــدد كبیــر 
مــن النــاس علــى جمیــع المســتویات وهــذه الأنشــطة یجــب أن توجــه نحــو تحقیــق الأهــداف الرئیســیة، 

ومـــن دون التخطـــیط تصـــبح هـــذه . تنافســـي جیـــدوهـــي تحقیـــق رغبـــات العمیـــل والاحتفـــاظ بمســـتوى 
ــــى ضــــیاع الوقــــت والمــــال دون تحقیــــق  ـــافرة، لا تنســــیق بینهــــا، ممــــا یــــؤدي إل الأنشــــطة جهــــوداً متنـ

  .)٣(الأهداف
  :ویمكن تقسیم تخطیط الجودة إلى ثلاثة مكونات وهي

  .التخطیط الاستراتیجي للجودة -١
  .تخطیط جودة المنتجات والخدمات -٢
  .لعملیاتتخطیط جودة ا -٣

                                                             
  .٣٢: مرجع سبق ذكره، ص یاسر مختار عمر أحمد،) ١(
  .٤٢: توفیق محمد عبد المحسن، مرجع سبق ذكره، ص) ٢(
ــــــق إدارة الجــــــودة الشــــــاملة(عــــــادل الشــــــبراوي، ) ٣( ــــــة، ٩٠٠٠، آیــــــزو )الــــــدلیل العلمــــــي لتطبی ــــــة المرجعی ، المقارن

  .١٩-٩: م، ص١٩٩٠، )شعاع(الشركة العربیة للإعلام العلمي : الطبعة الأولى، القاهرة



 ١٤٥

ویلاحـظ أن التخطــیط الاســتراتیجي للجــودة یعنــي تحدیــد الأهــداف الرئیســیة للجــودة والخطــوات التــي 
تتبـــع لتحقیـــق تلـــك الأهـــداف ووضـــع مؤشـــرات ومقـــاییس لقیـــاس مســـتوى الأداء ویتضـــمن التخطـــیط 

  ".الاستراتیجي للجودة التركیز على النواحي الداخلیة والنواحي الخارجیة
  :)١(ن التخطیط الاستراتیجي یمر بثلاث مراحل من أجل التغییرات هيویرى الشبراوي أ
  :المرحلة الأولى

  : الأهداف ذات الأجل الطویل
یتنــاول التخطـــیط فیهــا المجـــال الواســـع مــع مـــا یتفــق وتحســـین الجـــودة أهــداف المنظمـــة ذات الأمـــد 

ة الأساســیة ومــدى الطویــل وتتصــل الأســئلة بالنســبة لهــذه المرحلــة بجــدوى فعالیــة النهــوض بــالجود
بقاء المنظمة لفترات أطـول ومـا یتعلـق بهـا مـن تسـخیر المصـادر والمـوارد الصـغیرة وكیفیـة التعامـل 
مع سائر المشروعات في محیط المنظمـة وخارجهـا والوقـوف بجانـب الإدارة مـن أجـل جـودة أفضـل 

سهام الشركة في الأسواق وما ینتظر من العملاء   .ومدى الثقافة بالشركة وإ
  :رحلة الثانیةالم

ویتنــاول التخطــیط مســاحة ضــیقة ومنتجــاً محــدداً ویتركــز فیهــا علــى الهــدف ومــدى المشــروع المقــام 
یجاد الموارد المتوفرة والسیاسات وفرص الاتصـال ومـا تحتاجـه  مكانات توفیر العاملین المؤهلین وإ وإ

وما أعـد لمواجهـة العقبـات  المیزانیة والتوافق بین الهدف وما یحتویه وكذلك اعتبارات الزمن والوقت
  .والاحتمالات والمشكلات وغیرها

  :المرحلة الثالثة
وتتنــــاول فیهــــا الخــــط العملیــــات بشــــكل مفصــــل وتشــــمل العمــــل بكــــل مســــتویاتها للنهــــوض بــــالجودة 
والإعدادات التي تتسم بالوضوح والتحدید من أجل إنجاز مطلوبات معینـة فـي مجـال التحسـین هـي 

والمسـائل التـي ینبغـي إتباعهـا فـي هـذه المرحلـة تركـز علـى . ة مـن الإعـدادالمطلوبة في هذه المرحل
التوقیــت المــنظم ومــا یلــزم مجــال التــدریب ومــا یتطلــب مــن أدوات ومعــدات وطــرق إنجــاز الأعمــال 

  .وما تحتاجه التقاریر ومتطلبات ضمان الجودة وسلامتها
بتحدیـد العمیـل المسـتهدف لهـذا  فیما یخص عملیة التخطـیط لجـودة المنتجـات والخـدمات فإنهـا تبـدأ

المنـــتج أو الخدمـــة وتعریـــف مســـتوى الجـــودة الـــذي یقابلـــه، ویـــتم ترجمـــة ذلـــك إلـــى ملامـــح المنــــتج 
ویلــي ذلــك تحدیــد المقــاییس والمعــاییر التــي نتعــرف بهــا مــدى . ومواصــفاته التــي ترضــي المســتهلك

واصــــفات منتجــــات النجــــاح فــــي تــــوفیر كــــل مواصــــفة مــــن مواصــــفات المنــــتج ویمكــــن الاســــتعانة بم
تحدیــد العملیــات : المنافســین فــي تحدیــد المواصــفات المقبولــة لــدى المســتهلك والمرحلــة الآتیــة هــي

  .التي تؤدي إلى الوصول إلى كل مواصفة من مواصفات المنتج أو الخدمة

                                                             
  .٥٨-٥٧: جاسم مجید، مرجع سبق ذكره، ص نقلاً عن) ١(



 ١٤٦

ویمثــل تخطــیط جــودة العملیــات تلــك العملیــات والأســالیب التــي یــتم بهــا الوصــول إلــى المواصــفات 
وهــذه العملیــات لهــا أیضــاً جودتهــا التــي . التــي یرغبهــا العمیــل فــي المنــتج أو الخدمــةوالخصــائص 

ویبدو ذلـك واضـحاً فـي الخـدمات، إذ . ترضي المستهلك أو لا ترضیه، فهي إذن لیست بمعزل عنه
أنـــه لا یكفـــي أن یقتنـــع العمیـــل بمســــتوى جـــودة الخـــدمات التـــي تتلقاهــــا بـــل یجـــب أن یقتنـــع أیضــــاً 

أدیــت بــه هــذه الخدمــة، وعلــى ذلــك فإنــه یجــب أن نأخــذ فــي الاعتبــار رأي العمیــل بالأســلوب الــذي 
  .ورد فعله عند تخطیط جودة العملیات

یؤكــد جــوردان علــى أن الجــودة لا تحــدث بالصــدفة، بــل یجــب أن یخطــط لهــا، ولــذلك فإنــه یــرى أن 
، وقـــد قـــام )١(تخطـــیط الجـــودة یعـــد بمثابـــة نقطـــة البدایـــة للوصـــول إلـــى المســـتوى المنشـــود للجـــودة

 Quality Planningلتخطــیط الجــودة ) المســار(جــوردان بوضــع طریقــة تســمى طریقــة التتــابع 

Road Map  والغـــرض الأساســـي مـــن هـــذه الطریقـــة هـــو تأكیـــد الاهتمـــام بالمســـتهلك فـــي جمیـــع
  :العملیات التنظیمیة وتتكون هذه الخریطة من الخطوات التالیة

  ).یین والخارجیینالداخل(تحدید العملاء المستهدفین  -١
  .تحدید احتیاجات العملاء -٢
  .تحدید ملامح وخصائص المنتج الذي یفي باحتیاجات العملاء -٣
  .تصمیم وتطویر العملیات التي تسمح بإنتاج تلك الخصائص -٤
  .تحویل خطط النتائج المطلوبة إلى قوى تشغیل -٥

أن نهیــئ التخطـیط الملائـم وذلــك  بینمـا یـرى جاسـم مجیــد أنـه وللوصـول إلـى جــودة أعلـى ینبغـي لنـا
للصــمود فــي معركــة التنــافس فــي مجــال الأســواق ولا بــد للتخطــیط مــن أجــل جــودة أفضــل أن یركــز 
على طبیعة الأعمال والمستویات المنشودة للوصول إلـى الجـودة المحـددة علـى أن یشـمل التخطـیط 

د یعــد الركیــزة الأولــى لكــل الاســتراتیجي لتحقیــق التحســینات، هــذا بالإضــافة إلــى أن التخطــیط الجیــ
  .)٢(المتطلبات

  :وتتلخص الخطوات التي تمر بها عملیة تخطیط الجودة في الآتي
تحدیــد أهــداف الجــودة التــي تتضــمن أهــداف رئیســیة ینبثــق منهــا أهــداف فرعیــة ینبغــي العمــل  -١

  .على تحقیقها حتى تحقیق الأهداف الرئیسیة للمنشأة
كل من یتـأثر أو یـؤثر فـي أهـداف الجـودة، فالمسـتهلك هـو أهـم ویقصد بالعمیل : تحدید العمیل -٢

عمیــل یتــأثر بأهــداف الجــودة، ویعتبــر المــوردون مــن العمــلاء الخــارجیین الــذین یــؤثرون فــي أهــداف 
  .الجودة، كما یعتبر العاملون الداخلیون مؤثرون أیضاً في أهداف الجودة

                                                             
  .٣١٨: جمال طاهر أبو الفتوح حجازي، مرجع سبق ذكره، ص) ١(
  .٥٨-٥٧: جاسم مجید، مرجع سبق ذكره، ص) ٢(



 ١٤٧

فیمــا یتصــل بــالجودة ینبغــي إشــباعها، إذ أن لكــل عمیــل احتیاجــات : تحدیــد احتیاجــات العمیــل -٣
  .وهذا المعیار الرئیسي للجودة

تلك الملامح التي تعد مـن أهـم المراحـل التـي یـتم فیهـا تحدیـد : تحدید ملامح المنتج أو الخدمة -٤
ملامـــح المنـــتج أو الخدمـــة، والتـــي یجـــب أن یراعـــى فیهـــا احتیاجـــات الســـوق والاعتبـــارات القانونیـــة 

  .سلامة وسهولة الخدمة والصیانةواعتبارات الأمان وال
یـتم وضـع مواصـفات العملیـات التـي تـؤدي إلـى المواصـفات المطلوبـة : تحدید ملامح العملیـات -٥

  .في المنتج أو الخدمة
  .)١(وهو ما یطلق علیه رقابة العملیات: تحدید وسائل ضبط العملیات والتحكم فیها -٦

متنـافرة لا تنسـیق بینهـا ممـا یـؤدي إلـى ضـیاع تصـبح الأنشـطة جهـوداً ونجد أنه من دون التخطـیط 
  .)٢(الوقت والجهد والمال دون تحقیق الأهداف

  :التخطیط الاستراتیجي للجودة الشاملة
أن التخطـــیط الاســـتراتیجي للجـــودة یعتبـــر مـــن عناصـــر إدارة الجـــودة "یشـــیر مـــأمون وآخـــرون إلـــى 

سـاعد علـى التنسـیق بـین الجهــود الشـاملة والـذي یسـاعد علـى تطبیقهـا، حیـث أن خطـة إسـتراتیجیة ت
المشــتركة لجمیـــع أفــراد المنظمـــة وتوحیــدها بالإضـــافة إلــى كونهـــا أفضــل أداء تقـــویم لمعرفــة مـــا تـــم 
إنجــازه مقارنــة مــع أهــداف المنظمــة المســتقبلیة، والــذي یعتبــر وجودهــا مــن أوائــل متطلبــات تطبیــق 

  .)٣(إدارة الجودة الشاملة
د خطـة إسـتراتیجیة فــي عملیـة إدارة الجـودة الشـاملة حیــث إن ویرتكـز هـذا المفهـوم علـى أهمیــة وجـو 

ویتشكل مفهوم إدارة الجودة الشاملة مـن مجموعـة مـن . وجود الخطة یعتبر من أولویات هذا النظام
  .المتطلبات الإستراتیجیة طویلة الأجل تساعد على تقدیم مبادرات التحسین المستمر

العملیـــة الإداریـــة التـــي تســـتخدم لتنفیـــذ رســـالة الشـــركة والتخطـــیط الاســـتراتیجي للجـــودة الشـــاملة هـــو 
عــادة توزیــع المصــادر الحیویــة للشــركة لحــل  ورؤیتهــا وسیاســة الجــودة الشــاملة لهــا، وذلــك بتركیــز وإ

ویـــدخل ضـــمن العوامـــل الأساســـیة . مشـــكلات الجـــودة الحرجـــة لتلبیـــة احتیاجـــات وتوقعـــات الزبـــائن
ـــــة (للنجـــــاح المشـــــترك  ـــــث یقـــــول الشـــــمري أن . )٤( )والمـــــوارد البشـــــریةرضـــــا الزبـــــون، والإنتاجی حی

دخــال بــرامج الجــودة الشــاملة تتطلــب التخطــیط الــدقیق لهــا، لتحدیــد متطلبــات  إســتراتیجیة تطــویر وإ
نجاح تطبیق برامج الجودة بما یتبعه من عملیات التنفیذ والتقییم لمعرفـة وقیـاس مقـدار التحسـن فـي 

                                                             
  .٧٢: فرید عبد الفتاح زین العابدین، مرجع سبق ذكره، ص) ١(
  .٣٦-٣٤: یاسر مختار عمر أحمد، مرجع سبق ذكره، ص) ٢(
  .٣٠-٢٩: ل فضل، مرجع سبق ذكره، صعبد المنعم خلی) ٣(
  .٥: جیم هیریرا، مرجع سبق ذكره، ص) ٤(



 ١٤٨

دارة التغییـــر المطلـــوبتین لتحویـــل المنظمـــات إلـــى الأداء وتحقیـــق الهـــدف، فـــإدارة الجـــودة الشـــ املة وإ
  .منظمات أكثر استجابة

لمتطلبــات القــرن الحــادي والعشــرین، لا یمكــن أن تطبقــا وتعمــلان بمعــزل عــن فهــم أهــداف ومفــاهیم 
لوصـول إلـى التخطیط الاستراتیجي، وذلك لما لهما من ارتباط وثیق بنجـاح تطبیقـات الجـودة سـعیاً ل

وقد ركز جوردان على ضـرورة الاعتمـاد علـى التخطـیط الاسـتراتیجي للجـودة . )١(التغییر المطلوب
فــي تحدیــد الأهــداف طویلــة وقصــیرة الأجــل للجــودة والخطــط اللازمــة لتحقیقهــا وذلــك فــي إطــار مــن 

ا لتنســیق فعملیــة التخطــیط الاســتراتیجي یمكــن اســتخدامه. )٢(التخطــیط الاســتراتیجي العــام للمنشــأة
وتســریع تحســین الجــودة، كمــا إن توحیــد النشــاطات عبــر عملیــة التخطــیط الاســتراتیجي تجعــل مــن 
الممكــن لأي شــركة مــن أي حجــم كانــت أن تركــز جمیــع مصــادرها علــى الاســتراتیجیات والأهــداف 

بــــدون تخطــــیط لا یمكــــن معرفــــة الأهــــداف ولا كیفیــــة : كمــــا وأنــــه. )٣(التــــي هــــي أساســــیة لنجاحهــــا
، لأن غیاب التخطیط السلیم یجعل المنظمة تسیر بطریقة عشوائیة وارتجالیـة ممـا یقـود إلـى تحقیقها

لــى إجــراءات إداریــة غیــر متناســقة، تــؤدي إلــى تــذمر وعــدم رضــا المســتفیدین،  التخــبط فــي الأداء وإ
ــــك هــــدر للجهــــود والإمكانــــات المادیــــة والبشــــریة ونظــــراً لأن إدارة الجــــودة . )٤(وبالتــــالي یكــــون هنال

شاملة تهدف إجمـالاً إلـى خفـض التكـالیف وتحسـین الجـودة فإنـه یمكـن اسـتخدامها كبرنـامج لتنفیـذ ال
ستراتیجیة التمایز   .)٥(كل من إستراتیجیة الریادة في التكلفة وإ

للجـودة الشـاملة إلـى زیـادة الأهـداف الإسـتراتیجیة الموجهـة نحـو ویهدف التخطیط الاستراتیجي 
ویقـدم هـذا . مـن رئـیس الشـركة وحتـى قاعـدة الهـرم فـي الشـركةإرضاء الزبـائن، وذلـك ابتـداء 

  :الأسلوب عدداً من المیزات، أهمها ما یلي
تقــوم المؤسســـة بتعریــف برنامجهـــا الخـــاص بشــكل واضـــح، علــى أن تقـــوم الإدارة العلیـــا  -١

  .بتوفیر توجیهات واضحة حول ذلك
  .من الممكن توجیه المؤسسة في اتجاه واحد فقط -٢
ن واضــح بــین الأهــداف والضــروریة والمــوارد المتــوفرة علــى جمیــع مســتویات عمــل تــواز  -٣

  .الهیكل التنظیمي
  .التحسین المستمر لتنفیذ خطط التطویر -٤

                                                             
  .٧٠: حامد بن مالح الشمري، مرجع سبق ذكره، ص) ١(
  .٢٨: نقلاً عن محمد توفیق ماضي، مرجع سبق ذكره، ص) ٢(
  .٨٤: ستیفن جورج، آرنولد ویمرزكیرتش، مرجع سبق ذكره، ص) ٣(
  .٧٩: بق ذكره، صحامد بن مالح الشمري، مرجع س) ٤(
  .٤١١: ثابت بن عبد الرحمن إدریس وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص) ٥(



 ١٤٩

التحلیـــل الســـنوي للعملیـــة والنتـــائج ممـــا یـــوفر تغذیـــة عكســـیة یمكـــن اســـتخدامها لتحســـین  -٥
  .خطة التشغیل للعام التالي

  .لبرنامجخلق تعاون تنظیمي للبقاء ضمن ا -٦
  .)١(تستخدم كمؤشر لقیاس التقدم والنتائج بدلالة الجودة الشاملة كمیزان للتقدیر -٧

ولذلك فإذا أرادت المنظمات العامـة أو الخاصـة تطبیـق إدارة الجـودة الشـاملة فـإن علیهـا أن 
تدرك أهمیة التخطیط الاستراتیجي، فإدارة الجودة الشاملة لیست برنامجـاً منفصـلاً لا علاقـة 
لــــه بــــالتخطیط، فهــــي مــــدخل شــــامل لتطــــویر وتحســــین الأداء ووســــیلة مــــن وســــائل التغییــــر 
التنظیمي للتطـویر والإبـداع ولإحـداث تغییـر مخطـط أكثـر كفـاءة وفعالیـة، حیـث یـرى دیمـنج 

، یتطلــب مــن الإدارة العلیــا للمنظمــة أن )٢(إن إحــداث التغییــر نحــو تحقیــق الجــودة الشــاملة
وخطـــة عمـــل واضــحة وقابلـــة للتطبیـــق فـــي ظـــل مبـــادئ إدارة تركــز علـــى وضـــع إســـتراتیجیة 

الجودة الشاملة، فالمنظمات تحدد إستراتیجیة الجـودة ضـمن إطـار الإسـتراتیجیة العامـة لهـا، 
سـتراتیجیة الجـودة مــا هـي إلا جـزء مــن سیاسـات الإنتـاج لــذلك فمـن الضـروري أن تتوافــق . وإ

  .)٣(التنافسي لهامع إستراتیجیة المنظمة حتى تسهم في تحسین الوضع 
حیــــث تكــــون إدارة الجــــودة الشــــاملة إســــتراتیجیة أعمــــال مــــن مســــئولیة الإدارة الأعلــــى مثــــل 
الاســـــتراتیجیات الأخـــــرى وهـــــذا یعـــــین أن علـــــى الإدارة أن تأخـــــذ إدارة الجـــــودة الشـــــاملة فـــــي 
الحسبان في تخطیطها الاستراتیجي، فالتخطیط الاستراتیجي هو النشاط الذي یسمح لـلإدارة 

  .تیار أهدافها، متوسطة وطویلة المدىباخ
والتخطیط الاستراتیجي ناتج من تحلیل نقاط قوة وضعف الشركة بالنسبة إلـى بیئتهـا الفوریـة 

والشاملة والتي هي عبارة عن مواقف اقتصادیة وسیاسیة، . والتي تشمل العملاء، المنافسین
طـــیط الاســــتراتیجي أن وقـــد وجـــد متخصصــــو التخ. اجتماعیـــة، وتغیـــرات تقنیــــة وقیـــود بیئیــــة

الشـــــركات التـــــي تتفـــــوق منتجاتهـــــا فـــــي الجـــــودة علـــــى منافســـــیها تتمتـــــع بمیـــــزة ممیـــــزة علـــــى 
  .)٤(منافسیها

ویعــد التخطــیط لإدارة الجــودة الشــاملة مــن أهــم وأكثــر الخطــوات الفاعلــة فــي تحقیــق الأبعــاد 
أن  الأساســـیة للنشـــاط الإنتـــاجي والخـــدمي فـــي المنظمـــات المختلفـــة علـــى حـــد ســـواء، حیـــث

                                                             
  .٦: جیم هیریرا، مرجع سبق ذكره، ص) ١(
  .١٠١: نقلاً عن حامد بن مالح الشمري، مرجع سبق ذكره، ص) ٢(
  .١٢٦: محفوظ أحمد جودة، مرجع سبق ذكره، ص) ٣(
  .٢٢٢: جوزیف كیلادا، مرجع سبق ذكره، ص) ٤(
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التحسین المستمر للجودة یمثل إستراتیجیة تنافسیة شاملة للمنظمات الإنسانیة علـى المـدیین 
الاســـــتراتیجي والمرحلـــــي فـــــي الوقـــــت ذاتـــــه وأن تكامـــــل العملیـــــات التخطیطیـــــة للجـــــودة مـــــع 
الإســــتراتیجیة الشــــاملة للمنظمــــات یعــــد حالــــة هــــدف فــــي تنشــــیط الأداء الفعــــال، إذ أن إدارة 

تتضــمن العدیــد مــن الأنشــطة التــي یجــب أن توجــه نحــو تحقیــق الأهــداف  الجــودة الشــاملة،
الرئیسیة والتي تعتبر المركز الرئیسي لها تحقیق رضا العمـلاء مـن المسـتهلكین الحـالیین أو 
المرتقبین والاحتفاظ بالحصص السوقیة للمنظمة وتطویرها بشكل مستمر لفتح آفاق دخولها 

درتها المســتمرة فــي التحســن والتطــویر المســتمرین، وأن لمیــادین تنافســیة جدیــدة تنســجم مــع قــ
الأهـــداف وســـبل تحقیقهـــا لا یتـــأتى إلا مـــن خـــلال التخطـــیط المســـتمر فـــي ضـــوء معطیـــات 

  .)١(العملیات الإنتاجیة والخدمیة
ویقول كیلاد یجـب أن تكـون الجـودة الشـاملة موضـوعاً للتخطـیط الاسـتراتیجي طویـل المـدى 

غة الفلسفة والأفكار المجردة للجـودة الشـاملة فـي صـورة نظامیـة لأنه من المهم للتنظیم صیا
حیـــث لا تحـــدث . حیـــث یجـــب أن تخطـــط الأنشـــطة الخاصـــة بـــالجودة الشـــاملة لكـــل قطـــاع

نمـــا یجـــب أن تخطـــط بدقـــة وعنایـــة ولـــذلك یجـــب أن یوضـــع  الجـــودة الشـــاملة بالمصـــادفة، وإ
لأدائـه، ویجـب أن تراقـب كــل التنظـیم الـلازم فـي موقعـه، ویجـب أن یـدار العـاملون ویوجهـوا 

  .)٢(حركة لضمان تحقیق النتائج المناسبة
فـإدارة الجــودة الشـاملة لیســت برنامجـاً منفصــلاً لا علاقــة لـه بــالتخطیط، فهـي مــدخل شــامل "

لتطــویر وتحســین الأداء ووســیلة مـــن وســائل التغییــر التنظیمـــي للتطــویر والإبــداع ولإحـــداث 
  .)٣(تغییر مخطط أكثر كفاءة وفعالیة

حیث یرى دیمنج أن التغییر نحو تحقیق الجودة الشاملة یتطلـب مـن الإدارة العلیـا للمنظمـة "
أن تركز على وضعیة إستراتیجیة وخطة عمل واضحة وقابلة للتطبیق في ظل مبادئ إدارة 

فخاصــیة عــدم وجــود مــا یســمى بالعمیــل الواحــد المحــدد فــي منشــآت تقــدیم ". الجــودة الشــاملة
ال في المنشآت الصـناعیة تفـرض وجـود نظـرة شـاملة عنـد تعریـف العمـلاء فـي كما هو الحالخدمة 

تلك المنظمات تتطلب وجود خطـة إسـتراتیجیة تحـدد مهمـة المنظمـات ومصـالح تلـك الأطـراف فیهـا 
  .)٤(ووضع إستراتیجیة لتحقیق مصالح كافة الأطراف والتوفیق بینها

                                                             
  .٩٦: خضیر كاظم حمود، مرجع سبق ذكره، ص) ١(
  .٣٠٧-٣٠٦: جوزیف كیلادا، مرجع سبق ذكره، ص) ٢(
  .٩-١: جیم هیریرا، مرجع سبق ذكره، ص) ٣(
  .٩٩: محمد توفیق ماضي، مرجع سبق ذكره، ص) ٤(
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  :شاملةأثر التخطیط الاستراتیجي في تسریع إحداث الجودة ال
لا یخفى على أحد الدور الجوهري والمؤثر الذي یلعبه التخطیط الاستراتیجي في تحدید مسار 
واتجاهات المنظمة ومقدرتها في تحقیق أهدافها من خلال ما یوفره من مقدمات تحلیل وتقویم 

یجیة، العوامل البیئیة والتعامل الذكي مع تلك المتغیرات والخروج منها بأفضل البدائل الإسترات
فالتخطیط الاستراتیجي كما یقول الشمري یعمل على تحدید الأهداف وكیفیة الوصول إلیها 

والوسائل اللازمة لذلك، ویضع المعاییر التي بناءً علیها یتم قیاس تحقق الأهداف والآلیة التي 
یجي تمكن من التغذیة الراجعة لإعادة مراجعة الخطط من جدید، وتكمن أهمیة التخطیط الاسترات

في تحدید الأهداف وتحلیل عناصر القوة والضعف والتهدیدات والفرص وربط جمیع العملیات 
ولقد تبنت جامعة ولایة . )١(الإداریة بالمنظمة، وسبل تحقیقها وفق خطة زمنیة قابلة للتنفیذ

اوریجون برنامجاً من تسع مراحل أساسیة لإدخال نظام إدارة الجودة الشاملة بحیث تقود كل 
لة إلى المرحلة التي تلیها وقد كانت المرحلة الرابعة هي مرحلة التخطیط الاستراتیجي، مرح

متضمنة تحدید الرؤیة والرسالة، وتحدید قطاع العملاء الذین تخدمهم الجامعة واحتیاجاتهم 
الواجب إشباعها، والعملیات الرئیسیة، وشكل المنتج النهائي، وتحدید معاییر الأداء لقیاس قدرة 

  .)٢(عملیة على تحقیق قیمة للعمیلكل 
وذكر مدني أن التخطیط الاستراتیجي للجودة یهتم بتحدد الأهداف الرئیسیة وكیفیة تحقیقها، 
وتحدید الطرق والآلیات المناسبة لتحقیق أفضل النتائج، بما في ذلك وضع سیاسات وخطط 

  .)٣(الجودة التي تهدف إلى تلبیة احتیاجات المستفید
التخطیط الاستراتیجي أساسیاً في منشآت تقدیم الخدمات حتى یضمن الاتفاق على ویعتبر وجود 

الفلسفات والاتجاهات والخطوط العریضة التي توجه أداء المنظمة ككل ویتضمن ذلك التمیز 
اعتماداً على الجودة كأحد مكونات مهمة ورسالة المنظمة التي یتم صیاغتها، ویتضمن تحدید 

صالحهم المختلفة عند التعامل مع المنظمة، بالإضافة إلى التحدید الواضح العملاء المتعددین وم
  .للأهداف العامة التي تسعى كافة الأقسام إلى تحقیقها ودور كل قسم في ذلك

الشاملة ذات تأثیر إیجابي على التخطیط الاستراتیجي وتعتبر الثقافة الموحدة تجاه إدارة الجودة 
  ، )٤( یلة للتمیزعلى الجودة كوسحیث أنه یعتمد 
  :ویذكر العزاوي 

  :)١(سبعة مبادئ أساسیة للجودة الشاملة مبتدراً إیاها بالتخطیط الاستراتیجي وهي 
                                                             

  .٧٩: حامد بن مالح الشمري، مرجع سبق ذكره، ص) ١(
  .٦٧: محمد توفیق ماضي، مرجع سبق ذكره، ص) ٢(
  .٨٣: حامد بن مالح الشمري، مرجع سبق ذكره، ص) ٣(
  .١٠٤-١٠٣: محمد توفیق ماضي، مرجع سبق ذكره، ص) ٤(
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  .التخطیط الاستراتیجي - ١
  .الإسناد والدعم - ٢
  .مشاركة العاملین - ٣

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  

                                                                                                                                                                              
  .٥٩: محمد عبد الوهاب العزاوي، مرجع سبق ذكره، ص) ١(
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  رابعال الفصل

 الاعتماد ونظموالقیاس والتقویم  الشاملة الجودة
  الدولیة المعاییر ضوء في الجامعات في كادیميالأ 

  . في الجامعات العملیة التعلیمیة القیاس والتقویم في :الأول المبحث
   . الجودة وضمان الأكادیمي الاعتماد مفاهیم :الثاني المبحث
  .   الأكادیمي الاعتماد أنواع :الثالث المبحث
  .   هاوتجارب الدول بعض ومعاییر نماذج :الرابع  المبحث
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  المبحث الأول
  في الجامعات العملیة التعلیمیة القیاس والتقویم في

من طبیعة الإنسان ومن خلال جهوده المتنوعة في الحیاة ، یحاول دائما أن یعرف ماذا أنجز منها ، 
وماذا بقي علیه لینجز ، والفرد حینما یفعل ذلك إنما یهدف إلى معرفة قیمة الأعمال التي قام بها 

ولیست معرفة القیمة هنا هدفنا في حد ذاتها ، بقدر ما . ومال ووقت   رنة بما بذل منها من جهدمقا
الجهود التي یبذلها لتحقیق ذلك العمل ، وبنفس الأسلوب  هي مقصودة لمعرفة أیستمر الفرد في تلك

 .أفضل الذي كان یتبعه ، أم یتطلب الأمر تغیرا في الأسلوب ، أو الطریقة للوصول إلى نتائج 

وهذا النوع من التقویم یعرف بالتقویم الذاتي ، أو المتمركز حول الذات ، وهو یعني أن الفرد یحكم على 
الأشیاء ، والمنجزات ، والأشخاص بقدر ما ترتبط بزاته ، والتقویم بهذا المفهوم عبارة عن وزن للأمور 

  .، أو تقدیر لها ، أو حكم على قیمتها 
  س أمور الطلاب أي أعطاها قیمة ووزنا ، بغرض التعرف إلى أي حد استطاعوفي التربیة قوم المدر 

لى أي مدى أدت هذه الإفادة إلى إحداث تغییر في  الطلاب الإفادة من عملیة التعلیم المدرسیة ، وإ
  سلوكهم ، وفیما اكتسبوه من مهارات تساعدهم على مواجهة الحیاة الاجتماعیة وما فیها من مشكلات 

  :القیاس والتقویم الفرق بین 
حتى یكاد یتبادر إلى ذهن السامع " القیاس " مرتبطا مع اصطلاح " التقویم " یذكر أحیانا اصطلاح 

  .أنهما مترادفان ، أو أنهما یؤدیان إلى مفهوم معنوي واحد ، مع أن بینهما فرقا واضحا 
د التقدم الذي یحرزه التلامیذ نحو تحدی: فالتقویم التعلیمي من خلال المفاهیم السابقة یمكن تعریفه بأنه 

ـ أن الخطوة الجوهریة في  ١: وبهذا التعریف یرتكز على محورین أساسین هما . تحقیق أهداف التعلیم 
  .عملیة التقویم هي تعیین الأهداف الجوهریة 

  .ـ أي برنامج للتقویم یتضمن استخدام إجراءات كثیرة  ٢
ئل التقویم ، وهو یعني مجموعة مرتبة من المثیرات أعدت فهو وسیلة من وسا: أما القیاس التعلیمي

لتقیس بطریقة كمیة ، أو بطریقة كیفیة بعض العملیات العقلیة ، أو السمات ، أو الخصائص النفسیة ، 
والمثیرات قد تكون أسئلة شفویة أو تحریریة مكتوبة وقد تكون سلسلة من الأعداد ، أو بعض الأشكال 

الموسیقیة ، أو صورا ، أو رسوما ، وهذه كلها مثیرات تؤثر في الفرد وتستشیر  الهندسیة ، أو النغمات
استجاباته ، وهذا یعني أن للقیاس درجات ، أو أنواعا كثیرة ، ومن العسیر على الباحث أن یضع لهذا 

المصطلح تعریفا شاملا مفصلا یحظى بقبول أكبر عدد من الآخرین ، غیر أن التقویم أوسع وأعمق 
رد تقویم التلمیذ ، أو نموه خلال التعلیم ،فهذا النوع من التقویم یعرف بالتقویم المصغر ، وما من مج

هو إلا واحد من منظومة التقویم الكبیرة التي تبدأ ، أو تنتهي من الموقف التعلیمي داخل الحجرة 
م التعلیمي كله من الدراسة ، أو خارجها على المستوى الإجرائي وتنتهي أو تبدأ بتقدم ، أو نمو النظا

  أجل تحقیق الأهداف القومیة ، والتنمویة في المجتمع الذي ینتمي إلیه ، وهذا ما یعرف بالتقویم المبكر 
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 :التقویم: أولاً 

التقویم عملیة هامة وضروریة ومكملة للتدریس، كما أنه عملیة تحدث باستمرار فى حیاة الأفراد 
قْوِیم ( العظیم إذ یقول لمحاولة الوصول إلى الأفضل، وصدق االله نسَانَ فِي أَحْسَنِ تَ ا الإِْ قْنَ دْ خَلَ  لَقَ

والتقویم فى اللغة هو تقدیر شئ معین أى أنه عملیة تقدیر قیمة هذا الشئ ومعرفة قاموس  )◌ٍ 
  .“ بأنه التحقیق من قیمة“ وبستر 

  :أهمیة التقویم 
دوار التي یلعبها في المجال هناك عدة نقاط تبرز من خلالها أهمیة التقویم ، وخطورة الأ

  :التربوي ویمكن إجمالها في آلاتي 
ـ ترجع أهمیة التقویم إلى أنه قد أصبح جزءا أساسیا من كل منهج ، أو برنامج تربوي من أجل  ١

أو ذلك البرنامج للمساعدة في اتخاذ قرار بشأنه سواء كان ذلك . معرفة قیمة ، أو جدوى هذا المنهج 
بما أن جهود العلماء والخبراء لا تتوقف في میدان   .ئه أو الاستمرار فیه وتطویره القرار یقضي بإلغا

  .التطویر التربوي فإن التقویم التربوي یمثل حلقة هامة وأساسیة یعتمدون علیها في هذا التطویر 
الشخصیة " ـ لأن التشخیص ركن أساسي من أركان التقویم فإنه یمكننا القول بأن هذا الركن  ٣
على أمر التعلیم على رؤیة المیدان الذي یعملون فیه بوضوح وموضعیة سواء كان   اعد القائمینیس "

هذا المیدان هو الصف الدراسي ، أو الكتاب ، أو المنهج ، أو الخطة ، أو حتى العلاقات القائمة بین 
  . المؤسسات التربویة وغیرها من المؤسسات الأخرى

مسؤول تربوي في موقعه یستطیع أن یحدد نوع العلاج المطلوب  ـ نتیجة للرؤیة السابقة فإن كل ٤
  .لأنوع القصور التي یكتشفها في مجال عمله مما یعمل على تحسینها وتطویرها 

ـ عرض نتائج التقویم على الشخص المقوم ، ولیكن التلمیذ مثلا یمثل له حافزا یجعله یدرك موقعه  ٥
  .لائه ، وقد یدفعه هذا نحو تحسین أدائه ویعزز أداءه الجید من تقدمه هو ذاته ومن تقدمه بالنسبة لزم

ـ یؤدي التقویم للمجتمع خدمات جلیلة ، حیث یتم بوساطته تغییر المسار ، وتصحیح العیوب ، وبها  ٦
  .تتجنب الأمة عثرات الطریق ، ویقلل من نفقاتها ویوفر علیها الوقت ، والجهد المهدورین 

  :وظائف التقویم 
  :ظائف ومهام یمكن إبرازها في التالي للتقویم و 

دنوهم ، أو   ـ یشخص للمدرسة وللمسؤولین عنها مدى تحقیقهم للأهداف التي وضعت لهم ، أو مدى ١
  .نأیهم وهو بذلك یفتح إمامهم الباب لتصحیح مسارهم في ضوء الأهداف التي أل تغیب عن عیونهم 

كتسابهم لأنواع معینه من العادات والمهارات التي ـ معرفة المدى الذي وصل ألیه الدارسون ، وفي ا ٢
  .تكونت عندهم نتیجة ممارسة أنواع معینة من أوجه النشاط 
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ـ التوصل إلى اكتشاف الحالات المرضیة عند الطلاب في النواحي النفسیة ، ومحاولة علاجها عن  ٣
وصعوبات التعلم ، طریق الإرشاد النفسي ، والتوجیه ، وكذلك اكتشاف حالات التخلف الدراسي 

  .ومعالجتها في حینها 
ـ وضع ید المعلم على نتائج عمله ، ونشاطه بحیث یستطیع أن یدعمها ، أو یغیر فیهما نحو  ٤

  .الأفضل سواء في طریق التدریس ، أو أسالیب التعامل مع الطلاب 
مختلفة التي ـ معاونة المدرسة في توزیع الطلاب على الفصول الدراسیة وفي أوجه المناشط ال ٥

  .تناسبهم ن وتوجیههم في اختبار ما یدرسونه ، وما یمارسونه 
ـ معاونة البیئة المنزلیة للطلاب على فهم ما یجري في البیئة المدرسیة طلبا للتعاون بین المدرسة ،  ٦

  .والبیت لتحسین نتائج الطالب العلمیة 
التربویة التي   یدوا النظر في الأهدافـ یساعد التقویم القائمین على سیاسة التعلیم على أن یع ٧

  .وضعت مسبق بحیث تكون أكثر ملاءمة للواقع الذي تعیشه المؤسسات التعلیمیة 
  للتقویم دور فاعل في توجیه المعلم لطلابه بناء على ما بینهم من فروق تتضح أثناء عمله معهم _  ٨
  .لعلمي والتربوي المعاصر ـ یساعد التقویم على تطویر الناهج ، بحیث تلاحق التقدم ا ٩

ـ یساعد التقویم الأفراد الإداریین على اتخاذ القرارات اللازمة لتصحیح مسار إدارتهم ، وكذلك اتخاذ  ١٠
  .القرارات الخاصة بالعالمین معهم فیها سواء بترقیتهم ، أو بمجازاتهم 

  .عفة قرب الاختبارات فقط ـ یزید التقویم من دافعیة التعلم عند الطلاب حیث یبذلون جهودا مضا ١١
ـ یساعد التقویم المشرفین التربویین على معرفة مدى نجاح المعلمین في أداء رسالتهم ومدى  ١٢

  .كفایتهم في أدائها 
ـ تستطیع المدرسة من خلال تقویمها لطلابها بالأسالیب المختلفة أن تكتب تقاریر موضوعیة عن  ١٣

  المختلفة وتزوید أولیاء الأمور بنسخ منها لیطلعوا علیها  مدى تقدم الطلاب في النشاطات العلمیة
  :أنواع التقویم 

  :هناك أنواع عدیدة من التقویم یمكن حصرها في آلاتي 
  :ـ التقویم التمهیدي أو المبدئي  ١

هذا النوع من التقویم یتم قبل تجریب أي برنامج تربوي للحصول على معلومات أساسیة حول 
لة الطلبة قبل تجربة البرنامج ، وتأتي أهمیة هذا النوع في كونه یعطي الباحثین عناصره المختلفة كحا

فإذا افترض أن الذین سیقومهم . فكرة كاملة عن جمیع الظروف ، والعوامل الداخلة في البرنامج 
البرنامج هم طلبة الصف الأول المتوسط فإنه یلزمنا أن نعرف اتجاهاتهم ، وسلوكهم وأنواع المهارات 

تي یتقنونها ، والمعارف التي تعلموها ز ومن خلال هذه البیانات یمكن للإنسان أن یتوقع أنواع ال
  .التغییرات التي یمكن لأن تحدث لهم بعد أن یمروا في البرنامج التربوي المعین 
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  :ـ التقویم التطویري  ٢
مل أثناء جریانه ولا یتم التقویم هذا النوع من التقویم یتم أثناء تطبیق البرنامج التربوي بقصد اختیار الع

التطویري إلا إذا كان القائمون على أمره ذوي صلة بالعمل ذاته بحیث ، یرون مدى التقدم الذي یتم 
  .فیه ، أو العقبات التي تعترض طریقه 

ومن أمثلة ذلك تقویم المعلم لنتائج عمله في سلوك طلابه ومدى التعدیل أو التغیر الذي یطرأ على هذا 
  .لوك نتیجة لبرنامجه الس
  :التقویم النهائي   ـ ٣

یتم هذا التقویم في نهایة العمل التربوي بقصد الحكم على التجربة كلها ، ومعرفة الإیجابیات التي 
تحققت من خلالها ، أو السلبیات التي ظهرت أثناءها ، وهذا النوع من التقویم یعقبه نوع من القرارات 

ومثال ذلك تطبیق المملكة . تمرار في العمل ، أو الانصراف عنه تماما الحاسمة التي قد تؤید بالاس
العربیة السعودیة للریاضیات الحدیثة ، فلا شك أن هناك أنواعا من التقویم التطویري التي تصاحب 

التجربة بقصد تعدیل مسارها ، وفي النهایة سیلجأ القائمون على أمر التجربة إلى تقویمها تقویما نهائیا 
معرفة الفوائد ، والإیجابیات التي عادت على الطلاب ، أو المضار التي لحقت بتدریس  بغرض

  .الریاضیات بسبب إتباعها ، ومن ثم یمكن إجازتها أو إلغاؤها نهائیا 
  :ـ التقویم التتبعي  ٤

مة لم تكن الأنواع السابقة من التقویم التي تمت في بدایة العمل التربوي ، وأثنائه ، وبعده هي خات
المطاف فقد یتصور البعض أنه نتیجة للتقویم النهائي الذي یحسم الأمر یكون عمل المقومین قد انتهى 

فإن تقریر البرنامج التربوي والسیر فیه یقتضي أن یكون هناك تقویم متتابع . ، ولكن الواقع عكس ذلك 
تخدمة في التقویم ، أو في ، ومستمر لما یتم إنجازه ، بحیث إنه یمكن التعدیل في بعض الآلیات المس

  بعض الأسالیب المتبعة ، وفي نفس الوقت یتم قیاس النتائج التي تحدث من البرنامج 
  

  :أسس التقویم التربوي 
أصبح التقویم على حداثته في مجال التربیة والتعلیم من الأمور الراسخة بالنسبة للتربیة والعاملین فیها 

  :اتها عند القیام به ، وأهم هذه الأسس آلاتي ، وقد أصبحت له أسس ثابتة تجب مراع
ـ من البدهي أن یتم التقویم في ضوء الأهداف التي وضعت للتعلیم منذ البدایة ، ومن هنا فإن  ١

القائمین على أمر التقویم یجب أن یتم تقویمهم لمل یریدون تقویمه في ضوء تلك الأهداف ، سواء كان 
  .  إلخ... أو على المناهج وتطویرها التقویم منصبا على أداء المعلم ، 

ـ التقویم في جزء منه عبارة عن عملیة تشخیصیة یحاول القائمون بها أن یبینوا مواطن القوة ،  ٢
والضعف فیما یقومونه ، وهذه العملیات التشخیصیة تحتاج إلى الدقة ، والموضوعیة لأنه على ضوء 

  .نتائجها ستوضع برامج للعلاج والتصحیح 
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تقتصر عملیة التقویم التربوي على المشرفین التربویین فقط ، ولكن الواقع یؤكد أنها عملیة ـ لا  ٣
یشترك فیها جمیع من تمسهم قضیة التعلیم اشتراكا متعاونا فیما بینهم بدءا بالمسؤولین عن السیاسة 

دارتیها  التعلیمیة ، وانتهاء بالتلمیذ ، ومرورا بخبراء المناهج والمشرفین التربویین ومدیري   .المدارس وإ
ـ من أسس التقویم الهامة شمولیة عملیة التقویم بمعنى أنه إذا أرید تقویم بعض الكتب المدرسیة فإنه  ٤

یجب أن یكون هذا التقویم مشتملا على مستوى هذه الكتب ، ومدى مناسبتها للطلاب اللذین وضعت 
  .إلخ ... ن توجیهات لهم ، وكذا مناسبة ما فسها من معلومات وما تحتوي علیه م

ـ التقویم عملیة مستمرة أي أنها لا تتم دفعة واحدة كما هو الحال في بعض الامتحانات التي نحكم  ٥
من خلالها على الطلاب نجاحا أو رسوبا ، وهدف التقویم المستمر هو الحكم على مدى التقدم إلي 

ق من أهداف هذا البرنامج ، یحرزه الطلاب في ضوء برنامج دراسي معین ، ومعرفة مدى ما تحق
  .ومدى السرعة التي تم بها 

ـ عند تقویم الطلاب ینبغي أن یكون واضحا في أذهان القائمین على عملیة التقویم أن عنصر  ٦
الفروق الفردیة عنصر جوهري لا بد من مراعاته ، فلیس معنى وجود الطلاب في حجرة دراسیة واحدة 

  .فتقویم الطالب یتم في ضوء تقدمه هو لا في ضوء تقدم زملائه أنهم جمیعا متساوون في كل شيء ، 
ـ من المسلمات أن التقویم وعملیاته كلها رغم ما قد یصاحبها من اهتمامات لا تتعدى أن یكون  ٧

وسیلة للكشف عن نواحي النقص ، أو الضعف بقصد علاجها ، وتلافیها فلا یجب أن یكون هدفا 
  .لذاته 

ین بعملیة التقویم أن یتأكدوا من سلامة آلیاتهم المستخدمة فیه ، بحیث تقیس ما ـ ینبغي على القائم ٨
وضعت لقیاسه ، وأن تبتعد عن النواحي الذاتیة قدر المستطاع فلا یتأثر المعلم عند تقویمه لطلابه 

  .بأحاسیسه الشخصیة 
لمه في عملیة ـ أن یترك التقویم أثرا طیبا في نفس الطالب ، وذلك من خلال تعاونه مع مع ٩

التقویمخاصة إذا شعر الطالب أن معلمه یقف منه موقف المرشد الناصح ، ولیس موقد الناقد الباحث 
  .عن العیوب ، والأخطاء 

ـ مراعاة تنوع آلیات التقویم ، فكلما تنوعت هذه الآلیات ، أو الأدوات كلما زادت معلومتنا عن  ١٠
جب ألا نقتصر على اختبارات المقال فقط ، إذ إن هناك المجال الذي نقومه ، فعند تقویم الطالب ی

اختبارات تحصیلیة متنوعة مثل اختبار المزاوجة بین الصواب والخطأ ، والاختیار من متعدد ، وتكملة 
  .إلخ .. الفراغ 

  :تقویم التلمیذ 
ط من الملفت للنظر أن تقویم التلمیذ في عالمنا العربي لا یزال ینظر إلیه على أنه یتم فق

منخلال الامتحانات ، على الرغم من كثرة البحوث ، والكتابات التي أثبتت سلبیة الاعتماد على 
الامتحانات كمصدر واحد لتقویم التلمیذ ، وعلى الرغم من الآثار السلبیة العدیدة التي لوحظت على 
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. المجتمع ذاته هذا الأسلوب ، والتي انعكست بدورها على نوعیات الخریجین أنفسهم ، وبالتالي على 
وعندما نتحدث عن تقویم التلمیذ ینبغي أن یفهم في إطاره الصحیح إلا وهو تقویمه في جمیع جوانب 

والجانب الانفعالي ، واكتساب الاتجاهات ، . الجانب المعرفي أو التحصیل الدراسي : نموه ومنها 
خصیة الإنسانیة ، ولكن سنقصر وغرس القیم ، ومعرفة المیول ، والدوافع ، وكل ما یتعلق بجوانب الش

الدراسة هنا على التقویم الجانب التحصیلي لدى التلامیذ لأنه مجال علمنا أما المجالات الأخرى فلها 
  .مختصوها 

  :الاختبارات التحصیلیة 
الاختبارات التحصیلیة وسیلة من وسائل القیاس التي تستخدم لتدل على معرفة مستوى الطلاب 

في مجموعة من المقررات الدراسیة ، وهي قدیمة قدم تحصیل المعارف ، والعلوم  في مقرر بعینه ، أو
وقد تباینت آراء التربویین حول الاختبارات ، . المختلفة ، حیث ارتبطت دوما بالتعلیم ، وبمعرفة نتائجه 

لفریق ما وفوائدها ، والآثار المترتبة علیها ، فمنهم من هاجمها بشدة ، وطالب بإلغائها ، وحجة هذا ا
  :یلي 

ـ نتیجة لاعتماد النتائج النهائیة في قیاس مستویات الطلاب على الاختبارات كوسیلة وحیدة ، فإن  ١
جزءا كبیرا من جهد الطلاب ، ووقتهم ینصرف في الاستعداد لهذه الاختبارات بصرف النظر عن أي 

  .استفادة أخرى في عملیة التعلم 
تبارات على الحفظ ، والاستظهار اللذین قد یصاحبهما الفهم ، وقد ـ یعتمد الطلاب لنجاحهم في الاخ ٢

یجانبهما ، والغایة من ذلك أن یكونوا على معرفة تامة بكل المقررات المطلوبة بحیث یتمكنوا من إجابة 
  .على الأسلة ، وبعد ذلك لا یهم أن تحتفظ الذاكرة بتلك المعلومات ، أو تذهب أدراج الریاح 

للمعلومات التي سیختبرون فیها واستظهارها یدفعهم إلى البحث عن شيء یحفظونه  ـ حفظ الطلاب ٣
بغض النظر عن قیمته المعرفیة ، لذلك انتشرت ظاهرة كتب تبسیط المواد الدراسیة ، والملخصات ، 

  .والمذكرات ن وما إلى ذلك على الرغم من السلبیات الناجمة عنها 
سابقا وسیلة لتأدیة الاختبارات ، وأصبح الاختبار ، وسیلة  ـ أصبحت الدراسة بشكل الذي عرضناه ٤

لانتقال الطلاب من مرحلة لأخرى ، أو لدخول الجامعة ، وعلیه فقد ضاعت القیم التربویة لكل ما 
  .یدرس في غمرة الانشغال بالاختبارات 

ي معرفة قدرات ـ یترتب على إعطاء الاختبارات أهمیة كبرى ـ باعتبارها وسیلة القیاس الوحیدة ف ٥
الدارسین على النجاح ، أو الرسوب ـ ظاهرة الغش التي تفشت بین مختلف فئات الطلاب ، كما تفننوا 

