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 : المقدمة

التعليم‌‌    الجودة‌في‌ التقويم‌وإدارة‌ المتحمسون‌ الفوائد‌ستجنيهاالجامعييرى‌ أن‌مجموعة‌من‌ ‌‌مراكز‌‌،‌

تبني‌إدارة‌الجودة‌‌‌‌ل‌ي‌من‌خلاجامعوالعاملون‌والدارسون‌فيها‌من‌إدارة‌منظومة‌التعليم‌ال‌‌‌جامعيال‌ التعليم

وبالعكس‌يذهب‌آخرون‌الى‌أن‌تبني‌إدارة‌الجودة‌أنه‌أمر‌عبثي‌في‌أقل‌تقدير،‌قد‌يمتد‌لإلحاق‌‌‌الشاملة،

‌.بالعمل‌الأكاديمي‌ضرر‌كبير‌

ال‌‌‌ التعليم‌ الاحتفاظ‌بشخصيتها‌وهويتها‌جامعأصبح‌ الأمة‌على‌ تساعد‌ التي‌ المحاور‌ أهم‌ من‌ ي‌خاصة‌

‌يمكن‌لشعب‌‌‌عالم‌العولمة‌الذي‌يتصف‌بكثير‌من‌المتغيرات‌المشاركة،‌حيث‌أنه‌لاا‌المعرفية‌في‌‌تهوصور

‌‌تسلح‌بالعلم‌والمعرفة‌والأخذ‌بالتفكير‌والإبداع‌العلمي‌كأسلوب‌في‌‌إذا‌أن‌يفوز‌بموقع‌متقدم‌بين‌الأمم‌الا‌‌

والخاصة،‌وأصبح‌‌ العامة‌ الأمور‌ الأفراد‌وفي‌تسيير‌ ا‌‌الاعتقادالتعامل‌مع‌ التفوق‌ لمعرفي‌هو‌بأن‌سر‌

مفتاح‌الوصول‌الى‌مرتبة‌الأمم‌الغنية‌والقوية،‌لذلك‌كان‌لابد‌من‌توفير‌بيئة‌تساعد‌على‌كسب‌رهانات‌

‌.‌التطوير‌و‌البحث‌العلمي‌

بناء‌‌‌‌ في‌ المساهمة‌ على‌ قادرة‌ تكون‌ بحيث‌ المؤهلة‌ البشرية‌ الخبرات‌ تعزيز‌ التعزيزات‌ هذه‌ أهم‌ من‌

‌‌ي‌أن‌يكون‌قادرا‌جامعنية‌الحديثة‌مما‌يفرض‌على‌التعليم‌ال‌خاصة‌في‌ظل‌التطورات‌التقه‌تقدمو‌تمعلمجا‌

الذي‌يتطلب‌إصلاح‌مشاكل‌هذا‌‌ التطورات،‌الأمر‌ لمواكبة‌هذه‌ إنتاج‌مخرجات‌ذات‌جودة‌عالية‌ على‌

‌.‌شاملة‌تتضافر‌فيها‌كافة‌الجهود‌ة‌استراتيجيالأخير‌توقف‌رؤية‌‌

لمؤسسات‌‌‌ تضمن‌ مستمرة‌ بصورة‌ المخرجات‌ تحسين‌ ال‌إن‌ التفوق‌‌جامعالتعليم‌ على‌ القدرة‌ تحقيق‌ ي‌

دور ادارة الجودة الشاملة في  ومن‌هذا‌المنطق‌تظهر‌أهمية‌تبني‌‌.‌‌نقاط‌الضعف‌فيهاوتجاوز‌مشاكلها‌‌و

‌.‌تطوير مخرجات التعليم لمتطلبات سوق العمل
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‌  :بحثمشكلة ال

تشمل‌‌وذلـك‌استناداً‌لما‌‌‌،في‌الجامعات‌دوراً‌حيوياً‌وأساسياً‌في‌تحقيق‌جودة‌التعلـيم‌‌ةالتدريسي‌تلعب‌الهيئة‌

تمثل‌جوهر‌ولب‌مجالات‌الجودة‌في‌التعليم‌بشكل‌عام‌والتعلـيم‌الجامعي‌بصفة‌‌‌‌ا‌من‌أدوار‌ومسؤولياتبه

‌‌خل‌لتحقيق‌جودةلأعضاء‌هيئة‌التـدريس‌كمـدالجودة‌الشاملة‌‌خاصة.‌لذا‌فإن‌هذه‌الدراسة‌تتناول‌أهمية‌‌

العمل لمتطلبات‌سوق‌ التعليم‌ الدراس‌‌‌مخرجات‌ هذه‌ أتت‌ إشكالي‌ــولذلك‌ لتجيب‌عن‌ الدراس‌ــة‌ الت‌‌ــة‌ ي‌‌‌ـة‌

‌فـي‌المشكلة‌الرئيسية:‌تتمثل‌

‌؟‌التعليم‌لمتطلبات‌سوق‌العملفي‌تطوير‌مخرجات‌الشاملة‌دور‌إدارة‌الجودة‌ما‌

 الفرعية التالية:ونتج عن المشكلة الرئيسية التساؤلات 

‌؟‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌تطوير‌مخرجات‌التعليم‌لمتطلبات‌سوق‌العملمتطلبات‌وأدوات‌‌مـا‌‌-1

‌؟‌هي‌تطبيقات‌ومعوقات‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌تطوير‌مخرجات‌التعليم‌لمتطلبات‌سوق‌العملما‌‌-2

‌؟مخرجات‌التعليم‌لمتطلبات‌سوق‌العملهي‌اليات‌ضمان‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌تطوير‌‌ما‌-3

 :البحث هدافأ

 في‌تطوير‌مخرجات‌التعليم‌لمتطلبات‌سوق‌العمل.‌‌الشاملة‌دور‌إدارة‌الجودةالتعرف‌على‌‌‌-1

التعليم‌لمتطلبات‌‌متطلبات‌وأدوات‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌تطوير‌مخرجات‌‌تعرف‌على‌ال‌‌‌-2

‌.‌سوق‌العمل

تطبيقات‌ومعوقات‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌تطوير‌مخرجات‌التعليم‌لمتطلبات‌سوق‌‌على‌‌التعرف‌‌‌-3

‌.‌العمل

‌.‌مخرجات‌التعليم‌لمتطلبات‌سوق‌العملاليات‌ضمان‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌تطوير‌التعرف‌على‌‌‌-4

 : بحثأهمية ال

 - علمية:

‌.‌الدراسة‌في‌تقديم‌الإطار‌النظري‌والتطبيقي‌لمفهوم‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌تبرز‌أهمية‌‌‌-1

وهذا‌بالنظر‌للنقص‌الذي‌تعانيه‌خاصة‌فيما‌يتعلق‌بإدارة‌الجودة‌‌الدراسة‌لها‌أهمية‌كونها‌إضافة‌للمكتبة‌‌‌‌-2

‌.‌الشاملة
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 ‌‌- عملية: 

انتهاج‌هذه‌المدخل‌الإداري‌لما‌له‌من‌أثر‌‌تسعى‌الدراسة‌للفت‌انتباه‌المؤسسات‌التعليمية‌الى‌أهمية‌‌‌‌-‌1

‌.‌إيجابي‌على‌تطوير‌وتحسين‌هذه‌المؤسسات‌والرفع‌من‌القدرة‌التنافسية‌

التي‌تقوم‌بها‌اليمن‌في‌قطاعات‌التعليم‌من‌أجل‌مواكبة‌التطور‌الحاصل‌في‌الدول‌‌‌‌-2 ان‌الإصلاحات‌

انتهاجالمتقدمة أسلوب‌اداري‌حديث‌)إدارة‌الجودة‌‌‌‌،‌تؤكد‌أهمية‌الدراسة‌لان‌عملية‌الإصلاح‌تستوجب‌

‌.‌الشاملة(‌يضمن‌لها‌النجاح‌والاستمرارية

‌‌

‌:‌لية‌اصياغة‌الفرضيات‌الت‌تم‌من‌اجل‌الاجابة‌على‌تساؤلات‌المشكلة‌‌‌بحث:فرضيات ال

‌.تطوير‌مخرجات‌التعليم‌لمتطلبات‌سوق‌العملو‌الشاملة‌دور‌إدارة‌الجودة‌علاقة‌بين‌وجدتلا‌‌-1

تطوير‌‌وبين‌متطلبات‌وأدوات‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌إحصائية‌لا‌توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌‌-2

‌مخرجات‌التعليم‌لمتطلبات‌سوق‌العمل.‌

تطوير‌مخرجات‌‌ولا‌توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌تطبيقات‌ومعوقات‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌‌-3

‌التعليم‌لمتطلبات‌سوق‌العمل.‌

مخرجات‌التعليم‌‌تطوير‌واليات‌ضمان‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌بين‌‌إحصائية‌ات‌دلالة‌لا‌توجد‌علاقة‌ذ‌-4

‌لمتطلبات‌سوق‌العمل.‌

‌

 

 

 

 

‌

‌

 

 متغيرات البحث 

مخرجات  تطوير 

التعليم لمتطلبات  

 سوق العمل 

متطلبات وأدوات تطبيق  

 إدارة الجودة الشاملة 

 

تطبيقات ومعوقات إدارة  

 الجودة الشاملة 

 

إدارة الجودة  اليات ضمان 

 الشاملة 

 

التابع المتغير  المتغير المستقل  

 
إدارة‌الجودة‌‌

 الشاملة‌

تطوير‌‌

مخرجات‌التعليم‌‌

  لمتطلبات‌سوق

 العمل
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  :منهجية البحث

ساهم‌في‌التعرف‌على‌ظاهرة‌الدراسة‌ووضعها‌في‌اطارها‌الصحيح‌وتتميز‌‌يالمنهج‌الوصفي‌التحليلي‌

ن‌المتعلق‌‌بطريقتها‌الواقعية‌في‌التعامل‌مع‌مشكلة‌البحث‌نظراً‌لوجود‌الباحث‌في‌قلب‌الميدان‌او‌المكا

‌بالدراسة.‌

 

 :حدود البحث

‌2022-‌2021-‌زمانية

‌.‌جامعة‌المستقبل - مكانية:

‌.‌دور‌ادارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌تطوير‌مخرجات‌التعليم‌لمتطلبات‌سوق‌العمل‌-موضوعية:

 . وطلاب‌جامعة‌المستقبل‌مدراء‌وموظفي -:بشرية

 صادر جمع البيانات م

‌يتم‌جمع‌البيانات‌لتحقيق‌أهداف‌واختبار‌الفرضيات‌البحث‌كالاتي:‌

 مصادر أولية: (1

‌رئيسة‌والتي‌تم‌تصميمها‌خصيصاً‌لهذا‌الغرض.‌‌كأداةالاستبيان‌الذي‌تم‌توزيعه‌على‌عينة‌الدراسة.‌

 ية: انومصادر ث (2

جهات‌التعليمية‌‌وال‌‌‌الجامعات‌‌رتقاريالجامعات‌ووتم‌فيها‌الاعتماد‌على‌المراجع‌والكتب‌والدوريات‌‌

‌المتاح‌من‌تلك‌المراجع‌وبما‌يخدم‌أهداف‌الدراسة.‌وقد‌تم‌جمع‌

‌

 المفاهيم والمصطلحات 

‌‌المستمر،‌والاستجابة‌لاحتياجات‌وتوقعات‌‌إدارية‌موجهة‌على‌أساس‌التحسين‌فلسفة‌‌  :الشاملة  الجودة

مجموعة‌من‌المبادئ‌نها:‌"الزبون‌"وقد‌عرفها‌دليل‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌التابع‌لوزارة‌الدفاع‌الأمريكية‌بأ

التي‌تمثل‌التحسين‌المستمر‌لأداء‌المنظمة‌من‌خلال‌استخدام‌الأساليب‌ ‌‌حصائية‌الإ‌‌الإرشادية‌والفلسفية‌

والمصادر‌البشرية‌لتحسين‌الخدمات‌والمواد‌التي‌يتم‌توفيرها‌للمنظمة،‌وكل‌العمليات‌التي‌تتم‌في‌التنظيم‌‌

‌.‌حاجات‌العميل‌في‌الوقت‌الحاضر‌والمستقبل‌والدرجة‌التي‌يتم‌فيها‌تلبية



6 
 

تربية‌‌مجموعة‌الخصائص‌والسمات‌التي‌تعبر‌بدقة‌وشمولية‌عن‌جوهر‌ال‌‌الجودة الشاملة اجرائياً:

أبعادها‌من‌مدخلات وعمليات‌ومخرجات‌قريبة‌وبعيدة‌وتغذية‌راجعة‌‌وحالتها‌بما‌في‌ذلك‌كل‌

التي‌تؤدي‌إلى‌تحقيق‌الأهداف‌المنشودة‌والمناسبة‌لمجتمع‌معين،‌‌ وكذلك‌التفاعلات‌المتواصلة‌

‌.‌وعلى‌قدر‌سلامة‌جوهر‌التربية

‌

العمل فيه‌‌‌‌:سوق  يلتقي‌ الذي‌ المكان‌ العمل‌هو‌ الوظائف،‌حيثسوق‌ يقدم‌‌‌العرض‌والطلب‌على‌

العامل‌أي‌شخص‌يرغب‌في‌ التي‌يطلبها‌أصحاب‌العمل.‌قد‌يكون‌ أو‌العمال‌الخدمات‌ العمال‌

‌ً أو‌منظمة‌تحتاج‌إلى‌فرد‌‌‌واحداً‌‌‌تقديم‌خدماته‌مقابل‌تعويض‌بينما‌قد‌يكون‌صاحب‌العمل‌كيانا

‌للقيام‌بعمل‌معين‌أو‌لإكمال‌مهمة.

