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  المستخلــــص
  

ً ي نظر رتأطی یھѧѧدف البحѧѧث لتقѧѧدیم ودورھا في  أھمیتھا على اتركیز ،مفھوم الإدارة الالكترونیةل تطبیقي
تحقیق إدارة الجودة الشѧѧѧѧاملة والامتیاز، ورفع مسѧѧѧѧتوى كفاءة الأداء في مخرجات التعلیم العالي للبرامج 

، وذلك وفق متطلبات التقویم الذاتي والاعتماد وتصѧѧѧѧمیم بجامعة السѧѧѧѧودان للعلوم والتكنولوجیاالاكادیمیة 
  نظام محوسب لذلك. 

لي واعتمدت الاسѧѧѧѧتبانة كأداة لجمع البیانات. احتوت العینة اسѧѧѧѧتخدمت الدراسѧѧѧѧة المنھج الوصѧѧѧѧفي التحلی
  على كل من الطلاب، أعضاء ھیئة التدریس، والاداریین بالجامعة. 

أظھرت النتائج وجود فروق ذات دلالة إحصѧѧѧѧѧѧѧائیة للإدارة الالكترونیة لأفراد العینة لتحقیق مفھوم إدارة 
اء للبرامج الاكادیمیة، مما مكن من تصѧѧѧѧمیم نموذج الجودة الشѧѧѧѧاملة والامتیاز ورفع مسѧѧѧѧتوى كفاءة الأد

الاكѧѧادیمیѧѧة یعѧѧالج التѧѧداول الیѧѧدوي الورقي الحѧѧالي عملیѧѧة التقویم الѧѧذاتي للبرامج ل الكتروني محوسѧѧѧѧѧѧѧѧب
وتكدس المسѧѧѧتندات ویتكامل مع البنیة الأسѧѧѧاسѧѧѧیة لتكنولوجیا المعلومات والاتصѧѧѧالات ویسѧѧѧتخرج نتائج 

  مخرجات التعلیم. ل جھد وتكلفة مالیة ویزید الثقة والدقة فيالتقویم الذاتي بسرعة عالیة واق
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Abstract  

  
This research aims to provide a theoretical practical frame of the concept of 

E- Management through emphasizing its importance for quality in اhigher 

education, its role in achieving Total Quality Management and excellence in 

education at Sudan University of Science and Technology by testing the 

academic programs according to the higher education accreditation principles 

The research followed the analytical descriptive method and used a 

questionnaire to collect the data from a representative sample of students, 

teaching staff and administrators in the university. 

The statistical analysis of the data has shown that there is a statistically 

significant level of the role of E-management in achieving TQM and high 

performance level of managing the education process. This result is translated 

in a software for assessing the quality of the outcome of the academic 

programs by employing the principles of self-assessment and accreditation in 

higher education.    
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  الإطار العام للدراسة
 

فروض البحث، منھج البحث  البحث،أھمیة  البحث،العام المقدمة مشكلة البحث وأھداف  الإطاریتناول 
 الدراسات السابقة وحدود البحث.

 :المقدمة
 شتى مجالات في والسریع المضطرد العلمي والتقدم المعرفة مراحل من متقدمة مرحلة حالیا العالم یعیش
 فنحن نعیش ،المتاحة التقنیات من الاستفادة المجتمعات كافة على لزاما یكون التقدم ھذا ظل وفي ،الحیاة

، شيء كل في السریع والتقدم والاتصالات والمعرفة المعلومات تكنولوجیا ثورة انفجار عصر في حقا
 .قبل من البشریة تعھده لم بشكل وتطورھا وتنوعھا توالدھا موجات وتتابع

 ھذه التقنیات من الاستفادة بأسره للعالم بد لا كان الھائل التقني والتطور السریع العلمي التقدم ھذا ظل وفي
الإدارة " علیھ یطلق ما ظھور إلى أدى الذي الأمر ، الإداریة المجالات ذلك في بما كافة المجالات في
 شبكة على مواقعھا عبر معھا والمتعاملین فیھا للعاملین خدماتھا تقدیم على تعمل والتي ، "كترونیةالإل

 بل ومكاتبھم منازلھم في وھم ومعلومات خدمات من یحتاجونھ ما كل إلیھم وتقدم ، المعلومات العالمیة
 مفھوم تطبیق إلى جاھدة الدول تسعى المجال ھذا وفي ، المعمورة وجھ على مواقع تواجدھم ومختلف

 المعروفة التقلیدیة الإدارة من التخلص ،باتجاه الیومیة معاملاتھا وتعاملاتھا على كافة الإلكترونیة الإدارة
 والتواصل الاتصال وضمان والإنتاج الأداء كمیة  ونوعیة وتحسین السلع والخدمات تبادل لتسھیل وذلك
  . الداخلي والخارجي  العالم مع الدائم

حظیت  حیث ، بھا والارتقاء تطویرھا إلى الدول سعت التي المجالات إحدى التعلیمیة الإدارة كانت وقد
 نتیجة وذلك الخصوص، وجھ على التعلیمي الجانب على والقائمین السیاسیین قبل من كبیر باھتمام

 على انعكس الذي الأمر ، تعلیمي نظام أي لھا یتعرض التي التكنولوجیة والتطورات للتحولات السریعة
 بالاعتماد أھدافھا تحقیق تستطیع لا جامعیة إدارة وأیة ، الحالي التعلیمي النظام في الإدارة الجامعیة نمط
 أن عن فضلا ، العالم ھذا في الوحید الثابت ھو أصبح قد التغیر وأن لاسیما ، الأسلوب التقلیدي على

 التعلیم تطویر متطلبات أھم من ھو فیھ الأداء وتطویر تحسین على والعمل وتنظیمھالتعلیم  بإدارة الاھتمام
 والتي المنشودة الأھداف تحقیق عن الأول المسئول باعتبارھا والإدارة المتقدمة ، الأمم بركب واللحاق

 الأخذ عاتقھا على یقع التي غیرھا دون فھي ، ومتطلباتھا المجتمعیة الشاملة التنمیة لأھداف انعكاسا تمثل
 بیننا الرقمیة الفجوة تضییق یضمن الذي تجاهابالا العصر لاستخدامھا بمعطیات والإمساك الأمور بزمام
 ھو منازع أدنى دون من یعد الذي التعلیم مجال نوعیة في نقلھ إحداث وبالتالي ، الخارجي العالم وبین

  .)٢٠٠١ ، (غنام المجتمع في القطاعات بقیة بدونھ تنھض أن یمكن لا الذي الإكسیر

العالي  التعلیم مجال في المھمة والتحدیثات الإصلاحات إجراء ضرورة إلى الملحة الحاجة تبرز ھنا من
 یعد محور الذي الطالب مع المباشرة لعلاقتھا وذلك ، الخصوص وجھ على الجامعیة الإدارةو عام بشكل

الجدد  الطلبة واستقبال قبول عاتقھا على یقع التي فھي ، القادمة الأجیال مستقبل وباني التعلیمیة العملیة
 تخریجھم إجراءات واستكمال نتائجھم واحتساب وتعلیمھم سلوكھم وصقل تسجیلھم عملیة ومتابعة

 الإدارة تطبیق ویعد  ، فیھا بالعمل یرغبون التي الجھات إلى لتقدیمھا وثائق من بما یحتاجونھ وتزویدھم
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 الحادي القرن من الثاني العقد في ونحن خاصة الإصلاحات ھذه أھم أحدالجامعات  في ترونیةكالإل
 لوسائل السریعة والتطورات المعلومات تكنولوجیا ثورة عصر انفجار فیھ نعیش الذي ، والعشرین

 أصبح فقد لذلك ، الأمم بقیة ونجاري المستقبل عالم ننطلق إلى أن لنا یمكن لا بغیرھا والتي ، الاتصالات
 ، سواء حد على منھا والخاصة الحكومیة في جامعاتنا الإدارة مستوى تحسین في نسھم أن علینا لزاما
 روح یواكب الذي بالشكل فیھا التنظیم الإداري صیاغة بإعادة القیام خلال من إلا لنا یتحقق لن وذلك

 الدراسة ھذه فإن ومن ھنا ، العالم المتقدمة جامعات بقیة مع المساواة قدم على وضعھا ویضمن العصر
 نقاط لتعزیزللبرامج الاكادیمیة إدارة الجودة الشاملة  لتحقیق كأداة الإلكترونیة الإدارة على للتعرف جاءت
 تطبیق الإدارة الالكترونیة ر وضح مدى أھمیة ودوأن الدراسة ت ،كما.واولویات التحسین المستمر القوة

   .الاكادیمیة من خلال النظام المحوسب للتقویم الذاتي للبرامج

یة تطبیق انظمة، وأنظمة-برامج–المختلفة (أجھزة  بعناصرھاوانتشار الإدارة الالكترونیة  ظھور ویعتبر 
ً  تحولاً  من الثمانینیات الثاني النصف ) فيمحلیة وشبكاتیات وتقن بین الإدارة  العلاقة طبیعة في نوعیا

 باعتبارھا التسعینیات من الثاني في النصف الانترنت وانتشار ظھور ذلك تبع ،الالكترونیة والمستخدم
 الاداریة التطبیقات بین الناحیة التكنولوجیة من الاساسي الفرق ھو وھذا والاتصالات للمعلومات وسیلة

  الالكترونیة. الادارة وتطبیقات التقلیدیة

إدارة الجودة الشاملة من المفاھیم الإداریة الحدیثة التي نجحت تطبیقاتھا في مجالات متعددة مما كان     
ً في ان یتم تبنیھا في إطار المؤسسات التعلمیة وقد شھد التعلیم العالي على المستوى العالمي  ً مباشرا سببا

لمیة العمتغیرات القدرة على مواجھة  أكثر العدید من المبادرات الجادة لتطویره وتحدیثھ، حتى یصبح
والمعرفیة والتكنولوجیة والثقافیة وغیرھا، وحتى یصبح أكثر قدرة  على استثمار وتوظیف تلك المتغیرات 
كن الأمم من الاستفادة المثلي من ممیزاتھا في تطویر أنماط الحیاة والعمل وعلیھ ظھرت  ّ بالطریقة التي تمُ

، وجائزة  Baldrige Criteriaأمریكا  فيللجودة الشاملة، مثل: معاییر بالدریج المعاییر والنماذج العالمیة 
  Missouri Quality Awardمیسوري للجودة  ة، وجائزDeming Awardsالیابان  فيدیمنج 

وظھرت مراكز التمیز والجودة، ومؤسسات وھیئات ضمان الجودة والاعتماد الأكادیمي 
Accreditation Agencies  والتصنیفات العالمیة للجامعات، وظھرت الكثیر من النماذج التطبیقیة ،

 یمكن مؤسسات التعلیم قبل الجامعي والعالي في الكثیر من الدول الغربیة ، فكیف فيللجودة الشاملة 
  . لتجقیق الجودة الشاملة والتمیز تنتجھ التطبیقات مما الاستفادة للمؤسسات

 ملیة التطویربعبیق الإدارة الالكترونیة وما یتفرع عنھا من أسالیب وتقنیات تط نجد اقتران ذكرهومما سبق 
الأنشطة  لمختلف (TQM)لخدمات الإداریة، فضلا عن تحقیق اھداف إدارة الجودة الشاملةلالشامل 

إیجابیات واھمیة تطبیق الإدارة الالكترونیة التي تساعد على  تتضحالإداریة والفنیة والبشریة ومن ثم 
ین المخرجات، وفي ھذا الصیاغ تتطلع مختلف الدول المتقدمة والنامیة على السواء للتحول الى مفھوم تحس

 . اقل المتكلفة في الو وجھدمن دقة عالیة  تحققالإدارة الالكترونیة التي أصبحت عنوان لجودة الحیاة لما 

الشاملة  الجودة ادارة تحقیق دعم فيالادارة الالكترونیة  واھمیةتبحث دور  الدراسة ھذه فإن أخرى وبعبارة
 خلال من والتكنولوجیاجامعة السودان للعلوم  ،للبرامج الاكادیمیةعلى حوسبة التقویم الذاتي  وتطبیقھا

 في واسع نطاق على وتدعیمھا، ونشرھا الشاملة الجودة إدارة تحقیق بلورة في التطبیقات ھذه دور ابراز
  والتشجیع. بالجودة المتعلقة والوثائق الإجراءات اعداد وتسھیل ،الحكومیةالجامعات  أرجاء

كما یعتبر نموذج الجودة الشاملة والامتیاز للتعلیم العالي المتمثلة في معاییر الاعتماد الاكادیمي المؤسسي  
، بوصف الإنسان یمثل  والبرامجي  ھو الإطار العلمي الذي یحقق خدمة متمیزة لجمیع افراد المؤسسات
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سیؤدي مام  بھایسي للتنمیة ، بالإضافة  الى تحقیق الرضا الوظیفي الشامل لجمیع العاملین الھدف الرئ
ً ، ولعل الوسیلة الأصوب  ً واقتصادیا واجتماعیا بالضرورة الى إحداث الأثر الإیجابي علي المجتمع بیئیا

د المالیة الأمثل للموارلتحقیق ھذه الغایات تتمثل في دعم الھیاكل التنظیمیة الملائمة وتحقیق الاستغلال 
 والبشریة المتاحة مع بیئة العمل ، وتحفیز العاملین وحثھم علي تجاوز المشكلات الإداریة .

  مشــكلة البـــحث
 ھمیتھاأ أبعاد الإدارة الالكترونیة من خلال التركیز علىمفھوم ل اً وتطبیقی اً نظری اً البحث تأطیریقدم 

 لتحقیق إدارة الجودة الشاملة.للعلوم والتكنولوجیا  ومدى كفایتھا بجامعة السودانودورھا 

 لاكادیمیة،ابعملیة التقویم الذاتي للبرامج  محوسب یسارعكما یھدف البحث في تقدیم نظام الكتروني 
اءات لمستندات إجر بالإدارة الالكترونیة بشقیة الكمي والنوعي وذلك لاستبدال التداول الیدوي الورقي

وصعوبة معالجتھا لما تأخذه من جھد وتكلفة في المال  التقویم الذاتي وبالتالي تجاوز تكدس المستندات
معالجتھا بسرعة عالیة واقل جھد وتكلفة مالیة مما یزید الثقة  وتیسیروالسریة والوقت وانخفاض الدقة 

   المستمر. جودة والتحسینال ضمانتوكید یعمل على  وبالتالي ،مخرجاتھ والدقة في

 :التالیة الأسئلة في البحث مشكلة صیاغة عموما یمكن

   الالكترونیة؟ما أھمیة الإدارة  .1
عناصر الإدارة الالكترونیة في تحقیق إدارة الجودة الشاملة بجامعة السودان للعلوم مامدى توافر  .2

 ؟والتكنولوجیا
الأنظمة الالكترونیة على حوسبة التقویم الذاتي وتحقیق جودة التعلیم العالي ومخرجاتھ  رما دو .3

 ؟المستمرنقاط الضعف وتحدید أولویات التحسین ومعالجة نقاط القوة  تسخیرو

وتطبیقھا  الالكترونیة الادارة أھمیة ودورومن ھذا المنطلق فإن مشكلة الدراسة تتمحور حول معرفة 
 التطبیقات مجموع خلال من التعلیم العالي لمؤسسات الشاملة  الجودة إدارة تحقیق وبلورة تفعیل في

تحھا الإجراءات العلمیة والإداریة المختلفة كما تساعد على عملیة التقویم الذاتي  بشقیھ المؤسسي ت التي
درجات  لأعلىالوصول والمستمر ، التحسین واولویات الاداء وتحدید نقاط القوة  تقویموالبرامجي في 

ي الجودة الشاملة والامتیاز فإدارة للاعتماد الداخلي والخارجي وتحقیق  والتأھیلالتطویر والتحسین 
  .ترقیة اداء المؤسسات التعلیمیة بناء على معاییر  ومؤشرات ودلائل عالمیة 

  
 
ـــث:  ــح ـــداف البـ   أھـ

  :تحقیقھا إلىالبحث  التي یسعيالأھداف 

 ة.الشاملمعرفة أھمیة ودور الادارة الالكترونیة وتوظیفھا في تحقیق العدید من مبادئ إدارة الجودة  .1
لعلوم ل بجامعة السودان المختلفةھا أبعادبالالكترونیة  لإدارةل الاساسیة العناصر كفایةتحدید مدى  .2

  .والتكنلوجیا
  .جودة الشاملةتعزیز ابعاد إدارة ال فيتطبیق الادارة الالكترونیة  إستخلاص .3
  .تعزیز ابعاد جودة الخدمة الجامعیة وتحسینھا فيتطبیق إدارة الجودة الشاملة استنتاج  .4
 بجامعة السودان التقویم الذاتي یةالالكترونیة في اجراء عمل الادارة أھمیة یعكسمحوسب تصمیم نظام  .5

  .للعلوم والتكنلوجیا
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لتي ا والامتیازالجودة الشاملة  ادارة الالكترونیة لبلوغستخلاص أفضل وسائل استخدامات الادارة ا  .6
 .تحسین وتطور العمل التعلیميعلى للعلوم والتكنلوجیا بجامعة السودانتعین المسئولین 

ـحـــث یـة البـ   أھمـ
  الجوانب التالیة: فيالبحث  أھمیةتنبثق 

  الجانب النظري: 

 الشاملةالجودة بإدارة  الالكترونیةالإدارة بحثت في علاقة  ندرة الدراسات التي )1

  والتكنولوجیا.الالكترونیة بجامعة السودان للعلوم  الإدارة إستقصاء كفایة )2

  الجانب التطبیقي:

 رح نتائج الدراسة والتصور المقت فتنبع الأھمیة التطبیقیة للدراسة من أمكانیة توظی
ان جامعة السودلتفعیل دور تكنولوجیا المعلومات ونظم المعلومات الادراریة في إدارة 

ئة ینجاز وظائفھا المختلفة وزیادة وعى الطلاب وأعضاء ھللعلوم والتكنولوجیا لإا
 الدور. التدریس والاداریین بأھمیة ھذا

 ة الاكادیمیلتقویم الذاتي للبرامج عملیة ا من محوسب یسارع نظام الكتروني انشاء
لإدارة امن تنفیذ سلس لعملیة الانتقال من ر والجودة وحدة التطویویساھم في تمكین 

  . طبیق الإدارة الالكترونیةالى ت التقلیدیة

  

 فــروض البــحـــث
 الفرضیة الأولى:

ورفع  الجودة الشاملةإدارة تحقیق لدلالة احصائیة للأجھزة الالكترونیة  ذات فروقلا یوجد  
والاداریین) بجامعة السودان للعلوم –أعضاء ھیئة التدریس –(الطلبة مستوى كفاءة الأداء 

 والتكنولوجیا.

  الفرضیة الثانیة:

مستوى  ورفع الجودة الشاملةإدارة تحقیق لدلالة احصائیة للبرامج الالكترونیة  فروق ذاتلا یوجد 
  والاداریین) بجامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا.–أعضاء ھیئة التدریس –(الطلبة كفاءة الأداء 

   الثالثة:الفرضیة 

ستوى ورفع م الجودة الشاملةإدارة تحقیق للة احصائیة للأنظمة الالكترونیة فروق ذات دلا لا یوجد
  وجیا.تكنولوالاداریین) بجامعة السودان للعلوم وال–أعضاء ھیئة التدریس –(الطلبة كفاءة الأداء 

  
  نموذج الدراسة:

لأنظمة ا الالكترونیة، الالكترونیة، البرامجیتكون نموذج الدراسة من المتغیرات المستقلة (الأجھزة 
وذلك  اریین)الإد التدریس،ھیئة  الطلبة، أعضاءوالمتغیر التابع مستوى تحقیق الجودة على ( الالكترونیة)
 التالي:على النحو 
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  نموذج الدراسة 1شكل                        

  أسالیب المعالجة الاحصائیة:
م برنامج باستخداللإجابة على أسئلة الدراسة والتحقق من صحة فروضھا تم استخدام الأسالیب الإحصائیة 

  .بعد إدخال البیانات على الحاسب الآلي SPSSالتحلیل الإحصائي 

  السابقة:الدراسات 
تناولت موضوع الادارة الالكترونیة من ناحیة وموضوع  التيتعددت الدراسات العربیة والاجنبیة 

تربط بین الادارة  التيالدراسات  فيوفى المقابل كان ھناك محدودیة  اخرى،الجودة الشاملة من ناحیة 
تطبیق  ربط بینت التي لك الدراساتوكذ ناحیة، الجودة منالالكترونیة وتطبیقھا على التقویم الذاتي لتحقیق 

  اخري.ناحیة  الاكادیمیة منعلى حوسبة التقویم الذاتي للبرامج  الالكترونیة وتطبیقھاالادارة 

مجال التسویق الصناعة ولكنھا لم  فيتكنولوجیا المعلومات  أثركما ان جمیع الدراسات تطرقت على 
 فيأي كانت ھناك محدودیة  الشاملة،الجودة التعلیم الجامعي وعلاقتھ ب فيتتعرض لدراسة واضحة 

اتي للبرامج الذ الشاملة والتقویم على الجودةاھمیة الإدارة الالكترونیة وتطبیقھا  تربط بین التيالدراسات 
  الاكادیمیة.

  

  الالكترونیة: الإدارةبالسابقة العربیة الخاصة  أولا: الدراسات
والتي أجریت تحت عنوانھا "إمكانیة تطبیق الإدارة الإلكترونیة  )م2007، دراسة (الدوسري  .1

 العلومكلیتي ھیئة التدریس دراسة میدانیة على  أعضاءمن وجھة نظر ل الملك فیصفي جامعة 
كترونیة لى مدى إمكانیة تطبیق الإدارة الإلالآداب للبنات في الدمام والتي ھدفت إلى التعرف عو 

للبنات والآداب  العلوم كلیتيھیئة التدریس على  أعضاءمن وجھة نظر فیصل في جامعة الملك 
من أھم نتائجھا الإقرار  توكانوقد استخدم الباحث في ھذه الدراسة المنھج الوصفي ، في الدمام 

 المتغیرات المستقلة
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إیجابیة بوجھ عام  كانتأفراد العینة نحو المتطلبات الإداریة للإدارة الإلكترونیة قد  اراءبأن 
والآثار ، وإن ھناك فروق دالة إحصائیا ،الإلكترونیة ید لتطبیق الإدارة حیث لوحظ الإلحاح الشد

بین أفراد العینة ترجع للإلمام بالكمبیوتر والشبكة العنكبوتیة فیما یتعلق بالمتطلبات ، الإیجابیة 
وفروق دالة إحصائیا بین أفراد العینة ترجع إلى ، الإلكترونیة ومقترحات الإدارة ، الإداریة 

العملیة وإلى نوع الوظیفة لصالح الإلكترونیة لمعوقات الإدارة وذلك نسبة ،  دابوالآ العلوم كلیة
 التعلیمیة.

ة إلى تحدید ـھدفت الدراس، الإدارة الالكترونیةعنوان  تحت )م٢٠٠٤ ،أیوبدراسة (نادیة     .2
الإداریة السعودیة ومعرفة الفوائد  في المنظماتالدافعة إلى تطبیق الإدارة الالكترونیة المبررات 

الوثائقي من ل استخدمت الدراسة المدخ التقلیدیة.منالإدارة  للتحولتعودعلى المنظمات  التي
تجسد  والتيفحص الوثائق واستنتاج القصور ل إلى الإدارة الالكترونیة من خلا ،فيـالوصالمنھج 

    الالكترونیة.الفجوة بین الإدارة التقلیدیة والإدارة 

   نت أھم نتائج الدراسة:كاو

ات الإداریة ـإن أھم المبررات التي تستدعي تطبیق الإدارة الالكترونیة في المنظم  -أ
  فیما یلي:   ل والسعودیة تتمث

     .الاستفادة من التقنیة الحدیثة  
 سلبي على ل تحسین إدارة الموارد البشریة والتغلب على الصعوبات التي تؤثر بشك

  ة.    الوظیفي للعاملین وتؤدي إلى انخفاض الإنتاجیالأداء 
 ة والأھلیة بما ـإحداث تغییرات جذریة في أسالیب إدارة المنظمات الإداریة الحكومی

  الالكتروني.    ل إلى الشكل یؤدي إلى التحو
 ة وبین ـدات الإداریـتدفق المعلومات وصعوبة تبادلھا بین الأقسام والوح بطئ

  .  و الروؤساءالعاملین 
  ق الإدارة الالكترونیة:   ـن تطبیـات مـالمنظم إن من أھم الفوائد والمزایا التي تعود على   -ب

  الإدارة الالكترونیة.  ـل ي ظـائف فـلكافة العملیات والوظ و المسألةتوفیر الشفافیة 
  قادة المنظمات .     حركةالحكومیة تطویر التشریعات والأنظمة التي تقید  
 ادة والعاملین.   ـن القـمـل ار لكـداع والابتكـتشجیع المبادرات والإبیة الضرور  
  املین والمستفیدین.  ـادة والعـین القـا بـات وتبادلھـي المعلومـف المشاركةتوسیع  
  المنظمات الإداریة السعودیة.    اداءإمكانیة سد الفجوة في  
 ونشر ، رارات الإداریةفي صنع الق المشاركةاتساع و، الاستراتیجي التخطیط

  . الذكيل الوعي بأھمیة المعرفة وتنمیة رأس الما
الإداري ومعوقات ـل ویر العمـبعنوان ( دور الإدارة الالكترونیة في تط:)م ٢٠٠٦،غنیم (دراسة  .3

ھدفت ھذه الدراسة إلى التعرف على   ،استخدامھا في مدارس التعلیم العام للبنین بالمدینة المنورة)
ن ـف عـالإداري ومعوقات استخدامھا والكشل ي تطویر العمـة فـھام الإدارة الالكترونیـمدى إس

الإداري ل مدى إسھام الإدارة الالكترونیة في تطویر العمل المدیرین حو آراءین ـروق بـالف
ھامات  الإدارة ـإسـل یرین لتفعیدـومعوقات استخدامھا تبعا للمتغیرات والتعرف على مقترحات الم

دارس التعلیم العام للبنین بالمدینة ـي مـا فـالإداري والحد من معوقاتھل الالكترونیة في تطویر العم
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ع ـجمیي والعینة مكونة من مدیر، التحلیليحي ـالدراسة المنھج الوصفي المس استخدمت، المنورة
  أھم نتائج الدراسة: وكانتلجمع المعلومات.   كأداةواستخدمت الاستبانة ، امـیم العـالتعلـل مراح
أن الإدارة الالكترونیة تسھم  في تطویر  ،التعلیم العام ل یرى المدیرون في جمیع مراح  -أ

 الإداري بدرجة عالیة في المقدمة.  ل العم
الإداري ل ویرا للعمـة تطـإسھامات الإدارة الالكترونی أكثریرى أفراد عینة الدراسة إن  -  -ب

  . الاداءرات واقلھا إسھاما في تطویر تقویم في اتخاذ القرا
تخدام الإدارة الالكترونیة تواجھھ ـام أن اسـیم العـالتعلـل ع مراحـیرى المدیرون في جمی  -ت

  أكثر -معوقات بدرجة متوسطة  
 ھي الإداريل العم معوقات استخدام الإدارة الالكترونیة في تطویر یرى أفراد العینة أن    -ث

  .معوقات البرمجیات  المعوقات المادیة واقلھا 
دراسة  -بعنوان : متطلبات الموارد البشریة لتطبیق الإدارة الالكترونیة م)٢٠٠٧المیر (دراسة  .4

ھدفت الدراسة   .وزارة الداخلیة في مملكة البحرینـرور بـة للمـالإدارة العامـعلى العاملین بتطبیقیة 
 إلى :  
ة بالإدارة العامة للمرور ـة الالكترونیتحدید سیاسات تنمیة الموارد البشریة لتطبیق الإدار   -أ

 بوزارة الداخلیة في مملكة البحرین.  
ة الموارد ـة "  لتنمیـالتعرف على التخطیط" الخطط والبرامج والموازنات المخصص  -ب

 .   يالإدارل البشریة الالكترونیة اللازمة لتھیئة تطبیق العم
 لین.  حتیاجات العامتحدید ا كیفیةعلى  للتعرفل لتأھیالتدریب وا  -ت
 العاملین.  ل المتبعة لتصمیم البرامج التدریبیة المطلوبة لتأھی الإجراءاتالتعرف على   -ث
 لإدارة الالكترونیة.  ـلل وـدریب للتحـود التـویم جھـة وتقـمتابع كیفیةالتعرف على   -ج
مفردات مجتمع البحث نحو متطلبات تنمیة الموارد البشریة  اراءالوقوف على تباین   -ح

 لتطبیق الإدارة الالكترونیة بالإدارة العامة للمرور بوزارة الداخلیة في مملكة البحرین.  

باستخدام الاستبانة  ح الاجتماعيـائقي والمسـھ  الوثـي بمدخلیـاستخدمت الدراسة المنھج الوصفي التحلیل 
  أھم نتائج الدراسة:  و كانتل) عام ٢٩٢ددھم (ـمجتمع البحث وع داة لجمع البیانات علىكأ

  موافقة عینة الدراسة على سیاسات تنمیة الموارد البشریة المطلوبة لتطبیق الإدارة الالكترونیة.   -أ
ط والبرامج والموازنات ـالخطل"  مـموافقة عینة الدراسة إلى حد ما على أن ھناك تخطیط یش  -ب

تطبیق الإدارة الالكترونیة بالإدارة العامة  لتھیئةة ـالبشریة اللازمالمخصصة " لتنمیة الموارد 
 للمرور بوزارة الداخلیة في مملكة البحرین.

د الاحتیاجات التدریبیة ـالیب تحدیـم أسـى أھـأن أفراد عینة الدراسة موافقین إلى حد ما عل  -ت
 العاملین لتطبیق الإدارة الالكترونیة.  ل لتأھی

ل ة المطلوبة لتأھیـتبعة لتصمیم البرامج التدریبی الاجراءاتموافقة عینة الدراسة على    -ث
 العاملین على تطبیق الإدارة الالكترونیة.

  

  

  علاقتھا بالجودة الشاملة وجودة الخدمة: فيثانیا: الدراسات الخاصة بالإدارة الالكترونیة 
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 الادارةدراسة ھدفت الى أثر توافر متطلبات نجاح تطبیق )  م2006،  ابوزیدمحمد (اجرى  .1
اجراء دراسة  تحلیلیة على عدد من مؤسسات القطاع خلال الالكترونیة وإمكانیة تطبیقھا، وذلك من 

 الالكترونیة في المؤسسات جھة البحث الادارةالعام الأردنیة ، بالإضافة الى مقارنة فعالیة تطبیق 
وحكومة مصر الالكترونیة في ضوء معاییر قابلیة استخدام المواقع  الالكترونیةمع حكومة دبي 

نجاح الالكترونیة وتوافر متطلبات ال الادارةالالكترونیة ، وتوصلت الدراسة الى وجود اثر لتطبیق 
  الالكترونیة المستقبلیة. الادارةفي جودة الخدمة المقدمة كأحد أبعاد تطبیق 

ھدف الى معرفة اثر تكنلوجیا المعلومات في  )م2006، الغماسالرحمن عبد(وفي دراسة اجراھا  .2
 مبحوث من الادارتي العلیا 292الخدمة المقدمة في الوزارات الأردنیة، وبلغ حجم عینتھا 

التوصل الى علاقة اجابیة ذات دلالة إحصائیة بین استخدام تكنلوجیا المعلومات تم والوسطى 
ى الإداریة، وقواعد البیانات، ومد البرمجیات، والأجھزة، نظم المعلوماتاستخدام (بابعادھا  

  ملائمة البرامج المستخدمة ، والتدریب) وبین جودة الخدمة المقدمة في الوزارات الأردنیة.
الى التعرف على مستوى تطبیق إدارة الجودة الشاملة م) 2003، اللوزي موسى (وھدفت دراسة  .3

ة في الاردن، وبحث اھم معوقات التطبیق من وجھة نظر العاملین، وقد على أجھزة الخدمة المدنی
توصلت الدراسة الى مستوى تطبیق الجودة الشاملة في المنظمات المبحوثة جاء بصورة متوسطة، 
كما بینت الدراسة عدم وجود فروق في اتجاھات العاملین بالنسبة لمتغییرات الجنس والعمر 

ادیمي لمؤھل العلمي والتخصص الاكاجد فروق بالنسبة لمتغییرات والمستوى الوظیفي، في حین یو
والخبرة ، وبینت الدراسة ان اھم معوقات التطبیق ضعف مستوى التحفیز، وقلھ التعلم والتدریب 

   وضعف الأداء.
  

  ثالثاً الدراسات السابقة الاجنبیة:
نظمة البرید الى ا ارة  الالكترونیة ھدفت الدراسة :  بعنوان : الإد)مSue Hildreth٢٠٠٦دراسة ( .1

ضحت وو ،ر سیناي في لوس انجلوسسیدا مركزحالة ل ة  من خلاـالطبی المراكزالكتروني في 
فى أو  ـات المستشـلعملی سواء المركزفي ل متكاملا للعم جزءل الدراسة أن البرید الالكتروني یشك

على  المركزویعتمد ء نتائج تحلیلات المرض إلى الأطبا لأو للعنایة بالمرضى لنق المركزةللعنایة 
الصادرة ءات الندال ى والمراجعین ولإرساـین المرضـد بـالمواعیل داوـالبرید الالكتروني ولتنسیق ج

، والممرضون والصیادلة والمساعدونء زة البیجر لدى الأطباـى أجھـإل المركزةمن وحدة العنایة 
 ونتائج أھم  ھذه الدراسة: ، كزخطیرة في ھذا المر ونظام البرید الالكتروني یخدم مھمة

وأخطر من ذلك بأنھ ، المؤذیةل ات والرسائـالفیروس لمث المشاكل إن البرید الالكتروني تقابلھ بعض 
ن ـًا للمنظمات حین یتمكن البعض وخاصة المنافسون مـارًا حقیقیـانھی المشاكلقد تسبب بعض 

 الالكترونیة إلى تحتوي على معلومات مھمة.ل ائـى الرسـإلل دخوـال

ة : لمحة عامة للقانون ـدان النامیـ) بعنوان الحكومة الالكترونیة والبل  ٢٠٠٤ ، Basuدراسة (  .2
 E-Government and developing Countries Anالحاسوب:  الدولي لتكنولوجیا

overview International review of  Law computer technology   ھدفت ھذه الدراسة
المتقدمة ل ومقارنة ذلك مع الدو الالكترونیةة ـة للحكومـالنامیل دوـإلى التعرف على مدى تطبیق ال

أھم  كانتوالمنھج الوصفي  الدراسة ، استخدمتھاماق استخدـالتي قد تعیل ى العواموالتعرف عل
 : النتائج
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فھي إما في تطبیق الحكومة . ل في مجال العربیة لم تحقق مرحلة التكامل أن معظم الدو  -أ
 .أو الانتشارؤمرحلة الظھور أو النش

الالكترونیة الافتقار  الادارةق ـالنامیة في تطبیل أن من الأسباب التي أدت إلى تأخر الدو  -ب
ا قد أظھرت تطبیقا فعالا للحكومة ـأوروبـل المتقدمة مثل إلى التعاون الدولي وأن الدو

السیاسي لقادة أوربا لتعزیز تطبیق الحكومة الالكترونیة.   دـة للتعھـة نتیجـالالكترونی
 النامیة  : ل التي تعوق تطبیق الحكومة الالكترونیة في الدول العوام ومن
   العلیا.  من القیادة  الغیر كافي الدعم 
  والاتصالاتلتحتیة لتقنیة المعلومات اضعف البنیة  . 
 الادارةـل ي ظـفـل مع متطلبات العمل الكوادر البشریة للتعامل عدم تأھی 

 الالكترونیة 
 ات والتكالیف ـالمعلوم لتكنلوجیا اقـالإنف ضعف الاستعداد والمقدرة على

  المرتبطة بھا.  
  البرامج .محدودیة 

  

ـحــث  :منھــج البـ
أنسب المناھج لإجراء مثل ھذه الدراسة ولذلك  بأعتبارةالتحلیلي اعتمدت ھذه الدراسة على المنھج الوصفي 

اء الضوء في الق الدراسة ویساعدوذلك لانھ یلائم طبیعة مشكلة  الحالیة،اعتمدت علیھ الباحثة في دراستھا 
علوماتھا وتستمد بیاناتھا وم المیدانیة،وأسلوب الدراسة لمختلفة عن طریق الوصف والتحلیل، على جوانبھا ا

  التالي:وذلك على النحو  والاولیة،من جمیع المصادر الثانویة 

ت التعلیم مجال تقنیا فيتم الرجوع الى المراجع من الكتب والدوریات العربیة والاجنبیة  :الثانویةالمصادر 
  .ترقیة الاداء في وأثرھاالحدیثة 

اف ضوء اھد فيضوء الدراسات السابقة وتم تطویرھا  فيتم اعداد استمارة استقصاء  :الأولیةالمصادر 
  الدراسة.تم اختبار صدقھا وثباتھا لقیاس متغیرات  وبالتاليالدراسة، 

ــث  حــدود البــحــ
ــة:  ــانی   الحــدود المـك

  السودان للعلوم والتكنولوجیا.یتناول البحث بالدراسة جامعة 

  :الدراسیةالحــدود 
  م 2016-2013یغطي البحث الفترة من 

ــریة: ــشـ  الحــدود الب
  التدریس والاداریین، والطلاب یتناول البحث أعضاء ھیئة 

ــل البـحـــث   ھیـك
داف أھ ومشكلة البحث،العام المقدمة  طارالإ، یتناول وخاتمةأبواب العام وأربعة  الإطار منیتكون البحث 

حدود والالدراسات السابقة  البیانات، ثمأدوات جمع  ،منھج البحثأھمیة البحث، فروض البحث،  البحث،
  للبحث.والزمانیة والبشریة  المكانیة
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  .الإلكترونیة أھمیتھا ودورھا الإدارةالمعلومات الإداریة و النظم، نظم :الأول الباب

 أبرز الشاملة، الجودة إدارة أساسیات التاریخي، وتطورھا الشاملة الجودة ماھیة :الثاني الباب
  الشاملة الجودة إدارة رواد
یتناول مبادئ إدارة الجودة الشاملة، أساسیات إدارة الجودة الشاملة، مراحل تطبیق  :الثالث الباب

 الذاتي.  الشاملة، التقویمإدارة الجودة 

ویتناول الدراسة المیدانیة من حیث  والتأسیسیناقش رؤیة عامة عن الجامعة المنشأ  الرابع: الباب
إجراءات الدراسة المیدانیة تحلیل البیانات الشخصیة، ثم تحلیل البیانات الأساسیة والتي تتناول 

یة كیفوالشاملة.الجودة  إدارةبالالكترونیة وعلاقتھا  العلاقة الاستدلالیة بین تطبیق نظام الإدارة
  النظام.عمل 

  مصطلاحات البحث:

بمواصفات  ةتعلیمی خدمة إداریة لتحقیقعرفت الباحثة إدارة الجودة الشاملة في التعلیم بانھا فلسفة 
ومعاییر تساعد في تحقیق مخرجات تعلیمیة تنافس بسوق العمل وذلك بتطبیق عناصر الإدارة 

  اقل.للمال الالكترونیة والاستفادة منھا لما توفرة من دقة وجھد وتكلفة 

ھي عبارة عن تطبیق لمجموعة من تكنلوجیا تعریف الإدارة الالكتروني من وجھة نظر الباحثة 
المعلومات الإداریة تساعد المنظومة التعلیمیة من انجاز اعمالھا الإداریة  المعلومات ونظم
  تنافس في أسواق العمل الداخلیة والخارجیة.  المخرجات التي أفضل والتعلیمیة لتحقیق

   الخاتمة

  الاتي:  تتناول

   النتائج:  .أ
 الشاملةالجودة إدارة تحقیق لإحصائیة للأجھزة الالكترونیة  دلالة فروق ذاتوجود  .1

الإداریین) بجامعة  –أعضاء ھیئة التدریس  الطلاب( لكلالأداء ورفع مستوى كفاءة 
 السودان للعلوم والتكنولوجیا.

رفع و الجودة الشاملةإدارة تحقیق لإحصائیة للبرامج الالكترونیة  دلالةذات فروق وجود  .2
الإداریین) بجامعة السودان  –أعضاء ھیئة التدریس  الطلاب( لكلالأداء مستوى كفاءة 

 للعلوم والتكنولوجیا.
فع ور الجودة الشاملةإدارة تحقیق لدلالة إحصائیة للأنظمة الالكترونیة  اتذ فروقوجود  .3

الإداریین) بجامعة السودان  –أعضاء ھیئة التدریس  الطلاب( لكلالأداء مستوى كفاءة 
 للعلوم والتكنولوجیا.

   ات:ـوصیـب. الت
 الأجھزة الالكترونیة الموجودة . وترقیة  لرفع كفاءةتوفیر دعم فني  .1

تساعد (الطلاب ، أعضاء ھیئة التدریس ، عالیة توفیر أجھزة الكترونیة بمواصفات  .2

 الإداریین ) لتلبیة احتیاجاتھم العملیة.

 جھزة الالكترونیة تناسب الاتوفیر بیئة  .3



11 
 

 لنشر ثقافة الجودة في التعلیم  شاشات عرض استخدام  .4

 الكترونیة تساعد الطلاب في تحصیلھم الدراسي  مكتبات توفیر  .5

واد ملل عملیة التسجیل والسحب والاضافة انظمة الكترونیة تساعد الطلاب في وفیرت .6

  الدراسیة .

اد (الارش توفیر أنظمة الكترونیة لاعضاء ھیئة التدریس تساعدھم في متابعة الطلاب  .7

 .الاكادیمي ) 

تساعد الطلاب والاداریین وأعضاء ھیئة  لقواعد بیانات علمیة  توفیر محركات بحث  .8

 التدریس في البحث العلمي.

جامعات أخرى ل موضوع الدراسة الحالیة لتشمل من الدراسات العلمیة حو المزید .9

الإداري الأداء مستوى الاستفادة من نتائجھا باتجاه رفع  بغایةحكومیة وخاصة وذلك 

 .والتعلیمي 
 یة.الالكترون، دعم فني لصیانة وترقیة البرامج  ةتوفیر برمجیات الكترونیة متطور .10

 

  الخاتمة

  والمراجعالمصادر 

  الملاحق
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  الباب الأول

  المبحث الأول

 النظم: 1 .1

  الاداریة: وتطبیقاتھمدخل النظم  1. 1. 1
من خلال وجھات نظر متعددة. فبعض المدارس المنظمة  من نظریات الإدارة إلى الكثیرنظرت ا

 الجوانب الأخرى. ولا یجب النظر إلى منظمة الأعمالو، الفنیةعلى الجوانب المادیة والتشغیلیة  ركزت
منظور جزئي، حیث طبیعة العمل الإداري تقتضي تعدد جوانبھ ومكوناتھ الإداریة والتنظیمیة الداخلیة،  من

یعیش فیھا ویستمد منھا استمراریتھ وبقاءه. لذلك لابد من مدخل إداري  التي البیئةوتفاعلاتھ الخارجیة مع 
ً یوفر للمدیر  ً إداریا شامل لتحلیل العملیات الإداریة والتنظیمیة المختلفة والمتعددة. ویمثل مدخل النظم مدخلا

ً للتحلیل ً شاملا   .الفعالةرات والتفكیر من أجل حل المشكلات الإداریة المختلفة واتخاذ القرا إطارا

  مفھوم النظم:
 بعضھا البعض بغرض وتعمل معكلمة نظام تعني مجموعة من الأجزاء، أو النظم الفرعیة المتكاملة 
  1ما یلي:  النظمتحقیق أھداف معینة. وقد ورد في دائرة المعارف الأمریكیة تحت مادة 

الجبال، الأنھار، نظام مثل نظام تھا أو بفعل الإنسان مجموعة من الأشیاء مجمعة بطبیع  -أ
التلغراف، ومن ثم فإن مصطلح ھندسة استحدث لعمل الشخص الفني الذي یجمع عناصر 
  مختلفة، أو النظم الفرعیة، في كل معقد مثل مصنع أوتوماتیكي أو منظمة تجاریة متكاملة.

 ظمن مثل النظم الفلسفیة (كنظام سقراط)، قدات، مبادئ، تطبیقات أوقواعدمجموعة أفكار، معت  -ب
الجبري، النظام عشر، أوالنظام  ، أو النظام الریاضي كالنظام العشري، أو السداسينظریة

 النظام الرأسمالي. مثل النظام الاقتصاديمثل النظام البرلماني،  الحكومي
   

                                                             
 1 The Encyclopedia Americana, 1963 edition, Volume 26, Americana Cooperation, USA، P 198. 
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  التعریفات التي أعطیت للنظام ما یلي: ومن-ج 

  بینھا علاقات تبادلیة من الكیان المتكامل الذي یتكون من أجراء وعناصر متداخلة تقوم
    2.لھكأجل أداء وظائف وأنشطة تكون محصلتھا النھائیة بمثابة الناتج الذي یحققھ النظام 

  لأشیاء أو أجزاء تتكون منھا وحدة ً الكیان الكلي المنظم أو المعقد الذي یضم تجمعا
  3 متكاملة

ً لمفھوم النظم، یجب النظر إلى منظمة  ً مما سبق یتضح أنھ وفقا ً متكاملا الأعمال بوصفھا نظاما
أھداف النظام،  أو یمثل مجموعة من المتغیرات المادیة والبشریة والبیئیة تتفاعل من أجل ھدف

وذلك نسبة لتعقد المشكلات الإداریة وتداخل المتغیرات البیئیة المتعلقة بھا. وتمیز مفھوم النظم 
د ھذا في تطویر البدائل الممكنة للحل. ویساعبتقدیم إطار متكامل لتحلیل تلك المشكلات والتفكیر 

  .المدیرین في تحسین مستوى فھمھم للبیئة التي یعملون فیھا

   :ویستند مفھوم النظم على الحقائق التالیة

  .تعدد الأسباب والعوامل للظواھر المختلفة .1
  .تداخل تلك الأسباب وتفاعلھا بدرجات متباینة لإنتاج الظاھرة المشاھدة .2
  .وخارجیة تنبع من طبیعة المناخ أو البیئة –داخل النظام  –مصادر تلك الأسباب إلى ذاتیة انقسام  .3
  .بین النظم المختلفة مشكلة الاتصالات .4

  :نشأة وتطور مفھوم النظم 2. 1. 1
  النظریة العامة للنظم: .1

ة المنظوم الذي یصف العلاقات المختلفة السائد اي تختص النظریة العامة للنظم بتكوین الإطار النظري
العامة للنظم ھو تكوین إطار تحلیلي یمكن من  من النظریةوالھدف الأساسي 4في العالم التجریبي. 