  .في إیجاد أنواع مختلفة منه 
ـ شجع اعتماد الجامعات في نظام قبول الطلاب على معیار واحد ألا وهو النسبة المئویة للدرجات  ٦

هرة الدروس الخصوصیة التي لیس الغرض منها حصول التي تحصل علیها الطلاب إلى تفشي ظا



 ١٦٠

نما الغایة منها فقط الحصول على درجات أكثر  الطلاب على معارف ، ومعلومات أوسع ، وأعمق ، وإ
  .، مما یساعد على تحقیق رغبات الطلاب في دخول الكلیات التي یرغبونها 

الأمر الذي ینعكس سلبا على  ـ یصاحب عملیة الاختبارات كثیر من الشد العصبي عند الطلاب ٧
أنفسهم ، وعلى أولیاء أمورهم ، وأسرهم عامة ، فتعیش الأسرة فترة لیست بالقلیلة قبل الاختبارات 

  .وأثنائها حالة من التوتر ، والاستعداد غیر العادي لهذه الاختبارات وكأنها في حالة طوارئ 
أنفاق الكثیر من الوقت والجهد والمال علیهاربما  ـ اهتمام السلطات التعلیمیة بالاختبارات یدفعها إلى ٨

أكثر مما ترصده لأوجه المناشط التعلیمیة المختلفة التي تنمي الطلاب ي جوانب شخصیاتهم المتعددة 
.  
الاختبارات الحالیة من أساس هام كان ینبغي أن یكون فبها ألا وهو تشخیص حالة   ـ تخلوا وسیلة ٩

یوله ، واستعداداته ، وقدراته ، وقد یكون لعامل الصدفة في اجتیاز الطالب بدقة من حیث نواحي م
  .الاختبار ، والحصول على درجة جیدة دور ما في ذلك 

ـ إن الاختبارات كوسیلة للقیاس لا تبین مقدار جودة الكتاب المدرسي ، أو ملاءمة الطرق ، أو  ١٠
كس ملاءمة المنهج كله بالنسبة للطالب ، أو الأسالیب التي یتبعها المعلم في تدریسه ، كما أنها لا تع

  .المجتمع 
الاختبارات بالصورة التي تنفذها المؤسسات التعلیمیة لا تعكس أي مظهر من مظاهر نشاط    ـ ١١

  .الطلاب في فصولهم ، أو في مدارسهم بصفة عامة 
  :البدیل للأسباب آلاتیةعدم إیجاد أما الفریق المدافع عن الاختبارات فیرى فیها بعض الفوائد ، وربما ل

ـ یعتبرها القائمون على التعلیم وسیلة ناجحة لقیاس مستویات الطلاب خاصة في غیاب نظام بدیل ١
مقنع ، ویدافعون بأن ما یصاحبها من ظواهر سلبیة كالغش ، والكتب المبسطة والملخصات ، أمور لا 

  .ور أو الحد منها تعیبها بقدر ما تعیب النظام الذي یعجز عن ضبط مثل هذه الأم
ـ تعتبر الاختبارات من جهة رسمیة وسیلة منطقیة ، تخبر الطلاب بمدى تقدمهم بالنسبة لا نفسهم ،  ٢

وبالنسبة لزملائهم ، لهذا فهي قد تدفع أعداد منهم نحو المحافظة على المستویات الطیبة التي وصلوا 
  .رانهم وتعویض ما فاتهم إلیها ، كما أنها تحفز المتخلفین على محاولة اللحاق بأق

ـ تعتبر الاختبارات وسیلة تنبیه ، تدفع أولیاء الأمور لمتابعة أبنائهم ، والوقوف عن كثب لمعرفة  ٣
مستویاتهم، وحثهم على مضاعفة الجهد ، كما تساعد على الربط بین المدرسة ، والبیت بحیث یكون 

  . الطرفان على اتصال مستمر ، أو حین تستدعي الضرورة ذلك
ـ تعكس الاختبارات مستویات الطلاب المختلفة ، والتي من خلالها تتعرف المدرسة المتدني ، فتقوم  ٤

  .بوضع البرامج العلاجیة التي تساعد الطلاب على تحسین مستواهم 
ـ تعتبر الاختبارات بمثابة مؤشر یبین المعلم مدى نجاحه في جهوده مع طلابه ، كما تبین له موقعه  ٥

  لزملائه المعلمین في المدرسة ، مما یدفع البعض إلى بذل المزید من العطاء أو الجهد بالنسبة 
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ـ یمكن لخبراء المناهج أن یستفیدوا من النتائج التي تتوصل إلیها الاختبارات في عملیة تطویر  ٦
المناهج بكل ما تشمل علیه من برامج ، وكتب ، وطرق التدریس ووسائل في ضوء ما یحققه الطلاب 

  .من الأهداف التربویة التي رسمت مسبقا 
ـ من خلال الاختبارات یتمكن الطالب من تحدید قدراته ، ومیوله نحو تخصص معین یسهل علیه  ٧

  .اجتیازه مستقبلا 
: ـ إذا أدیت الاختبارات بأمانة ، ودقة ، وموضوعیة فإنها تعلم الطلاب قیما عظمى في حیاتهم  ٨

  .لدقة في التنفیذ ، والأمانة في الأداء ، والحفظ ، والنقول العلمیة كالانضباط في المواعید ، وا
ـ تتطلب الاختبارات إعادة تنظیم الأفكار الواردة في الكتاب المقرر ، وعرضها في ترتیب ، وأسلوب  ٩

یحقق المطلوب من السؤال ، ومن هنا فهي تكشف عن قدرة المدرس على التعبیر بأسلوبه الخاص 
  .معلومات عما استوعب من 
  :مجالات التقویم 

  ـ: للتقویم مجالات عدیدة یمكن حصر بعضها في الأتي 
  .ـ تقویم عمل المعلم والعاملین في التعلیم  ١
  .ـ تقویم المناهج وما یتصل بها من مجتمع مدرسي ، وطرق ووسائل تعلیمیة ، وكتب دراسیة  ٢
  .ت تربویة ـ تقویم الكفایة الإداریة ، وما یرتبط بها من تشریعا ٣
  .ـ تقویم علاقة المدرس بالمجتمع المحیط به  ٤
  .ـ تقویم الكفایة الخارجیة للتعلیم ، وخاصة العلاقات التي تربط التعلیم بالعمل  ٥
  .ـ تقویم الخطط التربویة ، وما یتبعها من برامج ومشروعات  ٦
  .ـ تقویم السیاسیة التعلیمیة  ٧
بویة ، وغیرها من الأنواع الأخرى ، وكل هذه الأنواع من التقاویم ـ تقویم استراتیجیة التنمیة التر  ٨

یجمعها رابط مشترك هو أهداف التعلیم وما وراءها من حاجات مجتمعیة ، ومطالب نمو المتعلمین 
  .التي تغبر معاییر أساسیة كل تقویم تربوي 

البیانات والمقاییس المتوفرة  وعملیة التقویم تبدأ بالتشخیص أولا وتحدید نقاط القوة والضعف بناء على
وتنتهي بإصدار مجموعة من القرارات التي تحاول القضاء على السلبیات التي تحاول القضاء على 

  .السلبیات التي اكتشفت وعلى أسبابها 
ومجال عملیة التقویم هذه هو العمل التعلیمي بدءا بالتلمیذ الذي یعد محور العملیة التعلیمیة كلها ، 

داریین ومشرفین ، وهدفها الأ ول مرورا بالتعلیم ، وما یرتبط بها من سلطات ، ومؤسسات تعلیمیة ، وإ
  وینتهي بكل المؤسسات العاملة في المجتمع ، والتي یتصل عملها بالتعلیم بشكل أو بآخر 

  ـ: أسالیب التقویم
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یل الطلاب هناك أعداد كثیرة من أسالیب القیاس أو التقویم التي یمكن استخدامها لتقدیر تحص
  ـ: في المراحل الدراسیة المختلفة وهي 

  .ـ اختبار المقال  ١
  .ـ اختبار الصواب أو الخطأ  ٢
  .ـ اختبار التكمیل ، أو ملء الفراغ  ٣
  .ـ اختبار المزاوجة  ٤
  .ـ اختبار إعادة الترتیب  ٥
  .ـ اختبار التصنیف  ٦
  .ـ الاختیار من متعدد  ٧

  .ر وسنتحدث عن كل واحد منها بإیجا
  أولا ـ اختبار المقال ـ

تعد أكثر أنواع الاختبارات انتشارا في المدارس ، وتتكون من عدد من الأسئلة لا تتجاوز خمسة 
، أو ستة أسئلة ، وفي اختبارات الثانویة العامة تجري مراجعتها بوساطة لجنة من المشرفین التربویین ، 

ولخلوها من اللبس ، أو التداخل ، ولضمان عدم أو المختصین لمراعاة تمشیها مع المنهج المقرر ، 
  .صعوبتها ، أو سهولتها 

أنها تكشف عن الطالب في هذا الجانب المعرفي عندما یعبر عن ذاته بأسلوبه هو ، : من میزاتها 
  .وعندما تأتي إجاباته متكاملة ، ومترابطة 

ا درس ، وهي تعتمد في أنها لا یمكن أن تقیس تحصیل الطالب في جمیع م: ولكن من سلبیاتها 
  .إجاباتها على محفوظ الذاكرة 

ونتیجة لما في هذا النوع من سلبیات ، فقد ظهرت صور أخرى من الاختبارات أطلق علیها الاختبارات 
الموضوعیة ، نظرا لأنها لا تتأثر بمن یقوم بتصحیحها ، مهما اختلف عددهم ، وتنوعت هویاتهم ، 

نها إجابة محددة لا تختلف باختلاف الطلاب ، إضافة إلى أنها لا كما أنها تتصف بأن لكل سؤال م
  .تطلب وقتا طویلا للإجابة علیها على الرغم من كثرتها ، وتشمل معظم ما درس الطلاب من المنهج 

  ـ: ثانیا ـ اختبار الصواب والخطأ 
ة ، عبارة عن جمل ، أو عبارات متضمنة معلومات معینة مما درس الطالب في مادة دراسی

، حسب    ، وعلى الطالب أن یختار إحدى الكلمتین" صواب ، أو خطأ "   ویوضع أمام كل جملة كلمة
  .كل عبارة أو جملة 

أنه یتطلب وقتا طویلا للإجابة علیه ، وأنه یمكن من خلاله : من میزات هذا النوع من الأسئلة 
تطلب استعمال اللغة ، تغطیة أكبر قدر ممكن مما درس الطلاب ، وتصحیحه سهل جدا ، ولا ی

 .ویستوي في الإجابة علیها الطالب السریع التعبیر ، والبطيء ، والطالب القوي فیها ، والضعیف 



 ١٦٣

أن الطالب الذي لا یعرف الإجابة عن یقین فإنه لا یتردد في التخمین ، ثم أنها تدفع : ومن عیوبها 
رقام كثیرا دون أن تنمي فیه القدرة على الطالب إلى التركیز على حفظ الحقائق ، والمعلومات ، والأ

الاستنتاج ، والتحلیل ، والربط ، والتعمیم ، والطلاب الذین یخمنون الإجابة غالبا لا یعرفون سببها ولا 
  .تفسیرها 

شارة خطأ أمام العبارة الخاطئةس ـ ضع إشارة صواب أمام العبارة الصحیحة ،   :  مثال   :وإ
  .مصر  ـ عمرو بن العاص هو أول من فتح

  .م ١٩٦٧ـ انتصر العرب على العدو الصهیوني في حرب 
  .  م ١٩٩٢ـ غزا العراق الكویت عام 

  .ـ الفاعل اسم مرفوع یدل على من فعل الفعل 
  ـ: ثالثا ـ اختبارات التكملة ، أو ملء الفراغ 

حصیل یعتبر هذا النوع من الاختبارات السهلة الاستعمال ، والتي اتبعت في التدریس لتقویم ت
  .التلامیذ منذ زمن بعید 

ویقوم اختبار التكملة عللا كتابة عبارات یترك فیها جزء ناقص یتطلب من المختبرین تكملته 
،أو ماؤه بما هو مناسب ، وقد یعطي الطالب مجموعة من البدائل یختار من بینها الكلمة ، أو العبارة 

  .الناقصة 
الأسلوب السلیم فإنه یفي بالغرض ، إذ ینبغي على ولو اتبع في مثل هذا النوع من الاختبارات 

المعلم أن یغطي من خلاله معظم أجزاء المقرر الذي تمت دراسته ، كما ویجب أن یراعي الدقة في 
الألفاظ ، وحسن التعبیر ، بحیث یفهم الطالب المقصود تماما دون لبس ، أو غموض من إیجابیا هذا 

قرر الدراسي ، كما یمكن أن یقیس قدرة الطالب على الحفظ ، أنه یغطي جزءا كبیرا من الم: النوع 
  .والتذكر ، ویمكنه من الربط ، والاستنتاج 

أنه یمكن أن یشتمل على شيء من التخمین والحدس ، كما أن الإجابات یمكن أن : ومن سلبیاته 
  . تعدد

  .س ـ أكمل الفراغ بالإجابات الصحیحة : مثال 
  ...........ـ أول من أسلم من الرجال  ١
  ......، بینما كان عدد المشركین .... ـ في غزوة بدر كان عدد المسلمین  ٢
  ..........ـ من أشهر علماء المسلمین في علم البصریات  ٣
  ) .السعودیة ، الإمارة ، العراق ، الكویت ، لبیا ..... ( ـ أكبر الدول العربیة المصدرة للبترول  ٤



 ٦٤

  ـ :رابعا ـ اختبار المزاوجة 
یعتبر هذا النوع من أكثر الاختبارات الموضوعیة أهمیة وفائدة ، نظرا لأن عنصر الموضوعیة 

" فیه متوفرة بدرجة كبیرة ، والسبب في ذلك أن عنصر التخمین فیه أقل بكثیر مما هو في اختبار 
  .مما یزید من عامل الثبات لهذا الاختبار " الصواب والخطأ 

دة من قائمتین متقابلتین ، تشمل الأولى على عدد من الأسئلة ، أو یتكون هذا الاختبار في الع
العبارات التي یجیب علیها الطالب أو تكملها القائمة الثانیة ، ولكن وضع الكلمات أو الجمل ن أو 

الأرقام یتطلب من الممتحن إعمال الفكر وكد الذهن ، بحیث یختار من القائمة الثانیة ما یتناسب مع 
  .مة الأولى من معلومات حسب الترتیب المطلوب ما في القائ

أنه یفید الطلاب كثیرا في جعلهم یتذكرون الحوادث ، والتواریخ ، : من إیجابیات اختبار المزاوجة 
والأبطال ، والمعارك ، كما أنه یفید في اكتساب جزء كبیر من الثقافة العامة عندما یتذكر الطالب على 

، والمخترعات العلمیة ، وعلماءها ، والدول ، والممالك ، ومؤسسیها ، سبیل المثال الكتب ومؤلفیها 
  .والنظریات العلمیة ، وواضعیها ن أو من فكروا فیها 

ویفترض في هذا الاختبار أن تكون القائمة الثانیة أكثر عددا من القائمة الأولى ، والسبب في 
رضا ، فالطالب عندما یجیب على خمسة ذلك أنه لو تساوت القائمتان ، وكان لكل منها ستة أسئلة ف

أسئلة تصبح إجابته على السؤال السادس حتمیة دون بذل أي جهد ، لذلك یستحسن لأن تزید القائمة 
  .الثانیة عن الأولى بسؤال ، أو سؤالین 

ویراعي في هذا النوع عند وضعه وضوح العبارة ، وجعل الأسئلة مقصورة على فرع واحد من فروع 
ل المادة الدراسیة الواحدة ، وألا تكون الأسئلة من النوع الذي یحتمل أكثر من إجابة واحدة المعرفة داخ

  .، كما یراعى قصر السؤال أیضا 
  .س ـ ضع كل رقم كتبت بالون الغامق مما یلي أما إعرابها الصحیح لها : مثال ذلك 

  . نائب الفاعل)     (                     .السلحفاة  زحف  ـ زحف الطفل ١
  .فعل مضارع مبني )     (                               .للعلم   طلبا  ـ سافر أخي ٢
  .حال )     (                                      .  الزجاج  ـ كسر ٣
  .فاعل )     (                     .  المتفوق ـ كافأ المدیر الطالب ٤
  .مفعول مطلق )     (                           .المحتاج   لأساعدنَّ  ـ واالله ٥
  .صفة )      (              .  مبكرین ـ یحضر الطلاب إلى المدرسة ٦
  .فعل أمر مبني )      (
  .مفعول لأجله )      (



 ١٦٥

  ـ: خامسا اختبار إعادة الترتیب 
في هذا النوع من الاختبارات یكتب المدرس كلمات ، أو جملا ، أو عبارات ، أو أرقاما ، أو أحداثا ، 

ئع بدون ترتیب ، یطلب خلالها من الطالب إعادة ترتیبها حسب طلب المدرس ، فقد یطلب منه أو وقا
أن یكون ترتیب الأحداث تصاعدي أي من القدیم إلى الحدیث ، وقد یكون العكس ن ثم یعید كتابتها 

  .مرتبة 
البدیهة ، خاصة هذا النوع من الأسئلة یفید الطالب في الفهم التتابع للأحداث ، كما یفیده في سرعة 

عند التعامل مع الأرقام الكبیرة لاسیما وأن الوقت الذي یتاح لمثل هذه الاختبارات الموضوعیة في 
  .الغالب یكون محدودا جدا ، بینما یكون عدد الأسئلة كبیرا 

  :س ـ رتب ما یلي صحیحا من الأحدث إلى الأقدم : مثال 
. موقعة بدر . حرب فلسطین . م  ١٩٦٧ام حرب ع. معركة الیرموك . حرب العاشر من رمضان 

  .غزوة تبوك . فتح الأندلس . حروب الردة . فتح عموریة . معركة ذات الصواري . عام الفیل 
  ـ: سادسا ـ أسئلة اختبار التصنیف 

عبارة عن ذكر لبعض الكلمات التي یوجد بینها وجه شبه ، ثم یضمن خلالها كلمة لا علاقة 
  من الطالب أن یبینها بشكل من الأشكال ، إما بوضع خط لها بها جمیعا ، ویطلب

  .تحتها ، أو دائرة حولها ، أو ما إلى ذلك 
هذا النوع من الاختبارات الموضوعیة یبین القدرة على فهم العلاقات بین الأمور المتشابهة بسرعة ، 

  .عن الذاتیة وهو من الاختبارات السهلة الإعداد ، السهلة الإنجاز ، كما أنه یبتعد كثیرا 
  ـ: س ـ استخرج الكلمة التي تختلف عن باقي الكلمات فیما یلي : مثال 

  .الإمارات ـ السعودیة ـ الیمن ـ البحرین ـ الكویت ـ عمان ـ قطر 
  .تفاح ـ برتقال ـ مشمش خس ـ رمان ـ برقوق ـ عنب 

  .أخضر ـ أحمر ـ أصغر ـ أسود ـ أصفر ـ أبیض 
  :تعدد سابعا ـ أسئلة الاختیار من م

هذا النوع من الاختبارات عبارة عن سؤال محدد في البدایة ، وفیه إثارة ، ویتطلب من التلمیذ أن یحدد 
الإجابة الصحیحة من مجموعة من الإجابات ، وینبغي أن یتراوح عدد الأسئلة ما بین ثلاثة إلى سبعة 

، " الصواب والخطأ " اختبار ،وهذا التحدید له أهمیته ، فإذا قلت الإجابات عن ثلاثة أصبحت ضمن 
ذا زادت عن سبعة ، أربكت الطالب كثیرا ، وأجهدته في البحث عن الإجابة المطلوبة ، إضافة لما  وإ

  .تحتاجه من وقت كبیر عند الإعداد 
یفضل في مثل هذا النوع من الاختبارات أن یعطى الطلاب مثالا في بدایة الامتحان حتى لا یرتكبون 

ن المدرس قد دربهم علیه قبل ذلك في الفصل ، ویفترض أن یغطي المدرس خلال ، ویستحسن أن یكو 
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هذا الامتحان معظم ما درسه الطلاب المقرر ، كما أنه یراعي في المعلم أن یكون متمكنا من اللغة 
  .العربیة ، بحیث یستطیع أن یصوغ الأسئلة بطریقة سلیمة لا تربك الطالب ، ولا توحي له بالإجابة 

اختبار " ضمن هذا النوع من الاختبار إلى جانب اختبار الصواب والخطأ اختبار آخر وهو ویدخل 
، بمعنى أن تكون العملیة عملیة مفاضلة ، وذلك على أساس معیار موضوعي یكون المدرس " الأهم 

قد درب طلابه علیه مسبقا ، بحیث یستطیعون أن یفكروا بسرعة ، ویستقروا على الإجابة الصحیحة 
أنه لا یقیس قدرة الطلاب اللغویة ، أو التعبیریة ، أو الابتكاریة ، كما یحتاج : سلبیات هذا النوع  من.

  .واضعه أن یكون متمكنا من المنهج تمكنا كبیرا 
  ـ: تنتمي الدول الآتیة إلى جامعة الدول العربیة ما عدا : مثال 

  .، تونس العراق ـ جمهوریة مصر العربیة ـ فلسطین ـ الحبشة ـ لبنان 
  ـ: مثال على اختیار الأهم 

  ـ: س ـ من أهم العوامل الحاسمة في الصراع العربي مع العدو الصهیوني الآتي 
رفع الحواجز الجمركیة بین البلاد  - ٢ .تحسین خطوط المواصلات المختلفة في العالم العربي  - ١

ین نوعیة التعلیم الجامعي في تحس - ٤ .العمل على توحید كلمة المسلمین والعرب  - ٣ .العربیة 
  .إدخال الصناعات الحدیثة في الوطن العربي  - ٥ .الوطن العربي 

 
بأنه عملیة إصدار الحكم على قیمة الأشیاء أو : ویرى أبو حطب وسید عثمان

الأشخاص أو الموضوعات، كما یتضمن أیضاً معنى التحسین أو التعدیل أو التطویر الذى یعتمد 
 .على هذه الأحكام

ویعرفه الدمرداش سرحان، ومنیر .“ بأنه الحكم على الشئ“ : بینما ترى رمزیة الغریب
هو العملیة التى یلجأ إلیها المربى لمعرفة مدى نجاحه فى تحقیق الأهداف التى “ بأنه : كامل

 .“ یسعى إلیها

بأنه العملیة التى یتم بها إصدار حكم على مدى وصول “ : ویضیف فرنسیس عبد النور
عملیة التربویة إلى أهدافها ومدى تحقیقها لأغراضها والعمل على كشف نواحى النقص فى ال

 .“ العملیة التربویة أثناء سیرها واقتراح الوسائل لتلافى هذا النقص

بأنه التعرف على نمو الطالب فى جمیع نواحى “ : تعریف عصمت مطاوع، وواصف عزیز
 .“ النواحى العاطفیة أو الوجدانیةشخصیته، من النواحى العقلیة، والعملیة، و 

بأنه عملیة تشخیصیة وقائیة علاجیة تستهدف الكشف “ : تعریف بسیونى عمیرة، وفتحى الدیب
عن مواطن القوة والضعف فى التدریس بقصد عملیة التعلیم والتعلم وتطویرها بما یحقق الأهداف 

 .“ المنشودة
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یمكننا من التعرف على ما حققناه من  مما سبق ینضح أن التقویم وسیلة ولیس غایة، حیث
 .أهداف، كما توجهنا إلى الكشف عن مواطن الضعف لكى نعمل على إصلاحها وتلافیها

 وظائف التقویم

 :للتقویم عدة وظائف رئیسیة نلخصها فیما یلى

 :أغراض تعلیمیة .١

الریاضیة، فعن هذه الأغراض ذات فائدة فى تقدیر مدى تقدم التلامیذ نحو أهداف تدریس التربیة 
طریق التقویم یمكن الكشف عن نواحى القوة والضعف عن التلامیذ وتوجیه العملیة التعلیمة 

بحیث تؤدى إلى تقدم التلامیذ ونموهم بصفة مستمرة، وبذلك یصبح التقویم عملیة تشخیصیة 
  .وقائیة علاجیة، وبذلك یكون التقویم قوة دافعة نحو تحفیز التلامیذ على التعلیم

  : غراض إداریةأ/٢
یمكن أن یستخدم التقویم لخدمة أغراض المدرسة والتى تتمثل فى الاحتفاظ بسجلات نشاط لكل 
تلمیذ یمكن الاستفادة منها عند نقل التلمیذ من صف إلى آخر، وعند نقل التلمیذ من مدرسة إلى 

  .أخرى، أو من مرحلة إلى أخرى
  : أغراض توجیهیة . ٣

ات عن كل تلمیذ على حدة یمكن للمدرسین توجیه التلامیذ دراسیاً وذلك عن طریق جمع المعلوم
  .ومهنیاً 

  :أغراض بهدف البحث . ٤
عن طریق الدراسات والتجارب العلمیة القائمة على أسس عملیة تتسم بالصدق والثبات 

 .والموضوعیة، یمكن تحسین المقررات والوسائل التعلیمیة وطرق التدریس

  : ممجالات التقویم فى التعلی
  :تقویم المعلم . ١

إن تقویم المعلم أمر ضرورى لنجاح الأهداف، ذلك أن المعلم هو قاعدة الهرم التنظیمى فى 
ذا لم تصلح حال القاعدة فماذا یصبح حال من فوقها؟ وهو حجر الأساس فى  هیكل الوزارة، وإ

ى تقویم المعلم ناظر ترجمة وتحقیق الأهداف التربویة العامة التى ترسمها الوزارة، هذا ویشترك ف
ویجب أن یشترك مع هؤلاء المعلم نفسه، ثم التلامیذ لأن . المدرسة، والموجه، والمدرس الأول

الأحكام التى ینقلها تلامیذه عنه لها دلالة كبیرة، فهم خیر من یحكم على شخصیة وطرائق 
  تدریسه وغزارة مادته

 - ٢ : تقویم المنهج 

عملیة ضروریة لتحسین العملیة التعلیمیة كان لابد من تقویم  لما كان تطویر المناهج الدراسیة
… المناهج الحالیة والاستفادة من نتائج التقویم فى إعادة بناء المنهج أو فى تحسین بعض جوانبه
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 :ومن الأسئلة التى یهتم بها المقوم التربوى عندما یتعرض لتقویم منهج

 لتلامیذ؟هل یرتبط تسلسل محتوى المنهج بمستویات نمو ا -

 هل تم اختبار الامكانات لوضع محتوى المنهج؟ -

 ما مدى أهمیة وضرورة المحتوى المقترح؟ -

 ما مدى ترابط عناصر المحتوى وتكاملها؟ -

  ما مدى منطقیة التسلسل فى المحتوى؟ -
  هل یسمح المحتوى المقترح لمراعاة الفروق الفردیة بین التلامیذ؟ -
  ائى المستمر التى تضمن تصحیح المسار أثناء تنفیذ المنهج؟ما هى أنشطة التقویم البن -
  ما أنشطة التقویم الختامى الذى یهدف إلى تقویم فاعلیة العائد من هذا المنهج؟ -
  ما مدى استخدام البیئة كمصدر للخبرات فى المنهج؟ -
عرفى، الجانب ما مدى شمول الخبرات التعلیمیة للجوانب الثلاثة من السلوك الجانبى العقلى الم -

  الانفعالى الوجدانى، الجانب البدنى الحركى؟
  :تقویم  التدریس . ٣

البحث عن خصائص المدرسین كمعیار لكفاءة  -أ ویتضمن هذا المجال ثلاث اتجاهات هى
 .التدریس سواء كانت هذه الخصائص شخصیة أو ثقافیة أو مهنیة

المدرس والتلمیذ، وهذا المدخل فى  البحث عن العملیة التدریسیة وما تم فیها من سلوك - ب 
التقویم یعتبر أساس التفاعل بین المدرس والتلمیذ هو أساس التعلیم، وهو مؤشر صادق لكفاءة 

 .التدریس

  البحث عن نتائج التعلیم بإعتبارها المؤشر الأهم إن لم یكن الوحید لكفاءة المدرس -ج 
 -٤ : تقویم الطالب  

لیمیة، وهو المحصلة النهائیة للعملیة التربویة، ویتم تقویم التلمیذ من التلمیذ هو محور العملیة التع
البطاقات المدرسیة والمنافسات،  –خلال صور شتى مثل الاختبارات العملیة والنظریة والشفویة 

 .ولذا یجب مراعاة أن تكون عملیة التقویم مستمرة طوال العام وشاملة لجمیع جوانب التلمیذ

  :  مخطوات عملیة التقوی

 :  یمكن تلخیص الخطوات التى تتبع فى عملیة التقویم فى الآتى

تحدید الأهداف التقویمیة المناسبة التى وضعت للعمل التربوى الذى یعمل المقوم بتقویمه  -
ویفهمها ویمثلها تمثیلاً صادقاً لأنها تعتبر المرجع الأساسى لعملیة القیاس وبتحقیقها أو عدم 

 .عمل التربوى بالفشل أو النجاحتحقیقها یحكم على ال

جراء التقویم -  .تصنیف الأهداف على نحو میسر اختبار الوسائل وإ

 .ترجمة هذه الأهداف إلى أنواع من السلوك یمكن ملاحظتها -
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 .تحدید المواقف التى یظهر فیها هذا السلوك -

ا قدراتهم، فمن الضرورى أن تكون هناك مواقف یجد فیها الأفراد فرصة خاصة یظهرون فیه
وتعكس بشكل واضح هذه المواقف التى یتم تحدیدها، ومدى ما وصل إلیه التلامیذ وحققوه من 

نمو، وأیضاً ما تحقق من هذه الأهداف وما لم یتحقق، ویتم ذلك من خلال ملاحظة أنماط 
 .السلوك وقیاسه

 :جمع البیانات عن سلوك التلامیذ بعد القیام بعملیة التعلیم -

س مجرد عملیة قیاس بل تتضمن تحلیل هذا القیاس، وذلك یحتم على المدرس الذى التقویم لی
یقوم بعملیة التقویم أن یحدد الطرق التى یقدر بها تلك البیانات التى تم تجمیعها وتصنیفها وذلك 
بهدف استخلاص أهم النتائج المطلوبة وذلك باستخدام بعض الأسالیب الإحصائیة، وعلى ذلك 

تائج وتحلیلها وتفسیرها فى ضوء الأهداف المحددة لتحدید مدى التقدم والنمو یتم تصنیف الن
 ونواحى القوة والضعف للتوصل إلى ما قد یتطلبه الموقف من تعدیل

 : اختبار أدوات ووسائل التقویم

بعد الانتهاء من تحدید الأهداف وتوضیحها وتصنیفها وتحدید المواقف التربویة التى یمكن من 
حظة أنماط السلوك، تكون الخطوة التالیة والمنطقیة هى اختبار أنسب الوسائل التى خلالها ملا

سوف یستخدمها المدرس فى التقویم والتى تختلف باختلاف الهدف من العملیة التقویمیة واختلاف 
المواقف التربویة التى تتم فیها عملیة التقویم، ومن أهم وسائل التقویم فى مجال التربیة الریاضیة 

 –مقاییس التقویم المدرجة  –الاستبیان  –المقابلة الشخصیة  –الملاحظة  –الاختبارات (ى ه
إلا أن فى مجال التربیة ) المقاییس المورفولوجیة –دراسة الحالة  –مقاییس العلاقات الاجتماعیة 

 .الریاضیة تعتبر الاختبارات والمقاییس هى الأكثر شیوعاً 

 .تسجیل النتائج -

 :التقویم فى التربیة الریاضیة. ائج التقویم فى التعدیل ثم التطویراستخدام نت -

 :ویذكر سمیر على إبراهیم نقلاً عن حوریة موسى، حلمى إبراهیم أن

التقویم هو وسیلة موضوعیة لمعرفة ما هو كائن بالفعل ومدى التقدم الذى یشمل أى برنامج سواء 
ى أو برنامج تربیة ریاضیة، لأنه كما نعلم أن كان ذلك برنامج من اجل الصناعة أو برنامج دراس

البرنامج ما هو إلا الوسیلة الوحیدة التى تساعدنا على تحقیق هدف معین وبطریقة معینة، فمثلاً 
لكى نعد مدرساً للتربیة الریاضیة فإن برنامج كلیة التربیة الریاضیة هو وسیلة تحقیق هذا الهدف، 

یشة فى جمهوریتنا المصریة العربیة إعداد برنامج معین كذلك نجد أن من أجل دفع مستوى المع
یصل به إلى إنتاج معین لتحقیق هذا الهدف وكان التصنیع، وكانت الزراعة فقرات هذا البرنامج 

ومن هنا كانت أهمیة التقویم بصفة عامة وتقویم المناهج على وجه الخصوص وذلك حتى 
صلاح النقاط الضعیفة وكذلك تستطیع الوقوف على نقاط الضعف والقوة للعمل ع لى تعدیل وإ
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 .تدعیم النقاط القویة

فقد یكون البناء التخطیطى متكاملاً ولكنه عند تطبیقه لا یؤتى الثمار المرجوة منه، وهنا كانت 
أهمیة التقویم، والغرض من التقویم هو معرفة مدى تحقیق البرنامج للأهداف المرجوة، ولیس 

لتنفیذ فحسب بل أن الإعداد والتخطیط قد یحتاجا إلى عملیة التقویم، معنى ذلك أن التقویم یشمل ا
  .ویأتى نتیجة للتقویم عملیة تعدیل إما فى الإعداد أو فى التنفیذ

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  القیاس - ٢
  تحسینه یتم قیاسه یتم ما
  ) قیاسه ویمكن بمقدار موجود إذن موجود دام وما موجود شيء كل( 

  ثورندیك ادوارد
 والتعلیم للتفكیر الملائمة المعرفة نوع هي وما"  ؟ تدریسه یتم أن یجب ما عن"ردنرجا یتساءل

 الجامعى؟
H. Gardner  

  الجامعى التعلیم منظومة اصلاح فى التقویم اهمیة
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  الطلاب؟ أداء تعكس الاختبارات نتائج هل-٢ لقیاسه؟ أعد ما یقیس الاختبار هل- ١
 یعتبر والذي المقرر بتوصیف الموجودة التعلم ونواتج التعلم مخرجات یعكس ختبارالا هل- ٣

  والمؤسسة؟ والطالب الاستاذ بین تعاهد وثیقة
  ) .  الحركیة المهارات - الاتصال مهارات - الإدراكیة المهارات – المعـرفة( 
  الاختبار؟ نتائج تحلیل یتم كیف - ٤
  
  
  
  

  المواصفات جدول
  :التعریف الأول 

 التعلیمیة بالأهداف الدراسیة المادة محتوى ویربط ، الاختبار محتوى یحدد تفصیلي مخطط
 المعرفیةالسلوكیة والأهداف الدراسیة المادة موضوعات من لكل النسبي الوزن ویبین ، السلوكیة

  المختلفة مستویاتها في
  : الثاني  التعریف

 على تكتب حیث الاختبار یغطیها التي الموضوعات من الأول البعد یتألف ، بعدین ذي جدول
 من الثاني البعد ویتألف ، أخر ترتیب أي أو الدراسیة المادة في لترتیبها وفقاً  الجدول یمین
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 وبهذا.  الجدول أعلى في وتكتب ، بالموضوعات المرتبطة السلوكیة التعلیمیة الأهداف مستویات
 موضوع بكل الخاصة الأوزان لتقدیر هااستخدام یمكن خلایا والصفوف الأعمدة تقاطع من یتكون
  .معرفي مستوى وبكل

  : المواصفات جدول من الغرض
 المادة ومحتوى التدریس لأهداف ممثلة عینة یقیس أنه من والتأكد الاختبار، في التوازن تحقیق

  .فیها  التحصیل قیاس یراد التي الدراسیة
  :المواصفات  جدول فوائد

  .موضوع كل لتدریس المبذولة الجهود حجم مع توازنم اختبار بناء في المساعدة - ١
 ما یأخذ  موضوع كل فإن وبالتالي الدراسیة، المادة من جزء لكل الحقیقي الوزن إعطاء - ٢

  .النسبیة أهمیته حسب الأسئلة من یستحقه
 تحققها مدى وقیاس منظمة بطریقة التدریسیة الاهداف من ممثلة عینة اختیار في المساعدة - ٣

  .الاهداف لتلك  المختلفة المستویات في أسئلته توزیع من المعلم وتمكین كبیره، بدرجة
  .للاختبار متكافئة صور تكوین في المعلم مساعدة - ٤
  .كبیر بشكل للاختبار المحتوى صدق تحقیق - ٥
  أثناء وقته تنظیم في یساعده مما الاختبار، بعدالة كبیرة ثقة الطالب إكساب - ٦

  .باتزان  الموضوعات لىع وتوزیعه الاستذكار
  :المواصفات  جدول بناء

 والآخر. الدراسیة المادة موضوعات ویمثل رأسي أحدهما:  بعدین من المواصفات جدول یتكون
 حقول وتشمل التوصیف حسب او. بلوم تصنیف حسب السلوكیة التعلیمیة الأهداف ویمثل أفقي

 موضوع كل اسئلة وعدد ، والأهداف الموضوعات من لكل النسبیة الاهمیة أوزان على الجدول
  .الاسئلة من سؤال لكل المستحقة الدرجة الى بالاضافة ، الاهداف مستویات من مستوى لكل تبعا
  

 الموضوعات
  الاسئلة

  والدرجات

  الموضوع
)١(  

  الاسئلة

  الدرجة

  الاسئلة  الموضوع



 ١٧٣

  الدرجة  )٢(

٠٠٠٠٠٠  
  الاسئلة

  الدرجة

  مجموع الاسئلة

  جاتمجموع الدر 

  الاوزان النسبیة

  

مجموع  الاهداف السلوكیة
  الاسئلة

مجموع 
  الدرجات

الاوزان 
النسبیة 

  ............  التحلیل  التطبیق  الفهم  التذكر  للموضوعات

        

     

        

      

        

     

        

        

        



 ١٧٤

  
  :الخطوات 

  .موضوع  لكل الحصص وعدد الدراسیة المادة موضوعات تحدید - ١
  .الدراسیة  المادة لموضوعات النسبي الوزن تحدید - ٢
 كل في الاهداف وعدد تحققها مدى قیاس المراد السلوكیة الاهداف مستویات تحدید - ٣

 .مستوى

 .المختلفة  مستویاتها في للاهداف النسبي الوزن تحدید - ٤

 الطلاب وقدرات الاسئلة ونوع المتاح الزمن ضوء في الاختبار لاسئلة الكلي العدد تحدید - ٥
 .النمائیة 

 .للاختبار  النهائیة الدرجة تحدید - ٦

 .الأهداف  مستویات من مستوى لكل موضوع كل في الاسئلة عدد تحدید - ٧

 الأهداف مستویات من مستوى لكل موضوع كل في الاسئلة درجات تحدید - ٨

  
  
  
  
  
  
  
  

  التمییز ومعامل الصعوبة معامل
 في فنیة كانت سواء الأسباب وتشخیص،  الطلاب عند والقوة لضعفا مواطن یحدد أن - ١

  التدریس طریقة في تربویة أم الاختبار
 الصیاغة حیث من سواء الفقرة تصیب التي العیوب من كثیر من والتدریب بالمران یتخلص - ٢
  الأخرى الفنیة الأخطاء أو
 في منها ویستفید بها ظفیحتف والتمییز الصعوبة حیث من جیدة فقرات على الحصول - ٣

  القادمة الاختبارات
 ثبات على ذلك یؤثر أن دون الاختبار طول اختصار إلى الاختبار فقرات تحلیل یقدم - ٤

  الاختبار



 ١٧٥

 خبرة فهي للمعلم جیدة تعلیمیة خبرة هي كما الطلبة مع الاختبار فقرات وتحلیل بحث - ٥
  للطلاب جیدة تعلیمیة

  والتمییز الصعوبة معاملات
  : الصعوبة عاملم

 عن عبارة وهو ،  الاختبار في ما سؤال صعوبة أو سهولة مدى إیضاح في الصعوبة معامل یفید
 المعادلة بتطبیق ویحسب صحیحة إجابة السؤال عن أجابوا الذین الطلاب من المئویة النسبة
  : التالیة

  س
  ١٠٠×  ـــــــ=   السؤال صعوبة معامل

  ن                                
  .صحیحة إجابة السؤال على أجابوا الذین الطلاب عدد:  س حیث

  الطلاب مجموع:      ن
 صحیحة إجابة ما سؤال على طالبا ٢٠ منهم أجاب ، طالبا ٢٥ لدینا كان إذا المثال سبیل فعلى

  %٨٠= ١٠٠×)٢٥÷٢٠: ( هو السؤال هذا صعوبة معامل فسیكون
  المقالیة للأسئلة الصعوبة معامل ساب

 مجموع الدرجات المحصلة على السؤال              

  ـــــــــــ    =معامل الصعوبة 
  درجة السؤال× عدد الطلاب              

  
  
  

  :ومثال ذلك 
درجات فإذا كان مجموع ) ٥(طالباً عن سؤال مقالي في مادة التاریخ درجته العظمى ) ٢٠(أجاب 

احسب . درجة ) ٧٥) (التي حصلوا علیها  مجموع الدرجات( درجاتهم المحصلة على السؤال 
  معامل الصعوبة

٧٥                            ٧٥  
  ٠.٧٥=ــــــــــــــــــــــــــــــ  =  ـــــــــــ  =     معامل الصعوبة 

١٠٠                        ٥×٢٠  
  التمییز معامل

  ص -س



 ١٧٦

  ـــــ =  التمییز معامل
  ن

  .صحیحة إجابة السؤال على أجابوا الذین التحصیل في العلیا الفئة طلاب عدد:  س حیث
  .صحیحة إجابة السؤال على أجابوا ممن التحصیل في الدنیا الفئة طلاب عدد: ص
  .المجموعتین إحدى افراد عدد:  ن

١٢ -٢٠  
  ٠.٣٠=  ــــــــــ=        التمییز معامل إذن

٢٧  
ن مناسب تمییز معامل هذا ویعد  أو ٠,٦٠ إلى یصل تمییز معامل دقته في یصل لا كان وإ

 منخفضا یكون أو مرتفعا یكون أن إما:  درجات أو حالات ثلاث في التمییز معامل ویأتي ٠,٧٠
  سلبیا یكون أو
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  بالجامعة والجودة التطویر لوحدة وفقاً  الاختباریة الورقة تقییم استمارة
خراجها الورقة شكل: أولاً    وإ
  

  ملاحظات  غیر مستوفي  مستوفي جزئیاً   توفيمس  عناصر التقییم م

  "البیانات الأساسیة"مواصفات رأس الورقة  

          اسم الجامعة، الكلیة، البرنامج، المستوي الدراسي  ١



 ١٧٧

          اسم المقرر ورمزه  ٢

          الفصل الدراسي والعام الجامعي  ٣

          تاریخ انعقاد الاختبار  ٤

          زمن الاختبار  ٥

          یة للاختبارالدرجة الكل  ٦

  
خراجها الورقة شكل: أولاً  تابع   وإ

        تعلیمات الاختبار ككل واضحة  ٧
        تعلیمات كل سؤال واضحة  ٨
        مطبوعة طباعة جیدة على الكمبیوتر  ٩

        مقرؤه خالیة من الأخطاء اللغویة والإملائیة والكلمات غیر المألوفة  ١٠

        خرتوجد مسافة فاصلة بین كل سؤال والآ  ١١
        یسجل إمام كل سؤال درجته  ١٢
        یسجل إمام كل مفردة درجتها  ١٣
بمعنى أنه لا یوجد جزء من السؤال أول بند ( السؤال بأكمله في صفحة   ١٤

  في الصفحة والباقي في الصفحة التالیة
      

        یوجد إشارة علي كل صفحة للانتقال للصفحة التالیة  ١٥
انتهت الأسئلة مع تمنیاتي ( لامتحان عبارة مكتوب في نهایة ورقة ا  ١٦

  )بالتوفیق 
      

        مكتوب اسم أستاذة المادة  ١٧
  



 ١٧٨

  الأسئلة تقییم: ثانیاً 
      الأسئلة متدرجة تبدأ بالسهل وتنتهي بالصعب ١٨

      الأسئلة في مستوي الطالبة المتوسطة  ١٩

      الأسئلة متنوعة تشمل الأسئلة الموضوعیة والمقالیة  ٢٠

      سئلة واضحة ومفهومة ولا تحتاج إلى سؤال أستاذة المادة من حین لأخرالأ  ٢١

      الزمن المتاح كافٍ لقراءة الأسئلة وفهمها للإجابة عنها ومراجعتها  ٢٢

  
  
  
  
  
  
  



 ١٧٩

  المقرر ومحتوي الاختباریة الورقة: ثالثاً 
        تشمل جمیع مفردات المقرر ٢٣

        تشمل جمیع نواتج تعلم المقرر المعرفیة  ٢٤

        تشمل جمیع نواتج تعلم المقرر الإدراكیة  ٢٥

  الاختبار العملي: رابعاً 
        یقیس المهارات العملیة المذكورة بتوصیف المقرر ٢٦

        یوجد بطاقة تقویم للاختبار العملي  ٢٧

        زمن الاختبار العملي مناسب للأداء العملي  ٢٨

  
  
  
  



 ١٨٠

  الثاني  المبحث
  وضمان الجودة مفاهیم الاعتماد الأكادیمي

  مقدمة
 التعلـیم یعـد والـذي للمجتمـع المعرفـي بالبناء الاهتمام منا یتطلب الحدیث المجتمع بناء إن        

 نوعیـة طفـرة لتحقیـق اللازمـة والطاقـات الجهـود نكـرس أن الضـروري مـن ولذا الأساسیة، ركائزه أهم
 علــى تقــوم بــل الحكومیــة، اتالمؤسســ جهــد علــى تحقیقهــا أجــل مــن العمــل یقتصــر ولا التعلــیم، فــى

 إمكاناتنــا مــن العظمــى الاســتفادة تتــیح والتــي المتزایــدة، المجتمعیــة والشــراكة اللامركزیــة مــن أســس
ـــیم مـــوارد فـــي والتنـــوع الذاتیـــة  لتوظـــف بیئیـــة تنمیـــة ذلـــك یواكـــب أن ولابـــد اقتصـــادیاته وتنمیـــة التعل

 العلـــــوم توظیــــف علــــى قــــادر فــــيمعر  مجتمــــع ظـــــل فــــي بــــالتعلیم، للارتقــــاء المعلومــــات تكنولوجیــــا
 لأدوات المســتمر التطــویر وعلــى وقضــایاها الشــاملة التنمیــة لخدمــة الحدیثــة والتكنولوجیــا والمعــارف

  .للاعتماد نظام خلال ومن كاملة التعلیمیة المنظومة أداء وجودة الطالب أداء قیاس
 میـــدان ســـیكون معيالجـــا التعلـــیم أن علـــى المعاصـــر العـــالمي الاجتمـــاعي التخاطـــب یجمـــع       
 بشـــكل والتـــرابط المتبـــادل الاعتمـــاد فیـــه یـــزداد عـــالم فـــي وخصوصـــا العالمیـــة، القـــوى بـــین تنافســـى
 یشـترك ظـاهرة النقدیـة العملیـة هـذه تبدو حیث دوما، للنقد التعلیمیة النظم تتعرض ذلك ومع متزاید،

 النـامي المجتمـع بنـىیت أن یجـب انـه الـبعض یـرى حیـث المختلفـة، الـرؤى أصحاب من الخبراء فیها
 تعـــدیل یمكـــن بحیـــث النامیـــة الـــدول فـــى العــالي التعلـــیم بیـــد الأخـــذ منـــه الهـــدف، إصـــلاحي مشــروع

  .)١(العالم فى الأول الترتیب ذات للدول العلمي التقدم نحو متوازیة بخطى یسیر وجعله انحرافاته
  والاعتماد الجودة مفاهیم:  أولاً 

 الجـــودة إدارة بمبـــادئ وثیقـــا ارتباطـــا العـــالي التعلـــیم Accreditation الاعتمـــاد فكـــر یـــرتبط       
Quality Management Principles كمـــا. ومخرجاتهــا مضــمونها فــى متداخلــة تبــدو التـــي 

 أو بالشـــهادات كـــالاعتراف معـــه متوازیـــة تبـــدو قـــد أخـــرى مفـــاهیم مـــع الاعتمـــاد فكـــر أیضـــا یتـــرابط
  .Licensing المهنة مزاولة تراخیص

 الحدیثــة الإدارة بعلـوم الهامـة الفـروع أحـد وهـى كمفهــوم الجـودة منشـأ تتبـع فیـدالم مـن ولعـل
 علـى الجـودة أسـس الیابـان طبقـت حیـث الثانیـة العالمیـة الحرب بعد ما إلى استحداثها تاریخ ویرجع

 دخلـت ثـم الماضـى القـرن مـن الخمسـینیات فى المتحدة الولایات تلتها هائلة طفرة فأحدثت الصناعة
 وتــداخلت وتعــددت التعلــیم ومنهــا العــالم أنحــاء جمیــع فــى والمهــن الأنشــطة كــل الــى ةالجــود أســس

  :علیها المتفق تعریفاتها تحدید محاولة إلى یحدونا مما مفاهیمها
                                                             

دار الوفـاء للطباعـة والنشـر، : ، المنصورة إدارة الجودة الشاملة في الإسلامأشرف عبد السلام عبد المجید ،  )١(
  .٤٤م، ص ٢٠٠٧

 



 ١٨١

  Quality الجودة
 تلــــك أو ،)الخدمــــة مــــن المســـتفید(  العمیــــل یتوقعهــــا التــــي المتطلبـــات اســــتیفاء درجــــة هـــي

  . معه علیها المتفق
  Quality Assurance ملةالشا الجودة

 كافــــــــة بإســـــــتخدام المتمیـــــــزة التنظیمیــــــــة والهیاكـــــــل والسیاســـــــات المبــــــــادئ مجموعـــــــة هـــــــي
 أعلـــــى وتحقیـــــق المقدمـــــة والخـــــدمات الأداء تحســـــین بغـــــرض المتاحـــــة والبشـــــریة المادیـــــة المـــــوارد
ــــــــــق لــــــــــلأداء معیــــــــــار  المعــــــــــاییر مــــــــــع المقدمــــــــــة والخــــــــــدمات الأداء تطــــــــــابق مــــــــــدى مــــــــــن والتحق

  .)١(المستهدفة
  الحاجة إلى ضمان الجودة: ثانیاً 

 هــــذه فــــي كثیــــرة جهــــود بــــذلت فقــــد الیــــوم عــــالم فــــي الجــــودة ضــــمان أهمیــــة لتعــــاظم نظــــراً 
ـــــــــو نظمــــــــت الــــــــدولي المســــــــتوى فعلــــــــى والإقلیمــــــــي، الــــــــدولي المســــــــتویین علــــــــى الصــــــــدد  الیونسكـ
 فــــي عقــــد يالعــــال التعلــــیم حــــول عالمیــــاً  مــــؤتمراً  والثقافــــة والعلــــوم للتربیــــة المتحــــدة الأمــــم منظمــــة
 أكـــــدت ولقــــد الجــــودة ضـــــمان علــــى التركیــــز فیـــــه وتــــم ،١٩٩٨ أكتــــوبر مـــــن التاســــع یــــوم بــــاریس
 النـــــوعي التقیـــــیم أهمیـــــة علـــــى المــــؤتمر هـــــذا عـــــن الصـــــادر الإعــــلان مـــــن عشـــــر الحادیـــــة المــــادة
 الدراســـــة إلیهـــــا المشـــــار المـــــادة واعتبـــــرت العـــــالي، التعلـــــیم وأنشـــــطة وظـــــائف كافـــــة ولایتنـــــ الـــــذي