 

تضم‌معظم‌خطط‌التعليم‌استراتيجيات‌تشجع‌فعلياً‌كلا‌من‌الجودة‌والتعليم،‌‌‌‌:التعليمتطوير مخرجات  

المدرسين‌ نسبة‌ وزيادة‌ المدرس،‌ وتعليم‌ وتطوير‌ التعليمية‌ المناهج‌ تطوير‌ المثال‌ سبيل‌ على‌

المالية‌‌ لتتماشى‌مع‌زيادة‌أعداد‌الطلاب‌وتحسين‌ظروف‌الفصول‌الدراسية‌وزيادة‌الاعتمادات‌

ك.‌وتشمل‌بعض‌الخطط‌استراتيجيات‌مباشرة‌لتحسين‌جودة‌المخرجات‌التعليمية،‌‌المخصصة‌لذل

من‌أجل‌تحقيق‌تحسين‌فعلي‌في‌‌ التقييم‌وتشمل‌هذه‌الاستراتيجيات‌أيضاً‌جمع‌البيانات‌من‌أدوات

مستوى‌أداء‌الطلاب‌والتعليم‌وتوضيح‌الرابط‌بين‌مرحلة‌ما‌قبل‌المدرسة‌والمخرجات‌التعليمية‌‌

‌.‌يالتعلم‌الذاتج‌الطلاب‌لتحسين‌التعليم‌و‌المستقبلية،‌وتطوير‌دلائل‌إرشادية‌لنشر‌نتائ

 

  الدراسات السابقة

  الجامعي طبيق نظام ضمان الجودة في مؤسسات التعليم ت" (2014-2013)  رقاد صليحة  دراسة -1

 ": للشرق الجامعي ية: آفاقه ومعوقات دراسة ميدانية بمؤسسات التعليم اليمن

‌‌الجامعيوالتي‌هدفت‌إلى‌عرض‌ومناقشة‌المفاهيم‌والأفكار‌المرتبطة‌بمفهوم‌نظام‌ضمان‌جودة‌التعليم‌‌‌‌‌‌

ً‌‌الذي‌يعتبر‌مدخلاً‌ الاطلاع‌على‌تجارب‌بعض‌الدول‌المتقدمة‌والعربية‌‌‌،الجامعيات‌التعليم‌‌في‌أدبي‌حديثا

‌‌تطبيق‌‌‌إلى‌‌الكبيرة‌‌الحاجة‌‌ابراز‌‌‌ا؛تهوتجار‌‌اتهللاستفادة‌من‌خبرا‌‌‌الجامعيفي‌مجال‌ضمان‌جودة‌التعليم‌‌

تساعد‌محاولة‌التوصل‌إلى‌نتائج‌واقتراحات‌‌‌‌ية،اليمن‌‌الجامعيمؤسسات‌التعليم‌‌في‌‌‌‌ةالجود‌‌ضمان‌‌نظام

‌‌الجامعيمتخذي‌القرار‌على‌إيجاد‌الآليات‌المناسبة‌لتطبيق،‌نظام‌ضمان‌الجودة‌بنجاح‌في‌مؤسسة‌التعليم‌‌

‌.وتجاوز‌مختلف‌معوقات‌تطبيق

https://www.new-educ.com/%d9%85%d9%81%d8%a7%d9%87%d9%8a%d9%85-%d8%a7%d9%84%d9%82%d9%8a%d8%a7%d8%b3-%d9%88-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%82%d9%8a%d9%8a%d9%85-%d9%88-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%82%d9%88%d9%8a%d9%85
https://www.new-educ.com/%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d9%84%d9%85-%d8%a7%d9%84%d8%b0%d8%a7%d8%aa%d9%8a-%d9%87%d9%88-%d8%a7%d9%84%d8%ad%d9%84
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الجــــودة الشــــاملة في   عوقـات تطبيـــق إدارة م( "2012) سعيد بن علي العضاضيدراسة  -2

 ":: دراســــة ميدانيــــةالجامعي التعلــــيم  مؤسســــات

ي‌‌هــــدفت‌الدراســــة‌الى‌تحديــــد‌المعوقـــات‌الـــتي‌تحـــول‌دون‌تطبيـــق‌إدارة‌الجـــودة‌الشـــاملة‌ف

‌.‌الســـعودية‌الجامعيمؤسســــات‌التعلـــيم‌‌

مــــن‌‌‌‌‌‌ نتــــائج‌ عــــدة‌ الى‌ التوصــــل‌ تم‌ قناعــــة‌‌وقــــد‌ عـــــدم‌ أهمهــــا:‌ الميدانيــــة‌ الدراســــة‌

سياســـات‌‌ غمـــوض‌ الشـــاملة،‌ الجــــودة‌ إدارة‌ بتطبيـــق‌ الأكاديميـــة‌ القيــــادات‌ بعــــض‌

واســـتراتيجيات‌تطبيـــق‌إدارة‌الجـــودة‌الشـــاملة،‌ضـــعف‌الحـــوافز‌الماليـــة‌والمعنويــــة،‌وقـــد‌تم‌‌

هيئـــة‌‌ا‌ لأعضـــاء‌ بـــالحوافز‌ الاهتمـــام‌ الجـــودة،‌ ثقافـــة‌ نشـــر‌ أهمهـــا:‌ توصـــيات‌ قـــتراح‌

‌.التـــدريس،‌اختيـــار‌قيـــادات‌تمتلـــك‌خـــبرات‌تشـــرف‌علـــى‌تطبيـــق‌برنامج‌الجودة‌الشاملة

‌

يعيق قدرتها على تحقيق التنمية  ( "الجامعات اليمنية تعاني من خلل 2006) العبيدي  دراسة -3

 العلمية بالصورة المرضية": 

الجامعات‌اليمنية‌تعاني‌من‌خلل‌يعيق‌قدرتها‌على‌تحقيق‌التنمية‌العلمية‌‌توصلت‌نتائج‌الدراسة‌الى‌ان‌‌

،‌التي‌تجعل‌خريجيها‌في‌المستوى‌الذي‌يؤهلهم‌لحمل‌شهاداتها‌بثقة‌واقتدار،‌إضافة‌‌بالصورة‌المرضية

بقطاعات‌النشاطات‌الاقتصادية‌ومع‌سوق‌العمل،‌الأمر‌الذي‌يعد‌غاية‌صلة‌التي‌تربطها‌‌الى‌انقطاع‌ال‌

‌‌الخطورة‌لما‌يسبب‌ذلك‌من‌أزمات‌وكوارث‌اجتماعية‌واقتصادية‌وسياسية‌أقلها‌شأناً‌تراكم‌البطالة‌بين‌

‌‌نون‌والتربية،الخريجين،‌حيث‌ترتفع‌أعداد‌خريجيها‌من‌كليات‌التجارة‌والاقتصاد‌والآداب‌والشريعة‌والقا

‌.‌وجميعها‌تخصصات‌غير‌ملائمة‌لاحتياجات‌سوق‌العمل‌المحلية‌والإقليمية‌والدولية

التنمية‌‌‌‌ تعزيز‌ في‌ مساهمته‌ من‌ تحد‌ عدة‌ عوائق‌ يواجه‌ اليمني‌ العمل‌ سوق‌ أن‌ الدراسة‌ بينت‌ ‌‌كما‌

‌ة.‌والتدريب‌وارتفاع‌معدل‌البطالالاقتصادية‌والاجتماعية‌والتي‌تتمثل‌في‌تدني‌الإنتاجية‌وضعف‌التأهيل‌‌

وقد‌أوصت‌الدراسة‌بأن‌على‌الجامعات‌الالتزام‌بالدراسة‌الدائمة‌لحاجات‌التنمية‌ومطالب‌سوق‌العمل‌‌‌‌‌‌

الالتزام‌بالمعايير‌العلمية‌‌‌ورفض‌ما‌من‌شأنه‌أن‌يؤدي‌إلى‌مضاعفات‌البطالة‌بين‌الخريجين،‌إضافة‌إلى‌

والبحث‌بصورة‌دائمة‌عن‌كل‌الوسائل‌التي‌تساعد‌على‌تطويرها‌‌‌‌يفي‌كل‌نشاط‌يتُخذ‌داخل‌الحرم‌الجامع

‌.لخدمة‌التنمية‌والتطور‌في‌الميادين‌الصناعية
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تطـوير أداة قيـاس إدارة الجـودة الشاملة في مؤسسات التعليم  ( "2003) نعمان الموسوي دراسة -4

 ": الجامعي

وقابليتها‌للتطبيق‌في‌‌‌‌الجامعيهدفت‌الدراسة‌إلى‌بناء‌أداة‌لقياس‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌مؤسسات‌التعليم‌‌

مقياس‌تضمن‌‌ بناء‌ إلى‌ الدراسة‌ التربوية‌وتوصلت‌ علـى‌‌‌‌48المؤسـسات‌ موزعـة‌ مجالات‌‌‌أربعفقرة‌

‌‌طوير‌القوى‌البشرية‌واتخاذوهي‌متطلبات‌الجودة‌والمتابعة‌وت‌‌الجامعيلإدارة‌الجودة‌في‌مؤسسات‌التعليم‌‌

التعليم‌‌ المقياس‌في‌مؤسسات‌ بتطبيق‌هذا‌ الدراسة‌ المجتمـع‌وأوصـت‌ ‌‌بالمنطقة‌‌الجامعيالقرار‌وخدمة‌

‌.‌العربيـة

التعليم‌‌‌ ‌‌الجامعي‌وتتشابه‌هذه‌الدراسة‌مع‌البحث‌الحالي‌في‌تناولها‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌فـي‌مؤسسات‌

‌‌ويـة،‌بينمـا‌تختلف‌هذه‌الدراسة‌مع‌البحث‌الحالي‌في‌كون‌البحثوقابليتها‌للتطبيق‌في‌المؤسسات‌الترب

ومدي‌تأثيرها‌في‌فاعليته‌بينما‌ركـزت‌تلك‌‌‌‌الجامعيالحـالي‌يركـز‌علـي‌استراتيجيات‌الجودة‌في‌التعليم‌‌

‌‌بناء‌مقياس‌للجودة،‌واستفاد‌البحث‌الحالي‌من‌تلك‌الدراسة‌في‌التعرف‌على‌مجالات‌لإدارة‌‌‌علىالدراسة‌‌

‌.‌الجودة‌في‌مؤسسات‌التعليم

‌

السعودية مازالت تخرج اعداداً كبيرة في تخصصات لا  أن الجامعات ( "1999) المنيعدراسة  -5

 ": عيحتاجها المجتم

تخرج‌أعداداً‌كبيرة‌في‌تخصصات‌لا‌يحتاجها‌‌‌‌لتي‌أوضحت‌نتائجها‌أن‌الجامعـات‌الـسعودية‌مازالـتوا‌

التربية‌‌‌‌الجامعيالتعليم‌‌المجتمع‌حيث‌أن‌معظم‌خريجي‌‌ الأدبية‌والتي‌تشمل‌ هم‌من‌ذوي‌التخصصات‌

الخريجين‌في‌هذه‌التخصصات‌‌ بينما‌لم‌‌،‌‌%85والتعليم‌والعلوم‌الإنسانية،‌والاقتصاد‌والإدارة،‌ونسبة‌

في‌التخصصات‌العلمية‌التـي‌تـشمل‌‌‌‌%‌15يتخـرج‌مـن‌الجامعـات‌السعودية‌في‌نفس‌فترة‌الدراسة‌سوى‌‌

جين‌الذين‌يعانون‌من‌‌يية‌والعلوم‌الطبيعية‌والزراعية،‌حيث‌يوجد‌فائض‌كبير‌في‌أعداد‌الخرالعلـوم‌الطب

،‌في‌الوقت‌الذي‌‌الجامعيالمقنعة‌والسافرة‌في‌بعض‌التخصصات‌التي‌تقدمها‌مؤسسات‌التعليم‌‌‌‌البطالة

اص،‌كما‌نقص‌واضح‌في‌مجالات‌أخرى‌تحتـاج‌إليهـا‌مؤسـسات‌المجتمـع‌بفرعيها‌العام‌والخ‌‌يوجد‌فيه

‌:‌نتائج‌هذه‌الدراسة‌إلى‌ما‌يلي‌‌توصلت

إن‌العوامل‌التي‌تساهم‌في‌عدم‌توافق‌مخرجات‌التعليم‌مع‌متطلبات‌سوق‌العمل‌تتمثل‌في‌عدم‌توزيع‌‌‌-

‌الطلاب‌بين‌التخصصات‌حسب‌متطلبات‌السوق،‌وعدم‌إشراك‌قطاع‌العمـل‌في‌تحديد‌سياسة‌القبول‌وعدم‌

‌.‌لتطوير‌المناهج‌حسب‌حاجة‌سوق‌العم

‌رة.‌عدم‌إلمام‌خريجي‌الجامعات‌باستخدامات‌الحاسوب‌وضعف‌لغتهم‌الإنجليزية‌وافتقـارهم‌إلى‌الخب‌-
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الاقتصاد‌‌‌‌- علـوم‌ القادمة‌هي‌ السنوات‌ في‌ أكبر‌ بشكل‌ العمل‌ يحتاجها‌سوق‌ التي‌ التخصصات‌ أهم‌ أن‌

‌.‌والمحاسبة،‌وإدارة‌الأعمال،‌وعلوم‌الحاسوب‌والعلوم‌والتقنية

من‌حيث‌البرامج‌والتخصصات‌وسياسات‌القبـول‌والتخطيط‌‌‌الجامعيالتنسيق‌بين‌مؤسسات‌التعليم‌‌قلةّ‌‌-