 توجھ ھذه التفاعلات التي المتغیراتوطبیعة  الظاھرة،خلالھ التعرف على التفاعلات بین أجزاء 
وضبطھا في إطار الأھداف المرسومة والفوائد المتوقعة.  تھاتحكم مساراإلى القوانین التي  والتوصل

والذي یعني أسلوب تطبیق المعرفة من الفروع  .الھندسیةومنشأ نظریة النظم ھو ما یعرف بالنظم  5
   6القدیمة بتركیبة فعالة لحل المشكلات الھندسیة متعددة الأوجھ. 

  7معینة بأفضل طریقة.  ووظائفتیجیات استرا لإنجاز أو ھو تصمیم وتنظیم موارد ومعدات معقدة

  :والنظم التي تھتم بھا النظم الھندسیة ھي 

  .: نظم بشریة من تطویر الإنسانأولاً 

                                                             
 .32علي السلمي، تحلیل النظم السلوكیة، القاھرة، مكتبة غریب، غیر مضح تاریخ النشر، ص  2

3 Richard A, Johnson et all. ،Book Co, N. Y.   The Theory and Management of Systems, Mc Grow, Hill  وقد
  .p. 4 33ورد ذلك في المرجع السابق، ص 

 .18محمد علي شھیب، مرجع سابق، ص  4

5 Richard A. Johnson et, at, Op. Cit, P3. 
  .11طارق حمادة، مرجع سابق، ص  6
7 Encyclopaedia Britannica, Inc., The University of Chicago, Volume 17, 1978, P. 970.  
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بأنھا ذات علاقات متشابكة بین أجزاءھا، فالتغیر في أي منھا یحدث  تتمیزنظم كبیرة ومعقدة : ثانیاً 
ً في باقي الأجزاء الأخرى   .تغیرا

  التى تھتم بھا النظم الھندسیةالنظم ) 1- 1(شكل رقم 

  

  

  

  

 ً ولمدخل النظم مجموعة من الجذور التي استمد منھا نشأتھ، وھو بصفة عامة یمكن أن یكون امتدادا
وقد 8 .القرن العشرینوقد استخدم في العشرینات والثلاثینات من  الریاضیة والنماذج العلميلمنھجیة البحث 

شاف ظھوره اكت ظھر بعد الحرب العالمیة الثانیة في أوائل الخمسینات من القرن العشرین، وقد أسھم في
العام  وبالتحدید فيأثناء الحرب العالمیة الثانیة،  أحد أسالیب بحوث العملیات وھي البرمجة الخطیة 

  م.1947

وقد تطور ھذا المدخل فیما بعد بفضل الحاجة إلى المعلومات ونظم الاتصالات وتطور النظم 
ذا مجال التطبیق الإداري في ستینات ھ ثم دخلالعسكریة الدفاعیة والھجومیة بعد الحرب العالمیة الثانیة. 

  .المختلفةالقرن في مجال وظائف الإدارة 

م 1951دراسات قدمھا في عام  إلى مجموعةمة للنظم ویرجع البعض الفضل في ظھور النظریة العا
وما بعده، حاول فیھا أن یربط میادین المعرفة المختلفة للوصول إلى نظریة عامة تمكن من تحلیل واقع أي 

وذلك لأن الظاھرة موضوع البحث تشتمل على مجموعة من 9ظاھرة بین أجزاء الظاھرة موضوع بحثھ، 
  نة مع أجزاءھا ومع البیئة المحیطة.الارتباطات والعلاقات المتبای

  :تحلیل النظم .2
تحلیل النظم یعني أسلوب تخطیط وحل المشكلات. وھو أسلوب منظم یستخدم في عرض وتقویم الطرق 

  10لتحقیق أھداف محددة.  لاستخدام الموارد النادرة البدیلة

 ارجیة المحیطةویأخذ ذلك في الاعتبار العلاقات المتبادلة بین أجزاء النظام والبیئة الخ

أي أن تحلیل النظم ھو تحلیل الأھداف ومشاكل النظام من أجل تطویره وتحسینھ ویستخدم الحاسوب 
للقیام بالتحلیل المناسب. ویستلزم ذلك التحلیل كتابة تقریر دقیق عما تم وما سیتم إنجازه وتحدید طریقة 

  .تحقیق الأھداف والتكالیف

                                                             
8 .International Dictionary of Management, Hono Johnson, F. Terry Page, 1982, P. 324 

  .11طارق حمادة، مرجع سابق، ص 9
10 Richard A. Johnson et, at, Op. Cit, P 12. 

 م التى تھتم بھا النظم الھندسیةظالن

 معقدةنظم  نظم بشریة
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المطلوبة ثم یزود مبرمج النظم بالتفاصیل اللازمة  والمعدات البرامجیقوم محلل النظم بتحدید  
  11فیحدد:لتصمیم البرامج، 

 تصف النظام التي المستندات  
 الخطط  
 وحدة تدریب العاملین  
 .رقابة النظام عند إنشاءه 

 

  مكونات النظام حدوده 3. 1 .1
  مكونات النظام: .1

  یتكون النظام من أربعة عناصر رئیسیة تتمثل في:

  المدخلاتInputs  
  العلمیاتOperations  
  المخرجاتOutputs  
  ة دالمرتبالإضافة إلى التغذیة Feedback في المعلومات المرتدة للنظام من البیئة  ممثلة

 الخارجیة المحیطة، ویمكن تصویر ذلك كالآتي:
  مكونات النظام

  

  

  

  

  

  

  )2- 1(شكل رقم 

  المدخلات: .1
تتمثل مدخلات النظام في كل ما یدخل لذلك النظام من البیئة الخارجیة المحیطة من أجل 
توظیفھا في عملیات النظام لیتم تحقیق أھدافھ، والتي تتمثل في عنصر المخرجات. وتختلف ھذه 
المدخلات باختلاف النظام نفسھ، فمدخلات النظام المصرفي تختلف عن مدخلات نظام شركة 

الخ. وإذا زادت نسبة رأس المال  معلومات.عن مدخلات شركة اتصالات او  فصناعیة وتختل
  12 كثیفة.ذو طاقة بشریة  إن النظامالبشري عن نسبة رأس المال المادي فیقال 

                                                             
11 The Oxford Dictionary for the Business World, Op., Cit. P. 84. 

  
یѧѧة، الطبعѧѧة الثѧѧانیѧѧة، وكѧѧالѧѧة   12 فریѧѧد راغѧѧب النجѧѧار، النظم والعملیѧѧات الإداریѧѧة والتنظیمیѧѧة، مѧѧدخѧѧل نظریѧѧة النظم مع تطبیقѧѧات عرب

 .48م، ص 1997المطبوعات، الكویت، 

 حدود النظام

 المدخلات العملیات المخرجات

 تدةرالمعلومات الم

 

 البیئة الخارجیة



16 
 

المال  رأس أو، التكنولوجیاویمكن أن تختلف النظم الفرعیة للنظام فیكون منھا ما ھو كثیف 
المادي، ومنھا ما ھو كثیف رأس المال البشري. وبصفة عامة یتركز النوع الأول من النظم في 
ً تعتبر شركة  ً. فمثلا الدول المتقدمة، بینما یكثر النوع الثاني من النظم في الدول المتخلفة صناعیا

تعتبر شركة تعمل في  ذات طاقات بشریة كثیفة، فیما أو البشرينسیج من النظم كثیفة رأس المال 
  صناعة البتروكیماویات نظام ذو رأس مال كثیف، أو كثیف التكنولوجیا.

الحجم ورأس المال المستثمر فیھا، وھل ھي  وتتباین حسبالمادیة  وتختلف المدخلات
النظر إلیھا  لكن یجبالخ.  ....التي تواجھھا المخاطرمستوردة أم محلیة، متوفرة أم نادرة، ودرجة 

عني یغیار صغیرة لماكینات المصنع قد  فالحاجة الى قطعةھا جمیعھا ھامة لعملیات النظام. على أن
  ھذا المصنع إذا لم تتوفر ھذه القطعة في الوقت المناسب. توقف

ولمدخلات النظام دور في تحدید الموقع الجغرافي لعملیات النظام، وذلك بالمقارنة مع 
دخلات من النوع الذي یصعب نقلھ، أو یمكن نقلة بتكالیف مخرجات ھذا النظام. فإذا كانت بعض الم

أكثر من نقل المخرجات النھائیة، فإن موقع ذلك النظام یتحدد بمكان وجود ھذا العنصر من 
صب ... الق المدخلات. ویمكن التمثیل لذلك بصناعة البترول واستخراج المعادن وصناعة السكر من

  الخ.

  العملیات: .2
لعملیات المختلفة التي تتم من أجل تحویل مدخلات النظام إلى مخرجات مطلوبة في حدود تعني ا

 والمدخلات المتاحةالأھداف الموضوعة للنظام. وتختلف ھذه العملیات حسب طبیعة النظام 
ومخرجات النظام المستھدف، فقد تتم ھذه العملیات باستخدام كثیف لرأس المال البشري في حالة 

جیا، مع عدم المقدرة على استیرادھا، وتوفر الموارد البشریة، وقد یكون استخدام شح التكنولو
التكنولوجیا ھو السمة الممیزة للنظام. وتمثل عملیة التحویل في النظام، أو منطقة العملیات، المتغیر 
المجھول بالنظام، وذلك بالنظر إلى المتغیرات التابعة (أھداف النظام) والمتغیرات المستقلة 
 ً (المدخلات). وإنجاز ھذه العملیات بكفاءة یعني كفاءة النظام إذا كانت المدخلات تتفق تماما

  .بالأھداف

  المخرجات: .3
وھي ناتج تحویل مدخلات النظام، بفضل التفاعل الذي یتم في منطقة العملیات وھي في نظام 

لمخرجات الأخرى، الأعمال قد تكون منتجات رئیسیة في شكل سلع و/أو خدمات، بالإضافة إلى ا
والتي یمكن أن تتمثل في مخرجات معنویة، مثل درجة الرضا في التنظیم وتحقیق حاجات الكادر 

  البشري فیھ، أو قد تكون خدمات اجتماعیة مقدمة للبیئة المحیطة أو خبرات إداریة ... الخ.

ل عنھا من أج ویتطلب استمرار النظام تقویم تلك المخرجات وتجمیع وتخزین المعلومات المتاحة
الاستفادة منھا في التنبؤ والتخطیط، وتقاس كفاءة النظام بقسمة قیمة ھذه المخرجات على قیمة 

ً. كما أن است یھملالمدخلات، حیث ترتفع الكفاءة الإنتاجیة للنظام كلما كان ناتج ھذه الع مرار كبیرا
ء ك النظام واستمراره في أداتدفق ھذه المخرجات وتفاعلھا بالبیئة المحیطة للنظام یعني تقبل ذل

  رسالتھ.
  

  التغذیة المرتدة: .4
إن تمام الدورة النظامیة واستمرارھا إنما یتم بالتفاعل العكسي بین النظام والنظام البیئي 
الأكبر. حیث یعمل النظام على متابعة وتقویم مخرجاتھ عن طریق المعلومات الواردة إلیھ، والتي 
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لة من مراحل أو مكونات النظام، كما أنھا تؤثر بصورة شاملة على یمكن الاستفادة منھا في أي مرح
  النظام، لأن أي تعدیل في أي جزء نتیجة لذلك الأثر العكسي یعني التعدیل في كل أجزاء النظام.

  حدود النظام: .5
ً لأن الأحداث تؤثر في بعضھا البعض وتتمتع بصفات وقیم عامة، فھي في عملیة التأثیر  نظرا

علاقات وسلاسل من الأحداث، أو تتابع من العملیات یمكن تجمیعھا في مجموعات أو  المستمر تنتج
أن  ن النظام. ونتیجة لأن تلك العملیات دینامیكیة ومتطورة فیجب  ّ عدة علاقات والتي بدورھا تكو

ً، تسمى حدود  لكي یعرف على وجھ الدقة ما یقع داخل النظام وما یقع  13 النظامنحدد لھا حدودا
على أن تحدید ھذه الحدود التي تشیر إلى ما یقع داخل ھذه الحدود، إنما یمثل أجزاء النظام خارجھ، 

وبناءه وما یقع خارجھا، إنما یمثل بیئة النظام لا یعني الانفصام بین ما یدور خارجھ. فھناك تفاعل 
حدود النظام یجب ملاحظة أن تحدید  14المفتوح.مستمر بین النظام وبیئتھ، وھذا ما یعرف بالنظام 

المفتوح لیس بالأمر السھل، لأن تلك الحدود لا تقف جامدة ولكن تتفاعل مع عدد من المتغیرات 
  الخارجیة التي قد تؤثر على متغیرات النظام الداخلیة.

  :مقومات النظام 4.  1.  1
مھ معال مقومات ترسموجود إذا كان التفاعل یمثل محور العملیة النظامیة، فلابد لھذا التفاعل من 

وتحدد مساراتھ في إطار دورة النظام، وتتمثل ھذه المقومات في الأحداث والمتغیرات التي تحكم ھذا 
  التفاعل وتحدد اتجاھھ.

  

  الأحداث والمتغیرات:  -أ
وكل نشاط یتمثل في مجموعة من الأحداث،  النشاطات،تجري بالنظام المفتوح مجموعة من 
المخرجات المطلوبة. وقد تتباین النشاطات والأحداث وذلك من أجل تحویل مدخلات النظام إلى 

داخل النظم المختلفة، حتى لو تشابھت الأھداف والغایات والأحداث المتبعة لتحقیقھا. ویمكن 
.ً ً أو وصفیا ً  15معالجة أي حدث أو نشاط كمتغیر یقاس سلوكھ كمیا ً أو مستقلا والمتغیر قد یكون تابعا

ذج معین. ولما كان ھناك عدد من المتغیرات غیر الأساسیة حسب نوع العلاقة في موقف أو نمو
التي تقل درجة أھمیتھا عن المتغیرات الأولى، كما أن ھذه المتغیرات تتمثل في متغیرات تحدث 

فیھا والسیطرة النسبیة علیھا، ومتغیرات تحدث  للنظام التحكمداخل حدود النظام، وبالتالي یمكن 
لخارجیة والتي لا یمكن للنظام التحكم فیھا وإنما یجب علیھ التأقلم خارج حدود النظام ضمن بیئتھ ا

  والتكیف معھا.

  :القنوات-ب
ھي مسارات حركة تفاعل أجزاء النظام مع بعضھا البعض. وتأخذ ھذه المسارات اتجاھین تتدفق 

  خلالھا المؤثرات بین طرفي العلاقة.
  

                                                             
  .53فرید راغب النجار، مرجع سابق، ص  13
  .15. طارق حمادة، مرجع سابق، ص 14
  .52. فرید راغب النجار، مرجع سابق، ص 15
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  :أنواع النظم 5. 1 .1
ما كھناك عدة تقسیمات للنظم، یكون الغرض منھا معرفة خصائص النظام تحت البحث والدراسة، 

  1وبالتالي یتم اختیار أفضل الأسالیب لفحصھ وتشغیلھ. ومن تقسیمات النظم ما یلي:) 3-1مبین في الشكل(

  من حیث الأصل:  -أ
 وھي النظم التي أوجدھا اللھ سبحانھ وتعالى لخدمة الإنسان أو لحكمھ یعلمھا نظم طبیعیة :

َ ھو، یقول سبحانھ وتعالى:  ج َ ر ْ خَ ً فَأ اء َ ِ م اء َ َ السَّم ن ِ َ م ل َ ْز ن َ أ َ َ و ض ْ َر ْ الأ َ اتِ و َ او َ َ السَّم قَ ل ذِي خَ َّ ھُ ال َّ الل
 َ ْك فلُ ْ ُ ال م َكُ َ ل ر َّ خ َ س َ ْ و َكُم ا ل ً ق ْ ز ِ اتِ ر َ ر َ َّم َ الث ن ِ ِ م ِھ َ ب ار َ ھ ْ ن َ ْ ُ الأ َكُم َ ل ر َّ خ َ س َ هِ و ِ ر ْ مَ أ ِ ِ ب ر ْ حَ ب ْ َ فِي ال ي ِ ر ْ ِتجَ  )32(ل

 َ یلْ َّ ُ الل ُم َك َ ل ر َّ خ َ س َ ِ و َیْن بِ َائ َ د ر َ قَم ْ ال َ َ و س ْ ُ الشَّم ُم َك َ ل ر َّ خ َ س َ َ (و ار َ َّھ الن َ ْ  )33و ن ِ إ َ ُ و وه ُ تمُ ْ ل َ أ َ ا س َ ِ م ّ ل ُ ْ ك ن ِ ْ م م ُ تاَك َ آ َ و
ا صُوھَ ْ حُ َ ت ِ لا ھ َّ َ الل ة َ ُدُّوا نِعْم ٌ  تعَ َّار ف ٌ كَ وم ُ ل َ َظ َ ل ان َ ْس ن ِ ْ َّ الإ ِن   2)34(إ

وھي مثل نظم الأنھار والأمطار والأنواء والكواكب والإنسان نفسھ ھو نظام مكون من عدد من 
َ الخ  العصبي.النظم الفرعیة، كنظام الدورة الدمویة والنظام  ون ُ ر ِ َ تبُْص فَلا َ ْ أ كُم ِ فسُ ْ ن َ فِي أ َ   . 3)21(و

)21(3 .  
 ثل النظام الصناعي والاقتصادي، نظام الصرف الصحي، نظام م :نظم من عمل الإنسان

الرعایة الصحیة والاجتماعیة، نظام التعلیم ونظام الدوائر الكھربائیة ... الخ. وھي جمیعھا 
 نظم وضع فیھا الإنسان لمساتھ.

  حیث الطبیعة الأساسیة: من  -ب
 وھي مثل نظام صناعة السكر، نظام ترحیل قصب السكر، نظم محسوسة :

  ، التلفزیون ... الخ.التلغراف، الاتصالات
  مثل  :ھومیةمفنظم ،ً ً منطقیا وھي تتعلق بمبادئ ومفاھیم علمیة مرتبة ترتیبا

 النظام الإداري، النظام الاقتصادي، النظام الفلسفي ... الخ.
  

  من حیث درجة التعقید:  -ت
لا تحتوي على مجموعة كبیرة من العلاقات بین  :Simple Systems نظم بسیطة

ً واضح المعالم. لمث أجزاءھا، ولا تتعدد ھذه الأجزاء ً بسیطا  نظام السیارة فیعتبر نظاما
   

 نظم معقدة Complex Systems:  ،وھي النظم التي تتعدد أجزاءھا بصورة كبیرة
وتتعدد وتتداخل العلاقات بین ھذه الأجزاء. فالإنسان كنظام یعتبر من النظم المعقدة، 

 أیضانظام وكالة الفضاء الأمریكیة من النظم المعقدة و

  حیث النتائج: مننظم   -ث
   .نظم یمكن التنبؤ بنتائجھا  

                                                             
مد رأفت محمد رشѧѧѧѧاد البصѧѧѧѧال، اسѧѧѧѧتخدام منھج دینامیكیة (حركیة) النظم في معایرة تكالیف التسѧѧѧѧویق، رسѧѧѧѧالة ماجسѧѧѧѧتیر غیر مح 1

  .73م، ص 1986منشورة مقدمة لكلیة التجارة، قسم المحاسبة، جامعة القاھرة، 
  ، سورة إبراھیم.34، 33، 32الآیات  2
  ، سورة الذاریات.21الآیة  3
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 .نظم لا یمكن التنبؤ بنتائجھا 
  حیث علاقتھ بالبیئة:من   -ج

ً لھا تقسیم النظم، حیث تقسم إلى نظم مغلقة  لعل ھذا الأساس من أھم الأسس التي یتم وفقا
  ونظم مفتوحة.

 النظام المغلق Closed Systems:  ،وھو الذي لا یتفاعل مع البیئة الخارجیة المحیطة
 وتكون التغذیة المرتدة لھ ذاتیة، داخل حدود النظام.

  المفتوحالنظام Open Systems:  وھو الذي یتصف بوجود علاقة بینھ بین البیئة
أو مبدأ  1المحیطة بھ. ویضع نفسھ كجزء من نظام آخر أكبر، أو ما یسمى بھرمیة النظم،

ومنظمات الأعمال عبارة عن نظم مفتوحة، فتحقیق أھداف المنشأة  2التلاحم بین النظم،
وطرق إدارتھا وحل مشاكلھا تتعلق بأھداف، قوانین، واعتبارات القطاع (الصناعي أو 
التجاري أو الحكومي وغیره) الذي تعمل فیھ المنشأة، أو الدولة التي تزاول نشاطھا فیھا، 

نظام الغیبي (ما وراء الكون) ویقتضي ذلك اتخاذ والمجتمع الدولي ثم الكون بأكملھ، بل وال
ً على نظم المنشأة، أي  ھذه الأھداف والقوانین والاعتبارات المتعلقة بالنظام الأكبر قیودا
ً مفروضة على نظام المنشأة لا تقوى على تغییرھا أو التحكم فیھا وإنما تخضع  حدودا

وتوافق أجزاءه وعناصره وإقبالھ وذلك في تجانس وتناسب التركیب الداخلي للنظام 3لھا،
 على التفاعل بلا متناقضات أساسیة.

إن النظم المفتوحة ھي نظم متفاعلة بصورة مستمرة مع البیئة الخارجیة تستورد منھا الطاقة 
وغیرھا من المدخلات، والتي تحولھا بدورھا إلى مخرجات، عن طریق نشاطات وعملیات داخلیة 

م ھذه المخرجات في شكل معلومات تقوم بھا أجزاءھا في تكامل و ّ تناسق، ثم أن البیئة الخارجیة تقو
 ً مرتدة إلى النظام لتبدأ دورة جدیدة للنظام، وھذه حركة دالة على استمرار النظام وبقائھ، ورغما

  عن ذلك، فھو یختلف عن النظم الأخرى، حتى المتشابھة لھ في الأھداف، كما سبق بیانھ.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
   A. Johnson. et, al, Op. Cit., P. 7Richardأنظر:  1
  .15طارق حمادة، مرجع سابق، ص  2
  .21سعید محمود عرفة، مرجع سابق، ص  3

 من حیث الاصل

 یث الطبیعة الاساسیةمن ح

    من حیث درجة التعقید

 من حیث النتائج

   من حیث علاقتھا بالبیئة

 نظم طبیعیة

  نظم من عمل الانسان

 نظم عادیة

 نظم مفھومیة

 نظم بسیطة

 نظم معقدة

 نظم یمكن التنبؤ بنتائجھا 

 نظم لا یمكن التنبؤ
 بنتائجھا

 نظم مغلقة 

 نظم مفتوحة
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  انواع النظم )3-1(شكل رقم 

  

  

  :التطبیقات الإداریة لمدخل النظم 6. 1.  1

  الإدارة ومدخل النظم: -
، كما سبق بیانھ، لأن طبیعة العمل الإداري  Partial لا یجب النظر إلى منظمة الأعمال من منظور جزئي

ً من النظم القائمة في المجتمع وفي الكون  ي تتفاعل وبالتال، وطبیعة منظمات الأعمال المختلفة تعتبر جزءا
 ً ً مناسبا وتتكامل مع تلك النظم، لذلك یعتبر مدخل النظم، والذي یھتم بدراسة وتحلیل النظم المختلفة، مدخلا

، خاصة بعد اتساع نطاق عمل ھذه المنظمات وكبر حجمھا وضخامة استثماراتھا وبالتالي لإدارة المنظمات
تعدد أجزاءھا ومشكلاتھا الإداریة، لأنھ یوضح طبیعة العلاقات المتشابكة بین النظم المختلفة، سواء كانت 

  أنشطة موجودة بالبیئة الخارجیة للمنظمة أوأنشطة داخلیة بالمنظمة نفسھا.

من أن یتدبر بحكمة ولباقة طبیعة وظیفتھ الإداریة. ویساعد المدیر في  ظم یمكن المدیرإن مدخل الن
الاعتراف بالمشكلات المعقدة وتحلیلھا إلى جوانبھا الفرعیة، ثم ترشید العمل والأداء الإداري وذلك من 

  1خلال العمل تحت ظروف بیئیة تم إدراكھا ودراستھا بعنایة.

ً للنظریة العامة للن ظم فإنھ یجب النظر إلى منظمة الأعمال كنظام ضمن النظم القائمة في المجتمع، وطبقا
لمنظمة. النظام الكلي ل یضمھاویستتبع ذلك التأكید على أن أجزاء المنظمة إنما تعتبر نظم داخلیة فرعیة 

 نظام ،والتقویمومن النظم الإداریة الفرعیة نظام المعلومات الإداریة، نظام الاتصالات، نظام الرقابة 
اتخاذ نظام التخطیط و والعملیات،نظام الإنتاج  ،التسویق، نظام البشریةالتجدید والابتكار، نظام الموارد 

.... الخ.  ویجب النظر إلى ھذه النظم بصورة متكاملة. فكل نظام من ھذه النظم  النظام المالي القرارات،
  ذلك من خلال أنشطتھ وأھدافھ الذاتیة.إنما یسعى في سبیل تحقیق الھدف العام للمنظمة و

  :مراحل بناء النظام الإداري 7.  1. 1
تمر عملیة بناء النظام الإداري بعدد من الخطوات لا تختلف بالنسبة للنظام الجدید عنھ في النظام القائم 

  الذي یحتاج إلى تعدیل، ھذه الخطوات ھي:

  توصیف النظام.  -أ
  .النظامتصمیم   -ب
 .النظامتطبیق   -ت

 النظام: توصیف  -أ
 ً تعتبر ھذه الخطوة ضروریة ولازمة لبناء أي نظام، ففي ھذه المرحلة تتم دراسة النظام القائم فعلا

. وبیان مواضع قوتھ وضعفھ، والفرص والتھدیدات، أو المخاطر ئھوتحلیلھ ودراسة أھدافھ ومستوى أدا

                                                             
  .16محمد علي شھیب، مرجع سابق، ص  1

Commented [YA1] : والحاليیجب وصفھ للتفریق بینھ 

Commented [YA2] :كالسابق 
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لتحلیل، بعد ذلك وفي ضوء نتائج ا البیئیة التي تواجھھ، سواء كانت تختص بماضي النظام أو مستقبلھ.
وتلك التي یجب إبقائھا، إذا أظھرت النتائج ضعف في أحد  تعدیلھا،یتم تحدید أجزاء النظام التي یجب 

أجزاء النظام، وبالإضافة الى تحدید متطلبات واحتیاجات ھذا التعدیل الجزئي. أو عند التعدیل الكلي، 
  م.احتیاجات ومتطلبات التعدیل الكلي للنظا

وتحتاج ھذه المرحلة لمعلومات عن النظام القائم وبیئتھ الداخلیة والخارجیة ومعلومات تاریخیة لأدائھ 
وكفاءتھ. كما تحتاج إلى تحلیل ھذه المعلومات، والتعرف على أدوات تقویم وقیاس كفاءة الأداء بالنظام 

ة ومن المقابلات الشخصیة ونقدھا. ویتم جمع ھذه المعلومات من بیانات وسجلات المنظمة الداخلی
المتعمقة مع القائمین على أمر النظام المعني، ومن الملاحظة الشخصیة من قبل الباحثین أو محللي 

  النظم.

ً، كما في النظام القائم، ثم مقارنة النظم التي  أما في النظام الذي یصمم لأول مرة فیتم التحلیل البیئي أولا
مشابھة، ففي حالة وضع نظام لترحیل القصب بمصنع سكر جدید یمكن إدخالھا والسائدة في منظمات 

فإنھ یمكن دراسة نوعین أو أكثر من النظم المتاحة. فھناك نظم آلیة یدویة. كما أن ھذه النظم یمكن أن 
تعتمد على الشاحنات كوسیلة للترحیل أو على السكك الحدیدیة. وعند الحاجة الى انشاء نظام 

ان ھناك عدد من البدائل یمكن دراستھا تتعلق بنوع وسیلة المواصلات للمواصلات بإحدى المدن ف
  .... الخومساراتھا وطریقة تشغیلھا 

ویلاحظ اختلاف في البیانات المجمعة في حالة النظام القائم عنھ في النظام الجدید. كما أن متطلبات 
 تغناء عنالاسبات موجودة فھل یتم النظام ھنا یتم إدخالھا لأول مرة، بینما في النظام القائم فھناك متطل

  عنھا جمیعھا والاستعاضة عنھا بأصول ومتطلبات جدیدة. بعضھا أو

تنتھي ھذه الخطوة بوثیقة تسمى وثیقة مواصفات احتیاجات، أو متطلبات النظام، تحتوي على سلسلة 
كون وتت بكل نشاط في المشروع من مجموعات مختلفة من المعلومات تغطي كل الاحتیاجات الخاصة،

  كل مجموعة من ثلاثة أقسام ھي:

  عام  
 تنفیذي  
 .قیاسي  

  یصف القسم العام منھا أھداف النظام المعین، حدوده، والقیود المفروضة علیھ. عام: .1
القسم التنفیذي فإنھ یحدد ما یجب على النظام المقترح عملھ والعملیات  تنفیذي: أما .2

  ه المطلوبة.التي یجب أن یقوم بھا ومدخلاتھ ومخرجاتھ وموارد
القسم القیاسي فإنھ یوضح المعاییر التي تتخذ في تصمیم النظام، وقدرتھ  أما قیاسي: .3

على تحقیق الواجبات الخاصة بالنشاط المعین. وعلى ذلك فإنھ یجب تحدید المقاییس 
المستخدمة، حدود السماح، ومستویات الأداء الحالیة وذلك بالنسبة لعناصر الوقت 

 1حجم العمل. والتكلفة والدقة و

  تصمیم النظام:  -ب
بعد التحدید السابق لسمات النظام المقترح، وتحدید الأنواع المختلفة من مدخلاتھ والمخرجات المطلوبة من 
العملیات التي تجري علیھا، یتم البدء في تصمیم النظام وتعیین حدوده والأحداث والمتغیرات والنشاطات 

                                                             
  .39م، ص 1979حنفي محمود سلیمان، إدارة الإنتاج، دار الجامعات المصریة، القاھرة،  1
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التي تؤثر فیھ. وھذه الخطوة تبین الطریقة التي یعمل بھا النظام التي تتم داخلھ، والمتغیرات الخارجیة 
المقترح، كما تبین المعدات المختلفة المطلوبة مع تحدید القائمین على أمر تشغیل النظام ونفقات التشغیل 

  المتوقعة ... الخ.

  

  تطبیق النظام:  -ت
  م ھذه المرحلة إلى:المرحلة الأخیرة من مراحل بناء النظام ھي مرحلة تطبیق النظام وتنقس

 .التطبیق الفعلي للنظام، أي وضعھ موضع التنفیذ  
  رقابة وتقویم النظام ویجب أن یكون النظام الرقابي كنظام قادر على مسایرة واكتشاف

الانحرافات، التي تظھر في النظام، عما خطط لھ في مرحلة تصمیم النظام. أي أن النظام 
ً، حیث یت وقع وجود أخطاء في التصمیم أو في التنفیذ ما دام النظام الرقابي یجب أن یكون فعالا

 من عمل البشر.
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  المبحث الثاني
  1نظم المعلومات الإداریة 2 .1

 مقدمة
یتناول ھذا المبحث دراسة وتحلیل مبادئ نظم المعلومات الإداریة والاسس النظریة والتقنیة والتنظیمیة 

  مختلف أنشطة الاعمال.التي تعتمد علیھا مع التركیز على تطبیقاتھا في 

  مفھوم نظم المعلومات: 1. 2 .1
  یمكن فھم نظم المعلومات من خلال تفكیك المصطلح الى عنصرین فرعیین ھما:

 (Information and Systems)النظم والمعلومات  .1
  النظام: ھو عبارة عن مجموعة من العناصر والمكونات المتكاملة.  -أ
  وتعتبر بیانات تم تنظیمھا ولھا معنى وقیمة.المعلومات: ھي نتاج معالجة البیانات،   -ب
البیانات: تشیر الى وصف اولي للأشیاء، الاحداث، الأنشطة، والمعلومات المسجلة   -ت

  والمخزونة ولكنھا لیست منظمة او ذات معنى.
 یتكون نظام المعلومات المحوسب من عناصر أساسیة وھي: 2.  2 .1

  الطابعة) –لوحة المفاتیح  –الشاشة  –(مثل المعالج  عتاد الحاسوب  -أ
 (مثل التطبیقات، قاعدة البیانات، شبكة الحاسوب،)البرامج   -ب

بطبیعة الحال لا تقتصر علاقة نظام المعلومات المحوسب على معطیات وموارد البیانات 
باعتبارھا المادة الخام للنظام وانما ترتقي ھذه العلاقة مع ارتقاء تكنلوجیا المعلومات 

بل النظام والتي یقابلھا بالتوازي ارتقاء المعطیات التي یتعامل معھا نظام المستخدمة من ق
المعلومات، بمعنى اخر، تتعامل نظم المعلومات مع موارد البیانات لإنتاج المعلومات، 
ومع موارد المعلومات لإنتاج المعرفة، ومع المعرفة والخبرات المتراكمة لاكتساب ذكاء 

معلومات بكل الجھود العلمیة والعملیة المنظمة لتكوین نظم ویرتبط حقل نظم ال الاعمال.
اعمال تستثمر قدرات المعالجة الحاسوبیة المتاحة وتوظیفھا بكفاءة وفعالیة لھدف تحسین 

  الأداء وتعظیم دالة القیمة المقدمة للمستفیدین.
  2نظم المعلومات وتكنولوجیا المعلومات 3. 2 .1

بصورة مترادفة ومتبادلة مع مفھوم نظم المعلومات وربما نجد من یستخدم مصطلح تكنولوجیا المعلومات 
یتحدث عن تكنلوجیا المعلومات لكنة لا یعني بالضبط أدوات تكنولوجیا المعلومات نظم المعلومات 
الحاسوبیة، وھكذا یحدث التباس كثیر في فھم المعنى العلمي الدقیق لھذه المفاھیم والحقائق التي نراھا 

في حیاتنا وعملنا. ومع ذلك نرى ان البعض یستخدم عن قصد وإصرار مصطلحات نظم ونتعامل معھا 
  المعلومات وتكنولوجیا المعلومات والدلالة على معنى واحد ومفھوم واحد دون اجراء أي تمیز بینھما.

ھي: كل أداة حاسوبیة یستخدمھا الافراد في عملھم مع المعلومات ولدعم  تكنولوجیا المعلومات
ویمكن ان نسمي العاملین مع ھذه التكنولوجیا  ،المنظمةت أنشطة معالجة المعلومات في احتیاجا

  بعمال المعرفة.
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ھذا یعني ان مفھوم تكنولوجیا المعلومات یتضمن بالضرورة كل أنماط التولیفة المستخدمة على نطاق 
لرقمیة تخدام التقنیات اواسع في شتى أنواع معالجة البیانات وتخزینھا واسترجاعھا وعرض المعلومات باس

بأشكالھا الرمزیة من نصوص، صور، أفلام، اشكال متعددة الابعاد او تولیفة من كل ھذه الاتساق والوسائط 
  الرقمیة المتعددة.

: ھي النظم التي تستخدم تكنولوجیا المعلومات في بعدھا المادي والذھني نظم المعلومات الحاسوبیة
أقرب ما تكون الى علاقة الكل بالجزء، والنظام بأدواتھ ووسائلھ في  وبالتالي فأن العلاقة بینھا ھي

  العمل.

ھذا الكلام یعبر عن منظور جزئي یرى في التكنولوجیا مجرد أدوات ووسائل یستخدمھا نظام المعلومات 
لكن بالمقابل یوجد منظور كلي یرى تكنولوجیا المعلومات مظلة واسعة تضم في مداھا نظم المعلومات 

سوبیة، شبكات الاتصالات، تقنیات معالجة وتخزین البیانات وأدوات عرض وتبصیر المعلومات. في الحا
تكوین وتبادل المعلومات بأشكالھا المختلفة بما في ذلك القدرات والمكونات للعناصر المتنوعة المستخدمة 

وین المعرفة في خزن ومعالجة وتوزیع المعلومات بالإضافة الى دورھا في استقطاب المعرفة، تك
في تكنولوجیا المعلومات موردا أساسیا من موارد  والمشاركة بالمعرفة. اما المنظور الجزئي فھو یرى

ً من مكوناتھ التقنیة وبالتالي تعتبر تكنولوجیا المعلومات حزمة من الأدوات  نظام المعلومات ومكونا مھما
  وإنتاج المعلومات.والوسائل التي تساعد في تنفیذ أنشطة معالجة البیانات 

  مفھوم نظم المعلومات الإداریة: 4. 2. 1
 ھو اسبق من مصطلحات نظم المعلومات وتكنولوجیا المعلومات او نظم المعلومات الحاسوبیة وغیرھا. 

وفي بادئ الامر كان مفھوم النظم یطلق على جمیع نظم الحاسوب المستخدمة في مجالات دعم الإدارة 
أنشطة الاعمال. بعد ذلك تطورت وازدھرت نظم المعلومات الإداریة وتنوعت انماطھا والمدیرین وتنفیذ 

وتباینت تطبیقاتھا حتى أصبحت من اھم النظم التي تقوم علیھا، ولا تستطیع العمل بدونھا منظمات الاعمال 
  الحدیثة وبخاصة منظمات الاعمال الالكترونیة والتجارة الالكترونیة.

داریة بالمعنى التقلیدي للمفھوم والمصطلح فھي النظم التي تتولى معالجة بیانات اما نظم المعلومات الإ
  الاعمال وتخزینھا وإنتاج معلومات وتقاریر تمثل خلاصة لمعاملات المنظمة في مجالاتھا الوظیفیة.

د امساعدة الافردام أدوات تكنولوجیا المعلومات لوتتولى نظم المعلومات تخطیط وتطویر وإدارة واستخ
على انجاز المھام ذات العلاقة بالإدارة وانشطة معالجة المعلومات. فضلا عن ذلك، تقوم نظم المعلومات 
الإداریة بدعم المستوى الإداري في المنظمة وتزوید المدیرین بالتقاریر وقدرات الوصول الى السجلات 

ي یتوجھ بصفة جوھریة نحو البیئة یعني ان نظام المعلومات الإدارا التاریخیة ومؤشرات الأداء الحالي. ھذ
الداخلیة من خلال ما یقدمھ من دعم لوظائف التخطیط، الرقابة، وعملیة صنع القرارات في المستوى 

ًء على ذلك، یعتمد النظام على البیانات  نظم معالجة المعاملات في المنظمة أي. بمعنى ان والإداري. وبنا
  ظام المعلومات الإداري.مخرجات نظم معالجة المعاملات ھي مدخلات ن

إن جل اھتمام نظم المعلومات الإداریة ینصب على انتاج معلومات دوریة أسبوعیة، شھریة، أو نتائج 
أعمال سنویة وبمستویات مختلفة من التفاصیل التي تغطي مؤشرات الأداء في كل یوم أو حتى على مدار 

لومات الإداریة التقلیدیة قدرات تحلیلیة بسیطة كل ساعة وحسب احتیاجات الإدارة. وقد یكون لدى نظم المع
  الأنماط الأخرى من نظم المعلومات. بالمقارنة مع
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  3:ابعاد نظم المعلومات 5. 2. 1

تساھم نظم المعلومات في تمكین منظمات الاعمال من تحقیق میزة تنافسیة مؤكدة طالما نجحت 
في إدارة موارد ونظم المعلومات بكفاءة وفعالیة. صحیح ان المیزة التنافسیة تعتمد على عناصر 
مھمة اخرى غیر نظم المعلومات الا ان من الصحیح أیضا النظر الى نظم المعلومات باعتبارھا 

وات لا غنى عنھا لضمان المیزة التنافسیة من خلال دورھا المباشر في تحسین الجودة، وتعزیز أد
دارة وإ، إدارة علاقات الزبائن  ،الإنتاجیة ودعم أنشطة الاعمال على مستوى إدارة سلسلة التورید 

حقیق ت، بمعنى تكریس نظم المعلومات لإسناد مھام رئیسیة في المنظمة والتي من شأنھا المعرفة
رضا الزبائن من خلال تقدیم منتجات وخدمات بواصفات فریدة ومنافسة ولابتكار أسالیب جدیدة 

  في أداء الاعمال تضمن تحقیق المیزة الاستراتیجیة للمنظمة.

  4الابعاد الأساسیة لنظم المعلومات 6. 2. 1

  :Organizationالمنظمة  .1
یتولى تنفیذ حزمة من الأنشطة ذات ھدف معین بقصد بالمنظمة النظام الاجتماعي الاقتصادي الذي 

ویتكون ھذا النظام من بنیة تنظیمیة، وإدارة وعاملیین ونظم فرعیة وظیفیة متمثلة بمجالات 
الأنشطة الرئیسیة مثل العملیات، والتسویق، الموارد البشریة، البحوث والتطویر، المحاسبة 

  بیئة ویعمل في اطارھا.والمالیة وغیرھا. ویقع نظام المعلومات ضمن ھذه ال

ویمكن القول إن نظم المعلومات ھي جزء متكامل في المنظمة، وفى بعض المنظمات لا یمكن 
  تصور نشاط الاعمال او أي نظام عمل من دون نظام المعلومات.

 : Managementالإدارة  .2
ومات م المعلتعتبر الإدارة العنصر الأكثر أھمیة في المنظمة ونظام المعلومات. ویتوقف نجاح نظا

على نجاح الإدارة في استثمار موارد النظام واستخدامھ في عملیة تكوین القیمة من خلال 
المعلومات التي یقوم بإنتاجھا والدعم المقدم للأنشطة والعملیة الإداریة. تتوزع الإدارة على 

  .مستویات تنظیمیة واھمھا الإدارة العلیا، الإدارة الوسطى والإدارة العملیاتیة
 : Information Technologyتكنولوجیا المعلومات  .3

تكنولوجیا المعلومات ھي من بین اھم الأدوات التي یستخدمھا المدیرون لإدارة عملیات المنظمة 
وما تطلبھ ھذه العملیات من موارد وإدارة تغییر. وتضم تكنولوجیا المعلومات حزمة متنوعة من 

  المكونات والعناصر أھمھا: 
عتاد الحاسوب (الأجھزة المادیة ومكوناتھا من مدخلات وعملیات ومخرجات نظام   -أ

 المعلومات.) 
برامج الحاسوب (البرامج على اختلاف أنواعھا)، تكنولوجیا التخزین (وسائط التخزین)   -ب

وتكنولوجیا الاتصالات (أجھزة العتاد والبرامج) والتي تستخدم لنقل البیانات من خلال 
لربط أجھزة الحاسوب، وتبادل البیانات وموارد الشبكة) ھذه المكونات شبكة الحاسوب (
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الجوھریة والابعاد الأساسیة لنظم المعلومات تشكل فیما بینھا وحدة تنظیمیة وتقنیة متكاملة 
وكما یتضمن مفھوم نظم المعلومات معاني متنوعة ومترابطة في عناصرھا ووظائفھا 

  ان یعمل وحتى ان یوجد نظام المعلومات. فبدون تكنولوجیا المعلومات لا یمكن
فضلا عن ذلك، یمكن القول إن لنظم المعلومات الحاسوبیة ثلاثة أدوار استراتیجیة في منظمات 

  الاعمال ھي: 
 دعم العملیات وانشطة الاعمال. -1
 دعم عملیات اتخاذ القرارات. -2
 دعم استراتیجیات الاعمال لتحقیق ذكاء الاعمال والمیزة التنافسیة. -3

  
  ):Rapid Application Development )RADالسریع مدخل التطبیق  7. 2. 1
ویتضمن منھجیة ممیزة في تطویر نظم  من العناصر ھموجل مدخل RAD السریعمدخل التطبیق    

  المعلومات بالإضافة الى استخدام الأدوات البرامجیة. ویتكون من ثلاث مراحل ھي:
  الاحتیاجات: . مرحلة تخطیط 1

والمحللون لتحدید اھداف النظام ولتحدید احتیاجاتھم من المعلومات المرتبطة  ونالمستفیدیتلقى 
  بھذه الأھداف.

   
  
  التصمیم: . مرحلة ورشة عمل 2

ھي ورشة عمل مفتوحة لتصمیم وإعادة تصمیم مكونات النظام ووحداتھ التركیبیة من خلال 
  المشاركة المكثفة من العمل التفاعلي الفاعل والمؤثر بین المستفیدین ومحللي النظام. 

  التطبیق: . مرحلة 3
  .ونمستفیدركة الواخیرا تبدأ مرحلة تطبیق النظام الجدید بعد الانتھاء من عملیة تصمیم النظام بمشا

  برمجیة أھمھما: أدوات RAD وتستخدم في مدخل التطبیق السریع 
 ++Microsoft Visual Basic – Visual Cلغات البرمجة 

الى  Microsoft SQL Server 2005 – Access – Oracleونظم إدارة قواعد البیانات مثل 
  غیر ذلك من نظم أدوات تكنولوجیا المعلومات.
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  المبحث الثالث 
  الإدارة الالكترونیة 3. 1

  مقدمة 
 تعتبر الإدارة الالكترونیة مدخلا معاصرا لتطویر وتحدیث الإدارة والقضاء على المشكلات التقلیدیة، 

 السرعة،وتتسم بالكفاءة والفاعلیة  جدیدة،عن طریق استخدام اسالیب إلكترونیة  الإداريوتجوید العمل 
والوظائف م تطویر المفاھی فيالمتمثل  الإداريبعدھا  فيفالإدارة الإلكترونیة لھا آثار واسعة لا تنحصر فقط 

  . 5الإداریة
ییر والتغ الاستقرارفقد كانت وظیفة الإدارة الجامعیة وما تزال موجھة نحو المحافظة على التوازن بین 

ارة الجامعیة ھا الإدیتمارس عل التيتعرضھا الظروف البیئیة  التياستجابة للمتطلبات الداخلیة والخارجیة 
   نشاطھا.