 وطنیـــــة هیئـــــات تأســـــیس علـــــى العـــــالم فـــــي العـــــالي التعلـــــیم مجـــــال فـــــي الخـــــارجي یـــــیموالتق الذاتیــــة
 أهمیـــــة علـــــى الإعـــــلان أكـــــد كمـــــا الجـــــودة، لضـــــمان دولیـــــة ومســـــتویات معـــــاییر ووضـــــع مســــتقلة،
ــــــــد والإقلیمــــــــي والــــــــوطني المؤسســــــــي الســــــــیاق مراعــــــــاة ــــــــك وضــــــــع عن  والمســــــــتویات المعــــــــاییر تل

)NaƟonal Quality Assurance and AccreditaƟon, 2004()١(.  
ــــى العــــالمي المــــؤتمر أشــــار فقــــد الإقلیمــــي، المســــتوى علــــى أمــــا  إقلیمیــــة، أنشــــطة دةعــــ إل

ـــــــي ـــــــى– بیـــــــروت فف ـــــــال ســـــــبیل عل  حـــــــول العربـــــــي الإقلیمـــــــي المـــــــؤتمر الیونســـــــكو نظمـــــــت –المث
ـــــیم ـــــیم فـــــي الجـــــودة أهمیـــــة علـــــى أكـــــد بـــــدوره وهـــــذا العـــــالي، التعل  هـــــذا حـــــث ولقـــــد العـــــالي، التعل

 كافـــــــــة علـــــــــى العـــــــــالي التعلـــــــــیم نوعیـــــــــة لتقیـــــــــیم آلیـــــــــة إنشـــــــــاء علـــــــــى العربیـــــــــة الـــــــــدول المـــــــــؤتمر
ـــــــةالتن: المســـــــتویات ـــــــرامج والمؤسســـــــیة ظیمی ـــــــي والمخرجـــــــات والعـــــــاملون والب  الأخیـــــــر الشـــــــهر وف

                                                             
، رؤیـــة مـــا بعـــد الحداثـــة الإســـلامیة –الجـــودة الشـــاملة فـــي المؤسســـات التعلیمیـــة أشــرف الســـید أحمـــد،  )١(

  .٤٩م، ص ٢٠٠٨دار الجامعة الجدیدة، : الإسكندریة
 
مطـابع : ، الخرطـوم١، ط المفهـوم والأدوات والوسـائل، إدارة الجـودة الشـاملةأروى عبد الحمید محمد نـور،  )١(

  .٨٥م، ص ٢٠٠٨، صك العملة
 



 ١٨٢

ـــــة الجامعـــــات اتحـــــاد مـــــع بالتعـــــاون الیونســـــكو أشـــــرفت م ٢٠٠٣ العـــــام مـــــن ـــــى العربی  مـــــؤتمر عل
 ثقافــــة ونشــــر الجــــودة ضــــبط آلیــــات إنشــــاء ضــــرورة علــــى توصــــیاته ضــــمن أكــــد وقــــد دمشــــق فــــي

 National Quality Assurance and( العربیــــة الجامعــــات فــــي والاعتمــــاد التقــــویم

AccreditaƟon, 2004(.  
 لعــــدة ذلــــك ویرجــــع هــــذه، منطقتنــــا فــــي العامــــة الهمــــوم مــــن ودةالجــــ ضــــمان أصــــبح ولقــــد       
ـــــة إعـــــداد وتعـــــاظم العولمـــــة، نطـــــاق اتســـــاع منهـــــا عوامـــــل ـــــیم فـــــي المســـــجلین الطلب  العـــــالي، التعل

ــــــــل، ومحدودیــــــــة ــــــــیم مؤسســــــــات وانتشــــــــار التموی ــــــــیم الخاصــــــــة، العــــــــالي التعل ــــــــي، والتعل  الالكترون
 فــــــــإن ذلــــــــك ومــــــــع التعلــــــــیم، وجــــــــودة ةبنوعیــــــــ المرتبطــــــــة والهمــــــــوم والمهنــــــــي، الأدبــــــــي والالتــــــــزام
 العوامـــــل بعـــــض فهنـــــاك المتقدمـــــة، الـــــدول فـــــي ســـــائد هـــــو عمـــــا مختلـــــف طـــــابع الجـــــودة لضـــــمان

ــــه تجعــــل التــــي ــــدة عملیــــة من  محدودیــــة العوامــــل هــــذه بــــین ومــــن العــــالم مــــن الجــــزء هــــذا فــــي فری
 بعــــــض أن وحقیقــــــة بالتنــــــافس یضــــــر بشــــــكل الجامعــــــات عــــــدد وقلــــــة الطلبــــــة لاجتــــــذاب التنــــــافس

 تــــوفر ومــــدى أجانــــب، خبــــراء اســــتقدام تكلفــــة وارتفــــاع واحــــدة مؤسســــة فــــي إلا تطــــرح لا امجالبــــر 
 العــــــالي التعلــــــیم لمؤسســــــات والكبیــــــر المفــــــاجئ والظهــــــور التقیــــــیم، عملیــــــة إجــــــراء وقــــــت الخبــــــراء
  . الخاصة

  ضمان الجودة من منظور الجامعات العربیة: ثالثاً 
  :یلي فیما العربیة امعاتالج منظور من الجودة ضمان من الغرض تحدید یمكن

 الأكادیمیة للبرامج والشفافیة الوضوح ضمان .  
 للبــــــرامج ودقیقــــــة واضــــــحة أهــــــداف وتحدیــــــد للطلبــــــة، ودقیقــــــة واضــــــحة معلومــــــات تــــــوفیر 

ـــــــي الدراســـــــیة ـــــــدمها الت ـــــــق الجامعـــــــة، تق ـــــــوفر مـــــــن والتحق ـــــــق اللازمـــــــة الشـــــــروط ت  هـــــــذه لتحقی
  . المستوى هذا على المحافظة في ستستمر وأنها بفاعلیة الأهداف

 الأكــــــادیمي الاعتمــــــاد متطلبـــــات تلبــــــي المعتمـــــدة للبــــــرامج التربویـــــة الأنشــــــطة أن ضـــــمان 
 حاجـــــــات وكـــــــذلك المهـــــــن ومتطلبـــــــات العـــــــالي التعلـــــــیم فـــــــي العالمیـــــــة المعـــــــاییر مـــــــع وتتفـــــــق

  . والمجتمع والدولة، والطلبة، الجامعة،
 ـــــز ـــــرامج ســـــمعة تعزی ـــــدى والمعتمـــــدة المقیمـــــة الب ـــــذي المجتمـــــع ل ـــــق ال ـــــيبعم یث  التقـــــویم لیت

 .الأكادیمي والاعتماد الخارجي

  البـــــــرامج علـــــــى والإشـــــــراف والتنفیـــــــذ بالإعـــــــداد المعنیـــــــین جمیـــــــع بمســـــــاءلة آلیـــــــة تـــــــوفیر 
  . الأكادیمیة

 الجامعة تقدمها التي بالبرامج والمجتمع الدولة ثقة ودعم تعزیز . 
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 نأ حیـــــــــث للمجتمـــــــــع، الجامعـــــــــة تقـــــــــدمها التـــــــــي المهنیـــــــــة الخـــــــــدمات بنوعیـــــــــة الارتقـــــــــاء 
 ومتطلبـــــات حاجـــــة یلبـــــي بمـــــا الممارســـــات فـــــي تعـــــدیل یتطلبـــــان والاعتمـــــاد الخـــــارجي التقـــــویم

  .)١(والمهن التخصصات
  ضمان الجودة في قطاع التعلیم العالي : رابعاً 

 والاعتمـــــاد التقـــــویم خـــــلال مـــــن یـــــتم العـــــالي التعلـــــیم قطـــــاع فـــــي الجـــــودة ضـــــمان نشـــــاط
ـــــك العـــــالم فـــــي العـــــالي التعلـــــیم مؤسســـــات فـــــي ـــــة دلرصـــــ وذل  المتبعـــــة والإجـــــراءات المفـــــاهیم جمل
. )Davis & Ringsted, 2006( العــــالمي المســــتوى علــــى العــــالي التعلــــیم مؤسســــات فــــي

 الثقافیـــــــة هویتهــــــا علـــــــى الحــــــرص كـــــــل فیــــــه تحـــــــرص الــــــذي الوقـــــــت فــــــي العربیـــــــة الــــــدول وفــــــي
 ربتجــــــــا مــــــــن الاســــــــتفادة لنــــــــا تتـــــــیح فرصــــــــة أي نهــــــــدر لا الحضــــــــاریة خصوصــــــــیاتها ومراعـــــــاة

ــــك خصوصــــاً  الغیــــر ــــا قیمنــــا مــــع یتناســــق مــــا منهــــا فنأخــــذ وریادتهــــا نجاحهــــا ثبــــت التــــي تل  وثوابتن
 والمســــــئولون الأكــــــادیمیون أبــــــداه لمــــــا إیجــــــابي فعــــــل كــــــرد الجــــــودة ضــــــمان حركــــــة ظهــــــرت فلقــــــد

ـــــرة عوامـــــل عـــــن نجـــــم الـــــذي وهـــــو العـــــالي، التعلـــــیم جـــــودة حـــــول قلـــــق مـــــن والمجتمـــــع  منهـــــا كثی
 أیضـــــاً  والحكومـــــات فالمجتمعـــــات. والتمویـــــل للســـــوق المتغیـــــرة اجـــــاتوالاحتی الـــــدولي، التنـــــافس
، تحدیـــــداً  المســـــؤولیات تحـــــدد أنظمـــــة لإیجـــــاد ویســـــعیان العـــــالي، التعلـــــیم بجـــــودة یهتمـــــان  واضـــــحاً

ــــــول یمكــــــن هنــــــا ومــــــن ــــــة ضــــــروري أمــــــر الجــــــودة ضــــــمان بــــــأن الق  المرتبطــــــة الاحتیاجــــــات لتلبی
  .  )١(العالي التعلیم في المسؤولیة وتحدید بالجودة
 وقـــــت فـــــي الشـــــمالیة أمریكـــــا فـــــي وتطـــــور نشـــــأ قـــــد الشـــــاملة الجـــــودة ضـــــمان مفهـــــوم كـــــان       
ــــــر اختیــــــاري كنشــــــاط وبــــــدأ الأكــــــادیمي، الاعتمــــــاد شــــــكل آخــــــذاً  العشــــــرین القــــــرن مــــــن مبكــــــر  غی

 وعلـــــــى والجامعــــــات، والكلیــــــات المــــــدارس فــــــي التعلــــــیم بنوعیــــــة الارتقــــــاء إلــــــى یهــــــدف حكــــــومي
 ومســــتقلة، حكومیــــة غیــــر منظمــــات أیــــدي علــــى یــــتم النحــــو ذاهــــ علــــى الاعتمــــاد أن مــــن الــــرغم
 تمـــــنح التـــــي بالمنظمـــــات الأمریكیـــــة المتحـــــدة الولایـــــات فـــــي التربیـــــة وزارة تعتـــــرف أن یتعـــــین فإنـــــه

 الاعتمـــــاد تمـــــنح لا المتحـــــدة الولایـــــات فـــــي التربیـــــة وزارة أن الصـــــدد هـــــذا فـــــي ویلاحـــــظ الاعتمـــــاد
ن یمیــــــــةالأكاد البــــــــرامج أو العــــــــالي التعلــــــــیم لمؤسســــــــات  الاعتمــــــــاد لمنظمــــــــات تصــــــــرح كانــــــــت وإ

 عملیـــــات نزاهـــــة بضـــــمان الخاصـــــة الوطنیــــــة الاستشـــــاریة اللجنــــــــة خـــــــلال مـــــن نشـــــاطها بممارســــة
 كانــــــت إذا مــــــا التربیــــــة وزیــــــر یقــــــرر اللجنــــــة هــــــذه تقــــــرره مــــــا أســــــاس وعلــــــى والتــــــدقیق المراجعــــــة

                                                             
م، ٢٠٠٩ –م ٢٠٠٨المكتبـة العصـریة للنشـر والتوزیـع، : ، المنصورةإدارة الجودة الشاملةأحمد محمد غنیم،  )١(

  .٦٣ص 
 
  .٦٦، ص مرجع سابقأحمد محمد غنیم،  )١(
 



 ١٨٤

ـــــــي المنظمـــــــة ـــــــد ســـــــلطة الاعتمـــــــاد تمـــــــنح الت عت ُ ـــــــة یتعلـــــــق فیمـــــــا بهـــــــا ی ـــــــیم جـــــــودةو  بنوعی  أو التعل
 العامـــــــة، الفئـــــــة: فئتـــــــین إلـــــــى المتحـــــــدة الولایـــــــات فـــــــي الاعتمـــــــاد منظمـــــــات وتصـــــــنف. التـــــــدریب

ـــــة ـــــاك. الخاصـــــة والفئ ـــــات ســـــت وهن ـــــة هیئ ـــــى موزعـــــة إقلیمی  الاعتمـــــاد تمـــــنح جغرافـــــي أســـــاس عل
ــــــتم وفیــــــه المؤسســــــي أو العــــــام  التخصصــــــي الاعتمــــــاد هیئــــــات أمــــــا ككــــــل، المؤسســــــة اعتمــــــاد ی
 والتربیـــــة، الهندســـــة، الطـــــب،: مثـــــل معینـــــة مهــــن فـــــي وتتخصـــــص لقـــــوميا المســـــتوى علـــــى فهــــي
دارة ن المتحـــــدة، الولایـــــات خـــــارج الاعتمـــــاد منظمـــــات بعـــــض نشـــــاط ویمتـــــد. الأعمـــــال وإ  كـــــان وإ

 الاعتمـــــــاد مجلـــــــس مثـــــــل الاعتمـــــــاد ولـــــــیس المعادلـــــــة، علـــــــى الدولیـــــــة أنشـــــــطته یقصـــــــر بعضـــــــها
 مـــــــن أعضـــــــاء مـــــــن زائـــــــرة وفـــــــرق لجـــــــان بتشـــــــكیل الاعتمـــــــاد منظمـــــــة وتقـــــــوم والتقنیــــــــة للهندســـــــة
ــــــف ــــــات، الجامعــــــات مختل ــــــوم بالولای ــــــة كــــــل وتق ــــــق لجن ــــــویم معــــــاییر بتطبی  وهــــــي والاعتمــــــاد، التق
 National Quality Assurance and( الجـــــودة علـــــى وتركـــــز معروفـــــة معـــــاییر

AccreditaƟon, 2004( .  
ـــــام الاعتمـــــاد علـــــى للحصـــــول تتقـــــدم التـــــي المؤسســـــة مـــــن الاعتمـــــاد منظمـــــة وتطلـــــب          القی
 الأمریكیـــــــة ادیمیــــــةالأك المؤسســــــات غالبیــــــة ولــــــدى المقیمــــــین، فریــــــق قــــــدوم قبــــــل ذاتیــــــة بدراســــــة
 المؤسســــــة، فـــــي الاعتمـــــاد جهـــــود بتنســـــیق تقـــــوم وهـــــذه" التقیـــــیم مكتـــــب" علیهـــــا یطلقـــــون مكاتـــــب

ــــــــة أو الجامعــــــــة أن مــــــــن التأكــــــــد مــــــــن الاعتمــــــــاد جهــــــــات عمــــــــل ویتمحــــــــور ــــــــي الكلی  تطلــــــــب الت
  : )١(التالیة العامة الشروط تحقیق على قادرة الاعتماد

 أهـــــداف لـــــدیها تكـــــون وأن عـــــالي، علـــــیمت كمؤسســـــة بمســـــتواها یلیـــــق مؤسســـــة رســـــالة تـــــوافر .١
  . رسالتها مع تتفق تعلیمیة

  . التعلیمیة والأهداف الرسالة لتحقیق المناسبة والموارد المصادر امتلاك .٢
 المؤسســــة أن یبــــین بمــــا التعلیمیــــة بالأهــــداف المتصــــلة الطلبــــة أعمــــال توثیــــق نظــــام تــــوافر .٣

  . أهدافها تحقق
ـــــــان .٤ ـــــــدرتها بی ـــــــى مق ـــــــق فـــــــي ستســـــــتمر أنهـــــــا عل  National( وأهـــــــدافها رســـــــالتها تحقی

Quality Assurance and AccreditaƟon, 2004(. 

، أحـــــدث الاعتمـــــاد حركـــــة فـــــإن المتحـــــدة المملكـــــة فـــــي أمـــــا           ـــــراً ـــــث كثی  هـــــذه أســـــندت حی
 وویلــــــــز انجلتـــــــــرا فــــــــي العــــــــالي التعلــــــــیم تمویــــــــل مجــــــــالس إلــــــــى م،١٩٩٢ عــــــــام فــــــــي المســــــــؤولیة

Funding Councils For England and Wales Higher Education وتقـــوم 
 عــــــام وفـــــي تمولهـــــا التــــــي العـــــالي التعلـــــیم مؤسســــــات فـــــي التعلـــــیم نوعیــــــة بتقیـــــیم المجـــــالس هـــــذه

ـــــد ،١٩٩٥  الأول: أغـــــراض ثلاثـــــة تحقـــــق بحیـــــث التقیـــــیم فـــــي المتبعـــــة الطریقـــــة فـــــي النظـــــر أعی
                                                             

  .٤٤م،ص٢٠٠٦اربد عالم الكتب الحدیث، : ، عمان إدارة الجودة الشاملة تطبیقات تربویةأحمد الخطیب،  )١(
 



 ١٨٥

 التعلـــــیم نوعیـــــة حـــــول للجمهـــــور فاعلـــــة معلومـــــات تـــــوفیر والثـــــاني والتطـــــویر، التحســـــین تشـــــجیع
ــــــاء العــــــالي ــــــث مؤسســــــة، كــــــل تحــــــددها كمــــــا والأغــــــراض الأهــــــداف علــــــى بن  مانضــــــ هــــــو والثال

ـــــذي العـــــام للمـــــال قیمـــــة ذي مـــــردود علـــــى الحصـــــول  عـــــام وفـــــي العـــــالي، التعلـــــیم فـــــي یســـــتثمر ال
 Quality العـــــــالي التعلـــــــیم الجـــــــودة ضـــــــمان وكالـــــــة إلـــــــى المســـــــؤولیة هـــــــذه انتقلـــــــت ١٩٩٧

Assurance Agency ـــــة وهـــــي ـــــى تهـــــدف هیئ ـــــز غـــــرس إل  جـــــودة فـــــي الجمهـــــور ثقـــــة وتعزی
 تقیــــــیم بعمــــــل تقــــــوم حیــــــث مؤسســــــة كــــــل داخـــــل مــــــن العملیــــــة وتبــــــدأ العــــــالي، للتعلــــــیم مؤسســـــات

ــــى تقیــــیم عملیــــة یتبعــــه ذاتــــي ــــة زیــــارة ثــــم الــــذاتي، للتقیــــیم أول  التقریــــر إعــــداد ثــــم للمؤسســــة میدانی
 جهـــــود بتنســـــیق یقـــــوم وهـــــذا الجـــــودة ضـــــمان مكتـــــب یسمــــــى مكتـــــب مؤسســـــة كـــــل ولـــــدى النهــــائي

  .)UK NaƟonal AccreditaƟon, 2004( بها التقییم
، النامیــــة الــــدول فــــي الجــــودة ضــــمان مفهــــوم انتشــــر ولقــــد ن مــــؤخراً  فیهــــا تطبیقــــه كــــان وإ

ـــــأثر ـــــة فـــــي اتجاهـــــات مـــــن ســـــاد بمـــــا یت  كثیـــــرة صـــــعوبات یواجـــــه الاعتمـــــاد أن إلا المتقدمـــــة الدول
  :)١(التالي النحو على بعضها إلى )Cizas, 1997( سیزاس أشار فقد النامیة الدول في
    . فحسب واحدة مؤسسة بواسطة البرامج بعض تطرح: أولاً 
     .التقییم عملیة إجراء وقت أجانب خبراء یتوفر لا قد: ثانیاً 
    . أجانب خبراء لدعوة اللازمة المآلیة الموارد لاتتوفر قد: ثالثاً 
     .التقییم لعملیة بالنسبة صعوبة الوطنیة اللغة تشكل قد: رابعاً 

     .المعلومات من كافیاً  قدراً  الذاتیة دراساتال توفر لا: خامساً 
     .محایدون خارجیون مقیمون یتوفر لا قد: سادساً 
  .وهشاشتها للتقاریر الدعائیة بالطبیعة الخاصة المشاكل: سابعاً 

  

                                                             
، المدینـة ٢ط الإتقـان فـي الفكـر الإسـلامي المعاصـر –إدارة الجـودة الشـاملة عبد الرحمن إبراهیم الجـویبر،  )١(

  .١١٢م، ص ٢٠٠٦مطابع الرشید، : المنورة
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  الثالث المبحث 
  أنواع الاعتماد الأكادیمي

  Benchmarking العلامات المرجعیة 
ـــــة وســـــیلة هـــــي  منظومـــــة إلـــــى اســـــتناداً  تعلیمیـــــة مؤسســـــة أى اءأد ومقارنـــــة لقیـــــاس نظامی

ــــــــق أو المعتمــــــــدة القیاســــــــیة المعــــــــاییر مــــــــن ــــــــك علیهــــــــا، المتف ــــــــد بهــــــــدف وذل  جــــــــودة مــــــــدى تحدی
 National Quality( أهـــــدافها لتحقیـــــق اللازمـــــة التطـــــویر وخطـــــط ومخرجاتهـــــا المؤسســـــة

Assurance and AccreditaƟon, 2004(.  
  ◌ِ Accreditationالاعتماد 

 مؤسســــــــات بمســــــــتوى والارتقـــــــاء النهــــــــوض نحـــــــو موجــــــــه علمــــــــي مؤسســـــــي نشــــــــاط هـــــــو
ـــــــــیم ـــــــــرامج  التعل ـــــــــة أداة وهـــــــــو یةالدراســـــــــ والب ـــــــــة جـــــــــودة لضـــــــــمان ومـــــــــؤثرة فعال ـــــــــة العملی  التعلیمی

 National Quality Assurance and( تطویرهـــــــا واســـــــتمراریة ومخرجاتهـــــــا

AccreditaƟon, 2004(.  
  Accreditation Standardالمعیار في الاعتماد 

ــــــان هــــــو ــــــع بالمســــــتوى بی  بشــــــأن بهــــــا معتــــــرف أو مســــــئولة هیئــــــة وضــــــعته الــــــذي المتوق
 أو"  Quality"  الجـــــودة مـــــن منشـــــود قـــــدراً  ویحقـــــق إلیـــــه الوصـــــول یـــــراد معـــــین هـــــدف أو درجـــــة

 ,Excellence  ")National Quality Assurance and Accreditation" یـــزالتم

2004(.  
  in Education Accreditationالاعتماد في التعلیم 

 ;David & Harold, 2000( رینجســــتد و ودیفیــــذ وهارولــــد دیفیــــد أشــــار

Davis & Ringsted, 2006( بأنه التعلیم في الاعتماد إلى)١(:  
 معـــــــــــین تعلیمـــــــــــي برنـــــــــــامج بـــــــــــان الاعتـــــــــــراف هـــــــــــو Program تعلیمیـــــــــــة مؤسســـــــــــة أو 

Institution محدد معیاري مستوى إلى یصلCertain Standard.  
 التعلیمیة بالعملیة الارتقاء على حافز هو  

 ترتیب أو تصنیف إلى یهدف لا الاعتماد Ranking التعلیمیة المؤسسات. 

 وهویـــــــة شخصــــــیة اكتســـــــاب علــــــى التعلیمیـــــــة المؤسســــــة وتشـــــــجیع دتأكیــــــ هـــــــو الاعتمــــــاد 
ـــــاءً  ممیـــــزة ـــــى بن ـــــاً  قـــــدراً  تضـــــمن" Basic Standards" أساســـــیة معـــــاییر منظومـــــة عل  متفق
 .بها الخاصة للهویة طمسا ولیس الجودة، من علیه

                                                             
  .٤٦م، ص ٢٠٠٦مطابع التاج، : ، المدینة المنورة٢طالاعتماد في التعلیم  دیفید وهارن وآخرون ،  )١(
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 القــــــدر بــــــنفس یهـــــتم ولكــــــن التعلیمیـــــة للعملیــــــة النهـــــائي بــــــالمنتج فقـــــط یهــــــتم لا الاعتمـــــاد 
  .التعلیمیة المؤسسة قوماتوم جوانب بكل

  أنواع الاعتماد
 یركــــــــز الـــــــذي وهـــــــو"  Institutional Accreditation: "المؤسســـــــي الاعتمـــــــاد

  .شاملة بصورة التعلیمیة بالمؤسسة الأداء تقییم على
ـــــــاد ـــــــذي وهـــــــو" "Subject Accreditation:التخصصـــــــي الاعتم  علـــــــى یركـــــــز ال
ـــــــالبرامج الاهتمـــــــام ـــــــة ب ـــــــي التخصصـــــــیة الأكادیمی  منفـــــــرد بشـــــــكل المؤسســـــــة رحهـــــــاتط الت

)Cizas, 1997b(.    
   Quality Control  النوعیة ضبط مفهوم

ــــــي الإجــــــراءات مــــــن مجموعــــــة هــــــي ــــــة مــــــدى تقــــــیس الت  مــــــن المجموعــــــة منــــــتج مطابق
ــــــد. مســــــبقاً  محــــــددةال المعــــــاییر ــــــي تعــــــدیل إلــــــى الضــــــرورة عــــــن تــــــؤدي وق  الإنتــــــاج عملیــــــات ف

  . )David & Harold, 2000( المرسومة المواصفات مع اتفاقاً  أكثر المنتج لیصبح
   Quality assurance النوعیة ضمان مفهوم

جـــــراءات آلیـــــات إیجـــــاد عملیـــــة هـــــو النوعیـــــة ضـــــمان            الصـــــحیح الوقـــــت فـــــي تطبـــــق وإ
 معـــــاییر تحدیــــد كیفیــــة عـــــن النظــــر بغــــض ســـــتحقق المرغوبــــة النوعیــــة أن مـــــن للتأكــــد والمناســــب

   )١(.)David & Harold, 2000( النوعیة هذه
  المعاییر الواجب إتباعها لتقییم جودة العملیة التعلیمیة

دارة الجــــــــودة علـــــــى تفــــــــادى ضـــــــیق النظــــــــرة  ـة فــــــــي قیـــــــاس وإ تعمـــــــل الاتجاهــــــــات الحدیثــــــ
لـــــــى قیـــــــاس مخرجـــــــات التعلـــــــیم الجـــــــامعي المتمثلـــــــة فـــــــي تـــــــوافر خصـــــــائص اتجاهیـــــــة والعمـــــــل ع

ــــى جــــودة  ــــة وســــلوكیة فــــي الخــــریجین فحســــب، بــــل یمتــــد قیــــاس جــــودة الخدمــــة إل ومعرفیــــة ومهاری
عناصـــــــر تقـــــــدیم الخدمــــــــة التعلیمیـــــــة علــــــــى مســـــــتوي المؤسســـــــات التعلیمیــــــــة، ولقـــــــد قامــــــــت وزارة 

ـــــة فـــــي عـــــام  ـــــیم العـــــالي البریطانی ـــــك العناصـــــر بتشـــــكی١٩٩٢التعل ـــــیم جـــــودة تل ـــــة دائمـــــة لتقی ل لجن
 ,David & Harold(علـــى مســـتوى الدرجـــة الجامعیـــة الأولـــي فـــي الجامعـــات البریطانیـــة 

2000; Davis & Ringsted, 2006(م مجلـــس أعلـــى ١٩٩٥ا انشـــأ فـــي عـــام ، كمـــ
 National(لتقیــــیم جـــــودة الدراســــة فـــــي مرحلــــة الدراســـــات العلیـــــا فــــي الجامعـــــات الأمریكیــــة 

Quality Assurance and Accreditation, 2004( . ولقــــد اتفقــــت اللجنتــــان
علـــــــى المعــــــــاییر الواجــــــــب إتباعهـــــــا لتقیــــــــیم جــــــــودة الخدمــــــــة وجـــــــاءت هــــــــذه العناصــــــــر ومعــــــــاییر 

                                                             
مفهوم ضـمان التوعیـة فـي الأجهـزة الحكومیـة بالمملكـة ، موضى بنت محمد الزرمـان، فاتن أحمد أبو بكر  )١(

  .٤٥، ص )م٢٠٠٧معهد الإدارة العامة، : الریاض(العربیة السعودیة
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 )Verrall, Brukner, & Seward(تقییمهــــا كمــــا هــــو موضــــح فــــي الجــــدول رقــــم 
)David & Harold, 2000; Davis & Ringsted, 2006; National 

Quality Assurance and Accreditation, 2004(  
  )١(نماذج ومعاییر ضمان الجودة في مؤسسات التعلیم العالي

  :Academic standards الأكادیمیة المعاییر
 أو قومیـة خارجیـة مراجـع مـن مسـتمدة وتكـون لیةوالك الجامعة من كل تقررها محددة معاییر       
 مــــن الخریجــــون یكتســـبها أن المفتــــرض والمهـــارات المعرفــــة مـــن الأدنــــى الحـــد وتتضــــمن ، عالمیـــة

 مقیــــاس: بأنــــه المعیــــار العربیــــة اللغــــة مجمــــع ویعــــرف ، المعلنــــة الكلیــــة رســــالة وتســــتوفي البرنــــامج
   صحتها لتقدیر أو الأشیاء على للحكم خارجي
 أو بالكفـاءة الجـامعي الطالـب إعـداد برنـامج على الحكم بواسطته یمكن مقیاس: بأنها ضاً أی وتعرف

 قــادرا یكــون وأن ، المجتمــع مــع والتفاعــل التعامــل یســتطیع بحیــث الطالــب إعــداد فــي الكفــاءة عــدم
  وقدراته مؤهلاته مع تتناسب التي المهنة في للعمل تؤهله اختبارات أي اجتیاز على

  Academic Reference Standards: المرجعیة یةالقیاس المعاییر
 عامـة توقعات وتمثل ، التعلیمي البرنامج وجودة معاییر مقارنة بواسطتها یمكن مرجعیة نقاط

   الخریج في توافرها یجب التي العامة والصفات الإنجاز مستویات حول
  Institutional Accreditation المؤسسي الاعتماد
 أو الكلیـة أن أسـاس علـى ، المعهـد أو للكلیـة التعلیمـي المستوى جودة تقویم ةعملی عن عبارة         

 أداء فـي الاسـتمرار مـن یمكنهـا مـا المـوارد مـن لـدیها وأن ، أهـدافها مـن قـدر أكبـر بتحقیـق یقـوم المعهـد
   المستقبل في رسالتها
  Human Resources البشریة الموارد

 الإمكانـــات جمیـــع ویســـتخدمون المعهـــد أو الكلیـــة خـــلدا تعمـــل التـــي البشـــریة القـــوى جمیـــع        
  .)١(العمل هذا نظیر راتبا ویتقاضون ، الهدف لتحقیق بفاعلیة المتاحة والموارد
قیم  External Reviewer الخارجي المُ

 هیكـل لمراجعـة دعوتـه یـتم التخصـص مجـال فـي خبـرة ذو المعهد أو الكلیة خارج من شخص        

 ومقارنـة وتقـدیراتهم الطـلاب تقیـیم ملاءمـة ومـدى ، التعلیمیـة بالنتـائج علاقتـهو  ، مـا برنـامج ومحتـوى

 Enterprise المعهــد أو للكلیــة الداخلیــة اللائحــة المعهــد أو للكلیــة القیاســیة بالمعــاییر ذلــك
Internal Law 

                                                             
،ورقــة قـدمت لمــؤتمر إطـار عــام لضـمان النوعیــة الجیــدة للتعلـیم الجــامعي الفلسـطینيسـفیان عبـد اللطیــف ، )١(

 .٢٦م،ص ٢٠٠٤الفلسطیني ، النوعیة في التعلیم الجامعي 

  .٤٩، ص مرجع سابقسفیان عبد اللطیف ، )١(
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 مـن فـرد كـل مسـئولیات وتحـدد المعهـد أو الكلیـة داخـل العمـل تـنظم التـي والقـوانین القواعـد      
   منسوبیها

  :Evaluation  التقویم 
   المستقبل في للأداء المستمر التحسین بهدف الأنشطة كل في الأداء جودة قیاس عملیة

 Accreditation  الاعتماد

 برامجهـا أن إثبـات تسـتطیع عنـدما مـا لمؤسسـة )٢( بهـا معتـرف مسـئولة هیئـة تمنحـه الـذي الاعتـراف

 التحسـین علـى والقـدرة الجـودة لضـمان قائمـة أنظمة لدیها وأن ، ةوالمعتمد المعلنة المعاییر مع تتوافق

 الجـودة ضـمان هیئـة تنشـرها التـي المعلنـة للضـوابط وفقـا وذلـك ، الأكادیمیـة لأنشـطتها المسـتمر

 والاعتماد

 Action Plans  التنفیذیة الخطط
 الكلیـة رسـالة حقیـقلت واضـح تسلسـل فـي وتنفیـذها إعـدادها یـتم التـي المختلفـة الأنشطة مجموعة      

 Annual Report  السنوي التقریر المعهد أو

 البـرامج تقـاریر علـى ویقـوم المعهـد أو للكلیـة عـام كـل إعـداده یـتم الـذي الـذاتي التقیـیم تقریـر        

  المعهد أو الكلیة رسالة تحقق التي المختلفة والأنشطة الأكادیمیة
 Benchmarks  والمرجعیة المطابقة
 كمرجـع ویسـتخدم المعهـد أو الكلیـة مجـال نفـس فـي بتفوقهـا معروفـة لجهـة مقیـاس دیـدتح         

  أدائها تحسین على والعمل إنجازها مستوى تحدید من المعهد أو الكلیة تتمكن وبهذا ، للمقارنة

 Corrective Action  التصحیحي الإجراء
تخذ الذي الفعل ُ   . والمراجعة الفحص ءأثنا والمكتشف العمل في الواقع الخطأ لتصحیح ی

 Documentation  التوثیق
 أو مرجعیـة نقـاط لهـا یكـون حتـى المعهـد أو بالكلیـة العمل بیانات جمیع وتسجیل كتابة عملیة

  والتحسین التطویر بهدف المسجلة البیانات هذه تحلیل طریقها عن یمكن آلیات
   Intended Learning Outcomes: المقصودة التعلم مخرجات

 للمقـرر دراسـته بعـد الطالـب یكتسـبها والتـي المسـتهدفة المعرفـة ومسـتویات هـاراتالم تمثـل

 للتحویـل القابلـة المهـارات أو المعرفیـة والمهـارات المعلومـات مثـل التعلیمـي البرنـامج أو الدراسـي

   أخرى معرفیة مجالات تعلم في والانتقال
 : Learning Resources  التعلم مصادر

                                                             
صیاغة المنهج وتحلیل الممارسة بالتركیز علـى كلیـات : ضمان الجودة الوادي ، محمود ، ورعد الطـائي ،  )٢(

 .٤٦م ، ص٢٠٠٣، جامعة الزرقاء الأهلیة ، الزرقاء ، الأردن ، الاقتصاد والعلوم الإداریة بمستوى أدائها



 ١٩٠

 والحصـول للطـلاب الـتعلم ویسـر سـهولة تـوفر والتـي المعهـد أو للكلیـة تعلیمیـةال الإمكانیـات        

 المستهدفة والمهارات المعلومات على

    Management Quality Tools:  التحلیلیة الجودة أدوات
 الأداء مسـتوى وتقیـیم الجـودة مشـكلات لحـل تسـتخدم التـي والمخططـات والطـرق الأسـالیب        

 تجمیـع خـلال مـن علیهـا الحصـول یـتم التـي البیانـات مـع التعامـل طریـق عن معهدال أو الكلیة داخل

 المعهد أو للكلیة الحالي الوضع أو معینة مشكلة عن المعهد أو بالكلیة العاملین وتوقعات آراء
 Quality Assurance: الجودة توكید

 أو للكلیـة المطلوبـة سـیةالقیا والمعـاییر المتطلبـات اسـتیفاء مـن للتأكـد ووسـیلة نشـاط هـو         
 العمـل ســوق باحتیاجـات تفــي مخرجـات إلـى للوصــول المعهـد أو الكلیــة هـدف لتحقیــق المعهـد

  .)١(المجتمع ومتطلبات
   Quality Indicators: الجودة مؤشرات
 یـتم أساسـها علـى والتـي والمخرجـات والعملیـات المـدخلات جودة تصف التي المعاییر مجموع        

  .التقییم
 Quality of Conformance: التطابق ةجود 

 المعــاییر مــع ومعــارف وخبــرات مهــارات مــن المخرجــات اكتســبته مــا بــین التقــارب مــدى        

 الجودة نظام مصممي قبل من الموضوعة والمقاییس

 Quality Policy: الجودة سیاسة 
 مـن عـال مسـتوى إلـى الوصـول مـن یمكنهـا والـذي المعهـد أو الكلیـة تنتهجـه التـي الأسـلوب         

 وسـوق المجتمـع مـن كـل متطلبـات مـع یتناسـب بمـا المخرجات لتجوید الفرص أكبر لها یتیح الجودة
 العمل

 Student Achievement: الطلاب إنجاز
 وخبـرات مهـارات واكتسـاب تفـوق مـن أحـرزوه ومـا المعهد أو الكلیة داخل الطلاب أداء مستوى       
 ومعارف

 Student Support: الطلاب دعم
رشادهم الطلاب مساعدة          للكلیـة التعلیمـي البرنـامج مـن اسـتفادة أقصـى على الحصول لكیفیة وإ

   المعهد أو
 Teamwork: العمل فریق

                                                             
  .٧٦ص مرجع سابق، أحمد محمد غنیم،  )١(
 



 ١٩١

 مـن البعض بعضهم مع یعملون ومتعددة مختلفة بمهارات یتمتعون الأشخاص من مجموعة         

   محددة زمنیة فترة خلال موحد لهدف الوصول أجل
  :  Quality Assurance الجودة ضمان

 تــم الكلیـة أو الجامعـة رسـالة مـن المسـتمدة الأكادیمیــة المعـاییر أن مـن للتأكـد وسـیلة هـي          
 علــى تســتند والتــي عالمیــا أو قومیــا ســواء لهــا المنــاظرة المعــاییر مــع یتوافــق بمــا وتحقیقهــا تعریفهــا
 أساســیة دعــائم أربعــة علــى یرتكــز والــذي – والعشــرین ديالحــا للقــرن للتربیــة الدولیــة اللجنــة تقریــر

 مـع یتناسـب باعتبـاره –) الحیـاة مـدى والتعلم ، معا لنعیش والتعلم ، للعمل والتعلم ، للمعرفة التعلم(
 خریجـي مـن المسـتفیدین توقعـات المعاییر هذه وتستوفي ، العولمة وعصر الحالي العصر متغیرات
  )١(الجامعة
  : Continuous Quality Improvement تمرالمس الجودة تحسین
 للضـبط مسـتمرة عملیـة خـلال مـن وذلـك المخرجـات علـى تركز الأداء لتحسین إداریة عملیة       

 یجـب ومـا ، كـائن هـو مـا بـین الفجـوة لتقلیل العمل أثناء الأخطاء عنالدراسة  من بدلا ، والتحسین
 والنتــائج الحــالي الأداء بــین الفجــوة لتضــییق مــةوالمنتظ والمنهجیــة المســتمرة العملیــات أو یكــون أن

 الأنشـطة فعالیـة لزیـادة المعهد أو الكلیة تتخذها التي التنفیذیة والأنشطة الإجراءات أو فیها المرغوب

  .المخرجات جودة لتحقیق داخلها والعملیات
 : curriculum المنهج

 خارجهــا أو جــدرانها داخــل الكلیــة تقــدمها التــي والوجــدانیات والمهــارات المعــارف مجموعــة         
 زمنیـــة مـــدة فـــي دراســـیة مـــادة أو تعلیمـــي برنـــامج مـــن المنشـــود الـــتعلم مخرجـــات لتحقیـــق للطـــلاب
      .محددة
  :  Educational outcomes target المستهدفة التعلیمیة النتائج

 للبرنـامج إكمـالهم عنـد الطـلاب یكتسـبها أن الكلیـة تنشـد التـي والمهارات والفهم المعرفة هي        
 علـى عالمیـة أو قومیـة خارجیـة مرجعیـة معـاییر استخدام وتعكس ، برسالتها ترتبط والتي التعلیمي،

     . ملائم مستوى
  : The internal quality management الجودة لإدارة الداخلي النظام

 الأخـرى عناصـروال التعلیمیـة البـرامج مسـتوى لتحسـین المعهـد أو الكلیـة تتبنـاه الـذي النظـام

 ، الجـودة لمواصـفات دقیقـا تحدیـدا یتضـمن كمـا تفصـیلیا تحلـیلا العناصـر تلـك وتحلیـل فیهـا المـؤثرة
 الأداء ومتابعـة الـتعلم عملیـة معوقـات علـى التعـرف إلـى بالإضـافة الجیـدة الممارسـات وتحدیـد

  التحسین ومقترحات

                                                             
 .٢٩، ص  مرجع سابقسفیان عبد اللطیف ، )١(
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  : Students evaluating الطلاب تقویم 
 والكلیـة الجامعـة مـن كـل تقررهـا أخرى وأنشطة الامتحانات تتضمن العملیات من مجموعة

 لترتیـب وسـیلة التقییمـات وتـوفر ، برنـامج أو لمقـرر المسـتهدفة التعلیمیـة النتـائج تحقیق مدى لقیاس
 إعطـاؤهم ویـتم ، لتقیـیمهم المتبعـة بالضـوابط درایـة على الطلاب ویكون ، إنجازاتهم حسب الطلاب

     .)١(التقویم جنتائ عن راجعة تغذیة
  :  Styles of teaching and learning والتعلم التعلیم أسالیب

 النتــائج تحقیــق فــي الطــلاب لمســاعدة الأســاتذة یســتخدمها التــي الطــرق أو الأســالیب هــي         
   .  للمقرر المستهدفة التعلیمیة

  :Evaluation Program البرنامج تقویم
 بالكلیـــــة التــــدریس هیئــــة وأعضــــاء الطـــــلاب آراء علــــى لحصــــولل المســــتخدمة الأســــالیب          
 المـــادة محتــوى علـــى یطــرأ الـــذي التقــدم مـــع لیتماشــى البرنـــامج وتطــویر تحســـین بهــدف والخــریجین
  . والبیئة المجتمع واحتیاجات

                                                             
  .٧٩ص مرجع سابق، أحمد محمد غنیم،  )١(
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  لرابعا المبحث
  وتجاربها الدول بعض ومعاییر نماذج

  :  الدول بعض ومعاییر نماذج – أ
   الوطني للاعتماد السعودیة الوطنیة هیئةال معاییر:  أولاً 

 بوضــع السـعودیة العربیـة المملكـة فـي الأكـادیمي والاعتمــاد للتقـویم الوطنیـة الهیئـة قامـت وقـد      
 العــــالي التعلــــیم مؤسســــات جــــودة ضــــمانل العالمیــــة المعــــاییر مــــع تتماشــــى المعــــاییر مــــن مجموعـــة
  : وهي المؤسسات، هذه لأنشطة اماً ع مجالاً  عشر أحد المعاییر هذه وتغطي. واعتمادها

  والأهداف والغایات الرسالة  -١
ُطات  -٢   والإدارة السُلـ
  وتحسینها الجودة ضمان إدارة  -٣
  والتعلیم التعلم  -٤
  المساندة والخدمات الطلبة شؤون إدارة  -٥
  التعلم مصادر  -٦
  والتجهیزات المرافق  -٧
  المالیة والإدارة التخطیط  -٨
  التوظیف عملیات  -٩

  العلميالدراسة   -١٠
  بالمجتمع التعلیمیة المؤسسة علاقات  -١١

  :وتتبنى العدید من دول العالم معاییراً یمكن إدراجها على النحو الآتي
  :معاییر ضمان الجودة في بریطانیا تتكون من: ثانیاً 

 )١(المعاییر الأكادیمیة  .١

 مخرجات التعلیم للبرنامج. 

 تقویم أداء الطلبة. 

 وى إنجاز الطلبة في ضوء مخرجات التعلیم المتوخاةمست. 

 :جودة فرص التعلیم .٢

 التدریس والتعلم. 

                                                             
م، ٢٠٠٩ –م ٢٠٠٨المكتبـة العصـریة للنشـر والتوزیـع، : ، المنصورةإدارة الجودة الشاملةأحمد محمد غنیم،  )١(

  .٩٦ص 
 



 ١٩٤

 تحصیل وتقدم الطلبة. 

 مصادر التعلم. 