وتوحيد‌الجهود‌للمساهمة‌في‌تنمية‌المجتمع،‌وقلةّ‌التنسيق‌بين‌الجامعات‌وبـين‌جهات‌التخطيط‌للعمالة‌‌

‌‌ة‌التنسيق‌بين‌الجامعاتمثل‌مجلس‌القوى‌العاملة‌والغرف‌التجارية‌الصناعية،‌وديـوان‌الخدمة‌المدنية.‌وقلّ‌

‌‌والجهات‌المـستفيدة‌مـن‌الخـريجين‌مثـل‌الشركات‌والمؤسسات‌الخاصة‌والشركات‌المساهمة‌والمؤسـسات‌

‌.‌الخاضـعة‌لإشـراف‌الدولة

 

 : التعقيب على الدراسات السابقة

‌‌زمة‌لتحقيقلاال‌‌بالمهارات‌وارتباطهاالجودة‌الشاملة‌‌إدارةبسات‌السابقة‌المتعلقة‌ا‌الدر‌اضمن‌استعر‌   

‌‌الخدمة‌خريجين‌التخصصات‌العلميةالتوافق‌بين‌مخرجات‌التعليم‌واحتياجات‌سوق‌العمل‌بشكل‌عام‌أو‌

كما‌أن‌غالبية‌الدراسات‌السابقة‌والدراسة‌الحالية‌استخدمت‌‌بشكل‌خاص‌وسبل‌تعزيز‌تلك‌المهارات،‌

وتختلف‌هذه‌الدارسة‌‌،‌هج‌في‌الدراسات‌العلميةنظراً‌لاعتباره‌أحد‌أهم‌المنا‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي‌

ها‌تركز‌على‌توفير‌فكرة‌جديدة‌باليمن‌الا‌وهي‌إعطاء‌الطالب‌القدرة‌‌عن‌الدراسات‌السابقة،‌من‌حيث‌أن

على‌اكمال‌دراسته‌الجامعية‌بشكل‌اسرع‌في‌حال‌استطاع‌الالمام‌بكل‌ما‌هو‌مطلوب‌منه‌من‌معلومات‌

‌بيق‌هذا‌من‌خلال‌الجامعة‌لتحقيق‌اهداف‌البحث.‌‌وكيف‌يمكن‌تطمعظم‌‌علمية‌وعملية‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 الشاملة مفهوم الجودة 

في‌العصر‌‌‌تعتبر‌الجودة‌أحد‌أهم‌الوسائل‌والأساليب‌لتحسين‌نوعية‌التعليم‌والارتقاء‌بمستوى‌أدائه‌‌‌‌‌‌

ً‌الحالي‌الذي‌يطلق‌عليه‌بعض‌المفكرين‌بأنه‌عصر‌الجودة،‌فلم‌تعد‌الجو إليه‌المؤسسات‌‌‌‌تلجا‌دة‌ترفا

ملحة‌تمليها‌حركة‌الحياة‌‌التعليمية‌أو‌بديلاً‌تأخذ‌به‌أو‌تتركه‌الأنظمة‌التعليمية،‌بل‌أصبح‌ضرورة

‌‌(2007ى‌السايح،‌)مصطف‌تعليميةال‌‌‌المعاصرة،‌وهي‌دليل‌على‌بقاء‌الروح‌وروح‌البقاء‌لدى‌المؤسسة

من‌‌1985ول‌مرة‌عام‌‌لأ Total Quality Management مصطلح‌ادارة‌الجودة‌الشاملةاستخدم‌

‌‌دارة،الياباني‌للإ‌بالأسلوب‌مريكية‌يصف‌فيه‌الطريق‌إلى‌تحسين‌الجودة‌قبل‌الطيران‌في‌البحرية‌الا

ل‌تحقيق‌رضا‌‌وهي‌طريقة‌لتحقيق‌نجاحات‌مستمرة‌وصغيرة‌ومتواصلة‌على‌المدى‌البعيد‌من‌خلا

عرف‌منظمة‌التقييس‌العالمية‌ادارة‌الجودة‌الشاملة‌بأنه‌عقيدة‌او‌عرف‌متأصل‌وشامل‌في‌‌تن.‌الزبو

ل‌‌على‌المدى‌الطويل‌من‌خلا‌الأداءاسلوب‌القيادة‌والتشغيل‌لمنظمة‌ما،‌بهدف‌التحسين‌المستمر‌في‌

ح‌‌جميع‌أصحاب‌المصال‌و‌التركيز‌على‌متطلبات‌وتوقعات‌الزبائن‌مع‌عدم‌إغفال‌متطلبات‌المساهمين

‌(Stockholders ISO9004,2000,P4)‌ن.‌خريالا

الجودة‌الشاملة‌‌‌‌إدارةمفاهيم‌وفلسفة‌‌‌تبعد‌دراسة‌متكاملة‌لأساسيا‌ISO/TC 176ة‌اعتمدت‌اللجنة‌الفني

الواجب‌تنفيذها،‌‌‌‌الإداريةالممارسات‌‌أفضل‌تعكس‌‌(‌TQM)‌دارة‌الجودة‌الشاملة‌على‌ثمانية‌مبادئ‌لإ

ستناد‌إليه‌عند‌إجراء‌التغييرات‌في‌سلسلة‌المواصفات‌الدولية‌‌وقد‌شكلت‌تلك‌المبادئ‌اساس‌تم‌الا

9000 ISO‌، (‌46-38،‌ص2000نصر‌الله،‌)‌‌تيوهي‌كالا‌

 ( Customer Focusالزبون ): التركيز على أولاً 

يتوجب‌عليها‌فهم‌حاجاتهم‌الحالية‌والمستقبلية‌‌تعتمد‌المنظمة‌على‌زبائنها‌في‌استمرارها‌ونجاحها،‌مما‌

 .والعمل‌على‌تلبيتها‌والسعي‌بجد‌لتجاوز‌توقعاتهم

 ً  ( Leadership) : القيادةثانيا

تقع‌على‌قيادة‌المنظمة‌مسؤولية‌خلق‌وحدة‌الغرض‌والتوجه‌الكلي‌للمنظمة،‌وإيجاد‌البيئة‌الداخلية‌‌

‌.‌في‌تحقيق‌الهداف،‌والمحافظة‌على‌تلك‌البيئة‌‌‌المناسبة‌التي‌تسمح‌للعاملين‌بالمشاركة‌الفاعلة‌

 ً  ( Involvement of People) فراد: مشاركة الأثالثا

المنظمة‌والسماح‌لهم‌بالمشاركة‌الكاملة‌تمكنهم‌(‌Essence)‌أساسفراد‌في‌جميع‌المستويات‌هم‌إن‌الا

‌.من‌إظهار‌قدراتهم‌ومواهبهم‌من‌أجل‌فائدة‌المنظمة

 ً  ( Process Approach) العملية: مدخل رابعا

قة‌من‌‌كفاءة‌عندما‌يتم‌ادارة‌النشطة‌والموارد‌ذات‌العلا‌أكثرإن‌الوصول‌للنتائج‌المرجوة‌يتحقق‌بصورة‌‌

‌ة.‌‌ل‌نموذج‌العمليخلا

 ً  (System Approach to Management)  دارة: استخدام مدخل النظام للإخامسا
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كنظام،‌يسهم‌‌(‌Interrelated processes)‌‌والمتفاعلةإن‌تحديد‌وفهم‌وادارة‌العمليات‌المترابطة‌

‌ة.‌بفاعلية‌وكفاء‌هدافهالأفي‌تحقيق‌المنظمة‌

 ً  ( Continual Improvement) : التحسين المستمرسادسا

ً‌‌‌داءللأإن‌التحسين‌المستمر‌‌ ً‌‌الكلي‌للمنظمة،‌يجب‌ان‌يكون‌هدفا ‌.‌ومستمراً‌‌ثابتا

 ً  (Factual Approach to Decision Making)القرار : مدخل الحقائق في اتخاذ سابعا

إن‌القرارات‌الفاعلة‌هي‌تلك‌المستندة‌على‌تحليل‌البيانات‌والمعلومات‌وليس‌على‌الحدس‌والتخمين‌او‌‌

‌.‌الخبرة‌

‌ً   Mutually Beneficial Supplier) المجهزينقات‌المنفعة‌المتبادلة‌مع‌:‌علاثامنا

Relationships)  

مصلحة‌مشتركية،‌تؤدي‌عند‌اداراتها‌‌‌ةقخر،‌إذ‌تربطهم‌علاعلى‌الا‌تعتمد‌المنظمة‌والمجهزين‌كلاً‌

دة‌فأن‌إدارة‌الجو‌الأساسوعلى‌هذا‌ا.‌بكفاءة‌الى‌تعزيز‌قدرتهما‌على‌خلق‌قيمة‌مضاعفة‌لكل‌منهم

ولكن‌كلهما‌ليسا‌بديلين‌مختلفين‌‌‌،‌9000‌ISOالشاملة‌هي‌أبعد‌من‌مواصفات‌أنظمة‌إدارة‌الجودة‌

ولتوضيح‌ماهية‌(.‌Aroar,1996, P84.‌)يوجد‌تعارض‌بينهم‌لا‌لفلسفة‌واحدة،‌وفي‌الوقت‌نفسه‌

ت‌‌التساؤلاوإدارة‌الجودة‌الشاملة‌يجب‌طرح‌‌ ISO 9000قة‌بين‌مواصفات‌أنظمة‌إدارة‌الجودة‌العلا

‌:‌تيةالا

‌دارة‌الجودة‌الشاملة‌بحاجة‌إلى‌الحصول‌على‌شهادة‌المطابقة؟‌‌هل‌أن‌الشركات‌لديها‌برنامج‌لإ‌-1

‌دارة‌الجودة‌الشاملة؟‌‌هل‌أن‌الشركات‌الحاصلة‌على‌شهادة‌المطابقة‌بحاجة‌إلى‌تطبيق‌برنامج‌لإ‌-2

3-‌‌ً ولم‌تحصل‌على‌شهادة‌المطابقة،‌من‌أين‌‌‌دارة‌الجودة‌الشاملةلإ‌ما‌الشركات‌التي‌لم‌تطبق‌برنامجا

‌أم‌من‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌أم‌كلهما؟ ISO 9000تبدأ‌من‌مواصفات‌أنظمة‌إدارة‌الجودة‌

دارة‌الجودة‌الشاملة‌ومنها‌الشركات‌التي‌تميزت‌في‌تطبيقها‌والذي‌‌أن‌الشركات‌التي‌تمتلك‌برامج‌لإ

ً‌الأ‌اهلتها‌للحصول‌على‌جوائز‌الجودة‌الخاصة‌بالشركات ‌‌لق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌مث‌بيفي‌تط‌كثر‌نجاحا

يات‌في‌الولا(‌ ‌Malcom Baldrige )في‌اليابان،‌وجائزة‌مالكوم‌بالدرج‌‌ Deming جائزة)

قد‌اصبحوا‌مسجلين‌على‌‌‌(‌بارفي‌أو‌European Quality)‌ة‌بيورالمتحدة،‌وجائزة‌الجودة‌الا‌

حيث‌وجدت‌تلك‌الشركات‌أن‌تطبيقها‌لتلك‌مواصفات‌ساعدتها‌على‌تقييس‌‌ ISO 9000مواصفات‌

واضفاء‌الصفة‌الرسمية‌على‌أنظمة‌جودتها‌وأشارت‌كذلك‌إلى‌الفوائد‌التشغيلية‌والتسويقية‌وتحسين‌‌

 ISO 9000نظمة‌إدارة‌الجودة‌العمليات‌المتحققة.‌والذي‌يثبت‌إن‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌ومواصفات‌أ‌

‌(‌Own & Cothran , 1994, P262)‌.يوجد‌أي‌تعارض‌بينهما‌ولا‌(Compatibleن‌)هما‌متوافقا

دارة‌الجودة‌الشاملة‌تتطلب‌وجود‌نظام‌جودة‌مشابه‌لنظام‌الجودة‌القائم‌على‌‌ذلك‌أن‌التطبيق‌الناجح‌لإ

دارة‌الجودة‌التي‌طبقت‌برامج‌لإ‌وبهذا‌فأن‌الشركات ISO 9000مواصفات‌أنظمة‌إدارة‌الجودة‌
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‌‌يفاء‌بمتطلبات‌التسجيل‌مما‌يوفر‌عليها‌كلفة‌ووقت‌التطبيقالشاملة‌سوف‌تحتاج‌إلى‌تغيرات‌ثانوية‌للإ

(Corrigan, 1994, P33‌.)‌

أما‌الشركات‌الحاصلة‌على‌شهادة‌المطابقة‌فأن‌أنظمة‌جودتها‌تمثل‌قاعدة‌قوية‌تستطيع‌أن‌تبني‌ثقافة‌‌

ل‌التركيز‌على‌الزبون‌ومشاركة‌العاملين‌والتحسين‌المستمر،‌وفي‌‌شاملة‌عليها‌من‌خلاإدارة‌الجودة‌ال‌

رضية‌التي‌يمكن‌الشركة‌‌هي‌الأ‌ ISO 9000عية‌أن‌مواصفات‌ستطلاهذا‌الصدد‌اثبتت‌الدراسات‌الا

لتالية‌‌دارة‌الجودة‌الشاملة‌حيث‌أدرك‌المدراء‌أن‌الخطوة‌المنطقية‌ا‌أن‌تستند‌إليها‌للبدء‌بتطبيق‌برامج‌لإ

‌(‌Weston, 1995,P68)‌‌.الشاملة‌دارة‌الجودة‌برنامج‌لإببعد‌الحصول‌على‌شهادة‌المطابقة‌هيو‌البدء‌