ات ظھرت الكثیر من المصطلح العولمة،وعصر  والتكنولوجي، العلميیتسم بالتقدم  الذيوفى ھذا العصر 
تسعى  الإدارة،عالم  فيتمثل اتجاھات جدیدة  التيتعبر عن ھذا التقدم من بینھا الإدارة الإلكترونیة  التي

شبكات و الآليإلى منظمات إلكترونیة تستخدم الحاسب  الجامعات،الى تحویل المنظمات والمؤسسات ومنھا 
 فائقة.ة بسرع وتوجیھ ورقابةالاداریة من تخطیط وتنظیم  ووظائفھاإنجاز اعمالھا ومعاملاتھا  في الأنترنت

 فيلمتسارع ا والتقني المعرفي ربالانفجایتسم  الذي الحاليالوقت  فيوأصبحت ھذه الوظیفة أكثر إلحاحا 
نعیش  لذياأفرزتھا العولمة على العالم  التيوالتحدیات  والسیاسیة،شتى المجالات الاقتصادیة والاجتماعیة 

  فیھ. 
 ورةضر یستوجب ذلك فإن, علیھا الملقى الدور وعظم, ورسالتھا للجامعات الحیویة الأھمیة مع وانسجاما

 جموعة م  من مركبة منظومة الجامعة أن حیث بخدماتھا والارتقاء بھا للنھوض المتطلبات من العدید توفیر
روتینیة  وأدوات تقلیدیة بأسالیب الجامعة إدارة یمكن لا لذلك والمستقلة التابعة الأساسیة المتغیرات من كبیرة
 اءأد  للتقدم, وعلى الحقیقیة الأبعاد رؤیة على قادرة واعیة جامعیة إدارة وجود من لابد بل6عادیة تقلیدیة
 حاجات واكبةلم والتطور التحدیث عملیة تطلبھا التي الجدیدة المسئولیات الجامعات فیھا تحمل أساسیة أدوار

  المستقبل. وتحدیثات العصر

  مفھوم الإدارة الالكترونیة: 1. 3 .1
عض لبیعتبر مصطلح الإدارة الالكترونیة من المصطلحات العلمیة المستحدثة، وسوف یتم التطرق 

  التعاریف لھا:
  الإدارة الالكترونیة ھي إدارة الكترونیة متكاملة، تھدف الى تحویل العمل الإداري العادي أي من

تخاذ اإدارة یدویة الى ألیھ باستخدام الحاسب، وذلك بالاعتماد على نظم معلوماتیة قویة تساعد في 
 .7بشبكات الحاسوب والانترنتالقرار الإداري بشكل سریع وبأقل التكالیف، كذلك الاستعانة 

                                                             
امعة ج –لممارسة، مجلة كلیة التربیة حمدي حسن عبد الحمید وعبد الفتاح جوده السید، الحكومة الالكترونیة في التعلیم بین النظریة وا 5

  48، ص 2004، 46الزقازیق، عدد 
  .32م، ص2002، اجتراك للتوزیع والنشر، القاھرة، 2فرید النجار: إدارة الجامعات بالجودة الشاملة، ط 6
  
، 2010شر والتوزیع، الطبعة الأولى، جمال یوسف بدیر، اتجاھات حدیثة في إدارة المعرفة والمعلومات، عمان، دار كنوز المعرفة العلمیة للن -7

  .209ص: 
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  الإدارة الالكترونیة ھي مجموع من التكنولوجیات والممارسات المتعلقة بإمكانیة التعلم والتوجھ
 8الیھ من اجل تحقیق المھام الإداریة المختلفة عبر خدمات الانترنت والاتصال.

 يالتقلید الإداري العمل تحویل إلى تھدف متكاملة إلكترونیة منظومة عن عبارة أنھا كما عرفت 
 وذلك والتكنولوجیة الإلكترونیة الأجھزة باستخدام إدارة إلى ورقیة یدویة إدارة من العادي

 أسرعب الإداري القرار اتخاذ في تساعد قویة علیا وعقلیة ومعرفیة معلوماتیة نظم على بالاعتماد
  وتكالیف. جھد وبأقل وقت

  یلي: ما تحقیق في الإلكترونیة للإدارة الأساسیة الأھداف تتمثل 2. 3. 1

 المتمثل ديالتقلی الإداري الأداء لتحسین الحالیة التقلیدیة التعلیمیة المؤسسات ھیكلة إعادة محاولة 
  لكترونیةالإ الإدارة مفھوم تطور وفق المعاملات لإنجاز اللازمتین التكلفة وتقلیل الوقت في كسب

 رتھاكفاءتھا ومھا رفع على والعمل التربویة للمؤسسات المتاحة البشریة الموارد في النظر إعادة 
  والتطبیق. بالأداء الإلكترونیة للإدارة المنشودة الأھداف لربط التكنولوجیة

 الخدمات متطلباتو تستجیب لكي وتحریرھا والاتصالات المعلومات لتكنولوجیا التحتیة البنیة تقییم 
  .الإلكترونیة الإدارة في الخدمات لتحقیق والنوعیة بالحجم اللازمة

 للجمھور، قھتحق أن یمكن وما التعلیم في الإلكترونیة الإدارة أھداف إلى والمفكرین الباحثین وبحثوا بعض
   :9یلي كما الإلكترونیة الإدارة لأھداف أخر تصنیف یظھر وھنا لذلك

 یامھق عند العادي الموظف فیھا یقع قد التي الأخطاء تجاوز طریق عن الخدمات: مستوى تحسین .1
  . التربویة بالمؤسسة یتعلق بما بعملھ وخصوصا

 بویةالتر الإدارة في البیروقراطیة من التقلیل خلال من وذلك الإداریة: التعقیدات من التقلیل .2
   المعاملات. إنجاز مراحل واختصار

  إمكانیة: ذلك ومن التكالیف: قلة .3
 عن معینة خدمة على للحصول تلزمھم التي والبیانات المعلومات على الأفراد حصول  -أ

  التربویة المؤسسة مراجعة نفسھ یكلف ان دون الإنترنت شبكة طریق
 مع تعامللل موحد اسلوب التربویة بإتباع المؤسسة في للعاملین القصوى الإفادة تحقیق  -ب

 الخدمة، تقدیم في المساواة یحقق بما المؤسسة في الموظفین جمیع
  الساعة. مدار على بالعمل الإلكترونیة الخدمات نظام قیام  -ت

  أھمیة الإدارة الالكترونیة: 1.3.3
 أن ویمكن المجتمع، مستوى علىو أ الجامعة وأ الطالب مستوى على سواء أھمیة الإلكترونیة للإدارة
   ما یلي: خلال من ذلك نوضح
 .تحقیق إمكانیة الاتصال بالجھات والإدارات المختلفة عبر الشبكات  
  قضاء الخدمة التعلیمیة للمواطنین.تیسیر  
 .10توسیع فرص المشاركة في التعلیم من خلال أجھزة الكمبیوتر المنزلیة  

                                                             
8- Ratiba AROUB،(2010) , Administration , ALGER ,Edition Cole  Supererieure De Commerce P: 4  
   
  .103-99م، ص2004النظام القانوني لحمایة الحكومة الالكترونیة، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة،  حجازي:عبد الفتاح بیومي  9

  م).2004وفیق حلمي الاغا: إدارة نظم المعلومات الإداریة في عالم متغیر، (القاھرة: المنظمة للتنمیة الإداریة،  - 10
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 .الشفافیة والتخلص من الفساد 
 .11جودة الخدمات المقدمة للمستفیدین والجامعات 

  أسس الإدارة الالكترونیة: 4. 3. 1
استطاعت الإدارة الالكترونیة في تطبیقاتھا المختلفة ان تحقق نماذج متقدمة في تطویر المؤسسات والمنظمات من خلال 

ص خصائعن إمكانیات في تحسین الأداء البشري والاعتماد على مختلف التكنولوجیات وھذا ما یدفع الى طرح السؤال 
  واھداف الإدارة الالكترونیة.

 رة الالكترونیة خصائص الإدا 5. 3. 1

 استعمال تكنولوجیا المعلومات وشبكات الاتصال في أداء الاعمال والخدمات 
   تأكید رفع الكفاءة في الأداء وتحقیق الفاعلیة في التعامل 
  تبسیط إجراءات العمل ووضوحھا وتقلیل الاستعمال الورقي 
  القضاء على الھرمیة والبیروقراطیة بالتنظیم 
 متطلبات الزبائن المختلفة من خلال التفاعل بین مقدمي الخدمة الاستجابة السریعة ل

 والعاملین.
 .12تتجاوز الحدود الزمانیة والمكانیة التي تقید حركة التعاملات 
  القوة الإنتاجیة المضاعفة التي تحدثھا الوسائل الالكترونیة والرقمیة في المجالات الخدمیة

 والإنتاجیة المختلفة،
 ح للأفراد بطلب الخدمات والسلع مباشرة وبسرعة وبسھولة من وجود نظام لوجستي یسم

 13.أي مكان في العالم دون قیود تذكر
  الإدارة الالكترونیة: وثمرات نتائج 6. 3. 1
  فیما یلي:یمكن تلخیصھا  الثمرة التي نجنیھا المؤسسة مع نھایة المشروع، إن

  ساعة في الیوم وطیلة أیام الأسبوع،  24تقدیم الخدمات للمستفیدین بصورة مرضیة وفى خلال
 بما في ذلك الاجازة الأسبوعیة. 

 .تقلیل كلفة الإجراءات الإداریة وما یتعلق بھا من عملیات 
 .الغاء عامل العلاقة المباشرة بین الطرفیین في المعاملة للحد من تأثیرات العلاقة الشخصیة 
  الغاء نظام الأرشیف الورقي واستبدالھ بنظام أرشیف الكتروني مع القدرة على تصحیح

 الأخطاء بسرعة 
 .نشر الوثائق لأكثر من جھة في اقل وقت ممكن والاستفادة منھا في أي وقت كان 
  التأكید على مبدأ الجودة الشاملة بمفھومھا وھو من اجل التأكد على أھمیة تلبیة احتیاجات العمل

 الوقت والزمان الذي یكون فیھ العمیل محتاجا الى الخدمة في أسرع وقت ممكن. في

                                                             
11 Ndovalantlha (Dardahl,2004), "E.Government for Developing Counties oppourtunities and achallenges " , 

the Electronic Journal on Information System in Developing countries , www . ejisde .org ,  
  

 
ظل  يالجبوري میسر ،مداخلة بعنوان اشتقاق الابعاد الحاكمة في جودة الإدارة الاكترونیة مؤشر مقترح ، ملتقى العلمي الدولي حول: المعرفة ف 12

  .9،ص 2007نوفمبر  28-27جامعة الشلف ،الاقتصاد الرقمي ومساھمتھا في تكوین المزایا التنافسیة للبلدان العربیة ، 
  .51:، ص2010الأولى ، الجامعیة، الطبعةالدار  الالكترونیة، الإسكندریة، إبراھیم، الإدارةخالد ممدوح  13
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  ترقیة الموارد البشریة المتاحة والعمل على رفع كفاءتھا ومھاراتھا التكنولوجیة لربط الأھداف
 المنشودة للإدارة الالكترونیة بالأداء والتطبیق.

  الالكترونیة. ةوالاتصالات، لتحقیق الخدمات للإدارتقییم البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات  
  للمعلوماتبناء قاعدة متقدمة. 

  خطوات تبني الإدارة الالكترونیة: 7. 3. 1
ان مشروع الإدارة الالكترونیة شأنھ أي مشروع أو أي برنامج اخر یحتاج الى تھیئة البیئة المناسبة 

  منھ وبالتالي یحقق النجاح والتفوق.والمواتیة لعملة كي یتمكن من تنفیذ ما ھو مطلوب 

  التحول الى الإدارة الالكترونیة: مراحل 8. 3. 1
التحول الى الإدارة الالكترونیة یحتاج الى عدة مراحل كي تتم العملیة بشكل یحقق الأھداف المرجوة ومن 

 تلك المراحل ھي:

 :ینبغي على المسؤولین بالمؤسسة ان تكون لدیھم  قناعة ودعم الإدارة العلیا بالمؤسسة
القناعة التامة والرؤیة الواضحة لتحویل جمیع المعاملات الورقیة الى الكترونیة كي یقدموا 

 الدعم الكامل والإمكانیات اللازمة للتحول الى إدارة الكترونیة.
 :لذا  الإلكترونیة الموظف ھو العنصر الأساسي للتحول الى الإدارة تدریب وتأھیل الموظفین

لابد من تدریب وتأھیل الموظفین كي ینجزوا الاعمال عبر الوسائل الالكترونیة المتوفرة، 
 وھذا یتطلب عقد دوریات تدریبیة للموظفین أو تأھیلھم اثناء العمل.

 :من المعروف ان لدى كل مؤسسة مجموعة من العملیات  توثیق وتطویر إجراءات العمل
بإجراءات العمل، فبعض تلك الإجراءات غیر مدونة على ورق او ان الإداریة او ما یسمى 

بعضھا مدون منذ سنسن طویلة دون أي تطویر، لذا لابد من توثیق أي إجراءات ویتم ذلك 
من خلال تحدید الھدف لكل عملیة إداریة تؤثر في سیر العمل وتنفیذھا بالطرق النظامیة مع 

 ة.اعتبار قلة التكلفة والجودة والإنتاجی
 :ة یقصد بھا الجانب المحسوس في الإدارة الالكترونی توفیر البنیة التحتیة للإدارة الالكترونیة

من تأمین أجھزة الحاسب الالي وربط الشبكات الحاسوبیة السریعة والأجھزة المرفقة معھا 
 وتأمین وسائل الاتصال الحدیثة.

 :المعاملات الورقیة القدیمة  وھي البدء بتوثیق المعاملات الورقیة القدیمة الكترونیا
وتصنیفھا بھدف  Scannerوالمحفوظة في الملفات الورقیة ینبغي حفظھا الكترونیا بواسطة 

 الرجوع الیھا.
 :البدء بالمعاملات الأكثر انتشارا في جمیع الأقسام  البدء ببرمجة المعاملات الأكثر انتشارا

 ورق.وبرمجتھا الى معاملات الكترونیة لتقلیل استخدام ال
  : 14أسباب التحول الى الإدارة الإلكترونیة 9. 3. 1

ان التحول الى الإدارة الالكترونیة لا یتعدى كونھ طموحا وتحدیا جدیا لكافة الدول لأنھ یحتاج الى عوامل 
كثیرة وخطط طویلة وعملیة تدریجیة وفقا لمتغیرات كثیرة، ومن اھم الأسباب التي دعت الى التحول نحو 

 الالكترونیة:الإدارة 
                                                             

  69-68، ص ص 2009محمد سمیر احمد، مرجع سابق ، 14
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 .ازدیاد التقدم التكنولوجي والثورة المعرفیة المرتبطة بھ 
 .توجھات العولمة وترابط المجتمعات الإنسانیة 
 .التحولات الدیمقراطیة وما صاحبھا ومن متغیرات وتوقعات شعبیة 
 .ضرورة توحید البیانات على مستوى المؤسسة 
  بالمؤسسة.ضرورة توفیر البیانات المتداولة للعاملین 
 .ازدیاد المنافسة بین المؤسسات وضرورة وجود الیات التمیز داخل كل مؤسسة تسعى للتمییز 
  :15خطوات سیر العمل بالإدارة الالكترونیة 10. 3. 1

ان خطوات سیر العمل في الإدارة الالكترونیة، تتم الكترونیا أي ان الموظف والمدیرین والمسؤولین 
ملة الكترونیا، وارسالھا الكترونیا عبر الشبكة ولا یستطیع أي أحد منھم ان یخفي یقومون بالكتابة على المعا

ان الإدارة   المعاملة، كما توثیق المعاملة مدون على المعاملة بالیوم والساعة والدقیقة التي تم فیھا الاجراء.
  الالكترونیة استحدثت واعتبرت كحل لسلبیات الإدارة التقلیدیة والمتمثلة في:

 بعض المعاملات الورقیة بسبب التقادم، تلف 
 ،صعوبة الحصول على بعض المعلومات من ھذه المعاملات 
 ،التكالیف الباھظة لصیانة المعاملات الورقیة وإصلاح التالف منھا 
 ،إمكانیة ضیاع بعض المعاملات سھوا او عمدا 
 ،توفیر مساحات أفضل كبیرة لحفظ المعاملات الورقیة  

  لكترونیة وجودة أداء الجامعة لوظائفھا:الإدارة الا 11. 3. 1
یشیر مفھوم الجودة في التعلیم العالي كما ورد في الإعلان العالمي بشأن التعلیم العالي للقرن الحادي 

م) الى ان الجودة مفھوم 1998والعشرین "الرؤیة والعمل" والذي أصدرتھ ھیئة الیونسكو في أكتوبر عام (
یشمل وظائف التعلیم وانشطتھ، والبرامج التعلیمیة والأكادیمیة والبحوث والمنح متعدد الابعاد وینبغي أن 

الدراسیة وأعضاء ھیئة التدریس والطلاب والمباني والمرافق والمعدات وتوفیر الخدمات للمجتمع المحلي 
 .16والبیئة الاكادیمیة

ارة المعلومات تعد احد مرتكزات إدوالإدارة الالكترونیة التي تقوم على توظیف تكنولوجیا الاتصال ونظم 
الجودة الشاملة حیث یؤكد على السلمي على أن الاستخدام الذكي لتكنولوجیا  المعلومات وإعادة رسم 
وتصمیم التنظیمات والأسالیب الإداریة وفقا لمتطلباتھا یعد احد مبادئ إدارة الجودة الشاملة التي یجب 

   17میة داخل الجامعاتمراعاتھا في جمیع جوانب العملیة التعلی
كما أن العدید من الدراسات اعتبرتھا كأحد متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة. فقد أشارت دراسة 

Hughes اجراھا على عینة مكونة من رؤساء ومدیري الإدارات التنفیذیة وأعضاء فرق الجودة  التي
الى ان تخطیط نظام إدارة الجودة الشاملة  الشاملة في أربعة جامعات في منظومة التعلیم العالى الأمریكي

یتتطلب الاستعانة بمفاھیم وعملیات واستراتیجیات وخطط تكنولوجیا المعلومات وأن تطبیق مفاھیم 
  18وعملیات واستراتیجیات وخطط تكنولوجیا المعلومات قد اثر في نتائج تطبیق فكر الجودة الشاملة

                                                             
  72-71، ص ص 2009محمد سمیر احمد، مرجع سابق ، 15

16 Boss K .T & Dissever .Autoed. policies and usage managerial level 1999.pp.173-178 
17 Ali.A"Faculty adoption of technology: Training comes  first in education technology" , The Magazine for 
manager of Change in Education (34):2,2003 pp.51-53 
18 Bates , A , Managing technological change : Strategies for University Bass , 2000  
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نولوجیا المعلومات والاتصال تعتبر مفتاح النجاح لاابعاد الى ان تكBuchanan19وبالمثل إشارات دراسة 

  عمل داخل المنظمة التعلیمیة ھي : تدفق الاتصالات، اتخاذ القرارات، الرضا الوظیفي وأداء فرق العمل
  كما توصلت الدراسة الى عدة نتائج أھمھا: 

 ت.وجود علاقة ترابط موجبة بین نشاط تدفق المعلومات وممارسة اتخاذ القرارا 
  التركیز على دور الأنشطة المتعلقة بنظم معلومات الجودة الشاملة یدعم أداء فرق العمل، ومن

 ثم یؤثر على النتائج المحققة من تطبیق فكر الجودة الشاملة.
  یتطلب تطبیق إدارة الجودة الشاملة تدعیم نظم المعلومات داخل الجامعة والاھتمام بتطویر

 20تخاذ القرارات، وتطویر نظام جید لتدفق الاتصالاتمتطلبات عملیة المشاركة في ا
ومن ثم فان تطبیق الإدارة الالكترونیة في التعلیم الجامعي من شانة تحقیق الجودة الشاملة في أداء الجامعة 
في جمیع عملیاتھا ووظائفھا، حیث ان لاستخدام تطنولجیا المعلومات والاتصال تطبیقات ابعد من تلك 

رة على تعلم الطلاب. فاللتكنولوجیا والسلوكیات المصاحبة لھا تأثیرھا لیس فقط على عملیة التأثیرات المباش
التعلم ولكن أیضا على العمل الإداري. وعلیة فإن ھناك شقیین لاستخدام التكنولوجیا في التعلیم العالي: شق 

  مل الإداري.م الفعال في العمرتبط بنتائج استخدام التكنولوجیا في التعلیم والبحث ، والثاني ھو الاستخدا

  لكترونیة وجودة أداء الجامعة لوظیفة التعلیم وخدمة الطلاب:الإدارة الإ 12. 3. 1
تتوقف الكفاءة النوعیة للطلاب على مدى جودة التعلیم والتدریس بالجامعة والى أي مدى یسھم ھذا النظام 

واكسابھم أسالیب الوصول الى المعرفة المناسبة في تكوین طلاب قادرین على التخیل والنقد والابتكار، 
ً من حفظھا وتذكرھا   .21والمطلوبة والقدرة على الاختیار منھا والتعامل معھا بدلا

وتشیر الدراسات الى ان استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال تحسن من عملیة التدریس والتعلم من 
ة الفرصة لكل طالب أن یتعلم على قدر مستواه وسرعتھ خلال تعزیز التعلم النشط وزیادة الدافعیة وإتاح

وتدعیم وتطویر قدرات الطلاب ذوي التحدیات العقلیة والجسمیة وتشجیع الطلاب على البحث وتحلیل 
  22المعلومات وحل المشكلات

 ركما أن استخدام التكنولوجیا یسھم في توفیر فرص متعددة للتعلیم من خلال التعلم من والمقررات والمصاد
كما أنھا تتیح فرص التعلم الذاتي والتعلم المستمر واللذان من أھم أھداف التعلیم الجامعي  23الإلكترونیة

  التي تفرضھا المتغیرات المعاصرة.

                                                             
19 Buchanan.H.S"Informaton processes and share decision making : Acase study of work teams in university 
support service implementing total quality management ",E.D.Dvol55-07A ,No,AA 19433300,1994,p.1838  
20 Birnbaum, Gerald (Ed.)... f Information Alchemy: The art and science of knowledge management ", 
EDUCAUSE Leadership, San Francisco > Josser – Bass, Series, 3. 2001, p. xiv. 
3-Delio Michelle , "Grass roots are greener  Knowledge initiatives advance from bottom –up successes , not by 
executive fiat " , knowledge Management , (3) 2 , February , 2000. Pp047-50.  

 
1. 2-Aggarwal ,Y,op.cit.p.10 
2. 3-Pelgrum , W" Infrastructural, In W.J. Pelgrum , R.E Anderson.ICT and the emerging for lifelong 

learning: A worldwide education assessment of infrastructure, goals and practice Amsterdam  1999 
pp 119-158 
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وتشیر الدراسات العربیة والأجنبیة إلى أن التعلیم الإلكتروني یعد من اھم ممارسات إدارة المعرفة 
حیث یتم تقدیم المعرفة في   24 لتي تعد من مزایا الإدارة الإلكترونیةوتكنولوجیا المعلومات والاتصال وا

أي وقت وفي أي مكان، كما أن التعلیم الإلكتروني یبني على مشاركة الفرد في نشاطات التعلیم مما یخلق 
ً من الإقبال علیھ، والرغبة في متابعتھ، كما یكسب المتعلم مھارة التعلم الذاتي مما یعني التعلیم  دى مجوا

  الحیاة.

وبالمثل فإن الإدارة الإلكترونیة لعملیة التعلیم تساعد في حل الكثیر من المشكلات التقلیدیة في العملیة 
التعلیمیة مثل الزحام، ارتفاع كثافة الفصول الدراسیة، والحاجة الى توفیر مواد تعلیمیة أكثر جاذبیة ووسائل 

  .25تي تواجھ الأنظمة التعلیمیة، وغیرھا من المشكلات التفاعلیةتعلیمیة أكثر 

ً في زیادة ثقة ورضا الطلاب عن نظم الجامعة من خلال تیسیر وسرعة  وتسھم الإداریة الإلكترونیة أیضا
الشھادات والنسخ طبق الأصل وإعلان النتائج وتقلیل الأخطاء وتیسیر الدخول  عملیة التسجیل واستخراج

 26  ة المركزیة وتیسیر عملیة دخول المحاضرین علیھا لتقدیمالى المكتبات الرقمیة الي تشترك فیھ المكتب
  الاستشارات وتوفیر قاعدة بیانات طلابیة شاملة وتیسیر دخول الطلاب على المعلومات الخاصة بالجامعة

" الجودة یأنھا تحقق  "Demingویعد تحقیق رضا المستفید من أھم عناصر الجودة حیث عرف دیمنج 
.  أما جونسون "  ً ً ومستقبلا " فیرى انھا تعني القدرة "Johnsonاحتیاجات  وتوقعات المستفید حاضرا

على تحقیق رغبات المستھلك بالشكل الذى یتطابق مع توقعاتھ ، ویحقق رضاه  التام عن السلعة او الخدمة 
ا : بناء ثقافة عمیقة عن الجودة ، وإیجاد وتطویر قاعدة كما عرفت إدارة الجودة الشاملة یأنھ، التي تقدم الیھ

من القیم والمعتقدات التي تجعل كل موظف یعلم أن الجودة في خدمة المستفید ، ویعلم طرق العمل الجماعي 
  .27والتعامل مع المشكلات ، ویعلم أن التغییر یتحدد بما یدعم  الھدف الرئیسي لادارة المؤسسة

لدور الھام الذى یمكن أن تؤدیة الإدارة الالكترونیة في رفع كفاءة العملیة التعلیمیة وفى ضوء ماسبق یتضح ا
  وتعدد فرصھا وتیسیر تقدیم الخدمات للطلاب وتحقیق رضاھم عن النظام الجامعي.

  دور الادارة الالكترونیة في تجوید أداء الجامعة لوظیفة البحث العلمي: 13. 3. 1
  ي تجوید أداء الجامعة لوظیفة البحث العلمي من خلال :وتسھم الإدارة الالكترونیة ف

 .الدخول على نظم البیانات والمطبوعات والمجلات الرقمیة عبر المكتبة الالكترونیة 
 .زیادة فعالیة كفایة البحوث وزیادة فرص التعاون في بحوث ومطبوعات مشتركة 
 .تحسن فرص الاتصال بین الأقسام العلمیة 
  لمقررات الدراسات العلیا وللرسائل العلمیة حیث ان جزء كبیرا من ھذا خفض الزمن المقرر

 الوقت یستخدم في البحث عن المادة العلمیة.
                                                             

3. 4-Baldwin, R. G. f Technology impact on Faculty life and work" , In K.H Gillespie Ed.The impact of 
technology on faculty development , life and work, New Directions for techingand learning , San 
Francisco; Jossey – Bass, (1998): 76, 1998 pp 7-21 

4. 25 Boss K.T & Visscher, "Attitude / Policies, and usage managerial level. In WJ. Pelgrum & R.E 
Anderson pp 173-178 

5. 26 Dyer. Greg and Brian Mc Donough. op.cit. pp 31 -36 
27 36 -h,op.cit.,pp.31Dyer,Greg and Brain McDonoug  
 



34 
 

 طلاع العنكبوتیة وبالتالي توفر إمكانیة الاالالكتروني عبر شبكة المعلومات  التشجیع على النشر
ً على اعمال الباحثین في الجامعة وتوفیر سمعة اكادیمیة لل جامعة، وزیادة فرص التعاون عالمیا

العلمي بین الباحیثن على المستوى القومي والعالمي وكذلك مع الأقسام العلمیة المناظرة، وفي نفس 
الوقت إیجاد فرص التمویل للأبحاث من الجھات المستفیدة مما یسھم في زیادة مصادر التمویل 

 28مع فكر الجودة.الذاتي وھو ما قد یسھم في تحقیق استقلالیة الجامعة ویتفق 
ومما سبق نجد ان تكنولوجیا المعلومات والاتصال یمكن توظیفھا في إیجاد فرص اكبر للتعاون بین 

  الجامعات و المؤسسات الصناعیة والإنتاجیة.

وأوضحت الأبحاث أن استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال یمكن أن یمنح الإداریین وأصحاب 
كما یزید من فرص المشاركة   on-lineل المتزاید والعمل الجماعي المباشر المصلحة أدوات جدیدة للاتصا

سائل وغیرھا من و العنكبوتیة والتعاون والتشارك في المعلومات من خلال البرید الالكتروني والشبكة 
   .التعاون عن بعد 

مجتمع المحلي معة والوھكذا تتضح أھمیة تطبیق الإدارة الالكترونیة في تحقیق التواصل والتضافر بین الجا
  .29وفى تدعیم دور الجامعة في خدمتھ وتنمیتھ وحل مشاكلھ

  الإدارة الالكترونیة وجودة النظم الإداریة والمالیة بالجامعة: 14. 3. 1

تشعبت وظیفة الإدارة الجامعیة وتوسعت وأصبحت تضم تحت مظلتھا العدید من العناصر والمكونات 
الضروري الاھتمام بتجدید الإدارة الجامعیة وتطویرھا وتحدیثھا بأستمرار والوظائف.  لذا اصبح من 

  یحیث تواكب التغیرات التي تطرأ على المنظومة الجامعیة .

وللادارة  الالكترونیة دورھا الھام في تحقیق جودة النظم الإداریة والمالیة بالجامعة من خلال تحسین 
یر الاتصال والتنسیق والحفز والتوجیھ والرقابة والتقویم وفى توفعملیات التخطیط واتخاذ القرار والتنظیم و

  الوقت والجھد والمال .

فللادارة الالكترونیة دور كبیر في تعمیق اللامركزیة والاستقلالیة حیث تتوافر من خلالھا معلومات ذات 
مشاركة في تعاون والجودة للتخطیط الاستراتیجي واتخاذ القرار والضبط والتقویم . كما انھا تتیح فرص ال

  .30جمع وتحلیل واستخدام المعلومات بین كافة القطاعات والإدارات والاقسام 

كما تشیر الأبحاث إلى أھمیة استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحقیق الربط بین الوحدات 
  .31الإداریة وأعضاء الحرم الجامعي والمصادر الخارجیة

لقرارات بشكل أفضل من خلال توفیر إمكانیة الدخول المباشر على المعلومات وبالمثل فأنھا تتیح اتخاذ ا
الأساسیة بالمؤسسة وتقلیل فجوات الاتصال وزیادة فرص المشاركة في اتخاذ القرار. كما تتیح فرص 

                                                             
حمدي حسن عبد الحمید، عبد الفتاح جودة السید "الحكومة الالكترونیة في التعلیم بین النظریة والممارسة: دراسة في الأھداف والاھمیة  28

  .161 – 45م، ص 2004وإمكانیة التطبیق"، جامعة الزقازیق ینایر 
 –الجودة الشاملة ومرتكز لتحسین جودة العملیة التعلیمیة"، رسالة دكتوراه كلیة التجارة تطبیق مدخل إدارة  احمد سید سباعي، " تقییم فرص 29

  .2005جامعة أسیوط 
 2005- 1)، العدد 10بعد مجلة شبكة جامعة عجمان للعلوم والتكنلوجیا، مجلد ( والتعلیم عنمحمد شحاتھ أبو یمن، " إدارة الجامعة الالكترونیة  30

  .104 – 84م ص ص 
  .Gybrariansم متاحة: 2007مارس  ،12" الافتراضیة ومستقبلات الإدارة الالكترونیة اللیبیة"، مجلة العدد  بیزان،ان الصادق حن - 31
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تكامل المعلومات المأخوذة من مصادر عدیدة والتعامل مع نفس المعلومات داخل مكاتب العمل أو من 
  .32خارجھا

كمایسھم استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال في توفیر فرص الاطلاع على أحدث التطورات الإداریة 
للعاملین ویزید من فرص مشاركتھا بینھم، كما تزید فرص التشارك في الخطط المؤسساتیة والتطبیقات 

عة حات والتغذیة الراجالابتكاریة. كما تتیح فرص عقد المؤتمرات للمناقشة وأخد الآراء وتقدیم المقتر
  .33بالنسبة للقضایا الحرجة المرتبطة بالتخطیط والإدارة

كما أن الإدارة الالكترونیة لھا بعد اقتصادي حیث أنھا تمنع تعدد النسخ من المعلومات، كما في تقلیل أماكن 
داریین وأعضاء إتخزین الملفات وتیسیر عملیة الحفظ السجلات الرسمیة وتقاریر تقییم الأداء للعاملین من 

ً، كما تییح تسھیلات ھائلة في  40 – 35ھیئة التدریس وموظفین لفترات زمنیة طویلة قد تصل الى  عاما
عملیة جمع وتحریر ونشر وتوزیع المعلومات في صورة الكترونیة، وبالتالي تقلل تكلفة الدخول على 

املة مما ستندات وتقلل القوى البشریة العالمعلومات كما تقلل التكلفة بالنسبة لعملیة الاتصال وتبادل الم
  .34یؤدي الى الاقتصاد الھائل في الوقت والمال، كما أن عملیة الشراء الإلكتروني یمكن أن توفر المال أیضاً 

ویسھم التوظیف الجید لتكنولوجیا الاتصال ونظم المعلومات في تدفق العمل وتحسین جودة الأنشطة 
برمجیات الإدارة وشبكات الاتصال في إدارة المصادر البشریة كما تتیح فرص الإداریة من خلال استخدام 

  المعالجة السریعة لنتائج الطلاب والشھادات والنسخ طبق الأصل وتقلل الأخطاء.

 35في ضوء ما سیق أن الإدارة الإلكترونیة یمكنھا أن تسھم في تحقیق العدید من مبادئ الجودة الشاملة
  والمتمثلة في:

 بالحقائق، بمعنى الاعتماد على البیانات والمعلومات. الإدارة 
 .التخطیط الاستراتیجي واستخدام الأسالیب والأدوات الإحصائیة في صتع القرارات 
  العاملین أعضاء ھیئة التدریس  –مبدأ المشاركة الشاملة لكل عناصر المنظمة الطلاب– 

 المستفیدون).
  من التنافس ً  والصراع.التعاون والتنسیق بدلا
 .مبدأ التحسین المستمر لجودة أداء العمل الجامعي 
 .تنمیة وتطویر الموارد البشریة 

  متطلبات تطبیق الإدارة الإلكترونیة: 15. 3. 1
یرى ھوفمان أن تضمین تكنولوجیا المعلومات والاتصال بنجاح في التعلیم العالي یتطلب توفیر البنیة 

  التدریس والعاملین، وكذلك الھیئة الإداریة. الأساسیة،  وتنمیة قدرات أعضاء ھیئة

ً في نجاح التضمین من  Lawوتؤكد دراسة  ً أساسیا وآخرین على بعد القیادة حیث ترى أن القیادة تمثل بعدا
خلال عملیة الدعم، وتحدید الأھداف واتجاھات التغییر. كما أن رؤیة وتفھم القیادة تؤثر بشكل كبیر على 

                                                             
ستیر جاسمھ بدیر عبده عطى: التكنولوجیا الإداریة المستخدمة في التعلیم بین الواقع والتطویر " دراسة میدانیة محافظة الدقھلیة "، رسالة ما 32

  م.1996ربة، جامعة المنصورة، كلیة الت
ملخص بحوث المؤتمر العربي الثاني " الجامعات والمؤساات البحثیة  "،محمد احمد ھلال "مستقبل التعلیم الجامعي في ظل تكنولوجیا الانترنت 33

  م.2000فبرایر  12 – 11ودورھا في أنشطة البحث والتطویر من 
  .144مرجع سابق، ص  حسن،ماھر احمد  34
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أن الإداریین أنفسھم یجب ان یكونوا متمیزین في استخدام التكنولوجیا.  Seyoumعملیة التضمین ویرى 
الفنیة والمنھجیة والإداریة والمالیة والاجتماعیة لاستخدام للابعاد كما یجب ان یكونوا على وعي وتفھم واسع 

  .1تكنولوجیا المعلومات والاتصال وعلیھم ان یدعموا التغییر المستمر والبعید المدى

بعض الدراسات نحو استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال تؤثر على نجاح تضمینھا في مجال  وتشیر
  العمل.

كما یعد التدریب أیضا من المتطلبات التي أكدت علیھا بعض الدراسات حیث تشیر الى أن قدرة أي جامعة 
زة آلتي كثر من توفیر الأجھعلى تضمین التكنولوجیا یتوقف على قدرتھا على استخدام ھذه التكنولوجیا أ

قد ینتھي بھا الأمر لتصبح غیر صالحة.  ولذلك لابد من التدریب المستمر على استخدام تكنولوجیا 
  المعلومات والاتصال.

یتطلب إحداث تغییرات جذریة في طریقة تنظیم وإدارة  الالكترونیةكما أن نجاح عملیة تطبیق الإدارة 
ى سرعة تقبل التغییرات والرغبة في عملیة التضمین وكذلك قدرة المؤسسات التعلیمیة، ویتوقف عل

المخططین لتطبیق الإدارة الالكترونیة على استبعاد النماذج التقلیدیة في التخطیط وإدارة المیزانیة واتخاذ 
  .2القرار وتطویر السیاسات، فالتحولات التكنولوجیا ھي تحولات في المھام والسیاسات التنظیمیة والبشر

جب على المنظمات التي تركز على الإدارة الالكترونیة أن تولى اھتماما كبیرا لقضایا التشارك في وی
المعرفة والعمل كفریق، وتدفق العمل، وإدارة الملكیة الفكریة، وإدارة المستندات، والتركیز على العمیل 

علیم في أي لعلاقات وتوفیر التواستخدام البیانات بصورة فعالة واستخدام الانترنت لتوسیع الاتصال ودعم ا
  وقت وأي مكان.

متطلبات تطبیق الإدارة الالكترونیة بالجامعة في 3ویوجز عبدالفتاح سلیمان وعبداللھ عبدالرحمن باطویل
  الاتي : 

 . توفیر البنیة الأساسیة 
  تطویر قاعدة معلوماتیة موحدة ومتكاملة ومترابطة تعتمد على شبكة الانترنت والانترانت 
  إعادة ھندسة إجراءات العمل الإداري بالجامعة. 

یتضح مما سبق أن نجاح تطبیق الإدارة الالكترونیة یتوقف على توافر العدید من المتطلبات المادیة مثل 
البنیة التحتیة والأجھزة والبرمجیات، والمتطلبات البشریة مثل توفیر التدریب وتغیر الاتجاھات، وكذلك 

  میة المرتبطة بالنماذج التقلیدیة في الإدارة ودعم التعاون والمشاركة وتقبل التغییر. تغییر الثقافة التنظی

  الإدارة الالكترونیة في الجامعات: 16. 3. 1
إن دراسة تطور الفكر الإداري والإدارة الجامعیة، یكشف أن المختصین في الإدارة قد حددوا مسارا 

وذلك من  ة الجامعیة على مدى أكثر من قرن من الزمانتاریخیا متصاعدا لتطور الفكر الإداري للإدار
وأھمیة ودور الإدارة الالكترونیة في الجامعات كما أوضحت العدید  أوضحت وظائفخلال الدراسات التي 

  .من الدراسات اھم متطلبات الإدارة الالكترونیة
  

                                                             
  .146عونیة طالب ابوسنینة، مرجع سابق ص  1
 .3-2ص ص  سابق،مرجع  یوسف،عواطف امین  2
  .21مرجع سابق ص  باطویل، عبد الرحمن وعبد اللھسلیمان  عبد الفتاح 3
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 وظائف الإدارة الالكترونیة في الجامعات: 17. 3. 1

من خلال الشبكات الداخلیة والخارجیة مما جعل العلالم كقریة صغیرة إن التغیرات التي جاء بھا الإنترنت 
صحیحة ویجب مراعاتھا، ولكن قواعد وأسس عمل الإنترنت یمكن أن تكون عوامل قوة للإدارة عند 

ة، لذا ا لم تتمیز بفاعلیة عالیالاستجابة الفاعلة لھا، ویمكن أن تكون تحدیا خطیرا أمام الإدارة التقلیدیة إذ
نجد أن الوظائف الإداریة للجامعات في ظل الانترنت تغیرت من وظائف تعتمد على نظم المعلومات 
المستقلة الى وظائف تعتمد على نظم معلومات متكاملة العمل ، ومن وظائف تعتمد على الأنظمة التقلیدیة 

نظم العمل الإداري، والتحول من الھیاكل المركزیة  الى أنظمة ذكیة، مما یساعد على إعادة ھندسة كل
  التقلیدیة إلى توظیف الھیاكل المرنة، وھذا یتطلب عدة وظائف یمكن أن نلخصھا فیما یأتي:

 التخطیط الإلكتروني:  -أ

الإلكتروني في ظل الثورة الإلكترونیة المعاصرة على استخدام نظم جدیدة التخطیط یعتمد 
استخدام التخطیط الاستراتیجي والسعي نحو تحقیق الأھداف من حیث للمعرفة، كما یعتمد على 

تبسیط نظم وإجراءات العمل التي تتسم في ظل الإدارة التقلیدیة بالتعقید الشدید، حیث یتم استبدالھا 
بنظم وإجراءات سریعة وحاسمة تعتمد بالدرجة الأولى على استخدام شبكات الاتصال الإلكترونیة، 

  :1یط الإلكتروني یتفوق ویتمیز على التخطیط التقلیدي بعدة سمات تتمثل فیما یأتيولذلك نجد التخط

 .زیادة تدفق المعلومات للجامعات مما یسمح بدقة اكثر في عملیة التخطیط 
 2سیكون ھناك تغییر مستمر على الخطط وتعاد كتابتھا إلكترونیا في كل مرة. 
  

  التنظیم الإلكتروني:-ب 

التنظیم ھو ترتیب الأنشطة لتسھم في تحقیق الأھداف، وھو الذي یعطیھا شخصیتھا وممیزاتھا  إن
  .3الإداریة، ویعزز من وزنھا وقدرتھا على الاستجابة للتغییرات في بیئتھا الداخلیة والخارجیة

 أن لفكر الإدارة الالكترونیة مكونات أساسیة (Coulter)وكاولتر  (Robbin)ویرى كل من روبن 
     :4تتمثل فیما یأتي

  الھیكل التنظیمي ویتمثل فیما یأتي:

 .الإنتقال من التنظیم العمودي الى التنظیم المصفوفي أو المشروعي 
 .الأنتقال من الھیكل القائم على الوحدات الثابتة الى الھیكل القائم على فرق العمل الجماعي 
   مصغرة.الانتقال من الوحدة التنظیمیة الواحدة الى وحدات 
 .الانتقال من التنظیم العمودي من الأعلى للاسفل الى التنظیم الافقي 

                                                             
1 2001. P. 58 t Strategy and Interne HER, Vol. 79, No. 3,  :.,Porter, M  
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 .الانتقال من الھیكل المحدد الى الھیكل غیر المحدد 
  الرقابة الالكترونیة:-ج 

من الأمور التي تؤخذ على الإدارة التقلیدیة كونھا تركز على الماضي، حیث تأتي الرقابة بعد التخطیط 
بالمقارنة بین الأھداف والمعاییر المحددة من ناحیة الأداء العقلي، من ناحیة أخرى لتحدید والتنفیذ، وتھتم 

الفجوة الزمنیة بین اكتشاف الانحراف وتصحیحھ، أما الرقابة الالكترونیة فتسمح بالرقابة الفوریة بمساعدة 
مستمرة  حھ، كما انھا عملیةالشبكة الداخلیة للجامعة، ومن ثم تقلیص الفجوة  الزمنیة بین الانجراف وتصحی

متجددة تكشف عن الانحراف أولا بأول، ومن خلال تدفق المعلومات والتشبیك بین والعاملین والموردین 
  والمستھلكین، وھا یزید من قدرة الرقابة الالكترونیة على توفیر إمكانیة متابعة العملیات المختلفة.