 .ضمان الجودة وتحسینها .٣

  : استرالیا: ثالثاً 
تتكـــون معـــاییر ضـــمان جـــودة البـــرامج الأكادیمیـــة لمؤسســـات التعلـــیم العـــالي  فـــي اســـترالیا          

  : من
 .البرنامج وأهدافه تصمیم .١

 .المادة التعلیمیة .٢

 .مصادر التعلم .٣

 .التفاعل بین الطلبة والأساتذة .٤

 .تقویم أداء الطلبة والإدارة .٥

 .تقویم البرنامج .٦

  : سویسرا: رابعاً 
تتكــون معــاییر ضــمان جــودة البــرامج الأكادیمیــة لمؤسســات التعلــیم العــالي فــي سویســرا مــن 

  : )١(ستة محاور رئیسة هي
 .یس والتطبیقات العملیةأهداف التدر  .١

 .مقاییس ضمان الجودة الداخلیة في المؤسسة التعلیمیة .٢

 .المنهاج وطرق التدریس .٣

 .الهیئة التدریسیة .٤

 .الطلبة .٥

 .المرافق .٦

  :ألمانیا: خامساً 
  :أما في ألمانیا فتتكون معاییر ضمان جودة البرامج الأكادیمیة لمؤسسات التعلیم العالي من   
 .أهداف البرنامج .١

 .م المناهج والمحتوىتصمی .٢

جراءات الامتحانات .٣  .معاییر وإ

 .مقاییس ضمان الجودة .٤

                                                             
، ورقة قدمت لمؤتمر النوعیة في التعلیم  مقترحة لتقویم البرامج الأكادیمیةأسالیب سامح محمد السامرائي ،  )١(

 .٣٦م،ص ٢٠٠٤الجامعي الفلسطیني ، 



 ١٩٥

 .طرق التدریس والتعلم .٥

 .مدى النجاح والدعم المؤسسي .٦

 .مصادر التعلم والمرافق الخاصة .٧

  : الولایات المتحدة الأمریكیة: سادساً 
ن هـــذه هنــاك الكثیـــر مـــن المؤسســـات التـــي تعنـــى بجــودة البـــرامج الأكادیمیـــة، وعـــادة مـــا تكـــو 

المؤسسات متخصصة في مجالات معینة، فعلى سبیل المثال، تعتمد هیئة اعتمـاد العلـوم الهندسـیة 
  : على سبعة معاییر لضمان جودة البرامج الهندسیة هي

 .أهداف البرنامج .١

 .دعم الطلبة .٢

 .مكونات البرنامج .٣

 .أعضاء الهیئة التدریسیة .٤

 .المنهاج .٥

 .المختبرات .٦

 .التجهیزات الحاسوبیة .٧

 . مؤسسة والمصادر المالیةدعم ال .٨

  :    الیابان: سابعاً 
  :)١(لى أحد عشر معیاراً للتقویم هيتركز هیئة اعتماد الجامعات الیابانیة ع

 .المهمة والأهداف .١

 .التنظیم ومدى ارتباطه بالمهمة والأهداف .٢

 .سیاسة القبول وممارساته .٣

 .المناهج .٤

 .الأنشطة البحثیة .٥

 .الهیئة التدریسیة .٦

 .الأجهزة .٧

 . المعلومات مصادر .٨

 .حیاة الطالب وبیئته .٩

 . الإدارة الجامعیة، والرقابة والتقویم .١٠

                                                             
مكتبـة الأنجلـو المصـریة للطباعـة والنشـر ، : القـاهرة ( ،  تطـویر التعلـیم فـي عصـر العولمـةإبـراهیم مجـدي،  )١(

 .١٥، ص ) م٢٠٠٠



 ١٩٦

  : الأردن : ثامناً 
  : .تركز هیئة اعتماد الجامعات الأردنیة على إثنا عشر معیاراً للتقویم هي

 .رؤیة المؤسسة ورسالتها وأهدافها والتخطیط .١

 .البرامج التربویة وفاعلیتها .٢

 .الطلبة والخدمات الطلابیة .٣

 .عضاء هیئة التدریسأ .٤

 .العلمي والإبداعاتالدراسة الإیفاد و  .٥

 .المكتبة ومصادر المعلومات .٦

 .الحاكمیة والإدارة .٧

 .المصادر المالیة .٨

 .المصادر المادیة .٩

 .النزاهة المؤسسیة .١٠

 .التفاعل مع المجتمع .١١

  .)١(إدارة ضمان الجودة .١٢
ي السـعودیة ومعـاییر ضـمان ومن خلال إجراء مقارنة بین معاییر ضمان الجودة المعتمدة فـ       

  :الجودة في بعض دول العالم نجد أن أوجه التشابه هي كالآتي
   المؤسسة ورسالتها وأهدافهارؤیة  .١
   وفاعلیتهاوتخطیطها وتقییمها البرامج التربویة   .٢
  البرامج والخدمات الطلابیة وتنظیمها .٣
   أعضاء هیئة التدریس وتقییمهم والنمو المهني .٤
   علمي والإبداعاتالالدراسة الإیفاد و  .٥
  والخدمات المكتبة ومصادر المعلومات .٦
  الحاكمیة والقیادة والإدارة  .٧
  التخطیط وكفایة المصادر المالیة .٨
   الداعمة الأجهزة والموادو  التسهیلات التدریسیة .٩

   النزاهة المؤسسیة .١٠
  التفاعل مع المجتمع .١١
 إدارة ضمان الجودة .١٢

                                                             
 .١٩، ص مرجع سابقإبراهیم مجدي،  )١(



 ١٩٧

  :)٢(في حین أن أوجه الاختلاف تتمثل في
 .نزاهة المؤسسیة في الأدب التربوي العربي والأجنبيمفهوم ال .١

 .مصادر الدعم المالي لمؤسسات التعلیم العالي الحكومیة والخاصة .٢

  .مسمیات المعاییر شكلیاً  .٣
وفـي مجـال  .تجارب بعض الدول المتقدمة في تطبیق إدارة الجودة الشاملة في التعلیم العـالي -ب 

  التقویم والاعتماد
 ویظهـــــر معـــــاً " والجـــــودة الحریــــة" علـــــى دائمـــــاً  تؤكـــــد فیــــه نحـــــن يالـــــذ العصـــــر طبیعــــة إن

ـــــك ـــــیم والاجتمـــــاعي، والسیاســـــي الاقتصـــــادي النشـــــاط أوجـــــه جمیـــــع فـــــي ذل  هـــــذه أحـــــد هـــــو والتعل
 الحریـــــة" إلــــى المعنیــــة الجهــــات تطلــــع وهــــو ألا المبـــــدأ نفــــس علیــــه وینطبــــق الرئیســــیة النشــــاطات

  .)David & Harold, 2000( معاً " والجودة
ــــة تأكــــدت لقــــد ــــراغبین لــــدى الحری ــــیم فــــي ال ــــد القــــدرات ذوى التعل ــــدین عــــدد بتزای  فــــي المقی
 الأعمـــــال رجـــــال فیهـــــا وشـــــارك تهامســـــتویا وتنوعـــــت عـــــددها زاد بـــــدورها وهـــــذه التعلـــــیم مؤسســـــات
 والجامعــــــات المعاهــــــد أنشــــــئت حیــــــث التعلــــــیم إلــــــى الجمیــــــع تطلــــــع مــــــن الاســــــتفادة فــــــي الـــــراغبین
ـــــف لـــــم الوقـــــت نفـــــس وفـــــي الخاصـــــة  والمعاهـــــد المـــــدارس إنشـــــاء فـــــي دورهـــــا عـــــن الحكومـــــة تتخل
 هــــــاولطالب التعلیمیــــــة الخدمــــــة لمقــــــدم متــــــاح" الحریــــــة" مبــــــدأ أن إلــــــى یشــــــیر هــــــذا كــــــل.  المختلفـــــة

 هـــــي التـــــي" الجـــــودة" ضـــــمان آلیـــــات انتظـــــار فـــــي ویحـــــدث حـــــدث ذلـــــك كـــــل.  الوقـــــت نفـــــس فـــــي
 & David( فیــــه نتواجــــد الــــذي العصــــر نقــــیس لــــن ویــــدونها العصــــر لطبیعــــة الآخــــر الجنـــاح

Harold, 2000(.  
 التعلیمیـة مؤسسـاتها فـي الشاملة الجودة إدارة بتطبیق والنامیة المتقدمة الدول من العدید قامت     

 المتقدمــة الــدول مــن دولتــین تجــارب علــي) الدراســة هــذه فــي( وسنقتصــر العــالي، والتعلــیم المدرســیة
 مجـال فـي النامیـة الـدول من دولة ثم المجالات كافة في وتطورا نموا الدول أكثر من تعتبران اللتین
  :)١(والتطویر بالركب اللحاق حاولت العالي التعلیم

   أمریكا في الشاملة الجودة إدارة -١
 عــام منــذ التحـدیات مــن العدیـد الأمریكیــة المتحـدة الولایــات فـي العــالي التعلـیم مؤسســات واجهـت   

ــــذ وبخاصــــة ١٩٩٩ ــــ تخفــــیض من ــــم ومــــن بهــــا، الخاصــــة ةالمیزانی ــــد كــــان ث ــــیم إعــــادة مــــن لاب  التقی
 بعــض ظهــرت حیــث الاقتصــادي التطــویر برنــامج فــي للمســاهمة وذلــك والطلــب للمنــاهج والمراجعــة

                                                             
 .٣٦، ص ، مرجع سابق إبراهیم مجدي )٢(

نمط إدارة الجودة الشاملة وتطبیقاتها التربویة في بعض مدارس نیوتان بالمجتمع الأمریكي وكیفیة ، حلمي أحمـد )١(
، بحث منشور في مؤتمر نحو تعلیم متمیز لمواجهة تحدیات متجددة ، كلیة الاستفادة منها في التعلیم الأساسي المصري

 .٤٦٧، ص  م١٩٩٨،معة حلوانالتربیة ، جا



 ١٩٨

 تــأثیر لتقــیس أسســت قــد المتعــددة ونظمــه التقیــیم إن وحیــث ،)كالیفورنیــا( بولایــة بالموازنــة المشــاكل
 الجــامعي الطالـب وتعلـیم الجامعـات علــى التركیـز لخـلا مـن الطالــب بتعلـیم یتعلـق فیمـا المؤسسـات

 نجــاح أن كمــا"  والمعرفــة، بالمهــارات الطــلاب تزویــد وكــذالك التغیــر دائمــة العمــل متطلبــات لمقابلــة
 فـــي العـــالي التعلـــیم مؤسســـات مـــن العدیـــد شـــجع قـــد الشـــاملة الجـــودة إدارة اســـتعمال فـــي الشـــركات
 مـا وهـذا الأخیـر، العقـد نصـف خـلال أزمـة لمواجهـة وذلـك تبنیهـا؛ علـى الأمریكیـة المتحـدة الولایات
 غیـــر أنهـــا أدركـــوا حیـــث للتعلـــیم، الـــوطني المعهـــد مثـــل التعلـــیم بهیئـــات الخاصـــة التقـــاریر أظهرتـــه
 فــي المتعــددة القطاعــات مــن والاســتفادة التعلــیم، فــي الملــح التــدخل مــن لابــد كــان هنــا ومــن مناســبة

 الجـــودة لإدارة الأول التطبیــق كـــان ولقــد الجامعـــات، يخریجــ جـــودة فــي الانحـــدار لوقــف الاقتصــاد
 مجـــالات فـــي كفـــاءة أكثـــر أصـــبح حیـــث) فـــالي فـــوكس( التقنیـــة بالكلیـــة العـــالي التعلـــیم فـــي الشـــاملة

 فـي بـدأت المؤسسـات مـن العدید أن كما التعلیمیة، البیئة وتحسین الأعمال أرباب ورضا الخرجین،
 شــــمال( وجامعــــة ،)مادیســــون سكونســــن(و جامعــــة فــــي حــــدث كمــــا الشــــاملة، الجــــودة إدارة تطبیــــق
 هنـاك أن١٩٩٦ بوخالترعـام اخبـر كمـا ،)اوریجـون( ولایـة وجامعة) دیلاویر( مجتمع وكلیة ،)داكوتا

 أســـس قـــد منهـــا% ) ٥٠( وحـــوالي الجـــودة، تحســـین مبـــادئ تضـــمنت أمریكـــا فـــي جامعـــة)  ١٦٠(
  .)١(" للجودة تنظیمیا تركیبا
) الطالــب(  الزبــون رضــا زیــادة یمكــن التنظیمیــة وأســالیبها وعناصــرها ةالجــود مبــادئ وباســتخدام    

 Total Quality(  الشـــــاملة الجـــــودة هندســـــة أنمـــــوذج یســـــتخدم كمـــــا التكـــــالیف، واختصـــــار

Engineering  (جــــائزة وتقــــدم منتجاتهــــا، توجیــــه فــــي الشــــاملة الجــــودة إدارة عناصــــر أمریكــــا فــــي 
 إدارة وتركــــز الشـــاملة، الجــــودة إدارة لنجـــاح یـــاراومع أنموذجــــا)  Malcolm Baldrige( مـــالكوم
  ).  التحسین العملیة، الإدارة التخطیط، عملیة الزبون،: ( علي النتائج لإنجاز الشاملة الجودة

  :الیابان في الشاملة الجودة إدارة -٢
 علـي التأكیـد زاد أن إلـي عدیـدة، صـعوبات الیابـان في الشاملة الجودة حركة صادفت البدایة في   

 الشـــاملة الجـــودة إدارة فأصـــبحت العلیـــا، بـــالإدارة الاهتمـــام خـــلال مـــن الیابانیـــة الإحصـــائیة لأدواتا
 ثلاثیـة أو عشـر الأربعـة) دیمـنج( مبـادئ وتؤكد العمل، في وجهدهم بأنفسهم الناس ویشعر ملموسة
 أعمــدة أربعــة وجـود علــي)  Kaoru Ishikawa(  یوشــیكاوا لكــارو الفكـر أو ،) Juran(  جـوران
  :وهي التعلیم في الشاملة الجودة لإدارة

 یجـب الطـلاب إن حیـث الشـاملة، الجـودة إدارة فـي عملائها علي رئیس وبشكل المنظمة تركیز -
 زبـون والطالـب والطـلاب، المعلـم فریـق یوجـد حیـث متعـاون، كفریـق العمـل عـالم في یعیشوا أن

 المـوردان همـا والمدرسـة المعلـم نوأ وتحسینه، الطالب بنمو تهتم التربویة الخدمات وأن للمعلم،

                                                             
 .٤٦٩، ص مرجع سابق ، حلمي أحمد )١(



 ١٩٩

 الأمـــد طویلـــة الرفاهیـــة تقـــدیم عـــن المســـئولة هـــي والمدرســـة الطالـــب، بیئـــة فـــي الفعـــال للـــتعلم
  .یتعلمون كیف بتعلیمهم وذلك للطالب،

  .جماعي وبشكل المستمر للتحسین شخصیته المنظمة في فرد كل یكرس أن یجب -
 أساســیة مصــادر تســتثمر واســتعمالاتها مبادئهــاو  الشــاملة الجــودة إدارة تبنــت التــي المــدارس إن -

 یتحمـــل حیـــث شـــخص، كـــل إمكانـــات إدراك علـــي تســـاعد التـــي الجدیـــدة الطـــرق اكتشـــاف فـــي
  . الجودة في الأكبر الجزء والتحسینات والعملیات النظام

 المســــتمر بالتحســــین تقــــوم التــــي العلیــــا الإدارة مســــئولیة هــــي الشــــاملة الجــــودة إدارة نجــــاح إن -
 مدرســیة بیئــات التربویــون القــادة یخلــق حیــث الطــلاب، مــن اكبــر إنجــاز تقــدیم لأجــل للمعلمــین؛

 عناصــر وبمشــاركة العــاملین وجمیــع والمــدیرین والمعلمــین الطــلاب تعلــم فــي شــاملة جــودة ذات
 المطلوبـة؛ التنمویـة وحاجـاتهم دورهـم بتحدیـد یسـاهموا أن لأجل فعالة؛ بصورة المحلي المجتمع

  .  بیئته خدمة عن منفصلاً  الجامعي مالتعلی یكون لا وكي
  :مالیزیا في الشاملة الجودة إدارة – ٣

 تتوســع التعلــیم وزارة جعلــت التـي للجهــود نتیجــة الأساســي للنمـو المــالیزي التعلــیم قطــاع خضـع     
 العـــالي التعلـــیم مؤسســـات فـــي الطـــلاب تســـجیل زاد حیـــث واســـتثمار، كصـــناعة التعلـــیم إلـــي وتنظـــر
،) ١٧٥٦٩(   هــــو م١٩٩٦ عــــام الطــــلاب عــــدد كــــان یــــثح ،% )٩(  بنســــبة  عــــام زاد ثــــم طالبــــاً
ـــیم علـــي الانفتـــاح بعـــد طالبـــاً )  ٢٨٣٤٤(  إلـــي م١٩٩٧  عـــدد بلـــغ وقـــد كبیـــر، بشـــكل العـــالي التعل

   و عامـــة جامعــة عشـــرة إحــدى)  ١١(  الشــاملة الجـــودة إدارة تطبــق التــي العـــالي التعلــیم مؤسســات
 العـــام مـــن ابتـــداء للتعلـــیم المیزانیـــة مـــن% ) ٣٠( خصـــیصت وزاد خاصـــة، جامعـــات وســـت)   ٦( 

ــــي الحكومــــة تنفــــق كمــــا م،١٩٩٧ ــــب ألــــف خمســــین)  ٥٠(  عل ــــا، خــــارج یدرســــون طال  لــــذا مالیزی
 لـــدعم الوطنیــة التعلــیم لنقابـــة دولار ملیــون مائــة)  ١٠٠(  مــن أكثـــر المالیزیــة الحكومــة خصصــت

  .العالي التعلیم مؤسسات في الطلاب دراسة
 الجــــودة لإدارة نجــــاح عوامــــل وجــــود إلــــي مالیزیــــة أوروبیــــة أمریكیــــة دراســــة توصــــلت وقــــد         
  :في تمثلت المالیزي التعلیم في الشاملة
 الوقایـــة ،) Continuous Improvement(المســـتمر التحســـین ،) ( Leadership القیـــادة

)Prevention (، المـــوارد مقـــاییس  )Measurement of Resources(، الزبـــون رضـــا 
    النــاس إدارة ،)   Internal and External Customer Satisfaction( والخــارج الـداخلي

)People Management (، فریق في العمل  )Teamwork ( )١( .  
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 تنمیـــــة كیفیــــة إلــــي هــــدفت التــــي المــــؤتمرات مـــــن العدیــــد فعقــــدت العربــــي المســــتوي علــــي أمــــا    
 فــي ودورهــا وممیزاتهــا الشــاملة الجــودة إدارة فــي ةالحدیثــ الاتجاهــات ضــوء فــي العربیــة المجتمعــات

 النامیـة، الـدول وبعـض الحدیثـة الـدول مـن العدید في النجاح علي بناء نظري بشكل التعلیم تحسین
 العربــي التعلــیم مجــال فــي الشــاملة الجــودة إدارة لتطبیــق التوصــیات مــن العدیــد المــؤتمرات فوضــعت
 المـدارس بعـض فـي الشـاملة الجـودة إدارة لتطبیق لاتالمحاو  بعض بدأت لكن والجامعي، المدرسي
 هاتــان أخضــعت كمــا المفهــوم، بهــذا تأخــذ المــدارس بعــض بــدأت والكویــت الســعودیة ففــي العربیــة،
 تطــــور وبالتــــالي التعلیمــــي التطــــور لتطــــویر الجــــودة ضــــبط لمعــــاییر برامجهمــــا مــــن عــــددا الـــدولتان
 الأمــم برنــامج ســاهم كمــا التطبیــق، ذلــك لتقــویم میــةالعل الدراســات بتنفیــذ قامتــا كمــا فیهمــا، المجتمــع
 العربیـة الجامعـات فـي المؤسسـي التخطـیط فـي الجـودة ضمان بتعزیز م٢٠٠١ عام للتنمیة المتحدة
  .الجودة ضمان نظم تطبیق علي العربیة الجامعات حث بهدف

 دور علـي تتوقـف والاجتماعیـة الاقتصـادیة النـواحي كافـة في الفلسطیني المجتمع تنمیة أن وبما   
 الطالـــب جـــودة مـــن تعنیـــه بمـــا التعلـــیم جـــودة أن باعتبـــار التنمیـــة؛ عملیـــة فـــي والجامعـــات المـــدارس
 أي وتبنــي التعلــیم فــي ثـورة لإحــداث بحاجــة فـنحن الاقتصــادیة، المؤسســات كافـة نمــو علــي تـنعكس
ـــیم لتطـــویر یســـعى جدیـــد مـــنهج ـــه بعـــد الفلســـطیني التعل  العربیـــة تنـــاوثقاف حاجاتنـــا یناســـب بمـــا تعدیل

  .المسلمة
 الحاجـة أمـس فـي هـو الـذي الفلسـطیني المجتمـع لتنمیـة الهـام الـدور بهـذا جامعاتنا تقوم أن وحریا  

 الشــعب بهــا یمــر التــي القــاهرة للظــروف نتیجــة وعجــز؛ ضــعف مــن یعانیــه لمــا والتحســین للتطــویر
 تبــت التــي الشــاملة لجــودةا إدارة وتبنــي التعلــیم مجــال فــي نوعیــة نقلــة إحــداث بعــد وذلــك الفلســطیني

 الـــدول مـــن والعدیـــد) الجنوبیـــة وكوریـــا الیابـــان( حـــذو ولنحـــذو المتقدمـــة، الـــدول فـــي الكثیـــر نجاحهـــا
 إلــي وصــلت حیــث كبیــر بشــكل التعلــیم فیهــا فتتطــور الشــاملة الجــودة مفهــوم تبنــت التــي الأوروبیــة
 الإنتـــاج جـــودة فـــي نـــافسالت خـــلال مـــن والتعلیمیـــة الاقتصـــادیة مؤسســـاتها كافـــة فـــي متقـــدم مســـتوي

   بضائعها لتسویق الأسواق من قدر اكبر وعلى سلعات أجود علي والحصول
  الأمریكیة المتحدة الولایات

ــــــوازى مبــــــدأ راعــــــى مــــــن أول كانــــــت المتحــــــدة الولایــــــات أن ــــــة" ت ــــــث ،"والجــــــودة الحری  ســــــمحت حی
ـــــــات ـــــــل لمئ ـــــــة المؤسســـــــات آلاف ب ـــــــس وفـــــــي تنتشـــــــر أن التعلیمی ـــــــت نف ـــــــذ الوق ـــــــل ومن  قـــــــرنال أوائ

 مـــــــا وتعتمـــــــد المؤسســـــــات هـــــــذه أداء جـــــــودة تتـــــــابع التـــــــي المناســـــــبة الآلیـــــــات أنشـــــــئت العشـــــــرین
 لراغبــــــــى متاحــــــــة المتابعــــــــة هــــــــذه نتــــــــائج وتجعــــــــل Accreditation الاعتمــــــــاد منهــــــــا یســــــــتحق
 & David( المتاحــــــة التعلــــــیم مؤسســــــات موقــــــف مــــــن بینــــــة علــــــى یكونــــــوا حتــــــى التعلــــــیم

Harold, 2000(. )١(  
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ـــــیم مؤسســـــات ـــــات فـــــي العـــــالي التعل ـــــة المتحـــــدة الولای ـــــر حـــــد إلـــــى تشـــــبه الأمریكی  المؤسســـــات كبی
ــــــــع التــــــــي الخاصــــــــة ــــــــرة باســــــــتقلآلیة تتمت ــــــــل وســــــــلطة كبی . المؤسســــــــات هــــــــذه إدارة بمجــــــــالس تمث
 الأوروبیـــــــة، بالـــــــدول قیاســـــــا الأثـــــــر محـــــــدود المؤسســـــــات هـــــــذه علـــــــى الحكـــــــومي التـــــــأثیر ویعتبــــــر
یجـــــاد نفســـــها لتنظـــــیم العـــــالي التعلـــــیم مؤسســـــات علـــــى تقـــــع المســـــؤولیة فـــــإن ولـــــذلك  لهـــــا مـــــوارد وإ

لا  المؤسســــــــات نحــــــــو بالتــــــــالي یتجهــــــــون الــــــــذین وطلابهــــــــا مواردهــــــــا المؤسســــــــات هــــــــذه فقــــــــدت وإ
  .)David & Harold, 2000(المنافسة

  :شكلین الأمریكیة المتحدة الولایات في الاعتماد ویتخذ
 تابعـــــة إقلیمیـــــة مجـــــالس بـــــه وتقـــــوم Institutional Accreditation مؤسســـــي اعتمـــــاد

  .نفسها العالي التعلیم لمؤسسات
 لجـــــــان بـــــــه تقـــــــوم الدراســـــــیة للبـــــــرامج  Program Accreditationتخصصـــــــي اعتمــــــاد

ــــــس مثــــــل متخصصــــــة ــــــا الهندســــــة اعتمــــــاد مجل ــــــذ یعمــــــل والــــــذي  والتكنولوجی  مــــــن الثلاثینــــــات من
ـــیم اعتمـــاد وهیئـــة الماضـــي القـــرن  National Quality Assurance and( الطبـــي التعل

AccreditaƟon, 2004( .التعلــــــــــیم اعتمــــــــــاد مجلــــــــــس إنشــــــــــاء تــــــــــم ١٩٩٦ عــــــــــام فــــــــــي 
 إلـــى یهـــدف والـــذي The Council for Higher Education Accreditationالعـــالي
ـــــــة مؤسســـــــة إیجـــــــاد ـــــــولى قومی  غیـــــــر مؤسســـــــات وهـــــــي الاعتمـــــــاد مؤسســـــــات علـــــــى الإشـــــــراف تت

 الاعتمــــــــاد بمؤسســــــــات بــــــــالاعتراف الاعتمـــــــاد مجلــــــــس ویقــــــــوم.  العـــــــالي التعلــــــــیم فــــــــي حكومیـــــــة
ــــــة .  الاعتمــــــاد مجلــــــس یضــــــعها محــــــددة رمعــــــایی علــــــى بنــــــاءً  العــــــالي التعلــــــیم مجــــــال فــــــي العامل

ــــــى بنــــــاءً  ســــــنوات ١٠ كــــــل مــــــرة المؤسســــــات هــــــذه اعتمــــــاد إعــــــادة ویــــــتم  ٥ كــــــل یقــــــدم تقریــــــر عل
 خــــــلال مــــــن ویــــــتم تطــــــوعي عمـــــل هــــــو الاعتمــــــاد مؤسســــــات بـــــه تقــــــوم الــــــذي والعمــــــل.  ســـــنوات
  :الآتیة المهام

 علــــــــــى القــــــــــائمین بواســــــــــطة Self-Assessment الــــــــــذاتي التقیــــــــــیم عملیــــــــــات مراجعــــــــــة -١
  .Peer Reviewers راجعةالم

 .عام كل مرة التعلیمیة للمؤسسة میدانیة زیارة -٢

 المنظمـــــة إلــــى للانضـــــمام العــــالي بـــــالتعلیم المهتمــــین مـــــن جــــدد متطـــــوعین جــــذب علـــــى العمــــل - ٣
)NaƟonal Quality Assurance and AccreditaƟon, 2004(. 

  دول أوروبا الغربیة
ـــــــرا فرنســـــــا دول تعتبـــــــر ـــــــدان أكثـــــــر مـــــــن وهولنـــــــدا وانجلت ـــــــي الأوروبیـــــــة البل  فیهـــــــا تـــــــتم الت

ـــــات ـــــیم، جـــــودة ومتابعـــــة التقـــــویم عملی .  الأمریكـــــي النظـــــام عـــــن مختلفـــــة بصـــــورة تـــــتم مـــــاورب التعل
ــــا إعــــلان ومنــــذ ــــدول تقــــوم متناســــق جــــامعي تعلــــیم نظــــام نحــــو التوجــــه عــــن ١٩٩٧ عــــام بولونی  ال

ــــــادرة الأوروبیــــــة ــــــب بالمب ــــــیم نظــــــام بترتی ــــــى بهــــــا التعل ــــــاً  یكــــــون حت ــــــن النســــــق مــــــن قریب ــــــي المعل  ف
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ــــا ــــدأت كــــذلك.  بولونی ــــا ب ــــابع لكــــي المناســــبة الآلیــــات إنشــــاء فــــي مجتمعــــة أوروب  التعلــــیم جــــودة تت
ـــــــدولها العـــــــالي ـــــــة ب ـــــــداً  المختلف  & Calpin-Davies( العمـــــــل ســـــــوق وحـــــــدة علـــــــى تأكی

Donnelly, 2006; Campbell & Rozsnyai, 2002; Cizas, 1997; David & 
Harold, 2000(.  

 الولایــات عــن متــأخراً  جــاء الــذي الأوروبــي للفكــر جیــداً  نموذجــاً  تعطــى المتحــدة المملكــة إن
 الجـــودة وكیـــدت هیئـــة المتحـــدة بالمملكـــة أنشـــأ ١٩٩٧ عـــام فـــي انـــه حیـــث عنهـــا والمختلـــف المتحـــدة

Quality Assurance Agency التعلـیم فـي الجـودة ومعـاییر الجـودة لتوكیـد نظـام وضـع بهـدف 
  .)١( أهلیة كجمعیة وتعمل حكومیة وغیر مستقلة هیئة الجودة توكید هیئة وتعتبر.  العالي
  :الآتي الجودة توكید هیئة في الجودة توكید نظام یشمل

 مــن نفســها التعلیمیــة المؤسســات بواســطة تــتم والتــي الجــودة لتوكیــد الداخلیــة المراجعــة عملیــات.١
  .وخارجیین داخلیین محكمین بواسطة البرامج مراجعة خلال

 .الجودة توكید هیئة بواسطة وذلك التعلیمیة بالمؤسسة الجودة مراجعة.٢

 .الجودة توكید هیئة بواسطة التعلیمیة المؤسسة برامج مراجعة.٣

 .دةالجو  توكید هیئة بواسطة الاعتماد.٤

 Peer المراجعــــة علــــى القــــائمین بواســــطة التعلیمیــــة بالمؤسســــات تــــتم التــــي الأبحــــاث تقیــــیم.٥

Reviewers المانحـة الجهـة طریـق عـن Funding Body )Campbell & Rozsnyai, 
2002; Cizas, 1997; David & Harold, 2000; NaƟonal Quality Assurance 

and AccreditaƟon, 2004(. 

  :الآتي النظام خلال من الجودة توكید هیئة دور تفعیل تم لقد
 .سنوات خمس كل Institutional Audit التعلیمیة المؤسسات مراجعة -١

 Developmental العــــــــــالي التعلــــــــــیم مؤسســــــــــات مــــــــــع بالمشــــــــــاركة التطــــــــــویر -٢

Engagement           الأكادیمیة للمعاییر مطابقتها مدى حول .  
  :التالیة المصادر خلال من الهیئة هذه تمویل ویتم
  .العالي التعلیم مؤسسات جمیع من مساهمة -١
ــــــتم الــــــذي الــــــدخل -٢ ــــــتم التــــــي التعاقــــــدات خــــــلال مــــــن تحصــــــیله ی  وصــــــندوق الهیئــــــة بــــــین ت

 %.٣٠ Funding Councils العالي التعلیم تمویل

 National Quality Assurance and(% ١٠ تبرعـــــات أخـــــرى مصـــــادر -٣

AccreditaƟon, 2004(.  
                                                             

، رســالة  العوامـل المـؤثرة علـى فعالیـة تطبیــق إدارة الجـودة فـي إدارة التعلـیم بمنطقـة الریـاض، محمـد عبـدالرحمن )١(
 .٥٨م ، ص ٢٠٠٣، ماجستیر غیر منشورة ، جامعة الملك سعود ، الریاض، المملكة العربیة السعودیة
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 تبـــــین حیـــــث العـــــالي التعلـــــیم ودةجـــــ فـــــي للنظـــــر آخـــــر أوروبیـــــاً  نموذجـــــاً  فتعطـــــى فرنســـــا أمــــا      
ـــــــة لعـــــــدم نتیجـــــــة أنـــــــه ـــــــیم المركزیـــــــة التقلیدیـــــــة الأنظمـــــــة فعآلی ـــــــي الجـــــــودة وضـــــــبط الأداء لتقی  والت

 رئاســــــي بقــــــرار للتقیــــــیم وطنیــــــة لجنــــــة تشــــــكلت فقــــــد والبیروقراطیــــــة الاســــــتقلآلیة بضــــــعف اتســــــمت
 مســــــتقلة فهــــــي وبالتــــــالي مباشــــــرة الجمهوریــــــة رئــــــیس اللجنــــــة هــــــذه وتتبــــــع ١٩٨٥ عــــــام وبرلمــــــاني

 ,Brennan( أخـــــــرى حكومیـــــــة جهـــــــة أي أو العـــــــالي التعلـــــــیم ووزیـــــــر الـــــــوزراء رئـــــــیس عـــــــن

1998; Cizas, 1997( .عامــــــاً  تقییمــــــاً  اللجنـــــة تمارســــــه الـــــذي التقیــــــیم إجـــــراءات وتشــــــمل 
 التــــــــدریس أســــــــالیب مراجعــــــــة مالعــــــــا التقیــــــــیم ویشــــــــمل. للبــــــــرامج ومراجعــــــــة التعلیمیــــــــة للمؤسســــــــة

ــــــة والنشــــــاطات ــــــة الإدارة ونظــــــم البحثی ــــــیم وبیئ ــــــة تجــــــرى كمــــــا.  )١(التعل ــــــیم عملی ــــــاء عــــــادة التقی  بن
ن نفســـــها، العــــالي التعلـــــیم مؤسســـــة طلـــــب علــــى  تقیـــــیم اجـــــراء فـــــي الحـــــق الوطنیــــة للجنـــــة كـــــان وإ
ــــــارة اللجنــــــة هــــــذه وتقــــــوم.  تقیمهــــــا أن تریــــــد مؤسســــــة لأى  مــــــانث كــــــل مــــــرة المؤسســــــات كــــــل بزی

ـــــر فـــــي تقییمهـــــا نتـــــائج وتنشـــــر تقریبـــــا ســـــنوات ـــــوزارات التقریـــــر ویرســـــل مؤسســـــة، كـــــل عـــــن تقری  لل
ــــــة ــــــة وتكمــــــن.  المعنی ــــــي التقیــــــیم هــــــذا أهمی ــــــاء الاعتبــــــار فــــــي یؤخــــــذ أنــــــه ف  علــــــى التفــــــأوض أثن

  .)Brennan, 1998( العالي التعلیم لمؤسسات السنویة الموازنات
ـــــرامج مراجعـــــة إجـــــراء أمـــــا ـــــاً  تقریـــــراً  فیشـــــمل الب ـــــارة ثـــــم نفســـــها المؤسســـــة مـــــن ذاتی  مـــــن زی

 ارجیــــــةخ خبـــــراء لجنــــــة الیـــــه تســـــتند والــــــذي تقریرهـــــا تعــــــد والتـــــي للمؤسســـــة القومیــــــة اللجنـــــة قبـــــل
 القومیــــــــة اللجنـــــــة وتقــــــــوم.  للمؤسســـــــة الدراســـــــیة والمــــــــواد البـــــــرامج لاعتمــــــــاد أحكامهـــــــا لإصـــــــدار

عـــــداد مراجعتهـــــا تمـــــت التـــــي البـــــرامج عـــــن عـــــام تقریـــــر بنشـــــر للتعلـــــیم  رفعـــــه یـــــتم ســـــنوى تقریـــــر وإ
  . التعلیمیة للمؤسسات التقییم نتائج یتضمن الفرنسیة الجمهوریة رئیس إلى

  اد الأكادیميالنموذج الیابانى للاعتم
ــــــد الیابــــــان أمــــــا ــــــراً  تــــــأثرت فق ــــــة ولأســــــباب– كثی ــــــتم حیــــــث الأمریكــــــي بــــــالنموذج -تاریخی  ی

  :الیابانیة الجامعات اعتماد هیئة بواسطة الیابانیة الجامعات اعتماد
  :نظامین خلال من

ــــــي للجامعــــــات یمــــــنح الــــــذي Accreditation الاعتمــــــاد: الأول النظــــــام ــــــدم الت  لأول تتق
  .)١(الاعتماد هیئة في الرسمیة العضویة لطلب مرة

 مــــــــرور بعــــــــد یمـــــــنح الــــــــذي Re-Accreditation الاعتمــــــــاد إعـــــــادة :الثــــــــاني النظــــــــام
 تحصـــــل التـــــي للجامعـــــات بالنســـــبة الأول الاعتمـــــاد علـــــى الحصـــــول مـــــن ســـــنوات خمـــــس

                                                             
 .٥٩، ص  مرجع سابق، محمد عبدالرحمن )١(

أســس ومتطلبــات إدارة الجــودة الشــاملة فــي سیاســة التعلــیم بالمملكــة العربیــة  ،خالــد بــن محمــد حمــدان )١(
اللقــاء (، بحـث منشــور فــي مـؤتمر الجــودة فــي التعلــیم العـام للجمعیــة الســعودیة للعلـوم التربویــة والنفســیة  الســعودیة

 .٤٦م،ص ٢٠٠٧، ، القصیم) السنوي الرابع عشر للجمعیة السعودیة للعلوم التربویة والنفسیة
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ـــــــى مـــــــرة لأول  علـــــــى حصـــــــلت التـــــــي للجامعـــــــات ســـــــنوات ٧ كـــــــل ویمـــــــنح الاعتمـــــــاد عل
 حتــــــى ســــــنوات أربــــــع الجامعــــــة إنشــــــاء علــــــى ریمــــــ أن ولابــــــد.  قبــــــل مــــــن اعتمــــــاد إعــــــادة
عــــــادة الاعتمــــــاد عملیــــــة وتعتبــــــر. الهیئــــــة لعضــــــویة الانضــــــمام فــــــي الحــــــق لهــــــا یكــــــون  وإ

ــــــــث مــــــــن متشــــــــابهتین الاعتمــــــــاد ــــــــرق للاعتمــــــــاد، المتبعــــــــة والإجــــــــراءات الطــــــــرق حی  والف
 إلا الاعتمــــــاد بهیئــــــة الجامعــــــة عضــــــویة تـــــتم لا الأول للنظــــــام طبقــــــاً  أنــــــه هــــــو الأساســـــي

ــــــــى لالحصــــــــو  بعــــــــد ــــــــا ولكــــــــن الأول النظــــــــام الاعتمــــــــاد عل ــــــــاني للنظــــــــام طبق  إعــــــــادة الث
.  اعتمـــــــاد إعــــــادة علـــــــى تحصــــــل لـــــــم لــــــو حتـــــــى عضــــــویتها الجامعـــــــة تفقــــــد لا الاعتمــــــاد

ــــى یعتمــــد الاعتمــــاد إعــــادة أن هــــو الآخــــر والفــــرق  عملــــت قــــد الجامعــــة كانــــت إذا مــــا عل
ـــــي بالتوصـــــیات ـــــل مـــــن ذكـــــرت الت ـــــى حصـــــولها خـــــلال قب .  الهیئـــــة بواســـــطة الاعتمـــــاد عل

ـــــان المطبـــــق النظـــــام هـــــذا إن ـــــع هـــــو بالیاب ـــــذي الأمریكـــــي للنظـــــام تطوی ـــــل فـــــي بـــــدأ ال  أوائ
  . العشرین القرن

 بالــــــدول كثیــــــرة اجتهــــــادات وهنــــــاك كاملــــــة ولا شــــــاملة لیســــــت قــــــدمت التــــــي النمــــــاذج إن          
 حیـــــث العربیـــــة، الـــــدول وفـــــي اللاتینیـــــة وأمریكـــــا أســـــیا دول وفـــــي أوروبـــــا شـــــرق الجدیـــــدة الأوربیـــــة

 نظــــــام علــــــى الاتفــــــاق فــــــي مجتمعــــــة الجغرافیــــــة المنــــــاطق وبعــــــض منفــــــردة الــــــدول بعــــــض بــــــدأت
 الانتقــــــال حریـــــة مصـــــراعیه علـــــى مفتوحـــــاً  العمـــــل ســـــوق أصـــــبح حیـــــث الجـــــودة وتوكیـــــد ضـــــمان
 وهـــــذا.  الأداء جـــــودة بكفــــاءة وظـــــائفهم بمهـــــام القیــــام علـــــى القـــــادرین الأفــــراد أمـــــام العمـــــل وحریــــة
 الشـــــركات تواجــــد وفــــي العـــــالمي العمــــل وســــوق الـــــدول ومجموعــــة دةالواحــــ الدولـــــة داخــــل ینطبــــق
  .)Cizas, 1997( الجنسیات متعددة
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  الأول مبحثال
  محل الدراسة بالجامعات  یةتعریفبطاقة 

   نورة الأمیرة جامعة: أولاً 
 تسـیر أن لهـا أتـاح والإهتمام الرعایة من وافر بقدر السعودیة العربیة المملكة في المرأة تعلیم حظي
ظهــار طموحاتهـا تحقیــق نحـو واثقــة بخطـى  بشــكل تبـرز جعلهــا ممـا مختلفــة، مجـالات فــي تمیزهـا وإ
 للمــرأة نمــاذج نجــد حیــث العـالمي المســتوى علــى وحتــى بــل فقـط المحلــي المســتوى علــى لــیس لافـت

 المحافـــل فـــي أســـماؤهن وتـــذكر بالبنـــان لهـــن یشـــار ممـــن المتخصصـــة والباحثـــة المثقفـــة الســـعودیة
 أخــرى دول فــي نظیــراتهن عــن تقــل لا التــي وجــدارتهن نجــاحهن ذلــك مثبتــاً  العلــم ومیــادین الدولیــة
  .متقدمة
. للمــرأة العــالي بــالتعلیم والإهتمــام الرعایــة ثمــار دىإحــ الــرحمن عبــد بنــت نــورة الأمیــرة جامعــة وتعــد
 الموافـــق هــــ ١٣٩٠ عـــام فـــي البنـــات لتعلـــیم العامـــة الرئاســـة أنشـــأت حیـــث مبكـــراً  الإهتمـــام بـــدأ وقـــد

 كلیـة، ١٠٢ عـددها بلـغ أن إلـى تباعـاً  الكلیـات افتتـاح تـوالى ثـم للبنات، تربویة كلیة أول. م ١٩٧٠
 ٠٠٠,٦٠٠ وتضــــم ســـعودیة مدینـــة ٧٢ فــــي موزعـــة جتمـــعم وكلیـــات ومتوســــطة جامعیـــة بـــین مـــا

 – الأدبیــة للأقســام التربیــة كلیــة هــي كلیــات ســت هنــاك كانــت وحــدها الریــاض مدینــة وفــي. طالبــة
 كلیــة – الإجتماعیــة الخدمــة كلیــة – المعلمــات إعــداد التربیــة كلیــة – العلمیــة الأقســام التربیــة كلیــة

  .الآداب كلیة – المنزلي الإقتصاد التربیة
 وزارة إشــراف تحــت بالریــاض للبنــات جامعــة أول بإنشــاء الملكــي الأمــر صــدر هـــ ١٤٢٧ عــام وفــي

 إنشـاء إلـى بالإضـافة هیكلتهـا إعـادة بعـد الریـاض بمدینـة الكائنـة السـت الكلیات تضم العالي التعلیم
 هـــ ١٤٢٨ عــام فــي الجامعــة تفعیــل تــم وقــد المملكــة، فــي التنمیــة مســیرة تخــدم جدیــدة كلیــات عــدة

  .سعود آل فهد بنت الجوهرة الدكتورة سمو وهي لها مدیرة أول بتعیین
 حجـر بوضـع الشـریفین الحرمین خادم بقیام الجامعة تشرفت هـ ٢٩/١٠/١٤٢٩  الأربعاء یوم وفي

 نـورة الأمیـرة جامعـة إلـى مسـماها تغییـر یـتم أن االله حفظـه ارتـأى وحینهـا الجامعیة، للمدینة الأساس
 عبــد بــن العزیــز عبــد الملــك الســعودیة العربیــة المملكــة مؤســس شــقیقة إلــى نســبة الــرحمن عبــد بنــت

  .االله یرحمه الرحمن
  الجامعة تاریخ

  :تعریف
  الأوسط الشرق في الوحیدة النسائیة الجامعة عبدالرحمن بنت نورة الأمیرة جامعة تعتبر -
  .السعودیة العربیة المملكة عاصمة الریاض مدینة في تقع -
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) عبــدالرحمن بنــت نــورة الأمیــرة جامعــة( باســم -االله حفظــه- عبــدالعزیز بــن عبــداالله الملــك ســماها -
  ).البنات جامعة( تسمى كانت أن بعد م٢٠٠٨ - هـ١٤٢٩ عام
  .بالحكمة تمتاز وكانت. االله رحمه عبدالعزیز الملك شقیقة هي عبدالرحمن بنت نورة الأمیرة -
 ســعود، آل عبــدالعزیز بــن عبــداالله الملــك ریفینالشــ الحــرمین خــادم بــأمر الجامعیــة المدینــة بنیــت -

 باهتمامـــه حظیـــت كمـــا). م٢٠٠٨( هــــ١٤٢٩/ ١١/ ٢٩ بتـــاریخ لهـــا الأســـاس حجـــر وضـــع حیـــث
  .منها الانتهاء وحتى أرضها اختیار من بدءاً  الشخصیة ومتابعه

  .م٢٠١١/ ٥/ ١٦ الموافق هـ١٤٣٢/ ٦/ ١٢ في الجامعیة المدینة افتتحت -
  :الجامعة تاریخ

 وبــدأت - االله حفظــه- عبــدالعزیز بــن عبــداالله الملــك الشــریفین الحــرمین خــادم عهــد فــي شــئتأن -
  ).م٢٠٠٨( هـ١٤٢٩ عام أعمالها بمزاولة

 مدینــــة( الریـــاض منطقــــة فـــي الكائنـــة البنــــات كلیـــات جمیــــع علـــى الإشـــراف إنشــــائها بعـــد تولـــت -
 الجامعــة احتضــنتها التــى تالكلیــا مثلــت كلیــة ٢٣ حینــذاك وعــددها) لهــا المجــاورة والمــدن الریــاض

  .مولدها بدایة في
 مدینـــة فـــي عـــددها بلـــغ حتـــى فیهـــا، الكلیـــات مـــن عـــدد وأنشـــىء الجامعـــة كلیـــات هیكلـــة أعیـــدت -

  .كلیة ٣٤ لها المجاورة والمدن الریاض
 انتشـارها إلـى بالإضـافة كلیـة ٣٤ تضـم أصـبحت حیـث للجامعـة التابعـة الكلیات عدد لتزاید نظراً  -

 الواقعــة البنــات كلیــات علــى الإشــراف نقــل تــم فقــد الریــاض، منطقــة ومحافظــات مراكــز جمیــع فــي
 إلـــى نـــورة الأمیـــرة جامعـــة مـــن كلیـــة ٢١ وعـــددها الریـــاض لمنطقـــة والتابعـــة الریـــاض مدینـــة خـــارج
  ).م٢٠٠٩( هـ١٤٣٠ عام سعود الملك جامعة

  .كلیة ١٤ ددهاوع فقط الریاض مدینة في الواقعة الكلیات تضم نورة الأمیرة جامعة أصبحت -
  :المملكة في البنات كلیات عن تاریخیة نبذة
 جمیـــع فـــي منتشـــرة للبنـــات كلیـــات هنـــاك كـــان عبـــدالرحمن بنـــت نـــورة الأمیـــرة جامعـــة إنشـــاء قبـــل -

  .جامعات تتبع لا المملكة مناطق
 حـین الجامعـة ضـمت حیـث الفتیـة، الجامعـة تلك تاریخ من جزء المملكة في البنات كلیات تاریخ -

  الریاض مدینة في أنشئت التي الكلیات من تلاها ما ضمت كما. للبنات أنشئت كلیة أول ئهاإنشا
  :البنات؟ كلیات تتبع كانت لمن
 هــ١٣٩٠ عـام بهـا كلیـة أول إنشـاء منـذ" البنـات لتعلـیم العامـة الرئاسـة" تتبـع البنـات كلیـات كانت -
  ).م١٩٧٠(
  .عامین لمدة) م٢٠٠٢( هـ١٤٢٣ معا والتعلیم التربیة وزارة إلى تبعیتها انتقلت -
  ).م٢٠٠٤ الموافق( هـ١٤٢٥ عام العالي التعلیم وزارة إلى تبعیتها انتقلت -
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  :البنات كلیات إنشاء تاریخ
ــــة أول مــــیلاد كــــان - ــــة المملكــــة فــــي للبنــــات تربیــــة كلی ــــع فــــي الریــــاض بمدین  هـــــ١٣٩٠ عــــام مطل
  .بدالعزیزع بن فیصل الملك االله بإذن له المغفور عهد في -) م١٩٧٠(
 موزعــة كلیــة ١٠٢ م٢٠٠٦ عــام عــددها بلــغ حتــى أخــرى بعــد ســنة البنــات كلیــات افتتــاح تــوالي -

  .طالبة ٦٠٠.٠٠٠ إلى بها الطالبات عدد وصل) مدینة ٧٢ في( المملكة مناطق مختلف على
 والآداب الاجتماعیـــة والخدمـــة التربیـــة مجـــالات فـــي الریـــاض فـــي للبنـــات كلیـــات٦ هنـــاك كانـــت -

  .المنزلي والاقتصاد والعلوم
، دوراً  الكلیـــات تلــك أدت -  العـــام التعلـــیم مراحـــل لجمیـــع معلمـــات تخــریج مهمـــة تولـــت حیـــث ممیـــزاً

 مختلـف فـي المعلمـات وظـائف جمیـع سـعودة فـي مخرجاتهـا وساهمت عامً ) ٣٥( مدى على للبنات
  .العام التعلیم مراحل

 عــام دكتــوراة درجــة أول ومنحــت ،)م١٩٧( هـــ١٣٩٧ عــام الكلیــات بتلــك العلیــا الدراســات بــدأت -
 علــى موزعــة برنامجــاً  ٥٥ فیهــا المفعلــة العلیــا الدراســات بــرامج جملــة وبلغــت). م١٩٨٣( هـــ١٤٠٣

  .كلیة ١٨
 إلــى البنــات كلیــات مــن كلیــة كــل ضــمت العــالي، التعلــیم وزارة إلــى البنــات كلیــات تبعیــة نقــل بعــد -

  .الكلیة تلك بها تقع التى المنطقة نفس في تقع التى الجامعة
 الریـاض لمنطقـة التابعـة البنـات كلیـات لهـا وضـمت عبـدالرحمن بنـت نـورة الأمیـرة جامعـة أنشـئت -

 هــــ١٤٣٣الأكـــادیمي  والاعتمـــاد الجـــودة ضـــمان ومنهـــا ضـــمنها عمـــادة.كلیـــة وعمـــادة  ٢٣ وعـــددها
  )م٢٠١٢(

  .حینذاك ناتالب لتعلیم العامة للرئاسة التابعة البنات كلیات وكالة تتبع العمادات كانت
) م١٩٩٥( هـــ١٤١٦ عــام أنشــئت واحــدة لعمــادة تنضــمان كانتــا العلمــي والبحــث العلیــا الدراســات -

  ).م٢٠٠٣( هـ١٤٢٤ عام في بعضهما عن وفصلتا
  جامعة المجمعة: ثانیاً 

عد جامعة المجمعة من أحدث الجامعات في الوطن الغالي والتي انضمت لمنظومة من الصروح ت
والكبیرة لتصبح رافد من روافد التعلیم الجامعي وصرح ینتظر منه أبناء محافظة العلمیة الكثیرة 

وجاء إنشاء هذه الجامعة بناء . المجمعة والمحافظات ضمن نطاق الجامعة الكثیر لتقدمه لهم 
على موافقة خادم الحرمین الشریفین الملك عبداالله بن عبدالعزیز آل سعود رئیس مجلس الوزراء 

 ٢٤هـ الموافق ١٤٣٠رمضان  ٣علیم العالي ـ حفظه االله ـ وذلك بتاریخ رئیس مجلس الت
م مع ثلاث جامعات أخرى في كل من مدینة الدمام ومحافظة الخرج ومحافظة 2009 أغسطس

وبموجب هذا القرار تم ضم تسع كلیات قائمه مع ثلاث كلیات تحت الإنشاء لجامعة ، شقراء 
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حوطة  - رماح -الغاط –الزلفي  -لمراكز وهي المجمعة المحافظات وا  تشمل عدد من ، المجمعة 
سدیر حیث ستقدم هذه الجامعة خدمتها لمنطقة جغرافیه كبیرة تشمل عدة محافظات ومدن وهجر 

اكتمل فیها انتشار التعلیم العام لتكمل هذه الجامعة منظومة التعلیم فیها وتحقق هدف وزارة 
عي لیشمل كل أرجاء المملكة حیث ستساعد هذه الجامعة التعلیم العالي بالتوسع في التعلیم الجام

في استیعاب الأعداد المتزایدة من خریجي الثانویة العامة وتحدث استقرار اجتماعي ونفسي لأبناء 
وبنات المنطقة والتخفیف على الجامعات في المدن الكبیرة إضافة للحراك العلمي والثقافي الذي 

مع العمل على خدمة المجتمع بشكل واسع في عدة . لي ستضیفه هذه الجامعة للمجتمع المح
مجالات اجتماعیة وتوعویة وتثقیفیة وتدریبه مع أمكانیة الارتقاء بمستوى الأداء الوظیفي 

والتنظیمي لدى الجهات والمنشئات الحكومیة من خلال تقدیم دورات متقدمه واستشارات في 
العلمي والبرامج والدراسات التي تتوافق مع من خلال البحث . التخصصات المتوفرة في الجامعة 

ما رسم لهذه الجامعة من رؤیة مستقبلیه لتحقق رسالتها السامیة وتبلغ أهدافها التي تخطط 
 ١٩٤/أ: وقد توجت مراحل تأسیس هذه الجامعة بصدور أمر ملكي برقم . للوصول لها بإذن االله 

م بتعیین الدكتور خالد بن سعد بن ٢٠٠٩دیسمبر  ١٧هـ الموافق ١٤٣٠ذو الحجة  ٣٠وتاریخ 
لیبدأ العمل في هذه الجامعة بشكل أوسع . محمد المقرن مدیراً لجامعة المجمعة بالمرتبة الممتازة

وتتسارع الخطوات لتطویر الكلیات القائمة ومواصلة إنشاء كلیات جدیدة والموافقة على إضافة 
في ركب التطور والرقي بنظره تفاؤل  أقسام وتخصصات یحتاجها سوق العمل لتسیر هذه الجامعة

لمستقبل مشرق لهذه الجامعة الناشئة لتكون منارة علمیه متقدمه یشار إلیها بالبنان تقف بین 
بفضل االله ثم بفضل ما وفرته لها  , مثیلاتها من الجامعات الأخرى بكل فخر واعتزاز وتمیز

تم اعتماده للجامعة من میزانیة  حكومة خادم الحرمین الشریفین من دعم ومساندة من خلال ما
   كبیرة

تحوي جامعة المجمعة على كلیة المجتمع وكلیة العلوم الطبیة التطبیقیة وكلیة العلوم الإداریة 
والإنسانیة وكلیة الهندسة وكلیة التربیة وكلیة الطب بمحافظة المجمعة وكلیة طب الأسنان وكلیة 

العلوم والدراسات الإنسانیة بمركز حوطة سدیر وكلیة  التربیة وكلیة العلوم بمحافظة الزلفي وكلیة
    .العلوم والدراسات الإنسانیة بمحافظة الغاط وكلیة العلوم والدراسات الإنسانیة بمحافظة رماح

  
  
  

  جامعة تبوك: ثالثاً 
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هـــ بعــد صــدور الموافقــة الســامیة وتهــدف الجامعــة الــى  ١٤٢٧نشــئت جامعــة تبــوك عــام ا
فــي المملكــة العربیــة الســعودیة والإقلیمــي فــي منطقــة تبــوك و المحافظــات خدمــة المجتمــع المحلــي 

والقرى التابعة لها، حیث استمرت في تقـدیم خـدماتها لمجتمعهـا و بلـغ عـدد طلابهـا المقیـدین خـلال 
والدراسـات العلیـا  -انتظام ومـوازي  -یدرسون في برامج البكالوریوس  ٤٨٠٠٠هذا العام أكثر من 

 .یة وبرنامج الانتسابوالدبلومات التربو 

  :خدمات تُقدمها الجامعة للطلاب 
  :الأنشطة الطلابیة -

اللقـاءات و النـدوات و : أقامت الجامعة هذا العام عدداً من الأنشطة الطلابیة اللاصفیة تتمثل فـي 
المحاضـــــرات الـــــرحلات و الزیـــــارات الـــــدورات و البـــــرامج التدریبیـــــة المعـــــارض والأســـــابیع التوعویـــــة 

  _لریاضیة نشاط الجوالةالأنشطة ا
المشــاركات الطلابیــة فــي اللجـــان -المــؤتمر العلمــي الخــامس لطــلاب و طالبــات التعلــیم العــالي _ 

  الخدمات الطلابیة: المختلفة للنشاط الطلابثالثاً 
  .الصندوق الطلابي و النقل والمواصلات  -الخدمات الطبیة 

  :الجهات البحثیة بالجامعة
  .عمادة البحث العلمي -
الكراســي العلمیــة وتتضــمن كرســي الأمیــر فهــد بــن ســلطان لدراســة قضــایا الشــباب وتنمیــتهم وتــم  -

ـــاً فـــي هـــذا الكرســـي، وكرســـي الأمیـــر فهـــد بـــن ســـلطان لأبحـــاث التقنیـــات )  ١٩( دعـــم  بحثـــاً علمی
  .المتقدمة في الكشف عن الأمراض ومسبباتها والمساهمة في علاجها