دارة‌الجودة‌الشاملة‌ولم‌تحصل‌على‌شهادة‌المطابقة‌‌تمتلك‌برامج‌لإ‌ما‌شركات‌الدول‌النامية‌والتي‌لا‌أ‌

 ISO 9000متمثل‌بتطبيق‌مواصفات‌‌العمل‌على‌توفير‌هيكل‌أو‌نظام‌رسمي‌للجودة‌فأن‌عليها‌أولاً‌

‌(‌Lal, 1996, P205)‌ستقرار‌في‌بيئة‌العمال‌الداخلية‌للشركة‌ولتحقيق‌جودة‌ثابتة‌لمنتوجاتهالخلق‌الا

للوصول‌إلى‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌‌‌‌إداه ISO 9000حيث‌يتوجب‌من‌تلك‌الشركات‌استخدام‌مواصفات‌

حسين‌وتكاملها،‌فهو‌يساعد‌الشركات‌على‌تطوير‌‌ل‌توفير‌بيئة‌عمل‌مهيكلة‌تنسق‌عمليات‌الت‌من‌خلا

وبالتالي‌إذا‌وضع‌نظام‌الجودة‌في‌محله‌الصحيح‌فأن‌ذلك‌يسهل‌من‌‌‌الكفؤةوتعزيز‌ممارسات‌النتاج‌‌

‌ة.‌عملية‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشامل‌

اما‌الشركات‌التي‌تطبق‌فلسفة‌الجودة‌الشاملة‌ولم‌تحصل‌على‌شهادة‌الجودة‌فأنها‌تستطيع‌اعتماد‌

قاعدة‌ ISO 9000 والمنهجيات‌التي‌تمثل‌مواصفات‌والأساليب‌‌والأدوات‌مجموعة‌من‌التقنيات‌

‌ة.‌‌إلى‌إدارة‌الجودة‌الشامل‌أساسية‌لها‌وصولاً‌

لدارة‌الجودة‌‌الأساسية‌‌‌الأساليبمن‌التوجه‌نحو‌تطبيق‌‌أن‌الحصول‌على‌شهادة‌المطابقة‌يمكن‌الشركة‌

‌:‌الشاملة‌وهي

‌(.‌‌ISO 9004-1إضافة‌إلى‌ما‌ورد‌في‌المواصفة‌)‌تحليل‌كلف‌الجودة‌وتطبيقاتها‌‌-1

دارة‌العليا‌فرق‌الجودة‌وتخطيط‌وضبط‌وتحسين‌استراتيجيات‌العمال‌مشاركة‌وقيادة‌وتوجيه‌الإ‌-2

‌.‌القائمة‌على‌الجودة

‌.‌التحسين‌المستمرمشاريع‌‌-3

‌.‌ل‌فرق‌العمل‌وحلقات‌الجودةمشاركة‌العاملين‌من‌خلا‌-4

‌(.SPCالإحصائية‌)ضبط‌العملية‌‌-5

‌(.‌JIT)‌‌في‌حينه‌الإنتاجمثل‌نظام‌‌الإنتاجخزين/‌‌تأنظمة‌إدارة‌ال‌‌-6

‌.‌التأكيد‌على‌مشاركة‌المجهز‌المستندة‌إلى‌الخبرة‌والثقة‌أكثر‌من‌التقييم‌-7

‌.‌المنتوجات‌والعملياتبداع‌في‌‌الا‌-8

‌(QFD)‌وظيفة‌الجودة‌انتشاراستخدام‌مصفوفة‌‌-9



14 
 

خدام‌قواعد‌المقارنة‌مع‌أفضل‌المنافسين‌في‌الصناعة‌من‌حيث‌المنتوجات‌والعمليات‌است‌-10

‌والأنظمة.‌

‌‌قاعدة‌أساسية‌لتطوير‌عناصر‌التكنولوجيا/ ISO 9000ويمكن‌توظيف‌عناصر‌نظام‌الجودة‌‌‌

‌ز.‌ل‌توفير‌أطار‌تكاملي‌يصل‌بالشركة‌إلى‌التفوق‌والتميوعناصر‌المنافسة‌من‌خلا‌الصناعة‌

وإدارة‌الجودة‌الشاملة‌تبرز‌في‌دافعية‌ ISO 9000ف‌بين‌مواصفات‌أنظمة‌إدارة‌الجودة‌‌ختلافالا

بها‌من‌قبل‌هيئة‌معتمدة‌‌‌م‌الالتزا‌هو‌مواصفة‌يمكن‌تقييم‌ ISO 9000فال‌‌منهما.الشركة‌لتطبيق‌كل‌

‌يختلف‌‌يمنح‌على‌أساسها‌شهادة‌مطابقة‌لذا‌فالشركة‌التي‌يكون‌هدفها‌الشهادة‌فقط‌سوف‌تنتهج‌مدخلاً‌

‌ً ‌‌أرضادارة‌الجودة‌الشاملة،‌والتي‌هدفها‌الوحيد‌هو‌‌لإ‌عن‌تلك‌الشركات‌التي‌تتبنى‌مدخلاً‌‌جوهريا

ً‌‌‌أرضا‌تهدف‌إلى‌ ISO 9000على‌الرغم‌من‌أن‌مواصفات‌‌الزبون، لكن‌عندما‌تكون‌‌‌‌الزبون‌ايضا

 ,Charif & jalal)‌‌ىالأول‌ل‌سعيه‌لخلق‌بيئة‌يكون‌فيها‌رضا‌الزبون‌في‌المنزلة‌‌الشهادة‌اكثر‌من‌خلا‌

1995, 466‌)‌

باتجاه‌إدارة‌الجودة‌‌ ISO 9000أن‌الرؤى‌المستقبلية‌تؤكد‌رغبة‌الشركات‌في‌أن‌تتطور‌مواصفات‌

والتي‌‌ ISO 9000عتبار‌عند‌إعدادها‌لمسودة‌المواصفة‌بالا ISO الشاملة‌وهذا‌ما‌أخذته‌شركة‌ال

)‌‌‌‌أكبر‌على‌رضا‌الزبون‌أو‌ما‌يعرف‌بالتركيز‌على‌الزبون‌والمتضمنة‌تركيزا2000‌‌ًصدرت‌في‌عام‌

Customer  Focus‌)‌ًمع‌فلسفة‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌حيث‌يمثل‌هذا‌التعديل‌في‌جوهره‌تناغما‌‌.

(ISO 9000/ 2000‌‌)‌

ً‌بذلك‌ رتقاء‌بها‌سمة‌سعت‌المنظمات‌كافة‌إلى‌تحقيقها‌‌من‌أركان‌العمل‌المتميز‌والا‌فان‌الجودة‌تعد‌ركنا

‌عن‌إحرازها‌الميزة‌التنافسية‌‌فضلاً‌‌واضح،‌بما‌ينعكس‌بقبول‌الزبائن‌للمنتجات‌المقدمة‌لهم‌بشكل‌

‌.‌والتفوق‌على‌المتنافسين

‌

 التاريخي لإدارة الجودة الشاملة  لتطورا
‌‌التاريخية‌لأي‌اتجاه‌حديث‌يطور‌ويحسن‌من‌الخدمات‌لأي‌مؤسسة‌في‌العالم‌لا‌يأتي‌من‌ن‌التطورات‌ا‌

فراغ‌فكري،‌أو‌عن‌طريق‌التوقعات‌التكهنية،‌وإنما‌تجسدت‌معالم‌التطور‌والتقدم‌من‌خلال‌إسهام‌

خية‌‌من‌الرواد‌والمفكرين‌والعاملين‌في‌مجال‌تطوير‌النوعية‌وتحسينها.‌ومن‌الإسهامات‌التاري‌العديد

‌ي:‌المراحل‌التاريخية‌لتطورات‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌كالتال‌‌–بإيجاز‌نذكر‌منها

 : 1945-1940الفترة  -1

والملقب‌‌(‌Deming Edward)‌منجيإن‌أهم‌رواد‌هذه‌الفترة‌هم‌الرواد‌والمفكرون‌الأمريكان‌إدوارد‌د

واللذان‌أسهما‌بشكل‌أساسي‌في‌استخدام‌(‌Juran Josephن‌)‌بأبي‌الجودة‌وكذلك‌جوزيف‌جورا‌

الأساليب‌الإحصائية‌والتحليلية‌في‌عمليات‌الفحص‌والاختبار‌لجودة‌المنتجات‌السلعية‌والخدمية‌في‌‌
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المنظمات‌الاقتصادية.‌وقد‌أخذت‌هذه‌الأساليب‌في‌تلك‌الفترة‌دوراً‌مهماً‌ومجسداً‌في‌التطويرات‌

ل‌في‌تطوير‌وتحسين‌جودة‌المنتجات‌والخدمات‌على‌حد‌‌المستهدفة‌التي‌احتلت‌مكانة‌ذات‌مركز‌فعا

‌).2002)خضير،‌سواء‌‌

 فترة الخمسينات:  -2

إن‌هذه‌الفترة‌اتضح‌فيها‌الضعف‌الواضح‌في‌ميدان‌المنافسة‌بين‌المنظمات‌الإنتاجية‌والخدمية.‌وقد‌‌

‌(Deming Edward)‌كانت‌هذه‌المنافسة‌محدودة‌في‌هذا‌المجال‌إلى‌حد‌بعيد،‌وقد‌أسهم‌إدوارد‌دمنج

في‌هذه‌الفترة‌حيث‌قام‌بالذهاب‌إلى‌اليابان،‌وإلقاء‌محاضرات‌تطويرية‌وتدريبية‌في‌العديد‌من‌

المنظمات‌الإنتاجية‌اليابانية.‌وقد‌ركّزت‌المنظمات‌الاقتصادية‌على‌الآراء‌والمقترحات‌التي‌وضعها‌

ل‌الجودة‌في‌المجتمع‌وعلى‌ضوء‌هذه‌المقترحات‌تم‌وضع‌وإعداد‌فريق‌عمل‌متخصص‌في‌مجا.‌دمنج

الياباني،‌وكان‌له‌الأثر‌الواضح‌والفعال‌في‌التطوير‌والتحسين‌الذي‌ظهرت‌معالمه‌وآثاره‌بعد‌انتهاج‌‌

سبيل‌ما‌أوضح‌دمنج‌للمنظمات‌اليابانية،‌وأصبحت‌المنتجات‌الصناعية‌من‌المنظمات‌اليابانية‌رمزاً‌‌

‌(.‌2002)خضير،‌للجودة‌الدائمة‌

 فترة الستينات:  -3

قامت‌بريطانيا‌بتبني‌الاهتمام‌الواسع‌في‌إدارة‌الجودة‌الشاملة،‌حيث‌ركزت‌على‌مفهوم‌الجودة‌فقد‌

والإجراءات‌والتدريبات‌اللازمة‌والمرتبطة‌بأساليب‌العمل‌ومواد‌الخام‌وغيرها‌من‌الجوانب‌التي‌يكون‌‌

في‌المنظمات‌لها‌دور‌مهم‌في‌تطوير‌وتحسين‌مجالات‌الجودة‌الشاملة‌المتعلقة‌بالسلع‌والخدمات‌

‌).2002)خضير،‌الاقتصادية‌

 فترة الثمانينيات:  -4

لقد‌شهدت‌هذه‌الفترة‌اهتماماً‌متزايداً‌عن‌غيرها‌من‌الفترات‌التاريخية‌السابقة‌الذكر‌في‌مجال‌الجودة،‌‌

حيث‌تم‌التركيز‌على‌الجودة‌كسلاح‌تنافسي‌بين‌المنظمات‌الإنتاجية‌والخدمية،‌وبرزت‌المنظمة‌العالمية‌‌

مستخدمة‌توحيد‌المعايير‌القياسية‌للمواصفات‌السلعية‌والخدمية‌‌(‌ISO9000)‌‌صفات‌القياسية‌وهيللموا

‌).2002)خضير،‌‌.على‌المستوى‌الدولي

 فترة التسعينات حتى الوقت الحاضر:  -5

‌(Globalization)‌لقد‌شهدت‌هذه‌الفترة‌تطورات‌تاريخية‌ملحوظة‌تمثلت‌بظهور‌ظاهرة‌العولمة

وثورة‌الاتصالات‌والمعلومات،‌وشبكة‌الإنترنت،‌والتجارة‌الحرة...الخ‌من‌المعالم‌التي‌أصبحت‌الجودة‌‌

هي‌سلاحاً‌تنافسياً‌أساسياً‌ينبغي‌أن‌يكون‌لها‌أهميتها‌ومكانتها‌القوية،‌وأن‌تتركز‌جهودها‌المختلفة‌سيما‌‌
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يزة‌التنافسية‌التي‌من‌شأنها‌أن‌‌وأن‌الاستقرار‌بالأسواق‌والحفاظ‌على‌الحصص‌السوقية،‌وتحقيق‌الم

تجعل‌لمنظمات‌الأعمال‌إمكانية‌البقاء‌والاستمرار‌والتطوير،‌فإنها‌إما‌أن‌تنسحب‌من‌الأسواق‌أو‌تلجأ‌‌

شهدت‌إدارة‌الجودة‌أهمية‌كبيرة‌في‌هذه‌الفترة‌‌‌للاندماج‌مع‌أي‌منظمة‌اقتصادية.‌ومن‌هذا‌المدخل‌فقد

ت‌الواضحة‌المعالم‌والآثار،‌وقد‌وجدت‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌‌وامتد‌اعتمادها‌في‌مختلف‌آفاق‌التطورا‌

‌(.‌2002)خضير،‌ .الدور‌الفعال‌في‌هذا‌المجال

.‌ويمكن‌توضيح‌تلك‌التطورات‌التاريخية‌في‌مجالات‌الأداء‌النوعي‌باعتماد‌التطورات‌الآتية‌

(Summer,2000‌.) 