  ي الجامعات:متطلبات تطبیق الإدارة الإلكترونیة ف 18. 3. 1

  لابد من توفیر متطلبات عدیدة ومتكاملة لتطبیق مفھوم الإدارة الإلكترونیة، ومن أھم ھذه المتطلبات 

  ما یلي:

 المتطلبات التشریعیة: .1
یعد ھذا الموضوع أكثر موضوعات الإدارة الإلكترونیة حساسیة وأھمیة، مع أننا لا نرى في الواقع العربي 

 .دیاتلكافة التح ،الإلكترونیة للأعمالالقانونیة نشاطا تشریعیا یراعي ھذه الأھمیة، ویمكن القول ان التحدیات 
ویقصد بالعوامل التشریعیة ھي مجموعة السیاسات القانونیة واللوائح التنفیذیة والتشریعات والقیادة 

  .1ي الوحدة الحكومیةوأسالیب اتخاذ القرار والعوامل الخارجیة والاستقرار السیاسي ف

إن القوة التشریعیة لھذه العوامل التشریعیة تكمن في البعد الدیمقراطي للمشاركة في البیانات 
الضعف فھي  والمعلومات عبر الشبكات، وھو عامل قوي لدفع المشروع الالكتروني، أما عوامل

طء كافیة لدى القیادات السالبة، وبالموازنة الحكومیة، وقوانین الشبكات الإلكترونیة، وعدم وجود خبرة 
  أسالیب اتخاذ القرار، لذلك لابد من توافر المقومات التالیة:

: تقدم خدمات الإدارة الإلكترونیة تحدیات جدیدة وجود الانظمة والتشریعات المناسبة  -أ
للجھات التنظیمیة والتشریعیة، والتي ینبغي علیھا أن تتصف بالمرونة والقدرة على 

 .2مة والتشریعات، بحیث تتماشى مع متطلبات الإدارة الالكترونیةتطویر الأنظ
رغم تقدیم الخدمات الحكومیة على الانترنت توفیر القدر الكافي من امن المعلومات:   -ب

وما تقدمة من فوائد وتسھیلات، وخدمات، لذا ینبغي اعتماد وسائل مناسبة لحمایة ھذه 
وبما یتناسب مع متطلبات كل قطاع، الخدمات بما یتناسب مع أھمیتھا وحساسیتھا، 

ومن المھم وجود توازن بین استیفاء متطلبات أمن المعلومات، في تقدیم خدمات 
 .3الخدمة الإدارة الالكترونیة بالشكل الیعطي الثقة للمستفیدین من ھذه

 المتطلبات البشریة: .2
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عیة رؤیة استراتیجیة واقیمكن القول انھ حتى تكون الإدارة الالكترونیة فعالة، فمن الضروري وضع 
لھا على مستوى الدولة، وخطة عمل یقوم بأعدادھا فریق عمل متوازي من جمیع التخصصات، وأن 

  .1یكون أھم متطلبات التحول نحو الإدارة الإلكترونیة، ھو تأھیل الكوادر البشریة والفنیة

ة ت، وتدریب العاملین في أجھزویعتبر وجود القوى البشریة المؤھلة للإدارة العملیة، وصیانة التجھیزا
الدولة ومؤسستھا، من أبرز الخطوات التي تقود الى النجاح، والاستمرار في التدریب والتھیئة، ومتابعة 

  والأسس.كل ما ھو جدید، والتوعیة الشاملة والرؤیة للعاملین للتعامل مع المعطیات 

 المتطلبات المادیة: .3
، تؤخر مشاریع الإدارة الإلكترونیة لرئیسة، التي قد تعوق اوتعتبر المتطلبات المادیة، من العوامل ا

 –لذلك یجب دراسة العائد والتكلفة لمشاریع الإدارة الإلكترونیة، لذا یجب دراسة كل نواحي القوة 
المخاطر، للمتطلبات المادیة، وذلك لمعرفة كیف یمكن تخطي ھذه التحدیات  –الفرص  –الضعف 

  .2عملیة ومالیة لمشاریع الإدارة الالكترونیة لضمان النجاح في وضع دراسة

ویجب توافر مجموعة من العوامل التي تحتاجھا الإدارة الالكترونیة لتطبیقھا في وزارة التعلیم العالي 
  ومنھا:

اذا ان الإدارة الالكترونیة تتطلب وجود مستوى مناسب ان لم نقل عالي من  البنیة التحتیة:  .أ
البنیة التحتیة، التي تتضمن شبكة حدیثة للاتصالات السلكیة واللاسلكیة وتكون قادرة على 
تأمین التواصل، ونقل المعلومات بین مؤسسات وزارة التعلیم العالي  من جھة وبینھا وبین 

 .3المواطن من أخرى
تشكل تطبیقات الإدارة الالكترونیة، وھي تتكون من شبكات الاتصال،  یة المعلوماتیة:البن  .ب

 ومراكز الخدمات.
وھي العمود الفقري لتنفیذ الاعمال الالكترونیة بوجھ عام حیث تقوم بنقل  شبكات الاتصال:ج. 

ر مكان الى آخالمعلومات وتبادلھا عبر المواقع المختلفة، من خلال الوسیط الناقل للمعلومات من 
سواء كان ذلك عبر الشبكات  السلكیة  اوالاسلكیة  والمتمثلة في كابلات الألیاف الضوئیة  ، أو 

  .4من خلال أقمار الأتصال
  معوقات تطبیق الإدارة الإلكترونیة في الجامعات: 19. 3. 1

  ، وھي: بالجامعات توجد العدید من المعوقات والمشكلات التي تعرقل نجاح تطبیق الإدارة الإلكترونیة
 .افتقار أغلبة الجامعات للأجھزة التكنولوجیة اللازمة لتطبیق ھذا المشروع 
 .ضعف خدمة الإنترنت في الجامعات، لمحدودیة محطات العمل في جھھ ومن جھة أخرى 
  قصور في كفایة الأجھزة الحاسوبیة المتوفرة في الخدمات لاستخدامات الطلبة والأساتذة

 المتنوعة.
 

 المكتبات ومراكز المعلومات: .1

                                                             
                                                       م 2003إیمان محمد الغراب: التعلیم الإلكتروني منخلا إلى التدریب غیر التقلیدي، القاھرة، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة،  1
2 Raul Christy: U.S.E Government in: simplified delivery of services to citizens": Washington: U.S. Dept 

commerc, 2002, P67.  
3 )Government in: Simplified Delivery of Service to Citizens" Washington: U.S. Dept-Paulchristy: "U.S.E ، 

Commerce, 2002، P. 67  
  120-119ص  سابق،مرجع  الھوش،ابوبكر محمود  4
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شھدت واقعا متخلفا للغایة، حیث لم تحظ بالدعم اللازم لتطویرھا، وقد انعكس ھذا الضعف في الأداء 
    وبشكل مباشر على فاعلیة الجامعات نفسھا.

 المراكز البحثیة: .2
ي ، كونھا فان للمعوقات والمشكلات التي تعاني منھا الجامعات تأثیر مباشر على أداء ھذه المراكز 

  :1الغالب مرتبطة بھذه الجامعات وتتمثل في

  إفتقار معظم المراكز الى العدد الكافي من الأجھزة والمعدات الفنیة المساعدة لھا في تنفیذ
 مشاریعھا البحثیة.

  افتقار اغلب ھذه المراكز الى وجود خدمة الانترنت خاصة بھا أو مكتبات متخصصة، وان
 ھذه المكتبات من نقص في مصادر المعلومات الحدیثة. وجدت غالبا ما تعاني مثل

 .افتقار الجامعات الى مراكز بحثیة متخصصة في مجال تكنولوجیا المعلومات 
  ضعف التسھیلات المالیة والإداریة لھذه المراكز في مجال الاحتكاك الخارجي من خلال

 لي الأستفادة من الخبراتالمشاركة في المؤتمرات والندوات التي تنظم خارج الجامعات وبالتا
 العالمیة، ومواكبة التطورات التكنولوجیة السریعة.

  ،افتقار المراكز البحثیة في الجامعات الى وجود شبكة معلومات محلیة تمكنھا من التعاون
 بتبادل المعلومات والخبرات في مجال البحث العلمي.

من خلال ادخال نظام الإدارة الالكترونیة في الجامعات والتي تتوفر معظمھا على مواقع الكترونیة، 
من الاطلاع على الأنشطة المختلفة توفر من خلالھا العدید من الخدمات الإداریة، وتمكن الراغبین 

تھا، وأیضا طالھذه الجامعات بقصد التواصل بینھا وبین طلابھا وكل الراغبین في التعرف على نشا
توفر إمكانیة الاطلاع على اخر إصداراتھا وابحاثھا وتوصیات المؤتمرات المھمة سواء تلك التي 
تنظمھا أو تلك التي تشارك فیھا، وتوفیرھا أیضا لمكتبة الكترونیة تضم العدید من الكتب والأبحاث 

على الاستمارات  والرسائل والدوریات، واتحتھا لإمكانیة التسجیل الالكتروني أو الحصول
الضروریة، ومعرفة الشروط الخاصة بھذا النظام دون الحوجة الى الذھاب الى الجامعة، وتوفیر 
الحواسیب الالكترونیة في اطار مراكز بحثیة تساعد الطلاب على تیسیر البحث العلمي، لكي یبقى 

 صل عالمیا في ھذا المجال،الواقع الراھن لھذه الإدارة بالجامعات ضعیفا بالمقارنة مع التسارع الحا
 ولم یصل الى المستوى المطلوب. 

 

  

   

                                                             
المحلیة العراقیة لتكنولوجیا ا                                                                                                 المعلومات،طلال ناظم الزھیري: استراتیجیة بنداء القدرات المحلیة في تطبیقات تكنولوجیا  1

      4007العراق ,  العدد، 0المجلد  لمعلومات،
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  الباب الثاني
  
  
  مقدمةال
  

خلال  من وجودھا إثبات إلى خدمیة أو صناعیة كانت سواء والمحلیة العالمیة المؤسسات جل الیوم تسعى
على  والتمیز التقدم وبالتالي وتوقعاتھ العمیل رضا تحقق تجعلھا وخدمات منتجات من لدیھا ما أفضل تقدیم

العمل  وأنماط أسالیب في التغییر في بالسرعة تتسم بیئة أصبحت الحالیة الأعمال بیئة لأن وذلك منافسیھا
  .الشدیدة وبالمنافسة

 الإداریة المفاھیم من یعد الذي الشاملة الجودة إدارة مفھوم تبني إلى المؤسسات من بالكثیر أدى ما ھذا
 السائدة الإداریة الأنماط كإحدى الباحثین والمؤسسات قبل من الكبیر الاھتمام على استحوذت الحدیثة التي
 الثورة بعد الثالثة الثوریة الموجة بأنھا الشاملة الجودة إدارة وصفت حیث الحالیة في الفترة والمرغوبة
 .الشاملة الجودة عصر ھو العصر ھذا وأن الحواسیب وثورة الصناعیة

یسعى  الأكبر بالاھتمام یحظى العمیل أصبح سوقیة حصة أكبر لكسب الشدیدة العالمیة المنافسة ظل في
 بھ نادت ما وھذا المؤسسات واستمراریة بقاء علیھ یتوقف أصبح حیث متطلباتھ وتحقیق لإرضائھ الجمیع

 نتائج حققت قد المنھج ھذا طبقت التي المؤسسات معظم أن التجارب أثبتت حیث الشاملة إدارة الجودة
 .عنھا العملاء ورضا السوقیة حصصھا ازدیاد من خلال إیجابیة

 الإطار إلى الفصل ھذا في نتطرق سوف الحدیث الإداري المفھوم ھذا على الضوء تسلیط أجل من
  : ھي مباحث ثلاث یتضمن الذي الشاملة الجودة المفاھیمي لإدارة

 التاریخي وتطورھا الشاملة الجودة ماھیة :الأول المبحث
  الشاملة الجودة إدارة أساسیات :الثاني المبحث
 الشاملة الجودة إدارة رواد أبرز الثالث: المبحث
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   الأول المبحث
  
 :التاریخي وتطورھا الشاملة الجودة ماھیة 1. 2
 وما المنافسة حدة زیادة أھمھا التحدیات من العدید تواجھ العالمیة أو المحلیة منھا سواء الیوم المنظمات إن

 الخدمة أو المنتج انتقاء على قدرة وذا وعیا أكثر أصبح الذي المستھلك سلوك في تغیر یصاحبھا من
 سلعھا في الأساس ھي الجودة تكون أن المنظمات على یتطلب ما وھذا الجودة كمعیار اعتماده بعد الأفضل

  .خدماتھاو
 
 :الجودة تعریف 1. 1.  2

 في الفعال ودورھا بأھمیتھا الجمیع قناعة من الرغم على الجودة تعریف في الاجتھادات تباینت لقد
 مختلفة دلالات ذو عالمي مفھوم أنھا اعتبار على السوق خدمة في أو سلعة للمنتج موقف تنافسي تحقیق

 من لابد الجودة قیاس یمكن وحتى الموضوع، ھذا في والمفكرین نظر الباحثین وجھات لاختلاف وفقا
 .أي منظمة داخل لھا واضح تعریف على الاتفاق
ودةً  ومصدره جادَ  الثلاثي فعلھا إلى الوسیط المعجم یردھا اللغة في فالجودة ُ  ویقال جیدا، صار بمعنى ج

   1 عمل أو قول من بالجید أتى الرجل وجاد فھو جید العمل جاد
 الشيء طبیعة أو الشخص طبیعة تعني التي Qualitas)(  الیونانیة الكلمة مناما اصطلاحا فالجودة 

 المنتوج أن على للدلالة الجودة مصطلح ویستخدم2  والإتقان الدقة صلابتھ  ، وكانت تعني قدیما ودرجة
 :الجودة لمفھوم أعطیت التي التعاریف أھم إبراز یمكننا ھنا من،.جیدة الخدمة أو جید

 من صحیح وبشكل الصحیح العمل أداء":بانھا الجودة الأمریكي الفیدرالي الجودة معھد عرف .1
  3الأداء تحسین مدى معرفة في المستفید تقییم على الاعتماد مع الأولى المرة

 بھا تتمتع التي والخصائص الصفات من مجموعة ":أنھا على للتقییس العالمیة المنظمة تعرفھا .2
  4.ضمنیا مفترضة أو معلنة رغبات تحقیق إمكانیة إلى تؤدي ما خدمة أو سلعة

 الأكثر والخدمات السلع تصنیع تصمیم تطویر ":تعني فھي الیابانیة المعاییر حسب الجودة أما
  5للمستھلك. إرضاء والأكثر منفعة .والأكثر اقتصادیة

   :6یلي كما روادھا منظور من الجودة مفھوم إعطاء یمكن كما
 أداء أفضل تقدیم على القدرة أي للاستخدام المنتج ملائمة مدى" بأنھا الجودة عرف (Juran)جوران
  ."صفات وأصدق

 خصائص دمج جراء الخدمة أو للمنتج الكلي الناتج":بأنھا الجودة عرف (Feigenbaum)فیجنباوم
  ."الزبون ورغبات حاجات تلبیة من تمكن والتي والصیانة والتصنیع والھندسة التسویق نشاطات

                                                             
  13ص  2008الحدیثة للنشر والتوزیع ، عمان  ،) ، علام الكتب 9001فواز التمیمي " إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأھیل للایزو ( 1
  15ص  2002-مامون الدرادكة وطارق شیلي: "الجودة في المنظمات الحدیثة، دار الصفا للنشر والتوزیع عمان 2
  .28ص  2007مھدي السامرائي، " إدارة الجودة الشاملة في القطاعیین الإنتاجي والخدمي " دار جریر للنشر والتوزیع، عمان ، 3
  
4.Terfaya Nassim: "Demanrche qualite dans "entreprise et analyse des risques "Ed Houma ,2004 p13.  
5 Seddiki Abdullah :" Management de la quality ",De inspection a l’esprit kaizen , opu , 2004 p22 

1. 
 و  21ص  2009ثانیة طبعة ,عمان  ,التوزیع و للنشر الثقافة دار  9001:2000– الإیزو متطلبات و الشاملة الجودة إدارة :علوان نایف قاسم 6

22  
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 من ولیس الوقایة من تنشأ بأنھا وأكد المتطلبات مع المطابقة ":بأنھا الجودة عرف (Crosby)كروسبي
  ."المطابقة عدمة كلف خلال من الجودة تحقق مدى قیاس یمكن وبأنھ التصحیح
 یسببھا قد والتي تفادیھا یمكن التي الخسارة مقدار عن تعبیر ":بأنھا الجودة عرف (Taguchi)تاجیشي

 الأداء خصائص تلبیة في والفشل الزبون توقعات تلبیة في الفشل ذلك ویتضمن تسلیمھ بعد للمجتمع المنتج
  ."وغیرھا والضجیج كالتلوثلمجتمع ا عن الناجمة والتأثیرات الجانبیة

 ومع السوق مع تتناسب التي والاعتمادیة التوافق درجة":بأنھا الجودة عرف فقد) (Deming دیمینغ أما  
  ."للاحتیاجات المطابقة التكلفة بمعنى

   جارفین  بالباحث أدى المستخدمة الجھة باختلاف الجودة مصطلح یأخذھا التي المعاني في الاختلاف إن
Garvin) (یأتي كما تناولھا یمكن مداخل بخمس وحددھا الجودة مفاھیم جمیع جمع إلى:  

المنتج  أداء قدرة أي للاستخدام، المنتج ملائمة بأنھا المدخل ھذا وفق بالجودة یقصد :التفوق مدخل .1
  .المستھلك رضا تحقق التي للمواصفات وفقا للاستخدام

 قیاس على والقدرة الدقة أنھا على للجودة ینظر المدخل ھذا بموجب :المنتج على یعتمد مدخل .2
 .المستھلك رغبات تحقیق على قادرة ھي والتي المنتج في الخصائص المطلوبة

 أي للاستخدام المنتج ملائمة بأنھا المدخل ھذا وفق بالجودة ویقصد :المستخدم على یعتمد مدخل .3
 أفضل أداء تقدیم خلال من المستھلك رضا تحقق التي للمواصفات وفقا للاستخدام المنتج قدرة أداء

 .المستھلك تشبع رغبات صفات وأدق
 النسب من خالیة منتجات صنع المدخل ھذا وفق الجودة تعني :التصنیع على یعتمد مدخل.  ٤

 بمفھوم ھنا الجودة مفھوم ویرتبط المطلوبة التصمیم لمواصفات مطابقتھا من خلال المعیبة
 وكما خالیة من أي نقائض اوعیوب حرة طلیقة الجودة تعنى أن والتي الصفریة الأخطاء :كروسبي

 منا والقلیل یرغبھا منا والعدید بھا یعجب منا كل "المطلق المفھوم بھذا الجودة أن  Sallisیقول 
 ."7یمتلكھا

  
 أي السعر، عناصر تحدید خلال من الجودة تحقیق إلى المدخل ھذا یھدف :القیمة على یعتمد مدخل 5

 المنتج خصائص مقارنة خلال من علیھ الحصول في یرغب الذي المنتج لقیمة المستھلك مدى إدراك
 عالیة قیمة ذا بنظره یصبح المنتج فإن للزبون ذلك تحقق مدىو شرائھ سعر مع لحاجتھ ملامتھا ومدى
   .ممكنة تكلفة بأقل العملاء احتیاجات تلبیة بأنھا لجودةامع  یتطابق ما وھذا

  
   :الجودة لمفھوم التاریخي التطور   2. 1. 2

 المھندس بدأ عندما العشرین القرن من الأولى السنوات إلى تعود الجودة نشأة أن الباحثین من العدید یرى
 كان والتي 1911 عام "العلمیة الإدارة مبادئ"كتابھ عبر بثھا التي بتجاربھ تایلور فردریك الأمریكي

 غیر والحركات الممارسات خلال من الزمن من الفاقد بتقلیل العملیات جودة ضبط ورائھا من یرید
 .8 تحتاجھ الذي الحركة بالزمن بربط وذلك الإنتاج زیادة بقصد دیةعتیاالا
 موغلة عصور إلى الجودة موضوع إرجاع من البعض یمنع لم الجودة لموضوع الحدیثة النشأة ھذه أن إلا
 التي المشھورة ألتھمس في انھدو التي رابي حمو شریعة في قانونیة مواد من جاء بما القدم مستدلین في

 وإلا جیدة سلعة یقدم أن التاجر ألزم التجاري التعامل ففي ،المیلاد قبل الثامن عشر القرن إلى تاریخھا یمتد

                                                             
7 Edward Sallies: "Total Quality Management in Education", Kogan page , London ,third edition 2002 P 22 .  

   39ص سابق مرجع :السامرائي مھدي 8
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 الأعمال تنظیم تخص والتي 229 المادة أن كما ،عیوبھا ویصلح فیھا الحاصل النقص یتلافى أن علیھ
  :یلي ما على تنص

ّء كان إذا"  فسوف صاحبھ موت وسبب بناه الذي البیت انھار بحیث عملھ یحسن لم لرجل بیتا بنى قد بنا
   ."9 ذلك البناء یقُتل

   

                                                             
  39ص سابق مرجع  :السامرائي مھدي 9
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  الإسلام في الجودة 3. 1.  2
الإسلامي  الدین یسمیھا ما ھي الإدارة فجودة مفاھیمھ بكل الإسلامي الدین تعالیم في نجده الجودة أسلوب إن

 الإسلامیة الشریعة ففي الآخرین، وإرضاء وجل عز اللھ لإرضاء عملھ بإتقان مطالب والمسلم بالإتقان
  :10 خلال من الإتقان مراعاة إلى تدعو الشاملة الجودة ومفاھیم لإدارة مبادئ
 عمل إذا یحب اللھ إن ":وسلم علیھ اللھ صلى اللھ رسول قال :عالیة وجودة بإتقان الأعمال انجاز 

ً أن أحدكم  ."یتقنھ عملا
 وتعاون باحترام الناس مع والتعامل بحساب الوقت واستخدام السامیة للقیم التعرض. 
 القرار اتخاذ في والصدق والتشاور الإسراف وعدم باقتصاد أنواعھا مختلف على الموارد استخدام 

  .لأصحابھا الحقوق وإعطاء العاملین معالتعامل  في والعدل
  

 :الجودة مفھوم تطور مراحل 4. 1.  2
 یلي وفیما , وتعقدھا الإنتاج عملیات لتطور نتیجة وذلك متلاحقة تاریخیة بمراحل الجودة مفھوم مر لقد

  : 11لھذه المراحل توضیح
  الصناعیة الثورة قبل ما :الأولى المرحلة -

 ورشة العمل عن عبارة كان فالمصنع الكلمة بمعنى وإنتاج مصنع ھناك یكن لم الصناعیة الثورة قبل
 یدویة أدوات باستخدام معینة سلعة بتصنیع یقومون الذین العمال من وعدد الورشة صاحب فیھا
 الورشة صاحب على وما ورغبتھ نظره وجھة منطلق من الزبون یحددھا جودة بسیطة معاییر وفق

 نفسھ العامل قبل من تتم كانت فقد الجودة على لعملیة الرقابة وبالنسبة زبونھ رغبة یلبي أن إلا
  .الورشة صاحب قبل من ائيعشو تدقیق مع ومنفردا

  
  الصناعیة الثورة بعد :الثانیة المرحلة -

 التاسع القرن منتصف حتى عشر الثامن القرن منتصف من امتدت التي الزمنیة الفترة تلك بھا یقصد
 :منھا الصناعة مجال في جذریة تغییرات الصناعیة الثورة حیث أحدثت ، 12عشر

 الورشة محل لیحل المصنع ظھور  
 العمل حجم ازدیاد. 
 العاملین أعداد ازدیاد 
 العمل في الآلة لاستخدام نتیجة المنتجات جودة مستوى ارتفاع. 
 علیھ الذي المشرف قبل من بل نفسھ العامل قبل من تتم الجودة على الرقابة تعد لم المرحلة ھذه وفي

  .الجودة التحقق من مسؤولیة
 

  العلمیة الإدارة مرحلة :الثالثة المرحلة -
 الصناعي للعالم وقدمت تایلور فریدریك بریادة العشرین القرن مطلع في العلمیة الإدارة ظھرت

 العمل في والضیاع الھدر من الحد خلال من الإنتاج تكلفة تخفیض والزمن وسبل الحركة دراسات

                                                             
  2004أولى طبعة ,عمان ,التوزیع و للنشر الشروق دار ,التطویر مقترحات و التطبیق –التربویة المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة  :علیمات ناصر صالح 10
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 سحبت الذي الجودة فحص یدعى مفھوم ظھر ھذه المرحلة وفي .آنذاك سائدا كان الذي المصنعي
 على الرقابي بالعمل مختصین إلى مفتشین وأسندت المباشر المشرف من الفحص مسؤولیة بموجبھ
 مع مسبق بشكل محددة معاییر بین المطابقة إجراء على تركز الجودة من التحقق فعملیة  .13الجودة
 الفنیة للمواصفات المنتج مطابقة مدى تحدید الفحص وتتضمن عملیة المنجز المنتج جودة

 المنتجات أما للعمیل تسلیمھا الفنیة یمكن للمواصفات المطابقة المنتجات فان وبالتالي الموضوعة
  . 14أقل بیعھا بأسعار یتم أو علیھا العمل یعاد أو تتلف أن إما الفنیة للمواصفات المطابقة غیر

 قد العیب أو فالخطأ بتصحیحھا،والقیام  الأخطاء اكتشاف على فقط تركز كانت الفحص عملیة إن
  .بمنعھ تقم لمولكنھا  الخطأ اكتشفت الفحصوعملیة فعلا  حصل

 
 :الجودة على الإحصائیة الرقابة :الرابعة المرحلة -

 صاحبھ الذي 1931 عام الكبیر الإنتاج أسلوب ظھور مع الجودة على الإحصائیة الرقابة ظھرت
 المرحلة ھذه وشھدت ،السلعة تصنیع أخطاء من للإقلال كوسیلة الإنتاج وتوحید مفھوم تنمیط آنذاك

 ما وھذا كاف غیر أصبح الفحص نشاط أن حیث الجودة الرقابة على في الإحصاء علم استخدام
 من) Walter shewartشیوارت ( والتر العالم ویعد العینات، فحص أسلوب إتباع إلى أدى

 من أبرز الجودة رائد دیمینغ ادوارد یعد كما .15 إحصائیا الجودة ضبط نظریة ومطوري مؤسسي
 خلالھا ومن العالمیة الثانیة الحرب بعد الیابان في الجودة على الإحصائیة الرقابة وطبق استخدم

  .  الجودة المتمیزةالعالم بسلعھا ذات  تغزو أسواق أن الیابان استطاعت
  

 :الجودة تأكید :الخامسة المرحلة -
 الرقابة أسالیب تطور المرحلة ھذه شھدت وقد 1970 إلى 1960 بین ما الجودة تأكید مفھوم ظھر
 مكانة وتعزیز المنتوجات لتحسین الجودة ضمان على تؤكد مفاھیم ظھور إلى أدى الجودة مما على

  16الشركات
 أنھ على للجودة الصناعیة للمراقبة الفرنسي التجمع طرف من الجودة تأكید مصطلح عرف لقد 

 وثقة ضمان تقدیم دفبھ والمنظمة المعدة والتجھیزات الوسائل من خاصة مجموعة وتشغیل تنفیذ":
  ."17 بانتظام الجودة على بالحصول

 وجود منھ والھدف الجودة إدارة وكیفیة التخطیط على التركیز على المرحلة ھذه اعتمدت فقد
 تكراره وتمنع وتصححھ مبكرا الخطأ وتكشف الأخطاء وقوع لمنع الأسالیب تحدد عمل منظومة
ا كافة على العملیات شاملة رقابة العمل ھذا ویتطلب ً  إلى وانتھائھ المنتج تصمیم مرحلة من بدء
 المعنیة الإدارات جمیع من جھود مشتركة وجود یعني وھذا المستھلك لید للسوق وصولھ مرحلة
   :18التاليب المرحلة ھذه اتسمت لقد المراح ھذه بتنفیذ

 .مطابق المنتج بأن للمستھلك التأكید .1
 .الخطأ وقوع احتمال عن للإدارة مبكرة تحذیرات إعطاء .2

   :19الرقابة من أنواع ثلاث استخدام الجودة تأكید یتبنى أخطاء بدون الإنتاج لشعار تحقیقا أنھ كما

                                                             
   23ص سابق مرجع :عقیلي وصفي عمر 13
  25ص  2009الرابعة لطبعة ,عمان  ,للنشر وائل دار – تطبیقات و مفاھیم – الشاملة الجودة إدارة :جودة أحمد محفوظ 14
  46ص سابق مرجع  :السامرائي مھدي 15

   19ص سابق مرجع  :العزاوي الوھاب عبد محمد 16
17 Louis Muller, la quality total, guide partied pour les agents de maîtrise et les technicians, Entreprise moderne edition,  -Benedicte Gautier et Jean

Paris, 1988, P 24. 
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 وقوعھ قبل الخطأ لاكتشاف بأول أولا العمل بتنفیذ تعني التي الرقابة وھي :الوقائیة الرقابة 
  .منع حدوثھ على والعمل

 مستوى من للتأكد تصنیع مرحلة كل انتھاء بعد المنتج بفحص وتعني :المرحلیة الرقابة 
 من والتأكد فحصھ بعد إلا لأخرى مرحلة من الصنع تحت ینتقل المنتج لا بحیث الجودة
 .جودتھ

 لید انتقالھ وقبل تصنیعھ من الانتھاء بعد المنتج جودة من التأكد وتعني :البعدیة الرقابة 
 .العیوب أو الأخطاء من ضمانا لخلوه وذلك الزبون

 الشاملة الجودة إدارة :السادسة المرحلة -
 الصناعة واكتساح العالمیة المنافسة شدة تزاید بسبب 1980 عام بعد الجودة عن المفھوم ھذا ظھر

 لحصص والأوربیة الأمریكیة الشركات وخسارة النامیة البلدانأسواق  للأسواق وخاصة الیابانیة
 مفھوم وتوسیع بتطویر الأمریكیة الشركات الظروف قامت ھذه ظل وفي, الأسواق ھذه من بیرةك

  . وعمقا شمولا أكثر جوانب بإضافة الاستراتیجیة الجودة إدارة
 وتفعیل والموردین الزبائن مع والتعامل الجودة تحسین مجال في متطورة أسالیب واستخدمت

 الاستراتیجیة الجودة إدارة تطویر في یابانیة أفكار على ونالأمریكی وقد اعتمد الجودة تأكید أسالیب
 .الحالیة بأبعادھا الشاملة الجودة إدارة لتصبح

 تطویر في كبیرا نجاحا لاقت التي الإدارة في الحدیثة الاتجاھات من الشاملة الجودة إدارة مدخل ویعتبر
 المؤسسات في الأفراد داخل الشامل بمعناھا للجودة عمیقة وفلسفة ثقافة بناء عن طریق المؤسسات إدارة

 أصبح بل "للمواصفات المطابقة"الضیقة الزاویة من الجودة إلى یعد ینظر فلم الإداریة تھممستویا بجمیع
 غیر أشمل معنى للعمیل أصبح كما المؤسسات، في لأنشطةا بجمیع ومترابط متداخل كجزء إلیھا النظر

  .20وتنفذ طلباتھ برأیھ یؤخذ للمؤسسة كشریك یعامل أصبح حیث المستھلك
  
  فوائد إدارة الجودة الشاملة: 5. 1.  2

واسعة من المكاسب التي یمكن توزیعھا نظام إدارة الجودة الشاملة طرق  تحقق المؤسسات التي تتبنى
  21على النحو التالي:

  ؤسسة وتتمثل في الاتي:مالتي تعود للأولا الفوائد 

 دمات ختقویة الوضع التنافسي للمؤسسة من خلال الانتظام على جودة المنتجات وال
  والاستمرار في تحسینھا وھذا یؤدي الى زیادة الثقة فیھا.

 .قدرة المؤسسة على التعامل مع المتغیرات من حولھا  
 تحسین نظام الإنتاج والعملیات وطرق  تحقیق إنتاجیة عالیة والتخلص من الإھدار من خلال

حل المشاكل وسبل تقویم الأداء وتحسین إدارة الوقت والتخلص من الأسالیب الروتینیة في 
  إدارة المؤسسة.

 .تعزیز ثقة العملاء بالمؤسسة والانتظام في التعامل معھا  
 .زیادة عوائد وارباح المساھمین في تأسیس المؤسسة  
 م إنتاجیة جدیدة نتیجة الأرباح والعوائد المحققة.التوسع في فتح فروع واقسا  

                                                             
  15ص المرجع نفس :العتیبي نایف بن محسن 20
  55، 54مھدي السامرائي: مرجع سابق ص  21
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  اتاحة الفرص لاكتساف الأخطاء وتلافیھا لتجنب تحمل تكلفة إضافیة والاستفادة
  القصوى من زمن الالات عن طریق تقلیل الزمن العاطل عن الإنتاج وبالتالي الكلفة.

  ثانیا: الفوائد التي تعود الى العملاء والموردون وھم:

 الداخلیون:العملاء   -أ
 توفر الامن والضمان الوظیفي وتقلیل حالات المخاطر في جو العمل. .1
 تطویر مھارات وقدرات العاملین. .2
 تقدیم الحوافز والمكافآت المجزیة بحق المجدین والمتمیزین. .3
 توفر أدوات تقویم عادلة وموضوعیة لتقویم أداء العاملین. .4
لمؤسسة وھذا ما یكسب فسح المجال للعاملین للمساھمة في تحسین أداء ا .5

 ولائھم الشدید للمؤسسة.
 تحسین العلاقات الإنسانیة ورفع الروح المعنویة لدى العاملین. .6

 العملاء الخارجیون:  -ب
 التزام المؤسسة بالشروط التعاقدیة المتفق علیھا. .1
 استلام المنتجات طبقا للمواصفات المتفق علیھا. .2
 توفر میزات أفضل.توفیر الوقت والجھد في البحث عن مؤسسات أخرى  .3
 قدرة المؤسسة على الایفاءبتعھداتھا لزبائنھا الخاصین. .4

 الموردون(المجھزون):  -ت
حصول الموردین على شھادة ثقة تكسبھم مكانة متمیزة بین اقرانھم  .1

 وتمتعھم بفرص أوسع للتعامل.
ضمان الاستمرار بالعمل مع المؤسسات المستوردة وعدم الخشیة من  .2

 الموردین. انصرافھا الى غیرھم من
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  :الفرق بین إدارة الجودة الشاملة والإدارة التقلیدیة 6. 1.  2
  22من الممكن ان نفرق بین إدارة الجودة الشاملة والإدارة التقلیدیة في عدة مجالات كما یلي:

 تھدف الإدارة التقلیدیة الى تعظیم أرباح المنظمة بینما تركز إدارة الجودة اھتمامھا الھدف :
عالي من الجودة وھذا  عملائھم بمستوىرغبات على تحقیق رضا عملائھا من خلال تلبیة 

 ما سیؤدي الى تحقیق الأرباح.
 مودیة تنظیمیة الع: تعتمد الإدارة التقلیدیة على الھیاكل الالھیكل التنظیمي وتوزیع السلطة

والسلطة المركزیة وبالتالي فان تدفق المعلومات والقرارات یكون من الأعلى الى الأسفل اما 
 ھیكل إدارة الجودة الشاملة افقي والسلطة لامركزیة ومنھ مختلف التدفقات تأخذ مسرى افقي.

 :ا بین ودة وتوازن متركز الإدارة التقلیدیة على المدى القصیر بینما تكامل إدارة الج التخطیط
 المدى القصیر والطویل.

 یقوم كل فرد او إدارة بعملھ منفردا وفق الإدارة التقلیدیة أسلوب العمل وتحمل المسؤولیة :
ولھذا تكون المسؤولیة شخصیة عكس إدارة الجودة الشاملة التي تؤكد على العمل الجماعي 

 التعاوني في فرق ولھذا تحمل المسؤولیة یكون جماعي.
 تتمیز السیاسات والإجراءات بالجمود في الإدارة التقلیدیة بینما سیاسات والإجراءاتال :

 تتمیز بالمرونة في إدارة الجودة الشاملة.
 تعتمد إدارة الجودة الشاملة على الدیمقراطیة القائمة على اتخاذ القرارات وحل المشاكل :

نما الإدارة ل تكون جماعیة بیالمشاركة وبالتالي فان عملیة اتخاذ القرارات وحل المشاك
 ھة معینة بذلك.التقلیدیة تختص بھا ج

 یتسم نظام في الإدارة التقلیدیة بالثبات ومعظم الحوافز المستخدمة مادیة نظام الحوافز :
باعتبار ان الفرد رجل اقتصادي على عكس إدارة الجودة الشاملة التي تعتمد على تطویر 

 وافز مادیة ومعنویة في نفس الوقت.نظام الحوافز كما انھ یشمل على ح
 من مبادئ إدارة الجودة الشاملة التطویر والتحسین المستمر غیر عملیة التطویر والتحسین :

 23ان الإدارة التقلیدیة لا تقوم بالتطویر الا لمرات محدودة وذلك عند الحاجة.
 :فة ان الافراد العاملین في المنظمة بمثابة قید وتكل بالنسبة للإدارة التقلیدیة فانھا ترى الافراد

كما انھا لا تولیھم الثقة ولا یمكنھم التدخل في شؤونھا بابداء آرائھم ومقترحاتھم بینما  الزامیة ،
إدارة الجودة الشاملة تنظر للفرد على انھ مورد وشریك یجب الاھتمام بھ حتى یعطي ما لدیة 

 لیةاى تحقیق أھدافھا كما یمكن قیادتھا الى عكس ما تصبو إذا بامكانة مساعدة المنظمة عل
  وبالتالي یجب منحة الثقة والاستماع الیھ والبقاء على اتصال بھ. 

   التقلیدیة الإدارة و الشاملة الجودة إدارة بین الفرق : )1-2(شكل  رقم جدول

                                                             
  57عمر وصفي عقیلي: مرجع سابق ص  22
  156، ص  2001صلاح محمد عبدالباقي : قضایا إداریة  معاصرة ، الإسكندریة ،  23
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  24الشاملة الجودة إدارة التقلیدیة الإدارة المقارنة عناصر

  

  
 
 
 

  :الثاني المبحث
 
  الشاملة الجودة إدارة أساسیات 2.  2

 من مجموعة ویتبع المبادئ من مجموعة على یرتكز حدیث إداري مفھوم الشاملة الجودة إدارة تعتبر
  .النجاح یحقق كي التطبیق متطلبات توافر إلى یحتاجو المراحل

 
 الشاملة الجودة إدارة مبادئ 1.  2.  2

                                                             
  4المصدر مھدي السامرائي ، مرجع سابق ، ص  24
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 الكفاءة زیادة إلى یؤدي تحقیقھا وأن ونظامھا فلسفتھا علیھا تقوم المبادئ من مجموعة الشاملة الجودة لإدارة
 أفضل إلى الوصول أجل من تتبناھا أن للإدارة یمكن حیث , المعاصرة المنظمات في تطبیقھا عند والفعالیة

   :1التالي النحو على تناولھا یمكن المبادئ وھذه ممكن أداء
 :العملاء على التركیز .1
 ورغبات حاجات على التعرف مراحل تبدأ ومنھ الاھتمامات مقدمة في العمیل الشاملة الجودة إدارة تضع

 .البیع بعد ما وخدمات والعملیات المنتج تصمیم عملیات في ترجمتھا ثم ومن العمیل
 تسعى كما القرارات، اتخاذ عملیة في یساھمون منھلأ شركاء منھأ على العملاء الشاملة الجودة إدارة تعتبر
  .2والتكلفة المكان الوقت، الحجم، الجودة، :التالیة الشروط توفیر خلال من وذلك رضاھم لبلوغ
 الأقسام جمیع وھم الداخلیین العملاء یشمل وإنما فقط للشركة الخارجي العمل ھو لیس بالعمیل یقصد

 جانبین من الشركة داخل والإدارات للأقسام ینظر فلذلك ،الشركة داخل والعاملین الفرعیة والإدارات
 أیضا وھو یسبقھ الذي للقسم عمیل ھو ما عملیة بإدارة یقوم الذي فالقسم نفسھ الوقت في وعمیل مورد
 خارجھا من للمنظمة عمیل كل وھو الخارجي العمیل تشمل العمیل فكلمة ،بعده یأتي الذي للقسم مورد

 .وعملیاتھ لأنشطتھ كمدخلات المنظمة داخل المنتج یستخدم من كل وھو الداخلي العمیل وأیضا
  :المستمر التحسین .2

 بشكل طویروالت للتحسین جھود ھي بل مسبقا ایتھنھ و بدایتھ تعرف برنامجا لیست الشاملة الجودة إدارة إن
 كفاءة بلغت مھما أبدا تنتھي لا والتحسین التطویر فرص أن مبدأ على قائمة انھلأ وذلك توقف دون مستمر
 یجب لذلك متغیرة بل ثابتة لیست المستفیدین وتوقعات ورغبات الجودة مستوى أن كما ،الأداء وفعالیة

 إن 3دوري بشكل وتحلیلھا جمعھا یتم معلومات وفق مستمر بشكل تحسینھا على والعمل الجودة تقویم
 ضمن في و بدقة محسنا العملیات مظاھر من مظھر كل جعل على تنصب المستمر التحسین فلسفة أساس
  :4یلي مما المستمر التحسین عملیة وتتكون .عنھا المسؤولین للأفراد الیومیة الواجبات نطاق

 الإجراءات وتوثیق تنمیط.  
 تحسین إلى تحتاج التي العملیات لتحدید فرق تعیین.  
 المشاكل حل وأدوات التحلیل طرق استخدام.  
 نفذ-افحص-طبق – خطط – دائرة استخدام 

 
 :العمل فرق وتكوین العاملین مشاركة .3
 في عنصر أھم وبالتالي الجدیدة المنھجیة ھذه عناصر أھم البشرى العنصر الشاملة الجودة إدارة تعتبر

 ،المنھجیة لھذه والتنفیذ القیادة عملیة سیتولى من وھو والتمیز الجودة لتحقیق المھمة الوسیلة فھو المنظمة
 كما المؤسسة اتجاه لدیھ والانتماء الولاء زرع إلى یؤدي ما وھذا كأجیر ولیس كشریك معاملتھ یجب لذلك

 الأداء تحسین على ینعكس ما ھذاو ،الوظیفي الرضا لدیھ ویحققالابتكار و الإبداع على تحفیزه إلى یؤدي
  . المؤسسة داخل دورھا تفعیل و العمل فرق تكوین جانب إلى، الجودة تحقیق وبالتالي

  

 :العلیا الإدارة وتأیید دعم .4
 والذي 5 لھا العلیا الإدارة وتأیید دعم ھو الشاملة الجودة لإدارة الناجح التطبیق تضمن التي العوامل أھم من

 إدارة مدخل تطبیق قرار أن بحیث المستمر والتحسین التطویر بضرورة انھوإیما اقتناعھا من ینبع والذي
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 العلیا الإدارة مستوى على الإداریة القیادات جانب من اتخاذه یتماستراتیجیا  قرارا یعتبر الشاملة الجودة
 فھي منھا كاملة ومؤازرة ودعم قناعة عن ینبع أن دون القرار ھذا اتخاذ یتم أن یتوقع لا لذلك بالمنظمة

 لذلك وأھدافھا، اتھواستراتیجیا ورسالتھا المنظمة رؤیة ونشر تطویر على القدرة وتملك القرار اتخاذ تملك
 جمیع أمام الجودة الشاملة إدارة تطبیق عن الإعلان في یتمثل العلیا الإدارة من المطلوب والتأیید الدعم فان

المستویات  كافة على والبرامج بالخطط والالتزام متھمستویا مختلف على والعاملین الإداریة المستویات
 وإیجاد یاتوالمسؤول السلطات وتحدید وبشریة مالیة موارد من للتطبیق اللازمة الإمكانیات وتخصیص

  . اللازم التنسیق
  

 :وقوعھا قبل الأخطاء من الوقایة .5
المطابقة  عدم حالات لمنع كمؤشر وذلك سواء حد على والنتائج العملیات أداء جودة على یؤكد المبدأ ھذا إن
 مقبولة مقاییس استخدام یتطلب وھذا وقوعھا قبل الأخطاء من الوقایة مبدأ یحقق ذلك ، لأنالمواصفات مع

  .الإنتاج وبعد وأثناء قبل والخدمات السلع جودة لأغراض قیاس
  

 :الحقائق أساس على القرارات اتخاذ .6
 ما إیصال من الأفراد لتمكین اللازمة القنوات یئھاتھ رداومو تقنیات على الاعتماد المبدأ ھذا یتطلب

 تحقیق في منھا للاستفادة المعلومات ھذه تصل أن یجب حیث الحقائق عن تتحدث من معلومات یمتلكونھ
  .1الجودة
 إمكانیة مدى یعكس العلیا للإدارات فتوافرھا الشاملة الجودة إدارة فلسفة في مھما أساسا المعلومات تشكل

 المھام وفق متھوتطلعا آفاقھم یوسع العاملین لمختلف المعلومات توافر لأن تطبیقھا من ھذه المنظمات
 الجودة إدارة علیھ تسیر الذي الصحیح العلمي فالمنھج .عاتقھم على الشاملة إدارة الجودة ألقتھا التي الجدیدة
 للعملیة اللاحقة التحسینات إجراء إمكانیة یمثل لأنھ لھا كبیرة ذا فائدة یكون المشاكل حل في الشاملة

 المنظمة نشاط یجعل بما العاملین وبمشاركة التحسینات ھذه لإنجاز اللازمة المعلومات توافر بعد وللجودة
  .ومؤثرا فعالا

  
 :العكسیة التغذیة معلومات .7
 الاتصالات شبكة توفیر خلال من وذلك الشاملة الجودة إدارة مبادئ في كبیر بشكل مساھما المبدأ ھذا یعتبر
 الأساسیة العوامل من تعتبر والتي الملائم الوقت في المطلوبة المعاملات على الحصول عملیة تحقق التي
 عملیة في تساعد العكسیة التغذیة أن كما، 2 الشركة في والإبداع النجاح فرص تمھید وزیادة في تساھم التي

  .للجودةالمستمر  التحسین و التحدیث
 :الشاملة الجودة إدارة تطبیق متطلبات 3.  2.  2
 أن إلا تحدیدھا في الباحثون اختلف وقد ،المتطلبات بعض یستلزم الشاملة الجودة إدارة مفھوم تطبیق إن

 متطلبات أھم إجمال یمكن ھنا من .لھا الكلي المحتوى في ولیس العدد في كان بینھم فیما الاختلاف ھذا
   :3الآتي في الشاملة الجودة إدارة تطبیق

   :القیادة .1
 عن والتقصي بالبحث القیام القیادة من یتطلب بالتجوال الإدارة یسمى ما أو والتقصي البحث أسلوب إن

 شبكة وإقامة الجدیدة التقنیات على وتدریبھم العاملین مشكلات إلى والاستماع كافة المنظمة أعمال
 منھج إتباع أن كماالعاملین.  أداء في فعال تحسین تحقیق یضمن بما ككل المنظمة أقسام مع اتصالات
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 أھداف بماھیة ماتھمستوی اختلاف على العاملین مصارحة مبدأ على یقوم الذي المكشوف على الإدارة
 في منھجا یعد الخ...الزبون رضا أو الأرباح أعلى بتحقیق تعلقت سواء أھداف من إلیھ تصبو وما المنظمة

 تعني الشاملة الجودة إدارة مفھوم ضمن القیادة فان لذا ،الشاملة الجودة إدارة فلسفة لتطبیق الأھمیة غایة
  .الأھداف انجاز في والقدرة الرغبة لدیھم تكون أن على وتشجیعھم حث الأفراد على القدرة