عدمركز أ، معهد البحوث والاستشارات - ُ   .ابحاث النانو، بحاث الاستشعار عن ب
  :كلیة، وهي ) ٢٠(تضم الجامعة 

كلیة المجتمع بتبـوك، كلیـة العلـوم، كلیـة العلـوم الطبیـة التطبیقیـة، كلیـة الطـب، كلیـة الهندسـة، كلیـة 
التربیة والآداب، كلیـة الحاسـبات وتقنیـة المعلومـات، كلیـة الصـیدلة، كلیـة الاقتصـاد المنزلـي، الكلیـة 

امعیــة بضــباء، الكلیــة الجامعیــة بتیمــاء، الكلیــة الجامعیــة بحقــل، الكلیــة الجامعیــة بالوجــه، الكلیــة الج
الجامعیة بأملج، كلیة المجتمع بتیماء، كلیة إدارة الأعمال، كلیة الشـریعة والأنظمـة، كلیـة الدراسـات 

  .البحریة بالوجه، كلیة المجتمع بحقل، كلیة المجتمع بأملج 
عمـــادات مســـاندة ومعهـــد للبحـــوث والاستشـــارات تقـــوم بتقـــدیم كافـــة العملیـــات  ویوجـــد فـــي الجامعـــة

والخـدمات الأكادیمیـة والعلمیــة والتقنیـة والإداریـة المســاندة للعملیـة التعلیمیـة والأنشــطة البحثیـة التــي 
  .تقدمها الجامعة لمنسوبیها وللمجتمع 
 –شــــؤون المكتبـــــات  –یل القبــــول والتســــج –شــــؤون الطــــلاب : وتتكــــون العمــــادات المســــاندة مــــن 

شـــؤون أعضـــاء هیئـــة  –خدمـــة المجتمـــع والتعلـــیم المســـتمر  –البحـــث العلمـــي  –الدراســـات العلیـــا 
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وعمــادة التعلــیم ، تقنیــة المعلومــات –التطــویر والجــودة  –الســنة التحضــیریة  –التــدریس والمــوظفین 
  .عن بعد

  :البحث العلمي وخدمة المجتمع
بحثـا بتكلفـة ) ٤٩١( ١٤٣٥-١٤٢٩امعـة خـلال الفتـرة مـن عـام بلغ عدد الابحاث الممولـة مـن الج

سبعة وثلاثین ملیوناً ومئتین وواحد وتسـعین وخمسـمائة وأحـد عشـر ) ٣٧٢٩١٥١١(اجمالیة بلغت 
بتكلفـة إجمالیـة بتكلفـة تزیـد  ١٤٣٥بحثا مـن میزانیـة العـام  ١٥٧وجاري تمویل ما یقارب من . ریالا

  :وزعة على المجالات البحثیة الآتیةعن ثمانیة ملایین ریال حتى الآن م
  قضایا الشباب والتنمیة -
  تطبیقات في تنمیة الابتكار لدى طلبة الجامعة -
  مصادر الطاقة المتجددة وتطبیقاتها -
  )تطبیقات  –دراسات (النانو  -
  )سبل الوقایة  -الأخطار ( السیول في منطقة تبوك  -
  )العلاجطرق  -المسببات (الأمراض في منطقة تبوك  -
  تأصیل الشفافیة والنزاهة في المجتمع -
  التطبیقات الإلكترونیة في مجالات المعرفة -

  الریادة في الأعمال --
  التراث في منطقة تبوك-

  :معمل أبحاث النانو
ــــة  ــالات البحثیــــة بــــین مجــــالات تخــــدم المنطقــــة واخــــرى تخــــدم التوجهــــات الوطنی وقــــد تنوعــــت المجــ

  .یة للباحثین ومجالات تخدم التخصصات العلم
وتركــز الجامعــة علــى الاهتمــام بالمحــالات البحثیــة التــي تخــدم المنطقــة والمجتمــع وتوجــه البــاحثین 
نحــو دراســتها وقــد بلــغ عــدد الابحــاث دعــم الأبحــاث المقدمــة مــن أعضــاء هیئــة التــدریس والبــاحثین 

، حیـث ) ٣٧,٢٩١,٥١١(بحث بمبلـغ وقـدرة )٤٩١(بالجامعة حیث بلغ عدد الأبحاث الممولة  ریـالاً
  .ریال)  ٨٠٠٠٠٠٠( بقیمة إجمالیة تزید عن  ١٥٧بلغ ما سیتم تمویله هذا العام ما یقارب 

ورقــة علمیــة وحصــلت الجامعــة علــى ثــلاث بــراءات ) ٨٠(نشــر أكثــر مــن : معمــل أبحــاث النــانو -
  اختراع بالتعاون مع جامعة صوفیا البلغاریة

) ٥٢(بحثـاً وتـم نشـر ) ٢١(عدد الأبحاث الممولـة مركز الاستشعار والأنظمة الخلویة حیث بلغ  -
أجهـزة ونشـر كتـابین وعقـد اتفـاقیتین دولیتـین ) ٥(ورقة بحثیة وتسجیل ثـلاث بـراءات اختـراع وانتـاج 

قامة ندوتین علمیتین،   »وإ
  :خدمة المجتمع، وتتضمن -
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 مســـتفید فـــي خمــــس دورات؛ إضـــافة إلـــى دورات مجانیـــة بلـــغ عــــدد ٩٥٢الـــدورات وســـجل فیهـــا  -
  ).٢٨٧(الملتحقین بها 

حـــرس الحـــدود والأمـــن العـــام وأمـــن المنشـــآت والتربیـــة : التعـــاون مـــع الجهـــات الحكومیَّـــة التالیـــة -
والتَّعلیم وهیئة الأمر بالمعروف والنهي عن المنكر وجمعیـة الملـك عبـد العزیـز الخیریَّـة ومركـز فتـاة 

  .الغد
، )٣٨٩(اللغـة الإنجلیزیـة وملتحـق بـه : مـات هـيالدبلومات ما بعد الثانویة وبلغ عدده أربعة دبلو  -

  ).٢٣(، والإدارة المكتبیة )٣٨(، والموارد البشریة )٢١٥(والحاسب الآلي 
دبلومـات فـي مدینـة تبـوك وهـي الـدبلوم العـام فـي التربیـة ) ٨(الدبلومات ما بعد الجامعة وعـددها  -

ــــة ودبلــــوم التَّوجیــــه والإرشــــاد الطلابــــي، والإرشــــاد الأســــري، والتر   -صــــعوبات الــــتعلم  -بیــــة الخاصَّ
ــة  واللغــة الإنجلیزیــة والإدارة المكتبیــة والقیــاس والتقــویم ویــدرس  -الإعاقــة العقلیــة  -والتربیــة الخاصَّ

  )٧(، بینما بلغ عددها في الكلیات المجتمعیة بالمحافظات )٩٦٣(بها 
  جامعة الجوف: رابعاً 

/ هــــ ١٤٢٦الحـــرمین الشـــریفین فـــي عـــام  أسســـت جامعـــة الجـــوف بقـــرار المقـــام الســـامي مـــن خـــادم
و لتكــون واحــدة مــن أهــم ،م لتكــون منــارة إشــعاع علمــي و فكــري و ثقــافي رائــد فــي المنطقــة ٢٠٠٥

  . ركائز النهضة الحدیثة في المملكة

علــى هیئـة مدینــة جامعیـة نموذجیــة علـى مثــال ، الجـوف / موقـع جامعــة الجـوف فــي مدینـة ســكاكا 
و مــا ، یــد مــن الكلیــات العلمیـة و الإداریــة و المرافــق الجامعیــة المختلفــة جامعـة هارفــارد و بهــا العد

  .تزال حركة البناء فیها قائمة 
 جامعة جازان: خامساً 

  :نشأة و تطور الجامعة 
/ ١٢الصـادر فـي ) ب/ م /٦٦١٦(أنشئت جامعة جازان بمقتضى الأمر الملكـي السـامي رقـم      

الحاســب (و ) الهندســة ( و ) الطــب(  :د كانــت كلیــاتوقــ م٢٠٠٥/ ٦/ ١٩  هـــ الموافــق١٤٢٦/ ٥
ـــــــــي و نظـــــــــم المعلومـــــــــات  ـــــــــواة الجامعـــــــــة ) المجتمـــــــــع ( و ) الآل ـــــــــة  ،هـــــــــي ن ـــــــــم ضـــــــــمت كلی    ث

هــ ١٤١٢و كلیات التربیة للبنـات التـي أنشـئت عـام ) م١٩٨١(هـ ١٤٠١المعلمین التي أنشئت عام 
لیبلـــغ عـــدد ، تتـــابع إنشـــاؤها  كلیـــات أخـــرى  أضـــیفت إلیهـــا ثـــم، الموجـــودة فـــي المنطقـــة ) م١٩٩٢(

ـــــة العـــــام  ـــــة ) ٢٦(م ٢٠١٢ -هــــــ ١٤٣٣كلیاتهـــــا مـــــع نهای ) ٤(  نشـــــئت فـــــي الجامعـــــة كمـــــا ، كلی
  .تسع عمادات مساندة ) ٩(و ، وكالات للجامعة   أربع

  ألف طالب وطالبة  ٥٨  هـ تجاوز ١٤٣٣بلغ إجمالي عدد طلاب الجامعة بنهایة العام  · 
     .عضوا ٢٢٠٠ریس ومن في حكمهم حوالي كما بلغ أعداد هیئة التد ·
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علـى سـاحل البحــر   ٢م) ٩,٠٠٠,٠٠٠( خصـص للمدینـة الجامعـة موقــع كبیـر بلغـت مســاحته   ·
الملــك عبــد االله بــن   وضــع حجــر أساســها خــادم الحــرمین الشــریفین، الأحمــر شــمال مدینــة جــازان 

، وقـــد انتهـــت فیـــه )م٢٠٠٦/ ١٥/١١(هــــ ١٤٢٧/ ١٤/١٠عبـــد العزیـــز آل ســـعود یحفظـــه االله فـــي 
  .و مازال قید التنفیذ منها مشروعات عدیدة، وشارفت أخرى ، عدد من المشروعات 
  :الإدارة العلیا للجامعة 

إن التوســـع الكمـــي الـــذي تشـــهده جامعـــة جـــازان المتمثـــل فـــي عـــدد كلیاتهـــا و أقســـامها العلمیـــة      
بــــات و المــــوظفین یتــــزامن مــــع الطــــلاب و الطال والعمــــادات المســــاندة و أعضــــاء هیئــــة التــــدریس و

   ،اهتمــــام الجامعــــة بتطــــویر العمــــل الأكــــادیمي و الإداري وفقــــا لخطتهــــا الإســــتراتیجیة المرســــومة 
و ، ووفقــــا لمعــــاییر التقــــویم و الاعتمــــاد الأكــــادیمي المحلیــــة و العالمیــــة ، ولتحقیــــق هــــذا التــــوازن 

  :معة هي أربع وكالات للجا فقد أنشأت جامعة جازان، النهوض بهذا الجهد 
  .العلمي   وكالة الجامعة لدراسات العلیا و البحث ·
  .الجامعة للجودة و التطویر الأكادیمي  وكالة ·
  .وكالة الجامعة  ·
  .للشؤون الأكادیمیة   الجامعة  وكالة ·

  :كلیات الجامعة         
لطــلاب  س كلیــة تمــنح درجــة البكــالوریو ) ٢٥(منهــا ، كلیــة ) ٢٦(تشــتمل جامعــة جــازان علــى     

  -١   :وهذه الكلیات و أقسامها العلمیة هي ، الدبلوم   وكلیة واحدة تمنح درجة، والطالبات 
كلیــة : وهــي ، إضــافة إلـى كلیــات أخــرى تــم إعـادة هیكلتهــا     ،) م٢٠١١( هـــ ١٤٣٢أنشـئت عــام 

و كلیـة ، الأدبیـة  مو كلیـة التربیـة للبنـات الأقسـا، و كلیة التربیة للبنات الأقسام العلمیة ، المعلمین 
  .و كلیة المجتمع للبنات، و كلیة التربیة بفرسان، إعداد المعلمات

ا علـــى إنشـــاء عـــدد مـــن الكلیـــات الجامعیـــة فـــي كـــلٍ مـــن محافظـــة     كمـــا صـــدرت الموافقـــة مـــؤخرً
ا  أبوعریش ومحافظة بیش وسوف یتم افتتاحها   .قریبً

  :العمادات المساندة بالجامعة  
  :هي، تسع عمادات مساندة ) ٩( توجد في جامعة جازان

  .عمادة البحث العلمي  -١ 
  .عمادة الدراسات العلیا  -٢
  .عمادة التطویر الأكادیمي -٣
  .عمادة السنة التحضیریة  -٤
  .عمادة القبول و التسجیل -٥
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  .عمادة التعلیم الإلكتروني و التعلیم عن بعد -٦
  .عمادة شؤون الطلاب -٧
  .عمادة شؤون المكتبات -٨
  عمادة خدمة المجتمع و التعلیم المستمر -٩

  جامعة نجران: سادساً 
  :تأسیس الجامعة

 -صـــدرت التوجیهـــات الســـامیة الكـــریمة لخـــادم الحــرمین الشــریفین الملــك عبـــد االله بــن عبــد العزیــز 
حفـــل  -حفظـــه االله  –أثنـــاء تدشـــینه ، هــــ١٠/١٠/١٤٢٧بتأســـیس جامعـــة نجـــران فـــي  –حفظـــه االله 

  .الكلیات الجامعیة افتتاح مجمع
  :الموقع العام للجامعة

، ملیــون متــر مربــع) ١٨(تقــع الجامعــة علــى الامتــداد الشــرقي لمدینــة نجــران علــى مســاحة وقــدرها 
وستضـم ، وهي بـذلك تعـد أكبـر المـدن الجامعیـة فـي المملكـة العربیـة السـعودیة مـن حیـث المسـاحة 

كلیـــة ، بطاقـــة ) ١٤(بـــات یحتـــوي علـــى ومجمعـــاً للطال، كلیـــة) ١٤(مجمعـــاً للطـــلاب یحتـــوي علـــى 
كمـا تحـوي مبنـى لـلإدارة والعمـادات المسـاندة ومستشـفى ، ألف طالب وطالبـة) ٤٥(استیعابیة قدرها 

ســكاناً لأعضـاء هیئـة التــدریس ، ومدینــة ریاضـیة وترفیهیـة، ومراكـز أبحـاث، جـامعي ومدینـة طبیــة وإ
ة لخدمـــة الجامعـــة تحتـــوي علـــى فنـــادق كمـــا تشـــمل مدینـــة اســـتثماریة مســـتقبلی، والطـــلاب والطالبـــات

  .ومراكز تجاریة ومدارس أهلیة وغیرها
  : كلیات الجامعة

  :تضم الجامعة حالیاً أربعة عشر كلیة على النحو التالي
  :عمادات الجامعة 

  :عمادة لخدمة المجتمع والتعلیم المستمر 
علـى الانتسـاب والتعلـیم وتمنح الدبلوم في عدد من التخصصات الطبیة والعلمیـة والإداریـة وتشـرف 

  .الموازي بالتنسیق مع الأقسام المناظرة بالجامعة
  :عمادة للسنة التحضیریة  

یـــدرس بهــــا معظــــم طــــلاب وطالبــــات الجامعــــة لمــــدة عــــام لتهیئــــتهم للتخصصــــات الطبیــــة والعلمیــــة 
  .والإداریة

  :عمادة القبول والتسجیل 
هــا تســجیل الطــلاب الــراغبین فــي الالتحــاق عمــادة القبــول والتســجیل هــي العمــادة التــي یــتم مــن خلال

بالجامعــة وممــن تنطبــق علــیهم شــروط القبــول والتســجیل ومــن ثــم تثبیــت قبــولهم فــي الجامعــة، وهــي 
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البــاب الأول الــذي یدخلــه الطالــب فــي الجامعــة وهــي البــاب الأخیــر الــذي یخــرج منــه حیــث تــزوده 
  .بالشهادة والدرجة العلمیة التي یستحق

  : عمادة شؤون الطلاب
تعمــل عمــادة شــؤون الطــلاب علـــى تــوفیر بیئــة مناســبة للتحصـــیل العلمــي والتــدریب العملــي وبنـــاء 
الشخصـیة بنـاء یسـتثمر فیـه وقتـه داخـل الجامعـة وخارجهـا فـي المناشـط الدینیـة والثقافیـة والریاضـیة 

  .ذلكوالاجتماعیة ثم دعم المواهب العلمیة في كل جوانبها وتوفیر الوسائل المعینة على تحقیق 
  :عمادة الدراسات العلیا 

حیــث یوجــد فــي الجامعـــة كافــة فــروع مجــالات المعرفـــة اللغویــة والاجتماعیــة والإنســانیة والطبیعیـــة 
والطبیة والهندسیة وغیرها الأمر الـذي یجعـل فـرص الدراسـات العلیـا متنوعـة للـراغبین فـي الالتحـاق 

  .بها لمواصلة دراساتهم العلیا في المملكة
  :لمكتبات عمادة شؤون ا

عــداد وعــرض أوعیــة المعلومــات التــي تخــدم  عمــادة شــئون المكتبــات الجهــة المســئولة عــن تــأمین وإ
تخصصـــــات الجامعـــــة مـــــن المصـــــادر والمراجـــــع العلمیـــــة والمخطوطـــــات ســـــواء كانـــــت أصـــــلیة أو 
مصـورات أو كتـب أو دوریــات علمیـة كمــا تعمـل المكتبـة إلــى إطـلاع العــاملین والبـاحثین والدارســین 

یـــات الجامعـــة وأقســـامها المختلفـــة علـــى أحـــدث الاتجاهـــات العلمیـــة فـــي مجـــال تخصصـــاتهم فـــي كل
ــــاً  وذلــــك بتــــوفیر مصــــادر المعلومــــات علــــى اخــــتلاف أنواعهــــا وأشــــكالها، وتنظیمهــــا ومعالجتهــــا فنی

لكترونیاً حتى یسهل استرجاعها والإعلام عنها بیسر وسهولة    .وإ
  :عمادة التعلم الإلكتروني والتعلیم عن بعد 

  :عمادة التطویر والجودة 
  :عمادة البحث العلمي 

تعمل عمادة البحث العلمي على تشجیع الباحثین من أعضـاء هیئـة التـدریس والطـلاب علـى إجـراء 
  .البحوث الأصیلة والمبتكرة التي تسهم في إثراء وخدمة المجتمع

  .عمادة شؤون اعضاء هئیة التدریس والموظفین 
  .معلومات عمادة الإتصالات و تقنیة ال

  جامعة شقراء: سابعاً 
هـــ أصــدره خــادم ١٤٣٠-٩-٣م ب وتــاریخ /  ٧٣٠٥( تأسســت جامعــة شــقراء بمرســوم ملكــي رقــم 

◌ً مــن المقــام الســامي مــن  –حفظــه االله –الحــرمین الشــریفین الملــك عبــد االله بــن عبــد العزیــز  حرصــاً
  .أجـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل النهـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوض بمجـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــال التعلـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــیم الجـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــامعي

كلیـة المجتمـع : ین علـى إنشـاء جامعـة شـقراء وتضـم الكلیـات التالیـة فقد وافق خادم الحرمین الشریف



 ٢١٦

، كلیـة العلــوم الطبیــة التطبیقیــة ، وكلیـة العلــو م الإداریــة والإنســانیة وكلیـة الهندســة ، وكلیــة التربیــة 
  . وكلیـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة الطـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــب

د وتتطلــع جامعــة شــقراء خــلال خطــة التنمیــة التاســعة إلــى تحقیــق أهــدافها العامــة الممثلــة فــي إعــدا
وتنمیـــــة القـــــوى البشـــــریة الوطنیـــــة ، وتـــــوفیر الكـــــوادر المؤهلـــــة والمدربـــــة للوفـــــاء بمتطلبـــــات التنمیـــــة 
ثـــراء حركـــة البحــــث العلمـــي وتطـــویر الدراســــات العلیـــا لتلبـــي قضــــایا  واحتیاجـــات ســـوق العمــــل ، وإ

  . المجتمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع واحتیاجـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات التنمیـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

كنهـا ذلـك وتطبیـق الأنمـاط المختلفـة كما تتطلع الجامعة إلى التوسع في قبول طـلاب الثانویـة مـا أم
مــن التعلــیم وســتفتتح أیضــا المزیــد مــن الكلیــات العلمیــة خــلال الخطــة التاســعة لتلبیــة حاجــة التنمیــة 

كلیــة موزعــة فــي عــدة محافظــات ومراكــز ) ٢١(مــن القــوى الوطنیــة المؤهلــة وتضــم الجامعــة حالیــا 
فیــــف ،و ثــــادق ، و المزاحمیـــــة ، غــــرب مدینــــة الریــــاض وهـــــي شــــقراء ، الــــدوادمي، القویعیـــــة ، وع

  . وحریملاء ، وساجر ، وضرما ، والمحمل

  جامعة سلمان بن عبدالعزیز: ثامناً 
بموجــب الأمــر الســامي الكــریم رقــم " جامعــة الخــرج ســابقاً " أنشــئت جامعــة ســلمان بــن عبــدالعزیز 

 هـ٣/٩/١٤٣٠م ب بتاریخ / ٧٣٠٥

س محافظــات مــن محافظــات منطقــة الریــاض وتضــم الجامعــة الكلیــات الجامعیــة الموجــودة فــي خمــ
 :هي

 الخرج وحوطة بني تمیم والأفلاج والسلیل ووادي الدواسر

وتــــــاریخ  ٤٥٣٨٨وقــــــد تشــــــرفت الجامعــــــة ومنســــــوبیها حــــــین صــــــدر الأمــــــر الســــــامي الكــــــریم رقــــــم 
 ." جامعة سلمان بن عبدالعزیز " هـ باعتماد اسمها الجدید١٢/١٠/١٤٣٢

تنتشــر فــي خمــس محافظــات .. طبیــة وهندســیة وعلمیــة ونظریــة تضــم الجامعــة اثنــین وعشــرین كلیــة
 .ألف طالب وطالبة 24 ویدرس بها اكثر من

تعمـل الجامعـة علــى تأهیـل الخــریجین القـادرین علــى المنافسـة وذلـك مــن خـلال تــوفیر التعلـیم الــذي 
تمعیـــة یتفــق مـــع المعــاییر العالمیـــة فــي بیئـــة أكادیمیــة بحثیـــة ذات مــوارد بشـــریة متمیــزة وشـــراكة مج

 .فاعلة ونظام إداریة داعم

دبلومات هي الدبلوم العام في التربیة بكلِّ من ضبا وأملج وتیمـاء والوجـه وحقـل، والتَّوجیـه والإرشـاد 
  .طلاب وطالبات) ٤١٠(الطلابي بضباء وتیماء، ویدرس في دبلومات الفروع 

  ١٤٣٦ - ١٤٣٥طلاب طالبات ببرامج الماجستیر للعام 
  ٤٣١إناث  - ٣١٢ذكور - ٧٤٣: طلاب منتظمون

  :البرامج
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 المنـاهج وطـرق التـدریس - الإدارة والتخطیط التربـوي - اللغة العربیَّة وآدابها - الحدیث وعلومه -
  .  الریاضیات – علم النَّفْس العیادي - القیاس والتقویم - أصول التربیة -

  :أعداد المبتعثین
نســاءحیث یتلقــون ) ٣٢٩(رجــال و) ٣٠٦(م مــنه) ٦٣٥(بلــغ عــدد المبتعثــین مــن منســوبي الجامعــة 

  .تعلیمهم في أعرق الجامعات العالمیَّة
  :مشروع الكلیات الجامعیة بالمحافظات

  إنشاء المباني العاجلة للكلیة الجامعیة للبنات بتیمـاء -
، وتبلـــغ الطاقـــة ٢م٢١.٥٧٧تبلـــغ مســاحة المبـــاني منــه  ٢م٣٢.٨٧٣ویقــع المشـــروع علــى مســـاحة 

  .ألف ریال ٧٢.٠٠٠.٠٠٠طالبة بتكلفة  ٣٠٠٠الاستیعابیة 
  إنشاء المباني العاجلة للكلیة الجامعیة للبنات بالوجه -

، وتبلـــغ الطاقـــة ٢م٢١.٥٧٧تبلـــغ مســاحة المبـــاني منــه  ٢م٣٢.٨٧٣ویقــع المشـــروع علــى مســـاحة 
  .ألف ریال ٩٩.٢٦٢.٢١٨.٦١طالبة بتكلفة  ٣٠٠٠الاستیعابیة 

  .عیة للبنات بحقلإنشاء المباني العاجلة للكلیة الجام-
وتبلـــغ الطاقـــة  ٢م٢١.٥٧٧تبلـــغ مســـاحة المبـــاني منـــه  ٢م٣٢.٨٧٣ویقـــع المشـــروع علـــى مســـاحة 

  .ألف ریال١٢٩.٠٠٠.٠٠٠طالبة بتكلفة  ٣٠٠٠الاستیعابیة 
  إنشاء المباني العاجلة للكلیة الجامعیة للبنات بأملج -

، وتبلـــغ الطاقـــة ٢م٢١.٥٧٧تبلـــغ مســاحة المبـــاني منــه  ٢م٣٢.٨٧٣ویقــع المشـــروع علــى مســـاحة 
  .ألف ریال ١٠٢.٠٠٠.٠٠٠طالبة بتكلفة  ٣٠٠٠الاستیعابیة 

  :مشروعات الكلیـات في المدینة الجامعیة
  ریال ٣٧٠.٠٠٠.٠٠٠ مبنى كلیة الطب-
  ریال ٢٣٠.٠٨١.٣٣٤ویتكون من ثلاثة مراحل بتكلفة إجمالیَّة بلغت :  المبنى الإداري -

 ٣٣٨.٠٠٩.٧٨٨ویتكـون مــن مــرحلتین بتكلفــة إجمالیَّــة بلغــت مشـروع مبنــى كلیــة العلــوم التطبیقیــة 
  ریال

  ریال ٧٢.٠٠٠.٠٠٠مشروع المسجد ویتكون من مرحلتین بتكلفة إجمالیَّة بلغت 
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  المبحث الثاني 
  إجراءات الدراسة المیدانیة

 ههـــا فـــي تنفیـــذ هـــذتللطریقـــة والإجـــراءات التـــي أتبع وصـــفاً المبحـــث تنـــاول الباحـــث فـــي هـــذا ت
، والإجـــراءات التـــي ااتهـــو تـــه، وطریقـــة إعـــداد أداوعین دراســـة، یشـــمل ذلـــك وصـــفاً لمجتمـــع الدراســـةال



 ٢٢٠

الإحصـائیة التـي تـم  اتاتخذت للتأكد من صدقها وثباتها، والطریقة التي اتبعـت لتطبیقهـا، والمعالجـ
  .دراسةتحدیداً ووصفاً لمنهج ال مبحثلنتائج، كما یشمل البموجبها تحلیل البیانات واستخراج ا

  مجتمع وعینة الدراسة: أولاً 
م علیهـا النتـائج مـعیسـعى الباحـث أن ییقصد بمجتمـع الدراسـة المجموعـة الكلیـة مـن العناصـر التـي 

هیئـة التـدریس  أعضـاءمن جمیع یتكون مجتمع الدراسة الأصلي  .ذات العلاقة بالمشكلة المدروسة
 اتأمـــا عینـــعضـــو ) ٦٣٦(محـــل الدراســـة والبـــالغ عـــددهم  ملین بـــبعض الجامعـــات الســـعودیةالعـــا

 & Krejcieبنـاءً علـى معادلـة      الجامعـاتمـن  طبقیـةفقد تم اختیارهـا بطریقـة عشـوائیة  دراسةال

et al, 1970)()ونسـبة خطـا ) 0.95(التي تبین حجـم العینـة العشـوائیة المطلـوب بمسـتوى دلالـة  )١
اســتبانة ) ٢٤٠(مبحــوث وتــم توزیــع ) 240(فوجــد ان حجــم العینــة یجــب ان لا یقــل عــن ، )0,05(

ـــم یســـترد ) ٢٠٥(اســـترد منهـــا  كمـــا وقـــد . اســـتبانة حســـب شـــروط تحدیـــد العینـــة العشـــوائیة) ٣٥(ول
 : وأعطت نفس النتیجة وهي كالأتي  )٢(ستیفن ثامبسوناستخدمت معادلة 

    n =           N*P (1-P) 
           [[N-1*(q2 /Z2)] + P(1-P)] 

  .الجدول الآتي یظهر أعداد الجامعات، وأعداد الذین تم شمولهم باستبیان الدراسة 

                                                             
1.ROBERT V. KREJCIE & et al, in their 1970 arƟcle “Determining Sample Size for 
Research Activities” (EducaƟonal and Psychological Measurement, 30, pp. 607-610. 

 .9م، ص 2012جامعة بغداد   –، كلیة التربیة الریاضیة كیف تحدد حجم العینةإیمان حسین الطائي، . ٢
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  )١( رقم جدول
  یوضح أحجام عینات الدراسة

 نسبة من العینة   حجم العینة الجامعات

 5.85  ١٢ جامعة الأمیرة نورة
 4.39  ٩  جامعة المجمعة
 6.83  ١٤ جامعة تبوك

 2.44  ٥  جوفجامعة ال
 7.32  ١٤  جامعة جازان
 67.32  ١٣٨  جامعة نجران
 4.39  ٩  جامعة شقراء
 0.98 ٢  جامعة سلمان

 %١٠٠  ٢٠٥  المجموع

  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر   
ـــــة )  ١( رقـــــم یتبـــــین مـــــن الجـــــدول  ـــــدریس (أن حجـــــم  العینـــــة الكلی ـــــة الت عـــــدد اعضـــــاء هیئ

موظفــاً وكـــذلك نجـــد أن أحجــام العینـــات كانـــت تراوحــت مـــا بـــین ) ٢٠٥(هـــو ) المشــمولین بالدراســـة
إن هـــذا حجـــم العینـــة الكبیـــر نســـبیاً یـــوفر الأســـاس العلمـــي . للجامعـــات التســـع%) ٦٧.٣-%٠.٥(

السلیم لهذه الدراسة بما یوفر الإحاطـة بمختلـف آراء اعضـاء هیئـة التـدریس واعتقـاداتهم بخصـوص 
_ فیمـا یخـص هـذا الجانـب_تالي یضمن نـوع مـن المصـداقیة والموثوقیـة أثر متغیرات  الدراسة، وبال

  . بالنتائج التي ستخرج بها الدراسة المیدانیة
مــن نظــراً لكبــر حجــم عینــة الدراســة الإجمــالي، فقــد تنوعــت الخصــائص الدیمغرافیــة للأفــراد و 

  :حیث شمولها على الآتي
 )ذكر  ، انثى( الجنس   - ١

 ).سنة ٥٥، أكثر من  ٠سنة، ٥٥-٤٠سنة،  ٢٥من  أقل(الفئات العمریة المختلفة  - ٢

 ).معید، محاضر، استاذ مساعد، استاذ مشارك، استاذ،(الرتبة العلمیة  - ٣

إدارة أعمــال، العلــوم الانســادنیة، العلــوم الادریــة، العلــوم، (التخصصــات العلمیــة المتنوعــة  - ٤
 ).المجتمع عمادة تطویر الجودة، تخصصات أخرى

 .بالجامعات) الكلیات(ت الأفراد من مختلف التخصصا - ٥

 ).سنة ١٥-١١سنوات،  ١٠-٦سنوات،  ٥أقل من( برةمختلف سنوات الخ  - ٦
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  ):خصائص المبحوثین(وفیما یلي وصفاً مفصلاً لأفراد عینة الدراسة وفقاً للمتغیرات أعلاه  
  :الجنس -١

 یوضــحان التوزیــع التكــراري لأفــراد عینــة الدراســة) ٢(والشــكل رقــم ) ٢(یوضــح الجــدول رقــم 
  .وفق متغیر الجنس

  )٢(رقم  جدول
  نوعلأفراد عینة الدراسة حسب الالتوزیع التكراري یوضح  

  النسبة المئویة  العدد  النوع
  %٥٦.٦  ١١٦ ذكر
  %٤٣.٤  ٨٩ انثى

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر       

  )١(رقم  لشك
  نوعد عینة الدراسة حسب اللأفراالتوزیع التكراري یوضح  

  
  

فــرد ) ١١٦(غالبیــة أفــراد عینــة الدراســة مــن الــذكورأن ) ١(رقــم والشــكل ) ٢( رقــم بــین الجــدولی   
مـــن %) ٤٣.٤(فـــرداً وبنســـبة ) ٨٩(، كمـــا بلـــغ عـــدد افـــراد العینـــة مـــن الإنـــاث %) ٥٦.٦(بنســـبة 

  العینة الكلیة
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  :العمر -٢
ضــحان التوزیــع التكــراري لأفــراد عینــة الدراســة یو ) ٣(والشــكل رقــم ) ٣(یوضــح الجــدول رقــم 

  .وفق متغیر العمر
  )٣(رقم  جدول

  لأفراد عینة الدراسة حسب العمرالتوزیع التكراري یوضح  
  النسبة المئویة  العدد  الفئات العمریة بالسنوات 

  %٤.٢  ١٠ سنة ٢٥أقل من 
  %٣٩.٥  ٨١ سنة ٤٠و أقل  ٢٥
  %٥١.٧  ١٠٦ سنة ٥٥و أقل  ٤٠

  %٣.٩  ٨ أكثرسنة و  ٥٥
  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع

  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر       
  )٢( شكل رقم

  لأفراد عینة الدراسة حسب العمرالتوزیع التكراري یوضح  
  

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر     

) ٥٥- ٤٠(غالبیة أفراد عینة الدراسة أعمارهم ما بین أن ) ٢(رقم والشكل ) ٣( رقم بین الجدولی
من العینة الكلیة، وبلغ عدد أفراد %) ٥١.٧(فرداً وبنسبة ) ١٠٦(سنة، فقد بلغ عدد هؤلاء الأفراد 

فرداً وبنسبة ) ٨٦(حیث بلغ عددهم في الفئة ) سنة ٤٠وأقل من  ٢٥العینة في الفئة العمریة 
من %) ٣.٩(فرداً وبنسبة ) ٨) (سنة فأكثر ٥(راد الذین أعمارهم ، بینما بلغ عدد الأف%)٣٩.٥(



 ٢٢٤

  %.٤.٢سنة ٢٥العینة الكلیة بینما بلغت الفئة اقل من 
  :المؤهل العلمي -٣

یوضــحان التوزیــع التكــراري لأفــراد عینــة الدراســة ) ٣(والشــكل رقــم ) ٤(یوضــح الجــدول رقــم 
  .وفق متغیر المؤهل العلمي

  )٤( رقم جدول
  لأفراد عینة الدراسة حسب الرتبة العلمیةع التكراري التوزییوضح  

  النسبة المئویة  العدد  المؤهل العلمي 
  %9.3 ١٩  معید

  %٣٢.٢ ٦٦  محاضر
  %46.8 ٩٦  استاذ مساعد
  %8.6 ١٤  استاذ مشارك

  %٤.٩ ١٠  استاذ
  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع

  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر   
  )٣( شكل رقم

  لأفراد عینة الدراسة حسب الرتبة العلمیةالتوزیع التكراري یوضح  

   
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر 

أن أكثر من نصف أفراد عینة الدراسة هم من الاساتذة ) ٣(والشكل رقم ) ٤(یظهر الجدول رقم 
، یلیهم في العدد الأفراد %)٤٦.٨(اً وبنسبة فرد) ٩٦(المساعدین، إذ بلغ عددهم في العینة 

ثم أفراد العینة من المعیدین إذ %). ٣٢.٢(فرداً وبنسبة ) ٦٦(المحاضرین الوسیط وحملة عددهم 



 ٢٢٥

، ثم أفراد العینة من الاساتذة المشاركین إذ بلغ عددهم %)٩.٣(فرداً وبنسبة ) ١٩(بلغ عددهم 
  .من الاساتذة%) ٤.٩(وبنسبة ) ١٠(نة على كما تضمنت العی%). ٦.٨(فرداً وبنسبة ) ١٤(

  :الكلیات العلمیة -٤
فـــرداً مـــن أفـــراد عینـــة الدراســـة ) ١٩٨(أن ) ٤(والشـــكل رقـــم ) ٥(لاحظنـــا مـــن الجـــدول رقـــم 

یبینـان التوزیـع التكـراري لهـؤلاء الأفـراد ) ٣(والشـكل ) ٤(یحملون شهادات ما بعـد الثانویـة، الجـدول 
  .وفق متغیر التخصص العلمي

  )٥( رقم لجدو 
  لأفراد عینة الدراسة حسب التخصص العلميالتوزیع التكراري یوضح  

  النسبة المئویة  العدد  الكلیات
  %٥٥.٦  ١١٤  العلوم الاداریة والانسانیة

  %٤٣.٩  ٩٠  كلیة المجتمع
%٥.  ١  عمادة الجودة  

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر    

  )٤( شكل رقم
  لأفراد عینة الدراسة حسب التخصص العلميالتوزیع التكراري یوضح  

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر  

ة الكلیــات لغالبیــة أفــراد العینــة هــى العلــوم الاداریــن أ) ٤(والشــكل رقــم ) ٥( رقــم یتبــین مــن الجــدول
، كمـا بلـغ عـدد الأفـراد مـن كلیـة %)٥٥.٦(فرداً وبنسـبة ) ١١٤(والانسانیة ، حیث بلغ عدد هؤلاء 



 ٢٢٦

فـرداً وبنسـبة ) ١" (عمـادة الجـودة"، وعدد الأفراد من ذوي %)٤٣.٩(فرداً وبنسبة ) ٩٠" (المجتمع 
)٠.٥ (  
  :برةالخسنوات  -٥

فراد عینة الدراسة وفق متغیر التوزیع التكراري لأ) ٦(والشكل رقم ) ٦(یوضح الجدول رقم 
  .سنوات الخبرة

  )٦( رقم جدول
  لأفراد عینة الدراسة حسب سنوات الخبرةالتوزیع التكراري یوضح  

  النسبة المئویة  العدد  برة بالشركةالخ سنوات
 48.8 100 سنوات)  ٥-١( من 

 25.4 52 سنوات)  ١٠-٦( من 

 25.9 53  سنة)  ١٠( أكثر من 

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر      

  )٥( شكل رقم
   لأفراد عینة الدراسة حسب سنوات الخبرةالتوزیع التكراري یوضح  

 
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر 

) ١-٥(ة الدراســة لهــم خبــرة مــن غالبیــة أفــراد عینــأن ) ٦( رقــم والشــكل) ٦( رقــم یتبــین مــن الجــدول
، كمــا بلــغ عــدد أفــراد العینــة الــذین %)٤٨.٨(فــرداً وبنســبة ) ١٠٠(ســنوات بهــا حیــث بلــغ عــددهم 



 ٢٢٧

، وبلـغ عـدد أفـراد %)٢٥.٩(فرداً وبنسـبة ) ٥٣(سنوات ) ١٠-اكثر من(لدیهم سنوات خبرة ما بین 
  ، %)٢٥.٤(بنسبة فرداً و ) ٥٢(سنة ) ١٠-٦(العینة الذین لدیهم سنوات خبرة ما بین 

  الدراسة اةأد: ثانیاً 
اللازمـــة عـــن  بیانـــاتســـتخدمها الباحـــث فـــي جمـــع الیعبـــارة عـــن الوســـیلة التـــي الدراســـة أداة 

العلمــــي الدراســــة ویوجــــد العدیــــد مــــن الأدوات المســــتخدمة فــــي مجــــال . الظــــاهرة موضــــوع الدراســــة
لجمــع ة رئیســة ان كــأدایســتبوقــد اعتمــد الباحــث علــى الا. اللازمــة للدراســة بیانــاتالللحصــول علــى 

  : للأسباب الآتیة الدراسة اتمن عین بیاناتال
  .یمكن تطبیقه للحصول على معلومات عن عدد من الأفراد - ١
 .قلة تكلفته وسهولة تطبیقه - ٢

 .ألفاظه واختیار عباراتهسهولة وضع  - ٣

 .ان وقت المستجیب وتعطیه فرصة التفكیریوفر الاستبی - ٤

راء یخشـــون عـــدم موافقـــة آلحریـــة فـــي التعبیـــر عـــن ان باییشـــعر المجیبـــون علـــى الاســـتب - ٥
 .الآخرین علیها

  انیوصف الاستب
وهدفــــه وغــــرض  دراســــةتــــم فیــــه تنــــویره بموضــــوع ال بحــــوثان خطــــاب للمیأرفــــق مــــع الاســــتب

  ))١(راجع الملحق رقم ( :ان على قسمین رئیسینیالاستب ىحتو وأ. انیالاستب
الدراســـة، حیـــث یحتـــوي هـــذا الجـــزء علـــى  عینـــةالشخصـــیة لأفـــراد البیانـــات تضـــمن  :القســـم الأول

  .الجنس ،العمر، الكلیات ، القسم ، الرتبة ، عدد سنوات الخبرة: حول بیانات
، طلـب مـن أفـراد عینـة الدراسـة أن یحـددوا عبـارة) 32( عـددیحتـوي هـذا القسـم علـى  :القسم الثاني

 خمـسي یتكـون مـن متـدرج الـذلیكـرت الخماسـي الوفـق مقیـاس  عبـارةصـفه كـل تاستجابتهم عن مـا 
، وقـــد تـــم توزیـــع هـــذه )موافـــق بشـــدة، موافـــق، محایـــد، غیـــر موافـــق، غیـــر موافـــق بشـــدة(مســـتویات 

  عبارة لكل محور من محاور الاستبیان الأربعة ) ٨(العبارات بواقع 
  أداة الدراسة وصدق ثبات: ثالثاً 

  الظاهري الصدقو  الثبات
مــــن حیــــث الصـــــیاغة  عباراتــــهصــــلاحیة مـــــدى ان و یللتأكــــد مــــن الصــــدق الظــــاهري للاســــتب

مــن  )٢(راجــع الملحــق رقــم ( محكمــینالاســتبیان علــى عــدد مــن القــام الباحــث بعــرض  ،والوضــوح
التـي إجـراء التعـدیلات التـي من المحكمین تم  الاستبیان ةوبعد استعادذوي العلاقة بمجال الدراسة، 

   .من قبل المحكمین  هاحااقتر تم 
  الإحصائي الثبات والصدق

ت الاختبار أن یعطي المقیاس نفس النتائج إذا ما استخدم أكثر من مرة یقصد بثبا



 ٢٢٨

ویعني الثبات أیضاً أنه إذا ما طبق اختبار ما على مجموعة من . واحدة تحت ظروف مماثلة
الأفراد ورصدت درجات كل منهم، ثم أعید تطبیق الاختبار نفسه على المجموعة نفسها وتم 

كما یعرف الثبات أیضاً بأنه مدى . الاختبار ثابتاً تماماً الحصول على الدرجات نفسها یكون 
ومن أكثر الطرق . الدقة والاتساق للقیاسات التي یتم الحصول علیها مما یقیسه الاختبار

  :استخداماً في تقدیر ثبات المقیاس هي
  .براون-طریقة التجزئة النصفیة باستخدام معادلة سبیرمان - ١
  .كرونباخ-معادلة ألفا - ٢
  .ریقة إعادة تطبیق الاختبارط - ٣
  .طریقة الصور المتكافئة - ٤
  .معادلة جوتمان - ٥

أما الصدق فهو مقیاس یستخدم لمعرفة درجة صدق المبحوثین من خلال إجاباتهم على 
مقیاس معین، ویحسب الصدق بطرق عدیدة أسهلها كونه یمثل الجذر التربیعي لمعامل 

وقیاس الصدق . بات بین الصفر والواحد الصحیحوتتراوح قیمة كل من الصدق والث. الثبات
قام الباحث بإیجاد الصدق الذاتي لها . )١(هو معرفة صلاحیة الأداة لقیاس ما وضعت له

  : إحصائیاً باستخدام معادلة الصدق الذاتي هي
  الثبات      = الصدق

جزئـة النصـفیة حیـث ة التان بطریقیوقام الباحث بحساب معامل ثبات المقیاس المستخدم في الاستب
ذات الأرقـام الفردیـة العبـارات  طریقة على أساس فصل إجابات أفراد عینة الدراسة علـىهذه التقوم 

الزوجیــة، ومــن ثــم یحســب معامــل ارتبــاط بیرســون بـــین ذات الأرقــام  العبــاراتعــن إجابــاتهم علــى 
بـراون -معادلـة سـبیرمان أخیراً یحسب معامل الثبات وفـقو الفردیة والزوجیة  العباراتإجاباتهم على 
  )١(:بالصیغة الآتیة

 
  ر×  ٢                    

  ـــــــ= معامل الثبات 
  ر+  ١                    

 

                                                             
م، ١٩٨٤، ٢دار العلـــم للملایـــین، ط: ، بیـــروتالتربیـــة التجریبیـــة والبحـــث التربـــوي: عبـــد االله عبـــد الـــدائم )١(

 .٣٥٥ص

 م،١٩٩٨، ٣دار الفكـــر العربـــي،  ط: ، القــاهرة-النظریـــة والتطبیـــق-القیـــاس النفســـي ســعد عبـــد الــرحمن،  )١(
 .١٤٩ص



 ٢٢٩

ذات الأرقــــام الفردیــــة العبــــارات  جابــــات علــــىیمثــــل معامــــل ارتبــــاط بیرســــون بــــین الإ) ر : ( حیــــث
  .الزوجیةذات الأرقام  العباراتعلى  والإجابات

  .الباحث بأخذ عینة استطلاعیة إجمالیة  ثبات الاستبیان كما في أعلاه قامدق و ولحساب ص    
  الأسالیب الإحصائیة المستخدمة  :خامساً 
  :ها، تم استخدام الأسالیب الإحصائیة الآتیةیاتلتحقیق أهداف الدراسة وللتحقق من فرض     

  .الأشكال البیانیة - ١
  .التوزیع التكراري للإجابات - ٢
  .المئویةالنسب  - ٣
  .براون لحساب معامل الثبات-معادلة سبیرمان - ٤
  .الوسیط - ٥
  .بین الإجابات اختبار مربع كاي لدلالة الفروق - ٦

ي ذوالــ SPSSوللحصــول علــى نتــائج دقیقــة قــدر الإمكــان، تــم اســتخدام البرنــامج الإحصــائي 
 Statistical Package for Socialیشـیر اختصـاراً إلـى الحزمـة الإحصـائیة للعلـوم الاجتماعیـة 

Sciences  كما تمت الاستعانة بالبرنامج ،Excel لتنفیذ الأشكال البیانیة المطلوبة في الدراسة.  
  الدراسة داةتطبیق أ :سادساً 

ثبــات وصـدق الاسـتبیان إلــى توزیعـه علـى عینــة الدراسـة المقــررة لجـأ الباحـث بعــد التأكـد مـن 
، وقــد تــم) ٢٠٥( الباحــث لهــذا الغــرض،  امــات فــي الجــداول التــي أعــدهتفریــغ البیانــات والمعلو  فــرداً

 )موافق بشدة، موافق، محایـد ، غیـر موافـق، غیـر موافـق بشـدة( الاسمیةحیث تم تحویل المتغیرات 
ة، وتــم علــى الترتیــب وتــم تفریــغ البیانــات فــي الجــداول الآتیــ) ١، ٢، ٣، ٤، ٥(إلــى متغیــرات كمیــة 

  . إعداد الأشكال البیانیة اللازمة
العلاقــة بــین التطبیــق الســلیم لضــمان الجــودة والاعتمــاد الأكــادیمي ومــدى  :ت المحــور الأولعبــارا

  .جودة مخرجات العملیة التعلیمیة في الجامعات السعودیة
  . الجودة ضمان عملیة لإدارة والجودة بالتطویر خاصة ووحدات وكالة بالجامعة توجد :العبارة الأولى



 ٢٣٠

  )٧( رقم جدول
أفراد عینة الدراسة على العبارة الأولى من عبارات المحور راري لإجابات التوزیع التكیوضح 

  الأول
  النسبة المئویة  العدد  الإجابة

  %٤٧.٨  98  موافق بشدة
  %٢٢.٤  46  موافق
  %٥.٩  12  محاید

  %١٩.٠  39  غیر موافق
 %4.9  10  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  205  المجموع
  م٢٠١٤راسة المیدانیة، من الد إعداد الباحث: المصدر           

  )٦(شكل رقم 
أفراد عینة الدراسة على العبارة الأولى من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الأول

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر    

فــي عینــة الدراســة وبنســـبة  فــرداً ) ٩٨(أن ) ٧(والشــكل رقــم ) ٨(یتبــین مــن الجــدول رقــم           
 بـالتطویر خاصـة ووحـدات وكالـة بهـا  توجـدموافقین بشدة على أن الجامعـات المبحوثـة %) ٤٧.٨(

علـى ذلـك، وكـان %) ٢٢.٦(فـرداً وبنسـبة ) ٤٦(، كمـا وافـق  الجـودة ضـمان عملیـة لإدارة والجـودة
فـــرداً وبنســـبة ) ٣٩(محایـــداً بخصـــوص ذلـــك، بینمـــا لـــم یوافـــق %) ٥.٩(فـــرداً وبنســـبة ) ١٢(هنـــاك 

  .على ذلك%) ٤.٦(أفراد وبنسبة ) ١٠(على ذلك، كما لم یوافق بشدة %) ١٩.٠(
  % ٧٠.٢اجمالاً فان نسبة الموافقة على العبارة الأولى بلغت 



 ٢٣١

 الوطنیـة الهیئـة لمعـاییر وفقـاً  الأكـادیمي والاعتمـاد الجـودة سیاسـات الجامعـة تطبـق :العبـارة الثانیـة

  كادیميالأ والاعتماد للتقویم
  )٨( رقم جدول

  أفراد عینة الدراسة على العبارة الثانیة من عبارات المحور الأولالتوزیع التكراري لإجابات یوضح 
  النسبة المئویة  العدد  الإجابة

  %٥٣.٧  ١١٠  موافق بشدة
  %٤١.٥  ٨٥  موافق
  %٢.٩  ٦  محاید

  %١.٥  ٣  غیر موافق
 %٠.٥  ١  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )٧(شكل رقم 
أفراد عینة الدراسة على العبارة الثانیة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الأول

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر        

فــرداً فــي عینــة الدراســة وبنســبة ) ١١٠(أن ) ٧(والشــكل رقــم ) ٨(جــدول رقــم یتبــین مــن ال          
 الأكـادیمي والاعتمـاد الجـودة سیاسـات تطبـقالمبحوثة  اتالجامعموافقین بشدة على أن %) ٥٣.٧(

%) ٤١.٥(فـرداً وبنسـبة ) ٨٥(، كمـا وافـق  الأكـادیمي والاعتمـاد للتقـویم الوطنیـة الهیئـة لمعاییر وفقاً 
) ٣(محایــداً بخصــوص ذلــك، بینمــا لــم یوافــق %) ٢.٩(فــرداً وبنســبة ) ٦(ان هنــاك علــى ذلــك، وكــ

  .على ذلك%) ٠.٥(أفراد وبنسبة ) ١(على ذلك، كما لم یوافق بشدة %) ١.٥(فرداً وبنسبة 
  % ٩٥.٢ بلغت الثانیة العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً 