‌

‌

 الشاملة:  الاتجاهات المعاصرة في إدارة الجودة

إن‌الاتجاهات‌المعاصرة‌في‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌تستهدف‌فاعليتها‌من‌خلال‌مرتكزين‌هم:‌‌

(Besterfield, 2003‌:)‌

‌القواعد‌الفكرية‌والفلسفية‌في‌إدارة‌الجودة‌الشاملة،‌وتتضمن‌ما‌يلي:‌

‌مشاركة‌العاملين.‌‌-1

‌التدريب‌والتعليم.‌‌-2

‌نظام‌الاتصال‌في‌المؤسسة.‌‌-3

‌المستفيدين.‌التركيز‌على‌‌‌-4

‌استخدام‌الأسلوب‌العلمي‌في‌اتخاذ‌القرارات.‌-5

‌استخدام‌طرق‌وأساليب‌إحصائية‌في‌ضبط‌الجودة.‌‌-6
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‌التزام‌المؤسسة‌طويل‌الأجل‌بالجودة‌واستمرارية‌التحسين.‌‌-7

‌وحدة‌أهداف‌المؤسسة‌والعاملين.‌‌-8

تي‌تستعين‌بها‌الوزارة‌في‌تحسين‌‌الأدوات‌المستخدمة‌في‌الجودة‌الشاملة،‌وتتضمن‌الوسائل‌والأدوات‌ال‌

‌(.‌Summers, 2003وتطوير‌خدماتها‌وهي‌)

‌استمارة‌التدقيق.‌-1

‌شكل‌الانتشار.‌‌-2

‌النتيجة‌أو‌عظم‌السمكة.‌‌‌-مخطط‌السبب‌‌-3

‌تحليل‌باريتو.‌‌-4

‌خارطة‌باريتو.‌‌-5

‌الهستوكرام.‌‌-6

‌خرائط‌المراقبة‌الإحصائية.‌‌-7

‌

 القواعد الفكرية والفلسفية الأدوات المستخدمة في إدارة الجودة الشاملة: 

‌‌التدقيق.‌استمارة‌‌‌‌-1

‌‌شكل‌الانتشار.‌‌-2

‌‌النتيجة.‌‌-‌مخطط‌السبب‌-3

‌‌تحليل‌باريتو.‌‌-4

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌خطة‌التدقيق.‌-5

‌‌الهستوكرام.‌‌‌-6

‌خرائط‌المراقبة‌الإحصائية‌‌-7

‌

 Jay and Barry Render “Operations Management” Sixth Edition, Inc, New Jersey, 2001المصدر:‌

‌

‌مشاركة‌العاملين.‌‌-1

‌التدريب‌والتعليم‌‌‌-2

‌نظام‌الاتصال‌في‌المؤسسة‌‌-3

‌التركيز‌على‌المستفيدين.‌-4

الأسلوب‌العلمي‌في‌اتخاذ‌استخدام‌‌-5

‌القرارات

استخدام‌طرق‌وأساليب‌إحصائية‌في‌ضبط‌‌‌‌-6

‌الجودة.‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌التزام‌المؤسسة‌طويل‌الاجل‌بالجودة‌‌‌-7
 وحدة‌أهداف‌المؤسسة‌والعاملين‌‌-8
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 أهمية إدارة الجودة الشاملة

ه‌تحقيق‌التحسين‌المستمر‌لكل‌‌لال‌يمكن‌القول‌ان‌ادارة‌الجودة‌الشاملة‌هي‌النظام‌الذي‌يمكن‌من‌خ

ساسية‌‌نشطة‌الأأنشطة‌إضافة‌القيمة‌هي‌التي‌تتضمنها‌سلسلة‌القيمة‌وتتضمن‌الأ)‌‌أنشطة‌إضافة‌القيمة

‌‌عتماداً‌‌ا‌التي‌تمارسها‌المنظمة،‌ويحدد‌الزبون‌ما‌إذا‌كانت‌هناك‌قيمة‌مضافة‌فعلاً‌‌(نشطة‌الداعمةوالأ

على‌رضاه‌الشخصي.‌وينبغي‌على‌إدارة‌الشركة‌هنا‌أن‌تخطط‌لجراء‌مراجعات‌دورية‌للجودة،‌ويقصد‌‌

وافق‌‌بهذا‌إجراء‌مراجعات‌دورية‌شاملة‌طبقا‌لخطة‌محددة‌لتحديد‌ما‌إذا‌كانت‌أنشطة‌الجودة‌ونتائجها‌تت

ويمكن‌تناول‌مفهوم‌إدارة‌‌‌.‌(96‌‌:1998قدار،‌)مع‌سياسة‌وأهداف‌الجودة‌وأنه‌قد‌تم‌تحقيقها‌كاملة‌

‌:الجودة‌الشاملة‌على‌وفق‌العناصر‌التي‌تتألف‌منها‌وهي

نشطة‌بما‌يمكنهم‌من‌توفير‌الجودة‌يقصد‌بها‌التركيز‌المباشر‌على‌تطبيق‌العاملين‌للأ: الإدارة  -1

يساعد‌المدراء‌على‌تفهم‌العمليات‌التي‌يقومون‌بها‌وكيفية‌تحقيق‌التفاعل‌مع‌المطلوبة‌للزبون،‌و

خرين‌من‌اجل‌تحقيق‌النجاح‌التام،‌فينبغي‌أن‌تحسن‌تلك‌العمليات‌عن‌طريق‌أدوات‌وتقنيات‌إدارة‌‌الأ

‌ه.‌الجودة‌الشاملة‌بما‌يمكنها‌من‌تقديم‌السلع‌والخدمات‌الملبية‌لحاجات‌الزبون‌ورغبات‌

شباع‌الذي‌تحققه‌السلعة‌أو‌الخدمة‌مقابل‌مقياس‌متطلباته‌‌حديد‌رضا‌الزبون‌ومستوى‌الإت‌الجودة: -2

‌.‌الخاصة‌والعامة‌التي‌تمثل‌محرك‌المنظمة‌في‌إحراز‌الميزة‌التنافسية‌

للتحسين‌المستمر‌‌‌قسام‌في‌المنظمة،‌مما‌يتطلب‌تحقيق‌التكيففراد‌والاتشمل‌جميع‌الا‌الشاملة:  -3

‌.‌يق‌التسليم‌الجيد‌للقيمة‌إلى‌الزبونللعمليات‌بما‌يضمن‌تحق

‌عمالللأ‌‌‌فلسفة‌إدارية‌باعتبارها‌‌T Q Mتناول‌مفهوم‌فقد(‌Slack.et.al, 1998, P763)‌أما

‌ي:‌الجودة،‌فهي‌طريقة‌للتفكير‌وإدارة‌العمليات‌تشمل‌التركيز‌على‌الت‌دارةلإتوضع‌كيفية‌الدخول‌

‌.‌تلبية‌حاجات‌وتوقعات‌الزبائن‌-1

‌.‌جميع‌أجزاء‌المنظمة‌(‌مشاركة)تغطية‌‌-2

‌.‌المرتبطة‌بالجودة‌وخاصة‌تكاليف‌الفشل‌‌‌(الكلف‌)‌التعرف‌على‌جميع‌التكاليف‌‌-3

‌.‌ولى‌الصحيحة‌من‌المرة‌الأ‌‌الأشياءالحصول‌على‌‌‌-4

‌.‌التي‌تدعم‌الجودة‌والتحسين‌والإجراءات‌نظمة‌تطوير‌الأ‌-5

‌.‌عملية‌مستمرة‌للتحسين‌‌تطوير‌-6
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عمال‌يحاول‌تعظيم‌القدرة‌داء‌الالأ‌وردت‌تعاريف‌تشير‌إلى‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌من‌كونها‌مدخلاً‌

‌66الجنابي،‌)ل‌التحسينات‌المستمرة‌لجودة‌منتجاتها،‌أفرادها،‌عملياتها،‌بيئتها.‌التنافسية‌للمنظمة‌من‌خلا

:2001‌.)‌

تزام‌الشامل‌بالجودة‌وتعبر‌عن‌مواقف‌‌ل‌ويرى‌آخرون‌بان‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌ثقافة‌يتأصل‌فيها‌الا

ريق‌فراد‌العاملين‌عن‌طريق‌مشاركتهم‌في‌عمليات‌التحسين‌المستمر‌للسلع‌والخدمات‌عن‌طالا

إدارة‌‌"‌‌(‌4‌:2001العزاوي،‌)‌وعرف‌(‌14‌:1999آل‌يحيى،‌‌)‌العلمية.‌‌ساليب‌للأ‌ستخدام‌المبدع‌الا

مس‌‌من‌الا‌أفضلالجودة‌الشاملة"‌بأنها‌فلسفة‌وثقافة،‌وثقة‌الفرد‌والمنظمة‌بأنها‌يمكن‌أن‌تعمل‌اليوم‌‌

الموقع‌الذي‌سيحقق‌‌في‌‌والأنظمةل‌وضع‌العمليات‌من‌اليوم‌من‌خلا‌أفضلبمستوى‌‌وأنها‌ستعمل‌غداً‌

فلسفة‌وخطوط‌عريضة‌ومبادئ‌‌الشاملة:إدارة‌الجودة‌‌إن‌مما‌تقدم‌يمكن‌القول‌الأخطاء.‌التمييز‌ويقلل‌

‌‌المنظمة،فراد‌العاملين‌في‌بحيث‌تعد‌مهمة‌أساسية‌لكل‌الا‌،‌رمستمتدل‌وترشد‌المنظمة‌لتحقيق‌وتحسين‌

ل‌تقديم‌ما‌يتوقعونه‌أو‌ما‌يفوق‌‌ارجين‌من‌خلابغية‌خلق‌قيمة‌مضافة‌لتحقيق‌رضا‌زبائنها‌الداخلين‌والخ

الشبراوي‌‌)‌التيتوقعاتهم‌من‌هنا‌تتضح‌أهمية‌"إدارة‌الجودة‌الشاملة"‌من‌حيث‌أن‌تبنيها‌يؤدي‌إلى‌تحقيق‌

،7-8‌:1995:)‌

‌.‌بما‌يمكنها‌من‌تلبية‌متطلبات‌الزبائن‌والأسواق‌على‌حاجات‌الزبائن‌‌زالتركي‌-1

‌ت.للجودة‌في‌جميع‌المواقع‌الوظيفية‌وعدم‌اقتصادها‌على‌السلع‌والخدما‌الجامعي‌الأداء‌تحقيق‌‌‌-2

‌الأداء.‌جودة‌‌نجازلإجراءات‌الضرورية‌القيام‌بسلسة‌من‌الإ‌-3

‌.إنتاج‌السلع‌وتقديم‌الخدماتالفحص‌المستمر‌لجميع‌العمليات‌واستبعاد‌الفعاليات‌الثانوية‌في‌‌‌-4

‌الأداء.‌التحقق‌من‌حاجة‌المشاريع‌للتحسين‌وتطوير‌مقاييس‌‌-5

‌.‌تطوير‌مدخل‌الفريق‌لحل‌المشاكل‌وتحسين‌العمليات‌‌-6

‌مة.ستراتيجية‌التنافسية‌لتطوير‌عمل‌المنظالفهم‌الكامل‌والتفصيلي‌للمنافسين‌والتطوير‌الفعال‌للإ‌-7

‌.‌نجاز‌العمل‌بصورة‌جيدة‌ومتميزةتصال‌لإ‌تطوير‌إجراءات‌الا‌-8

‌.‌بدالمراجعة‌المستمرة‌لسير‌العمليات‌لتطوير‌استراتيجية‌التحسين‌المستمر‌إلى‌الا‌-9

ً‌‌لذا‌فأن‌أهمية يتبع‌أساليب‌‌‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌تتأتى‌من‌كونها‌منهج‌شامل‌للتغيير‌أبعد‌من‌كونه‌نظاما

م‌من‌قبل‌أية‌منظمة‌يعني‌قابليته‌على‌تغيير‌سلوكيات‌تزا‌لال‌مدونه‌بشكل‌إجراءات‌وقرارات‌وان‌ا‌

أفرادها‌تجاه‌مفهوم‌الجودة،‌ومن‌ثم‌تطبيقه‌يعني‌أن‌المنظمة‌باتت‌تنظر‌إلى‌أنشطتها‌ككل‌متكامل‌بحيث‌‌

تنعكس‌‌‌كما‌أن‌أهميته‌لا‌‌ن.‌يوالخارجتؤلف‌الجودة‌المحصلة‌النهائية‌لمجهود‌وتعاون‌الزبائن‌الداخلين‌
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ت‌المتبادلة‌بين‌المجهزين‌والمنتجين‌فحسب،‌وانما‌على‌تحسين‌الروح‌المعنوية‌بين‌‌ماعلى‌تحسين‌العلا

‌.‌عتزاز،‌حينما‌تتحسن‌سمعة‌المنظمةحساس‌بالفخر‌والاالعاملين‌وتنمية‌روح‌الفريق‌والا

 

  مبادى إدارة الجودة الشاملة

لجودة‌الشاملة،‌غير‌انهم‌اتفقوا‌‌تتباين‌رؤى‌الباحثين‌والكتاب‌في‌تحديد‌المبادئ‌التي‌تستند‌إليها‌إدارة‌ا‌

 (Goetsch & Davis, 1997, 13،‌العزاوي(‌)2001،‌العزاوي)‌:‌على‌مبادئ‌أساسية‌تمثلت‌بما‌يأتي‌