 
   :الالتزام .2

 الأساسیة والمبادئ المفاھیم على التدرب القادة من یتطلب الشاملة الجودة بإدارة العلیا الإدارة التزام إن
 تخصیص مجرد على العلیا الإدارة دعم أھمیة تقتصر ولا مزایاھا من الاستفادة یحقق بما لھذه الفلسفة

 العلیا الإدارة كانت فإذا، أولویات مجموعة بوضع منظمة كل قیام تمتد لتشمل إنما و اللازمة الموارد
 الشاملة الجودة إدارة تنفیذ في تنجح فلن البرنامج الطویل بدعم التزامھا إظھار على قادرة غیر للمنظمة

 على المرتكزةو الجدیدة العمل أنماط في تقبل الذاتیة متھاستعدادا معرفة یتوجب كافة العاملین التزام أن كما
 المتطلبات یحقق جمیع الذي بالشكل الجودة تحسین عملیات في ومشاركتھم للعمل الذاتیة الرقابة

  .لھ المقدمة والخدمات السلع في علیھا الحصول في الزبون یرغب التي والمواصفات
  

   :العمل فرق .3
 لاندماج مھمة وسیلة العمل فرق تعد إذ الشاملة الجودة إدارة نجاح متطلبات أحد ھو الجماعي العمل إن

 في إنما فردیتك في تتجسد لا ومكانتك عظمتك فان التنظیم في متمكنا أو كبیرا تكن مھما لأنھ العاملین
  .وشاملا واحدا كیانا كونھا المنظمة نجاح
 العام بالھدف نووملتزم البعض لبعضھا متممة متھمھارا تكون الأفراد من مجموعة ھي العمل ففرق

 على تنصب الفریق تشكیل من اةحتوسالم الفائدة إن .تحقیقھ المراد والھدف نحو الغایة أدائھم وموجھین
 الحلول وكافة عملھا بفاعلیة لدیھا والاقتناع الفریق مكانة یعزز بشكل العلیا للإدارة الفریق انجازات تقدیم

 الروتینیة العمل مقارنة بأسالیب والكلفة والجھد الوقت اختصرت التي الجدیدة الأسالیب ضوء في المنفذة
 فضلا التعقید بالغة مشكلات على التغلب بالإمكان یجعل التفاعل ھذا مثل فان . لذاالمشاكل حل في السابقة

 مشروع في الجغرافي الموقع أم العلمي التخصص ناحیة من سواء متباینة قدرات تسمح بجمع انھأ عن
  .واحد

 
   :الفعال التصمیم .4

 الزبون أھم متطلبات یمثل كما جھة من للمنظمة العملیة الإمكانیات یعكس الذي النشاط محور السلعة تعد
 لأنھ یعد واضحا اھتماما للزبائن المقدمة والخدمة السلعة الشاملة الجودة إدارة أولت ولقد أخرى، جھة من

 البحث لأقسام المنظمة فامتلاك لذلك الدولیة، أم المحلیة سواء الأسواق في بقاء المنظمةل القوي الدافع
 مع المطابقة طریق عن الزبون رضا تحقق جاتمنت تصمیم في سیساعدھا خبراء أكفاء تضم والتطویر

 مصممي اختیار فان وعلیھ. لھ المقدمة والخدمات السلع إیجادھا في في الزبون یرغب التي المواصفات
 التطابق مع تحقیق على المنظمة قدرة في واضح أثر لھ سیكون المطلوبة والمعدات والمواد المنتجات

 المستھلكین أذواق في التطور مواكبة من المنظمة مكنیُ  بما الزبون طلبیات تطلبھا التي المواصفات
  . ورغباتھ الزبون حاجات تلبیة على اتھإمكانیا مع یتناسب الذي العملیات بالشكل وتحسین

 
   :العملیات على التركیز .5

 السلع ارتكازھا على إلى یعود العالمیة الأسواق في قویة تنافسیة میزة الأعمال منظمات بناء سبب إن
 حقیقة یتوجب العملیات إدارة أصبحت إذ العملیات مدیر دور أھمیة یؤكد ما وھذا للزبون المقدمة والخدمات

 فإدارة المنظمة، لمنتوجات أورفضھ الزبون رضا ھووسي الأسا لبعدھا إدراكھا أو تفھمھا الجمیع على
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  واحدة
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 والضروریة اللازمة الموارد توافرو العملیات مدیريو المنظمات مدیري نحو تتوجھ العملیات الحدیثة
 ویوفر المرسومة الاستراتیجیة الخطط یحقق بما لھا الأمثل الاستثمار لتحقیق المنظمات تدفع للعملیات
  .عالیة جودة وذات للمواصفات مطابقة منتجات

 
  1:الاتصالات نظام فعالیة .6

 بین أو والمرؤوس الرئیس بین سواء باتجاھین للاتصالات فعالا نظاما ھناك یكون أن الضروري من
 عن الدقیقة المعلومات إیصال على قادرا الاتصالات نظام یكون أن وینبغي وخارجھا المنظمة داخل

 لأسلوب الممیزة الخصائص من أنھ كما .وقت أقرب في ابمضمونھ مرؤوسیھم وإبلاغ انجازات العاملین
 اتصالات لنظم تبنیھا في الواقعي جھاتوو الشاملة الجودة ادارة تطبیق في ساھم والذي الیابانیة الإدارة

  .لھا العصبي الجھاز ھو بالمنظمة الاتصال نظام بأن منھا إیمانا فعال
  
 :الشاملة الجودة إدارة تطبیق مراحل 4. 2.  2

 لاستكمال طویل وقت إلى وتحتاج سھلة لیست عملیة المنظمات في الشاملة الجودة إدارة تطبیق یعتبر
د وإسعا إرضاء أجل من المنتج جودة تحسین إلى دفتھو المنظمة نشاطات بكافة ترتبط انھلأ مراحلھا
  :2 یلي فیما الشاملة إدارة تطبیق مراحل أھم تلخیص ویمكن .العمیل/الزبون
  :الإعداد مرحلة .1

 إتباع قرار اتخاذ فبعد الشاملة الجودة إدارة منھجیة لتطبیق وإعدادھا الأجواء بتجھیز المرحلة ھذه تعلق
 الأجواء تنقیة أجل من وحلھا دراستھا الإدارة من تتطلب عدیدة مشاكل تبرز الشاملة الجودة إدارة منھجیة

  :التالیة بالنشاطات لقیامل الإعداد مرحلة وتتضمن اللاحقة المراحل لتنفیذ
 

 العلیا الإدارة قبل من الشاملة الجودة إدارة منھجیة تطبیق قرار اتخاذ.  
 المستمرة التحسینات وبإجراء الشاملة بالجودة العلیا الإدارة التزام.  
 لزیادة العلیا الإدارة من أعضاء عضویتھ في یضم أن ینبغي والذي الجودة مجلس تشكیل 

  .قراراتھ فاعلیة
 الجودة مفھوم وتعزز التغییر تؤید ثقافة إیجاد.  
 بكفاءة أعمالھا لأداء اللازمة الصلاحیات إعطاءھا مع العمل فرق بناء.  
 الجودة مجلسو العلیا للإدارة موجھة الجودة عن تدریبیة برامج وتنفیذ إعداد.  
 العملاء ورضا الوظیفي الرضا قیاس أسس وضع.   

 
  :التخطیط مرحلة .2

 یتم حیث الشاملة الجودة إدارة لتطبیق الملائمة الظروف وتجھیز الإعداد مرحلة بعد التخطیط مرحلة تأتي
 استخدام ویتم التنفیذ لمنھجیة التخطیط عملیة في الإعداد مرحلة خلال جمعھا تم التي المعلومات استخدام

وھو عبارة عن حلقة لربط عملیات الإنتاج وحاجات الزبون وتستخدم  PDCA     المعروفة دیمنجدائرة 
 المنظمة داخل التغییر لعملیة الأساس حجر بإرساء تبدأ المرحلة ھذه كما أن المنتجات.في عملیة تحسین 

 الإعداد مرحلة خلال تطویرھا تم التي البیانات باستعمال الجودة مجلس یشكلون الذین ،الأفراد یقوم حیث
  .الدقیق التخطیط مرحلة لتبدأ
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 :أھمھا من نشاطات بعدة القیام التخطیط مرحلة وتتضمن
 وفرص التحسین القوة عناصر من فیھا بما الداخلیة البیئة تحلیل.  
 لھا الاستعداد أجل من المتوقعة التھدیدات أو المتاحة الفرص سواء الخارجیة البیئة تحلیل 

 .مسبقا
 تؤدیھا التي الرئیسیة النشاطات أي المنظمة وجود سبب تحدید خلال من المنظمة رسالة وضع 

  .المستھدفة والأسواق
 وضع إلى بالإضافة الشركة رسالة مع متوافقة لتكون المدى بعیدة الاستراتیجیة الأھداف وضع 

 .الأھداف ھذه إلى للوصول الكفیلة الاستراتیجیات
 الشاملة الجودة بإدارة المتعلقة النشاطات كافة عن مسؤولا لیكون الجودة مدیر اختیار.  
 الجودة موضوعات في المختلفة العمل لفرق تدریبیة برامج تنفیذ.  
 المطلوبة الجودة بخصائص یتعلق فیما متھومتطلبا العملاء توقعات دراسة.  
 المتاحة والبشریة المادیة الموارد الاعتبار بعین الأخذ مع التالیة للمرحلة التنفیذ خطط تصمیم.  

  
    التنفیذ: مرحلة .3

 لترجمة الحقیقیة البدایة یعتبرھا والبعض الشاملة الجودة إدارة تطبیق مراحل أھم المرحلة ھذه تعتبر
  :1ھي رئیسیة خطوات من تتكون وھي الواقع أرض على الشاملة الجودة إدارة متطلبات

   :الأولى الخطوة
 جمیع تدریب یتم بحیث ،الشاملة الجودة إدارة لفلسفة الملائمة الثقافیة البیئة تاسیس -

 :وھي البرامج من بعدد القیام خلال من وذلك الشاملة الجودة إدارة فلسفة على العاملین
 رینیللمد التعلیم وإعادة التعلیم.  
 الشاملة الجودة نحو المؤسسة لقیادة إداري فریق وتكوین إنشاء.  
 الشاملة الجودة إدارة فلسفة مع ینسجم بما المؤسسة موارد جمیع وتوظیف تطویر.  

 العملیات وتحسین المشاكل حل في العلمي المدخل استخدام.  
   :الثانیة الخطوة

 وصولا تحلیلھا ثم ومن المشكلة بتحدید تبدأ المشاكل حل إجراءات إن :المشاكل حل أدوات -
  :المشاكل حل أدوات أھمومن  الأفضل الحل اختیار إلى
 العملیات تحلیل.  
 الذھني العصف.  
 السمكة ف بھیكلتعر كما أو والنتیجة السبب خرائط.  
 باریتو تحلیل.  

   :الثالثة الخطوة
 الخطوة في تحدیدھا تم التي المشاكل حل عملیة تتطلب للعملیات: الإحصائي الضبط -

 وكیفیة للعملیات الإحصائي الضبط أدوات استخدام كیفیة على العاملین تدریب. والسابقة
  .العملیاتجودة  تحسین إلى یؤدي بما نتائجھا تفسیر

    :الرابعة الخطوة
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 أدواتتتعدى  متقدمة إحصائیة أسالیب استخدام الخطوة ھذه في یتم :التجارب تصمیم -
  .العملیات تعظیم معاییر لوضع التصمیم خطوة إلى الضبط الإحصائي

 
  والتقویم الرقابة مرحلة .4
 والمتابعة المرحلیة الرقابة أو المتزامنة الرقابة أساس على الشاملة الجودة إدارة في الرقابة أنظمة بناء یتم

 منھجیة تطبیق في المبذولة الجھود تقویم فیھا یتم والتي اللاحقة الرقابة إلى بالإضافة بأول أولا الدقیقة
 عن الذاتي التقویم بعملیة المنظمة قیام تتطلب المرحلة ھذه بأن الجدیر بالذكر ومن الشاملة الجودة إدارة

 .المجال ھذا في خارجیة بخبرات قد تستعین المنظمات بعض أن كما فیھا العاملین طریق
 یتم حیث العملاء مسوحات من العكسیة التغذیة على والتقویم الرقابة مرحلة في كثیرا المنظمات تعتمد

  .عملائھا واحتیاجات لمتطلبات المنظمة مدى تلبیة على التركیز
 الرقابة أسالیب استخدام كیفیة على المعنیین العاملین تدریب ضرورة والتقویم الرقابة عملیة وتتطلب
 وتحلیلھا الانحرافات اكتشاف كیفیة على تدریبھم إلى بالإضافة الرقابة في الإحصائیةالأسالیب  وبالذات
 البرنامج ھذا لتطبیق العامة الخطوات البعض لخصوقد . المسارلتعدیل  التصحیحیة الإجراءات واتخاذ

  :1 یلي كما المؤسسة في
 تكون وأن الشاملة الجودة إدارة مفاھیموتطبیق  بتنفیذ العلیا الإدارة وتعھد التزام :الأولى الخطوة
  .المؤسسة أفراد بھ یقتدي نموذجا مثالیا العلیا الإدارة

 
 للمؤسسة العامة الأھداف على تحتوي للمؤسسة واضحة وفلسفة تصور خلق :الثانیة الخطوة
 إدارة برنامج تنفیذ في العاملین إشراك وكیفیة تحقیقھا إلى تسعى المؤسسة التي الجودة وأھداف
  .الشاملة الجودة

 الأقسام ورؤساء المؤسسة في التنفیذیین المدیرین من ویتألف الجودة مجلس تشكیل :الثالثة الخطوة
 .الشاملة الجودة إدارة برنامج وتنفیذ التخطیط عملیة على بالإشراف لسلمجا ویقوم المختلفة
 .المؤسسة في الجودة إدارة برنامج تطبیق حول القرار اتخاذ :الرابعة الخطوة
 التنفیذیین المدیرین احتیاجات وتحلیل اللازمة التدریب برامج أنواع تحدید :الخامسة الخطوة
 .الشاملة الجودة إدارة مفاھیم على والموظفین الدوائر ورؤساء
 ورغبات احتیاجات لتلبیة المؤسسة في القیاس معاییر وتطویر المعاییر مطابقة :السادسة الخطوة

  .المنتفعین
  .والإعلان الدعایة :السابعة الخطوة
 الجودة إدارة برنامج تعدیل في الراجعة التغذیة واستعمال باستمرار النتائج تقییم :الثامنة الخطوة
  .الشاملة

 وشاملة دقیقة معلومات تشمل للبیانات قاعدة توفر الشاملة الجودة إدارة بتطبیق البدء یتطلب كما
 دقیق بشكل العملیات انجاز وصعوبات منھا المستفیدین ومن تقدمھا التي المنظمة والخدمات لواقع

 المنظمة تدفع التي والأسباب والمتوقعة القائمة المشكلات وتحدید المنظمة واقع تقییم یضمن بما
  .المفھوم ھذا تبني إلى
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  :الشاملة الجودة إدارة تطبیق وأدوات أسالیب 5.  2.  2

 الأدوات من مجموعة باستعمال تستعین أن لھا بد لا المنشود ھدفھا الشاملة الجودةارة إد تحقق حتى
   :1ھما رئیسیتین مجموعتین في الشاملة الجودة إدارة تطبیق وأسالیب طرق تصنیف والأسالیب حیث یمكن

 :یلي فیما إجمالھا یمكن جوھریة طرق عدة وتشمل البیانات: جمع مجموعة .1
 :السوق على التعرف  -أ
 في والخبراء المنافسین آراء ضوء في والممارسات والخدمات المنتجات لقیاس یتبع أسلوب ھو

 التي الأخرى للمنظمات بالنسبة المنظمة موقع فھم على یستخدمھ من فھو یساعد ثم ومن اللمجا
  .تطویر إلى تحتاج التي الجوانب تحدید على فھو یساعد ھنا ومن اللمجا نفس في تعمل

  :الذھني العصف  -ب
 محددة زمنیة فترة في ومؤیدة مشجعة بیئة ظل في الإبداعیة الأفكار من قائمة لتولید یتبع أسلوب ھو

 تولید في استخدامھ ویمكن تحلیلھا إلى یتطرق لا لكنھ فقط الأفكار لتولید الأسلوب ھذا ویستخدم
 والتي الأفكار من ممكن عدد أكبر على للحصول العاملین جمیع مشاركة خلال من الجدیدة الأفكار

  .للتنفیذ الملائمة الأفكار أھم لاستخلاص مناقشتھا یتم
 :العمل مجموعة   -ت
 وتحدید لاستنتاج الأفراد من مجموعة نستخدم أن خلالھا من یمكن البناء محكمة طریقة عن عبارة ھي

 وجھھ من الأولویات بتحدید وعةجمملا أفراد من فرد كل یقوم حیث قائمة في وترتیبھا الأولویات
 تحدید على الأسلوب ھذا ویساعد ككل وعةجمملا نظر من وجھة الأولویات تحدید یتم ثم نظره

  .المشاركین جمیع فیھا التي یسھم المدخلات طریق عن القرارات واتخاذ الأفكار أولویات
 :العقلي التصور  -ث
 وتحدید لوصف والمعرفة الخبرة ذوي الأفراد خیال استخدام خلالھ من یتم أسلوب عن عبارة ھو

 على تساعد العملیة وھذه المخرجات ھذه لتحقیق توافرھا المطلوب والظروف المرغوبة المخرجات
 العوائق وتحدید المثالي للموقف مفصلة صورة وإیجاد ما موقف في بصري تصور وتحدید وضع
  .التطویر سبیل في تقف التي

  
  
 :2 ھي أساسیة أسالیب ثلاثة وتشمل :البیانات تحلیل مجموعة .2

 :باریتو جدول  -أ
 رؤیة على ویعتمد البسیطة الثانویة والمشكلات الجوھریة المشكلات بین للفصل طریقة الجدول ھذا یقدم
 التي ھي المشكلات من % 20 بأن تبین التي )1923 1848-  باریتوالإیطالي ( والاقتصاد الاجتماع عالم
 .بسیطة ثانویة مشكلات فتكون الباقیة % 80 أما جوھریةت مشكلا تعد

 :وھي خطوات أربع "ریتو با" أسلوب یتضمن
 أھمیة والأكثر دراسة إلى تحتاج التي المشكلة تحدید على التركیز.  
 أھمیتھاو لأولویاتھا طبقاوتنظیمھا  بالعملیة المتعقلة البیانات جمع.  
 الثانیة الخطوة في عةجمملا البیانات باستخدام وذلك المساھمة والعناصر المحتملة الأسباب تحدید.  
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 تحدیدا أكثر بصورة المشكلات فصل خلالھ من یتم جدول في عةجمملا البیانات وضع. 
 نوعین ویستخدم والإنتاجیة الجودة تحسین دراسة في الأولویات تحدید إلى باریتو مخطط یھدف 

 .البیانیة الرسوم من
  1:وھي بالتكالیف الخاص البیاني الرسم -2    بالترددات الخاص البیاني الرسم -1

 :والأثر للسبب البیاني الرسم  -ب
 ویطلق المخرجات ھذه في تؤثر التي العوامل وكل المعطاة المخرجات بین العلاقة الطریقة ھذه تستخدم

 :بھدف تصمیمھ یتم Ishikawa " ایشیكاوا" رسم الأسلوب ھذا على
 سلبي أو ایجابي مخرج تسبب التي العناصر تحدید.  
 جانبیة مناقشات في التشتت وعدم محددة مشكلة على التركیز.  
 ما أثر لوجود الحقیقة الأسباب لتحدید البناء محكم مدخل استخدام.  
 كافیة غیر البیانات فیھا تكون التي المناطق تحدید.  
 العناصر بمجموعة قائمة ذلك بعد نحدد ثم تحلیلھ المطلوب الأثر بتحدید نبدأ الأسلوب ھذا استخدام وعند

 ووضع تحدید على نركز ثم والتجھیزات) المباني – الأفراد-الإجراءات-السیاسات( فیھ تؤثر الرئیسیة التي
  .والأثر للسبب مبسط نموذج وضع یتم وأخیرا حسب أھمیتھا بالأسباب قائمة

  
  

 :للتشابھ البیاني الرسم  -ت
 خلال من الأسلوب ھذا ویبدأ بصري نموذج في اللفظیة المعلومات ووضع لتنظیم أسلوبا الطریقة ھذه تمثل

 على الأسلوب ھذا یساعد أن یمكن و عرضیة مجموعات باتجاه الأمام إلى ذلك بعد ینطلق ثم أفكار محددة
:  

 المشكلة حل في تساھم التي بالعناصر قائمة یتضمن بناء وتقدیم تنظیم.  
 ملحةو ضروریة التطویر إلى فیھا الحاجة تكون التي الجوانب تحدید.  

ثم  مجموعات في الأفكار ھذه تصنیف ثم الأفكار تولید ثم المشكلة بتحدید نبدأ الأسلوب ھذا استخدام عند
 تعطي بسیطة عبارة على منھا بطاقة كل تحتوي بطاقات تصمیم خلال من وذلك التشابھ أوجھ تحدید

 من للتشابھ جدول أو بیاني رسم وضع على التركیز یكون النھایة وفي الأفكار من وعة كاملةجمم وصف
 .المبتكرة ومجموعات الأفكار البطاقات خلال

  
  :الشاملة الجودة إدارة تطبیق معوقات 6.  2.  2
 السبب ویرجع الآخر البعض یفشل بینما الشاملة الجودة إدارة برامج تطبیق في المؤسسات بعض تنجح قد

 .نفسھا التطبیق عملیة في المؤسسات ھذه لفشل الرئیسي
 :2 یلي ما الشاملة الجودة إدارة برامج تطبیق في للفشل الشائعة الأسباب بین من أن القولویمكن 
 أولا تتعلم أن الإدارة لھذه بد فلا الشاملة الجودة إدارة برنامج بتطبیق العلیا الإدارة التزام عدم .1

 لدیھا یكون ثم ومن البرنامج ھذا یدعم مكافآت ونظام تنظیما ھیكلا توجد ثم ھذا البرنامج خطوات
 .البرنامج ھذا لتطبیق اللازمة المصادر والجھود تكریس في الرغبة
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 أسلوب یوجد فلا ككل، النظام على ولیس الشاملة الجودة إدارة في معینة أسالیب على التركیز .2
 نظام أنھا على الشاملة الجودة إدارة إلى النظر یجب بل الشاملة الجودة تحقیق یضمن تطبیقھ واحد

 .متكامل
 لإنجاح الضروري فمن الشاملة الجودة إدارة برنامج في الموظفین مشاركة على الحصول عدم .3

 .تجاھھ ومسؤولیتھم المستمر والتزامھم المؤسسة أفراد مشاركة كافة البرنامج ھذا
 وتقوم الشاملة الجودة إدارة برنامج نحو والموظفین الإدارة التزام على تحصل المؤسسات بعض .4

 .الواقع حیز إلى التدریب ھذا بتحویل ولاتقوم البرنامج على ھؤلاء الموظفین بتدریب
 .البعید المدى على ولیست فوریة نتائج توقع .5
 .إنتاجھا نظام مع تتوافق لا التي الشاملة الجودة إدارة وأسالیب طرق تبني على المؤسسة تركیز .6
 رایتغی تستدعي الجودة تحسین برامج لأن العاملین من أو الإدارة من كان سواء التغییر مقاومة .7

 والالتزام المسؤولیة تحمل من العاملین بعض تخوف وكذا المؤسسة في وطرق العمل ثقافة في تاما
 .علیھم حدیثة بمعاییر

 .المؤسسة في العادیین الأشخاص على اعتمادھا من أكثر بالجودة خبراء على المؤسسة اعتماد .8
 

 :1 أبرزھا من ولعل الشاملة للجودة المؤسسة تحقیق دون تحول المعوقات من أخرى مجموعة توجد كما
 لظروف ملائمتھ مدى عن النظر بغض التنظیمي بالشكل تمتھ المؤسسات فبعض :التنظیم جمود .1

 .واحتیاجات
 القیادة خط تسلسل أو السلطة كتفویض الواردة التنظیمیة المبادئ على التركیز یكون حیث العمل .2

  .ومتطلباتھ التنفیذ لظروف المبادئ مناسبة تلك إلى النظر دون
 .والتطویر بالبحث الاھتمام ضعف .3
 .فعالة اتصالات توافر عدم .4
 .الجماعي العمل إلى الافتقار .5
 .المتصلبةو المتسلطة الإداریة الأنماط شیوع .6
 ورغباتھم. المستفیدین احتیاجات مراعاة عدم .7

 
  :2 أھمھا أخرى معوقات ھناك ھذا كل إلى إضافة
 .المنظمة مشكلات لجمیع شاف علاج الشاملة الجودة إدارة فلسفة تطبیق جعل .1
 .الشاملة الجودة إدارة فلسفة بتطبیق الأمد طویل الالتزام عن العلیا الإدارة عجز .2
 تطبیق بأن وشعورھم الشاملة الجودة قیادة لنمط الجدیدة الأدوار تفھم عن الوسطى الإدارة عجز .3

 .العمل إنجاح على ماھقو العاملین الفلسفة سیفقد ھذه
 .التطبیق عملیة نجاح یكفل بما المطلوبة الموارد توفیر وعدم كثیرة عمل فرق تشكیل .4

 الجودة، تحسین لعملیة الواضح وفھمھا الإدارة معرفة یتطلب النجاح وتحقیق العوائق ھذه على التغلب إن
 قیادیة مھارات من یلزم وما العملیة لھذه والإعداد التخطیط مدى على الفشل أو النجاح ھذا یعتمد كما

  .تكنولوجیة حدیثة وأسالیب
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  الثالث المبحث
  

  :الشاملة الجودة إدارة رواد أبرز 3. 2
 من مجموعة لھا الأساسیة والمداخل مبادئھا وصیاغةة بلو في أسھم قد الشاملة الجودة ادارة فلسفة إن

 في للتطبیق قابلة متینة أسس على الفلسفة ھذه إرساء في الفضل لھم یعود الذین الرواد والمفكرین العلماء
  .الخدمیة أو الإنتاجیة ذات الطبیعة المؤسسات مختلف

 
  :hewhartS Walter شیوارت والتر 1 . 3.  2

 بعنوان 1931 عام نشره الجودة عن كتاب لھو للجودة المعاصرة للرقابة الأول الرائد شیوارت یعد
  " .المصنعة السلع جودة على الرقابة الإحصائیة"

 یتماثل تصمیما وضع وقد الشاملة الجودة إدارة مظاھر أحد یعد المستمر التطویر أن شیوارت یرى
 العمل – الخطة (PDCA) دائرة علیھ أطلق المستمر التطویر في العلمیة (الطریقة. مع

   .التنفیذ) – المراجعة
  . 1 المفردات لھذه إیضاح یلي فیما

 
 الوضع استعراض یتم أن بعد تطویرھا سیتم التي العملیة وتحدید اختیار یتم وفیھا Plan: الخطة
 بعد ثم ؟المخرجات عن العمیل رضا قیاس یمكن وكیف ؟المشكلة تحدث ومتى أین وتحدید القائم
 وضع یتطلب الذي التطویر اقتراح ذلك یلي ثم المحتملة الأسباب تحدید دفبھ العملیات تحلیل ذلك

  .التطویر لھذا المطلوبة البیانات لجمع استراتیجیة
 فیھا التحكم یمكن بیئة في محدود نطاق على المقترح التطویر تجریب بھ ویراد : DO العمل

  .علیھا والرقابة

 بقبول یحظى المقترح التطویر كان إذا ما لتحدید البیانات وتحلیل جمع یتم وفیھا  Check:التدقیق
  لا.أم  العمیل ورضا
 بعملیة ربطھامن خلال  بالعملیة وذلك الفعالة المرتطبة تنفیذ التغیراتوفیھ یتم   : Act التنفیذ

  النظام الجارى .
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  .الشاملة الجودة لإدارة شیورات لنموذج توضیحا یقدم التالي الشكل

  1نموذج شیورات لإدارة الجودة الشاملة) 1-2شكل (

  :Deming Edward دیمینغ إدوارد 2.  3. 2
 المنظمات لدى قبولا أفكاره لاقت أن بعد الثانیة العالمیة الحرب بعد الیابان إلى ذھب أمریكي إحصائي ھو

  :2 الآتي إسھاماتھ أبرز ومن الیابانیة المنتجات جودة لتحسین كبیرا اھتماما الیابانیة وأعطى
 وحاجات الإنتاج عملیات لربط الحلقة ھذه صممت لقد : الجودة تحسین في Demingحلقة   -أ

 )والتسویق والإنتاج والتصمیم بحوث،لل( المختلفة الأقسام في الموارد تركیز وعملیات الزبون
 .تلك الحاجات مع للتلاقي متداخلة وبجھود

 :الآتي المسار تأخذ الحلقة ھذه
 Plan خطط( للمنتج نتائجھا واستخدام الزبون عن وبحوث دراسات إقامة (.  
 Check  افحص الخطة نطاق في أنتج قد أنھ من للتأكد المنتج فحص. 
 Act نفذ( المنتج تسویق(  
 الشكل )حلل( أخرى ومعاییر الجودة إطار في السوق في اتالمنتج استقبال تم التي الكیفیة تحلیل
  :الجودة لتحسین دیمینغ حلقة یبین الآتي
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  1لتحسین الجودة دیمینغحلقة  ) 2-2شكل (

  

  :الشاملة الجودة لإدارة عشرة الأربعة النقاط- ب

 الشاملة الجودة لإدارة الناجح أساسیة للتطبیق مبادئ بمثابة اعتبرھا نقطة عشرة أربعة دیمینغ وضع لقد
  :ھيو

 مسؤولیتھا وتحمیل تقدیمھا یراد التي الخدمة أو المنتوج جودة لتحسین الھادفة الأغراض في الثبات .1
 .للإدارة

 .جدیدة فلسفة العلیا الإدارة تبني .2
 منذ للمنتوج الجیدة الجودة وبناء الجودة على للسیطرة الشامل الفحص على الاعتماد عن التوقف .3

  .البدایة
 .العالیة الجودة اعتماد بل الأقل السعر أساس على ختیارلاا عن التوقف .4
  .والإنتاجیة الجودة تحسین لأجل وذلك الإنتاج لنظام المستمر التحسین خلال من الكلف تقلیل .5
 .العمل على التدریب وبرامج الحدیثة الأسالیب بین التكامل إیجاد .6

 .للمشرفین القیادیة القدرة تحسین .7
 .بكفاءة للعمل دائما تتوجھ أنشطتھم وجعل العاملین من الخوف إزالة .8
 الملائمة الجودة لإنجاز الواحد الفریق بروح والعمل المنظمة أقسام بین الحواجز رفع .9

 .العالیة والإنتاجیة
 .الأھداف تحقیق على القادرة غیر الرقمیة والأھداف والتحذیرات الشعارات عن التوقف .10
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 الجودة عن النظر بغض للإنتاج معینة أرقام تحدید بموجبھا یتم التي العمل معاییر استبعاد .11
 .التحسینو والمساعدة الدعم على والتركیز

 . بالنفس بالاعتزاز بحقھم یتعلق فیما العاملین أمام عثرة حجر تقف التي الحواجز إزالة .12
 .التحسینات إجراء على والتدریب للتعلیم فاعل برنامج تطویر .13
 .التحویل عملیة لإجراء لھ المناسب العمل بمكان المنظمة في شخص كل .14

 :لدیمینغ الممیتة السبعة الأمراض-ج
 (دیمینغ عدھا نقاط مجموعة ارتھاوإد المنظمة تواجھ الشاملة الجودة إدارة نحو التحول ھذا أثناء في

 إدارة فلسفة تبني خلال من منھا قسم تجاوز بالإمكان وأنھ التحول ھذا ھمةم من تنبثق) ممیتة أمراضا
  :ھي النقاط وھذه الشاملة الجودة

 من المنظمة تمكن كافیة أسواقا تملك التي المنتجات تخطیط في الغرض مطابقة ضعف .1
 .العمل في البقاء

 .المدى قصیر التفكیر ومستوى المدى قصیرة الأرباح على التركیز .2
 في الإدارة إلیھا تستند التي والأسس والأسالیب العاملین أداء تقویم أنظمة كفاءة عدم .3
 .الكفاءة تحدید

 .العمل على المدیرین یفرضھ الذي الطوق .4
 اتخاذ عملیة أن أي وحدھا المرئیة والمعلومات البیانات أساس على المنظمة إدارة .5

 صعب أو معروف غیر ھو لما معدوم أو قلیل اھتمام مع المعلومات ھذه ضوء في تكون القرارات
 .المعرفة
 العمل أي الأولى الخطوة منذ المنتوج في الجودة بناء بسبب مرتفعة تكون المعالجة كلف .6

 .)العلاج من خیر الوقایة( بمبدأ
  
     .Juran:Joseph Mجوران.م جوزیف   3.  3. 2

 "Juran" عرف الجودة، لإدارة مفاھیمیة أسس بناء في وأسھم الجودة حقل في الأوائل القادة من یعتبر
 أن على وأكد الجودة عن الإدارة مسؤولیة على سلط الضوء ،"للاستخدام المواءمة" على أنھا الجودة
 ،الجودة لإدارة التقنیة والجوانب الإدارة على ركز لقد ،العاملین الأفراد خلال من تنجز أن یمكن الجودة

 وكان الإدارة لدن من علیھا السیطرة یمكن الجودة عیوب من % 80 من أكثر "Juran" أبحاث أظھرت
  .باستمرار المتكررة الجودة مشكلات لحلول مھما دلیلا 1964 عام أصدره الذي" الإداري الإبداع" كتابھ

  :1یلي فیما تتمثل: الجودة لتحسین العشرة جوران خطوات
 .التحسین إلى التنبھو بالحاجة شعور خلق .1
 .التحسین أھداف وضع .2
 .الأھداف لبلوغ التنظیم .3
 .التدریب توفیر .4
 .المشكلات لحل بالمشاریعالاطلاع ا .5
 .التقدم إثبات .6
 .تقدیرات إعطاء .7
 .النتائج إیصال .8
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 .المحققة النقاط على الحفاظ .9
 .الدوریة التحسینات إجراء طریق عن الدافعة القوى على الحفاظ .10

  
 :سبي كرو فیلیب   4.  3. 2

 والطرائق الجودة لإدارة الأساسیة المعالم تحدید في أسھموا الذین الرواد من Crosby الأمریكي یعد
 مبدأ على فلسفتھ تعتمد منظمة، ( 1500) من أكثر في بالجودة الخاصة أفكاره طبقت ،بتحسینھا الكفیلة

 عملیات بتنفیذ وتلتزم مقبولة غیر الأخطاء بأن تؤمن العلیا الإدارة جعل إلى یھدف الذي "الصفریة العیوب"
   :1الآتي إسھاماتھ ومن كافة المنظمة وظائف في الجودة تحسین

  
 :الجودة في عشرة الأربعة النقاط  -أ

 :وھي نقطة عشرة أربعة من یتكون الجودة لتحسین برنامجا وضع لقد
 فرد لكل نھاوإعلا سیاستھا وتوثیق الجودة بمتطلبات الخاصة المعلومات بجمع الإدارة التزام .1

 .بالمنظمة
 .كلھا المنظمة بأقسام یعملون أفرادا تضم الجودة فرق تشكیل .2
  .تحسین إلى تحتاج التي الآلیات لتحدید كافة المنظمة نشاطات مع یتلاءم للجودة مقیاس صیاغة .3
 .الربحیة لزیادة تحسینھا یمكن التي الحالات على للتعرف الجودة كلف تحدید .4
  .رداءتھا على المترتبة والنتائج الجودة أھمیة حول المنظمة في جمیعھم للعاملین الوعي زیادة .5
 .الأخطاء حدوث منع ھو فالغرض باستمرار وتحدیثھا آنیا التصحیح إجراءات اعتماد .6
 .وثقافتھا المنظمة إمكانیات مع یتلاءم بما بتنفیذه والالتزام الصفري المعیب برنامج إنشاء .7
 .الجودة تحسین برنامج في متھواجبا تنفیذ كیفیة على المشرفین تدریب .8
 .الجودة مستویات أعلى حققوا الذین العاملون فیھ یكافئ المنظمة في الصفریة العیوب یوم تحدید .9
 .بنجاح تنفیذھا لضمان التحسین أھداف بوضع العاملون یشارك أن یجب .10
 .الجودة أھداف تحقیق لضمان الإدارة إلى المعلومات إیصال على العاملین تشجیع .11
 .المشاركین المتمیزین العاملین دعم .12
 .المستمرة الاتصالات لتعزیز الجودة وخبراء الفرق رؤساء من للجودة مجالس تأسیس .13
 .منتھیة وغیر مستمرة عملیة الجودة تحسین عملیة أن على التشدید .14

  
 :ثوابت  -ب
 تنفیذ في ترغب التي المنظمات على ینبغي) كروسیي ثوابت( علیھا أطلق أركان أربع Crosby حدد

   :2ھي الثوابت وھذه ابھ الالتزام اتھمنتجا في الجودة تأمین برنامج
 احترامھا یجب والتي الإدارة مسؤولیات من انھوأ للمتطلبات المطابقة ھي الجودة تعریف .1

 .صارم بشكل
 .الجودة لتحقیق الوحید الطریق ھو الأخطاء حدوث منع .2
 .عیوب بلا منتج ھو الأداء معیار یكون أن یجب .3
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 .للمواصفات المطابقة عدم بسبب المنشأة تدفعھ الذي الثمن مقدار ھو الجودة مقیاس .4
 :الجودة لقاح  -ت

 :ھي مفتاحیة أجزاء ثلاثة من یتكون الجودة لقاح إن
 التحدید .1
 التعلیم .2
 التنفیذ .3

 العمل فرق في وتحسینھا الجودة تحقیق أسالیب وتعلیمھم الجمیع تدریب ثم أولا ومستواھا الجودة تحدید إن
 .الجمیع مسؤولیة الجودة یجعل تضامني بشكل الجودة باتجاه اتھومسؤولیا اتھواجبا تنفذ التي

  
 : kaoru Ishikawaإیشكاوا ورواك 5 .3.  2

 الیابانیة النظریة وضع في الرئیسي والمساھم الیابان في للجودة الأول المرجع إیشكاوا رو وكا یعتبر
 مساھماتھ لھ كانت ذلك ومعDeming وJuran من كلا المعرفي بأفكار تأثره وقد ظھر الجودة لإدارة

 Quality"الجودة  ضبط حلقات"" مفاھیم نشر عن المسؤول فھو الجودة تطویر مجال في الخاصة
Control Circles" على وتحمل الخطط تنفذ العاملین من صغیرة مجموعات عن عبارة ھي والتي 

  .الخ...العمل بیئة أو الإنتاجیة، الجودة، تحسین أجل من العملیة تغییر مسؤولیة عاتقھا
 "السمكة عظمة" بمخطط أیضا عرف والذي "Cause-Effect"الأثر -السبب مخطط " إیشكاوا "طور

 بالجودة المتعلقة البیانات جمع كانت أیضا الرئیسة اھتماماتھ وأحد الجودة مشكلات لحل اعتمده والذي
  :1خلال من للجودة الفاعلة الإدارة على أكد كما ،العاملین لدن من واستخدامھا

 .الأقسام جمیع مسؤولیة الجودة وظیفة .1
 .الإحصائیة والأسالیب البیانات وتحلیل المشكلات حل على العاملین تدریب .2
 .المستویات جمیع في بالجودة المتعلقة البیانات وتحلیل جمع .3
 .الجودة مشكلات حل في العاملین مشاركة .4
 المنتوج أداء حول المستھلك نظر بوجھة تتمثل والتي الصحیحة الجودة مواصفات مفھوم إیشكاوا طور

 .المنتوج أداء عن المنتج نظر بوجھة فتتمثل البدیلة الجودة مواصفات أما
 .الزبون رضا تحدد التي ھي والبدیلة الصحیحة الجودة مواصفات بین التوفیق درجة
 :وھي الجودة وظیفة نشر وأسالیب الجودة تخطیط في كأساس خطوات ثلاثة إیشكاوا اقترح
 .الصحیحة الجودة مواصفات فھم .1
 .الصحیحة الجودة مواصفات واختیار قیاس طرائق تحدید .2
 الصحیحة الجودة مواصفات بین للعلاقة الصحیح والفھم البدیلة الجودة مواصفات اكتشاف .3

 .البدیلة الجودة ومواصفات
 :ھي أساسیة مبادئ ستة للجودة الشامل للضبط إیشكاوا مفھوم تضمن كما

 .الأجل قصیرة الأرباح ولیس أولا الجودة .1
 .المنتج نحو التوجھ ولیس الزبون نحو التوجھ .2
 .الإقلیمي التعصب تحطیم – الزبون ھي التالیة العملیة .3
 .الإحصائیة الأسالیب استخدام – العروض لتقدیم البیانات الوقائع استخدام .4
 .للإدارة الكاملة المشاركة ،إداریة كفلسفة الإنسانیة احترام .5
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 .للوظائف المتبادل الاعتماد خلال من الإدارة .6
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  المبحث الرابع
  التقویم الذاتي 4. 2

  
  :1التقویم الذاتي تعریف 1 .  4. 2

ذ ، تكفل ضمان تنفیالتقییمھو عبارة عن مجموعة الإجراءات والأسالیب تتخذ بناء على نتائج 
المتعارف علیھا لبلوغ مستویات الجودة المستھدفة في المؤسسات التعلیمیة. وھو أیضا المعاییر 

عبارة عن توصیف وتشخیص الوضع الراھن في المؤسسة التعلیمیة، وتحدید مواطن القوة 
  والضعف وأسالیب التحسین والتطویر.

  التقویم الذاتي للمؤسسات التعلیمیة: 2.  4. 2

ً وبشكل رسمي إجراء مھم لكفاءة أي  مؤسسة وشرط رئیسي لعملیة اعتمادھا، وتقوم بھ المؤسسة ذاتیا
وعلى الرغم من عدم توفر تفاصیل معینة التحسین)  (فرص للوقوف على مواطن القوة ومواطن الضعف

  على عملیة التقویم الذاتي، إلا أن التقویم الشامل الذاتي لمؤسسات التعلیم یستند إلى الافتراضات التالیة:

 الذاتي جزء أساسي من عملیات مؤسسات التعلیم. التقویم-أ 

 التقویم الذاتي في مؤسسات التعلیم یتم بطرق مختلفة، وبفئات متعددة من الأفراد.-ب 

 العام من التقویم الذاتي ھو التطویر والتحسن الأكادیمي. الھدف-ج 

 أو الجودة الأكادیمیة من المفاھیم التي یمكن تحدیدھا وقیاسھا. الكفاءة-د 

 ـ  تتكون كفاءة المؤسسة التعلیمیة من مجموعة عناصر متشابكة ومعتمدة على بعضھا البعض. إن-ھ

  

  

 وتستند علمیة التقویم الذاتي إلى الأسس التالیة:

 الذاتي مسؤولیة داخلیة یقوم بھا نخبة من المعلمین والإداریین. التقویم-أ 

 عملیة مستمرة. التقویم-ب 

عملیة شاملة لمدخلات وعملیات ومخرجات المؤسسة التعلیمیة والعوامل الخارجیة  التقویم-ج 
 المؤثرة فیھا.

 أساس جوھري لضمان جودة برامج المؤسسة التعلیمیة وتحقیق كفاءتھا وفاعلیتھا. التقویم-د 

                                                             
 .11-10دلیل ضمان جودة واعتماد مؤسسات التعلیم العالي، المملكة العربیة السعودیة ص  1
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 أساس لاتخاذ القرارات الرشیدة. التقویم-ھـ 

 أساس للتخطیط المستقبلي. التقویم-و 

 ھو الھدف النھائي من التقویم. لتطویرا-ز 

تھا ل أھدافھا ونقاط قوالتطویر عملیة مفیدة لبناء الفھم المشترك داخل مؤسسات التعلیم حو عدی
 وضعفھا.

  الدراسات الذاتیة: 3.  4. 2

أدى ترسیخ مفھوم التقویم الذاتي الشامل في مؤسسات التعلیم إلى توسیع نطاق الدراسات الذاتیة وتعمیقھا، 
وإلى تزاید الحاجة الى دراسة ذاتیة شاملة ومستمرة وإدراك النقص الحاد في البیانات التي تطلبھا عملیة 

اث امت معظم مؤسسات التعلیم باستحدواستجابة لھذا النقص ق السلیم.اتخاذ القرارات الرشیدة والتخطیط 
نظام كامل یقوم بالجمع المستمر للبیانات وإنشاء مراكز البحوث التي تعنى بالبحوث المؤسسیة من خلال 

 كافةبسلسلة من الدراسات والبحوث المستمرة أو الدوریة التي تعنى بجمع وتحلیل البیانات المتعلقة 
وتسعى الدراسات الذاتیة إلى التأكد من إنجاز الأھداف  التعلیم.المشكلات والعقبات الكبیرة التي تواجھ 

  ومنھا: وحیویتھاالخاصة بالمؤسسة التعلیمیة التي تزید من فعالیتھا وكفاءتھا 

  

 برامجھا وزیادة فاعلیتھا. تحسین- 1

 قدراتھا على التعامل الإیجابي مع التغییر. رفع- 2

 جھود التخطیط.قاعدة معلومات أساسیة تنطلق منھا  بناء- 3

درجة مساھمة الھیئة التعلیمیة والإداریة في تحدید المشكلات ووضع حلولھا وتطبیقھا،  رفع- 4
 وردم الفجوة بین الأھداف الشخصیة والمؤسسیة.

 لثقةاالاتصال المفتوح بین أعضاء ووحدات المؤسسة التعلیمیة مما ینتج عنھ تعزیز  تحقیق- 5
 ماعي على حل المشكلات.والتفاھم وفاعلیة التعاون الج

 في إبراز بعض القدرات القیادیة لمنسوبي المؤسسة التعلیمیة. الاسھام- 6

المستمر للسیاسات والإجراءات والعملیات والسجلات، وإعداد التقاریر والوثائق  الفحص- 7
  المفیدة في تعزیز طلبات المیزانیة، والحصول على دعم المستفید من الخدمة التعلیمیة.