 هیئـة لعضـو الـدقیق التخصـص حسـب الدراسـیة اتالمقـرر  توزیع منهج الجامعة تنتهج :العبارة الثالثة
  التعلیم جودة لضمان التدریس



 ٢٣٢

  )٩( رقم جدول
  أفراد عینة الدراسة على العبارة الثالثة من عبارات المحور الأولالتوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
  %٢٨.٨  ٥٩  موافق بشدة

  %٤٩.٣  ١٠١  موافق
  %١٣.٢  ٢٧  محاید

  %٦.٨  ١٤  غیر موافق
 %٢.٠  ٤  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )٨(شكل رقم 
أفراد عینة الدراسة على العبارة الثالثة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الأول

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  لدراسة المیدانیة،من ا إعداد الباحث: المصدر     

%) ٢٨.٨(فرداً في عینة الدراسة وبنسبة ) ٥٩(أن ) ٨(والشكل رقم ) ٩(یتبین من الجدول رقم 
 الدقیق التخصص حسب الدراسیة المقررات توزیع منهج تنتهج الجامعةموافقین بشدة على أن 

على ذلك، %) ٤٩.٣(رداً وبنسبة ف) ١٠١(كما وافق  التعلیم جودة لضمان التدریس هیئة لعضو
فرداً ) ١٤(محایداً بخصوص ذلك، بینما لم یوافق %) ١٣.٢(فرداً وبنسبة ) ٢٧(وكان هناك 

  .على ذلك%) ٢.٠(أفراد وبنسبة ) ٤(على ذلك، كما لم یوافق بشدة %) ٦.٨(وبنسبة 
  % ٧٨.١اجمالاً فان نسبة الموافقة على العبارة الثالثة بلغت  

  
  



 ٢٣٣

    التخرج بعد عمله لإتقان تؤهله عالیة بكفاءة بالجامعة الطالب یتمتع :ابعةالعبارة الر 
  )١٠( رقم جدول

أفراد عینة الدراسة على العبارة الرابعة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات وضح 
  الأول

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
  %١٤.٦  ٣٠  موافق بشدة

  %٥٣.٢  ١٠٩  موافق
  %١٤.٦  ٣٠  محاید

  %١٦.١  ٣٣  غیر موافق
 %١.٥  ٣  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )٩(شكل رقم 
أفراد عینة الدراسة على العبارة الرابعة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات وضح 

  الأول

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  ن الدراسة المیدانیة،م إعداد الباحث: المصدر   

%) ١٤.٦(فرداً في عینة الدراسة وبنسبة ) ٣٠(أن ) ٩(والشكل رقم ) ١٠(یتبین من الجدول رقم 
، كما    التخرج بعد عمله لإتقان تؤهله عالیة بكفاءة یتمتع بالجامعة الطالبموافقین بشدة على أن 

%) ١٤.٦(أفراد وبنسبة ) ٣٠(ك، وكان هناك على ذل%) ٥٣.٢(فرداً وبنسبة ) ١٠٩(وافق 
على ذلك، كما لم یوافق %) ١٦.١(أفراد وبنسبة ) ٣٣(محایداً بخصوص ذلك، بینما لم یوافق 

  .على ذلك%) ١.٥(أفراد وبنسبة ) ٣(بشدة 
  % ٦٧.٨ بلغت الرابعة العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً 



 ٢٣٤

 في الضعف جوانب لتحدید عملهم أماكن في خریجیها اءأد مستوى الجامعة تتابع: العبارة الخامسة
  لمعالجتها مهاراتهم

  )١١( رقم جدول
أفراد عینة الدراسة على العبارة الخامسة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الأول
  النسبة المئویة  العدد  الإجابة

  %٤١.٧  ٨٦  موافق بشدة
  %٤٣.٣  ٨٠  موافق
  %٧.٥  ٢٣  محاید

  %٦.٣  ١٤  یر موافقغ
 %١.٣  ٢  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )١٠(شكل رقم 
أفراد عینة الدراسة على العبارة الخامسة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الأول

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  راسة المیدانیة،من الد إعداد الباحث: المصدر   

%) ٤٢.٠(فرداً في عینة الدراسة وبنسبة ) ٨٦(أن ) ١٠(والشكل رقم ) ١١(یتبین من الجدول رقم        
 مهاراتهم في الضعف جوانب لتحدید عملهم أماكن في خریجیها أداء مستوى الجامعة تتابعموافقین بشدة على أن 

%) ١١.٢(فرداً وبنسبة ) ٢٣(على ذلك، وكان هناك %) ٣٩.٠(داً وبنسبة فر ) ٨٠(، كما وافق  لمعالجتها
أفراد ) ٢(على ذلك، كما لم یوافق بشدة %) ٦.٨(وبنسبة  فرداً ) ١٤(محایداً بخصوص ذلك، بینما لم یوافق 

  .على ذلك%) ١.٠(وبنسبة 
  % ٨٥ بلغت الخامسة العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً 



 ٢٣٥

  .التشغیل مؤسسات في الجودة مفاهیم تطبیق علي القدرة الطالب لدي :العبارة السادسة
  )١٢( رقم جدول

أفراد عینة الدراسة على العبارة السادسة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 
  الأول

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
  %٢٤.٤  ٥٠  موافق بشدة

  %26.8  ٥٥  موافق
  %٢١.٠  ٤٣  محاید
  %٢٣.٤  ٤٨  افقغیر مو 

 ٤  ٩  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )١١(شكل رقم 
أفراد عینة الدراسة على العبارة السادسة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الأول

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  دانیة،من الدراسة المی إعداد الباحث: المصدر 

فــرداً فــي عینــة الدراســة وبنســبة ) ٥٠(أن ) ١١(والشــكل رقــم ) ١٢(یتبــین مــن الجــدول رقــم           
 التشـغیل مؤسسـات فـي الجـودة مفـاهیم تطبیق علي القدرة الطالب لديموافقین بشدة على أن %) ٢٤.٤(

%) ٢١.٠(فـــرداً وبنســـبة ) ٤٣(اك علـــى ذلـــك، وكـــان هنـــ%) ٢٦.٨(فـــرداً وبنســـبة ) ٥٥(، كمـــا وافـــق 
علـى ذلـك، كمـا لـم یوافـق بشـدة %) ٢٣.٤(أفراد وبنسـبة ) ٤٨(محایداً بخصوص ذلك، بینما لم یوافق 

  .على ذلك%) ٤.٠(وبنسبة ) ٩(
  % ٥١.٢ بلغت السادسة العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً 



 ٢٣٦

  والإبداع الابتكار مهارات الطالب إكساب في الدراسیة المقررات تسهم :العبارة السابعة
  )١٣( رقم جدول

أفراد عینة الدراسة على العبارة السابعة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 
  الأول

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
  %٥٨.٠ 119  موافق بشدة

  %٣٣.٧ 69  موافق
  %٣.٤ 7  محاید

 %٣.٩ 8  غیر موافق
  ١ـ٠ 2  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  مجموعال
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )١٢(شكل رقم 
أفراد عینة الدراسة على العبارة السابعة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الأول

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر 

فرداً في عینة الدراسة وبنسبة ) ١١٩(أن ) ١٢(والشكل رقم ) ١٣(تبین من الجدول رقم ی        
 الابتكار مهارات الطالب إكساب في تسهم الدراسیة المقرراتموافقین بشدة على أن %) ٥٨.٠(

فرداً وبنسبة ) ٧(على ذلك، وكان هناك %) ٣٣.٧(فرداً وبنسبة ) ٦٩(، كما وافق  والإبداع
  .على ذلك%) ٣.٩(فرداً وبنسبة ) ٨(بخصوص ذلك، بینما لم یوافق  محایداً %) ٣.٤(

  % ٩١.٧ بلغت الخامسة العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً 
  
  



 ٢٣٧

  الخریجین ومستوي نوعیة تحسین إلي یؤدي بالجامعة الجودة نظام تطبیق :العبارة الثامنة 
  )١٤( رقم جدول

ة الدراسة على العبارة الاولى من عبارات المحور أفراد عینالتوزیع التكراري لإجابات یوضح 
  الثانى

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
 65.4%  134  موافق بشدة

  %29.8  61  موافق
  %٣.٤  7  محاید

  %١.٥  3  غیر موافق
 %0  0  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )١٣(رقم شكل 
أفراد عینة الدراسة على العبارة الاولى من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الثانى

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر 

فرداً في عینة الدراسة وبنسبة ) ١٣٤(أن ) ١٣(والشكل رقم ) ١٤(یتبین من الجدول رقم       
 ومستوي نوعیة تحسین إلي یؤدي بالجامعة الجودة نظام تطبیقموافقین بشدة على أن %) 29.8(

فرداً وبنسبة ) ٧(على ذلك، وكان هناك %) ٢٩.٨(فرداً وبنسبة ) ٦١(، كما وافق  الخریجین
  على ذلك، %) ١.٥(فرداً وبنسبة ) ٣(محایداً بخصوص ذلك، بینما لم یوافق %) ٣.٤(

  % ٩٥.٢ الثامنة بلغت العبارة على وافقةالم نسبة فان اجمالاً 
  



 ٢٣٨

  أهداف مؤسسات التعلیم العالي وتطویر العملیة التعلیمیة :المحور الثانى
   المحیطة والبیئة بالجامعة المستفیدین مع بالتشاور الأهداف تحدید یتم :العبارة الأولي

  )١٥( رقم جدول
  العبارة الثانیة من عبارات المحور الثانى أفراد عینة الدراسة علىالتوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
  %٣٢.٢  ٦٦  موافق بشدة

  %٥٨.٠  ١١٩  موافق
  %٥.٩  ١٢  محاید

  %٣.٩  ٨  غیر موافق
 %٠  ٠  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )١٤(شكل رقم 
أفراد عینة الدراسة على العبارة الثانیة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات ضح یو 

  الثانى

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر  

فرداً في عینة الدراسة ) ٦٦(أن ) ١٤(والشكل رقم ) ١٥(یتبین من الجدول رقم            
 بالجامعة المستفیدین مع بالتشاور الأهداف تحدید یتموافقین بشدة على أن م%) ٣٢.٢(وبنسبة 
فرداً ) ١٢(على ذلك، وكان هناك %) ٥٨.٠(فرداً وبنسبة ) ١١٩(، كما وافق  المحیطة والبیئة

  على ذلك،%) ٣.٩(فرداً وبنسبة ) ٨(محایداً بخصوص ذلك، بینما لم یوافق %) ٥.٩(وبنسبة 
  % ٩٠.٢ بلغت لأولى العبارة على فقةالموا نسبة فان اجمالاً 

  



 ٢٣٩

  للجامعة الاستراتیجي للتخطیط كأساس الأهداف تستخدم : العبارة الثانیة
  )١٦( رقم جدول

أفراد عینة الدراسة على العبارة الثالثة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 
  الثانى

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
  %٤٠.٥  ٨٣  موافق بشدة

  %54.6  112  موافق
  %٢.٤  ٥  محاید

  %٢.٤  ٥  غیر موافق
 %٠.٠  ٠  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )١٥(شكل رقم 
أفراد عینة الدراسة على العبارة الثالثة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  انىالث

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر  

فرداً في عینة الدراسة وبنسبة ) ٨٣(أن ) ١٥(والشكل رقم ) ١٦(یتبین من الجدول رقم       
، كما  للجامعة الاستراتیجي للتخطیط كأساس الأهداف تستخدمموافقین بشدة على %) ٤٠.٥(

محایداً %) ٢.٤(فرداً وبنسبة ) ٥(على ذلك، وكان هناك %) ٥٤.٦(بة فرداً وبنس) ١١٢(وافق 
  .على ذلك، %) ٢.٤(فرداً وبنسبة ) ٥(بخصوص ذلك، بینما لم یوافق 

  % ٩٥.١  بلغت الثانیة العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً 
  
  



 ٢٤٠

   المحیطة ةالبیئ في التطورات لتواكب دوریة بصورة الأهداف مراجعة تتم :العبارة الثالثة
  )١٧( رقم جدول

  أفراد عینة الدراسة على الر ابعة من عبارات المحور الثانىالتوزیع التكراري لإجابات یوضح 
  النسبة المئویة  العدد  الإجابة

  %٣٧.١  ٧٦  موافق بشدة
  %٥٥.٦  114  موافق
  %٤.٤  ٩  محاید

  %٢.٩  ٦  غیر موافق
 %٠.٠  ٠  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )١٦(شكل رقم 
أفراد عینة الدراسة على العبارة الحادیة عشر من عبارات التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  المحور الأول

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر

%) ٣٧.١(فرداً في عینة الدراسة وبنسبة ) ٧٦(أن ) ١٦(والشكل رقم ) ١٧(رقم یتبین من الجدول           
، كما وافق   المحیطة البیئة في التطورات لتواكب دوریة بصورة الأهداف مراجعة تتمموافقین بشدة على أن 

محایداً بخصوص ذلك، %) ٤.٤(فرداً وبنسبة ) ٩(على ذلك، وكان هناك %) ٥٥.٦(أفراد وبنسبة ) ١١٤(
على %) ٠.٨(على ذلك، كما لم یوافق بشدة فردین وبنسبة %) ٢.٩(فرداً وبنسبة ) ٦(بینما لم یوافق 

  . %٩٢.٧ بلغت الثالثة العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً .ذلك
  
  
  



 ٢٤١

  المرسومة الأهداف  مع المتبعة التدریس طرق تتناسب :العبارة الرابعة
  )١٨( رقم جدول

أفراد عینة الدراسة على العبارة الخامسة من عبارات المحور لإجابات  التوزیع التكراريیوضح 
  الثانى

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
  %49.8  ١٠٢  موافق بشدة

  %٤٢.٤  87  موافق
  %٣.٩  ٨  محاید

  %٢.٩  ٦  غیر موافق
 %١.٠  ٢  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤المیدانیة، من الدراسة  إعداد الباحث: المصدر           

  )١٧(شكل رقم 
أفراد عینة الدراسة على العبارة الخامسة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الثانى

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر 

راسة وبنسبة فرداً في عینة الد) ١٠٢(أن ) ١٧(والشكل رقم ) ١٨(یتبین من الجدول رقم 
، كما  المرسومة الأهداف  مع المتبعة التدریس طرق تتناسبموافقین بشدة على أن %) ٤٩.٨(

محایداً %) ٣.٩(فرداً وبنسبة ) ٨(على ذلك، وكان هناك %) ٤٢.٤(فرداً وبنسبة ) ٨٧(وافق 
 )٢(على ذلك، كما لم یوافق بشدة %) ٢.٩(فرداً وبنسبة ) ٦(بخصوص ذلك، بینما لم یوافق 

  .على ذلك%) ١.٠(أفراد وبنسبة 
  % ٩٢.٢ بلغت الرابعة العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً 



 ٢٤٢

  العمل سوق واحتیاجات المجتمع متطلبات التعلیمیة بالبرامج الدراسیة الخطط تراعي :العبارة الخامسة
  )١٩( رقم جدول

السادسة من عبارات المحور أفراد عینة الدراسة على العبارة التوزیع التكراري لإجابات یوضح 
  الثاني

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
  %٥٦.١  ١١٥  موافق بشدة

  %٤٠.٠  82  موافق
  %٢.٠  ٤  محاید

  %٢.٠  ٤  غیر موافق
 %٠.٠  ٠  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٤٠  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )١٨(شكل رقم 
أفراد عینة الدراسة على العبارة السادسة من عبارات المحور یع التكراري لإجابات التوز یوضح 

  الثاني

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر   

فرداً في عینة الدراسة وبنسبة ) ١١٥(أن ) ١٨(والشكل رقم ) ١٩(یتبین من الجدول رقم 
 المجتمع متطلبات التعلیمیة بالبرامج الدراسیة الخطط تراعين موافقین بشدة على أ%) ٥٦.١(

) ٤(على ذلك، وكان هناك %) ٤٠.٠(فرداً وبنسبة ) ٨٣(، كما وافق  العمل سوق واحتیاجات
على %) ٢.٠(فرداً وبنسبة ) ٤(محایداً بخصوص ذلك، بینما لم یوافق %) ٢.٠(فرداً وبنسبة 

  .على ذلك%) ٠.٨(ذلك، كما لم یوافق بشدة فردین وبنسبة 
  % ٩٦.١ بلغت الخامسة العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً 



 ٢٤٣

    مهاراتهم وتنمیة الطلاب لتدریب فعالة برامج بالجامعة تتوافر :العبارة السادسة
  )٢٠( رقم جدول

أفراد عینة الدراسة على العبارة السابعة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 
  يالثان

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
  %١١.٢  ٢٣  موافق بشدة

  %76.6  157  موافق
  %٧.٣  ١٥  محاید

 %٤.٩  ١٠  غیر موافق
  _  _  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )١٩(شكل رقم 
الدراسة على العبارة السابعة من عبارات المحور أفراد عینة التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الثاني

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر    

فرداً في عینة الدراسة وبنسبة ) ٢٣(أن ) ١٩(والشكل رقم ) ٢٠(یتبین من الجدول رقم           
،   مهاراتهم وتنمیة الطلاب لتدریب فعالة مجبرا بالجامعة تتوافرموافقین بشدة على أن %) ١١.٢(

%) ٧.٣(أفراد وبنسبة ) ١٥(على ذلك، وكان هناك %) ٧٦.٥(فرداً وبنسبة ) ١٥٧(كما وافق 
  .على ذلك%) ٤.٩(أفراد وبنسبة ) ١٠(محایدین بخصوص ذلك، بینما لم یوافق 

  % ٨٧.٨ بلغت السادسة العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً 
  



 ٢٤٤

  والتطویر التحدیث في والمقررات للبرامج السنویة التقاریر من الاستفادة یتم :السابعة العبارة
  )٢١( رقم جدول

أفراد عینة الدراسة على العبارة الثامنة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 
  الثاني

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
  %١٤.١ 29  موافق بشدة

  %٧٨.٠  160  موافق
  %٣.٤  7  محاید

  %4.4  9  غیر موافق
 %٠  0  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )٢٠(كل رقم ش
أفراد عینة الدراسة على العبارة الثامنة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الثاني

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، الباحثإعداد : المصدر  

فرداً في عینة الدراسة وبنسبة ) ٢٩(أن ) ٢٠(والشكل رقم ) ٢١(یتبین من الجدول رقم 
 التحدیث في والمقررات للبرامج السنویة التقاریر من الاستفادة یتمموافقین بشدة على أن %) ١٤.١(

فرداً وبنسبة ) ٧(على ذلك، وكان هناك %) ٧٨.٠(فرداً وبنسبة ) ١٦٠(كما وافق  والتطویر
  . على ذلك %) ٣.٤(فرداً وبنسبة ) ٩(محایداً بخصوص ذلك، بینما لم یوافق %) ٣.٤(

  % ٩٢.١ بلغت السابعة العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً 
  



 ٢٤٥

  یةالدراس المقررات وتطویر تحسین في الطلاب أراء من الاستفادة یتم: عبارة الثامنة ال
  )٢٢( رقم جدول

أفراد عینة الدراسة على العبارة الاولى من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 
  الثالث

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
  %١٥.٦  ٣٢  موافق بشدة

  %٧٣.٢  ١٥٠  موافق
  %٥.٩  ١٢  محاید

  %٣.٩  ٨  غیر موافق
 %١.٥  ٣  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )٢١(شكل رقم 
أفراد عینة الدراسة على العبارة الاولى من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الثالث

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر  

فرداً في عینة الدراسة وبنسبة ) ٣٢(أن ) ٢١(والشكل رقم ) ٢٢( یتبین من الجدول رقم          
 الدراسیة المقررات وتطویر تحسین في الطلاب أراء من الاستفادة یتمموافقین بشدة على %) ١٥.٦(

%) ٥.٩(فرداً وبنسبة ) ١٢(على ذلك، وكان هناك %) ٧٣.٢(فرداً وبنسبة ) ٧٤(، كما وافق 
على ذلك، كما لم یوافق بشدة %) ٣.٩(فرداً وبنسبة ) ٨(یوافق محایداً بخصوص ذلك، بینما لم 

  .على ذلك%) ١.٥(أفراد وبنسبة ) ٣(
  % ٨٨.٨ بلغت الثامنة العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً 



 ٢٤٦

یهدف إلى التحقق من مستوى رضا عضو هیئة التدریس عن تطبیق الجودة : المحور الثالث
  .في العملیة التعلیمیة

  بها للمعرفة وفقاً  الجودة مهام لإنجاز عمل فرق تشكیل یتم :لأوليا العبارة
  )٢٣( رقم جدول

أفراد عینة الدراسة على العبارة الخامسة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 
  الثالث

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
  %٢٣.٩  ٤٩  موافق بشدة

  %٦١.٠  ١٢٥  موافق
  %٩.٨  ٢٠  محاید

  %٥.٤  ١١  موافقغیر 
 %٠.٠  ٠  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )٢٢(شكل رقم 
أفراد عینة الدراسة على العبارة الثانیة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الثالث

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  اسة المیدانیة،من الدر  إعداد الباحث: المصدر    

فرداً في عینة الدراسة وبنسبة ) ٤٩(أن ) ٢٢(والشكل رقم ) ٢٣(یتبین من الجدول رقم 
، كما  بها للمعرفة وفقاً  الجودة مهام لإنجاز عمل فرق تشكیل یتمموافقین بشدة على أن %) ٢٣.٩(

محایداً %) ٩.٨(فرداً وبنسبة ) ٢٠(على ذلك، وكان هناك %) ٦١.٠(فرداً وبنسبة ) ١٢٥(وافق 
  .على ذلك %) ٥.٤(فرداً وبنسبة ) ١١(بخصوص ذلك، بینما لم یوافق 

  % ٨٤.٩ بلغت الأولى العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً 



 ٢٤٧

  التدریس هیئة أعضاء جمیع على عادلة بطریقة بالجودة الخاصة والتكلیفات الأعباء تتوزع]: نیةالعبارة الثا
  )٢٤( رقم جدول

أفراد عینة الدراسة على العبارة الثالثة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 
  الثالث

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
  %١٠.٢  ٢١  موافق بشدة

  %٤٦.٣  ٩٥  موافق
  %٢٥.٩  ٥٣  محاید

  %١٣.٧  ٢٨  غیر موافق
 %٣.٩  ٨  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٤٠  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: صدرالم           

  )٢٣(شكل رقم 
أفراد عینة الدراسة على العبارة الثالثة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الثاني

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر 

فرداً في عینة الدراسة وبنسبة ) ٢١(أن ) ٢٣(كل رقم والش) ٢٤(یتبین من الجدول رقم          
 جمیع على عادلة بطریقة بالجودة الخاصة والتكلیفات الأعباء تتوزعموافقین بشدة على %) ١٠.٢(

) ٥٣(على ذلك، وكان هناك %) ٤٦.٣(فرداً وبنسبة ) ٩٥(، كما وافق  التدریس هیئة أعضاء
%) ١٣.٧(فرداً وبنسبة ) ٢٨(بینما لم یوافق محایداً بخصوص ذلك، %) ٢٥.٩(فرداً وبنسبة 

  .على ذلك%) ٣.٩(وبنسبة ) ٨(على ذلك، كما لم یوافق بشدة 
  % ٥٦.٥ بلغت الثانیة العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً 



 ٢٤٨

   الجودة أعمال في الجمیع إشراك علي الجامعة إدارة تحرص:ثالثةالعبارة ال
  )٢٥( رقم جدول

أفراد عینة الدراسة على العبارة الرابعة من عبارات المحور ي لإجابات التوزیع التكرار یوضح 
  الثالث

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
  %٦٣.٩  ١٣١  موافق بشدة

  %٢٩.٨  ٦١  موافق
  %٢.٤  ٥  محاید

  %٣.٩  ٨  غیر موافق
 %٠.٠  ٠  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤المیدانیة،  من الدراسة إعداد الباحث: المصدر           

  )٢٤(شكل رقم 
أفراد عینة الدراسة على العبارة الرابعة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الثالث

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر     

ة الدراسة وبنسبة فرداً في عین) ١٣١(أن ) ٢٤(والشكل رقم ) ٢٥(یتبین من الجدول رقم 
، كما  الجودة أعمال في الجمیع إشراك علي الجامعة إدارة تحرصموافقین بشدة على %) ٦٣.٩(

محایداً %) ٢.٤(فرداً وبنسبة ) ٥(على ذلك، وكان هناك %) ٢٩.٨(فرداً وبنسبة ) ٦١(وافق 
  .على ذلك،%) ٣.٩(فرداً وبنسبة ) ٨(بخصوص ذلك، بینما لم یوافق 

  % ٩٣.٧ بلغت الثالثة العبارة على الموافقة بةنس فان اجمالاً 
  
  
  



 ٢٤٩

  التدریسیة المهام من أكبر عبئاً  الجودة أعمال تنفیذ یشكل :رابعةالعبارة ال
  )٢٦( رقم جدول

أفراد عینة الدراسة على العبارة الخامسة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 
  الثالث

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
  %٧٦.١  ١٥٦  موافق بشدة

  %٢١.٠  ٤٣  موافق
  %١.٠  ٢  محاید

  %٢.٠  ٤  غیر موافق
 %٠.٠  ٠  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٤٠  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )٢٥(شكل رقم 
عبارات المحور أفراد عینة الدراسة على العبارة الخامسة من التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الثالث

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر

فرداً في عینة الدراسة وبنسبة ) ١٥٦(أن ) ٢٥(والشكل رقم ) ٢٦(یتبین من الجدول رقم 
، كما  التدریسیة المهام من أكبر عبئاً  الجودة أعمال تنفیذ یشكلموافقین بشدة على %) ٧٦.١(

محایداً %) ١.٠(فرداً وبنسبة ) ٢(على ذلك، وكان هناك %) ٢١.٠(فرداً وبنسبة ) ٤٣(وافق 
  .على ذلك،%) ٢.٠(أفراد وبنسبة ) ٤(بخصوص ذلك، بینما لم یوافق 

  % ٩٧.١  بلغت الرابعة العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً 



 ٢٥٠

   التدریس هیئة ضاءأع وقدرات مهارات تطویر في الجودة نظام یساعد :خامسةالعبارة ال
  )٢٧( رقم جدول

أفراد عینة الدراسة على العبارة السادسة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 
  الثالث

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
  %٥٦.١  ١١٥  موافق بشدة

  %٣٩.٥  ٨١  موافق
  %٢.٩  ٦  محاید

  %١.٥  ٣  غیر موافق
 %٠.٠  ٠  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )٢٦(شكل رقم 
أفراد عینة الدراسة على العبارة التاسعة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الثاني

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر  

فرداً في عینة الدراسة وبنسبة ) ١١٥(أن ) ٢٦(والشكل رقم ) ٢٧(ول رقم یتبین من الجد
 هیئة أعضاء وقدرات مهارات تطویر في الجودة نظام یساعدموافقین بشدة على أن %) ٥٦.١(

فرداً وبنسبة ) ٦(على ذلك، وكان هناك %) ٣٩.٥(فرداً وبنسبة ) ٨١(، كما وافق  التدریس
  على ذلك، %) ١.٥(فرداً وبنسبة ) ٣(ما لم یوافق محایداً بخصوص ذلك، بین%) ٢.٩(

  % ٩٥.٦ بلغت الخامسة العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً 



 ٢٥١

 هیئة أعضاء جمیع بین بسهولة وانتقالها المعلومات توفیر في یسهم الجودة نظام :العبارة السادسة
  التدریس

  )٢٨( رقم جدول
الدراسة على العبارة السابعة من عبارات المحور  أفراد عینةالتوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الثالث
  النسبة المئویة  العدد  الإجابة

  %١٧.٩  ٨٤  موافق بشدة
  %٤٨.٨  ١١٢  موافق
  %٢٤.٦  ٧  محاید

  %٧.١  ٢  غیر موافق
 %٠.٠  ٠  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )٢٧(كل رقم ش
أفراد عینة الدراسة على العبارة السابعة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الثالث

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر        

فرداً في عینة الدراسة وبنسبة ) ٨٤(أن ) ٢٧(والشكل رقم ) ٢٨(یتبین من الجدول رقم 
 بین بسهولة وانتقالها المعلومات توفیر في یسهم الجودة نظامموافقین بشدة على أن %) ٤١.٠(

على ذلك، وكان هناك %) ٥٤.٦(فرداً وبنسبة ) ١١٢(، كما وافق  التدریس هیئة أعضاء جمیع
%) ١.٠(فرداً وبنسبة ) ٢(محایداً بخصوص ذلك، بینما لم یوافق %) ٣.٤(فرداً وبنسبة ) ٧(

  % ٦٦.٧   السادسة بلغت العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً و  على ذلك،



 ٢٥٢

  التدریس هیئة لأعضاء العلميالدراسة ب الارتقاء إلي الجودة نظام تطبیق یؤدي :السابعةالعبارة 
  )٢٩( رقم جدول

أفراد عینة الدراسة على العبارة الثامنة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 
  ثالثال

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
  %٣٠.٧  ٦٣  موافق بشدة

  %٥٨.٥  ١٢٠  موافق
  %٦.٣  ١٣  محاید

  %١.٠  ٢  غیر موافق
 %٢.٩  ٧  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٤٠  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )٢٨(شكل رقم 
ة الدراسة على العبارة الثامنة من عبارات المحور أفراد عینالتوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الثالث

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر  

%) ٣٠.٧(فرداً في عینة الدراسة وبنسبة ) ٦٣(أن ) ٢٨(والشكل رقم ) ٢٩(یتبین من الجدول رقم          
، كما  التدریس هیئة لأعضاء العلميالدراسة ب الارتقاء إلي دةالجو  نظام تطبیق یؤديموافقین بشدة على أن 

محایداً بخصوص %) ٦.٣(فرداً وبنسبة ) ١٣(على ذلك، وكان هناك %) ٥٨.٥(فرداً وبنسبة ) ١٢٠(وافق 
على %) ٣.٤(وبنسبة ) ٧(على ذلك، كما لم یوافق بشدة %) ١.٠(فرداً وبنسبة ) ٢(ذلك، بینما لم یوافق 

  % ٨٩.٢ بلغت السابعة العبارة على الموافقة نسبة نفا اجمالاً  .ذلك
  
  



 ٢٥٣

  المادیة والتجهیزات والإمكانات المرافق تحسین الجودة نظام نتائج من :عبارة الثامنةال
  )٣٠( رقم جدول

أفراد عینة الدراسة على العبارة الأولى من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 
  الرابع

  بة المئویةالنس  العدد  الإجابة
  %٣٥.٠  ١٤٧  موافق بشدة

  %٤٥.٨  ٥٠  موافق
  %١٠.٠  ٨  محاید

  %٠.٠  ٠  غیر موافق
 %٠.٠  ٠  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )٢٩(شكل رقم 
ة الاولى من عبارات المحور أفراد عینة الدراسة على العبار التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الرابع

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر

فرداً في عینة الدراسة ) ١٤٧(أن ) ٢٩(والشكل رقم ) ٣١(یتبین من الجدول رقم             
 مكاناتوالإ المرافق تحسین الجودة نظام نتائج منموافقین بشدة على أن %) ٧١.٧(وبنسبة 

فرداً ) ٨(على ذلك، وكان هناك %) ٢٤.٤(أفراد وبنسبة ) ٥٠(، كما وافق  المادیة والتجهیزات
  محایداً بخصوص ذلك، %) ٣.٩(وبنسبة 

  % ٨٠.٨ بلغت  الثامنة العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً 
  



 ٢٥٤

  .یق فلسفة إدارة الجودة یهدف إلى التحقق من المشكلات التي تواجه الجامعات عند تطب: المحور الرابع
   لي بالنسبة واضحة غیر بالجودة المرتبطة المفاهیم :وليالعبارة الأ 

  )٣١( رقم جدول
  أفراد عینة الدراسة على العبارة الثانیة من عبارات المحور الرابعالتوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
  %٦.٨  ١٤  موافق بشدة

  %٢٢.٠  ٤٥  موافق
  %١٤.١  ٢٩  محاید

  %٤٩.٨  ١٠٢  غیر موافق
 %٧.٣  ١٥  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )٣٠(شكل رقم 
أفراد عینة الدراسة على العبارة الثانیة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الرابع

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: صدرالم 

%) ٦.٨(فرداً في عینة الدراسة وبنسبة ) ١٤(أن ) ٣٠(والشكل رقم ) ٣١(یتبین من الجدول رقم 
فرداً وبنسبة ) ٤٥(، كما وافق   لي بالنسبة واضحة غیر بالجودة المرتبطة المفاهیمموافقین بشدة على 

محایداً بخصوص ذلك، بینما لم یوافق %) ١٤.١(فرداً وبنسبة ) ٢٩(وكان هناك على ذلك، %) ٢٢.٠(
  .على ذلك%) ٧.٣(أفراد وبنسبة ) ١٥(على ذلك، كما لم یوافق بشدة %) ٤٩.٨(أفراد وبنسبة ) ١٠٢(

   % ٢٨.٨ بلغت الأولى  العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً 
 واضحة بالجودة المرتبطة بمعنى ان المفاهیم%  ٥٧.١وان نسبة عدم الموافقة على العبارة بلغت 

  .  لعدد كبیر من المبحوثین 



 ٢٥٥

   والمال والجهد الوقت من للكثیر الأكادیمي الاعتماد عملیات تحتاج :ةالعبارة الثانی
  )٣٢( رقم جدول

  لرابعأفراد عینة الدراسة على العبارة الثالثة من عبارات المحور االتوزیع التكراري لإجابات یوضح 
  النسبة المئویة  العدد  الإجابة

  %٦٠.٥  ١٢٤  موافق بشدة
  %٣٧.٦  ٧٧  موافق
  %١.٠  ٢  محاید

  %١.٠  ٢  غیر موافق
 %٠.٠  ٠  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )٣١(شكل رقم 
عینة الدراسة على العبارة الثالثة من عبارات المحور أفراد التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الرابع

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر

فرداً في عینة الدراسة ) ١٢٤(أن ) ٣١(والشكل رقم ) ٣٢(یتبین من الجدول رقم            
 الوقت من للكثیر الأكادیمي عتمادالا عملیات تحتاجموافقین بشدة على أن %) ٦٠.٥(وبنسبة 
فرداً وبنسبة ) ٢(على ذلك، وكان هناك %) ٣٧.٦(فرداً وبنسبة ) ٧٧(، كما وافق  والمال والجهد

  على ذلك، %) ١.٠(أفراد وبنسبة ) ٢(محایداً بخصوص ذلك، بینما لم یوافق %) ١.٠(
  % ٩٨.١ بلغت الثانیة  العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً 

  
  



 ٢٥٦

  كبیراً  عبئاً  وتطویرها بالجامعة الإستراتیجیة الخطة وضع یشكل :ةلعبارة الثالثا
  )٣٣( رقم جدول

أفراد عینة الدراسة على العبارة الرابعة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 
  الرابع

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
  %٤٦.٣  ٩٥  موافق بشدة

  %٤٨.٣  ٩٩  موافق
  %٢.٩  ٦  محاید

  %٢.٤  ٥  غیر موافق
 %٠.٠  ٠  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٤٠  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )٣٢(شكل رقم 
أفراد عینة الدراسة على العبارة الرابعة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الرابع

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر 

فرداً في عینة الدراسة وبنسبة ) ٩٥(أن ) ٣٢(والشكل رقم ) ٣٣(یتبین من الجدول رقم 
،  كبیراً  عبئاً  وتطویرها بالجامعة الإستراتیجیة الخطة وضع یشكلموافقین بشدة على أن %) ٤٦.٣(

%) ٢.٩(فرداً وبنسبة ) ٦(ن هناك على ذلك، وكا%) ٤٨.٣(فرداً وبنسبة ) ٩٩(كما وافق 
  .على ذلك،%) ٢.٤(فرداً وبنسبة ) ٥(محایداً بخصوص ذلك، بینما لم یوافق 

  % ٩٤.٦ بلغت  الثالثة العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً 
  



 ٢٥٧

  الجودة نظام عن ناجمة تغییرات لأي كبیرة بدرجة مقاومة هناكإن  :العبارة الرابعة
أفراد عینة الدراسة على العبارة الخامسة التوزیع التكراري لإجابات یوضح : )٣٤( رقم جدول

  من عبارات المحور الرابع
  النسبة المئویة  العدد  الإجابة

  %٢٦.٣  ٥٤  موافق بشدة
  %٣٦.١  ٧٤  موافق
  %١٩.٥  ٤٠  محاید

  %١٨.١  ٣٧  غیر موافق
 %٠.٠  ٠  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  الباحث إعداد: المصدر           

أفراد عینة الدراسة على العبارة الخامسة من التوزیع التكراري لإجابات یوضح ): ٣٣(شكل رقم 
  عبارات المحور الرابع

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر 

فرداً في عینة الدراسة وبنسبة ) ٥٤(أن ) ٣٣(والشكل رقم ) ٣٤(یتبین من الجدول رقم 
،  الجودة نظام عن ناجمة تغییرات لأي كبیرة بدرجة مقاومة هناكموافقین بشدة على أن %) ٢٦.٣(

%) ١٩.٥(فرداً وبنسبة ) ٤٠(على ذلك، وكان هناك %) ٣٦.١(فرداً وبنسبة ) ٧٤(كما وافق 
  .على ذلك) %١٨.١(فرداً وبنسبة ) ٣٧(محایداً بخصوص ذلك، بینما لم یوافق 

  % ٦٢.٤ بلغت الرابعة العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً 
  
  



 ٢٥٨

  ضئیلة بالجامعة الجودة أعمال مقابل المادیة الحوافز :العبارة الخامسة
  )٣٥( رقم جدول

أفراد عینة الدراسة على العبارة السادسة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 
  الرابع

  النسبة المئویة  ددالع  الإجابة
  %٨٣.٤  ١٧١  موافق بشدة

  %١٠.٧  ٢٢  موافق
  %٣.٤  ٧  محاید

  %٢.٤  ٥  غیر موافق
 %٠.٠  ٠  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )٣٤(شكل رقم 
العبارة السادسة من عبارات المحور أفراد عینة الدراسة على التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الرابع

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر  

فرداً في عینة الدراسة وبنسبة ) ١٧١(أن ) ٣٦(والشكل رقم ) ٣٦(یتبین من الجدول رقم 
، كما وافق  ضئیلة ةبالجامع الجودة أعمال مقابل المادیة الحوافزموافقین بشدة على أن %) ٨٣.٤(
محایداً %) ٣.٤(فرداً وبنسبة ) ٧(على ذلك، وكان هناك %) ١٠.٧(فرداً وبنسبة ) ٢٢(

  .على ذلك%) ٢.٤(فرداً وبنسبة ) ٥(بخصوص ذلك، بینما لم یوافق 
  % ٩٤.١ بلغت  الخامسة العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً 

  



 ٢٥٩

  ملموسة غیر الجودة نظام قتطبی عن المترتبة النتائج :دسةالعبارة السا
  )٣٦( رقم جدول

أفراد عینة الدراسة على العبارة السابعة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 
  الرابع

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
  %٢٥.٩  ٥٣  موافق بشدة

  %٢٩.٨  ٦١  موافق
  %١٩.٥  ٤٠  محاید

  %٢٠.٥  ٤٢  غیر موافق
 %٤.٤  ٩  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )٣٥(شكل رقم 
أفراد عینة الدراسة على العبارة السابعة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الرابع

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر 

فرداً في عینة الدراسة ) ٥٣(أن ) ٣٧(والشكل رقم ) ٣٧(یتبین من الجدول رقم            
،  ملموسة غیر الجودة نظام تطبیق عن المترتبة النتائجموافقین بشدة على أن %) ٢٥.٩(وبنسبة 

%) ١٩.٥(فرداً وبنسبة ) ٤٠(على ذلك، وكان هناك %) ٢٩.٨(فرداً وبنسبة ) ٦١(كما وافق 
على ذلك، كما لم یوافق %) ٢٠.٥(فرداً وبنسبة ) ٤٢(ص ذلك، بینما لم یوافق محایداً بخصو 

  .على ذلك%) ٤.٤(أفراد وبنسبة ) ٩(بشدة 
  %  ٥٥.٧ بلغت  السادسة العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً 



 ٢٦٠

   التطبیق ضعف إلى یودي بالجودة العاملین خبرة قلة :العبارة السابعة
  )٣٧( رقم جدول

  أفراد عینة الدراسة على العبارة الثامنة من عبارات المحور الرابعزیع التكراري لإجابات التو یوضح 
  النسبة المئویة  العدد  الإجابة

  %٧٤.٦  ١٥٣  موافق بشدة
  %٢٢.٠  ٤٥  موافق
  %١.٠  ٢  محاید

  %١.٥  ٣  غیر موافق
 %١.٠  ٢  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )٣٦(شكل رقم 
أفراد عینة الدراسة على العبارة الثامنة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الرابع

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر     

فرداً في عینة الدراسة ) ١٥٣(أن ) ٣٦(والشكل رقم ) ٣٧(یتبین من الجدول رقم             
،  التطبیق ضعف إلى یودي بالجودة العاملین خبرة قلةموافقین بشدة على أن %) ٧٤.٦(وبنسبة 

%) ١.٠(فرداً وبنسبة ) ٢(على ذلك، وكان هناك %) ٢٢.٠(فرداً وبنسبة ) ٤٥(كما وافق 
ى ذلك، كما لم یوافق بشدة عل%) ١.٥(فرداً وبنسبة ) ٣(محایداً بخصوص ذلك، بینما لم یوافق 

  .على ذلك%) ١.٠(أفراد وبنسبة ) ٢(
  % ٩٦.٦ بلغت  السابعة العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً 

  
  
  



 ٢٦١

  التعلیمیة العملیة  على سلبا یؤثر الجودة لمفاهیم السلیم التطبیق عدم :العبارة الثامنة
  )٣٨( رقم جدول

نة الدراسة على العبارة التاسعة من عبارات المحور أفراد عیالتوزیع التكراري لإجابات یوضح 
  الرابع

  النسبة المئویة  العدد  الإجابة
  %٧٧.٦  ١٥٩  موافق بشدة

  %٢٠.٥  ٤٢  موافق
  %١.٥  ٣  محاید

  %٠.٥  ١  غیر موافق
 %٠.٠  ٠  غیر موافق بشدة

  %١٠٠  ٢٠٥  المجموع
  م٢٠١٤من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر           

  )٣٧(شكل رقم 
أفراد عینة الدراسة على العبارة التاسعة من عبارات المحور التوزیع التكراري لإجابات یوضح 

  الرابع

  
  م٢٠١٤، Excelبرنامج  من الدراسة المیدانیة، إعداد الباحث: المصدر
ة فرداً في عینة الدراسة وبنسب) ١٥٩(أن ) ٣٧(والشكل رقم ) ٣٨(یتبین من الجدول رقم         

 العملیة  على سلبا یؤثر الجودة لمفاهیم السلیم التطبیق عدمموافقین بشدة على أن %) ٧٧.٦(
فرداً وبنسبة ) ٣(على ذلك، وكان هناك %) ٢٠.٥(فرداً وبنسبة ) ٤٢(، كما وافق  التعلیمیة

  على ذلك، %) ٠.٥(أفراد وبنسبة ) ١(محایداً بخصوص ذلك، بینما لم یوافق %) ١.٥(
        % ٩٨.١ بلغت  الثامنة العبارة على الموافقة نسبة فان اجمالاً 



 ٢٦٢

  لثالمبحث الثا
  تحلیل البیانات واختبار صحة الفرضیات

لاختبــار فرضـــیات الدراســة اســـتخدم  الباحـــث اختبــار مربـــع كـــاي لحســن المطابقـــة لمعرفـــة 
ة دلالـة العلاقـة دلالة الفروق في إجابـات أفـراد عینـة الدراسـة واختبـار مربـع كـاي للاسـتقلالیة لمعرفـ

أول مــن أوجــد هــذه الاختبــار هــو عــالم الإحصــاء كــارل بیرســون . بــین إجابــات أفــراد عینــة الدراســة
Karl Pearson   م ، واتسع اسـتخدامه فیمـا بعـد حتـي أصـبح واحـدا مـن الأسـالیب ١٩٠٠في عام

اما فـــي وهـــو مــن أكثـــر الاختبــارات اســـتخد. المعتمــدة والمعروفـــة فــي عملیـــات التحلیــل الإحصـــائي 
العلـوم الاجتماعیـة والتربویـة، ویســتخدم فـي حالـة البیانــات مـن النـوع الوصــفي سـواء كـان ترتیبــي او 
اسمي ، والهدف من استخدام مربع كاي یـدخل ضـمن هـدف عـام وهـو اختبـار مـدى صـدق النتـائج 

صـیغة وتأخـذ . التي یتم الحصول علیها من العینة قیاسا بما یقابلها في المجتمـع الـذي سـحبت منـه
  :  ١الاختبار الشكل التالي

    )(
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  -:حیث ان 
Oi    : القیم المشاهدةObserved values  
Ei    : القیم المتوقعةExpected values  

ولاختبار فرضیات الدراسة من الفرضـیة الأولـى إلـي الفرضـیة الثالثـة اسـتخدم الباحـث اختبـار 
لــى تحدیـــد مـــا اذا كــان هنالـــك اســـتقلالیة فــي علاقـــة متغیـــرین مربــع كـــاي للاســتقلالیة والـــذي یهـــدف ا

ولاختبـــار الفرضـــیة الرابعـــة  . فـــي المجتمـــع أي هـــل ان هنالـــك علاقـــة بـــین المتغیـــرین أم لا) عبـــارتین(
استخدم الباحث اختبار مربع كاي لحسن المطابقة الذي یستخدم في معرفـة إمكانیـة تطـابق التكـرارات 

  .مع ما هو متوقع لها ) العبارة(المتغیر المشاهدة لكل فئة من فئات 
ومقارنتهـا  Probability Valueولتحدید معنویة الفروق استخدم الباحث القیمـة الاحتمالیـة  

فعنــــدما تكــــون القیمــــة الاحتمالیــــة ) ٠.٠٥،  ٠.٠١(بمســـتوى المعنویــــة المحــــدد مــــن قبــــل الباحــــث بـــــ 
إحصــــائیة ، امــــا اذا كانــــت القیمــــة  فــــان الفــــروق ذات دلالــــة) ٠.٠٥(اصــــغر مــــن مســــتوى المعنویــــة 

فــان الفــروق ذات دلالــة إحصــائیة عالیــة ، وتكــون ) ٠.٠١(الاحتمالیــة اصــغر مــن مســتوى المعنویــة 
  . ٠.٠٥الفروق لیست ذات دلالة إحصائیة اذا كانت القیمة الاحتمالیة اكبر من مستوى المعنویة 

  .كل على حده  وفى الجزء التالي سیتم عرض ومناقشة نتائج فرضیات الدراسة
  

                                                             
مكة المكرمة  –مكتبة الملك فهد " بیقیة اللامعلمیةالمبادئ الأساسیة الاحصائیة في الطرق التط"أمبن ابراهیم  ١
  ٢٠٠٥الطبعة الاولى –السعودیة  –



 ٢٦٣

  عرض ومناقشة نتائج الفرضیة الأولى : أولاً 
  :تنص الفرضیة الأولى من فرضیات الدراسة على الآتي   
هنالــك علاقــة ذات دلالــة إحصــائیة بــین التطبیــق الســلیم لضــمان الجــودة والاعتمــاد ((    

  .)) .الأكادیمي ومدى جودة مخرجات العملیة التعلیمیة في الجامعات السعودیة 
كانــت هنالــك علاقـة ذات دلالــة إحصــائیة بــین  إذاالغـرض مــن هــذه الفرضـیة هــو معرفــة مـا    

التطبیـــق الســـلیم لضـــمان الجـــودة والاعتمـــاد الأكـــادیمي ومـــدى جـــودة مخرجـــات العملیـــة التعلیمیـــة فـــي 
الجامعــات الســعودیة وللتحقــق مــن ذلــك تــم اســتخدام اختبــار مربــع كــاى للاســتقلالیة بإیجــاد العلاقــة بــین 

والتــي تقــیس " . تطبیــق نظــام الجــودة بالجامعــة یــؤدي إلــي تحســین نوعیــة ومســتوي الخــریجین "العبــارة 
جـودة مخرجــات العملیـة التعلیمیــة مـع كــل عبـارة علــى حـدا مــن العبـارات الســبع الأخـرى للفرضــیة والتــي 

  : یلخص نتائج الاختبار)   ٣٩( تقیس التطبیق السلیم للجودة، والجدول رقم
  )   ٣٩    (جدول رقم 

  نتائج اختبار مربع كاي للاستقلالیة للفرضیة الأولى

  القیمة الاحتمالیة  قیمة مربع كاي  العبارة  م

ــالتطویر والجــودة لإدارة   ١ ــة ووحــدات خاصــة ب ــة وكال توجــد بالجامع
 ٠.٩٦٨ ٤.٦٦٦  .عملیة ضمان الجودة 

 تطبق الجامعة سیاسات الجودة والاعتماد الأكادیمي وفقـاً لمعـاییر  ٢
 .الهیئة الوطنیة للتقویم والاعتماد الأكادیمي 

٠.٠٠٠ ١٠٣.٣٠  

تنتهج الجامعة منهج توزیع المقـررات الدراسـیة حسـب التخصـص   ٣
 .لضمان جودة التعلیم  الدقیق لعضو هیئة التدریس

٠.٠٠٠ ٩١.٤٨  

بعــد  عملــه لإتقــان تؤهلــه عالیــة بكفــاءة بالجامعــة الطالــب یتمتــع  ٤
 . التخرج  

٠.٠٠٠ ٣٧.٩٤  

 لتحدیــد عملهــم أمــاكن فــي خریجیهــا أداء مســتوى الجامعــة تتــابع  ٥
 . لمعالجتها مهاراتهم في الضعف جوانب

٠.٠٠٠ ٦٠.٤٠  

ــي تطبیــق مفــاهیم الجــودة فــي مؤسســات   ٦ ــب القــدرة عل ــدي الطال ل
 التشغیل

٠.١٥٧ ١٦.٨١  

تســهم المقـــررات الدراســیة فـــي إكســاب الطالـــب مهــارات الابتكـــار   ٧
 والإبداع

٠.٠٠٠ ١٣٩.١٩  

  ٠.٠٠٠ ٩٠.٨٧  متوسط جمیع عبارات الفرضیة  ٨
 م٢٠١٤ من الدراسة التطبیقیة ، إعداد الباحث ،: المصدر 

  :كما یلى )   ٣٩(  یمكن تفسیر نتائج الجدول رقم 
بلغت القیمة الاحتمالیة لاختبار مربع كاي للاسـتقلالیة  لدلالـة العلاقـة بـین إجابـات أفـراد عینـة  .١

ة التـــي تقـــیس جـــودة مخرجـــات العملیـــة التعلیمیـــة، مـــع إجابـــات أفـــراد عینـــة الدراســـة علـــى العبـــار 
وهـي ) ٠.٩٦٨(مـن الفرضـیة ) التي تقیس التطبیـق السـلیم للجـودة(الدراسة على العبارة الأولى 