‌.‌ستراتيجي‌التخطيط‌الا‌‌-1

‌.‌سناد‌والدعمالا‌‌-2

‌.‌مشاركة‌العاملين‌في‌العمليات‌-3

‌.‌التحسين‌المستمر‌للعمليات‌والجودة‌‌-4

‌.‌أساس‌الحقائق‌اتخاذ‌القرارات‌على‌‌‌‌-5

‌.‌تحقيق‌رضا‌الزبون‌-6

‌.‌التدريب‌والتطوير‌‌‌-7

‌الأساسية:‌استعراض‌للمبادئ‌‌تي‌والآ

أن‌وضع‌خطة‌شاملة‌تعتمد‌رؤيا‌ورسالة‌وأهداف‌واسعة‌سيمكن‌من‌صياغة‌‌ستراتيجي:  التخطيط الا -1

ة‌والخارجية‌‌ستراتيجية،‌ومن‌ثم‌تسهل‌وضع‌السياسات‌والبرامج‌في‌ضوء‌تحليل‌معمق‌للبيئة‌الداخليالا

باعتماد‌تحليل‌نقاط‌القوة‌والضعف‌في‌البيئة‌الداخلية‌والفرص‌والمخاطر‌في‌البيئة‌الخارجية‌لغرض‌

‌.‌وضع‌الخطط‌الشاملة‌بالشكل‌الذي‌يوفر‌قابلية‌دعم‌للميزة‌التنافسية‌للمنظمة

زمة،‌إذ‌‌للا‌العليا‌إلى‌ابعد‌من‌مجرد‌تخصيص‌الموارد‌ا‌‌الإدارةتذهب‌أهمية‌إسناد‌سناد والدعم: الإ -2

العليا‌للمنظمة‌غير‌قادرة‌على‌إظهار‌التزامها‌‌الإدارةتضع‌كل‌منظمة‌مجموعة‌أسبقيات،‌فإذا‌كانت‌

‌(.‌Slack, 1998, P778)‌الطويل‌بدعم‌البرنامج‌فلن‌تنجح‌في‌تنفيذ‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌

تقتصر‌كلمة‌على‌الزبون‌‌‌الموجه‌في‌إدارة‌الجودة‌الشاملة،‌وهنا‌لاالزبون‌هو‌‌التركيز على الزبون:  -3

‌‌فرادالخارجي‌الذي‌يحدد‌جودة‌المنتج،‌بل‌تمتد‌كلمة‌الزبون‌الداخلي‌الذي‌يساعد‌في‌تحديد‌جودة‌الا

‌‌العليا‌الإدارةطراف‌الذين‌يقومون‌بإنتاج‌المنتج،‌ويشكل‌اهتمام‌والعمليات‌وبيئة‌العميل،‌لكونهم‌الأ
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‌‌خرى‌فيقسام‌الأخرين‌في‌الأالذي‌يعتمد‌على‌مخرجات‌العاملين‌الا‌‌دالفرالداخلي‌بوصفة‌‌‌‌بالزبون

ضرورة‌من‌ضروريات‌عمل‌الجودة‌الشاملة،‌لن‌‌‌(Ritzman & Krajewski, 1996, P145)‌المنظمة

العليا‌له‌وعدم‌وصول‌التغذية‌العكسية‌له‌عن‌العمليات‌ونتائج‌‌‌الإدارةهتمام‌بالزبون‌وإغفال‌عدم‌الا

‌.‌العمال‌التي‌يقوم‌بها‌سيشكل‌عوائق‌كبيرة‌تقف‌أمام‌تحقيق‌رضاه

والتحسين‌‌(‌Incrementalي‌)ضافمن‌التحسين‌الإ‌التحسسين‌المستمر:‌يشمل‌التحسين‌المستمر‌كلاً‌‌‌-4

جزء‌من‌العمليات‌اليومية‌ولجميع‌وحدات‌‌‌بوصفها‌(‌Break – Throughد‌)بداعي‌الجديالمعرفي‌الإ

أن‌التحسين‌المستمر‌في‌ظل‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌يتجلى‌‌‌(‌68،‌ص‌‌2001الجنابي،‌)‌العمل‌في‌المنظمة‌

ل‌السعي‌‌في‌قدرة‌التنظيم‌على‌تصميم‌وتطبيق‌نظام‌إبداعي‌يحقق‌باستمرار‌رضا‌تام‌للزبون،‌من‌خلا‌

‌(:‌Evans 1997: 59)الاتي‌‌‌تحقيق‌ل‌مثل‌من‌خلاداء‌الأالمتواصل‌للوصول‌إلى‌الأ

‌.ل‌تقديم‌منتجات‌جديدةتعزيز‌القيمة‌للزبون‌من‌خلا‌

‌.‌،‌الوحدات‌المعيبة،‌الضياعالأخطاءتقليل‌

‌.‌تحسين‌استجابة‌المنظمة‌وأداء‌وقت‌الدورة

‌.‌والفاعلية‌في‌استخدام‌جميع‌الموارد‌‌الإنتاجيةتحسين‌

،‌بل‌أن‌تكون‌المنظمة‌‌أفضل‌وهكذا‌يمكن‌أن‌يتحقق‌التحسين‌المستمر‌ليس‌فقط‌بواسطة‌تقديم‌منتجات‌

‌.‌استجابة‌‌أكثر

فراد‌كل‌‌التدريب‌والتطوير:‌ينظر‌إلى‌التدريب‌والتطوير‌المستمر‌على‌انه‌وسيلة‌لتنمية‌إمكانات‌الا‌‌-5

نشطة‌المنظمة‌‌ه‌سلسلة‌من‌الأنأهمية‌متميزة‌لأمثل،‌والتدريب‌يحتل‌نجاز‌الأضمن‌وظيفته‌بما‌يحقق‌الإ

 ,Davis & Goetsch, 1997)‌ما‌يتصل‌بوظائفهم‌ومهاراتهم‌وفهم‌تحفيزهم‌فرادالمصممة‌لتعزيز‌معرفة‌الأ

تشجع‌أفرادها‌وترفع‌من‌مهاراتهم‌التقنية‌وتزيد‌من‌خبراتهم‌التخصصية‌باستمرار‌ونتيجة‌‌‌والإدارة‌(16

اء‌وظائفهم،‌فالتدريب‌والتطوير‌يرفع‌من‌مستوى‌قابليتهم‌على‌أداء‌تلك‌‌فراد‌يتفوقون‌في‌أدلذلك‌الا

‌.‌الوظائف‌

هم‌بطريقة‌‌رحية‌للعاملين‌تفعيل‌دوحية:‌يقصد‌بالمشاركة‌وتفويض‌الصلاالمشاركة‌وتفويض‌الصلا‌‌-6

‌‌الفعلية‌من‌إمكاناتهم‌والمشاركة‌المقصودة‌هنا‌هي‌المشاركة‌ستفادةالا‌همية‌وتحقيق‌تشعرهم‌بالأ

‌‌،أفضل‌تزيد‌من‌إمكانية‌تصميم‌خطة‌‌الأولالشكلية،‌إذ‌يفترض‌أن‌تحقق‌المشاركة‌أمرين:‌‌‌هرية‌لاالجو

التي‌تعد‌(‌(Think Tankالفكرة‌‌ل‌مشاركة‌العقولوالثاني‌تحسن‌من‌كفاءة‌صنع‌القرارات‌من‌خلا

‌ة.‌العقول‌القريبة‌من‌مشاكل‌العمل‌وليس‌جميع‌العاملين‌في‌المنظم
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فراد‌بل‌يجب‌أن‌تكون‌مشاركتهم‌بطريقة‌تمنحهم‌تعني‌فقط‌مشاركة‌الا‌حية،‌فهي‌لا‌أما‌تفويض‌الصلا

‌ً عن‌طريق‌هياكل‌العمل‌والسماح‌للعاملين‌بصنع‌القرارات‌التي‌تهتم‌بتحسين‌العمل‌داخل‌‌‌حقيقياً‌‌صوتا

‌(.‌Goetsch, 97:17)‌‌أقسامها‌الخاصة

ارات‌على‌أساس‌الحقائق‌أحد‌المكونات‌تخاذ‌القرارات‌على‌أساس‌الحقائق:‌يمثل‌مبدأ‌اتخاذ‌القر‌ا‌‌‌-7

عتماد‌على‌تقنيات‌وموارد‌تهيئه‌القنوات‌‌التي‌تركز‌عليها‌إدارة‌الجودة‌الشاملة،‌ويتطلب‌تطبيقه‌الا

فراد‌وإيصال‌ما‌يمتلكونه‌من‌معلومات‌تتحدث‌عن‌الحقائق‌إلى‌حيث‌يجب‌أن‌تصل‌‌زمة‌لتمكين‌الااللا

‌(‌1997‌،69،‌المنصور)لجودة‌ستفادة‌منها‌في‌تحقيق‌ا‌هذه‌المعلومات‌للا

العليا‌مختلف‌أنواعها‌‌‌دارات‌للإتشكل‌المعلومات‌أساسا‌مهما‌في‌فلسفة‌إدارة‌الجودة‌الشاملة،‌فتوافرها‌

سيعكس‌مدى‌إمكانية‌هذه‌المنظمات‌من‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة،‌أن‌أهمية‌المعلومات‌تتبلور‌في‌‌

‌.توافر‌البيانات‌المهمة

دارات‌العليا‌الموارد‌المالية‌التي‌تحتاج‌إليها‌المنظمة‌فيما‌المالية‌التي‌توضح‌للإللمنظمة،‌كالمعلومات‌‌

هذه‌الفلسفة‌بالشكل‌الذي‌سيؤثر‌في‌‌‌ستثمارات‌المطلوبة‌لتبنيإذا‌طبقت‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌وما‌هي‌الا

‌.‌دارات‌العليا‌نحو‌اتخاذ‌قرار‌التطبيق‌لهذه‌الفلسفةالتي‌ستبديها‌الإ‌زام‌لتالا‌درجة‌

ن‌طبيعة‌العمل‌الجديد‌تتطلب‌توافر‌المعلومات‌الضرورية‌لمختلف‌العاملين‌بما‌يوسع‌آفاقهم‌وتطلعاتهم‌أ‌

فالمنهج‌العلمي‌الصحيح‌الذي‌‌.‌على‌وفق‌المهام‌الجديدة‌التي‌ألغتها‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌على‌عاتقهم

يمثل‌إمكانية‌إجراء‌‌‌نهلألها‌تسير‌عليه‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌حل‌المشاكل‌يكون‌ذا‌فائدة‌كبيرة‌

نجاز‌هذه‌التحسينات‌وبمشاركة‌زمة‌لإحقة‌للعملية‌وللجودة‌بعد‌توافر‌المعلومات‌اللاالتحسينات‌اللا

‌.‌ومؤثراً‌‌العاملين‌كافة‌بما‌يجعل‌نشاط‌المنظمة‌فعالاً‌

 

 معايير إدارة الجودة الشاملة

المنظمات‌أن‌تتبناها‌لتحقيق‌أهدافها‌على‌المدى‌البعيد،‌‌هناك‌العديد‌من‌المعايير‌التي‌من‌المفترض‌على‌

‌:وهي

 : مشاركة العاملين -1

من‌المشاكل‌المرتبطة‌بالجودة‌سببها‌الرئيسي‌‌‌%(‌85)‌لقد‌أكدت‌المؤشرات‌الكمية‌والإحصائية‌إلى‌أن‌

المواد‌الأولية‌والعمليات‌التشغيلية،‌ولذا‌فقد‌بات‌من‌المسلم‌به‌عملياً‌أن‌اشتراك‌العاملين،‌ومنحهم‌حق‌

التصرف‌في‌اتخاذ‌القرار‌من‌شأنه‌أن‌يحقق‌الأبعاد‌المستهدفة‌لتقليص‌تلك‌المشاكل،‌ومما‌لا‌شك‌فيه‌أن‌‌
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إذ‌إن‌‌‌،أن‌يحققوا‌تفوقاً‌ملموساً‌من‌خلال‌اعتمادهم‌أسلوب‌المشاركة‌الكاملة‌للعاملين‌‌اليابانيين‌استطاعوا‌

هذا‌المنطلق‌من‌شأنه‌أن‌يعد‌أحد‌المرتكزات‌الرئيسية‌التي‌ينبغي‌أن‌يعتمد‌عند‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌

والتطويرية‌‌الشاملة،‌إذ‌إن‌إطلاق‌الفعاليات،‌وتشجيع‌الابتكار‌والإبداع،‌وخلق‌البرامج‌التدريبية‌

زية،‌وزرع‌روح‌المشاركة‌الذاتية،‌وتدعيم‌روح‌الفريق‌الواحد،‌يعد‌حالة‌أساسية‌في‌ترصين‌‌يوالتحف

 Dean.‌)‌البناء‌التنظيمي،‌وتحقيق‌الأهداف‌المثلى‌الذي‌تسعى‌لتحقيقها‌المنظمات‌الإنسانية‌المختلفة

and Evans, 1994‌.)‌

 : التدريب والتعليم -2

عموماً‌بسرعة‌التغيير‌والحاجة‌المتنامية‌لرغبات‌وتطلعات‌المستهلكين‌التي‌‌‌يتسم‌المجتمع‌الاستهلاكي

تنم‌عن‌تغيرات‌سريعة‌بالأذواق‌والحاجات‌والمتطلبات،‌ولذا‌فإن‌المنظمة‌التي‌تتسم‌بالمرونة‌

والاستجابة‌السريعة‌للمتغيرات‌الاستهلاكية‌تحقق‌أبعاداً‌واسعة‌للنجاح‌في‌تلبية‌حاجات‌المستهلكين،‌‌

اتهم‌المتنامية‌بهذا‌الخصوص.‌ولذا‌فإن‌أحد‌المرتكزات‌الأساسية‌لإدارة‌الجودة‌الشاملة‌الحديثة‌‌وتطلع