  تقویم التحصیل الأكادیمي للطلاب: 4.  4. 2

لا شك أن الإنجاز الأكادیمي للطلاب لھ تأثیر كبیر في تطویر التدریس الذي تقدمھ المؤسسات التعلیمیة، 
ومعرفة نوعیة التعلیم الذي یقوم الطلاب بتحصیلھ سواء من ھم على وشك التخرج أو الخریجین، وتحدید 
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یث ارتباطھ بالأھداف التعلیمیة واحتیاجات الطلاب ومطالب خطة التنمیة، سمات البرنامج الفعال من ح
  ومعرفة مدى إنجاز ھیئة التدریس في الدعم الكامل لتحقیق الجودة الشاملة في المؤسسة التعلیمیة.

والتقویم الناجح لتحصیل الطلاب الأكادیمي یعتمد على استخدام مقاییس متعددة لتقویم البرنامج التعلیمي، 
یقدم تغذیة مرتدة للطلاب وأولیاء أمورھم وللإدارة التربویة، ویساعد في تحقیق التحسن في الأداء و

ً بأنھ یمكن للمؤسسة التعلیمیة تنفیذ خطة تقویم التحصیل الأكادیمي للطلاب من خلال الإجابة  والجودة. علما
 :عن التساؤلات التالیة 

الخطة مرتبطة بأھدافھا وأغراضھا لتعلیم الطالب أي درجة أوضحت المؤسسة التعلیمیة أن  إلى- 1
  وإنجازه الأكادیمي؟

دلیل المؤسسة على أن ھیئة التدریس قد شاركت في وضع خطة المؤسسة وأن مفھوم الخطة  ما- 2
 معلوم على مستوى المؤسسة بالكامل؟

 ؟اتوضح الخطة احتمال أن یؤدي برنامج التقویم إلى تحسین المؤسسة عند تنفیذھ كیف- 3

 الخط الزمني لبرنامج التقویم مناسب؟ واقعي؟ ھل- 4

  الدلیل على أن الخطة تقدم الإدارة المناسبة لبرنامج التقویم؟ ما- 5

  التقویم الشامل: معاییر 5.  4. 2

قدمت حركة التقویم الذاتي الشامل للتعلیم بعض المعاییر التي تضمن شمولھ، وطور أنصارھا خمسة 
ً مقسمة على عشرة مجالات یعتقدون أنھا تغطي تقویم مختلف جوانب كفاءة الأداء في  وأربعین معیارا

 صیاغتھا ھي:  بعد إعادةالمؤسسة التعلیمیة وھذه المعاییر 

 :الأھداف-أ 

ً لتوجیھ حاضر المؤسسة التعلیمیة ومستقبلھا. مدى- 1 ً فعالا  صلاحیة الأھداف لأن تكون مرشدا

 تناغم الأھداف الفرعیة مع الأھداف العامة ومساھمتھا في إنجازھا. مدى- 2

ً لصیاغة الخطط اللازمة لإنجاز  مدى- 3 ً والملائمة نوعا توفر القدرات التخطیطیة الكافیة كما
 الأھداف.

 ام سیاسات وإجراءات القبول في المؤسسة التعلیمیة.انسج مدى- 4

 قدرة أھداف المؤسسة التعلیمیة على إبراز ھویتھا الممیزة لھا من غیرھا. مدى- 5

 الطلاب: تعلم-ب 

 تقویم الطلاب لنظام الإرشاد والإشراف الذي توفره لھم المؤسسة التعلیمیة. مدى- 1
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 لیمیة.مستوى تسرب الطلاب من المؤسسة التع مدى- 2

 توفر برامج ومصادر للتعلیم الفردي أو التعویضي للطلاب. مدى- 3

 فاعلیة إدارة شؤون الطلاب. مدى- 4

 توفر شواھد على وجود تقدم مقبول نحو تحقیق أھداف التعلیم. مدى- 5

  التعلیمیة: الھیئة-ج 

 ملاءمة الإجراءات والسیاسات الحالیة لتقویم أداء الھیئة التعلیمیة. مدى- 1

 تحقیق البرامج الراھنة المتعلقة بتحسین التدریس وتطویر الھیئة التعلیمیة لأھدافھا. مدى- 2

 تقبل السیاسات والإجراءات الحالیة المتعلقة بشؤون الھیئة التعلیمیة. مدى- 3

 ملاءمة مرتبات الھیئة العلمیة للمنافسة. مدى- 4

 كفاءة الأداء الوظیفي للھیئة التعلیمیة. مدى- 5

 التعلیمیة: لبرامجا-د 

 توفر سیاسات وإجراءات مناسبة لبناء البرامج الجدیدة لدى المؤسسة التعلیمیة. مدى- 1

 مساعدة سیاسات وإجراءات مناسبة لفحص وتقویم البرامج القائمة لدى المؤسسة التعلیمیة. مدى- 2

 مساعدة محتویات برنامج الإعداد العام على الإثارة والتحفیز الفكري للطلاب. مدى- 3

 كفاءة وانسجام البرامج التعلیمیة مع أھداف المؤسسة التعلیمیة. مدى- 4

 تقدیم المكتبة خدمات جیدة للھیئة التعلیمیة والطلاب. مدى- 5

 المؤسسي: الدعم-ھـ 

 لطلاب وطبیعة البرامج التعلیمیة.ملاءمة المبنى التعلیمي لحجم ا مدى- 1

 توفر خطط طویلة المدى لتطویر المباني والأجھزة التعلیمیة. مدى- 2

مساھمة المرتبات والمخصصات المقدمة للعاملین في مجال الخدمات المساندة في جذب  مدى- 3
 العناصر الجیدة لھذا المجال.

 في مجال الخدمات المساندة. توفر الإجراءات الملائمة لتقویم أداء العاملین مدى- 4

 الإداریة: القیادة-و 
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 مدى اھتمام القیادة الإداریة في المؤسسات التعلیمیة بالتخطیط.- 1

 مدى تكوین علاقات عمل فعالة بین المدیر والإداریین في المؤسسة التعلیمیة.- 2

 ضمان السیاسات والإجراءات الإداریة لفعالیة إدارة المؤسسات التعلیمیة. مدى- 3

ً. مدى- 4  توفر الإجراءات والسیاسات المناسبة لتقویم أداء الإداریین وتطویرھم مھنیا

 نالإداریی وظیفتوالعدالة والموضوعیة في سیاسة تحسین مبادئ تكافؤ الفرص  مدى- 5
 الحالیة.

  المالیة: الإدارة-ز 

 المؤسسة التعلیمیة مع المؤسسات المماثلة الأخرى. موازنةتكافؤ  مدى- 1

 توفر نظام فعال للتقاریر المالیة والمحاسبیة لدى المؤسسة التعلیمیة. مدى- 2

 تكافؤ التكالیف والمصروفات مع نظیرتھا في المؤسسات المماثلة. مدى- 3

 استثمار المؤسسة التعلیمیة لمصادرھا وممتلكاتھا المادیة والمالیة بطریقة جیدة. مدى- 4

 حرص المؤسسة التعلیمیة على الاستخدام الأمثل لمصادرھا المالیة والبشریة. مدى- 5

 إدارة المؤسسة التعلیمیة: مجلس-م 

 مساھمة الإجراءات والسیاسات في كفاءة سیر الأعمال بھذا المجلس. مدى- 1

 فھم أعضاء المجلس للفرق بین صیاغة السیاسات وتطبیقھا. مدى- 2

 تفاعل الأعضاء مع الجمھور الخارجي. مدى- 3

 بفاعلیة في تطویر المؤسسة التعلیمیة. المجلسمساھمة  مدى- 4

 الخارجیة: العلاقات-ط 

الصحیة وأوضاع الاقتصادیة والثقافیة مساھمة أنشطة المؤسسة التعلیمیة في الرقي بالا مدى- 1
 والاجتماعیة للسكان في البیئة المجاورة لھا.

 تمتع المؤسسة التعلیمیة بعلاقات جیدة مع الجھات الإشرافیھ العلیا. مدى- 2

 ارتباط المؤسسة التعلیمیة بعلاقات فعالة مع الجھات الحكومیة التي تتأثر بقراراتھا. مدى- 3

 قبول من الدعم المالي من القطاع الخاص.قدرة المؤسسة التعلیمیة على تأمین مستوى م مدى- 4
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 الذاتي للمؤسسة التعلیمیة: التطویر-ي 

 دعم المؤسسة التعلیمیة لجھود الابتكار والتجریب. مدى- 1

 توفر الاتجاھات الإیجابیة نحو التطور الذاتي لدى منسوبي المؤسسة التعلیمیة. مدى- 2

 توفر إجراءات ملائمة للتطور الذاتي لدى المؤسسة التعلیمیة. مدى- 3
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  الفصل خاتمة
 داخل شيء كل تمس إیجابیة تغییرات إحداث إلى یؤدي المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة منھج تبني إن

 منافسیھا على والنجاح والتمیز التفوق لھا وتضمن وفعالیة بكفاءة أھدافھا تحقیق من تمكنھا المؤسسة
  .ككل والمجتمع العملاء ثقة تكسبھا وبالتالي

 العمیل رضا ھو الأساسي محورھا المبادئ من مجموعة على یرتكز الشاملة الجودة إدارة تطبیق أن كما
 توفر إلى یحتاج كما للتطبیق الضروریة المراحل من لمجموعة العاملین ومشاركة المستمر والتحسین

 .الشاملة الجودة بإدارة العلیا الإدارة والتزام تفھم أساسھا الناجح للتطبیق الضروریة المتطلبات من العدید
 أھمھم إلى تطرقنا والرواد المفكرین من نخبة وتطویره بلورتھ في ساھم الحدیث الإداري المفھوم ھذا

 .اللمجا ھذا في متھإسھاما أھم تقدیم خلال من وذلك
 على وتمیزا تفوقا حققت قد الشاملة الجودة إدارة طبقت التي المؤسسات أن المیدانیة الدراسات أثبتت لقد

 الأخرى والخدمیة الصناعیة المؤسسات معظم في المفھوم ھذا انتشار على إیجابا انعكس ما وھذا منافسیھا
 لتطبیق تسعى الیوم أصبحت التعلیمیة المؤسسات حتى بل العمل في إداري كأسلوب تتخذه لم لازلت والتي

  .مزایاه من والاستفادة المنھج ھذا
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 الباب الثالث
  

  مقدمة
 الإنتاجیة المؤسسات مختلف في الشاملة الجودة إدارة منھج تطبیق حققھ الذي الھائل النجاح إن

 و منتجاتھا تحسین و المؤسسات ھذه إدارة في جدواه أثبت أن بعد و الدول المتقدمة في والخدمیة
 في متمیز إداري كأسلوب بتطبیقھ الاھتمام إلى أدى ,منھا المستفیدین رضا تحقیق و خدماتھا

 في منھ الاستفادة إمكانیة مدى إلى دراسة الباحثین من بالكثیر دفع ما ھذا و , التعلیمیة المؤسسات
 الجودة إدارة مبادئ خلالھا أن من أكدوا الشأن ھذا في دراسات بعدة قاموا حیث التعلیمیة المؤسسات

ن المشكلة ولكن التعلیمیة المؤسسات في منھا والاستفادة تطبیقھا یمكن الشاملة ُ م ْ  الفھم الصحیح في تكَ
 .لھا الناجح والتنفیذ

 إعادة یقتضي الذي الأمر الإنتاجیة المؤسسات عن تختلف فیھا العمل وطبیعة التعلیمیة المؤسسات إن
 لیس التعلیم لأن تحدیده یصعب التعلیم في الجودة فمفھوم الشاملة، بالجودة المتعلقة صیاغة المفاھیم

 تجعلھم التي المھارات الطلاب إكساب ضرورة و التعلیمیة الجودة مفاھیم ظھور مع .مصنعا ولا سوقا
 الجودة إدارة منھج تطبیق إلى الحاجة ظھرت العالمي و السوق المحلي في المنافسة على قادرین
 العملیة لصالح المتطورة وتوظیف التكنولوجیا المدرسي الأداء مستوى لتحسین التعلیم في الشاملة

 فاتجھت ,الذاتي للمدارس الاستقلال و الفعالة المدرسة مفھوم ظھور إلى أدى الذي الأمر , التعلیمیة
وظیفة  ذات تعلیمیة مؤسسة إلى للتعلیم مؤسسة مجرد من المدرسة بوظیفة الحدیثة المجتمعات معظم

 . المجتمع أعمال في مساھمة و الاجتماعیة الحیاة لتطورات مسایرة اجتماعیة
 مدخل ھو التعلیمي المخرج لأن ،منھا لابد ضرورة أصبح التعلیم في الشاملة الجودة إدارة تطبیق إن

 جادت وبالتالي الأخرى القطاعات مدخلات جادت التعلیمي المخرج حسن فإذا الأخرى لكل القطاعات
 .منھا والمستفیدین المستھلكین رضا ونالت مخرجاتھا حسنت عملیاتھا او

 نتعرض حیث المدرسي التعلیم في الشاملة الجودة إدارة الفصل ھذا في نتناول سوف أكثر للتفصیل
 فیھ فسنستعرض الثاني المبحث أما التعلیم في الشاملة الجودة إدارة مفاھیم إلى المبحث الأول في

 وإدارة المدرسة إلى نتطرق سوف الأخیر المبحث وفي في التعلیم الشاملة الجودة إدارة تطبیقات
  الشاملة. الجودة
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  الأول المبحث
 :التعلیم في الشاملة الجودة إدارة مفاھیم 1.  3

من بین المفاھیم الأكثر انتشارا الان تطویر أسالیب العمل في مختلف مجالاتھ وتحسین ألأداء وتحقیق 
 ھو جھد وبأقل الطرق بأفضل المطلوبة للمواصفات وفقا التعلیمیة المؤسسات في المنشودةالأھداف 

  .الشاملة الجودة إدارة مفھوم
 
 :التعلیم في الشاملة الجودة إدارة تعریف 1.  1. 3

 لھا محدد تعریف تحدید یصعب حیث التعلیم في الجودة تعریف تحدید في المختصین بین تباین ھناك
 الزبائن وتطلعات متطلبات جمیع وتلبي شمولیة تكون أن یجب فالنظرة واحدة من زاویة إلیھا النظر أو

  .عام بشكل والمجتمع اب العملحواصالأمور  وأولیاء الطلبة من العلاقة ذوو
 تنتھجھا التطویر مستمرة إداریة استراتیجیة1 بأنھاالتعلیم  في الشاملة الجودة إدارة تعریف فیمكن

 وھو الرئیسي مدخلھا تخریج أجل من وذلك المبادئ من مجموعة على التعلیمیة معتمدة المؤسسة
 والخلقیة والاجتماعیة والنفسیة العقلیة النمو جوانب من كافة الجودة من مستوى أعلى على الطالب

 كافة وإرضاء العمل سوق في بعد تخرجھ مطلوبا یصبح بأن الطالب إرضاء بغیة وذلك والجسمیة
   .المخرج ھذا من المستفیدة المجتمع أجھزة
 من یتم والمعلومات القیم من مجموعة على ترتكز إداریة عملیة2 :أنھا على الآخر البعض یعرفھا
 المستمر التحسن لتحقیق المجالات مختلف في قدراتھم واستثمار مواھب العاملین توظیف خلالھا

 على ترتكز إداریة استراتیجیة عملیة 3 انھا على Rhodesكما عرفھا رودس  او .المنظمة لأھداف
التعلیم  في العاملین مواھب توظف التي والبیانات من المعلوماتحركتھا  وتستمد القیم من مجموعة
 في المستمر التحسین لضمان مبتكرة المختلفة بطریقة التنظیم مستویات في الفكریة قدراتھم وتستثمر

 .التعلیمیة المؤسسة أو المدرسة جودة
 الجودة من عال بمستوى خدمة تقدیم على التربویة المؤسسة قدرة 4بأنھا 2002 السعود عرفھا

 وأصحاب الأمور وأولیاء الطلبة من عملائھا ورغبات باحتیاجات الوفاء من خلالھا وتستطیع المتمیزة
 أنھ بمعنى التعلیمي النظام إیجابیة5 :تعني الشاملة الجودة أن آخرون یرى حین في .غیرھمو العمل

 ھذه تكون أن تعني جودتھ فإن ومخرجاتھ مدخلاتھ لھ استثمار قومي أنھ على التعلیم إلى نظرنا إذا
 ونموه تطوره في ككل المجتمع حیث احتیاجات من النظام أھداف مع ومتفقة جیدة المخرجات
  .المجتمع ھذا بناء وحدة باعتباره الفرد واحتیاجات

 الخصائص من مجموعة أنھا على التعلیمیة للجودة تعریف تحدید أیضا یمكننا سبق ما لكل إضافة
 وعملیات مدخلات منالجودة  لعملیة المختلفة الأبعاد متضمنة التربیة عن بدقة وشمولیة تعبر التي

  .6 للمجتمع المنشودة تحقیق الأھداف إلى تؤدي والتي ومخرجات
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 مفاھیم ستة على تعتمد التعلیم في الشاملة الجودة إدارة أن على   Craiy Et Johnsonیؤكد:  كما
   :ھي أساسیة

 .التعلیم مسیرة وتوجیھ الھدف وحدة في كبیرا دورا تلعب حیث :القیادة .1
 علیھا یجب وبالتالي العملاء ثقة على المدارس تعتمد حیث – العملاء – المصلحة أصحاب فھم .2

 .التعلیم جودة تحقیق في التوقعات تلك تجاوز بل متطلبات العملاء تفھم
 تلك وخاصة للبیانات عمیق تحلیل على القرارات تعتمد :القرار صیاغة في الواقعي الأسلوب .3

 في المصلحة وأصحاب الطلاب احتیاجات تتضمن أن لابد حیث المرتبطة بالجودة البیانات
 .المدارس

 على بالفائدة یعود بما لقدراتھم استغلال ھو الأفراد جمیع مشاركة إن :الجماعیة المشاركة .4
 .المنظمة

 .كعملیة دواروالم الأنشطة تدار عندما كفاءة أكثر بصورة التعلیم یتحقق :العملیات مدخل .5
 . الدائم الھدف ھو والنتائج العملیات في التحسین یكون أن :المستمر التحسین .6
  
  
 :التعلیم في الشاملة الجودة إدارة إلى الحاجة 2.  1. 3
 جمیع في للعمل اللازمة البشریة الموارد إعداد مسؤولیة یتولى العالم دول جمیع في التعلیم نظام إن

 المھن جمیع منھ تنھل الذي المنھل ویعد والحرفیة والعسكریة والتجاریة المھنیة الصناعیة المجالات
 تبدأ أن أولى باب فمن والخدمیة الإنتاجیة للمؤسسة ملحة الشاملة حاجة الجودة إدارة تكون وعندما

 بالضرورة ستكون الجیدة التعلیمیة مخرجات المؤسسة لأن عملھا وإدارة التعلیمیة المؤسسات من
 إسھام إلى بالنتیجة سیؤدي الأمر الذي الأخرى والإنتاجیة الخدمیة المؤسسات نظم في جیدة مدخلات
 في الجودة برامج نجاح في مباشرة غیر بصورة الشاملة الجودة إدارة تتبنى التي التعلیمیة المؤسسة

  7الخدمیةو الإنتاجیة المؤسسات
 للأسباب وذلك ضروریة التعلیم في الشاملة الجودة إدارة تطبیق إلى الحاجة أصبحت الأساس ھذا على

  :8التالیة
 التعلیمیة المخرجات لأن نظرا العائد دون التعلیم في استثمار بھ والمقصود :التعلیمي العجز .1

 .المطلوبة بالدرجة العمل أسواق في الفعال الطلب لا تكفي التربویة والنواتج
 التعلیمیة للمخرجات والمناسبة الكافیة الوظائف عدد یوفر لا فالإنتاج: المرتفعة البطالة معدلات .2

 .العكسو
 یوفرھا لا التي والوظائف المھن لبعض الحاجة تظھر حیث :والتعلیم الإنتاج بین الفجوة اتساع .3

 .التخرج بعد المناسبة الفرص التعلیمیة التخصصات بعض توجد لا أو العكس الحالي التعلیم
 :مراحلھ جمیع في التعلیم تكلفة ارتفاع .4

 .متزایدة تكالیف ذو نھأ قعوالوا مجاني التعلیم أن الظاھرمن 
 .التعلیمي الاستثمار على العائد انخفاض .5
 .والمھارات بالسلوكیات یھتم ولا وینسى والمعلومات المعارف على یركز التعلیم .6
 .المستویات جمیع على التعلیمیة البرامج تصمیم في المشاركة عدم .7
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 .العلمیة تخصصاتھم غیر على وظائف في یعملون الجامعات خریجي من العدید أصبح .8
 

 :9التالیة العناصر في الشاملة الجودة إدارة لتطبیق التعلیم حاجة تحدید أیضا یمكننا كما
 .التربویة المؤسسات في العاملین الأفراد جمیع وطاقات إمكانیات استثمار .1
 .التعلیمیة المؤسسات في الإداریة التنظیمیة الثقافة نمط لتغییر الحاجة .2
 .العصر سمات من سمة أصبح حیث الجودة نظام لعولمة التعلیمیة المؤسسات مواكبة .3
  العالمیةو والإقلیمیة المحلیة والشركات والمؤسسات للھیئات الوظیفیة الاحتیاجات تلبیة .4
 .المتقدمة التكنولوجیات مع للتعامل عالیة مھارات الخریجین إكساب .5
 .المجالات كافة في الأداء جودة تحسین على قادرین بخریجین المختلفة القطاعات إمداد .6
 .للتعلیم الآخر الوجھ ھو العلمي البحث لأن العلمي البحث منظومة في الأداء بجودة الارتقاء .7

  
  :التعلیم في الشاملة الجودة إدارة محاور 3.  1. 3

 تلك تعدد ورغم تحقیقھا في الرئیسیة الخطوات أولى التعلیم في الشاملة الجودة محاور فھم یمثل
   :10یلي فیما أھمھا یمكن تحدید أنھ إلا المحاور

 إذ الجودة من الرئیسي المستفید وھو والتعلم التعلیم عملیة محور الطالب یعتبر :الطالب جودة .1
 الجودة صفات فیھ لتتحقق وقیم ومھارات معارف من یمتلك بما شخصیة الطالب بناء یتم

 تتحقق التي المخرجات ظل في الطالب تقویم یتم لھ، كما المقدمة بالخدمات الاھتمام یتم وكذلك
 .السلوكیةو الدراسیة الجوانب في لدیھ

 القسم في الشاملة الجودة إدارة برنامج تنفیذ في الأساس المعلم یعتبر :المعلم جودة .2
 من یبذلھ ما مقدار على أھدافھا تحقیق في التعلیمیة نجاح المؤسسة یتوقف إذ ،المختبراتو

 .إعطائھا في ورغبة إیصالھا لقدرة علىالعلمیة وا مادتھ في تمكن من یمتلكھ ما ومقدار نشاط
 یحقق الذي القیادي العمل لدور ھنا الإدارة تنتقل :القوانینو والتشریعات الإدارة جودة .3

 والقوانین التشریعات تكون بحیث الإنسانیة العلاقات أفضل ظل وفيفاعلیة  بأعلى الأھداف
 نظام لبناء وسھولة بیسر المدرسة رسالة لتحقیق وتسعى الموظفین لجمیع واضحة المدرسة في

 .المستمر التحسین على العمل واستمرار الجودة
 الأھداف التعلیمیة والمناھج البرامج تعكس أن یجب :التعلیمیة والمناھج البرامج جودة .4

 الجودة معاییر إلى ومستندة واضحة تكون وأن والمجتمع الطلبة تلبي حاجات التي التربویة
 .للطالب التقدم في والمستقبل الحاضر متطلبات وتعكس

 والآمنة الكافیة المباني تتوفر أن یجب :تجھیزاتھاو ومرافقھا التعلیمیة المباني جودة .5
 مكتبات من اللازمة التعلیم ومصادر والمختبرات والتجھیزات والملاعب الصحیة والمرافق
 .غیرھاو حاسوب وأجھزة

 على واحتوائھ للمعلومات الدائم والتجدید بالحداثة اتصافھ ضرورة :المدرسي الكتاب جودة .6
 واتصافھ والمعلم للطالب الضروریة التوضیحیة والأشكال الملونة والخرائط الصور

 .المدرسي الكتاب للمعلم یرافق دلیل ووجود والطباعة الكتابة في بالوضوح

                                                             
  :موقع عن  2011جانفي  15یوم علیھ اطلع ,التعلیم في الجودة معاییر تطبیق  :بعنوان مقال  :اللھ خلف جابر محمد 9
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78 
 

 وضرورة الشاملة الجودة إدارة نظام في المستمر التحسین أھمیة إلى بالنظر :التقویم جودة .7
 واضحة تكون معاییر وضع ینبغي فإنھ التعلیمیة العملیة عناصر الجودة في مواصفات تحقیق

 التحسینیة الراجعة التغذیة من الاستفادة جانب إلى علیھا والقیاس استخدامھا ویسھل ومحددة
 .التعلیمیة العناصر جمیع في والتقدم التحسن نحو وتوظیفھا

 تعلیمي نظام أي مدخلات من الأھمیة بالغ مدخلا التعلیم تمویل یمثل :التعلیمي الإنفاق جودة .8
 جودة أن ولاشك ،الأساسیة مھامھ أداء عن عاجزا التعلیم نظام یقف التمویل اللازم بدون و

 مجالات من مجال كل في التعلیمي التمویل تابعا لقدر متغیرا تمثل العموم وجھ على التعلیم
 البرامج تنفیذ في أثره الكبیر لھ أمرا التعلیم بتمویل للوفاء اللازمة الأموال تدبیر یعد و النشاط

  .11 لھا المخطط التعلیمیة
  

 :التعلیم في الشاملة الجودة معاییر 4.  1. 3
   :12وتشمل التعلیمي المجال في استخدامھا یتم التي المعاییر من العدید ھناك
 :) المعلم (التدریس ھیئة عضو جودة معیار  .أ

 العملیة إثراء على لیعمل وثقافیا وسلوكیا عملیا التدریس ھیئة عضو تأھیل على العمل ویعني
 المستمر المھني النمو فرص لھ توفر أن ینبغيو لذلك المجتمع یرسمھا التي وفق الفلسفة التعلیمیة

   :13أبرزھا المؤشرات من عدد على المعیار ھذا ویقوم .المستمرو الفاعل التدریب خلال من
 التدریسیة وكفایاتھم التدریس ھیئة أعضاء حجم.  
 التدریس ھیئة لأعضاء العلمي والتأھیل التدریب مستوى.  
 المجتمع خدمة في التدریس ھیئة أعضاء مساھمة.  
 التدریس ھیئة لعضو العلمي الإنتاج مقدار.  

 :الطالب جودة معیار  .ب
 .المعرفة دقائق استیعاب من لیتمكن ونفسیا وثقافیا واجتماعیا علمیا الطالب تأھیل بھ یقصد
 :یلي بما المعیار ھذا مؤشرات وتحدد

 الطلبة وقبول نتقاءا.  
 التدریس ھیئة لعضو الطلبة عدد نسبة.   
 الواحد الطالب تكلفة متوسط.  
 فعلیة اللازمة السنوات عدد معدل استخراج  عدد احتساب یتبعھا ثم ،واحد طالب لتخریج وال

 .التسربو الرسوب بسبب المھدورة السنوات
 لطلبتھا التعلیمیة المؤسسة تقدمھا التي الخدمات نوعیة.  
 للتعلم واستعدادھم الطلبة دافعیة عن الكشف.  
 المسجلین عدد إلى المتخرجین عدد نسبة احتساب.  

 
 :الدراسیة المناھج جودة معیار  -أ
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 للتغیرات ومواكبتھا بالواقع ارتباطھا ومدى ومحتواھا مستواھا وجودة المناھج أصالة یتضمن
 وأبحاثھ دراساتھ في ذاتھ توجیھ على الطالب تساعد بحیث المعرفیة والتكنولوجیة والتطورات

 فیھ یكون الذي التعلیمي النشاط المناھج الدراسیة توفر أن یجب كما التعلیم أنواع جمیع في
 یسھم الذي الأمرم لدیھ ضروریة ومھارات اتجاھات خلق على یعملو الاھتمام محور الطالب

مما  الاطلاعو بالبحث للمعلومة الذاتي التحمیل على المقدرة ثم ومن الطالب وعي زیادة في
 .العلمي والبحث التحصیل یثري

واحي نال  تعزیز  Mortimore:  Peter یؤكد كما الجید المنھج شروط أھم من أنھ كما
 وإعدادھم المجتمعو المؤسسة في للطلاب والعملیة والثقافیة والأخلاقیة " " والعقلیة الروحیة

  .14الحیاة وخبرات للمسؤولیات
 التعلیمیة: البرامج جودة معیار  -ب

 التحدیات لمختلف واستیعابھا ومرونتھا وعمقھا شمولھا:15 التعلیمیة البرامج بجودة یقصد
 تكوین في وإسھامھا العامة المتغیرات مع یتناسب بما ومدى تطویرھا المعرفیة والثورة العالمیة

 التلقین عن تماما بعیدة تدریسھا طرق أن یجعل شأنھ من الذي الأمر للطالب المتكاملة الشخصیة
  .التطبیقیة الممارسات خلال من الطلاب وعقول لأفكار ومثیرة

  
 الطلاب: تقویم جودة معیار  -ت

 التغذیة من والإفادة التعلیم في الأسالیب ھذه تسھم وأن الطلاب أداء تقویم أسالیب تتنوع أن یجب
 أسالیبھم في والموضوعیة والعدالة بالشفافیة المقومون یتصف أن ویشترط كذلك الراجعة
 التقویمیة الأسالیب ھذه قدرة وكذلك ،ومراجعتھا متھعلاما مناقشة من الطلاب وتمكین

 جودة مراعاة یجب لذلك  .التعلیم مخرجات وقیاس الطلاب مستویات تحدید على المستخدمة
  :16منھا مقومات عدة على یقوم تقویمي نظام تصمیم خلال من وذلك التقویم عملیة
 حدیثة وعلمیة موضوعیة أسس على مبني الطلاب أداء لتقویم فعال نظام وضع.  
 التقویم مجال في الناجحة الدول تجارب من الاستفادة.  
 أنفسھم والمقیمین التقویم لمصممي المستمر التدریب.  
 شفھي، تحریري، التالیة  الجوانب على تحتوي بحیث التقویم أسالیب تنوع على العمل)

 .عملي)
 قیممھارات، معارف، اتجاھات،  (التعلیم لمختلف مجالات التقویم شمولیة (  
 ملفات وتقویم الأداء تقویم على یركز الذي للاختبارات البدیل التقویم بأسالیب الاھتمام. 

 .وغیرھا الملاحظة على القائم والتقویم الطلاب أعمال
 

 :المادیة الإمكانیات جودة معیار  -ث
 والتجھیزات الأثاث أنواع جمیع تشمل حیث التعلیمیة المؤسسة في المادیة الإمكانات تتعدد

 المعیار ھذا جودة وتتضمن  .الضوضاءو والإضاءة التھویة إلى إضافة والمكتبات والمختبرات
  17:التالیة المؤشرات

 الأھداف تحقیق على وقدرتھ المبنى مرونة.  
                                                             

14 Peter Mortimore : “Measuring Educational Quality”, British Journal of Educational Studies,Vol(39),N0(1), February 1991, P70. 
   114ص سابق مرجع :علیمات ناصر صالح 15
   24ص سابق مرجع  :الزھراني الكریم عبد راشد بن محمد 16
  427ص سابق مرجع :السامرائي مھدي 17
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 المكتبة من والطلبة التدریس ھیئة أعضاء استفادة مدى.  
 والورش المختبرات من والطلبة التدریس ھیئة أعضاء استفادة مدى.  
 المالي الاعتماد حجم.  

 :المجتمعو المؤسسة بین العلاقة جودة معیار  -ج
 وربط مشكلاتھ حل في والمشاركة تمعلمجا باحتیاجات المدرسة وفاء مدى حیث من وذلك

 وبین والفكریة البشریة ومواردھا المؤسسة بین والتفاعل وحاجاتھ تمعلمجبطبیعة ا التخصصات
  .الخدمیةو الإنتاجیة بقطاعاتھ المجتمع

 :الأداء تقویم جودة معیار  -ح
 :التالیة المؤشرات ویتضمن

 التقویم عملیة في نظامي بشكل العاملین إشراك.  
 أدواتھو التقویم إجراءات سلامة مدى.   
 التقویم لنتائج السریعة الاستجابة على القدرة مدى.  
 العاملین مھارات تحسین في الأداء تقویم فاعلیة مدى.  
 التقویم عملیة شمول.  

 :التعلیمیة الإدارة جودة معیار  -خ
 إدراكھ في فشل فإن القائد على كبیر حد إلى تتوقف التعلیمیة المؤسسة في الإدارة جودة إن

 في ویدخل , نجاح أي یتحقق أن المحتمل غیر فمن الشاملة الجودة إدارة الھیكلي نحو للمدخل
 تقود التي الأنشطة ومتابعة الاستراتیجي التخطیط  .جودة  التعلیمیة المؤسسة إدارة جودة إطار

  2المعیار ھذا مؤشرات أبرز ومن 1الشاملة الجودة إدارة ثقافة خلق إلى
 بالجودة العلیا الإدارة في القیادة التزام.  
 الإداریة والقیادة التدریس ھیئة وأعضاء الطلبة بین الطیبة الإنسانیة العلاقات مناخ.  
 ریبھم وتد الإداریة القیادة اختیار طریقة.  

  :التعلیم في الشاملة الجودة إدارة تطبیقات 5.  1. 3
 یتسم عصر متغیرات مع التفاعل لأجل اساسي مطلب التعلیم في الشاملة الجودة تطبیق أصبح لقد

 والمؤسسات والجماعات الأفراد بین والصراع المنافسة فیھ وتتزاید المعرفي والتكنولوجي بالتسارع
 الذي التعلیم جودة تحقیق من تمكننا ملحة ضرورة في التعلیم الشاملة بالجودة الأخذ أن شك من وما
  .المختصة البشریة والقوى من الكوادر تمع�ا باحتیاجات الوفاء ثم ومن والتقدم التنمیة أداة یعد

 
 :التعلیم في الشاملة الجودة إدارة تطبیق مبررات 6.  1. 3

 مبررات یوجد الشاملة الجودة رةداافالتطبیق،  لھذا مبرر ھناك یكون أن دون شيء أي تطبیق یتم لا
 النظام في الشاملة الجودة إدارة تطبیق أن تؤكد المبررات ھذه وأن التعلیم مجال في كثیرة لتطبیقھا

 والمخرجات والعملیات المدخلات تحسین إلى الھدف وإنما تحسین الأداء عند تتوقف لا التعلیمي
  : 3أھمھا المبررات من العدید التعلیم في بالجودة للاھتمام كان ولذلك

 
  المجتمعیة التنمیة في الحاسم العامل باعتباره التعلیم في التوسع على المجتمعات معظم إقبال .1

                                                             
   114ص سابق رجع م  :علیمات ناصر صالح 1
   426ص سابق مرجع  :السامرائي مھدي 2
  178ص سابق مرجع  :عزب محمود الستار عبد محسن 3
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 أسوء والوضعب طلاال بین الدراسي التحصیل مستویات انخفاض المتقدمة الدول اكتشاف .2
 .النامیة الدول في

وین المست على والاھتمام الجودة عن جدیدة معاییر إلى الوصول في عالمیا الرغبة تزاید .3
 .التطبیقيو النظري

 والتعایش لمواجھتھا الفرد إعداد خلال من مستقبلا العالمیة المتغیرات مواجھة إلى الحاجة .4
 .معھا

 الواحد القرن في ظھرت التي التناقضات حدة تخفیف إلى الجودة خلال من العالم یتمكن .5
 :والعشرین

 ینفصل أن دون عالمیا یكون أن الفرد بمطالبة وذلك والمحلي العالمي بین التناقضات  -أ
 .جذوره عن

 والثقافة التقالید على المحافظة كیفیة في وذلك والخصوصي الكلي بین التناقضات  -ب
 .الجاریة التطورات وسط الخاصة

 التنكر دون التغییر مع وب التجا كیفیة في وذلك والحداثة التقالید بین التناقضات  -ت
 .للھویة

 .الاستیعاب على الإنسان وقدرة المعارف في الھائل التوسع بین التناقضات  -ث
 مھمة وھذه سامیة وأخلاقیات قیم إلى یتطلع فالعالم والمادي الروحي بین التناقضات  -ج

 .للتربیة نبیلة
 یمثل مثیل، لھ یسبق لم ومعرفي علمي تدفق على والقائمة الشاملة التكنولوجیة الثورة إن .6

   .1التعلیمیة نظمھا تجوید في تنافست المجتمعات ما جعل وھو البشري للعقل تحدیا
 .فیھا العاملین لدى التعلیمیة للمؤسسة والولاء الانتماء تنمیة .7
 .التعلیمیة المؤسسة في العاملین جمیع بین التعاوني والعمل الواحد الفریق روح تنمیة .8
 التعلیم مؤسسات تشھده الذي التطور مواكبة من وتمكینھم للعاملین اللازم التدریب توفیر .9

 .العالمیة
 الخدمة من المنتفعین ورغبات العمل سوق في التغیرات مواكبة إلى التربویة المؤسسات تدفع .10

 .التعلیمیة
 .التعلیمیة العملیة في حدوثھا منع أو الأخطاء تقلیل .11
 .التعلیمیة المؤسسة في والأقسام الأفراد مسؤولیة بوضوح تحدید .12
 من والإقلال العملاء جذب على القدرة وزیادة وإدامتھا والمنتفعین المدرسة بین الثقة خلق .13

 .2 شكاویھم
  
  
 

  :التعلیم في الشاملة الجودة إدارة تطبیق خطوات 7.  1. 3
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 المصانع في تطبیقھا خطوات عن كثیرا تختلف لا التعلیم في الشاملة الجودة إدارة تطبیق خطوات إن
 معاییر بتطبیق الالتزام تعتزم عندما مستواھا كان أیا التعلیمیة المؤسسة وإن ،الإنتاجیةوالمؤسسات 

  1 التالیة بالخطوات القیام من لھا بد لا عملھا في الشاملة الجودة إدارة
  

    :الشاملة الجودة ثقافة نشر : أولا
 العملیة وھذه التقلیدیة الثقافة محل تحل أن ینبغي جدیدة وثقافیة إداریة فلسفة ھي الشاملة الجودة إن

 المؤسسات في العاملین بین الجودة ثقافة نشر على العلیا بقیادتھا التعلیمیة المؤسسة بأن تعمل تقتضي
 :یأتي ما التعلیمیة المؤسسة على یجب ذلك ولتحقیق لتطبیقھا والانحیاز التام والإیمان التعلیمیة

 .الشاملة الجودة نظام تطبیق یقتضي الذي التعلیمي المناخ تھیئة- .1
 تحققھ وما ومعاییرھا وأھمیتھا الجودة بمبادئ التعلیمیة المؤسسات في العاملین جمیع تبصیر .2

 في الھدر وازالة الكلفة وتقلیل نوعیة من توفره وما والمجتمع والمؤسسات للأفراد فائدة من
 :یلي كما ذلك ویتم ،والجھد الوقت
 إدارة إطار في للعمل بمؤھلات یتسمون الذین والعاملین والمدرسین المدربین اختیار  -أ

 .الشاملة الجودة
 بھذا للتعریف الجودة نظام في خبراء من محاضرات وإلقاء ومؤتمرات لقاءات عقد  -ب

 .المفھوم
 الجودة لنظام للتخطیط تؤھلھم والعاملین والمدرسین للإداریین تدریبیة برامج بناء  -ت

 .وضبطھ وتحسینھ وتنفیذه
 الشاملة الجودة إدارة نظام علیھا یقوم التي العمل بأسس العاملین جمیع تزوید  -ث

  .ومتطلباتھ
 .الشاملة الجودة برامج تنفیذ على قادرین أصبحوا الجمیع أن من التأكد  -ج

  
  
 

 :الجودة نظام لتطبیق التخطیط :ثانیا
 أن بمعنى مخرجاتھ، ومواصفات وعملیاتھ الجودة نظام بمدخلات تامة درایة تتطلب الخطوة ھذه إن

 :وعلیھم والعملیات البرامج مدخلات جمیع عن واضحة رؤیة یمتلكوا أن المخططین یجب
 باحتیاجات صلتھا درجة تحكمھا الأھداف جودة درجة أن بما :التعلیمیة المؤسسة أھداف تحدید .1

 واحتیاجات رغبات یلبي تعلیمي مخرج إیجاد یقتضي ذلك فإن العمل والمجتمع وسوق الطلبة
 .التعلیمیة المؤسسة عملاء كل

 .أھدافھا ضوء في التعلیمیة المؤسسة رسالة تحدید .2
 .التعلیمیة الخدمة من المستفیدین أو العملاء تحدید .3
 التعلیمیة الخدمة أو (الخریج) المنتج في یتوقعونھا التي والمواصفات العملاء متطلبات تحدید .4

 :خلال من
 المتخرجون بھا یلتحق أن یمكن التي للمؤسسات المیدانیة الزیارات.  
 الشخصیة والمقابلات الشخصي والاتصال الاحتكاك.  

                                                             
   142ص المرجع نفس  :والمنھج الشاملة الجودة  :عطیة علي محسن 1
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 الأمور وأولیاء والمؤسسات الطلبة شكاوى تقصي تتولى التي اللجان تشكیل 
  .للتطویر اللازمة والمقترحات

 الخریجین أداء متابعة.  
 الشاملة الجودة إدارة نظام تطبیق مجال في والبحوث الدراسات إلیھ توصلت ما.  

 .الجودة نظام إلى للانتقال اللازمة العوامل تحدید .5
  

 :الجودة نظام لتطبیق التنظیم :ثالثا
 معاییر إلى لتستجیب التعلیمیة العملیة تنظیم إعادة یقتضي التعلیم في الجودة إدارة تطبیق نظام تبني إن

 :یلي بما یتسم أن یجب الجودة تنظیم فإن الأساس ھذا الجودة وعلى نظام
 .فیھا والعاملین التعلیمیة المؤسسة أقسام بین الفعالیة وحدة .1
 .وأھدافھا المؤسسة رسالة من بینة على یكون أن یجب التعلیمیة المؤسسة في عامل كل أن .2
 .العمل في الفریق روح وتنمیة فیھا والعاملین المؤسسة أقسام بین المنافسة تقلیل .3
 المؤسسة مدیر برأسھ للجودة مجلسا التعلیمیة المؤسسة تشكل الخطوة بھذه القیام ولغرض .4

 تحمل في الجمیع بمشاركة الاھتمام على الجودة یشدد تنظیم كما للجودة منسقا ویحدد
 .التجدیدو والابتكار المسؤولیات

 
  :الجودة نظام تنفیذ :رابعا

 صغیرة مجموعات تحدد إذ التعلیمیة المؤسسة داخل العمل فرق على یقع الجودة نظام خطة تنفیذ إن
 كل وتحدد الجودة نظام تطبیق في محددة مھمات مجموعة كل تتولى الجودة علیھا دوائر یطلق

 على التغلب سبل ووضع التقدیریة والكلفة للتنفیذ اللازم تنفیذھا والوقت المطلوب الأنشطة مجموعة
 العناصر وتعرف , مجموعة كل تتابعھ الذي القسم أو المجال في الجودة ومتابعة المحتملة المعوقات

 العملیة جودة إلى تحقیق یؤدي وإجراءات عملیات من یتبع ما أن مراعاة مع تحسین إلى تحتاج التي
المؤسسة  في العاملین جمیع واشتراك الإنتاج في الفقد نسبة وتقلیل الأداء جودة وزیادة التعلیمیة
  . الجودة ثقافة ونشر القرار وصنع المستمر التحسین مسؤولیة تحمل في التعلیمیة

 
 :التقویم خامسا

 جمیع أن من التأكد إلى ویھدف والاستمراریة بالشمول یتسم الشاملة الجودة إدارة في التقویم إن
 الجودة تقنیات باستخدام المطلوبة بالكفاءة تأدیتھا تتم الجودة في المؤثرة التعلیمیة والإداریة الأعمال
    الآتي بإتباع التقویم ویتم والإداري المعرفي الأداء في وتحسین مستمر تطویر إلى یؤدي كما الشاملة

  
 الجودة ومجلس الجودة دوائر تقاریر من یستفید تقویم فریق بتشكیل وذلك :الذاتي التقویم .1

 تقریر في وعرضھا الحقائق ونشر المؤسسة علیھا كانت التي المحققة بالحالة النتائج لمقارنة
 .الداخلیة المراجعة تقریر یسمى

الأعلى  المجلس إشراف تحت والخبراء لعاملیینا من فرقا أو لجان تشكل :الخارجي التقویم .2
 .النواحي جمیع من التعلیمیة المؤسسات أداء تقویم مھمتھا للجودة
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 على تحدیدھا یمكن التعلیم في الشاملة الجودة إدارة تطبیق خطوات أن إلى أشار فقد "علیمات" أما
   :1التالي النحو
 وتتضمن الشاملة الجودة مفھوم لتقبل التعلیمیة بالمؤسسة العاملین تھیئة مرحلة وھي :التمھید .1

 :یلي ما
 العاملین لجمیع الشاملة الجودة مفھوم توضیح.  
 الخارجیینو الداخلیین العملاء احتیاجات تحدید.  
 التعلم مجالات من مجال أو نشاط كل في إلیھا الوصول ینبغي التي الجودة معاییر تحدید 

  .التعلیمیة بالمؤسسة
 المختلفة الأعمال لتنفیذ اللازمة والمسؤولیات المھام تحدید.  
 التنفیذ لبدایة اللازمة والمعلومات المالیة الموارد توفیر.  

 :التالیة الممارسات ویتضمن :التنفیذ .2
 وإمكاناتھم قدراتھم مع یتفق بما الأفراد على والمسؤولیات المھام توزیع.  
 مسؤولیاتھ مع یتفق بما فرد لكل المناسبة السلطات تحدید.  
 المستمر التدریب عملیات خلال من للتنفیذ اللازمة والمھارات رات القد زیادة.  