 ٢٦٤

وهذا یعني انه لیست هنالك علاقة ذات دلالـة إحصـائیة بـین ) ٠.٠٥(أكبر من مستوى الدلالة 
ة وجـــودة مخرجــــات العملیـــة التعلیمیـــة بالاعتمـــاد علـــى العبــــارة التطبیـــق الســـلیم لضـــمان الجـــود

 .الاولى من الفرضیة الاولى 

بلغت القیمة الاحتمالیة لاختبار مربع كاي للاسـتقلالیة  لدلالـة العلاقـة بـین إجابـات أفـراد عینـة  .٢
الدراســـة علـــى العبـــارة التـــي تقـــیس جـــودة مخرجـــات العملیـــة التعلیمیـــة، مـــع إجابـــات أفـــراد عینـــة 

وهـي ) ٠.٠٠٠(مـن الفرضـیة ) التـي تقـیس التطبیـق السـلیم للجـودة(دراسة على العبارة الثانیـة ال
وهــذا یعنــي ان هنالــك علاقــة ذات دلالــة إحصــائیة عالیــة ) ٠.٠١(أصــغر مــن مســتوى الدلالــة 

بـین التطبیــق الســلیم لضــمان الجـودة وجــودة مخرجــات العملیــة التعلیمیـة بالاعتمــاد علــى العبــارة 
 . الفرضیة  الثانیة من

بلغت القیمة الاحتمالیة لاختبار مربع كاي للاسـتقلالیة  لدلالـة العلاقـة بـین إجابـات أفـراد عینـة  .٣
الدراســـة علـــى العبـــارة التـــي تقـــیس جـــودة مخرجـــات العملیـــة التعلیمیـــة، مـــع إجابـــات أفـــراد عینـــة 

وهـي ) ٠.٠٠٠( مـن الفرضـیة) التـي تقـیس التطبیـق السـلیم للجـودة(الدراسة على العبارة الثالثـة 
وهــذا یعنــي ان هنالــك علاقــة ذات دلالــة إحصــائیة عالیــة ) ٠.٠١(أصــغر مــن مســتوى الدلالــة 

بـین التطبیــق الســلیم لضــمان الجـودة وجــودة مخرجــات العملیــة التعلیمیـة بالاعتمــاد علــى العبــارة 
 . الثالثة من الفرضیة 

ة العلاقـة بـین إجابـات أفـراد عینـة بلغت القیمة الاحتمالیة لاختبار مربع كاي للاسـتقلالیة  لدلالـ .٤
الدراســـة علـــى العبـــارة التـــي تقـــیس جـــودة مخرجـــات العملیـــة التعلیمیـــة، مـــع إجابـــات أفـــراد عینـــة 

وهـي ) ٠.٠٠٠(مـن الفرضـیة ) التي تقـیس التطبیـق السـلیم للجـودة(الدراسة على العبارة الرابعة 
دلالــة إحصــائیة عالیــة  وهــذا یعنــي ان هنالــك علاقــة ذات) ٠.٠١(أصــغر مــن مســتوى الدلالــة 

بـین التطبیــق الســلیم لضــمان الجـودة وجــودة مخرجــات العملیــة التعلیمیـة بالاعتمــاد علــى العبــارة 
 . الرابعة من الفرضیة 

بلغت القیمة الاحتمالیة لاختبار مربع كاي للاسـتقلالیة  لدلالـة العلاقـة بـین إجابـات أفـراد عینـة  .٥
جـــات العملیـــة التعلیمیـــة، مـــع إجابـــات أفـــراد عینـــة الدراســـة علـــى العبـــارة التـــي تقـــیس جـــودة مخر 

) ٠.٠٠٠(مــن الفرضـــیة ) التــي تقـــیس التطبیــق الســلیم للجــودة(الدراســة علــى العبــارة الخامســة 
وهــذا یعنــي ان هنالــك علاقــة ذات دلالــة إحصــائیة ) ٠.٠١(وهــي أصــغر مــن مســتوى الدلالــة 

لیــة التعلیمیــة بالاعتمــاد علــى عالیــة بــین التطبیــق الســلیم لضــمان الجــودة وجــودة مخرجــات العم
 . العبارة الخامسة من الفرضیة 

بلغت القیمة الاحتمالیة لاختبار مربع كاي للاسـتقلالیة  لدلالـة العلاقـة بـین إجابـات أفـراد عینـة  .٦
الدراســـة علـــى العبـــارة التـــي تقـــیس جـــودة مخرجـــات العملیـــة التعلیمیـــة، مـــع إجابـــات أفـــراد عینـــة 

) ٠.١٥٦(مــن الفرضـــیة ) التـــي تقــیس التطبیـــق الســلیم للجـــودة(ة الدراســة علــى العبـــارة السادســ



 ٢٦٥

وهــــذا یعنــــي انــــه لیســــت هنالــــك علاقــــة ذات دلالــــة ) ٠.٠٥(وهــــي أكبــــر مــــن مســــتوى الدلالــــة 
إحصـــائیة بـــین التطبیـــق الســـلیم لضـــمان الجـــودة وجـــودة مخرجـــات العملیـــة التعلیمیـــة بالاعتمـــاد 

 على العبارة السادسة من الفرضیة 

حتمالیة لاختبار مربع كاي للاسـتقلالیة  لدلالـة العلاقـة بـین إجابـات أفـراد عینـة بلغت القیمة الا .٧
الدراســـة علـــى العبـــارة التـــي تقـــیس جـــودة مخرجـــات العملیـــة التعلیمیـــة، مـــع إجابـــات أفـــراد عینـــة 

) ٠.٠٠٠(مـــن الفرضـــیة ) التـــي تقـــیس التطبیـــق الســـلیم للجـــودة(الدراســـة علـــى العبـــارة الســـابعة 
وهــذا یعنــي ان هنالــك علاقــة ذات دلالــة إحصــائیة ) ٠.٠١(الدلالــة  وهــي أصــغر مــن مســتوى

عالیــة بــین التطبیــق الســلیم لضــمان الجــودة وجــودة مخرجــات العملیــة التعلیمیــة بالاعتمــاد علــى 
 العبارة السابعة من الفرضیة

نـة بلغت القیمة الاحتمالیة لاختبار مربع كاى للاسـتقلالیة  لدلالـة العلاقـة بـین إجابـات أفـراد عی .٨
الدراسة علـى العبـارة التـي تقـیس جـودة مخرجـات العملیـة التعلیمیـة، مـع متوسـط إجابـات أفـراد عینـة 

وهـي أصـغر ) ٠.٠٠٠)  (التي تقیس التطبیـق السـلیم للجـودة(الدراسة على جمیع عبارات الفرضیة 
بیـق وهـذا یعنـي ان هنالـك علاقـة ذات دلالـة إحصـائیة عالیـة بـین التط) ٠.٠١(من مستوى الدلالـة 

الســلیم لضــمان الجــودة وجــودة مخرجــات العملیــة التعلیمیــة بالاعتمــاد علــى متوســط جمیــع عبــارات 
 الفرضیة الأولى 

ـــة إحصـــائیة بـــین العبـــارة التـــي تقـــیس جـــودة مخرجـــات العملیـــة  .٩ ونظـــرا لوجـــود علاقـــة ذات دلال
أن الفرضـــیة التعلیمیــة مــع معظـــم العبــارات التـــي تقــیس التطبیـــق الســلیم للجـــودة، یســتنتج الباحـــث بــ

هنالــك علاقــة ذات دلالــة إحصــائیة بــین التطبیــق الســلیم ((الأولــى للدراســة والتــى نصــت علــى أن 
ــة التعلیمیــة فــي الجامعــات  لضــمان الجــودة والاعتمــاد الأكــادیمي ومــدى جــودة مخرجــات العملی

  .قد تحققت  )) السعودیة
  عرض ومناقشة نتائج الفرضیة الثانیة : ثانیاً 

  :انیة من فرضیات الدراسة على الآتي تنص الفرضیة الث
هنالــك علاقـــة ذات دلالــة إحصـــائیة بــین أهـــداف مؤسســات التعلـــیم العــالي وتطـــویر ((    

  .)) .العملیة التعلیمیة 

الغـرض مــن هــذه الفرضـیة هــو معرفــة مـا اذا كانــت هنالــك علاقـة ذات دلالــة إحصــائیة بــین    
لتعلیمیة في الجامعات السعودیة وللتحقـق مـن ذلـك تـم أهداف مؤسسات التعلیم العالي وتطویر العملیة ا

  -:استخدام اختبار مربع كاي للاستقلالیة بإیجاد العلاقة بین العبارات التالیة 
 تراعي الخطط الدراسیة بالبرامج التعلیمیة متطلبات المجتمع واحتیاجات سوق : العبارة الأولى

  العمل
 الة لتدریب الطلاب وتنمیة مهاراتهمتتوافر بالجامعة برامج فع: العبارة الثانیة  



 ٢٦٦

 یتم الاستفادة من التقاریر السنویة للبرامج والمقررات في التحدیث والتطویر: العبارة الثالثة  
 یتم الاستفادة من أراء الطلاب في تحسین وتطویر المقررات الدراسیة: العبارة الرابعة 

رة على حدا من العبارات الأخرى للفرضیة التي یقیس كل منها تطویر العملیة التعلیمیة ، مع كل عبا
تلخص نتائج ) ٤٤( الى رقم)  ٤٠( والتي تقیس أهداف مؤسسات التعلیم العالي، والجداول من رقم

  : الاختبار
  ) ٤٠(جدول رقم 

  نتائج اختبار مربع كاي للاستقلالیة للفرضیة الثانیة
  العبارة الأولى :تطویر العملیة التعلیمیة

ربع قیمة م  العبارة  م
  كاي

القیمة 
  الاحتمالیة

ـــتم تحدیـــد الأهـــداف بالتشـــاور مـــع المســـتفیدین بالجامعـــة   ١ ی
 . والبیئة المحیطة

٠.٠٠٠ ١٣٤.٥٦ 

  ٠.٠٠٠ ٩٧.٢٦ . تستخدم الأهداف كأساس للتخطیط الاستراتیجي للجامعة  ٢

تــتم مراجعـــة الأهــداف بصـــورة دوریـــة لتواكــب التطـــورات فـــي   ٣
 البیئة المحیطة

٠.٠٠٠ ١٣١.٩٤  

  ٠.٠٠٠ ١٥٦.١٠ . تتناسب طرق التدریس المتبعة مع  الأهداف المرسومة  ٤
 م٢٠١٤ من الدراسة التطبیقیة ، إعداد الباحث ،: المصدر 

  :كما یلى ) ٤٠(یمكن تفسیر نتائج الجدول رقم 
بلغــت القیمــة الاحتمالیــة لاختبــار مربــع كــاي للاســتقلالیة  لدلالــة العلاقــة بــین إجابــات أفــراد عینــة 

دراســة علــى العبــارة الأولــى التــي تقــیس تطــویر العملیــة التعلیمیــة، مــع إجابــات أفــراد عینــة الدراســة ال
) ٠.٠٠٠(مـن الفرضـیة الثانیـة ) والتـي تقـیس أهـداف مؤسسـات التعلـیم العـالي(على العبارة الأولـى 

ة وهـذا یعنـي ان هنالـك علاقـة ذات دلالـة إحصـائیة عالیـ) ٠.٠١(وهي أصـغر مـن مسـتوى الدلالـة 
بـین أهــداف مؤسســات التعلــیم العــالي وتطــویر العملیــة التعلیمیــة بالاعتمــاد علــى العبــارة الأولــى مــن 

یــتم تحدیـــد الأهــداف بالتشـــاور مــع المســـتفیدین بالجامعــة والبیئـــة ممایــدل علــى انـــة  الفرضــیة
  المحیطة

حتمالیـــة هـــذه نفـــس نتیجـــة بقیـــة عبـــارات الفرضـــیة مـــن الثانیـــة الـــى الرابعـــة، حیـــث بلغـــت القیمـــة الا
ممایعنى ان هنالك علاقة ذات دلالـة إحصـائیة )٠.٠١(وهي أصغر من مستوى الدلالة ) ٠.٠٠٠(

عالیـــة بــــین أهــــداف مؤسســــات التعلــــیم العــــالي وتطــــویر العملیــــة التعلیمیــــة بالاعتمــــاد علــــى العبــــارة 
 .الثانیة، الثالثة، والرابعة(



 ٢٦٧

  )٤١(جدول رقم 
  ضیة الثانیةنتائج اختبار مربع كاى للاستقلالیة للفر 

  العبارة الثانیة :تطویر العملیة التعلیمیة

  العبارة  م
قیمة مربع 

  كاي
القیمة 
  الاحتمالیة

١  
یتم تحدید الأهداف بالتشاور مع المستفیدین بالجامعـة والبیئـة 

 .المحیطة
٠.٠٠٠ ١٤٢.١٣ 

  ٠.٠٠٠ ١١٢.٩٢ . تستخدم الأهداف كأساس للتخطیط الاستراتیجي للجامعة  ٢

٣  
عة الأهداف بصورة دوریة لتواكب التطورات في البیئـة تتم مراج
 المحیطة

٠.٠٠٠ ٩٥.٢٣  

  ٠.٠٠٠ ٦٢.٧٣ . تتناسب طرق التدریس المتبعة مع  الأهداف المرسومة  ٤
  م٢٠١٤ من الدراسة التطبیقیة ، إعداد الباحث ،: المصدر 

  :كما یلى ) ٤١(یمكن تفسیر نتائج الجدول رقم 
ختبــار مربــع كــاي للاســتقلالیة  لدلالــة العلاقــة بــین إجابــات أفــراد عینــة بلغــت القیمــة الاحتمالیــة لا

الدراســة علــى العبــارة الثانیــة التــي تقــیس تطــویر العملیــة التعلیمیــة، مــع إجابــات أفــراد عینــة الدراســة 
) ٠.٠٠٠(مــن الفرضــیة الثانیــة ) التــي تقــیس أهــداف مؤسســات التعلــیم العــالي(علــى العبــارة الثانیــة 

وهـذا یعنـي ان هنالـك علاقـة ذات دلالـة إحصـائیة عالیـة ) ٠.٠١(مسـتوى الدلالـة وهي أصـغر مـن 
بــین أهــداف مؤسســات التعلــیم العــالي وتطــویر العملیــة التعلیمیــة بالاعتمــاد علــى العبــارة الثانیــة مــن 

هـــذه نفـــس نتیجـــة بقیـــة عبـــارات الفرضـــیة مـــن الثانیـــة الـــى الرابعـــة، حیـــث بلغـــت القیمـــة . الفرضـــیة
ممایـــــد علـــــى ان الجامعـــــات ) ٠.٠١(وهـــــي أصـــــغر مـــــن مســـــتوى الدلالـــــة ) ٠.٠٠٠(الاحتمالیـــــة 
تطــویر العملیــة لهــا ممایســاعد علــى تســتخدم الأهــداف كأســاس للتخطــیط الاســتراتیجي الســعودیة 
  .التعلیمیة 



 ٢٦٨

  )  ٤٢(جدول رقم 
  نتائج اختبار مربع كاي للاستقلالیة للفرضیة الثانیة

  ثالثةالعبارة ال :تطویر العملیة التعلیمیة

  العبارة  م
قیمة مربع 

  كاي
القیمة 
  الاحتمالیة

١  
ـــتم تحدیـــد الأهـــداف بالتشـــاور مـــع المســـتفیدین بالجامعـــة  ی

 . والبیئة المحیطة
٠.٠٠٠ ١٠١.٨٩ 

  ٠.٠٠٠ ٨٧.٩٢ . تستخدم الأهداف كأساس للتخطیط الاستراتیجي للجامعة  ٢

٣  
تــتم مراجعـــة الأهــداف بصـــورة دوریـــة لتواكــب التطـــورات فـــي 

 ة المحیطةالبیئ
٠.٠٠٠ ١٢٣.٢٨  

  ٠.٠٠٠ ١١٢.٧٧ . تتناسب طرق التدریس المتبعة مع  الأهداف المرسومة  ٤
  م٢٠١٤ من الدراسة التطبیقیة ، إعداد الباحث ،: المصدر 

  :كما یلى ) ٤٢(یمكن تفسیر نتائج الجدول رقم 
ن إجابــات أفــراد عینــة بلغــت القیمــة الاحتمالیــة لاختبــار مربــع كــاي للاســتقلالیة  لدلالــة العلاقــة بــی

الدراســة علــى العبــارة الثالثــة التــي تقــیس تطــویر العملیــة التعلیمیــة، مــع إجابــات أفــراد عینــة الدراســة 
) ٠.٠٠٠(مــن الفرضــیة الثانیــة ) التــي تقــیس أهــداف مؤسســات التعلــیم العــالي(علــى العبــارة الثالثــة 

ذات دلالـة إحصـائیة عالیـة  وهـذا یعنـي ان هنالـك علاقـة) ٠.٠١(وهي أصـغر مـن مسـتوى الدلالـة 
بــین أهــداف مؤسســات التعلــیم العــالي وتطــویر العملیــة التعلیمیــة بالاعتمــاد علــى العبــارة الثالثــة مــن 

هـــذه نفـــس نتیجـــة بقیـــة عبـــارات الفرضـــیة مـــن الثانیـــة الـــى الرابعـــة، حیـــث بلغـــت القیمـــة . الفرضـــیة
مراجعـــة  انـــه تـــتمعلـــى  ممایـــدل) ٠.٠١(وهـــي أصـــغر مـــن مســـتوى الدلالـــة ) ٠.٠٠٠(الاحتمالیـــة 

  .تطویر العملیة التعلیمیةتساهم فى  بصورة دوریة بالجامعات السعودیة الأهداف



 ٢٦٩

  )  ٤٣(جدول رقم 
  نتائج اختبار مربع كاي للاستقلالیة للفرضیة الثانیة

  العبارة الرابعة :تطویر العملیة التعلیمیة

  العبارة  م
قیمة مربع 

  كاي
القیمة 
  الاحتمالیة

١  
ـــتم تحدیـــد  الأهـــداف بالتشـــاور مـــع المســـتفیدین بالجامعـــة ی

 . والبیئة المحیطة
٠.٠٠٠ ١١٣.٢٦ 

  ٠.٠٠٠ ١١٦.٢٠ . تستخدم الأهداف كأساس للتخطیط الاستراتیجي للجامعة  ٢

٣  
تــتم مراجعـــة الأهــداف بصـــورة دوریـــة لتواكــب التطـــورات فـــي 

 البیئة المحیطة
٠.٠٠٠ ١٠٣.٨٤  

  ٠.٠٠٠ ١٥٤.٧٣ . هداف المرسومةتتناسب طرق التدریس المتبعة مع  الأ  ٤
  م٢٠١٤ من الدراسة التطبیقیة ، إعداد الباحث ،: المصدر 

  :كما یلى ) ٤٣(یمكن تفسیر نتائج الجدول رقم 
بلغــت القیمــة الاحتمالیــة لاختبــار مربــع كــاي للاســتقلالیة  لدلالــة العلاقــة بــین إجابــات أفــراد عینــة 

ویر العملیــة التعلیمیــة، مــع إجابــات أفــراد عینــة الدراســة الدراســة علــى العبــارة الرابعــة التــي تقــیس تطــ
) ٠.٠٠٠(مــن الفرضــیة الثانیــة ) التــي تقــیس أهــداف مؤسســات التعلــیم العــالي(علـى العبــارة الأولــى 

وهـذا یعنـي ان هنالـك علاقـة ذات دلالـة إحصـائیة عالیـة ) ٠.٠١(وهي أصـغر مـن مسـتوى الدلالـة 
یر العملیــة التعلیمیــة بالاعتمــاد علــى العبــارة الأولــى مــن بـین أهــداف مؤسســات التعلــیم العــالي وتطــو 

ــدریس المتبعــةممایــدل علــى ان . الفرضــیة ــى  طــرق الت تطــویر بالجامعــات الســعودیة تســاعد عل
  .العملیة التعلیمیة
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  )   ٤٤(جدول رقم 
  نتائج اختبار مربع كاي للاستقلالیة للفرضیة الثانیة

  ع عبارات الفرضیةمتوسط جمی: أهداف مؤسسات التعلیم العالي

  العبارة  م
قیمة مربع 

  كاي
القیمة 
  الاحتمالیة

١  
تراعي الخطط الدراسیة بـالبرامج التعلیمیـة متطلبـات المجتمـع 

 لواحتیاجات سوق العم
٠.٠٠٠ ١٤٠.٣٦ 

 تتوافر بالجامعة برامج فعالة لتدریب الطلاب وتنمیة مهاراتهم  ٢
 . 

٠.٠٠٠ ٩٤.٧٧  

٣  
الســنویة للبــرامج والمقــررات فــي یــتم الاســتفادة مــن التقــاریر 

 . التحدیث والتطویر
٠.٠٠٠ ٨٩.٠١  

٤  
یتم الاستفادة من أراء الطلاب فـي تحسـین وتطـویر المقـررات 

 الدراسیة
٠.٠٠٠ ١٢٢.٩٠  

  م٢٠١٤ من الدراسة التطبیقیة ، إعداد الباحث ،: المصدر 
  :كما یلي ) ٤٤(یمكن تفسیر نتائج الجدول رقم 

یــة لاختبــار مربــع كــاي للاســتقلالیة  لدلالــة العلاقــة بــین إجابــات أفــراد عینــة بلغــت القیمــة الاحتمال
الدراسـة علـى العبــارة الأولـي التـي تقــیس تطـویر العملیـة التعلیمیــة، مـع متوسـط جمیــع إجابـات أفــراد 

) ٠.٠٠٠(عینة الدراسة على عبارات الفرضـیة الثانیـة التـي تقـیس أهـداف مؤسسـات التعلـیم العـالي 
وهـذا یعنـي ان هنالـك علاقـة ذات دلالـة إحصـائیة عالیـة ) ٠.٠١(مسـتوى الدلالـة  وهي أصـغر مـن

ـــیم العـــالي وتطـــویر العملیـــة التعلیمیـــة بالاعتمـــاد علـــى متوســـط جمیـــع  بـــین أهـــداف مؤسســـات التعل
  .عبارات الفرضیة

ة ونظرا لان جمیع العبارات التي تقیس أهـداف التعلـیم العـالي لهـا علاقـة ذات دلالـة إحصـائیة عالیـ
مـــع جمیـــع العبـــارات التـــي تقـــیس تطـــویر العملیـــة التعلیمیـــة یســـتنتج الباحـــث بـــأن الفرضـــیة الثانیـــة 

هنالـك علاقـة ذات دلالـة إحصـائیة بـین أهـداف مؤسسـات التعلـیم ((للدراسة والتي نصت على أن 
  .قد تحققت  )) العالي وتطویر العملیة التعلیمیة

  ة عرض ومناقشة نتائج الفرضیة الثالث: ثالثاً 
  :تنص الفرضیة الثالثة من فرضیات الدراسة على الآتي 

هنالـــك علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائیة بـــین التحقـــق مـــن مســـتوى رضـــاء عضـــو هیئـــة ((    
  .)) . التدریس وتطبیق الجودة في العملیة التعلیمة
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الغـرض مــن هــذه الفرضـیة هــو معرفــة مـا إذا كانــت هنالــك علاقـة ذات دلالــة إحصــائیة بــین    
مــن مســتوى رضــاء عضــو هیئــة التــدریس وتطبیــق الجــودة فــي العملیــة التعلیمــة فــي الجامعــات التحقــق 

الســعودیة وللتحقــق مــن ذلــك تــم اســتخدام اختبــار مربــع كــاي للاســتقلالیة بإیجــاد العلاقــة بــین العبــارات 
  -:التالیة 

 یساعد نظام الجودة في تطویر مهارات وقدرات أعضاء هیئة التدریس: العبارة الأولى  
 نظام الجودة یسهم في توفیر المعلومات وانتقالها بسهولة بین جمیع أعضاء هیئة : لعبارة الثانیةا

  التدریس
 العلمي لأعضاء هیئة التدریسالدراسة یؤدي تطبیق نظام الجودة إلي الارتقاء ب: العبارة الثالثة .  
 هیزات المادیةمن نتائج نظام الجودة تحسین المرافق والإمكانات والتج: العبارة الرابعة 

التي یقیس كل منها التحقق من مستوى رضاء عضو هیئة التدریس ، مع كل عبارة على حدا من 
الى (  ) العبارات الأخرى للفرضیة والتي تقیس تطبیق الجودة في العملیة التعلیمة ، والجداول من رقم

  : تلخص نتائج الاختبار(  )  رقم
  )٤٥(جدول رقم 

  للاستقلالیة للفرضیة الثالثةنتائج اختبار مربع كاي 
  العبارة الأولى :التحقق من مستوى رضاء عضو هیئة التدریس

قیمة مربع   العبارة  م
  كاي

القیمة 
  الاحتمالیة

 یتم تشكیل فرق عمل لإنجاز مهام الجودة وفقاً للمعرفة بها  ١
. 

٠.٠٠٠ ٧٨.٢٥ 

تتوزع الأعباء والتكلیفات الخاصة بالجودة بطریقة عادلة   ٢
 .جمیع أعضاء هیئة التدریسعلى 

٠.٠٢٣ ٢٣.٦٦  

 تحرص إدارة الجامعة علي إشراك الجمیع في أعمال الجودة  ٣
. 

٠.٠٠٠ ٧٤.٦٣  

  ٠.٠٠٠ ٣٨.١٤ . یشكل تنفیذ أعمال الجودة عبئاً أكبر من المهام التدریسیة  ٤
  م٢٠١٤ من الدراسة التطبیقیة ، إعداد الباحث ،: المصدر 

  :كما یلى ) ٤٥(رقم یمكن تفسیر نتائج الجدول 
بلغــت القیمــة الاحتمالیــة لاختبــار مربــع كــاي للاســتقلالیة  لدلالــة العلاقــة بــین إجابــات أفــراد عینــة 
الدراســة علــى العبـــارة الأولــى التـــي تقــیس التحقـــق مــن مســتوى رضـــاء عضــو هیئـــة التــدریس ، مـــع 

) ة فــي العملیــة التعلیمــةالتــي تقــیس تطبیــق الجــود(إجابــات أفــراد عینــة الدراســة علــى العبــارة الأولــى 
وهـــذا یعنـــي ان هنالـــك ) ٠.٠١(وهـــي أصـــغر مـــن مســـتوى الدلالـــة ) ٠.٠٠٠(مـــن الفرضـــیة الثالثـــة 
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علاقــة ذات دلالــة إحصــائیة عالیــة بــین التحقــق مــن مســتوى رضــاء عضــو هیئــة التــدریس وتطبیــق 
نتیجــة العبــارة  هــذه نفــس. الجــودة فــي العملیــة التعلیمــة بالاعتمــاد علــى العبــارة الأولــى مــن الفرضــیة

وهــــي أصــــغر مــــن مســــتوى ) ٠.٠٠٠(الثالثـــة والرابعــــة للفرضــــیة ، حیــــث بلغــــت القیمـــة الاحتمالیــــة 
ممایدل على ان هنالك علاقة ذات دلالة إحصائیة عالیة بـین التحقـق مـن مسـتوى ) ٠.٠١(الدلالة 

ة الثالثـــة رضــاء عضــو هیئــة التـــدریس وتطبیــق الجــودة فـــي العملیــة التعلیمــة بالاعتمـــاد علــى العبــار 
بلغــت القیمــة ) التــي تقــیس تطبیــق الجــودة فــي العملیــة التعلیمــة(بینمــا فــي العبــارة الثانیــة . .والرابعــة

وهــذا یعنـي ان العلاقـة ذات دلالــة ) ٠.٠٥(وهـي أصـغر مــن مسـتوى الدلالـة ) ٠.٠٢٣(الاحتمالیـة 
ي العملیــة بــین التحقــق مــن مســتوى رضــاء عضــو هیئــة التــدریس وتطبیــق الجــودة فــ. إحصــائیة أقــل

 .التعلیمة بالاعتماد على العبارة الثانیة

  )  ٤٦(جدول رقم 
  نتائج اختبار مربع كاي للاستقلالیة للفرضیة الثالثة

  العبارة الثانیة :التحقق من مستوى رضاء عضو هیئة التدریس

  العبارة  م
قیمة مربع 

  كاي
القیمة 
  الاحتمالیة

 اً للمعرفة بهایتم تشكیل فرق عمل لإنجاز مهام الجودة وفق  ١
. 

٠.٠٠٠ ٢٢٨.٨٧ 

تتوزع الأعباء والتكلیفات الخاصة بالجودة بطریقة عادلة   ٢
 .على جمیع أعضاء هیئة التدریس

٠.٠٠٠ ٤١.٥١  

 تحرص إدارة الجامعة علي إشراك الجمیع في أعمال الجودة  ٣
. 

٠.٠٠٠ ٥٦.٥٠  

  ٠.٠٣٤ ٢٢.٣٢ . یشكل تنفیذ أعمال الجودة عبئاً أكبر من المهام التدریسیة  ٤
  م٢٠١٤ من الدراسة التطبیقیة ، إعداد الباحث ،: المصدر 

  :كما یلى ) ٤٦(یمكن تفسیر نتائج الجدول رقم 
بلغــت القیمــة الاحتمالیــة لاختبــار مربــع كــاي للاســتقلالیة  لدلالــة العلاقــة بــین إجابــات أفــراد عینــة 

ء عضـــو هیئـــة التـــدریس ، مـــع الدراســـة علـــى العبـــارة الثانیـــة التـــي تقـــیس التحقـــق مـــن مســـتوى رضـــا
مـن ) التي تقیس تطبیق الجودة فـي العملیـة التعلیمـة(إجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثانیة 

وهــذا یعنـي ان هنالــك علاقــة ) ٠.٠١(وهـي أصــغر مـن مســتوى الدلالـة ) ٠.٠٠٠(الفرضـیة الثالثــة 
ة التــدریس وتطبیــق الجــودة ذات دلالــة إحصــائیة عالیــة بــین التحقــق مــن مســتوى رضــاء عضــو هیئــ

هـذه نفـس نتیجـة العبـارتین الثانیـة . في العملیـة التعلیمـة بالاعتمـاد علـى العبـارة الثانیـة مـن الفرضـیة
وهــي أصــغر مــن مســتوى الدلالــة ) ٠.٠٠٠(والثالثــة مــن الفرضــیة ، حیــث بلغــت القیمــة الاحتمالیــة 
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بــین التحقــق مــن مســتوى رضــاء  هنالــك علاقــة ذات دلالــة إحصــائیة عالیــة أنوهــذا یعنــي ) ٠.٠١(
عضو هیئة التـدریس وتطبیـق الجـودة فـي العملیـة التعلیمـة بالاعتمـاد علـى العبـارتین الثانیـة والثالثـة 

وهــي أصــغر مــن ) ٠.٠٣٤(بینمــا فــي العبــارة الرابعــة بلغــت القیمــة الاحتمالیــة .ة مــن الفرضــیةیــالثان
لالـــة إحصـــائیة أقـــل بـــین التحقـــق مـــن وهـــذا یشـــیر إلـــى أن العلاقـــة ذات د) ٠.٠٥(مســـتوى الدلالـــة 

مســتوى رضــاء عضــو هیئــة التــدریس وتطبیــق الجــودة فــي العملیــة التعلیمــة بالاعتمــاد علــى العبــارة 
  .الرابعة من الفرضیة

  )  ٤٧(جدول رقم 
  نتائج اختبار مربع كاي للاستقلالیة للفرضیة الثالثة

  العبارة الثالثة :التحقق من مستوى رضاء عضو هیئة التدریس

  العبارة  م
قیمة مربع 

  كاي
القیمة 
  الاحتمالیة

 یتم تشكیل فرق عمل لإنجاز مهام الجودة وفقاً للمعرفة بها  ١
. 

٠.٠٠٠ ٥٥.٤٠ 

تتوزع الأعباء والتكلیفات الخاصة بالجودة بطریقة عادلة   ٢
 .على جمیع أعضاء هیئة التدریس

٠.٠٦٠ ٣٠.٦٧  

 ال الجودةتحرص إدارة الجامعة علي إشراك الجمیع في أعم  ٣
. 

٠.٠٠٠ ٥٩.٤٦  

  ٠.٠٠١ ٣٨.٢٤ . یشكل تنفیذ أعمال الجودة عبئاً أكبر من المهام التدریسیة  ٤
  م٢٠١٤ من الدراسة التطبیقیة ، إعداد الباحث ،: المصدر 

  :كما یلى ) ٤٧(یمكن تفسیر نتائج الجدول رقم 
لاقــة بــین إجابــات أفــراد عینــة بلغــت القیمــة الاحتمالیــة لاختبــار مربــع كــاي للاســتقلالیة  لدلالــة الع

الدراســـة علـــى العبـــارة الثالثـــة التـــي تقـــیس التحقـــق مـــن مســـتوى رضـــاء عضـــو هیئـــة التـــدریس ، مـــع 
)  التــي تقــیس تطبیــق الجــودة فــي العملیــة التعلیمــة(إجابــات أفــراد عینــة الدراســة علــى العبــارة الأولــى 

وهـــذا یعنـــي ان هنالـــك ) ٠.٠١(وهـــي أصـــغر مـــن مســـتوى الدلالـــة ) ٠.٠٠٠(مـــن الفرضـــیة الثالثـــة 
علاقــة ذات دلالــة إحصــائیة عالیــة بــین التحقــق مــن مســتوى رضــاء عضــو هیئــة التــدریس وتطبیــق 

هـذه نفـس نتیجـة العبـارتین . الجودة في العملیة التعلیمة بالاعتماد على العبـارة الأولـى مـن الفرضـیة
وهــي أصــغر مــن مســتوى ) ٠.٠٠٠(الثالثــة والرابعــة مــن الفرضــیة ، حیــث بلغــت القیمــة الاحتمالیــة 

وهــذا یعنــي ان هنالــك علاقـة ذات دلالــة إحصــائیة عالیــة بـین التحقــق مــن مســتوى ) ٠.٠١(الدلالـة 
رضـاء عضــو هیئــة التـدریس وتطبیــق الجــودة فـي العملیــة التعلیمــة بالاعتمـاد علــى العبــارتین الثالثــة 

وهـي أكبـر ) ٠.٠٦٠(الاحتمالیـة بینمـا فـي العبـارة الثانیـة بلغـت القیمـة .والرابعة الأولى من الفرضیة
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وهـذا یشـیر إلـى أن العلاقـة لسـت ذات دلالـة إحصـائیة وهـذا یعنـي ان ) ٠.٠٥(من مسـتوى الدلالـة 
لاتوجـد علاقـة ذات دلالــة إحصـائیة بــین التحقـق مــن مسـتوى رضــاء عضـو هیئــة التـدریس وتطبیــق 

 ضیةالجودة في العملیة التعلیمة بالاعتماد على العبارة الثانیة من الفر 

  )٤٨( جدول رقم 
  نتائج اختبار مربع كاي للاستقلالیة للفرضیة الثالثة

  العبارة الرابعة :التحقق من مستوى رضاء عضو هیئة التدریس

  العبارة  م
قیمة مربع 

  كاي
القیمة 
  الاحتمالیة

 یتم تشكیل فرق عمل لإنجاز مهام الجودة وفقاً للمعرفة بها  ١
. 

٠.٧٥٥ ٥.٠٢ 

٢  
لتكلیفات الخاصة بالجودة بطریقة عادلة تتوزع الأعباء وا

 .على جمیع أعضاء هیئة التدریس
٠.٦١١ ٦.٣٢  

 تحرص إدارة الجامعة علي إشراك الجمیع في أعمال الجودة  ٣
. 

٠.٠٠٠ ٢٤.٦٦  

  ٠.٠٠٠ ٥٩.١٣ . یشكل تنفیذ أعمال الجودة عبئاً أكبر من المهام التدریسیة  ٤
  م٢٠١٤ تطبیقیة ،من الدراسة ال إعداد الباحث ،: المصدر 

  :كما یلى ) ٤٨(یمكن تفسیر نتائج الجدول رقم 
بلغــت القیمــة الاحتمالیــة لاختبــار مربــع كــاي للاســتقلالیة  لدلالــة العلاقــة بــین إجابــات أفــراد عینــة 
الدراســة علـــى العبــارة الرابعـــة التــي تقـــیس التحقـــق مــن مســـتوى رضــاء عضـــو هیئــة التـــدریس ، مـــع 

مـن ) التي تقیس تطبیـق الجـودة فـي العملیـة التعلیمـة(على العبارة الأولىإجابات أفراد عینة الدراسة 
وهـذا یعنـي انـه لا توجـد علاقـة ) ٠.٠٥(وهـي أكبـر مـن مسـتوى الدلالـة ) ٠.٧٥٥(الفرضیة الثالثـة 

ذات دلالــة إحصـــائیة بـــین التحقـــق مـــن مســـتوى رضــاء عضـــو هیئـــة التـــدریس وتطبیـــق الجـــودة فـــي 
هـذه نفـس النتیجـة تنطبـق علـى العبـارة . لى العبارة الأولى من الفرضـیةالعملیة التعلیمة بالاعتماد ع

وهـــي أكبـــر مـــن مســـتوى الدلالـــة ) ٠.٦١١(الثانیـــة مـــن الفرضـــیة ، حیـــث بلغـــت القیمـــة الاحتمالیـــة 
وهذا یعني انه لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التحقق من مستوى رضـاء عضـو ) ٠.٠٥(

  .ي العملیة التعلیمة بالاعتماد على العبارة الثانیة من الفرضیةهیئة التدریس وتطبیق الجودة ف
بلغـت القیمـة الاحتمالیــة لاختبـار مربـع كــاي للاسـتقلالیة  لدلالـة العلاقــة بـین إجابـات أفــراد 
عینة الدراسة على العبارة الرابعة التي تقیس التحقق من مستوى رضـاء عضـو هیئـة التـدریس ، مـع 

مـن ) التي تقیس تطبیق الجـودة فـي العملیـة التعلیمـة(ة على العبارة الثالثة إجابات أفراد عینة الدراس
وهــذا یعنـي ان هنالــك علاقــة ) ٠.٠١(وهـي أصــغر مـن مســتوى الدلالـة ) ٠.٠٠٠(الفرضـیة الثالثــة 
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ذات دلالــة إحصــائیة عالیــة بــین التحقــق مــن مســتوى رضــاء عضــو هیئــة التــدریس وتطبیــق الجــودة 
هذه نفـس نتیجـة العبـارة الرابعـة مـن . عتماد على العبارة الثالثة من الفرضیةفي العملیة التعلیمة بالا

). ٠.٠١(وهـــي أصـــغر مـــن مســـتوى الدلالـــة ) ٠.٠٠٠(الفرضـــیة ، حیـــث بلغـــت القیمـــة الاحتمالیـــة 
هنالــك علاقـــة ذات دلالــة إحصـــائیة عالیـــة بــین التحقـــق مــن مســـتوى رضـــاء عضــو هیئـــة التـــدریس 

  .علیمة بالاعتماد على العبارة الرابعة من الفرضیةوتطبیق الجودة في العملیة الت
  )٤٩(جدول رقم 

  نتائج اختبار مربع كاي للاستقلالیة للفرضیة الثالثة
  متوسط جمیع عبارات الفرضیة: تطبیق الجودة في العملیة التعلیمة

قیمة مربع   العبارة  م
  كاي

القیمة 
  الاحتمالیة

ت أعضاء هیئة یساعد نظام الجودة في تطویر مهارات وقدرا  ١
 . التدریس

٠.٠٠٠ ٨٥.٧٤ 

نظام الجودة یسهم في توفیر المعلومات وانتقالها بسهولة   ٢
 . بین جمیع أعضاء هیئة التدریس

٠.٠٠٠ ٦٦.٦١  

العلمي الدراسة یؤدي تطبیق نظام الجودة إلي الارتقاء ب  ٣
 . لأعضاء هیئة التدریس

٠.٠٠٠ ١٥١.٦٣  

٤  
رافق والإمكانات من نتائج نظام الجودة تحسین الم

 والتجهیزات المادیة
٠.٠٠٤ ١٩.٤٠  

  م٢٠١٤ من الدراسة التطبیقیة ، إعداد الباحث ،: المصدر 
  :كما یلى ) ٤٩(یمكن تفسیر نتائج الجدول رقم 

بلغـت القیمـة الاحتمالیــة لاختبـار مربـع كــاي للاسـتقلالیة  لدلالـة العلاقــة بـین إجابـات أفــراد 
ولــي التــي تقــیس مســتوى رضــاء عضــو هیئــة التــدریس ، مــع متوســط عینــة الدراســة علــى العبــارة الأ

جمیــع إجابــات أفــراد عینــة الدراســة للفرضــیة الثالثــة التــي تقــیس تطبیــق الجــودة فــي العملیــة التعلیمــة 
وهــــذا یعنــــي ان هنالــــك علاقــــة ذات دلالــــة ) ٠.٠١(وهــــي أصــــغر مــــن مســــتوى الدلالــــة ) ٠.٠٠٠(

ة التـــدریس وتطبیـــق الجـــودة فـــي العملیـــة التعلیمـــة إحصـــائیة عالیـــة بـــین مســـتوى رضـــاء عضـــو هیئـــ
هـذه نفـس نتیجـة بقیـة عبـارات الفرضـیة مـن الثانیـة . بالاعتماد على متوسط جمیع عبارات الفرضیة

الـــى الرابعـــة التـــي تقـــیس مســـتوى رضـــاء عضــــو هیئـــة التـــدریس ، حیـــث بلغـــت القیمـــة الاحتمالیــــة 
  ).٠.٠١(وهي أصغر من مستوى الدلالة ) ٠.٠٠٠(
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لان معظــم العبــارات التــي تقــیس تطبیــق الجــودة فــي العملیــة التعلیمــة لهــا علاقــة ذات دلالــة  ونظــرا
إحصـائیة عالیــة مــع جمیــع العبــارات التــي تقــیس التحقــق مــن مســتوى رضــاء عضــو هیئــة التــدریس،  

هنالـــك علاقـــة ذات دلالـــة ((یســـتنتج الباحـــث بـــأن الفرضـــیة الثالثـــة للدراســـة والتـــي نصـــت علـــى أن 
ن التحقــق مــن مســتوى رضــاء عضــو هیئــة التــدریس وتطبیــق الجــودة فــي العملیــة إحصــائیة بــی

  .قد تحققت  )) التعلیمة
  عرض ومناقشة نتائج الفرضیة الرابعة : رابعاً 

  :تنص الفرضیة الأولى من فرضیات الدراسة على الآتي   
  .)) .هنالك مشكلات تواجه مؤسسات التعلیم العالي عند تطبیق فلسفة إدارة الجودة ((  

الغـــرض مـــن هـــذه الفرضـــیة هـــو معرفـــة مـــا اذا كـــان هنالـــك مشـــكلات تواجـــه مؤسســـات    
التعلـیم العـالي فــي السـعودیة عنــد تطبیـق فلســفة إدارة الجـودة، ومـن أجــل التحقـق مــن هـذه الفرضــیة 
اســتخدم الباحــث اختبــار مربــع كــاي لحســن المطابقــة لمعرفــة دلالــة الفــروق فــى إجابــات أفــراد عینــة 

ــــة  .الدراســــة ــــة الدراســــة الــــي ثلاث ــــار قــــام الباحــــث بتقســــیم إجابــــات أفــــراد عین لاســــتخدام هــــذا الاختب
فـى الاســتبانة ، المحایـدون وتضـم إجابــة ) وافـقموافـق بشــدة ، م(مسـتویات الموافقـون وتضــم إجابـة 

(   ) ، والجـدول رقـم)بشـدة، غیرموافـق قغیرموافـ(محاید فى الاستبانة وغیر الموافقین وتضم إجابة 
  : نتائج الاختبار یلخص
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  )٥٠(جدول رقم 
  نتائج اختبار مربع كاي لدلالة الفروق للإجابات على أسئلة الفرضیة الرابعة

  الأسئلة  م
قیمة مربع 

  كاي
القیمة 
  لصالح  الفروق  الاحتمالیة

 0.000 ٥٨.٥٨ المفاهیم المرتبطة بالجودة غیر واضحة بالنسبة لي  ١
ــــــــــــــــــــــــــــة  ذات دلال

  عالیة إحصائیة
غیر 

  وافقم

٢  
تحتــــاج عملیــــات الاعتمــــاد الأكــــادیمي للكثیــــر مــــن الوقــــت 

 والجهد والمال
ــــــــــــــــــــــــــــة   0.000 ٣٨٠.٥٦ ذات دلال

  وافقم  عالیة إحصائیة

٣  
یشــكل وضــع الخطــة الإســتراتیجیة بالجامعــة وتطویرهــا عبئــاً 

 . كبیراً 
ــــــــــــــــــــــــــــة   0.000 ٣٤٦.٦٦ ذات دلال

  وافقم  عالیة إحصائیة

٤  
مــة عــن نظــام هنــاك مقاومــة بدرجــة كبیــرة لأي تغییــرات ناج

 . الجودة
٧٨.٢٢ 0.000  

ــــــــــــــــــــــــــــة  ذات دلال
  وافقم  عالیة إحصائیة

ــــــــــــــــــــــــــــة   0.000 ٣٤١.١٩ الحوافز المادیة مقابل أعمال الجودة بالجامعة ضئیلة  ٥ ذات دلال
  وافقم  عالیة إحصائیة

ــــــــــــــــــــــــــــة   0.000 ٤٧.٤٢ النتائج المترتبة عن تطبیق نظام الجودة غیر ملموسة  ٦ ذات دلال
  وافقم  إحصائیة عالیة

ــــــــــــــــــــــــــــة   ٠.٠٠٠ ٣٦٩.١٤ لة خبرة العاملین بالجودة یودي إلى ضعف التطبیقق  ٧ ذات دلال
  إحصائیة عالیة

  وافقم

ـــى   ٨ ـــؤثر ســـلبا عل عـــدم التطبیـــق الســـلیم لمفـــاهیم الجـــودة ی
 العملیة التعلیمیة

ــــــــــــــــــــــــــــة   0.000 ٣٨٦.٣٨ ذات دلال
  عالیة إحصائیة

  وافقم

ــــــــــــــــــــــــــــة   0.000  ١٢٣٤.٤٧  جمیع الأسئلة   ذات دلال
  افقو م  إحصائیة عالیة

 م٢٠١٤ من الدراسة التطبیقیة ، إعداد الباحث ،: المصدر 

  :كما یلى )  ٥٠(یمكن تفسیر نتائج الجدول رقم 
بلغت القیمة الاحتمالیة لاختبار مربع كاى لدلالة الفروق بین إجابـات أفـراد عینـة الدراسـة علـى  .١

وهــذا ) ٠.٠١(ة وهــي اصـغر مـن مسـتوى الدلالـ) ٠.٠٠٠(العبـارة الأولـى مـن الفرضـیة الرابعـة 
یعني ان الفروق بـین أعـداد الأفـراد المـوافقین والمحایـدین وغیـر المـوافقین ذات دلالـة إحصـائیة 

 المفــاهیم المرتبطـة بـالجودة واضـحة بالنســبةعالیـة لصـالح غیـر المـوافقین ممـا یـدل علـى ان 
  لافراد العینة
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ابـات أفـراد عینـة الدراسـة علـى بلغت القیمة الاحتمالیة لاختبار مربع كاى لدلالة الفروق بین إج .٢
وهـذا ) ٠.٠١(، وهي اصـغر مـن مسـتوى الدلالـة ) ٠.٠٠٠(العبارة الثانیة من الفرضیة الرابعة 

یعني ان الفروق بـین أعـداد الأفـراد المـوافقین والمحایـدین وغیـر المـوافقین ذات دلالـة إحصـائیة 
تحتــاج للكثیــر مــن  دیمي عملیــات الاعتمــاد الأكــاعالیــة لصــالح المــوافقین ممــا یــدل علــى ان 

 .الوقت والجهد والمال

بلغت القیمة الاحتمالیة لاختبار مربع كاى لدلالة الفروق بین إجابـات أفـراد عینـة الدراسـة علـى  .٣
وهـذا ) ٠.٠١(، وهي اصـغر مـن مسـتوى الدلالـة ) ٠.٠٠٠(العبارة الثالثة من الفرضیة الرابعة 

والمحایـدین وغیـر المـوافقین ذات دلالـة إحصـائیة  یعني ان الفروق بـین أعـداد الأفـراد المـوافقین
وضــع الخطـــة الإســتراتیجیة بالجامعـــة وتطویرهـــا  انعالیــة لصــالح المـــوافقین ممــا یــدل علـــى 

 .عبئاً كبیراً یشكل 

بلغت القیمة الاحتمالیة لاختبار مربع كاى لدلالة الفروق بین إجابـات أفـراد عینـة الدراسـة علـى  .٤
ـــة ) ٠.٠٠٠(الرابعـــة  العبـــارة الرابعـــة مـــن الفرضـــیة ) ٠.٠١(، وهـــي اصـــغر مـــن مســـتوى الدلال

ـــة  وهـــذا یعنـــي ان الفـــروق بـــین أعـــداد الأفـــراد المـــوافقین والمحایـــدین وغیـــر المـــوافقین ذات دلال
هنـاك مقاومـة بدرجـة كبیـرة لأي تغییــرات إحصـائیة عالیـة لصـالح المـوافقین ممـا یـدل علـى ان 

 .ناجمة عن نظام الجودة

مالیة لاختبار مربع كاى لدلالة الفروق بین إجابـات أفـراد عینـة الدراسـة علـى بلغت القیمة الاحت .٥
) ٠.٠١(، وهــي اصــغر مــن مســتوى الدلالــة ) ٠.٠٠٠(العبــارة الخامســة مــن الفرضــیة الرابعــة 

ـــة  وهـــذا یعنـــي ان الفـــروق بـــین أعـــداد الأفـــراد المـــوافقین والمحایـــدین وغیـــر المـــوافقین ذات دلال
الحــوافز المادیــة مقابــل أعمــال الجــودة وافقین ممــا یــدل علــى ان إحصــائیة عالیــة لصــالح المــ

 .بالجامعة ضئیلة

بلغت القیمة الاحتمالیة لاختبار مربع كاى لدلالة الفروق بین إجابـات أفـراد عینـة الدراسـة علـى  .٦
) ٠.٠١(، وهــي اصــغر مــن مســتوى الدلالــة ) ٠.٠٠٠(العبــارة السادســة مــن الفرضــیة الرابعــة 

ـــة وهـــذا یعنـــي ان الفـــر  وق بـــین أعـــداد الأفـــراد المـــوافقین والمحایـــدین وغیـــر المـــوافقین ذات دلال
النتائج المترتبة عـن تطبیـق نظـام الجـودة إحصائیة عالیة لصالح الموافقین مما یدل على ان 

 غیر ملموسة

بلغــت القیمــة الاحتمالیــة لاختبــار مربــع كــاى لدلالــة الفــروق بــین إجابــات أفــراد عینــة الدراســة   .٧
ــــة ) ٠.٠٠٠(ة الســــابعة مــــن الفرضــــیة الرابعــــة علــــى العبــــار  ، وهــــي اصــــغر مــــن مســــتوى الدلال

وهــذا یعنــي ان الفــروق بــین أعــداد الأفــراد المــوافقین والمحایــدین وغیــر المــوافقین ذات ) ٠.٠١(
قلـة خبــرة العـاملین بـالجودة یــودي دلالـة إحصـائیة عالیـة لصـالح المـوافقین ممــا یـدل علـى ان 

 إلى ضعف التطبیق
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یمة الاحتمالیة لاختبار مربع كاى لدلالة الفروق بین إجابـات أفـراد عینـة الدراسـة علـى بلغت الق .٨
ـــة ) ٠.٠٠٠(العبـــارة الثامنـــة مـــن الفرضـــیة الرابعـــة  ) ٠.٠١(، وهـــي اصـــغر مـــن مســـتوى الدلال