 :یلي ما التقویم عملیة تتضمنھا التي الممارسات أبرز من :التقویم .3
 التنفیذ مرحلة نھایة حتى التمھید مرحلة من للأداء المستمرة المراقبة.  
 التمھید مرحلة في تحدیدھا تم التي الجودة بمعاییر الأداء مقارنة.  
 لأدائھم رتب ووضع العاملین أداء تقییم.  
 وتصحیحھا الأخطاء وتحدید للعمیل الجدیدة المتطلبات نحو العمل توجیھ إعادة.  
 الشاملة الجودة إدارة نظام فاعلیة مدى من للتأكد للجودة المستمرة المراجعة.  

  
 :التعلیم في الشاملة الجودة إدارة تطبیق معوقات 8.  1. 3

 یمكن والتي الصعوبات بعض یكتنفھ قد التعلیمي القطاع في الشاملة الجودة إدارة نظام تطبیق إن
 أربع في المعوقات أھم تلخیص ویمكن النظام لھذا ومتحمسة فعالة إدارة طالما وجدت علیھا التغلب
   :2ھي رئیسیة قضایا

 
   :عام بشكل التعلیمي بالنظام المتعلقة القضایا
 .التعلیمیة العملیة على الاقتصادیة المفاھیم توظیف عدم .1
 .والعالي العام التعلیم نظامي بین التنسیق عدم .2
 .الأجل قصیر بالتخطیط والاكتفاء الاستراتیجي التخطیط عن البعد .3
  .3التربوي القرار وصنع التربویة السیاسة رسم في المركزیة .4
 .التربوي القطاع في المعلومات نظم بنیة ضعف .5

                                                             
   102ص سابق مرجع  :علیمات ناصر صالح 1
 -  2007بالسعودیة للجودة الثاني الوطني المؤتمر – العام التعلیم في الجودة تحقیق مشكلات  :بعنوان مداخلة :أخضر حسن بن محمد بنت فایزة 2

  13 ص
  68ص سابق مرجع  :جویحان عرفات أغادیر و الترتوري عوض محمد 3
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 وأسالیب محتواھا في بالقصور المناھج ھذه تتمیز :التعلیم وطرائق المناھج قصور .6
 الحفظ على تقوم التي التعلیم طرائق على وتعتمد التعلیمیة وسائلھا ونقص تقویمھا

  .4التلقینو
  

 :التعلیم في الشاملة الجودة إدارة تطبیق نجاح مستلزمات 9.  1. 3
  :5یلي بما العمل ینبغي التربوي المیدان في الشاملة الجودة إدارة تطبیق لنجاح
 تتیح التي المتطورة الاتصالات ووسائط الحدیثة التقنیات توظف معلوماتیة نظم تأسیس .1

 على ودقة بسرعة الحصول إمكانیة التربویة في المؤسسات والعاملین القرار لصانعي
 .النموذج ھذا لتطبیق الضروریة المعلومات

 وتدریبھا الكوادر ھذه لتأھیل مكثفة دورات عقد طریق عن المؤھلة التدریبیة الكوادر إعداد .2
 المؤسسات في العاملین بتدریب تقوم حتى الشاملة إدارة الجودة نموذج تطبیقات على

 .المختلفة التعلیمیة
 .التعلیمیة المؤسسات في والمسؤولیات الصلاحیات تفویض في التوسع .3
 ،معتقداتھا ،قیمھا حیث من العربیة البیئة مع تتوافق الشاملة الجودة لإدارة برامج تصمیم .4

  .وعاداتھا تقالیدھا
 .المیدان في التعلیم بإدارات وإلحاقھا الجودة بأمور تعني وحدات إنشاء .5
 .ووسائلھ التربوي التقویم أسالیب في النظر إعادة .6
 على والعمل التربوي القطاع خدمات من المستفیدین ورغبات حاجات على التعرف ضرورة .7

 .تلبیتھا
 على تعتمد لا تربویة مؤسسات المدارس لتغدوا التربوي للعمل الفكري الإطار صیاغة إعادة .8

 الفكریة الطاقات شحذ إلى ذلك تتعدى بل فقط الطلبة أذھان وحشوھا في المعارف ضخ
  .وتنمیتھا لدیھم الإبداعیة والقدرات

 الخصائص من مجموعة أنھا على التعلیمیة للجودة تعریف تحدید أیضا یمكننا سبق ما لكل إضافة
 وعملیات مدخلات من الجودة لعملیة المختلفة الأبعاد متضمنة التربیة عن بدقة وشمولیة تعبر التي

 .6 للمجتمع المنشودة تحقیق الأھداف إلى تؤدي والتي ومخرجات
 مفاھیم ستة على تعتمد التعلیم في الشاملة الجودة إدارة أن على Craiy Et Johnsonیؤكد:  كما

    :ھي أساسیة
 .التعلیم مسیرة وتوجیھ الھدف وحدة في كبیرا دورا تلعب حیث :القیادة .7
 العملاء ثقة التعلیمیة علىلمؤسسات ا تعتمد حیث – العملاء – المصلحة أصحاب فھم .8

 .التعلیم جودة تحقیق في التوقعات تلك تجاوز بل متطلبات العملاء تفھم علیھا یجب وبالتالي
 وخاصة للبیانات عمیق تحلیل على القرارات تعتمد :القرار صیاغة في الواقعي الأسلوب .9

 المصلحة وأصحاب الطلاب احتیاجات تتضمن أن لابد حیث المرتبطة بالجودة البیانات تلك
 الموسسات التعلیمیة. في

                                                             
  100ص  2008الأولى الطبعة  ,الإسكندریة ,التوزیع و للنشر الإیمان و العلم  ,الجامعي قبل التعلیم في التربوي التجدید  :أحمد جاد محمد 4
  68ص سابق مرجع:جویحان عرفات أغادیر و ترتوي ال عوض محمد 5
  2007الثانیة الطبعة  ,عمان ،الطباعة و التوزیع و للنشر المسیرة دار – حدیثة اتجاھات و راسخة مبادئ -التعلیم اقتصادیات :فلیھ عبده فاروق 6

  3 ص
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 على بالفائدة یعود بما مراتھلقد استغلال ھو الأفراد جمیع مشاركة إن :الجماعیة المشاركة .10
 .المؤسسات التعلیمیة

 .كعملیة رد والموا الأنشطة تدار عندما كفاءة أكثر بصورة التعلیم یتحقق :العملیات مدخل .11
 .للمدارس الدائم الھدف ھو والنتائج العملیات في التحسین یكون أن :المستمر التحسین .12

  
 :التعلیم في الشاملة الجودة إدارة إلى الحاجة 10.  1. 3

 جمیع في للعمل اللازمة البشریة الموارد إعداد مسؤولیة یتولى العالم دول جمیع في التعلیم نظام إن
 المھن جمیع منھ تنھل الذي المنھل ویعد والحرفیة والعسكریة التجاریة و المھنیة الصناعیة المجالات

 تبدأ أن أولى باب فمن الخدمیة و الإنتاجیة للمؤسسة ملحة الشاملة حاجة الجودة إدارة تكون وعندما
 بالضرورة ستكون الجیدة التعلیمیة مخرجات المؤسسة لأن عملھا وإدارة التعلیمیة المؤسسات من

 إسھام إلى بالنتیجة سیؤدي الأمر الذي الأخرى والإنتاجیة الخدمیة المؤسسات نظم في جیدة مدخلات
 في برامج الجودة نجاح في مباشرة غیر بصورة الشاملة الجودة إدارة تتبنى التي التعلیمیة المؤسسة

  7الخدمیةو الإنتاجیة المؤسسات
 للأسباب وذلك ضروریة التعلیم في الشاملة الجودة إدارة تطبیق إلى الحاجة أصبحت الأساس ھذا على

   :8التالیة
 التعلیمیة المخرجات لأن نظرا العائد دون التعلیم في استثمار بھ والمقصود :التعلیمي العجز .1

 .المطلوبة بالدرجة العمل أسواق في الفعال الطلب لا تكفي التربویة والنواتج
 للمخرجات والمناسبة الكافیة الوظائف عدد یوفر لا فالإنتاج: المرتفعة البطالة معدلات .2

 .العكسو التعلیمیة
 لا التي والوظائف المھن لبعض الحاجة تظھر حیث :والتعلیم الإنتاج بین الفجوة اتساع .3

 بعد المناسبة الفرص التعلیمیة التخصصات بعض توجد لا أو العكس الحالي التعلیم یوفرھا
 .التخرج

 تكالیف ذو أنھ والواقع مجاني التعلیم أن الظاھرمن  :مراحلھ جمیع في التعلیم تكلفة ارتفاع .4
 .متزایدة

 .التعلیمي الاستثمار على العائد انخفاض .5
 .والمھارات بالسلوكیات یھتم ولا وینسى والمعلومات المعارف على یركز التعلیم .6
 .المستویات جمیع على التعلیمیة البرامج تصمیم في المشاركة عدم .7
 .العلمیة تخصصاتھم غیر على وظائف في یعملون الجامعات خریجي من العدید أصبح .8

  
  :9التالیة العناصر في الشاملة الجودة إدارة لتطبیق التعلیم حاجة تحدید أیضا یمكننا كما

 .التربویة المؤسسات في العاملین الأفراد جمیع وطاقات إمكانیات استثمار .1
 .التعلیمیة المؤسسات في الإداریة التنظیمیة الثقافة نمط لتغییر الحاجة .2
 .العصر سمات من سمة أصبح حیث الجودة نظام لعولمة التعلیمیة المؤسسات مواكبة .3
  العالمیةو والإقلیمیة المحلیة والشركات والمؤسسات للھیئات الوظیفیة الاحتیاجات تلبیة .4

                                                             
   156ص سابق مرجع  :أحمد ابراھیم أحمد 7
   117ص  2009الأولى الطبعة عمان، والتوزیع، للنشر صفاء دار التدریس، في والجدیدة الشاملة الجودة :عطیة علي محسن 8
  :موقع عن  2011جانفي  15یوم علیھ اطلع ,التعلیم في الجودة معاییر تطبیق  :بعنوان مقال  :اللھ خلف جابر محمد 9

tt://kenana online.com/users/azhar-gaper/topics/70551/posts/136943  
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 .المتقدمة التكنولوجیات مع للتعامل عالیة مھارات الخریجین إكساب .5
 .المجالات كافة في الأداء جودة تحسین على قادرین بخریجین المختلفة القطاعات إمداد .6
 .للتعلیم الآخر الوجھ ھو العلمي البحث لأن العلمي البحث منظومة في الأداء بجودة الارتقاء .7
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  الباب الرابع

  المبحث الأول
  الدراسة المیدانیة

  10نبذة تعریفیة عن جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا 1. 4
الأكادیمي لمعھد م أنشأت جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا معتمدة على التاریخ 1990في عام    

م حیث ارتكزن على ارث ضخم في الادارة الجامعیة وكانت تعتمد على 1950الخرطوم الفني منذ عام 
  نظام الممتحن الخارجي، ومجالس الاقسام والكلیات ومجلس الاساتذة لضغط وتجوید الاداء الأكادیمي.

ة یقود للقیادة العالمیة مدعوما برؤیوتسعى جامعة السودان لتحقیق مستوى عالي من الجودة والتمیز الذي 
واضحة وعزیمة صادقة من ادارة الجامعة ومن الجھود المبذولة وضع خطة استراتیجیة شاملة للجامعات 

  تقوم مسیرتھا نحو أھدافھا المنشودة.

ً مع السیاسات العامة في التعلیم العالي بالسودان الرامیة الى تجوید مخرجات التعلیم العالي وایمانا     تمشیا
بضرورة ضمان النوعیة المتمیزة لخرجي جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا بصفة خاصة، فقط اصدر 

لجنة التقویم والاعتماد وتتبع  م بأنشاء2004السید / أ.د أحمد الطیب أحمد رئیس الجامعة  قرار في عام 
م صدر قرار 2005لسیادتھ مباشرة وتنسق مع الھیئة العلیا للتقویم والاعتماد بوزارة التعلیم العالي عام 

بإعادة تشكیل اللجنة واصبح السید نائب المدیر رئیسا لھا قامت اللجنة بأداء مھمتھا حیث اسست البنیة 
ت الجامعة وأصدرت النظم التي تحكم التقویم الذاتي وذلك بعون الھیئة المطلوبة للتقویم الذاتي بكافة كلیا

یم العالي. إنشات اللجنة وبأشراف أساتذة مختصین في مجال التقو لمؤسسات التعلیمالعلیا للتقویم والاعتماد 
 يفي صفحة الجامعة للتقویم الذاتي وقامت بربط الجامعة بشبكة العربیة لاتحاد الجامعات العربیة الت

اختارت جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا ضمن عدد من الجامعات في الوطن العربي لتطبیق برنامج 
الامم المتحدة الإنمائي لمشروع تطویر الاداء النوعي ورفع كفاءة التخطیط المؤسسي في الجامعات 

ت العربیة طبق اتحاد الجامعا العربیة، تم تقویم عدد من البرام بكلیات الھندسة، التربیة، علوم الحاسوب. وقد
م تم 2009تقویم مؤسسي على الجامعة ضمن أربع جامعات عربیة أخرى وفي الوطن العربي. وفي عام 

تغییر اسم اللجنة لتصبح مجلس التقویم الذاتي وضمان الجودة وأنشات ادارة التقویم الذاتي وضمان الجودة 
  .11ا یختص بالتقویم والتحسینلتكون الذراع التنفیذي للمجلس والجامعة في كل م

 University Visionرؤیة الجامعة :  1. 1. 4

سوف تصبح جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا منارة للعلوم التطبیقیة ومركز عالمي للتمیز في البحث 
  العلمي والالتزام بخدمة المجتمع.

 University Missionرسالة الجامعة:  2. 1. 4

                                                             
عبد الرحمن إبراھیم مصطفى جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا مدیر إدارة التقویم الذاتي وضمان الجودة ورقة عمل عن تجربة التقویم  10

 .3م) ص 2009وفقا للمشروع المقدم من الشبكة العربیة لاتحاد الجامعات العربیة ( المؤسسي بالجامعة
  .4عبد الرحمن إبراھیم نفس المرجع السابق، ص  11
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  للعلوم والتكنولوجیا برامج تعلیمیة في المعارف التطبیقة في مجالات العلوم تقدم جامعة السودان
  الأساسیة والھندسیة والإنسانیة والموارد الطبیعیة وتواكب البرامج الحدیثة.

  تنجز الجامعة قدرا كبیرا من البحث العلمي الأصیل الذي یؤدي الى التنمیة المستدامة ومةاكبة
  فیھ علماء اجلاء ذوي مستوى عالي وشھرة عالیة.التكنولوجیا الحدیثة لیبرو 

  تقوم الجامعة بأداء ما یلیھا في التطور العلمي والتكنولوجي والصناعي والخدمات العامة في
  السودان كخدمة للمجتمع.

  أھداف الجامعة: 3. 1. 4

 .تحصیل العلم وتدریسة وتطویر مناھجة ونشرة على الامة  
 لال المناھج وتطبیقھا.تأكید ھویة الامة وتأصیلھا من خ  
 .إجراء البحوث العلمیة والتطبیقة المرتبطة بحاجات المجتمع  
 .ابتكار التقنیة وتوظیفھا لخدمة المجتمع السوداني  
  تحقیق متطلبات خطط التنمیة القومیة والتدریب في جمیع المجالات بالتنسیق مع الجامعات

  ومؤسسات التعلیم والبحث العلمي.
 رة في المسائل الفنیة لمؤسسات الإنتاج.تقدیم النصح والمشو  
 .المساھمة في ترقیة أداء العاملین  
 12إتباع التقویم والاعتماد في كل مجالات الجامعة. 

  مدخل الى جودة البرامج الاكادیمیة: 4. 1. 4
تعد قضیة ضمان الجودة والاعتماد للجامعات العربیة من القضایا المھمة والملحة في وقنتا الحاضر 

ما فرضة الواقع المعاصر والتوقعات المستقبلیة التي تتجھ جمیعھا بأتجاة تدویل التعلیم العالي في ظل 
في كافة المجالات ولذلك اصبح لزاما على وزرارات التعلیم العالي في الوطن العربي الارتقاء 

ینة لتقویم رصبمؤسساتھا التعلسمسة والاھتمام بتطبیق مفاھیم الجودة الشاملة واعتماد معایییر علمیة 
  أداء وجودة تلك المؤسسات ومختلف البرامج الاكادییمیة التي تقدمھا.

ویعد مجلس ضمان الجودة والاعتماد في اتحاد الجامعات العربیة احد مجالس الاتحاد الأساسیة الذي 
 اخذ على عاتقة مھمة تطویر مؤسسات وبرامج التعلیم العالي العربیة والارتقاء بھا، وذلك من خلال
نشر ثقافة الجودة في المؤسسات التعلیمیة والمجتمع، وتنمیة المعاییر العربیة التي تتواكب مع المعاییر 
الدولیة لتحسین جودة أداء العملیات ومخرجات المؤسسات التعلیمیة وبرامجھا الاكادیمیة على النحو 

ً و دریب إقلیمیا ودولیا، وكذلك تتالذي یؤدي الى كسب ثقة المجتمع بھا، وزیادة قدرتھا التنافسیة محلیا
  الھیئتین لباتجریسیة والإداریة على مفاھیم الجودة.

  المحاور الرئیسة لجودة البرامج الاكادیمیة: 5. 1. 4
یتكون الاطار العام للمعاییر التي اعتمدھا مجلس ضمان بأتحاد الجامعات العربیة لضمان جودة البرامج 

  :من عشرة محاور رئیسیة وھي  2009للعام  الاكادیمیة 

  معاییر التقویم الذاتي: 6. 1. 4

                                                             
  .23م. ص 2007ینایر  –التقویم الذاتي لبرنامج  –" 1جامعة السودان للعلوم والتكنلوجیا دلیل التقویم رقم " 12
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ھو نموذج أو حالة مثالیة للأداء یحدد بمعرفة افراد أو ھیئات علمیة ومھنیة متخصصة او بتبني نموذج 
وتأتي صیاغة المعیار لكي تعبر عن محتوى علمي وعملي فھو قابل للتطبیق وقاعدة أساسیة مرشدة 

  للعمل التقویمي.
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  : الطلاب:المعیار الأول

  :بالآتيلدى الطلاب وذلك فیما یختص  منشورة ومعلومةللجامعة شروط وقواعد معتمدة 

 .القبول والتسجیل  
  الأكادیميالارشاد.  
 التقویم واللوائح الاكادیمیة  
  للانتظام في الدراسة. والتوجیھالمتابعة  

  

  المعیار الثاني: اھداف البرامج التعلیمیة:

  الجامعة التعلیمیة بأن أھدافھا:تتمیز برامج 

 .معلومة ومنشورة ومتوافقة مع الرؤیة والرسالة  
  تجدیدھایتم العمل على .ً   وتقویمھا دوریا
 .مبنیة على احتیاجات أصحاب المصلحة ومنھج العملیات التي تؤكد تحققھا  
 .یتم التقویم الذاتي المطلوب لتحقیق تحققھا  
 الأداء في البرنامج. نتائج التقویم الذاتي تستخدم لتحسین  

  

  المعیار الثالث: مخرجات البرنامج وتقویمھا:

  یبنى التقویم على مخرجات دراسیة معتمد بالجامعة وھي إثبات ان الطلاب:

 .قادرون على تطبیق معارفھم بالعلوم الأساسیة  
 .قادرون على تصمیم وإجراء التجارب  
 فئ بالغرض او الحاجة.قادرون على تصمیم المنظومة أو المكون أو العملیة لت  
 .قادرون على العمل كمجموعة متعددة التخصصات  
 .قادرون على التعرف على المسائل المتخصصة وحلھا وتقنینھا  
  والأخلاقیة. للمسئولیة المھنیةمتفھمون  
 .مجیدون لنقل المعلومات والتواصل  
 .ذو قاعدة تعلیم واسعة  
 .على درایة بأھمیة التعلیم المستمر  
  القضایا المعاصرة.متطلعون على  
 .استخدم التقنیات والمھارات  

  المعیار الرابع: المكون المھني:

 .الخبرة الأساسیة في التصمیم او الممارسة  
 .مطلوبات العلوم الأساسیة حسب المھنة  
 .مطلوبات العلوم المساعدة للتخصص  
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 13التعلیم الأساسي للتوافق مع أھداف البرنامج.  
  الأطر البشریة: الخامس:المعیار 

  ھیئة التدریس: أولا: أعضاء

كان على كلیة بقدر الإم وتحرص كلللجامعة نظام لأعضاء ھیئة التدریس یحدد تعینھم وتثبتھم وترقیتھم 
ي ات الاكادیمیة الأخرى فدرجال بینأستاذ وتراعي التوازن  برتبةوجود نسبة من أعضاء ھیئة التدریس 

  تقبلیة لاستیعاب أعضاء ھیئة التدریس وتراعي الخطة ما یلي:، وتكون كل كلیة خطة مسالأقسام

 .الاخذ بمبدأ الكفاءة وحاجة القسم عند العیین  
 .یجب تحدید نظم وبرامج تحدید الأداء  
  الى الماجستیر من أعضاء ھیئة التدریس المتفرغین. الدكتوراهیجب مراعاة نسبة حملة  
 .یجب مراعاة نسبة عدد الطلاب  
  ھیئة التدریس. للأعضاءیجب تحدید العبء التدریسي  
 .یجب تحدید الحوافز المعمول بھا للبحث العلمي والتمیز في التدریس 
الخریجین من الكلیة او من خارجھا  أفضلعلى اختیار  الجامعة تحرص التدریس:مساعدو ھیئة ثانیا: 

كھیئة تدریس على ان یتم اختیارھم بمعاینات تراعي فیھا استعدادھم للقیام بالعملیة التدریسیة  لأعدادھم
  البحثیة الى جانب مقدراتھم العلمیة والتدریسیة على ان: مقدراتكوكشف 

 .تحدد القواعد المنظمة لتعیین مساعدي أعضاء ھیئة التدریس وطریقة استیعابھم وتدریبھم  
 لبة الى مساعدي أعضاء ھیئة التدریس.تراعي نسبة أعداد الط 

  التقنیون والفنیون:ثالثا: 

 .في كل معمل أو ورشة أو مزرعة .... الخ ولكل تخصص ً ً كافیا   یجب أن توفر الجامعة عددا
 .یجب أن یكون التقني أو الفني مؤھل تأھیل مناسب لأداء عملھ  

  عیار السادس: البنى التحتیة:مال

ومنشآت تناسب مساحتھا ومواصفاتھا مع أنشطتھا الاكادیمیة والبحثیة والثقافیة تكون للكلیة أرض ومباني 
والأنشطة الطلابیة الأخرى. وتشمل ھذه البنى الآتي: مباني إدارة الطلیة والاقسام، وقاعات الدراسة، 

باني مالقاعات المجھزة بالوسائل التعلیمیة، المختبرات والمعامل والورش، مكاتب أعضاء ھیئة التدریس، 
  دمات الأخرى.خالمكتبة، مكاتب التسجیل والحسابات، المخازن وال

  المعیار السابع: الدعم من المؤسسات المختصة والمارد المالیة:

  ختصین قادرین على تولي المسئولیة لتنفیذ الخطة الكلیة متكون للكلیة وحدة مالیة من موظفین
  الیة والرقابیة.یحقق أھدافھا الم نظام محاسبيالمالیة ویكون لھا 

 .توفر الجامعة موارد ثابتة لتمویل أنشطة الطلیة  
 .تكون للكلیة خطة مالیة منطقیة كافیة لتأكید جودة البرنامج واستمراریتھ 

  معیار البرنامج: الثامن:المعیار 
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  لابد أن یستوفي البرنامج المعاییر المطلوبة فیما یختص بالآتي:

 .مواد المنھج  
  14التدریسمؤھلات أعضاء ھیئة.  
 :اعتمدت الإدارة في عملھا على المعاییر الاتیة  
 ) لبرنامج الجامعة ولكلیاتھا).1المعاییر المعتمدة للجامعة (دلیل التقویم رقم (  
  (دلیل المعاییر).العالي معاییر الھیئة العلیا للتقویم والاعتماد بالتعلیم  
  والاعتماد).(دلیل ضمان الجودة العربیة معاییر اتحاد الجامعات  

  المعاییر المعتمدة للجامعة: 7 . 1. 4
  فقد كون ثلاث لجان ھي: الأكادیميإن مجلس الأساتذة في الجامعة ھو المسئول عن النشاط 

 اللجنة الاكادیمیة  
  المركزیة. الامتحاناتلجنة  
 15لجنة القبول والتسجیل. 

  
  التنظیمي للتقویم الذاتي بالجامعة: الإطار 8. 1. 4

  قویم الذاتي:توإجراءات الھیكل  
  مكونات الھیكل:

 :لجنة التقویم والاعتماد بالجامعة  
  ر الجامعةیوھي اللجنة المركزیة المكونة من ممثلي لجان التقویم بالكلیات وبقرار من السید مد

  :بالآتيبناء على رؤیة ورسالة وأھداف الجامعة  مھام اللجنة:

 .وضع خطة الجامعة للتقویم والتحسین  
  إعداد أدلة والیات التقویم الذاتي والاعتماد على لبرامج وإدارة الجامعة وذلك بالتنسیق مع

  الھیئة العلیا للتقویم والاعتماد.
 .تحدید أھداف الأداء على مستوى الجامعة بالتنسیق مع إدارة الجامعة  
  بالجامعة. والتحسینوضع عملیات المراجعة  
 التحسین بالتنسیق مع إدارة الجامعة ولجان التقویم إكمال وتطبیق خطة الجامعة للتقویم و

  بالكلیات.
 .إعداد تقریر التقویم الذاتي للجامعة بالتنسیق مع إدارة الجامعة ولجان التقویم بالجامعة  
  التدریبیة في التقویم لأعضاء ھیئة التدریس والعاملین بالجامعة. الدوراتإعداد  
 .أي مھام توكل الیھا من إدارة الجامعة  

  أثر التخطیط الاستراتیجي على أداء إدارة الجودة في مؤسسات التعلیم العالي: 9. 1. 4
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إذا كانت الجامعة تسعى الى تحقیق تحسین محدود فقد یمكن تحقیق ذلك من خلال الأسالیب والممارسات 
للإدارة  ولكن الوضع یختلف اذا كان المطلوب إحداث تطویر وتحدیث شامل وكامل لعملیات  الیومیة

الجامعة وممتد لیشمل كل أجزائھا عندئذ لا یمكن الاكتفاء بالأسالیب  والممارسات الیومیة للإدارة والتعدیل 
ھریة ى تطویرات جوفیھا ولكن یكون المطلوب احداث تغییر على قدر التطویر المطلوب بمعنى الحاجة ال

العامة وبالتالي لأھدافھا التفصیلیة وكل ذلك  لأغراضھاوكذلك  (Mission)للمھمة الأساسیة للمنظمة 
الذي یمثل الوسیلة التي یكمن من خلالھا توحید كافة أنشطة المنظمة وتحقیق  الاستراتیجيیتطلب التخطیط 

  .16التنسیق الرأسي بین المستویات التنظیمیة لذلك

  إدارة التقویم الذاتي بالجامعة: 10. 1. 4
  وتمثل الذراع التنفیذي للجنة وتعتبر جزء منھا.

 التقویم الذاتي، توفیر المعینات لحلیل البیانات تنفیذ توصیاتمھام إدارة التقویم الذاتي بالجامعة ھي (
  .)الخاصة بالتقویم، اعداد الأدلة والتنسیق مع لجان التقویم، عقد الدورات التدریبیة

  :الأكادیميمكتب التقویم الذاتي والإرشاد  11. 1. 4

رؤیة ورسالة واھداف، اعداد برنامج الكلیة وخطة التقویم، تحدید اھداف الأداء وخطة  (تحدي مھامھمن 
تقویم اھداف الأداء، خطة التوثیق، وضع خطة لتوثیق المراجعة، اعداد تقریر إدارة الكلیة للتقویم الذاتي، 

  اكمال الخطة، اعداد تقریر التقویم الذاتي بالتنسیق مع لجنة التقویم).

  نة التقویم الذاتي بالكلیة:لج 12. 1. 4
خطة الكلیة للتقویم والتحسین، تحدید الأھداف التعلیمیة، تحدید مخرجات التعلم، اعداد  وضع(مھامھا من 

 الاداء، وضع خطة تقویم اھدافأھداف خطط التقویم والاھداف التعلیمیة بالتنسیق مع إدارة الكلیة، تحدید 
التقویم الذاتي بالتنسیق مع إدارة  استمارةاعداد ملخص تقریر  الأداء، وضع عملیة المراجعة والتحسین،

  .الكلیة )

  لجنة التقویم الذاتي بالقسم: 13. 1. 4
المھام:(تحدید رؤیة ورسالة اھداف القسم، اعداد برنامج القسم، تحدید مخرجات البرنامج، تصمیم الخطة 

مخرجات التعلم، تحجیج اھداف الأداء،  الدراسیة، اعداد امثلة لمواد أساسیة توضح كیف تدعم أنشطتھا
  مراجعة التحسین، خطة التوثیق، اعداد تقریر التقویم الذاتي).

  المجلس العلمي لطلاب القسم: 14. 1. 4

المھام:( نشر ثقافة التقویم بین الطلاب، توضیح أھمیة مشاركة الطلاب في التقویم، مقابلة اللجنة 
، مساھمة السمنارات، مساعدة مكتب التقویم في عقد الاستشاریة الصناعیة ومناقشة المناھج

  الطلاب الجدد). توجیھ، القراراتوالإرشاد، زیادة مشاركة الطلاب في اتخاذ 

  ة العلمیة لطلاب القسم:یالجمع 15. 1. 4
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للطلاب، تحدید احتیاجات  تكوین الجمعیاتبین الطلاب وإدارة القسم، الاشراف على  الربط(المھام 
  الطلاب، ارشاد الطلاب الجدد، دعم العلاقات 

  الاجتماعیة، تطویر العلاقات وتفاعل الطلاب والأساتذة مشاركة الطلاب).

  خطوات التقویم الذاتي للجامعة: 16. 1. 4
الذاتي في الجامعة على الوحدة الأساسیة لنظام الجامعة وھو القسم  عملیة التقویملقد تم الاعتماد في 

یز على وبالتالي الترك الأكادیميوبالتالي التركیز على اھم المجالات التي تعبر عن أداء القسم  الأكادیمي
واختیار مؤشرات لقیاسھا وذلك وفقا لمواجھات دلیل  الأكادیمياھم المجالات التي تعبر عن أداء القسم 

  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا. 

  معاییر خاصة بالبرنامج: 17. 1. 4

 .وضع شرح تفصیلي لكل مقرر  
 .اعداد سیرة ذاتیة لكل عضو من أعضاء ھیئة للتدریس  
 17توفیر البیانات الخاصة بكل برنامج على الانترنت.  
  عن  ر: تقریالاتيویشمل  بتدریسھفي نھایة كل فصل یقوم كل أستاذ بإعداد ملف كل مقرر قام

 لأدائھكیفیة توزیع الدرجات، اھداف المقرر وعلاقتھا بمخرجات البرنامج، تقویم الأستاذ 
، تقریر نھائي، إجابات الأنشطةللمقرر، اقتراحات وتوصیات تقریر نھائي، نماذج من 

  نموذجیة).
  الاكادیمیة للبرنامج عن طریق الاستبانات. للأھدافیتم قیاس تحقیق الخریجین  
  مباشرة وغیر مباشرة. البرنامج بطرققیاس مدى تحقیق الطلبة لمخرجات  
  ي الطلبة في نھایة كل فصل دراس یملئوھاقیاس جودة التدریس من خلال الاستبیانات الالكترونیة

  .والعمید)الى الأساتذة ورؤساء الأقسام  والتعلیقاتوترسل النتائج 
 .قیاس جودة المادة العلمیة  
 ج من قبل التقویم الذاتي بالقسم ثم مجلس القسم ثم لجنة التقویم الذاتي وضمان تتم دراسة النتائ

  الجودة بالكلیة ثم مجلس الكلیة.
 .تحدید جوانب القوة والضعف  
 .تحلیل وتحدید الأسباب  
 .تتم مناقشة النتائج من قبل اللجنة الاستشاریة الصناعیة ومجلس طلبة البرنامج  
 لضعف ثم یتم تنفذھا.توضع خطة تطویر لمعالجة نقاط ا  
  18بنھایة كل فصل دراسي باستمرارتتم عملیة التقییم والتطویر. 
  إنجازات الجامعة في مجال التقویم: 18. 1. 4
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  إعادة تكوین اللجنة باسم مجلس التقویم الذاتي وضمان الجودة بدلا من لجنة التقویم الذاتي
  العربیة.والاعتماد وتمشیا مع موجھات ومعاییر اتحاد الجامعات 

  بالكلیات. الأكادیمياكمال انشاء لجان التقویم الذاتي والإرشاد  
 .اكمال انشاء لجان التقویم الذاتي بجمیع اقسام لجان الكلیات  
 .تكوین المجالس العلمیة لطلاب الأقسام  
 .تكوین اللجنة الاستشاریة الصناعیة بالقسم للكلیات  
 لعربیة والشبكة العربیة لضمان الجودة اشتركت إقامة ورش عمل بالتعاون مع اتحاد الجامعات ا

فیھا كل الجامعات السودانیة وشارك في ھذه الورشة متحدثون من بعض الدول العربیة والأمین 
  العام المساعد في اتحاد الجامعات العربیة.

  ھذا  لإجراءجامعات في الوطن العربي  أربعتخضع الجامعة الان لتقویم مؤسسي اولي ضمن
  التقویم طبقا لمعاییر ومؤشرات اتحاد الجامعات العربیة.

  تجربة الجامعة في التقویم الخارجي: 19. 1. 4
فیما یختص بالتقویم الخارجي اشتركت الجامعة في برنامج الأمم المتحدة الإنمائي لمشروع تطویر الأداء 
  النوعي ورفع كفاءة التخطیط المؤسسي في الجامعات العربیة والذي ھو أساس مشروع لمراجعة البرامج 

ً على طریقة ومراجعة موضوع  المكتب الإقلیمي للدول والذي تم اطلاقھ من  أكادیميالاكادیمیة معتمدا
  العربیة.

  البرامج التي تم تقویمھا بالجامعة: 20. 1. 4

 .برنامج علوم الحاسوب بكلیة علوم الحاسوب حصل على درجة جید  
 .برنامج علم النفس بكلیة التربیة حصل على درجة جید  
 ید.برنامج الھندسة الكھربائیة والھندسة الالكترونیة بكلیة الھندسة حصلا على درجة ج  

  

  

  

  

  

  

  الثانيالمبحث 
  إجراءات الدراسة المیدانیة  2. 4
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یھدف ھذا المبحث الى توضیح الإجراءات التي اتبعت في الدراسة المیدانیة والتي تتمثل في أدوات جمع 
  البیانات، طریقة تحلیل البیانات، مجتمع البحث، عینة البحث.

  منھج البحث : .1
فقد اختارت الباحثة المنھج الوصفي التحلیلي بإعتباره انسب المناھج لإجراء مثل ھذه الدراسة ولذلك 

ء طبیعة مشكلة البحث ویساعد في القاء الضواعتمدت علیھ الباحثة في دراستھا الحالیة ، وذلك لأنھ یلائم 
  على جوانبھا المختلفة عن طریق الوصف ،والتحلیل المركز .

  : مجتمع البحث  .2
  واحدة ویمكن بحثھا . یقصد یالمجتمع جمیع الافراد (او الأشیاء أو العناصر) الذین لھم خصائص

  أدوات جمع البیانات: .3
أدوات جمع البیانات في الاستبانة وقد قسمت الى جزئین، جزء خاص بالفراد العینة والجزء خاص 

  بأختبار فرضیات البحث.

  طریقة تحلیل البیانات: .4
) وذلك لتحلیل البیانات بغرض معرفة  SPSSاستخدم الدارس  في ھذه الدراسة (البرنامج الاحصائي 

  تغیرات الدراسة لاختبار صحة او عدم صحة فرضیات البحث.مالمؤشرات بوجود علاقة او تأثیر بین 

ن للعلوم بجامعة السوداوالاداریین الطلاب وأعضاء ھیئة التدریس :العینة مكونة من  عینة الدراسة
حصیل تال. حیث تم  100لعینة الطلاب وكان عددھم عشوائیة تم اختیار العینة بطریقة ، والتكنولوجیا 

 للاداریینعینة قصدیة   )52( لاعضاء ھیئة التدریس ، )عینة قصدیة  50(استبانة للطلاب ، و 96على 
  لكل من افراد العینة كما في الجداول التالىة . أفراد العینة تم تصنیفھم حسب المتغیرات التالیة   . 
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  تحلیل البیانات الشخصیة لعینة الدراسة : 1. 2. 4

  ) عینة الطلاب1-4رقم (ل جدو

 الطلاب

 المتغیرات النوع  التكرار النسبة

 ذكر 62 64.6

وع
الن

 انثي 34 35.4  

  المجموع 96 100.0

  اولي 9 9.4

سة
درا

 ال
نة

س
  

  ثانیة 23 24.0

  ثالثة 19 19.8

  رابعة فما فوق 45 46.9

  المجموع 96 100.0

 منخفض 31 32.3

یة
ون

تر
لالك

ة ا
دار

الإ
ك ب

رفت
مع

ي 
مد

 

  منخفض جدا 8 8.3

  متوسط 48 50.0

  مرتفع 7 7.3

  مرتفع جدا 2 2.1

 المجموع 96 100.0

ور كناث في العینة ،حیث بلغت نسبة الذكور اعلى من نسبة الا) بان نسبة  الذ1الجدول ( تیجة منتظھر الن

) للإناث ، كما أظھرت النتائج ان نسبة الطلاب الذین لدیھم معرفة بالإدارة 35,4) مقابل% (64,6(%

ع وبنسبة مرتف ) ،  وھي تمثل ادنى نسبة مقارنة لعدد الطلاب الكلي% 2,1الالكترونیة  بنسبة مرتفعة جدا (

) .ونجد ان نسبة %32,3) ، منخفض بنسبة (% 8,3) ، منخفض جدا (% 50,0) ،متوسط (% 7,3(

) من الطلاب %40الطلاب متوسطة لمعرفتھم للإدارة الالكترونیة، وعلیھ توضح الدارسة ان اكثر من(

  معرفتھم بالإدارة الإلكترونیة منخفضة الى منخفضة جدا.

  عضاء ھیئة التدریس) عینة أ2-4رقم (ل جدو



99 
 

 عضو ھیئة التدریس

  المتغیرات النوع  التكرار النسبة

  ذكر 28 56.0

وع
الن

  

  انثي 22 44.0

  المجموع 50 100.0

68.0 34 5-1  

فة
ظی

لو
ت ا

وا
سن

  

18.0 9 10-6  

10.0 5 15- 11  

 16 فأكثر 2 4.0

  المجموع 50 100.0

  أستاذ 5 10.0

فة
ظی

لو
ا

  

  أستاذ مشارك 7 14.0

  أستاذ مساعد 8 16.0

  محاضر 11 22.0

  مساعد تدریس 19 38.0

  المجموع 50 100.0

  

)  أعلاه بان نسبة بان نسبة الذكور اعلى من نسبة الاناث في العینة ،حیث 2-4تظھر النتیجة من الجدول (
 )5-1الوظیفة () للإناث،كما أظھرت النتائج ان نسبة سنوات %44) مقابل( %56بلغت نسبة الذكور (

، استاذمساعد %22، محاضربنسبة  %38واعلى نسبة نسبة للوظیفة مساعد تدریس وقد بلغت  % 68بلغت
اعلى من الاناث الذكور ترى الدارسة ان نسبة  %10، أستاذ بنسبة %14، أستاذ مشارك بنسبة %16بنسبة 

  .  نسبة للعینة العشوائیة

  

  

  

  ) عینة الاداریین3-4رقم (ل جدو
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  الإداریین

  المتغیرات  النوع  التكرار النسبة

  ذكر 18 34.6

وع
الن

  

  انثي 34 65.4

  المجموع 52 100.0

  أعزب 16 30.8

عیة
ما

جت
الا

ة 
حال

ال
  

  متزوج 25 48.1

  أخرى 11 21.2

  المجموع 52 100.0

  مدیر 4 7.7
فة

ظی
لو

ا
 

  محاسب 11 21.2

  مسجل 9 17.3

  اخرى 28 53.8

  المجموع 52 100.0

21.2 11 5-1 

مة
خد

ل ال
جا

 م
ین

سن
  

26.9 14 10-6  

26.9 14 15- 11  

 16فاكثر  13 25.0

 المجموع 52  100.0

  

بلغت عدد الوظائف الأخرى  % 65,4اقل من الاناث التي بلغت  %34,6 روذكالبلغت نسبة الادارین 
     %7,7، مدیر بلغت  %21,2، ومحاسب بنسبة  % 17,3والمسجل  %53,8بنسبة 
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 الخصائص السایكومتریة للمقیاس : 2. 2. 4

یاس قلمعرفة الخصائص القیاسیة للفقرات بالمقیاس بمجتمع البحث الحالي، قام الباحث بتطبیق صورة الم
) مفحوصا تم اختیارھم 40) فقرة على عینة أولیة حجمھا (38المعدلة بتوجیھات المحكمین والمكونة من (

بالطریقة العشوائیة من مجتمع البحث الحالي، وبعد تصحیح الاستجابات قام الباحث برصد الدرجات 
  وإدخالھا في الحاسب الألى، ومن ثم تم الآتي:

:لمعرفة صدق اتساق الفقرات مع الدرجة الكلیة بالمقیاس بمجتمع البحث  صدق الاتساق الداخلي للفقرات
الحالي، تم حساب معامل إرتباط بیرسون بین درجات كل فقرة مع الدرجة الكلیة للمقیاس الفرعي الذي تقع 

  تحتھ الفقرة المعنیة، والجدول التالي یوضح نتائج ھذا الإجراء:

 ) یوضح توزیع محاور الاستبانة 4-4(جدول رقم 

  )40ارتباط الفقرات مع الدرجة الكلیة بالمقیاس بمجتمع البحث الحالي (ن = (معاملات

تتمتع بصدق مقارنة مع كل فقرة اطات جمیع الفقرات یلاحظ   من الجدول السابق أن معاملات ارتب  
  إتساق داخلي قوي. 

  معاملات الثبات للمقیاس: 3. 2. 4
) فقرة في مجتمع البحث الحالي، 38المكونة من (لمعرفة الثبات للدرجة الكلیة للمقیاس في صورتھ النھائیة  

قام الباحث بتطبیق معادلة التجزئة النصفیة على بیانات العینة الأولیة، فبیّنت نتائج ھذا الإجراء النتائج 
  المعروضة بالجدول التالى:

 الجودة    

 الانظمة الالكترونیة  البرمجیات الالكترونیة  الاجھزة الالكترونیة

 الارتباط  البند الارتباط  البند الارتباط  البند الارتباط  البند  الارتباط  البند

1 .552 11 .343 1 .788 1 .703 11 .689 

2 .416 12 .502 2 .731 2 .626 12 .461 

3 .357 13 .473 3 .662 3 .504   

4 .611 14 .426 4 .656 4 .677   

5 .650 15 .723 5 .580 5 .613   

6 .286 16 .635 6 .688 6 .703   

7  .452    7  .631 7  .588    

8  .333    8  .644 8  .547    

9  .500    9  .250 9  .589    

10  .477    10  .504 10  .613    
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لبحث ا ) یوضح نتائج معاملات الثبات للأبعاد الفرعیة والدرجة الكلیة بمقیاس بمجتمع5-4جدول رقم (
  الحالي

عدد  المقاییس الفرعیة
 الفقرات

 الخصائص السایكومتریة

  الصدق الذاتي (ألفا كرونباخ)

  .917 842. 16  الاجھزة الالكترونیة

 .939  882. 10  البرامجیات الالكترونیة

  .946  896. 12  الانظمة الالكترونیة

 

  الثبات للاستبانة : معامل  4. 2. 4
  ویمكن استخدامھ للبحث العلمي ثبات عاليل معام0.9ھو 
  للبیانات : المعالجة الإحصائیة   5. 2. 4

للإجابة على الأسئلة المطروحة  في الدراسة تم استخدام  المتوسط المحكي ،الوسط الحسابي ، الانحراف 
  المعیاري ، قیمة ت ، درجة الحریة والقیمة الاحتمالیة .