ـــة  وهـــذا یعنـــي ان الفـــروق بـــین أعـــداد الأفـــراد المـــوافقین والمحایـــدین وغیـــر المـــوافقین ذات دلال
عــدم التطبیــق الســلیم لمفــاهیم الجــودة لصــالح المــوافقین ممــا یــدل علــى ان إحصــائیة عالیــة 

 یؤثر سلبا على العملیة التعلیمیة

بلغت القیمة الاحتمالیة لاختبار مربع كاى لدلالة الفروق بین إجابـات أفـراد عینـة الدراسـة علـى  .٩
وهــذا ) ٠.٠١(، وهــي اصــغر مــن مســتوى الدلالــة ) ٠.٠٠٠(جمیــع عبــارات الفرضــیة الرابعــة 

یعني ان الفروق بـین أعـداد الأفـراد المـوافقین والمحایـدین وغیـر المـوافقین ذات دلالـة إحصـائیة 
  .عالیة لصالح الموافقین على ما جاء بجمیع عبارات الفرضیة الرابعة 

هنالــك مشــكلات ((یســتنتج الباحــث ممــا ســبق بــأن الفرضــیة الرابعــة للدراســة والتــى نصــت علــى أن 
 .قد تحققت  ))یم العالي في السعودیة عند تطبیق فلسفة إدارة الجودةتواجه مؤسسات التعل
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 المبحث الرابع 
  النتائج والتوصیات

  
  :النتائج : أولاً 

  التالیة توصلت الدراسة للنتائج
   :نتائج خاصة : أولاً 

وجود معاییر وطنیة للاعتماد الأكادیمي ساعد على تسهیل تطبیق سیاسات الجودة  .١
  .ماد الأكادیميالتعلیمیة والاعت

 .تتسق أھداف الجامعات السعودیة مع تطویر العملیة التعلیمیة .٢
 .نظام الجودة یؤدي الى تحسین المرافق والإمكانات والتجھیزات المادیة .٣
یواجھ تطبیق الجودة بالجامعات مقاومة كبیرة نتیجة التغییرات التي یحدثھا فى نظام  .٤

الموافقة على عدم المقاومة كانت ضئیلة العمل وإشغال اعضاء ھیئة التدریس اذ نسبة 
 ً  .جدا

  :نتائج عامة
مما ینسجم مع % )  ٤٦.٨( شكلت درجة أستاذ مساعد أعلى شریحة من عینة الدراسة  .١

 .كون العینة جمیعها كانت تطبیق على جامعات ناشئة 
غت اذ بل)  ٥ – ١( لوحظ أن معظم أفراد العینة لدیهم خبرة قلیلة نسبیاً اذ تتراوح بین  .٢

 % ) . ٢٥.٩( في حین أن ذوي الخبرة العالیة كانت نسبتهم %  ٤٨.٨نسبتهم 
تلتزم الجامعات السعودیة بإنشاء وحدات خاصة بالتطویر والجودة لإدارة عملیة ضمان  .٣

 .الجودة
من أفراد العینة أن الجامعات المبحوثة تنتهج منهج توزیع المقررات % ٧٨.١یرى   .٤

 .على أعضاء هیئة التدریس لضمان جودة التعلیم الدراسیة حسب التخصص الدقیق
من افراد أكدوا أن الطالب بالجامعات المبحوثة یتمتع بكفاءة تؤهله لإتقان % ٦٧.٨نسبة  .٥

 .عمله بعد التخرج 
من أفراد عینة الدراسة على أن الجمعات المبحوثة تتابع مستوى اداء %  ٨٥وافق ما نسبته  .٦

 .لجتها خریجیها لتحدید مواطن الضعف لمعا
قدرة الطالب علي تطبیق مفاهیم الجودة ضعیفة ویعزى ذلك لقلة خبرة أفراد العینة المبحوثة  .٧

. 
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على أن المقررات الدراسیة تسهم في إكساب الطالب مهارات %  ٩١.٧وافق ما نسبته  .٨
 .الابتكار والإبداع

یؤدي الى  مستوى الالتزام بتطبیق معاییر الجودة والاعتماد الاكادیمى بالجامعات المبحوثة  .٩
 .الطلاب ونوعیتهم 

تحدد الجامعات المبحوثة بحسب رأي أفراد العینة الأهداف بالتشاورمع المستفیدین والبیئة  .١٠
 .المحیطة

من أفراد العینة أن التخطیط الاستراتیجي یمثل للجامعات المبحوثة %  ٩٥.١یرى نسبة  .١١
 .أساس الاستخدام لأهدافها 

اد الأكادیمي  تتطلب مراجعة وتطویر الأهداف بصورة عملیة تطبیق الجودة والاعتم .١٢
 .دوریة لتواكب التطورات في البیئة المحیطة 

 .طرق التدریس المتبعة في الجامعات المبحوثة تتناسب مع أهدافها المرسومة  .١٣
الخطط الدراسیة بالبرامج التعلیمیة تراعي من أفراد العینة أن %  ٩٦.١أكد ما نسبته  .١٤

 . لاحتیاجات سوق العممتطلبات المجتمع و 
 . برامج فعالة لتدریب الطلاب وتنمیة مهاراتهمالجامعات المبحوثة توفر  .١٥
 . یتم الاستفادة من التقاریر السنویة للبرامج والمقررات في التحدیث والتطویر .١٦
بحسب  تحسین وتطویر المقررات الدراسیةعلى درجة كبیرة من الأهمیة في أراء الطلاب  .١٧

 .رأي أفراد العینة 
من أفراد العینة عن رضاهم من عملیة تشكیل فرق عمل الجودة %٨٤.٩اجمع ما نسبته  .١٨

 .وفقاً للمعرفة بها 
ع الأعباء والتكلیفات الخاصة بالجودة بطریقة عادلة على جمیع یتوز نسبة الموافقین على  .١٩

وهي ضعیفة اذ یوحى عن عدم رضاء شریحة %  ٥٦.٥بلغت  أعضاء هیئة التدریس
 .ة من أفراد العینة على عملیة التوزیعلیست بالقلیل

ات محل الدراسة تلتزم بعملیة الجامع اتإدار  على أن %٩٣.٧ بنسبةأفراد العینة  وافق .٢٠
 .في أعمال الجودة  أعضاء هیئة التدریس جمیعمشاركة 

أفراد العینة وهذا ماأكد علیه ، تطبیق متطلبات الجودة یزید أعباء أعضاء هیئة التدریس .٢١
 % .٩٧.١بنسبة  

 .یساعد تطبیق نظام الجودة في تطویر مهارات وقدرات أعضاء هیئة التدریس .٢٢

توفیر المعلومات وانتقالها بسهولة بین جمیع یسهم في نظام الجودة نسبة على أن  .٢٣
 .كانت ضعیفة أعضاء هیئة التدریس 

 . یؤدي تطبیق نظام الجودة إلي الارتقاء بالبحث العلمي لأعضاء هیئة التدریس .٢٤
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یؤدي الى  الجودة نظام نتائجأن واحدة من %  ٨٠.٨راد عینة الدراسة بنسبة وافق أف .٢٥
 . المادیة والتجهیزات والإمكانات المرافق تحسین

على أنه لا توجد لدیهم مشكلة في وضوح %  ٧١.٢لم یوافق أفراد عینة الدراسة بنسبة  .٢٦
 .مفاهیم الجودة 

والجهد مما یشكل ضغطاً وعبئاً تتطلب عملیات الاعتماد الأكادیمي للكثیر من الوقت  .٢٧
وأیضاً ضغطاً في المال . على أعضاء هیئة التدریس على حساب عملیة التعلیم نفسها 

  .من أفراد عینة الدراسة %  ٩٨.١على الجامعات السعودیة وهذا ما أكدته نسبة 
ت وهذه واحدة من المشكلابالجامعة وتطویرها عبئاً كبیراً  وضع الخطة الإستراتیجیة مثلی .٢٨

 .من عینة أفراد الدراسة %  ٩٤.٦التي وافق علیها نسبة 
  .الحوافز المادیة مقابل أعمال الجودة بالجامعة ضئیلة 

الحوافز المادیة مقابل أعمال الجودة بالجامعات محل الدراسة ضعیفة وهذا ما  .٢٩
ال من أفراد العینة مما یشكل جزءاً كبیراً من المقاومة على أعم%  ٩٤.١أكد علیه نسبة 

 الجودة 

نظام النتائج المترتبة عن تطبیق على أن %  ٥٥.٧وافق أفراد العینة بنسبة  .٣٠
وهذه أیضاً نسبة ضعیفة مما یتضح أن أیضاً نسبة غیر قلیلة تؤكد  الجودة غیر ملموسة

  .أنها ملموسة 
ضعف ثقافة الجودة عند العاملین یؤدي الى خلل فى تطبیقها  وهذا ما أجمع علیه نسبة  .٣١

 .من أفراد عینة الدراسة  % ٩٦.٦

عدم التطبیق السلیم لمفاهیم الجودة نسبة لعدم خبرة العاملین علیها وضعف ثقافتهم بها  .٣٢
 .من أفراد الدراسة %  ٩٨.١یؤثرسلباً على العملیة التعلیمیة وهذا ما أكده نسبة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ٢٨٣

:التوصیات: ثانیاً   
: أوصت الدراسة بالتوصیات التالیة   

:توصیات خاصة  
ضـــرورة  إنشـــاء وحـــدات خاصـــة بـــالجودة والاعتمـــاد الأكـــادیمي للتخطـــیط للجـــودة ومتابعـــة  .١

  . التطبیق
 . العمل على التوفیق بین أهداف الجودة وأهداف الجامعة .٢
ان یلتــــزم قــــادة ومســــئولى الجامعــــات الســــعودیة بــــالجودة وتشــــجیع العــــاملین علــــى الالتــــزام  .٣

 . بمعاییر الجودة والاعتماد الاكادیمى
ضــــافة حــــوافز  ) أعضــــاء هیئــــة التــــدریس، المــــوظفین(قافــــة الجــــودة لــــدى العــــاملین بــــث ث .٤ وإ

تناســـب أعمـــال الجـــودة لضـــمان الالتـــزام بـــالتطبیق الفعـــال وعـــدم المقاومـــة للتغییـــرات التـــي 
 . تحدثها أعمال الجودة 

 :توصیات عامة
  یميالعمل على استمرار عملیة  تطویر المعاییر الوطنیة للجودة والاعتماد الأكاد .١
ضرورة العمـل علـى إیجـاد معالجـات لحـالات مقاومـة التغییـر التـى تعتـرض تطبیـق معـاییر  .٢

 .الجودة والاعتماد  الاكادیمى
ضرورة توفیر المرافق والإمكانـات والتجهیـزات المادیـة حتـى تفـى بمتطلبـات معـاییر الجـودة  .٣

 الاعتماد الاكادیمى 
داف الاســـــتراتیجیة للجامعـــــات ضـــــرورة ربـــــط تطبیـــــق الجـــــودة ومعـــــاییر الاكـــــادیمى بالأهـــــ .٤

 .السعودیة
ضرورة تذلیل العقبـات التـي تعتـرض وضـع الإسـتراتیجیة لتطبیـق معـاییر الجـودة والاعتمـاد  .٥

 . الاكادیمى
ضـــرورة ان تعمـــل الجامعـــات علـــى تـــوفیر المـــوارد المادیـــة وغیـــر المادیـــة اللازمـــة لتطبیـــق  .٦

 .معاییر الجودة الاعتماد الاكادیمى
كوادر مؤهلة فى مجال الجودة والاعتماد الاكادیمى لضـمان فاعلیـة  ضرورة تدریب وتوفیر .٧

 . التطبیق
 .ضرورة متابعة وتقییم نتائج تطبیق الجودة بالجامعات السعودیة .٨
 .العمل على تدریب الخریجین على تطبیق الجودة والالتزام  .٩

اد العمـــــل الاســـــتعانة بخبـــــراء الجـــــودة لإرســـــاء قواعـــــد التطبیـــــق الســـــلیم للجـــــودة والاعتمـــــ .١٠
 .الاكادیمى

 ضرورة توزیع الأعباء الأكادیمیة بصورة عادلة لتخدم أغراض تطبیق الجودة .١١



 ٢٨٤

ضـــرورة قیـــاس رضـــا أعضـــاء هیئـــة التـــدریس باســـتمرار وذلـــك لضـــمان التـــزامهم بتطبیـــق  .١٢
 معاییر الاعتماد

ضـــــرورة إیجـــــاد نظـــــام لتـــــوفیر المعلومـــــات اللازمـــــة لتطبیـــــق نظـــــام الجـــــودة والاعتمـــــاد  .١٣
 الاكادیمى

 )المجتمع، الطلاب(لى الالتزام بخدمة الاطراف ذات المصلحة بالجامعة العمل ع .١٤
ضرورة الاهتمام  بعملیة التدریس على أنها الهـدف الأساسـي  وتـوفیر الأدوات والأمـوال  .١٥

 . اللازمة لتفعیلها 
بالجامعات للقائمین علیها الحوافز المادیة مقابل أعمال الجودة العمل على زیادة  .١٦

. 
  .الجودة نظام النتائج المترتبة عن تطبیق شر ضرورة توضیح ون .١٧
 .وتنمیة مهاراتهم الجودة  تدریب وتثقیف أعضاء هیئة التدریس بأعمال .١٨

 . التطبیق السلیم لمفاهیم الجودةالحرص على  .١٩
تفریـــغ عـــدد مـــن العـــاملین تمامـــاً للعمـــل فـــي أعمـــال الجـــودة حتـــى یتثنـــى لأعضـــاء هیئـــة  .٢٠

 . تحسین أدائهم فیهاالتدریس القیام بمهامهم التدریسیة و 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ٢٨٥

  المصادر والمراجع
  .القرآن الكریم: أولاً 

  .الكتب: ثانیاً 
ـــیم فـــي عصـــر العولمـــةإبـــراهیم مجـــدي،  .١ مكتبـــة الأنجلـــو المصـــریة : القـــاهرة ( ،  تطـــویر التعل

 ) .م٢٠٠٠للطباعة والنشر ، 

دار غریـب للطباعـة والنشـر، : ، القـاهرة١ابقر مبارك عثمـان، المـدخل لإدارة الجـودة الشـاملة ط .٢
 .م٢٠٠٦

اربــد عــالم الكتــب : ، عمــان إدارة الجــودة الشــاملة تطبیقــات تربویــةأحمــد الخطیــب عبــد االله،  .٣
  .م٢٠٠٦الحدیث، 

المكتبــــة العصــــریة للنشــــر والتوزیــــع، : ، المنصــــورةإدارة الجــــودة الشــــاملةأحمــــد محمــــد غنــــیم،  .٤
  .م٢٠٠٩ –م ٢٠٠٨

، ١، ط المفهـــوم والأدوات والوســـائل، الجـــودة الشـــاملةإدارة أروى عبـــد الحمیـــد محمـــد نـــور،  .٥
  .م٢٠٠٨مطابع صك العملة، : الخرطوم

رؤیـــة مــا بعـــد الحداثـــة  –الجــودة الشـــاملة فـــي المؤسســات التعلیمیـــة أشــرف الســید أحمـــد،  .٦
  .م٢٠٠٨دار الجامعة الجدیدة، : ، الإسكندریةالإسلامیة

دار الوفــاء : ، المنصـورة ة فــي الإســلامإدارة الجــودة الشـاملأشـرف عبـد الســلام عبـد المجیــد ،  .٧
 .م٢٠٠٧للطباعة والنشر، 

جامعــــة بغــــداد   –، كلیــــة التربیــــة الریاضــــیة كیــــف تحــــدد حجــــم العینــــةیمــــان حســــین الطــــائي،  .٨
 .م2012

أیتــــرك للنشــــر والتوزیــــع ، :القــــاهرة ( ،إدارة الجامعــــات بــــالجودة الشــــاملةالجــــار فریــــد توفیــــق ، .٩
  ).م٢٠٠٠

،  سین جـودة الأداء لعضـو هیئـة التـدریس فـي كلیـات الآدابسبل تحجرار صلاح خالد ،  .١٠
 .م ٢٠٠٥، عمان ،  ٦٤المجلة الثقافیة ، الجامعة الأردنیة ، ع 

جمال محمد الصـعیدي، مبـادئ الجـودة الشـاملة فـي الإسـلام وبعـض تطبیقاتهـا فـي التعلـیم  .١١
 .م٢٠٠٨دار النشر للجامعات، : القاهرة

ودة الشاملة وتطبیقاتها التربویة في بعض مدارس نیوتـان نمط إدارة الجحلمي أحمد سلیمان ،  .١٢
، بحــث منشــور فــي بــالمجتمع الأمریكــي وكیفیــة الاســتفادة منهــا فــي التعلــیم الأساســي المصــري

  .م ١٩٩٨مؤتمر نحو تعلیم متمیز لمواجهة تحدیات متجددة ، كلیة التربیة ، جامعة حلوان،

 



 ٢٨٦

ــــد العظــــیم عرفــــات ، المــــنهج العلمــــي لإدار  .١٣ الــــدار : ة الجــــودة الشاملة،الإســــكندریةحمــــدي عب
 .م٢٠٠٨الجامعیة، 

أسـس ومتطلبــات إدارة الجــودة الشــاملة فـي سیاســة التعلــیم بالمملكــة خالـد بــن محمـد حمــدان،  .١٤
، بحــث منشــور فــي مــؤتمر الجــودة فــي التعلــیم العــام للجمعیــة الســعودیة للعلــوم  العربیــة الســعودیة
، القصـیم، ) ع عشـر للجمعیـة السـعودیة للعلـوم التربویـة والنفسـیةاللقاء السنوي الراب(التربویة والنفسیة 

 .م٢٠٠٧

إدارة الجودة الشاملة بین النظریة والتطبیق ، مصلحة الكفایة والتـدریب داود نظـیم داود ،  .١٥
 ).م ٢٠٠١مركز طباعة القاهرة ، : مصر( ، المهني

 .م٢٠٠٦مطابع التاج، : ، المدینة المنورة٢طالاعتماد في التعلیم  دیفید هارن دیفید ،  .١٦

دار وائـــــل : عمـــــان ( ،  ١، ط مـــــدخل كمـــــي: إدارة الإنتـــــاج والعملیـــــات دیمــــنج دیفیـــــد  ،  .١٧
  ).م٢٠٠٠للطباعة والنشر ، 

 .م٢٠٠٤: ، مكتبة جریر١ریتشارد ل ویلیامز، أساسیات إدارة الجودة الشاملة ط .١٨

رقــة قــدمت لمــؤتمر ، و  أســالیب مقترحــة لتقــویم البــرامج الأكادیمیــةســامح محمــد الســامرائي ، .١٩
  .م٢٠٠٤النوعیة في التعلیم الجامعي الفلسطیني ، 

إطـــــار عــــام لضــــمان النوعیـــــة الجیــــدة للتعلــــیم الجـــــامعي ســــفیان عبــــد اللطیــــف خلیفــــة ، .٢٠
 .م٢٠٠٤،ورقة قدمت لمؤتمر النوعیة في التعلیم الجامعي الفلسطیني ، الفلسطیني

  .م٢٠٠٢الدار الجامعیة، : سونیا محمد البكري، إدارة الجودة الكلیة ، الإسكندریة .٢١
شــارلز وجادیــت جــونز، الإدارة الإســتراتیجیة ، مــدخل متكامــل، الجــزء الأول، ترجمــة رفــاعي  .٢٢

 .م٢٠٠١دار المریخ، : محمد رفاعي ومحمد سید أحمد عبد المتعال، الریاض

ــق إدارة الجــودة الشــاملةالشــبراوي  عــادل  .٢٣ ــدلیل العلمــي لتطبی المقارنــة  ٩٠٠٠، آیــزو  ، ال
 ).م ١٩٩٥الشركة العربیة للإعلام العلمي ، : القاهرة ( عیة ، المرج

التطبیــــق ( ،  إدارة الجــــودة الشــــاملة فــــي المؤسســــات التربویــــةصــــالح ناصــــر ســــلطان ،  .٢٤
 ) .م٢٠٠٤دار الشروق للنشر والتوزیع ، : عمان( ، ) ومقترحات التطویر

: ٢٠٠٠،  لبـات الأیـزوإدارة الجـودة الشـاملة ومتطالعاني خلیـل إبـراهیم محمـود وآخـرون ،  .٢٥
 ) .م٢٠٠٢مطبعة الأشقر للنشر والتوزیع ، / بغداد ( ،  ١، ط ٩٠٠١

الإتقــــان فــــي الفكــــر الإســــلامي  –إدارة الجــــودة الشــــاملة عبـــد الــــرحمن إبــــراهیم الجــــویبر،  .٢٦
 .م٢٠٠٦مطابع الرشید، : ، المدینة المنورة٢ط المعاصر

  ،ت التعلـــــــیم العـــــــاليإدارة الجـــــــودة الشـــــــاملة فـــــــي مؤسســـــــاالعلـــــــوي حســـــــین محمـــــــد ،  .٢٧
  .م١٩٩٨مركز النشر العلمي، جامعة الملك عبد العزیز ، : جدة (  



 ٢٨٧

مفهــوم ضــمان التوعیــة فــي الأجهــزة فــاتن أحمــد أبــو بكــر، موضــى بنــت محمــد الزرمــان،  .٢٨
 ).م٢٠٠٧معهد الإدارة العامة، : الریاض(الحكومیة بالمملكة العربیة السعودیة

ــــــى المســــــتهلكإدارة الجــــــودة الشــــــلفضــــــل عبــــــد الحســــــین ،  .٢٩ ــــــن المســــــتهلك إل   ، املة م
  .م ٢٠٠٤مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع ، : عمان (  
، ترجمة عبد التغییر الثقافي في الأساس الصحیح لإدارة الجودة الشاملةفیلیب كروسبى،  .٣٠

 .م١٩٩٥الفتاح السید النعمان ، 

لاتحــاد العربــي ضــبط الجــودة النظریــة والتطبیــق ، اقــزاز إســماعیل إبــراهیم وعبــد المالــك ،  .٣١
 .م٢٠٠٠، دائرة الدراسات ،  للصناعات الهندسیة

صـــیاغة المـــنهج وتحلیـــل الممارســـة : ضـــمان الجـــودة الـــوادي محمـــود ، ورعـــد الطـــائي ،  .٣٢
، جامعــة الزرقــاء الأهلیــة ، بــالتركیز علــى كلیــات الاقتصــاد والعلــوم الإداریــة بمســتوى أدائهــا

 . م٢٠٠٣الزرقاء ، الأردن ، 

  :العلمیة  الرسائل: ثالثاً 
ـــاليأبونبعـــة مســـعد خالـــد ،  .٣٣ ـــیم الع ـــي مؤسســـات التعل ،بحـــث لنیـــل درجـــة "إدارة الجـــودة ف

 .م١٩٩٨،  الجامعات الأردنیة الأهلیة، الأردن الماجستیر، 

، أسـتاذ متفـرغ إدارة الإعمـال  أزمـة التجویـد فـي التعلـیم الجـامعيأحمد محمد المصـري ،  .٣٤
 .م٢٠٠٠، جامعة الأزهر –مت بكلیة التجارة قد كلیة التجارة جامعة الأزهر ، ورقة عمل ،

، عـن "التعلیم العالي كأحد روافـد التنمیـة البشـریة فـي المملكـة  أحمد محمد مدني، تطویر .٣٥
تجربــــة جامعــــة الملــــك عبــــدالعزیز،بحث لنیــــل درجــــة الماجســــتیر ، المملكــــة العربیــــة الســــعودیة 

 .م٢٠٠٢جامعة الملك عبد العزیز، 

أثر تطبیـق إدارة الجـودة الشـاملة علـى أداء المنظمـات فـي (، أحمد موسى إسماعیل محمد .٣٦
الاعمـال غیـر  إدارةدراسـة نمـوذج شـركة البنیـان، رسـالة دكتـوراه فـي ،)قطاع الأعمال السوداني

 م  ٢٠٠٦منشورة، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا،

بیــان دور إدارة ، " التعلــیم الجــامعي للإنتــاج والفعالیــة الإنســانیةأســامة محمــد النجــار ،  .٣٧
جامعــة  –الجــودة الشــاملة فــي الجامعــات المصــریة، بحــث لنیــل درجــة الــدكتوراه ، كلیــة التجــارة 

 .م١٩٩٧الإسكندریة، 

 الشـاملة والتغییـر الجـودة إدارة لمتطلبـات ألتتـابعي الأثـرالسـبعاوي،  قاسـم االله عبـد إسـراء .٣٨
، بحـث  الجامعـة الحـدباء لیـةك فـي اسـتطلاعیة التنافسـیة دراسـة المیـزة تحقیـق فـي التنظیمـي

 .م٢٠٠٠لنیل درجة الدكتوراه بكلیة الحدباء الجامعیة ، 
دارة الجــودة الشــاملة أمــل محمــد محمــد مصــطفي ، .٣٩ تــأثیر العلاقــة بــین الــتعلم التنظیمــي وإ

 .م٢٠٠٢،بحث لنیل درجة الدكتوراه،جامعة عین شمس ،  على جود ة الخدمة التعلیمیة



 ٢٨٨

ــق الجــودة اأمــین علــي صــالح الســنباني ،  .٤٠ ســتراتیجیات المــوارد البشــریة ودورهــا فــي تطبی
،بحـث لنیـل درجـة دكتـوراه الفلسـفة فـي الشاملة في قطاع التعلـیم العـالي بالجمهوریـة الیمینیـة

 .م٢٠١١كلیة التجارة بالإسماعیلیة ،   –إدارة الأعمال، جامعة قناة السویس 
لجــودة الشــاملة علــى منشــآت أثــر تطبیــق إدارة ا( تغریــد عــوض عبــد الحلــیم عبــد الفاضــل، .٤١

بــالتطبیق علــى شــركة شــیكان للتــأمین، رســالة دكتــوراه فــي ادارة الاعمــال ) الأعمــال الســودانیة
  . م٢٠٠٩غیر منشورة، جامعة أم درمان الإسلامیة،

، جامعـــة )"للتعلـــیم العــالي( السیاســـات التعلیمیــة المســتقبلیة ، حســن عبــد االله الســلطان،  .٤٢
ـــذاتي، دراســـة لنیـــل درجـــة الماجســـتیر ، جامعـــة الملـــك ســـعود، الملـــك ســـعود بتجربـــة للتقـــوی م ال

 .م٢٠٠٢
الانتقـال : تقییم مؤسسات و بـرامج التعلـیم العـالي فـي فلسـطین "ربحي ، حسین مصطفي  .٤٣

 .م٢٠٠٤ورقة علمیة، ، "من سیاسة التفتیش و الإذعان إلى سیاسة التحسین و التطویر 
نوعیـــة فـــي التعلـــیم الجـــامعي، الفلســـطیني، ســـیف الإســـلام علاونـــة، دراســـة قـــدمت لمـــؤتمر ال .٤٤

ــة، " بعنــوان  ورقــة مــدى تطبیــق مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة فــي الجامعــة العربیــة الأمریكی
 .م٢٠٠٤،  علمیة قدمت في فلسطین

ــر إدارة الجــودة الشــاملة فــي القطــاع الصــناعي (صــلاح الــدین محمــد عبــد االله حســیب،  .٤٥ أث
، حـائزة علـى شـهادة الجــودة العالمیـة بولایـة الخرطــومبـالتطبیق علـى المصــانع ال) السـوداني

 ) م٢٠٠٦جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا،(رسالة دكتوراه في ادارة الاعمال غیر منشورة
 الثقافـة ضـوء فـي تطبیقهـا امكانیـة◌ٕ و الشـاملة الجـودة إدارة بعنـوان الأفـي، محمـد عـامر .٤٦

 فـي الماجسـتیر درجـة لنیـل قـدمت نشـورة،م غیـر ماجسـتیر رسـالة اللیبیـة للجامعـات التنظیمیـة
 .م ٢٠٠٧ الدراسات العلیا، أكادیمیة

،بحـث لنیـل درجـة الـدكتوراه قیاس جودة الخدمة في التعلیم العـالي"عبد الإله أحمد حسـن ،  .٤٧
 .م١٩٩٩في قیاس جودة الخدمة في التعلیم العالي ، كلیة التجارة ، جامعة عین شمس ، 

بــالتطبیق ) إدارة الجـودة الشـاملة علـى الكفـاءة الإنتاجیـةأثـر ( عبـد الـرحمن محمـد إدریـس، .٤٨
علـــى المصـــنع الحـــدیث لصـــناعة الثلاجـــات، رســـالة دكتـــوراه فـــي إدارة الأعمـــال غیـــر منشـــورة، 

 .    م٢٠٠٨جامعة أم درمان الإسلامیة
مكانیة تطبیقها فـي التعلـیم الجـامعي "عبد الفتاح حسنین عشیبة، بعنوان  .٤٩ الجودة الشاملة وإ

 .م٢٠٠٠بحث لنیل درجة الماجستیر ، كلیة التجارة ، جامعة الإسكندریة، ،المصري
الانتقـال : تقییم مؤسسات وبرامج التعلیم العالي في فلسطین"عبد الكریم عمر أبوسـنینة  ،  .٥٠

، بحـث لنیـل درجـة الماجسـتیر من سیاسة التفتیش والإذعان إلـى سیاسـة التحسـین والتطـویر
 .م ٢٠٠٤، 

متطلبــات تطبیـــق إدارة الجــودة الشـــاملة فــي البیئـــة (د عــایض،عبــد اللطیــف مصــلح محمـــ .٥١
دراسـة تطبیقیــة علــى منظمـات القطــاع الخــاص المنـتج للســلع الاســتهلاكیة، )الصــناعیة الیمنیــة

 . م٢٠٠٦رسالة دكتوراه في ادارة الاعمال غیر منشورة، جامعة أم درمان الإسلامیة، 



 ٢٨٩

جـــــــودة التعلـــــــیم الجـــــــامعي تصـــــــور مقتـــــــرح لتحســـــــین "عبـــــــد االله ســـــــلیمان الحـــــــولي ،   .٥٢
 .م٢٠٠٤،ورقة علمیة ، قدمت في جامعة غزة بفلسطین  "الفلسطیني

مـدخل لتطـویر التعلـیم الجـامعي بمصـر، : إدارة الجـودة الشـاملة " عبد النبي محمد أحمد ، .٥٣
 م ١٩٩٦،"  جامعة الإسكندریة –درجة الماجستیر في إدارة الجودة الشاملة ،كلیة التجارة 

أثر تطبیق نظم إدارة الجـودة الشـاملة علـى زیـادة فعالیـة الأداء (نصـیب، عرفة جبریل أبو  .٥٤
دراســـة حالـــة بعـــض المنشـــآت الحـــائزة علـــى ) الإنتـــاجي فـــي المنشـــآت الصـــناعیة الســـودانیة 

شــــهادة الآي زو،  رســـــالة دكتـــــوراه فـــــي ادارة الاعمــــال غیـــــر منشـــــورة،جامعة الســـــودان للعلـــــوم 
 .م٢٠٠٦والتكنولوجیا،

ســـیر الشـــرعة، اثـــر إدارة الجـــودة الشـــاملة علـــى مســـتوى أداء الخدمـــة عطـــا االله محمـــد ت .٥٥
، بحـث لنیـل درجـة الماجسـتیر فـي إدارة الإعمـال الصحیة في المستشفیات الحكومیـة الأردنیـة
جامعـــــة الإمـــــام محمـــــد بـــــن ســـــعود الإســـــلامیة،  –كلیــــة الاقتصـــــاد والعلـــــوم الإداریـــــة الریـــــاض 

 .م٢٠٠٣
، ورقــــة تطبیقـــات فــــي الإدارة الجامعیــــة: الشــــاملة إدارة الجــــودة "عمـــر أحمــــد الخطیـــب ،  .٥٦

 .م٢٠٠٠علمیة، قدمت بجامعة الملك سعود بالمملكة العربیة السعودیة ، 
درجــة تطبیــق معــاییر الجــودة الشــاملة فــي مكتبــات الجامعــات عــوني عبــد القــادر منصــور، .٥٧

ات وفــي ضــوء معــاییر هیئــة اعتمــاد مؤسســ الأردنیــة الخاصــة مــن وجهــة نظــر العــاملین فیهــا
 .م٢٠١٣التعلیم الأردنیة ، بحث لنیل درجة الدكتوراه ، جامعة الزرقاء ،  

درجــة تطبیــق جامعــة عمــان الخاصــة لمبــادئ إدارة الجــودة لافـي صــالح عقیــل المخــاریز ،  .٥٨
كلیـة عمـان  –، بحث لنیـل درجـة الـدكتوراه الشاملة من وجه نظر أعضاء هیئة التدریس فیها

 م ٢٠١٢للعلوم المالیة والإداریة ، 
إدارة الجودة الشاملة كأداة لتقلیل المخـاطر محفوظ حمدون الصواف وماجد محمد صالح ، .٥٩

،بحــث لنیـل درجــة الماجسـتیر فــي إدارة  دراسـة میدانیــة فــي معمـل النســیج الحكــومي الموصـل
 .م٢٠١٠جامعة الموصل ،  –كلیة التجارة  –الجودة الشاملة 

، رســالة دكتــوراه غیــر المصــارف الســودانیةإدارة الجــودة الشــاملة فــي محمـد أحمــد حمتــو ،  .٦٠
العلمــــي، الدراســــة منشـــورة، جامعــــة القــــرآن الكــــریم والعلــــوم الإســـلامیة، كلیــــة الدراســــات العلیــــا و 

  .م ٢٠١١
بحـث لنیـل ، التطبیقـات الأجرائیـة لضـمان الجـودة فـي التعلـیم الجـامعي ، محمد جبر دریب .٦١

 .م٢٠٠٦امعة عمان ، كلیة التجارة ج –درجة الماجستیر في إدارة الأعمال 
العوامـل المـؤثرة علـى فعالیـة تطبیـق إدارة الجـودة فـي إدارة التعلـیم بمنطقـة محمد عبدالرحمن،  .٦٢

ــــاض ــــة  الری ــــك ســــعود ، الریــــاض، المملكــــة العربی ، رســــالة ماجســــتیر غیــــر منشــــورة ، جامعــــة المل
 .م ٢٠٠٣السعودیة، 



 ٢٩٠

ت الفلسـطینیة وسـبل تطویرهـا واقع إدارة الجودة الشـاملة فـي الجامعـاالأغا ، عثمان محمد .٦٣
،، بحـث لنیـل درجـة دكتـوراه الفلسـفة من وجهة نظر رؤساء الأقسـام الأكادیمیـة بجامعـات غـزة

 م١٤٢٧/٢٠٠٦بجامعة غزة ، 
أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على أداء أنشطة الشـراء والتخـزین (محمود أحمد النعـیم،  .٦٤

التحویلیــة فــي الســودان، رســالة دكتــوراه دراســة حالــة بعــض الصـناعات ) فــي القطــاع الصــناعي
 . م٢٠٠٨في ادارة الاعمال غیر منشورة، جامعة النیلین، 

تطویر الأداء الإداري لرؤساء الأقسام الأكادیمیة بالجامعـات مروان ولید سلیمان المصري ، .٦٥
، بحـث لنیـل درجـة الماجسـتیر فـي أصـول الفلسطینیة في ضوء مبادئ إدارة الجودة الشـاملة 

 .م٢٠٠٧غزة ،  –الإدارة التربویة ، الجامعة الإسلامیة  –ة التربی
إدارة الجــودة الشـــاملة فــي تطـــویر التعلــیم الجـــامعي " عبــد النبــي محمـــد أحمــدمصــطفى  .٦٦

كلیـة التجـارة  –ورقـة علمیـة بجامعـة الإسـكندریة لمواجهة تحدیات القرن الحـادي والعشـرین ، 
 .م١٩٩٧، ، مصر

تعلـیم الجـامعي فـي الـیمن فـي ضـوء مـا ور د فـي تقریـر تطویر ال" مفرح طایع العسـیري ،  .٦٧
 .م٢٠٠٤، بحث لنیل درجة الدكتوراه في جامعة صنعاء، الیمن، التنمیة الإنسانیة العربیة

معوقــات تطبیــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي مؤسســات التعلــیم میرفــت محمــد محمــد راضــي، .٦٨
الماجســـتیر فـــي إدارة ،بحـــث لنیـــل درجـــة  التقنـــي فـــي محافظـــات غـــزة وســـبل التغلـــب علیهـــا

 .م٢٠٠٦كلیة التجارة، الجامعة الإسلامیة بغزة ،   –الأعمال 
إدارة الجــودة الشــاملة والإمكانــات التطبیقیــة فــي مؤسســات "نــاجي عبــد البــاقي محمــود ،  .٦٩

  .م ١٩٩٨، جامعة عمان الأهلیة، ورقة علمیة ، "التعلیم العالي
ــى مــد.. إدارة الجــودة الشــاملة النبــوي أمــین الشــال،  .٧٠ ــة إدارة التغییــر التربــوي عل خل لفعالی

، بحــــث منشـــور فـــي مــؤتمر إدارة التغــــییر فـــي المســتوى المدرســـي بجمهوریـــة مصـــر العربیـــة
دارتـه في الوطن العـربي، الجزء الثاني،  .م١٩٩٥التربیـة وإ

سـعود،  الملـك التعلیمیة بجامعـة للخدمة الاقتصادي الأداء قیاسبكر ،  إبراهیم محمد نجلاء .٧١
، بحــث لنیــل درجــة الماجســتیر فــي قیــاس الأداء  الاقتصــاد قســم - ســعود الملــك عــةجام

 .م٢٠١٢الاقتصادي للخدمة التعلیمیة بجامعة الملك سعود ، المملكة العربیة السعودیة ، 



 ٢٩١

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  قــلاحــمـال



 ٩٢

  )١(ملحق رقم 
  إستبانة

  عضو هیئة التدریس  : سعادة 
  سلمه االله                                                                

هــذه الاســتبانة هــي جــزء مــن رســالة دكتــوراه بعنــوان إدارة الجــودة الشــاملة فــي 
مؤسسات التعلیم العالي وأثرها علـي التقـویم والاعتمـاد الأكـادیمي دراسـة تطبیقیـة علـي 

اد الأكـادیمي بالمملكـة الجامعات السعودیة وفقاً لمعاییر الهیئة الوطنیة للتقـویم والاعتمـ
.  

وان وقتـــك المســـتخدم لاســـتكمال تعبئـــة هـــذه الاســـتبانة هـــو محـــل تقـــدیر وجهـــد 
ضافة حقیقیة للبحث والباحث ونؤكد لك أن جمیع البیانـات والمعلومـات سـوف  مقدر وإ

  .. تعامل بسریة تامة ولا تستخدم إلا لإغراض البحث العلمي فقط 
  .لال الرابط التالي ویمكنك المشاركة في الاستبانة من خ

إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم العالي وأثرها علي التقـویم والاعتمـاد 
ـــة علـــي الجامعـــات الســـعودیة وفقـــاً لمعـــاییر الهیئـــة الوطنیـــة  الأكـــادیمي دراســـة تطبیقی

  .للتقویم والاعتماد الأكادیمي بالمملكة 
  

  مع جزيل الشكر والعرفان
  

  الباحث  
  یوسف مناها محمد الأمین                                                 

  
  
  



 ٢٩٣

  :  البیانات الأساسیة 
  : ......................................................................الجامعة 

  ...........................................................................  الكلیة
  .................... ................... ................... ......... التخصص

  ........ ................... ................... ...........................القسم 
  :الجنس * 
  ذكر                           أنثي            
  : العمر * 

  سنة ٥٥و أقل  ٤٠سنة          ٤٠و أقل  ٢٥ سنة              ٢٥أقل من     
  .سنة وأكثر  ٥٥    

  : الرتبة العلمیة * 
  معید                       محاضر                   أستاذ مساعد                  
  أستاذ مشارك               أستاذ      

  : الخبرة * 
  سنة )  ١٠( سنوات         أكثر من )  ١٠-٦( سنوات        من )  ٥-١( من    

هـل سـبق وان شـاركت  أو أسـهمت فـي عملیـات تطبیـق معـاییر الاعتمـاد الأكـادیمي وأنظمـة *  
  إدارة الجودة  
  نعم                                   لا       

   هل التحقت بدورات تدریبیة في مجال إدارة الجودة الشاملة والاعتماد الأكادیمي* 
  نعم                                   لا       



 ٢٩٤

   :المحور الأول
یهـــدف للتحقـــق مـــن التطبیـــق الســـلیم لضـــمان الجـــودة والاعتمـــاد الأكـــادیمي ومـــدى جـــودة 

   .مخرجات العملیة التعلیمیة في الجامعات السعودیة 

 محاید أوافق بشدة أوافق الفقرات رقم
لا 
 أوافق

لا أوافق 
 بشدة

بالجامعـــة وكالـــة ووحـــدات خاصـــة توجـــد  ١
بـــالتطویر والجـــودة لإدارة عملیـــة ضـــمان 

  .الجودة 

     

تطبــــــــــق الجامعــــــــــة سیاســــــــــات الجـــــــــــودة  ٢
والاعتماد الأكادیمي وفقاً لمعاییر الهیئـة 

 .الوطنیة للتقویم والاعتماد الأكادیمي 

     

تنـــتهج الجامعــــة مـــنهج توزیــــع المقــــررات  ٣
الــــــــدقیق  الدراســــــــیة حســــــــب التخصــــــــص

لضـــــمان جـــــودة  لعضـــــو هیئـــــة التـــــدریس
 .التعلیم 

     

 عالیــــة بكفــــاءة بالجامعــــة الطالــــب یتمتــــع ٤
 . بعد التخرج   عمله لإتقان تؤهله

     

 فـي خریجیهـا أداء مسـتوى الجامعة تتابع ٥
 الضـــعف جوانـــب لتحدیـــد عملهـــم أمـــاكن

 . لمعالجتها مهاراتهم في

     

القــدرة علــي تطبیــق مفــاهیم لــدي الطالــب  ٦
 .الجودة في مؤسسات التشغیل

     

تســــهم المقـــــررات الدراســــیة فـــــي إكســـــاب  ٧
 الطالب مهارات الابتكار والإبداع

     

تطبیق نظام الجودة بالجامعة یؤدي إلـي  ٨
  تحسین نوعیة ومستوي الخریجین

     

  
قـة بـین أهـداف مؤسسـات التعلـیم العـالي السـعودي  یهدف إلى التحقـق مـن العلا: المحور الثاني

   .وتطویر العملیة التعلیمیة 



 ٢٩٥

لا أوافق بشدة  لا أوافق                محاید أوافق بشدة أوافق الفقرات رقم
یـــــــتم تحدیـــــــد الأهـــــــداف بالتشـــــــاور مــــــــع  ١

 .  ةالمحیط البیئةو  جامعةالمستفیدین بال

     

خطــــــیط تســــــتخدم الأهــــــداف كأســــــاس للت ٢
 .جامعة الاستراتیجي لل

     

تـــــتم مراجعـــــة الأهــــــداف بصـــــورة دوریــــــة  ٣
 لتواكب التطورات في البیئة المحیطة 

     

تتناســــــب طــــــرق التــــــدریس المتبعــــــة مــــــع   ٤
 .الأهداف المرسومة 

     

تراعــــــــــي الخطــــــــــط الدراســــــــــیة بــــــــــالبرامج  ٥
التعلیمیــة متطلبــات المجتمــع واحتیاجــات 

 .لسوق العم

     

ــــوافر بالجامعــــة بــــرامج فعالــــة لتــــدریب  ٦ تت
 .تنمیة مهاراتهم  و لطلاب ا

     

یــــــتم الاســـــــتفادة مــــــن التقـــــــاریر الســـــــنویة  ٧
للبـــــــــــرامج والمقـــــــــــررات فـــــــــــي التحـــــــــــدیث 

 .والتطویر

     

ــــــي  ٨ یــــــتم الاســــــتفادة مــــــن أراء الطــــــلاب ف
 .تحسین وتطویر المقررات الدراسیة

     

  
  
  
  
  
  
  
  
  



 ٢٩٦

یهـدف إلـى التحقـق مـن مسـتوى رضـا عضـو هیئـة التـدریس عـن تطبیـق الجـودة فـي : المحـور الثالـث
  العملیة التعلیمیة 

 محاید أوافق بشدة أوافق الفقرات رقم
لا 
 أوافق

لا أوافق 
 بشدة

یـــــتم تشـــــكیل فـــــرق عمـــــل لإنجـــــاز مهـــــام  ١
 .بها الجودة وفقاً للمعرفة 

     

ات الخاصــــــــة تتــــــــوزع الأعبــــــــاء والتكلیفــــــــ ٢
ــــــى جمیــــــع  ــــــة عادلــــــة عل ــــــالجودة بطریق ب

 . أعضاء هیئة التدریس

     

علـــــــي إشـــــــراك  الجامعـــــــةتحـــــــرص إدارة  ٣
 . جمیع في أعمال الجودة ال

     

ـــاً أكبـــر  تنفیـــذ أعمـــالیشـــكل  ٤ الجـــودة عبئ
  .من المهام التدریسیة 

 

     

یساعد نظـام الجـودة فـي تطـویر مهـارات  ٥
 .  ضاء هیئة التدریسوقدرات أع

     

توفیر المعلومـات یسهم في نظام الجودة  ٦
ـــــین جمیـــــع أعضـــــاء  وانتقالهـــــا بســـــهولة ب

 .هیئة التدریس 

     

یــؤدي تطبیــق نظــام الجــودة إلــي الارتقــاء  ٧
 بالبحث العلمي لأعضاء هیئة التدریس 

     

 المرافــق تحســین الجــودة نظــام نتــائج مــن ٨
  . المادیة والتجهیزات اتوالإمكان

     

  
  
  
  
  
  



 ٢٩٧

یهــدف إلــى التحقــق مــن المشــكلات التــي تواجــه الجامعــات عنــد تطبیــق فلســفة :  رابــعالمحــور ال
  إدارة الجودة 

 لا أوافق بشدة  لا أوافق                محاید أوافق بشدة أوافق الفقرات رقم

المفاهیم المرتبطة بالجودة غیر واضحة  ١
 . ة لي بالنسب

     

ــــــــاج ت ٢ ــــــــات حت الاعتمــــــــاد الأكــــــــادیمي عملی
 . للكثیر من الوقت والجهد والمال 

     

 یشـــــــــــكل وضـــــــــــع الخطـــــــــــة الإســـــــــــتراتیجیة ٣
 . بالجامعة وتطویرها عبئاً كبیراً 

     

ي تغییـــرات لأبدرجـــة كبیـــرة هنـــاك مقاومـــة  ٤
 . الجودة  نظامناجمة عن 

     

لمادیة مقابل أعمال الجودة الحوافز ا ٥
  . بالجامعة ضئیلة 

  

     

الجــودة نظــام النتــائج المترتبــة عــن تطبیــق  ٦
  غیر ملموسة

 

     

یودي إلى  العاملین بالجودة خبرةقلة  ٧
  .ضعف التطبیق 

     

عـدم التطبیـق السـلیم لمفـاهیم الجـودة یــؤثر  ٨
 . سلبا على  العملیة التعلیمیة

     

  
  

   الباحث                                                               
 یوسف مناها محمد الأمین                                                                  



 ٢٩٨

  )٢(ملحق رقم 
  الدراسة  یوضح أسماء وعناوین محكمي اسبانة

  عة الجام  الدرجة العلمیة   الاسم   م
  جامعة نجران  بروفیسور  عبدالرحمن محمد القرشي    .١
 جامعة نجران بروفیسور  عادل سالم القراي    .٢

 جامعة نجران  بروفیسور   حمدي عطااالله    .٣

 جامعة نجران بروفیسور  سامح عبد الرؤوف    .٤

 جامعة نجران بروفیسور  حسین عبد االله    .٥

 جامعة نجران بروفیسور  بدر سعید الأغبري    .٦

 جامعة نجران بروفیسور  یحي المعافا محمد    .٧

 جامعة نجران بروفیسور  أحمد سیف حیدر     .٨

 جامعة نجران بروفیسور  أحمد عجور     .٩

 جامعة نجران بروفیسور  محمد خضر   .١٠

 جامعة نجران بروفیسور  إبراهیم القباطي  .١١

 جامعة نجران  بروفیسور  ناصر الجیزاوي  .١٢

 انجامعة نجر   أستاذ مساعد   علي الربیع  .١٣

 جامعة نجران أستاذ مساعد  شاكر أبو الفتوح   .١٤

 جامعة نجران أستاذ مساعد  شعبان  إبراهیم  .١٥

 جامعة نجران أستاذ مساعد  محمد زخیرة   .١٦

 جامعة نجران أستاذ مساعد  عبد المنعم غانم .١٧

 جامعة نجران أستاذ مساعد عبد المنعم أحمد حسین .١٨

 نجران جامعة أستاذ مساعد مروان صالح الصمادي  .١٩

 جامعة نجران  أستاذ مساعد صهیب سلیم   .٢٠

  
  م 2014من الدراسة المیدانیة،  إعداد الباحث: المصدر



 ٢٩٩

  )٣(ملحق رقم 
  المقابلات الشخصیة 

  العنوان   الوظیفة   الدرجة العلمیة   الاسم 
جامعة عمادة التطویر والجودة  مستشار جودة   بروفیسور   حمدي عطااالله  )١

 نجران

عمادة التطویر والجودة جامعة  مستشار جودة بروفیسور  ؤوف سامح عبد الر  )٢
 نجران

مستشار وكیل تطویر الجودة  بروفیسور  أحمد عجور  )٣
ورئیس الهیئة الاستشاریة 
 للاعتمادات الأكادیمیة 

عمادة التطویر والجودة جامعة 
 نجران

معة عمادة التطویر والجودة جا مستشار البحث العلمي   بروفیسور  ناصر الجیزاوي )٤
 نجران

عمادة التطویر والجودة جامعة  مستشار التمیز المؤسسي  أستاذ مساعد  شاكر أبو الفتوح   )٥
 نجران

كبیر الهیئة الاستشاریة ورئیس  أستاذ مساعد  شعبان  إبراهیم )٦
  الإستراتیجیةالخطة 

عمادة التطویر والجودة جامعة 
 نجران

 مستشار جودة ورئیس وحدة أستاذ مساعد  محمد زخیرة  )٧
 التعلم والتعلیم 

عمادة التطویر والجودة جامعة 
 نجران

مستشار جودة ورئیس وحدة  أستاذ مساعد عبد المنعم أحمد حسین )٨
 الاستبانات 

عمادة التطویر والجودة جامعة 
 نجران

مستشار جودة ورئیس وحدة   أستاذ مساعد  على ذكي محمد )٩
  القیاس والتقویم 

عمادة التطویر والجودة جامعة 
 نجران

  
  
  
  
  
  
  



 ٣٠٠

  ـ: مقترحات لبحوث مستقبلیة 
دراسة العلاقة بین تطبیق معاییر الجودة والاعتماد الاكادیمى وتحسین الاداء .  ١

.الاكادیمى للجامعات   
العوامل المؤثرة على الالتزام بمعاییر الاعتماد الاكادیمى وأثرها على تطبیق الجودة .  ٢

.الشاملة   
. مى الوطنیة فى تحسین أداء الجامعات دور معاییر الاعتماد الاكادی.  ٣  
  
  
  
  
  