  
  
  
  
  

  :بیانات الاستبانة نتائجل عرض وتحلی 6. 2. 4
 ) عینة الطلاب الأجھزة الالكترونیة6-4جدول رقم (

م تحقیق مفھوجھزة الالكترونیة في للأالعباررات المحور الأول   )ت() قیم اختبار6-4یبین الجدول رقم (
 )ت (الآداء  بجامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا ، حیث نجد قیمكفاءة مستوى إدارة الجودة الشاملة ورفع 

 12،  8، 2) والعبارات (0,05لعبارات المحور الأول معظمھا دالة احصائیا والقیمة الاحتمالیة اقل من ( 
) مضمون الفقرات ھو : توفر الجامعة 0,05من (  جاءت غیر دالة احصائیا والقیم الاحتمالیة اكبر 13، 

 -الخ) ، توفر الجامعة بیئة تلائم الأجھزة (مكیفات –طابعة -مستلزمات أجھزة الحاسب (ماسح ضوئي
الخ) ، تتوفر لدى الطلاب مھارات التعامل مع الأجھزة الالكترونیة ، توفر الجامعة دعم فني  -أماكن مغلقة

یؤكد  معرفعة الطلاب ودرایتھم ) 6یا من النتائج التي ظھرت من الجدول (لصیانة وترقیة الأجھزة دور
ل جھزة الالكترونیة على أھمیة ودور الاا الجودة الشاملة ورفع  إدارة تحقیقفي جیدة  المواصفات ذات ا

 0الأداء كفاءة  مستوى 

 ) عینة الطلاب للبرمجیات الالكترونیة7-4جدول رقم (

المتغیرا
  ت

حجم 
  العینة

المتوسط 
  المحكي

الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة   قیمة (ت)
  الحریة

القیمة 
  الاحتمالیة

 الاستنـتـــاج
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لجودة ا إدارة الالكترونیة في تحیق مفھوم للبرمجیات) اختبار (ت) للمحور الثاني 7-4یبین الجدول رقم (
) 3) والعبارة (0.05(  اقل من قیم (ت) معظھما قیم احتمالیة دالأداء، حیث نج كفاءة الشاملة ورفع مستوى

ً والقیمة الاحتمالیة اكبر من ( ) مضمون الفقرة: برامج الحاسوب المستخدمة 0.05جائت غیر دالة احصائیا
ة لاأھمیة الإدارالطلاب إدراك افراد العینة في الجامعة تتناسب مع تخصصات الطلاب. مما یدل على 

ستوى الجودة الشاملة ورفع م إدارة  في تحیق مفھوم الالكترونیة متمثلة في البرمجیات الالكترونیة ودورھا
  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا.بالأداء كفاءة 

 ) عینة الطلاب للانظمة الالكترونیة8-4جدول رقم (

قیق تحنظمة الالكترونیة في الخاص الا) قیم اختبار (ت) لعبارات المحور الثالث 8-4یبین الجدول رقم (
، حیث نجد قیم (ت) لعبارات المحور الثالث معظمھا كفاءة الآداء مستوىمفھوم إدارة الجودة الشاملة ورفع 

ً والقیمة الاحتمالیة اقل من ( جاءت غیر دالة احصائیا والقیم ) 4و  1) والعبارات (0.05دالة احصائیا

حجم   المتغیرات
  العینة

المتوسط 
  المحكي

الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
درجة   قیمة (ت)  المعیاري

  الحریة
القیمة 

ــاج  الاحتمالیة   الاستنـتـ

1  96 3 2.5417 1. 36047 -3.301- 95 .001  ً  دالة احصائیا

2  96 3  2.8125 1.29218 -1.422- 95 .158  ً  غیر دالة احصائیا

3  96 3  2.1458 1.10481 -7.575- 95 .000  ً  دالة احصائیا

4  96 3  3.3854 1.13666 3.322 95 .001  ً  دالة احصائیا

5  96 3  2.3854 1.11798 -5.386- 95 .000  ً  دالة احصائیا

6  96 3  2.0625 1.39029 -6.607- 95 .000  ً  دالة احصائیا

7  96 3  2.1354 1.23646 -6.851- 95 .000  ً  دالة احصائیا

ً غیر دالة  242. 95 -1.177- 1.30043 2.8438  3 96  8  احصائیا

9  96 3  1.9896 1.10972 -8.921- 95 .000  ً  دالة احصائیا

10  96 3  2.6667 1.12078 -2.914- 95 .004  ً  دالة احصائیا

11  96 3  2.4688 1.32151 -3.939- 95 .000  ً  دالة احصائیا

12  96 3  3.0833 1.23686 .660 95 .511  ً  غیر دالة احصائیا

13  96 3  2.8333 1.22832 -1.329- 95 .187  ً  غیر دالة احصائیا

14  96 3  2.1042 1.17410 -7.476- 95 .000  ً  دالة احصائیا

1  96 3  2.2396 1.04373 -7.138- 95 .000  ً  دالة احصائیا

2  96 3  2.4688 1.13279 -4.595- 95 .000  ً  دالة احصائیا

ً غیر دالة  861. 95 176. 1.16057 3.0208  3 96  3  احصائیا

4  96 3  2.7292 1.15603 -2.295- 95 .024   ً دالة احصائیا

5  96 3  2.6042 1.30165 -2.980- 95 .004  ً  دالة احصائیا

6  96 3  2.5312 1.22219 -3.758- 95 .000   ً دالة احصائیا

7  96 3  3.2917 1.16001 2.464 95 .016  ً  دالة احصائیا

8  96 3  2.6146 1.14588 -3.296- 95 .001  ً  دالة احصائیا

9  96 3  2.5000 1.15166 -4.254- 95 .000  ً  دالة احصائیا

10  96 3  2.3438 1.32846 -4.840- 95 .000  ً  دالة احصائیا
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إدراك  ) مضمون الفقرات ھو: توفر الجامعة أنظمة الكترونیة تساعد في الأداء0.05الاحتمالیة اكبر من (
 لأاھمیة الإدارة الالكترونیة متمثلة في الاانظمة الالكترونیة ودورھا في ومدى إستیعابھمعینة الطلاب 

) توفر الجامعة أنظمة تساعد الطلاب في عملیة التسجیل والقبول 4الدراسي. والفقرة (عملیة تحسین الاداء
دراك الطلاب لأاھمیة الأنظمة الالكتروتیة  إ یمكن النتائج  ) أظھرت8-4ومن الجدول (والسحب والإضافة، 

  ودورھا في تحقیق إدارة الجودة الشاملة ورفع كفاءة الآداء .

 للأجھزة الالكترونیة) عینة أعضاء ھیئة التدریس 9-4جدول رقم (

  
من وجھة نظر  الالكترونیة الأجھزة الأول المحور  لعبارات )تاختبار () قیم 9-4یبین الجدول رقم (

حقیق تفي  أعضاء ھیئة التدریس على أھمبة ودور الإدارة الالكترونیة متمثلة في الأجھزة الالكترونیة 
لعبارات المحور الأول معظمھا دالة ) ت( نجد قیمحیث  ، الآداءإدارة الجودة الشاملة ورفع مستوى كفاءة 

جاءت غیر دالة احصائیا والقیم الاحتمالیة  )2) والعبارات (0,05اقل من ( احصائیا والقیمة الاحتمالیة 
الحاسوب (ماسح ضوئي طابعة توفر الجامعة مستلزمات أجھزة  ) مضمون الفقرات ھو :0,05اكبر من ( 

مما سبق یمكن القول  إدراك  أعضاء ھیئة التدریس لأاھمیة ودور الأجھزة  )9-4من الجدول ( ، الخ ) ،
  .الالكترونیة لتحقیق إدارة الجودة الشاملة ورفع كفاءة الاداء بجامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا

المتغیرا
  ت

حجم 
  العینة

المتوسط 
  المحكي

الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  قیمة (ت)
درجة 
الحر
  یة

القیمة 
  الاحتمالیة

  الاستنـتـــاج

1  96 3  3.0417 1.26422 .323 95 .747  ً  غیر دالة احصائیا

2  96 3  2.3229 1.16524 -5.693- 95 .000  ً  دالة احصائیا

3  96 3  2.3646 1.21499 -5.124- 95 .000  ً  دالة احصائیا

4  96 3  2.7708 1.33361 -1.684- 95 .096  ً  غیر دالة احصائیا

5  96 3  2.4062 1.23611 -4.706- 95 .000  ً  دالة احصائیا

6  96 3  2.3229 1.29367 -5.128- 95 .000  ً  دالة احصائیا

7  96 3  2.3125 1.22528 -5.498- 95 .000  ً  دالة احصائیا

8  96 3  2.5521 1.22147 -3.593- 95 .001  ً  دالة احصائیا

9  96 3  2.5104 1.14243 -4.199- 95 .000  ً  دالة احصائیا

10  96 3  2.2500 1.28145 -5.735- 95 .000  ً  دالة احصائیا

11  96 3  2.5938 1.41107 -2.821- 95 .006  ً  دالة احصائیا

12  96 3  3.5729 1.33570 4.203 95 .000  ً  دالة احصائیا
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 المتغیرات
حجم 
  العینة

المتوسط 
  المحكي

الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

  قیمة (ت)
درجة 
  الحریة

القیمة 
  الاحتمالیة

  الاستنـتـــاج

1  50 3 3.9600 1.42800 4.754 49 .000  ً  دالة احصائیا

2  50 3  3.1200 1.25584 .676 49 .502  ً  غیر دالة احصائیا

3  50 3  3.4000 1.37024 2.064 49 .044  ً  دالة احصائیا

4  50 3  3.3400 1.18855 2.023 49 .049  ً  دالة احصائیا

5  50 3  3.5200 1.31304 2.800 49 .007  ً  دالة احصائیا

6  50 3  3.5000 1.35902 2.602 49 .012  ً  دالة احصائیا

7  50 3  3.6800 1.23619 3.890 49 .000  ً  دالة احصائیا

8  50 3  3.7200 1.16128 4.384 49 .000  ً  دالة احصائیا

9  50 3  3.9000 1.05463 6.034 49 .000  ً  دالة احصائیا

10  50 3  3.4600 1.43157 2.272 49 .028  ً  دالة احصائیا

11  50 3  3.6600 1.11776 4.175 49 .000  ً  دالة احصائیا

12  50 3  3.5800 1.05153 3.900 49 .000  ً  دالة احصائیا

13  50 3  3.9600 1.10583 6.139 49 .000  ً  دالة احصائیا

14  50 3  3.7600 1.18769 4.525 49 .000  ً  دالة احصائیا

15  50 3  3.8000 1.26168 4.484 49 .000  ً  دالة احصائیا

16  50 3  3.5200 1.23288 2.982 49 .004  ً  دالة احصائیا
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الالكترونیة في تحقیق مفھموم  یاتمجلبرا) قیم اختبار (ت) لعبارات المحور الثاني 10-4یبین الجدول (
حیث نجد قیم(ت) من وجھة نظر أعضاء ھیئة التدریس الأداء، كفاءة  رفع مستوى و لجودة الشاملة إدارة ا

) جائت غیر 2)، والعبارة (0.05لعبارات المحور الثاني معظمھا دالة احصائیا والقیم الاحتمالیة اقل من (
ً والقیمة اكبر من ( ) مضمون العبارة ھو تتم متابعة وتطویر البرامج المستخدمة بشكل 0.05دالة احصائیا

موم الالكترونیة في تحقیق مفھ یاتللبرامج دریسإدراك أعضاء ھیئة التالنتائج یمكن القول مستمر. من 
  الأداء.كقاءة  إدارة الجودة الشاملة و رفع مستوى 

   

  المتغیرات
حجم 
  العینة

المتوسط 
  المحكي

الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  قیمة (ت)  المعیاري

درجة 
  الحریة

القیمة 
  الاستنـتـــاج  الاحتمالیة

1  50 3 3.9000 1.31320 4.846 49 .000  ً  دالة احصائیا

2  50 3  3.3000 1.19949 1.769 49 .083  ً  غیر دالة احصائیا

3  50 3  3.4600 1.19881 2.713 49 .009  ً  دالة احصائیا

4  50 3  3.4600 1.23239 2.639 49 .011  ً  دالة احصائیا

5  50 3  3.5800 1.05153 3.900 49 .000  ً  دالة احصائیا

6  50 3  3.5600 1.10951 3.569 49 .001  ً  دالة احصائیا

7  50 3  3.7000 1.14731 4.314 49 .000  ً  دالة احصائیا

8  50 3  3.6000 1.04978 4.041 49 .000  ً  دالة احصائیا

9  50 3  3.6000 1.29363 3.280 49 .002  ً  دالة احصائیا

10  50 3  3.6400 1.12050 4.039 49 .000  ً  دالة احصائیا

 ) عینة أعضاء ھیئة التدریس للبرمجیات الالكترونیة10-4جدول رقم (
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وجھة نظر  منالالكترونیة لأنظمة ا) قیم اختبار (ت) لعبارات المحور الثالث 11-4یبین الجدول رقم (
، حیث نجد قیم (ت) لعبارات المحور الثالث معة السودان للعلوم والتكنولوجیاجا-أعضاء ھیئة التدریس 

ً والقیمة الاحتمالیة اقل من ( ) جاءت غیر دالة احصائیا والقیم 3) والعبارة (0.05معظمھا دالة احصائیا
توفر الجامعة أنظمة الكترونیة تساعد في الأداء  ) مضمون الفقرات ھو:0.05من ( أكبرالاحتمالیة 

  جمیع أفراد العینة أكدوا على اھمیة الأنظمة الالكترونیة  ) یمكن القول بان11-4الدراسي. ومن الجدول (
   الأداء.مستوى كفاءة  الشاملة ورفع الجودةإدارة تحقیق في ودورھا 

  

من وجھة نظر  الأجھزة الالكترونیة لعبارات المحور الأول  )ت() قیم اختبار  12-4یبین الجدول رقم (
بجامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا ،  الاكادیمیةالشاملة للبرامج  الجودة إدارة  مفھومالإداریین لتحقیق 

) 0,05لعبارات المحور الأول معظمھا دالة احصائیا والقیمة الاحتمالیة اقل من (  )ت(حیث نجد  قیم 
) مضمون الفقرات ھو : 0,05)جاءت غیر دالة احصائیا والقیم الاحتمالیة اكبر من ( 6،8والعبارات (

 لجامعةا توفرمتابعة)،  –اعارة الكتب  –الالكترونیة (حضور  توجد بطاقات ذكیة للإداریین للتعاملات

حجم   المتغیرات
  العینة

المتوسط 
  المحكي

الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
درجة   قیمة (ت)  المعیاري

  الحریة
القیمة 

تــــاج  الاحتمالیة   الاستن

1  50 3  3.9400 1.13227 5.870 49 .000  ً ئیا  دالة احصا

2  50 3  3.4400 1.09096 2.852 49 .006  ً ئیا  دالة احصا

 غیر دالة احصائیا 109. 49 1.632 1.21286 3.2800  3 50  3

4  50 3  3.6400 1.15635 3.914 49 .000  ً ئیا  دالة احصا

5  50 3  3.6000 1.10657 3.834 49 .000  ً ئیا  دالة احصا

6  50 3  3.8400 1.14927 5.168 49 .000  ً ئیا  دالة احصا

7  50 3  3.6200 1.04764 4.185 49 .000  ً ئیا  دالة احصا

8  50 3  3.9400 1.01840 6.527 49 .000  ً ئیا  دالة احصا

9  50 3  3.6200 1.14089 3.843 49 .000  ً ئیا  دالة احصا

10  50 3  3.6600 1.15370 4.045 49 .000  ً ئیا  دالة احصا

11  50 3  3.3600 1.32110 1.957 49 .050  ً ئیا  دالة احصا

12  50 3  4.1000 .86307 9.012 49 .000  ً ئیا  دالة احصا

13  50 3  4.0000 .92582 7.638 49 .000  ً ئیا  دالة احصا

 ) عینة أعضاء ھیئة التدریس للانظمة الالكترونیة11-4جدول رقم (

 الالكترونیةلاجھزة أ) عینة للاداریین 12-4جدول رقم (
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اتفاق افراد العیتة  ) یمكن القول یانھ 12-4من الجدول ( التعلیم جودة ثقافة لنشر الكترونیة عرض شاشة
  .الأداءكفاءة الجودة الشاملة ورفع مستوى  إدارة  مفھوم لتحقیق على أھمیة ودور الأجھزة الالكترونیة 

حجم   المتغیرات
  العینة

المتوسط 
  المحكي

الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
درجة   قیمة (ت)  المعیاري

  الحریة
القیمة 

تــــاج  الاحتمالیة   الاستن

ئیاً  000. 51 6.819 1.15910 4.0962  3 52  1  دالة احصا

2  52 3  3.6346 1.12073 4.083 51 .000  ً ئیا  دالة احصا

3  52 3  3.5385 1.29041 3.009 51 .004  ً ئیا  دالة احصا

4  52 3  3.4231 1.33352 2.288 51 .026  ً ئیا  دالة احصا

ئیاً  001. 51 3.421 1.25651 3.5962  3 52  5  دالة احصا

6  52 3  2.8462 1.25846 -.882- 51 .382  ً  غیر دالة احصائیا

ئیاً  000. 51 3.764 1.14206 3.5962  3 52  7  دالة احصا

8  52 3  2.9231 1.16898 -.475- 51 .637  ً  غیر دالة احصائیا

ئیاً  000. 51 3.779 1.17413 3.6154  3 52  9  دالة احصا

10  52 3  3.6154 1.19071 3.727 51 .000  ً ئیا  دالة احصا

11  52 3  3.6538 1.25064 3.770 51 .000  ً ئیا  دالة احصا

12  52 3  3.7500 1.26607 4.272 51 .000  ً ئیا  دالة احصا

ئیاً  006. 51 2.861 1.26025 3.5000  3 52  13  دالة احصا

المتوسط   حجم العینة  المتغیرات
  المحكي

الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
درجة   قیمة (ت)  المعیاري

  الحریة
القیمة 

  الاستنـتـــاج  الاحتمالیة

1  52 3  3.9423 1.24323 5.466 51 .000  ً  دالة احصائیا

2  52 3  3.5769 1.12627 3.694 51 .001  ً  دالة احصائیا

3  52 3  3.4038 1.27202 2.289 51 .026  ً  دالة احصائیا

4  52 3  3.6154 1.19071 3.727 51 .000  ً  دالة احصائیا

5  52 3  3.1923 1.22135 1.135 51 .262  ً  غیر دالة احصائیا

6  52 3  3.2885 1.16040 1.793 51 .079  ً  غیر دالة احصائیا

7  52 3  3.9038 1.17590 5.543 51 .000  ً  دالة احصائیا

8  52 3  3.3462 1.10053 2.268 51 .028  ً  دالة احصائیا
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یم حیث نجد ق الالكترونیة، البرمجیاتلتاني ) قیم اختبار (ت) لعبارات المحور ا13-4یبین الجدول رقم (

ً والقیمة الاحتمالیة اقل من ( ) 6،5) والعبارة (0.05(ت) لعبارات المحور الثالث معظمھا دالة احصائیا
) مضمون الفقرات ھو: توفر الجامعة كوادر 0.05من ( أكبرجاءت غیر دالة احصائیا والقیم الاحتمالیة 

انا راضي عن البرمجیات وادائھا بالجامعة تساعد في الأداء  مؤھلة لتدریب الطلاب على البرمجیات،
 یدل على اتفاق افراد العینة على أھمیة ودور البرمجیات الالكترونیة) 13-4الدراسي. ومن الجدول (

  .كفاءة الأداء رفع مستوىولتحقیق مفھوم إدارة الجودة الشاملة 

    

9  52 3  3.6538 1.10053 4.284 51 .000  ً  دالة احصائیا

10  52 3  3.6346 1.26845 3.608 51 .001  ً  دالة احصائیا

 للبرمجیات الالكترونیة الإداریین ) عینة 13-4جدول رقم (
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حیث نجد قیم  ،لأنظمة الالكترونیة اقیم اختبار (ت) لعبارات المحور الثالث  )14-4یبین الجدول رقم (
ً والقیمة الاحتمالیة اقل من (  6و  5لعبارات ( )وا0.05(ت) لعبارات المحور الثالث معظمھا دالة احصائیا

مون الفقرات ھو : توفر الجامعة  ) مض0.05جاءت غیر دالة احصائیا والقیم الاحتمالیة  اكبر من ( )  7و 
أنظمة متاحة للطلاب عبر الموقع الجامعي، تساعد الاداریین في عملیة التسجیل والقبول والسحب و 

النتائج ) 14-4(ومن الجدولانات عالمیة للبحث العلمي للطلاب،الإضافة ، توفر الجامعة أنظمة قواعد بی
ة في تحقیق مفھوم إدارة الجوداتفاق افراد العینة لأاھمیة ودور الأنظمة الالكترونبة  إلى ديالإحصائیة تؤ

  .الشاملة ورفع مستوى كفاءة الأداء

   

المتغیرا
  ت

حجم 
  العینة

المتوسط 
  المحكي

الوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  قیمة (ت)  المعیاري

درجة 
الحري

  ة

القیمة 
  الاستنـتـــاج  الاحتمالیة

1  52 3  3.8846 1.23119 5.181 51 .000  ً  دالة احصائیا

2  52 3  3.5962 1.15910 3.709 51 .001  ً  دالة احصائیا

3  52 3  3.4231 1.19388 2.555 51 .014  ً  دالة احصائیا

4  52 3  3.6538 1.11820 4.217 51 .000  ً  دالة احصائیا

5  52 3  3.3269 1.33902 1.761 51 .084  ً  غیر دالة احصائیا

6  52 3  3.2308 1.33747  1.244 51 .219  ً  غیر دالة احصائیا

7  52 3  3.2308 1.35206 1.231 51 .224  ً  غیر دالة احصائیا

8  52 3  3.4038 1.20879 2.409 51 .020  ً  دالة احصائیا

9  52 3  3.4423 1.30479 2.444 51 .018  ً  دالة احصائیا

10  52 3  3.3654 1.20504 2.187 51 .033  ً  دالة احصائیا

11  52 3  3.5962 1.17590 3.656 51 .001  ً  دالة احصائیا

12  52 3  4.1731 1.09761 7.707 51 .000  ً  دالة احصائیا

 لانظمة الالكترونیةا) عینة للاداریین 14-4جدول رقم (
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  المعالجة الإحصائیة للفرضیات : 7. 2. 4

) تحلیل التباین الأحادي ANOVAلمعرفة الفروق الإحصائیة على فرضیات الدراسة  تم استخدام اختبار (
  )  لحقیق الجودة الشاملة . LSDالفروق في متغیر رفع مستوى أداء الطلبھ واختار (لمعرفة 

  نتائج الإستبانة ومناقشتھا:  ل عرض وتحلی 8. 2. 4

دة الجومفھوم إدارة  تحقیقالالكترونیة لدلالة إحصائیة للأجھزة  فروق ذاتلایوجد الفرضیة الأولى :
للبرامج  الآداء لكل من (الطلاب ،أعضاء ھیئة التدریس ، الإداریین ) كفاءة  شاملة ورفع مستوىلا

  الاكادیمیة .

  ANOVA) یوضح اختبار 15-4جدول رقم (
لاافراد العینة الالكترونیة ء للأجھزةالادامستوى كفاءة  رفعإدارة الجودة الشاملة ولمعرفة الفروق في متغیر   

  
   )LSD(یوضح اختبار  )16-4جدول رقم (

 ءللأجھزة الالكترونیةمستوى كفاءة الادا رفعإدارة الجودة الشاملة ولمعرفة الفروق في متغیر لمعرفة أدق الفروق 
 لاافراد العینة

 

  
نجد اختلاف توقعات الباجثة حیث نجد انھ توجد فروق ذات دلالة إحصائیة  )16-4) و(15-4( من الجداول

للأجھزة الالكترونیة بین الإداریین والطلاب لصالح الطلاب ،بین أعضاء ھیئة التدریس والاداریین لصالح 
ھیئة التدریس وبین الطلاب وأعضاء ھیئة التدریس لصالح الطلاب في تحقیق مفھوم إدارة الجودة الشاملة 

وذلك لعدم توفر مستلزمات الأجھزة الالكترونیة وعدم وجود أجھزة حاسوب ورفع مستوى كفاءة الأداء 
تتناسب مع عدد الطلاب وأعضاء ھیئة التدریس والاداریین ، وكذلك من عدم مواكبة الجامعة لتكنولوجیا 

البطاقات الذكیة لضبط المعلومات الحدیثة من خلال عدم توفر شبكة لاسلكیة متاحة ، وعدم استخدام 
لم یخضعوا الإداریین وأعضاء ھیئة  امعة (حضور ،اعارة كتب ، متابعة وكذلكالمعاملات داخل الج

وئي اتھا(طابعات ،ماسح ضالتدریس لدورات تدریبیة تفیدھم لمعرفعة موصفات الأجھزة  الجیدة ومستلزم
عرض الكترونیة لنشر ثقافة إدارة الجودة  الجامعة لم تتبع الأسالیب الجدیثة مثل توفیر شاشة  كما أن )

في المخرجات الجیدة والمنافسة بسوق العمل ، كما نجد عدم  ا في دفع العملیة التعلیمیة ھالشاملة  ودور

مجموع  مصدر التباین المتغیر
 المربعات

 درجة
 الحریة

متوسط 
 النتیجة الاحتمالیة قیمة (ف) المربعات

زة 
جھ

الا
یة

ون
تر

لالك
ا

  

 88.377 8398.857 2 16797.714 بین المربعات
 
 

.000 
 

توجد فروق في متغیر رفع 
اداء (الطلبة، اعضاء ھیئة 

 التدریس، الاداریین)
 95.035 195 18531.786 داخل المربعات

  197 35329.500 المجموع

 تحقیق الجودة  المتغیر
الأداءكفاءة رفع  الخطأ  فرق المتوسطات 

 النتیجة الدلالة المعیاري
زة 

جھ
الا

یة
ون

تر
لالك

ا
 

 000. 1.70019 *22.42167- الإداریین
 توجد فروق بین الاداریین والطلاب لصالح الطلاب

توجد فروق بین اعضاء ھیئة التدریس والاداریین لصالح ھیئة 
 التدریس

التدریس لصالح الطلاب  وأعضاء ھیئةتوجد فروق بین الطلاب   

 000. 1.67855 *10.33013- ھیئة التدریس
 000. 1.70019 *22.42167 الطلاب

 000. 1.93088 *12.09154 ھیئة التدریس
 000. 1.67855 *10.33013 الطلاب

 000. 1.93088 *12.09154- الإداریین
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توفیر دعم فني لصیانة وترقیة الأجھزة الالكترونیة ، وانعكس جمیع ذلك من الإحساس بعدم الرضا للأجھزة 
امعة السودان للعلوم والتكنولوجیا وھذا یؤكد نفى فرضیة البحث  وقبول الالكترونیة  المستخدمة بج

الفرضیة البدیلة بأنھ "یوجد فروق ذات دلالة إحصائیة للأجھزة الالكترونیة لتحقیق إدارة الجودة الشاملة 
   ورفع مستوى كفاءة الآداء.

   



113 
 

الجودة  مفھوم إدارة تحقیقللبرمجیات الالكترونیة لدلالة إحصائیة  فروق ذاتلایوجد : الثانیةالفرضیة 
للبرامج  الآداء لكل من (الطلاب ،أعضاء ھیئة التدریس ، الإداریین ) كفاءة  شاملة ورفع مستوىلا

  الاكادیمیة.

  

  

 
 رفعإدارة الجودة الشاملة ولمعرفة الفروق في متغیر لمعرفة أدق الفروق  ) LSDاختبار(یوضح  )18-4جدول رقم (

  لاافراد العینة الالكترونیة لبرمجیاتلمستوى كفاءة الأداء 
 

 

دلالة نجد اختلاف توقعات الباجثة حیث انھ توجد فروق ذات )  18-4( )17-4( من الجداول السابقة 
إحصائیة للبرمجیات الالكترونیة  بین الإداریین والطلاب لصالح الطلاب وتوجد فروق بین أعضاء ھیئة 
التدریس والاداریین لصالح أعضاء ھیئة التدریس وتوجد فروق بین الطلاب وأعضاء ھیئة التدریس لصالح 

. أیضا اختلفت النتیجة على ماافترضة یق إدارة الجودة الشاملة ورفع مستوى كفاءة الأداء الطلاب لتحق
 لك الىوتعزى الباحثة ذالباحثة بانھ لایوجد فروق للبرمجیات الالكترونیة لتحقیق إدارة الجودة الشاملة، 
 لجامعةمر ، عدم توفر اعدم توفر البرامج الحدیثة والمتطورة وعدم الاھتمام بتجدیثھا وتطویرھا بشكل مست

فریق فني متخصص في ترقیة البرامج وتحدیثھا دوریا واكدوا على ذلك جمیع افراد العینة ویرجع الى 
ذلك عدم تأھیل الموارد البشریة لاستخدم البرمجیات الالكترونیة عند تدریبھم على البرامج الجیدة  ، وذلك 

من تقلیل الوقت والجھد في الاعمال الاداربة ، كما لم من خلال عدم وجود تأثیر البرمجیات الالكترونبة 
لالكترونیة الإدارة ا ودورتوجد شبكة داخلیة لتفعیل البرمجیات الالكترونیة ومساعدة افراد العیتة في أھمیة 

  متمثلة في البرمجبات للتحقیق إدارة الجودة الشاملة 

جودة المفھوم إدارة  تحقیقللاانظمة الالكترونیة لدلالة إحصائیة  فروق ذاتلایوجد : الثالثھالفرضیة 
للبرامج  الآداء لكل من (الطلاب ،أعضاء ھیئة التدریس ، الإداریین ) كفاءة  شاملة ورفع مستوىلا

  الاكادیمیة 

درجة  مجموع المربعات مصدر التباین المتغیر
 الحریة

متوسط 
 المربعات

قیمة 
 النتیجة الاحتمالیة (ف)

ا
ت 

جیا
رم

لب
یة

ون
تر

لالك
 2154.486 2 4308.971 بین المربعات ا

32.898 
 

.000 
 

متغیر رفع اداء توجد فروق في 
(الطلبة، اعضاء ھیئة التدریس، 

 الاداریین)
 12770.483 داخل المربعات

195 
 65.490 

  197 17079.455 المجموع

الأداءرفع  المتغیر فرق  
 المتوسطات

الخطأ 
 النتیجة الدلالة المعیاري

ات
جی

رم
الب

 
یة

ون
تر

لالك
ا

 000. 1.41137 *9.45625- الإداریین 
 وجد فروق بین الاداریین والطلاب لصالح الطلاب

توجد فروق بین أعضاء ھیئة التدریس والاداریین 
 لصالح ھیئة التدریس

توجد فروق بین الطلاب وھیئة التدریس لصالح 
 الطلاب

 000. 1.39341 *9.21394- ھیئة التدریس
 000. 1.41137 *9.45625 الطلاب

 880. 1.60288 24231. ھیئة التدریس
 000. 1.39341 *9.21394 الطلاب

 880. 1.60288 -24231.- الإداریین

 الأحادي) تحلیل التباین ANOVA( اختبار) یوضح 17-4جدول رقم (

لاافراد العینة الالكترونیة للبرمجیاتء مستوى كفاءة الادا رفعإدارة الجودة الشاملة ولمعرفة الفروق في متغیر   
  الالكترونیة
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 رفعإدارة الجودة الشاملة ولمعرفة الفروق في متغیر لمعرفة أدق الفروق  )LSD(یوضح اختبار  )20-4جدول رقم (

 لاافراد العینة لالكترونیةمستوى كفاءة الأداء للاانظمة 

 

نجد اختلاف توقعات  حیث  الفرضیةلقد تحقت الباحثة من صحة  )20-4( )19-4(من الجداول السابقة 
ق بین فرو وذلك من خلال وجودللاانظمة الالكترونیة  إحصائیة   الباجثة وذلك بأنھ توجد فروق ذات دلالة

الإداریین والطلاب لصالح الطلاب ، وتوجد فروق أیضا بین أعضاء ھیئة التدریس والاداریین لصالح 
لم  لان الجامعة ، وذلكھیئة التدریس ، وتوجد فروق بین الطلاب وأعضاء ھیئة التدریس لصالح الطلاب

 باحثة عدم مواكبة الجامعة فيتوفر أنظمة الكترونیة تساعد على تحسین الأداء الوظیفي ، كما لاحظت ال
الوقت الحالي على الأنظمة العالمیة ، وعدم توفر الأنظمة الالكترونیة التي تساعد الإداریین وأعضاء ھیئة 
التدریس لكي یقوموا باعمالھم بأقل جھد وتكلفة مالیة مثل إجراءات التسجیل السحب والاضافة ودفع الرسوم 

فر وعدم توفر الاستبانات الالكترونیة  المتاحة  كما نجد لم تتو الاكادیمیة ، الدراسیة والتقویم الذاتي للبرامج
محركات بحث عالمیة تساعد افراد العینة من البحث العلمي مما انعكس سلبا على عدم رضا افراد العینة 

ثلى ولاتتمتع لم، ونجد الأنظمة المتوفرة تقلیدیة لاتتمتع باانجاز الاعمال بالطریقة امن الانظمة الالكترونیة 
، كما لاحظت الباحثة من عدم وجود نظام الكتروني لاجراء عملیة التقویم الذاتي  بالخصوصیة والأمان

بوحدة التطویر والجودة بالرغم من أھمیة وحدة التقویم الذاتي مما یؤخر عملیة التحسین المستمر للبرامج 
ودور الأنظمة الالكترونیة   برفض الفرضیة  وھذا یوكد بأجماع افراد العینة على أھمیة ،الاكادیمیة 

بصورتھا العدمیة وذلك بأنھ یوجد اثر للأنظمة الالكترونیة لتحقیق إدارة الجودة الشاملة ورفع  مستوى 
  كفاءة الأداء .

  

   

مجموع  مصدر التباین المتغیر
متوسط  درجة الحریة المربعات

 النتیجة الاحتمالیة قیمة (ف) المربعات

مة 
نظ

الا
یة

ون
كتر

لال
 5336.635 2 10673.270 بین المربعات ا

58.022 
 

.000 
 

توجد فروق في متغیر رفع اداء 
، اعضاء ھیئة التدریس، الطلبة(

 الاداریین)
 91.976 195 17935.321 داخل المربعات

  197 28608.591 المجموع

الخطأ  فرق المتوسطات رفع الاداء المتغیر
 النتیجة الدلالھ المعیاري

 
نیة

رو
لكت

الا
مة 

نظ
الا

 000. 1.67260 *17.01917- الاداریین 
 وجد فروق بین الاداریین والطلاب لصالح الطلاب

والاداریین لصالح ھیئة  التدریسبین ھیئة  فرقتوجد 
 التدریس

وھیئة التدریس لصالح  توجد فروق بین الطلاب
 الطلاب

 000. 1.65132 *11.30609- ھیئة التدریس
 000. 1.67260 *17.01917 الطلاب

 003. 1.89955 *5.71308 ھیئة التدریس
 000. 1.65132 *11.30609 الطلاب

 003. 1.89955 *5.71308- الإداریین

 الأحادي) تحلیل التباین ANOVA( اختبار) یوضح 19-4جدول رقم (

لاافراد العینة الالكترونیةللاانظمة ء مستوى كفاءة الادا رفعإدارة الجودة الشاملة ولمعرفة الفروق في متغیر   
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  المبحث الثالث
  محاور النظام: 3. 4

العربیة، وھي تحتوي تم اعتماد دلیل ضمان جودة البرامج الاكادیمیة في كلیات الجامعات 
  عشرة محاور رئیسیة لجودة البرامج اكادیمیة بشقیھا الكمي والنوعي .

  المحاور النوعیة مبینة في الجدول الاتي:
  الأكادیمي البرنامج جودة محاور )21- 4الجدول (

  .التعلم ومخرجات البرنامج أھداف   الأول المحور

  الدارسي المنھاج   الثاني المحور

  التعلیم والتعلم   الثالث المحور

  التدریس ھیئة أعضاء  الأربع المحور

  .التعلم المكتبة ومصادر  الخامس المحور

  .أدائھم وتقویم تقدم الطلبة  السادس المحور

  .المساندة والخدمات المارفق   السابع المحور

  .الأكادیمي البرنامج إدارة  الثامن المحور

  .الخارجي والتواصل العلمي البحث  التاسع المحور

  .وتحسینھا الجودة إدارة  المحور العاشر

  

  

  

  

  

  :مكونات النظامبنیة و 1. 3. 4
وھي لغة لغات برمجة ذات  (ESP)و  (PHP)یتكون النظام من لغة برمجة وقواعد بیانات. صمم بلغة 

  .إمكانیات عالیة

 التعریف بالنظام: أولا:
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 یقوم كل مقیم ریق حتى لاقوھي فترة التقییم التي سیتقید بھا أعضاء ال تعریف فترة تقییم: - 1
  بعمل تقییم لفترات مختلفة

كما ھي بالجامعة الفعلي، مع العلم ان  تعریف الكلیات والاقسام والبرامج الاكادیمیة: – 2
ل كلیة كالتقییمات تتم على مستوى البرنامج الاكادیمیة. یتیح النظام التعریف المرن للكلیات و

تحتوي على واحدة او أكثر من الأقسام وكل قسم یحتوي على واحدة او أكثر من البرامج 
  الاكادیمیة.

 ةعملیة مھمة لسیر عمل النظام  ان تعریف المستخدمین تعریف المستخدمین للنظام: – 3
التخطیط لھا، حیث انھ یمكن تعریف مستخدمین على مستوى كلیة بحیث یتمكنوا من التعامل 

  مع جمیع الأقسام بالكلیة وبالتالي جمیع البرامج الاكادیمیة، وھكذا.

  عند الانتھاء من الاعدادات یصبح النظام جاھزا للمرحلة التالیة

  ثانیا: اعدادات التقییم

ة بحیث یحتوي كل محور على عد تعریف المحاور والمؤشرات والشواھد والأدلة: – 1
العلم اننا لا نقوم بالتقییم عند التعریف ولكنھ فقط  مع شواھد،مؤشرات وكل مؤشر على عدة 

  تعریف استرشادي حتى یقوم المقیمون لاحقا بالتقییم على أساسھ.

تعریف جمیع معاییر التقییم الكمي وذلك بتعریف الجداول والحقول معاییر التقییم الكمي:  – 2
  التابعة لھا.

  الشكل التالي:أن عملیة التقییم تتم حسب  تعیین المستخدمین: – 3

  

  

  

  

  عملیة التقییم 1-4شكل 

  لذلك یجب تعریف المستخدمین على التقییم حسب الأدوار التالیة:
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  : وھو المقیم رقم واحد.1عضو الفریق  – 1

  : وھو المقیم رقم اثنین.2عضو الفریق  – 2

  ھا واعتمادھا.علیقائد الفریق: یجب تعیین قائد فریق لیقوم لاحقا بمراجعة التقییمات والموافقة  – 3

  الجودة: وھو الذي یعطي النتیجة النھائیة واعتماد التقییم مدیر – 4

فمثلا إذا كان التقییم یخص شؤون الموظفین فانھ یتم تعیین خبیر موضوع  النظام:مسؤول  – 5
(Subject Matter Expert)  من قسم شؤون الموظفین بالجامعة ومھمتھ لاحقا ھي إضافة

  المقیمیین في عملیة تقییمھم. والأدلة لمساعدةواھد الملفات على الش

  مع العلم ان تعیین المستخدمین یتم على مستوى المؤشر مما یعني جمیع الشواھد التابعة لھ.

  :عملیة التقییم ثالثا:

ر للسی النظام الان جاھز اللازمة،بعد ان عرفنا فترة التقییم وما ھي المحاور والمؤشرات والشواھد 
  أعلاه: )22-4( بعملیة التقییم حسب الشكل

یقوم عضو الفریق الأول والثاني كل على حدة وبدون معرفة كل منھما بعمل الاخر بالتقییم للمؤشرات 
بعد ذلك  ،الفریق بمراجعة عملیة التقییم ومراجعة المرفقات واتخاذ قراره قائدیقوم  ثم، بھماالخاصة 

  وھي كالتالي: جمیع المعلومات الموجودة واعتماد التقییم أو رفضھ.یقوم مدیر الجودة بمراجعة 

  الفریق بجب كتابة ملاحظاتھ حتى یقوم عضو الفریق بتعدیل تقییمھ. قائدفي حالة الرفض ل .1
  الفریق لتعدیل قراره. لقائدفي حالة الرفض لمدیر الجودة یجب كتابة ملاحظاتھ  .2
  تتم الموافقة.تستمر عملیة الرفض الى ما لا نھایة حتى  .3

  ملاحظة مھمة

لا یعتبر التقییم نھائیا الا إذا تمت الموافقة علیھ من قبل مدیر الجودة وبعدھا یظھر التقییم في التقاریر 
  والرسومات المختلفة للنظام.
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  شاشات النظام 2. 3. 4

  طریقة عمل النظام:

  

  شاشة الدخول الرئیسیة 2-4شكل 

 

 

  القوائم الرئیسیة لمستخدم مقیمشاشة  3 – 4شكل 
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   شاشة التقییم النوعي للمحاور والمؤشرات 4-4شكل 

 

شاشة التقییم الكمي 5-4 شكل  

  

  جدیدشاشة تقییم كمي  6-4شكل 
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شاشة تغییر الكلیات والاقسام والبرامج 8-4شكل   

  

  شاشة القائمة الرئیسیة لقائد الفریق 7-4كل ش
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قالنوعي لقائد الفریشاشة التقییم  9-4شكل   

 

 

 

 

 شاشة تقییم قائد الفریق 10-4شكل 
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  تقریر التقییم الكمي 11-4شكل     

  

 

  مؤشر تقریر 12-4شكل 
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  النظام: جداول  3. 3. 4 

 طریقة ربط جداول النظام 13-4شكل  
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ایجابیات وممیزات النظام: 4. 3. 4  

المستخدمین للنظام من التعامل مع نفس نظام ذو قاعدة بیانات مركزیة حیث یستطیع جمیع  .1
  المعلومات والمشاركة في التقییم أو مشاھدة التقاریر كل حسب دوره.

  مبني على قاعدة بیانات مفتوحة مما یمكن من اصدار التقاریر ولوحات المعلومات بسرعة وفعالیة. .2
خدم بحیث یتمكن المست ،القدرة على تعریف مرن للمعاییر الرئیسیة والفرعیة والشواھد والادلة .3

 من تعریفھا دون الرجوع للمبرمجین.
 القدرة على التعریف المرن لجداول ومعاییر التقییم الكمي وبعدد لا نھائي. .4
التعامل مع المؤسسة التعلیمیة كاملة عن طریق التعریف المرن للكلیات والاقسام والبرامج  .5

 الاكادیمیة
 دقة للتقییم كما تضمن الرقایة على التقییم.دورة عمل النظام تضمن تحقیق اعلى جودة و .6
مرونة في التعامل مع الادلة والمرفقات بحیث تكون متوفرة لجمیع المعنیین بالتقییم كل حسب  .7

 دوره.
 دخول المستخدمین للنظام بطریقة امنة وتضمن عدم الاختراق أو التلاعب. .8
  (Word, PDF, EXCEL)تقاریر متعددة وتضمن استخراج النتائج لجمیع انواع الوثائق  .9

 .(Dashboards) ومرنةلوحات معلومات مفیدة  .10

سھولة تركیب وتطبیق النظام على البنیة التحتیة المتوفرة حالیا والمعتمدة على برمجیات  .11
 میكروسوفت.
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 الخاتمة
تم بحمد اللھ ھذا الجھد المتواضع الذى كانت أھدافھ أھمیة الإدارة الالكترونیة  بعناصرھا المختلفة  ودورھا 

  في تحقیق إدارة الجودة الشاملة للبرامج الاكادیمیة  ورفع مستوى كفاءة الأداء لجمیع افراد العینة . 
  مناھج لمعرفة ھذه الظاھرة.ولقد اتبعت الباحثة المنھج الوصفي التحلیلي بأعتبارة أنسب ال

لیل وتم اجراء عملیة التح الإداریین ) ،أعضاء ھیئة التدریس ، (الطلاب عینةافراد ال وطبقت الباحثة على 
ولتأكید دور الإدارة الالكترونیة فلى تحقیق إدارة الجودة الشالة والامتیاز صممت الباحثة نظام  الاحصائي 

  :لاتياالباحثة على امجي لانجاز الاعمال بكل سھولة ویسر وتوصلت محوسب لعملیة التقویم الذاتي البر
  
  النتائج -أ

  یمكن تلخیص اھم ما توصلت الیھ الدراسة بالنتائج التالیة:

یاز والامتالشاملة دلالة إحصائیة للأجھزة الالكترونیة لتحقیق مفھوم إدارة الجودة  ذات فروقوجود  .1
  الآداء لجامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا. كفاءة للبرامج الاكادیمیة ورفع مستوى

یاز والامت ذو دلالة إحصائیة للبرامج الالكترونیة لتحقیق مفھوم إدارة الجودة الشاملةفروق وجود  .2
 الآداء لجامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا كفاءة للبرامج الاكادیمیة ورفع مستوى

والامتیاز الشاملة یة لتحقیق مفھوم إدارة الجودة وجود أثر ذو دلالة إحصائیة للأنظمة الالكترون .3
 الآداء لجامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا. كفاءة للبرامج الاكادیمیة ورفع مستوى

  التوصیات –ب 

ل وذلك من خلا، كمیتھابمستوى نوعیتھا و والارتقاءحسن استخدام الأجھزة الالكترونیة الموجودة  .1
 روح العصر .  اكبالذي یلبي احتیاجات الطلبة ویول وتحدیثھا وبالشكالدائم على تطویرھا ل العم

 توفیر دعم فني یعمل على صیانة وترقیة الأجھزة  .2
التحسین والتطویر ل وذلك من خلا، الاستخدام كفاءة مع مكونات الحاسب ورفع ل الاتصال .تسھی   .3

بھا إلى أعلى سرعة ممكنة في البحث ل والوصو، البرمجیات الالكترونیة الموجودة لآداء الدائم 
 ل  . والتشغی

والترابط بین الأنظمة الالكترونیة  الموجودة ومكوناتھا ل وتوفیر التكام كزیةالمرل تطویر وحدة التشغی .4
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وتدریب الكوادر البشریة المؤھلة وتمكینھم من أعداد النماذج التنبؤیة واستخدام الأسالیب الریاضیة 
 والإحصائیة المتطورة

المحكم بین الأجھزة والبرامج الالكترونیة المتاحة ل الحرص الدائم على ضرورة إحداث التفاع .6
واتخاذ القرارات ل على نظام یساعد على تحلیل الحصول وذلك من أج، والموارد  البشریة الموجودة 

 والفعالیة . الكفاءةالإداریة بمنتھى 
  توفیر قاعدة بیانات للبحوث للاستفادة منھا في البحث العلمى  .7
 تكنولوجیا المعلومات والاتصالات .تدریب الإداریین على  .8
 حث الإدارة العلیا بأھمیة ودور الإدارة الالكترونیة وذلك بتوفیر شبكات لاسلكیة. .9

 توفیر أنظمة الكترونیة تساعد في عملیة التقویم الذاتي بوحدة التطویر والجودة .10
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أخرى حكومیة  جامعاتل موضوع الدراسة الحالیة لتشمل ء مزیدا من الدراسات العلمیة حوإجراء.11
 داء وتحقیق الجودة والتمیز .مستوى الآالاستفادة من نتائجھا باتجاه رفع بغایة  وخاصة وذلك 
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