هي‌سرعة‌الاستجابة‌في‌تلبية‌حاجات‌ورغبات‌المستفيدين‌الحاليين‌والمرتقبين.‌وأن‌هذا‌الاتجاه‌في‌‌

لأسس‌الكفيلة‌‌تحقيق‌ذلك‌لا‌يتم‌إلا‌من‌خلال‌السعي‌المتواصل‌نحو‌تدريب‌وتعليم‌العاملين‌على‌ا‌

‌ن.‌بالاستجابة‌بحاجات‌المستفيدين‌الحاليين‌والمرتقبين،‌وإشباع‌تطلعاتهم‌بهذا‌الشأ

إن‌المساهمة‌الهادفة‌في‌التطوير‌تعد‌من‌الأنشطة‌الأساسية‌التي‌يعتمدها‌نظام‌إدارة‌الجودة‌الشاملة،‌‌‌

بالأداء،‌وكل‌من‌خلال‌‌سيما‌وأن‌مساهمة‌العاملين‌ومنحهم‌حق‌التصرف‌في‌اتخاذ‌القرارات‌المتعلقة‌

مسؤوليته‌وعمله‌تجعل‌سبل‌التطوير‌والمساهمة‌فيه‌حالة‌عملية،‌إضافة‌لتطوير‌الإمكانات‌والقابليات‌‌

والمهارات‌من‌خلال‌التعليم‌المستمر‌والدورات‌التدريبية‌والتطويرية‌حالة‌أساسية‌تتطلبها‌المنظمات‌

‌(.‌Summers, 2003)‌‌المختلفة‌من‌أجل‌تحقيق‌أهدافها‌بكفاءة‌وفاعلية‌

 :نظام الاتصال في المؤسسة -3

إن‌اتخاذ‌القرارات‌العلمية‌الصائبة‌لا‌يتحقق‌إطلاقاً‌دون‌اللجوء‌في‌اعتماد‌الحقائق‌الموضوعية‌‌

والواقعية،‌سيما‌وأن‌هذا‌الاتجاه‌يعد‌من‌أكثر‌الأنشطة‌الهادفة‌في‌تعزيز‌نجاح‌إدارة‌الجودة‌الشاملة،‌‌

معلومات‌فاعل‌ونظم‌اتصالات‌ذات‌أبعاد‌موضوعية‌هادفة.‌كما‌أنه‌‌‌وأن‌هذا‌بدوره‌يتطلب‌توفير‌نظام

يعتمد‌أساساً‌على‌القوى‌البشرية‌التي‌تعد‌أكثر‌قدرة‌في‌إدراك‌الحقائق‌وتجسيداً‌عملياً.‌لذا‌يعد‌نظام‌

الاتصال‌في‌المؤسسة‌من‌أكثر‌الأبعاد‌تحقيقاً‌لسبل‌اعتماد‌الجودة‌الشاملة،‌والتي‌تركز‌في‌سبيل‌نجاحها‌‌

‌(‌1997ى‌اعتماد‌الموضوعية‌والوضوح‌والشفافية‌في‌نظم‌الاتصالات‌)علوش،‌عل‌

 : التركيز على المستفيدين -4
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إن‌المستفيدين‌من‌الخدمات‌المقدمة‌لهم‌من‌المؤسسات‌يعدون‌المحور‌الأساسي‌للأنشطة‌التي‌ترتبط‌‌

جائزة‌)مالكولم‌بالدريج‌‌بإدارة‌الجودة‌الشاملة،‌ويتضح‌ذلك‌من‌خلال‌الكثير‌من‌المؤشرات؛‌فمثلاً‌

من‌علاماتها‌لاهتمام‌المنظمة‌بعملائها‌وتحقيق‌رغباتهم،‌ويشمل‌المستفيد‌من‌‌%(‌25)‌العالمية(‌منحت

الداخلي،‌ويقصد‌بالمستفيد‌-الخدمات‌المقدمة‌في‌ظل‌مفهوم‌الجودة‌الشاملة‌كلاً‌من‌المستفيد‌الخارجي‌

طة‌والجهود‌من‌أجل‌تحقيق‌رغباته‌وتحفيزه‌في‌‌الخارجي‌هو‌ذلك‌الفرد‌الذي‌تتمحور‌حوله‌كافة‌الأنش

فهو‌يمثل‌الأفراد‌العاملين‌في‌‌،اقتناء‌المنتج‌أو‌الخدمة‌المراد‌تقديمها...‌الخ.‌أما‌المستفيد‌الداخلي‌

الوحدات‌التنظيمية‌والفنية‌المختلفة‌في‌المؤسسة‌ذاتها،‌مثل‌العاملين‌في‌)الوحدات،‌الأقسام،‌الشعب‌

خ(،‌حيث‌ينظر‌لهؤلاء‌الأفراد‌عادة‌كأنهم‌مستفيدون‌ممن‌سيقوم‌بتوريد‌العمليات‌‌الخدمية،‌الدوائر...‌ال‌

‌(‌1999)النيادي،‌‌السابقة‌لهم‌وموردين‌للأقسام‌التي‌تلبي‌إنجازاتهم‌الخدمية

 : استخدام الأسلوب العلمي في اتخاذ القرارات -5

من‌أكثر‌القرارات‌التي‌يتطلبها‌يعد‌الأسلوب‌العلمي‌في‌اتخاذ‌القرارات‌الفنية‌والإدارية‌والتنظيمية‌

إذ‌إن‌‌‌،‌العمل‌الإداري،‌سيما‌ما‌يتعلق‌فيها‌بتصميم‌المنتج‌وسبل‌مطابقته‌مع‌الإنجاز‌المراد‌تحقيقه

القرارات‌المرتبطة‌بهذا‌الاتجاه‌ذات‌أولوية‌كبيرة‌بهذا‌الشأن،‌وأن‌عمليات‌التصميم‌للمنتج‌تعد‌من‌أكثر‌‌

دقة‌المطابقة‌بين‌التصميم‌والأداء‌المتحقق‌لا‌يمكن‌لها‌أن‌تكون‌دون‌الآفاق‌الهادفة‌في‌الأداء،‌ولذا‌فإن‌

أن‌يتوفر‌في‌التصميم‌القابلية‌على‌التنفيذ‌من‌ناحية،‌وأن‌تكون‌له‌معايير‌ومواصفات‌قياسية‌واضحة‌‌

وفاعلية‌نظام‌إدارة‌‌‌الأبعاد‌والمعالم‌من‌ناحية‌أخرى.‌وهذا‌يعد‌من‌أكثر‌العوامل‌الهادفة‌في‌تحقيق‌نجاح‌

‌(Goetsch and Davis, 2000)‌‌لجودة‌الشاملة،‌ولهذا‌فإن‌هناك‌ثلاث‌أبعاد‌أساسية‌هيا‌

‌(.‌Quality Design)‌.الجودة‌في‌التصميم‌-1

‌(.‌Quality Performance)‌.‌لجودة‌في‌الأداءا‌-2

 (.Quality Conformance.‌)‌الجودة‌في‌المطابقة‌‌-3

‌.الاعتماد‌على‌القرارات‌العلمية‌الهادفةوتلك‌الأبعاد‌لا‌يمكن‌أن‌تتحقق‌دون‌‌

 :ستخدام طرق وأساليب إحصائية في ضبط الجودةا -6

إن‌القرارات‌المرتبطة‌بالجودة‌تعد‌من‌القرارات‌الاستراتيجية،‌ولذا‌فإن‌القيادة‌الإدارية‌تعلب‌دوراً‌‌

أساسياً‌في‌دعم‌وتنشيط‌حركة‌القائمين‌في‌الأداء‌التشغيلي،‌وتلعب‌القيادة‌دوراً‌فاعلاً‌في‌هذا‌‌

العلمية‌في‌إنجاز‌الأداء.‌‌‌الخصوص،‌سيما‌إذا‌ركّزت‌القيادة‌الإدارية‌في‌المنظمة‌على‌اعتماد‌الأساليب

ومن‌أكثر‌الأساليب‌العلمية‌شيوعاً‌واستخداماً‌في‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌هي:‌الأساليب‌الإحصائية‌في‌‌

‌(.‌1999،‌ضبط‌الجودة،‌والتي‌تعد‌الآن‌من‌أكثر‌السبل‌الكفيلة‌بالتحسين‌والتطوير‌)النيادي
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 : رينالتزام المؤسسة طويل الأجل بالجودة والتحسين المستم -7

يعد‌التزام‌الجودة‌طويل‌الأجل‌من‌المبادئ‌الأساسية‌التي‌تؤكد‌عليها‌السبل‌الكفيلة‌بالتطوير‌والتحسين‌‌

المستمر،‌ولذا‌يعد‌التحسين‌المستمر‌من‌أكثر‌السبل‌الفاعلة‌في‌التطوير‌والتحسين؛‌إذ‌إن‌اعتماد‌

الأداء‌التشغيلي‌للعمليات‌‌الأسلوب‌العلمي‌الدقيق‌في‌استمرارية‌التحسين‌والتطوير‌المستمرين‌في‌

والتغيرات‌المستمرة‌‌الإنتاجية‌من‌أكثر‌الأسس،‌وأهمها‌في‌ترصين‌المنتج‌وتحقيق‌ملاءمته‌للتطورات

لحاجات‌ورغبات‌المستفيدين‌المتنامية،‌وإن‌التحسين‌المستمر‌بالأداء‌يتطلب‌سرعة‌الاستجابة‌للتغيرات‌‌

ة‌من‌ناحية‌أخرى.‌ولذا‌فإن‌هناك‌علاقة‌تكاملية‌بين‌‌من‌ناحية‌وتبسيط‌الإجراءات‌والفعاليات‌التشغيلي

الجودة‌وسرعة‌الاستجابة‌للتطوير‌والإنتاجية،‌ويجب‌أن‌يؤخذ‌معيار‌التكامل‌بنظر‌الاعتبار‌عند‌اعتماد‌

‌(.‌‌1997أي‌تغيير‌أو‌تطوير‌مستهدف‌)علوش،‌

 ن:وحدة أهداف المؤسسة والعاملي -8

ولوية‌كبيرة‌في‌تنشيط‌وتفعيل‌إدارة‌الجودة‌الشاملة،‌إذ‌إن‌‌تعد‌إدارة‌القوى‌البشرية‌في‌المنظمة‌ذات‌أ‌

تعزيز‌روح‌المسؤولية‌الجماعية‌وتعميق‌روح‌الانتماء‌من‌شأنهما‌ان‌يساهما‌في‌تدعيم‌المهارات‌‌

والكفاءات‌البشرية‌وتدريبها‌وتطويرها‌وتحفيزها،‌ويساهمان‌كذلك‌في‌خلق‌المرتكزات‌القادرة‌على‌‌

فها،‌وإظهار‌صور‌العمل‌الأسري‌)العائلي(‌وتدعيم‌روح‌الارتباط‌العضوي‌‌نجاح‌المنظمة‌وتحقيق‌أهدا‌

للفرد‌في‌الجماعة‌)جماعة‌العمل(‌والمنظمة،‌إذ‌إن‌التركيز‌على‌الجانب‌الروحي‌في‌الوصول‌إلى‌‌

مستويات‌عالية‌من‌الجودة‌تعد‌من‌المرتكزات‌التي‌أدت‌إلى‌تمييز‌المجتمع‌الياباني‌وإعطائه‌الصورة‌‌

‌(.‌1996ن‌المجتمعات‌الإنسانية‌المختلفة‌)زين‌الدين،‌المتألقة‌بي

‌.اب‌حول‌معايير‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌المنظماتتيوضح‌آراء‌بعض‌الك‌(3)والجدول‌

‌معايير‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌‌الكاتب‌‌ت

1‌‌

Saraph, et..al, 1989 

‌.‌دور‌إدارة‌الجودة‌2.‌القيادة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌1

‌.‌تصميم‌المنتج‌4.‌التدريب‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌3

‌.‌إدارة‌العمليات6.‌إدارة‌علاقات‌الموردين‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌5

‌.‌العلاقة‌مع‌العاملين‌7

‌

2‌

‌

Black & Porter, 1996‌

‌

‌

‌.‌الشراكة‌مع‌الموردين‌2.‌إدارة‌علاقات‌العملاء‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌1

‌.‌فروق‌العمل‌‌‌‌‌‌‌‌‌4.‌الاتصال‌والتوصل‌‌‌‌‌‌‌‌3

‌.‌تحسين‌الجودة6.‌تخطيط‌الجودة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌5

‌.‌ثقافة‌الجودة7
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3‌Tamimi, 1998‌1التعليم‌والتدريب‌2.‌التزام‌الإدارة‌العليا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌.‌

‌.‌إدارة‌علاقات‌الموردين‌4.‌الاتصال‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌3

‌

4‌

‌

‌

Joseph, et..al, 1999‌

‌

‌.‌إدارة‌الموارد‌البشرية‌2.‌الالتزام‌التنظيمي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌1

‌.‌سياسة‌الجودة‌4.‌إدارة‌علاقات‌الموردين‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌3

‌.‌التدريب‌6.‌التكنولوجيا‌المستخدمة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌5

‌

 فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة  

ا‌من‌تصاعد‌حـدة‌‌هلتكنولوجية‌وما‌نجم‌عنادية‌السياسـية‌الاجتماعيـة‌وا‌صولات‌الاقتح‌في‌ظل‌سـرعة‌الت

‌ن‌العالمي‌والمحلي،‌أخذت‌منظمات‌الأعمـــــال‌تتلمس‌خياراتها‌للبقاء‌فييالمنافسة‌على‌المستوي

الصناعة،‌إذ‌وجدت‌أن‌أفضل‌البدائل‌التي‌تحقق‌ذلك‌الهدف‌هو‌تبني‌فلسفة‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌كمنهاج‌‌

‌‌نفسها‌ت‌له‌الشــركات‌الأمريكيـة‌التي‌وجدتضك‌هو‌ما‌تعرل‌على‌ذولعل‌ما‌يدل‌ .عمل‌طويل‌المدى

‌‌ي(،‌إذضت‌)مــن‌القرن‌عقدي‌الما‌امهددة‌بالمنافسـة‌الأجنبية‌في‌عقر‌دارها‌في‌السبعينيات‌والثمانين

%(‌‌‌22-%16الامريكية‌من‌)‌الولايات‌المتحدة‌يارتفـع‌حجـم‌استهلاك‌البضائع‌الأجنبية‌المستوردة‌ف‌ـ

الأمريكية‌برامج‌إدارة‌الجودة‌الشاملة،‌وأسُست‌جائزة‌‌بار‌الشركات‌‌الضغوط‌اعتمدت‌كزاء‌هذه‌وإ‌

‌(.Harris, Wadswort, 2000, P380).‌‌جائزةوطنية‌للجودة‌أطلق‌عليها‌

عد‌بطلاً‌‌ذيل‌ا‌‌(،Deming)‌‌ان‌أوائل‌الخمسينات‌على‌يدبوكانت‌تطبيقات‌الجودة‌قد‌اعتمدت‌في‌اليا

‌(.Wadswort, Harrison, 1986, P71)‌.ى‌جائزة‌الجودةل‌اسمه‌عذلك‌البلد‌وأطلق‌‌قومياً‌في

مزحة‌بالنسبة‌إلى‌‌د‌ت‌تعنكا‌ي‌اليابانيون‌مسـتويات‌الجودة‌الت‌نعون‌حول‌المص‌ـة‌نسففي‌غضون‌ثلاثين‌

‌لتمييز.‌الآخرين‌إلى‌معايير‌عالمية‌ل

إذ‌‌اً،‌‌خاص‌هتماماا‌ات‌توليها‌‌مبحت‌المنظمات‌والحكوصإن‌الاهتمام‌بالجودة‌أصبح‌ظاهرة‌عالمية،‌وأ

ـية‌‌سى‌مزايا‌تنافل‌في‌الحصول‌ع‌ت‌ترغبباتت‌الجــــودة‌فلسفة‌إدارية‌وأسلوب‌حياة‌لأي‌منظمة‌إذا‌كان

في‌ظل‌التغيرات‌العالمية‌وظهور‌الأسواق‌العالمية‌وتزايد‌حاجات‌الزبائن‌للجودة‌والامتياز‌وزيادة‌حدة‌

‌.‌المنافسة

المشكلة‌تزداد‌تعقيداً‌عند‌تجاهل‌الإدارة‌لدور‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌مواجهة‌‌حثين‌أن‌‌اويؤكـد‌أحـد‌الب

وتبعاً‌لذلك‌فلا‌بد‌من‌التعرف‌على‌أهمية‌‌‌.تحدي‌المنافسة‌وتحقيق‌القدرات‌التنافسية‌في‌بيئة‌الأعمال‌

بالنسبة‌الى‌‌توفر‌الجودة‌في‌السلع‌والخدمات‌بالنسبة‌الى‌الزبون‌الذي‌يتلقى‌تلك‌السلع‌والخدمات‌وكذلك‌

‌المنظمة‌)المنتج(‌لتلك‌السلع‌والخدمات:
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 أولاً: أهداف وفوائد إدارة الجودة الشاملة بالنسبة للزبون: 

تعد‌من‌الأمور‌المهمة‌بالنسبة‌إليهم،‌إذ‌أصبح‌‌‌إن‌مستوى‌الجودة‌في‌المنتجات‌والخدمات‌المقدمة‌للزبائن‌

قرار‌الشراء،‌‌‌هالزبون‌في‌الوقت‌الحاضر‌يؤكد‌ضرورة‌توفر‌الجودة‌في‌المنتجات‌والخدمات‌عند‌اتخاذ

انخفاض‌أسعارها‌ويرغبـون‌بالمنتجات‌الأجنبية‌‌فقد‌يعزف‌الزبائن‌عن‌الشراء‌السلع‌المحلية‌برغم‌

وانخفاضـــــه‌فـــــي‌الســـــلع‌المحليـــــة،‌فـــــالزبون‌الأمريكـــــي‌‌لارتفاع‌مستوى‌الجودة‌فيهـــــا‌

اليابانية‌لاسيما‌السيارات‌والإلكترونيات‌على‌مثيلاتها‌من‌‌مـــــثلا‌يفضـــــل‌العديـــــد‌مـــــن‌الســـــلع

في‌‌‌ئن،‌هو‌السببرورة‌توفر‌مطلب‌الجودة‌في‌السلع‌والخدمات‌المقدمة‌للزباضالسلع‌الأمريكية‌ولعل‌

 ,Weeb)‌ظهور‌جمعيات‌متخصصة‌لحماية‌الزبائن‌وارشادهم‌الى‌السلع‌والخدمات‌الأكثر‌جودة‌وأماناً.

P. & Bryant, 1993, P143‌)‌

 ثانياً: أهداف الجودة الشاملة بالنسبة الى المنظمة المنتجة:

ا‌‌هتحقيقها،‌والتي‌يجب‌عليي‌ترغب‌إدارة‌المؤسسة‌في‌تودة‌الشاملة‌عدد‌من‌الأهداف‌ال‌لجلإدارة‌ا

حيح‌وتنفيذها‌في‌الوقـت‌المناسب،‌وعلى‌إدارة‌المؤسسة‌‌صمعرفة‌كيفية‌إدارة‌هذه‌الأهداف‌في‌الاتجاه‌ال

ـودة‌الشاملة‌وفق‌معيار‌الأهمية‌النسبية،‌والعمل‌على‌علاج‌‌ج‌بالموازنة‌بين‌أهداف‌إدارة‌ال‌‌الاهتمام

‌(.‌Martin, Harry, 1989, P80الشركة.‌)‌‌أوجه‌الضعف‌في

إدارة‌المؤسسة‌تعلم‌القيم‌الجديدة‌‌‌‌علىدة‌الشاملة،‌بأنه‌يجب‌ويتطلـب‌تحقيـق‌أهـداف‌إدارة‌الج

طة‌اللازمة‌لتحسين‌الجودة،‌ويمكن‌تحديد‌شة‌جميع‌الأنست‌التي‌يجب‌أن‌تتخذها‌عند‌مماراوالممارس

‌:‌اهم‌أهداف‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌وفق‌الآتي

‌.‌ما‌يمكن‌بالنسبة‌للمؤسسة‌أفضلات‌بالاستقرار،‌وأن‌تكون‌يجـب‌أن‌تمتاز‌جودة‌المنتج‌-1

أن‌تمتلك‌المؤسسة‌أفضل‌القنوات‌لتوزيع‌المنتجات،‌بحيث‌تساهم‌بشكل‌سريع‌في‌تقديم‌خدمات‌ما‌‌-2

‌(Dimitriades, 2001, P33.‌)مع‌احتياجات‌المستهلك‌مءيتلابعد‌البيع،‌وبما‌

ـف‌مـع‌زيادة‌القـدرة‌على‌إجراء‌التعديلات‌التي‌تحصل‌في‌‌ية‌والتكمأن‌تمتاز‌الشركة‌بالمرونة‌الدائ‌-3

‌المتطلبات،‌ووفقاً‌لاحتياجات‌المستهلك.‌‌بيئة‌عمليات‌الإنتاج‌من‌حيث‌حجم‌ونوع‌

تج‌من‌خلال‌عمليات‌تحسين‌الجودة،‌وتخفيض‌العيوب‌في‌‌نالسعي‌باستمرار‌إلى‌تخفيض‌كلف‌الم‌-4

‌(Okland, 1992, P9.‌)‌العمليات‌أو‌المنتجات‌التامة‌الصنع

ه‌‌اتى‌إرضاء‌العميل،‌وتحقيق‌متطلبل‌ي‌وجه‌المنافسة،‌إلا‌مـن‌سعى‌إ‌فمد‌صلا‌أحد‌يستطيع‌أن‌ي‌-5

ورغباته‌بدرجات‌عالية،‌وتخطيها،‌وبشكل‌مستمر‌ودائم"،‌إن‌تحقيق‌هذه‌المقولة‌والتي‌تعبر‌عن‌هدف‌

يجية‌متكاملة،‌تضع‌نصب‌‌بشكل‌عام،‌لا‌يكون‌في‌الواقع‌إلا‌من‌خلال‌استرات‌املةشإدارة‌الجودة‌ال‌
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وسـعادة‌عالية‌المستوى‌لدى‌‌‌‌ارض عينيها‌هدفاً‌اساسياً‌هو‌تحقيق‌مستوى‌جودة‌عالي،‌في‌سبيل‌تحقيق

‌‌والتطور.‌ويمكن‌توضيح‌هذه‌الاستراتيجية‌الهادفة‌من‌خلال‌الشكل‌‌‌العملاء،‌لضمان‌البقاء‌والاستمرار

‌التالي:‌‌‌(2رقم‌)

‌

‌ــيتظهر‌أهمكما‌ بة‌إلى‌المنظمة‌المنتجة،‌من‌خلال‌الاستخدام‌‌سدمات‌بالنخ‌ي‌السلع‌وال‌ة‌توفر‌الجودة‌فــ

‌:الهادف‌لإدارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌تحقيق‌العديد‌من‌آفاق‌النجاح‌المتمثل‌بما‌يأتي‌

‌.‌على‌تحقيقها‌لمتهم‌ورغباتهم‌والعاتقلـيص‌شـكاوى‌الزبائن‌مـن‌خلال‌الفهم‌الكامـل‌لحاج‌ـ‌-1

‌.الجماعي‌لديهم‌ملين‌وتنمية‌روح‌الفريـق‌والعملاالـوظيفي‌لدى‌الع‌ـرفـع‌مسـتوى‌الرضا‌‌‌-2

‌.‌العمل‌على‌تحسين‌وتطوير‌طرق‌وأساليب‌العمل‌‌-3

‌(.Daft, 2001, p184).‌‌تخفيض‌تكاليف‌الخدمات‌والتشغيل‌‌-4

‌.‌لال‌تقديم‌منتجات‌ذات‌جودة‌مقبولة‌خئن‌من‌ااءة‌المنظمة‌في‌تحقيق‌رضا‌الزبفزيادة‌ك‌-5

درة‌علـى‌المنافسـة‌أو‌من‌خلال‌التحسين‌المستمر‌الذي‌يتحقق‌في‌الجودة‌يمكن‌‌قزيادة‌الربحيــة‌وال‌‌-6

‌ن‌خلال‌عمل‌أشياء‌صحيحة‌من‌اول‌مره.‌ـة‌مي‌البيع‌بأسعار‌أعلى‌ويقلل‌من‌تكاليف‌النوع
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دة‌اإلى‌زي‌ملة‌اة‌السوقية.‌لقـد‌أسهمت‌الأنشطة‌المتعلقـة‌باستخدام‌إدارة‌الجـودة‌الش‌ـصيـادة‌الحز‌‌-7

‌(40،‌ص2001،‌محفوظ‌جودة).‌الحصة‌السوقية‌للمنظمات‌الإنتاجية‌والخدميـة‌بشـكل‌كبير‌

‌بالآتي:‌‌ات‌الأعمالمودة‌الشاملة‌على‌مستوى‌منظجويمكـن‌إجمال‌أهمية‌تطبيق‌إدارة‌ال‌

‌.‌زيادة‌الحصة‌السوقية‌وتحقيق‌ربحية‌أعلى‌-1

‌.‌تعظيم‌رضا‌الزبون‌وولاءه‌-2

‌.العاملين‌وزيادة‌رضاهم‌عن‌وظائفهمتحسين‌معنويات‌‌-3

‌(32،‌ص2000،‌نزار‌عبــد‌المجيـد‌البرواري)‌.‌زيادة‌إنتاجية‌المنظمة‌-4

‌.‌المساعدة‌على‌تكوين‌ثقافة‌عمل‌ملائمة‌‌-5

‌.‌بناء‌العمل‌الجماعي‌واستثماره‌-6

‌.العملالمسـاعدة‌على‌استخدام‌حل‌المشكلات‌بطريقة‌نظامية،‌وصنع‌القـرارات‌مـن‌خلال‌فرق‌‌‌‌-7

‌(Ahmed, 2001, P44).‌تخفيض‌الحاجة‌للخدمة‌-8

،‌فـرأى‌بعضهم‌أنها‌منظمات‌الأعمالكثير‌عن‌أهمية‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌على‌مستوى‌‌قيل‌ولقد‌

 IBM, Xerox)‌‌الشـركات‌العالمية‌مثل‌‌بارفي‌ك‌المسؤولين‌داح‌المنافسة‌وأكجأحدثت‌ثورة‌في‌مجال‌ن

GM‌)لشـركاتهم.‌ة‌الجودة‌الشاملة‌قد‌أدى‌إلى‌دعم‌المزية‌التنافسـية‌أن‌تطبيق‌برامج‌إدار‌

‌ن‌التطبيق‌الناجح‌لها‌اعتمد‌وسيلة‌لبناء‌القدرات‌الداخلية‌للمنظمة‌وتعزيزها.‌إ‌

،‌دلت‌نتائجها‌على‌أن‌تطبيق‌إدارة‌‌ونيوزلندا‌نيع‌في‌استراليا‌صففي‌دراسة‌شـملت‌عينة‌من‌شركات‌الت

وسيادة‌علاقات‌أفضل‌بين‌،‌‌ى‌تحسين‌مستويات‌الأداءل‌الشركات‌قد‌أدى‌إالجودة‌الشاملة‌في‌تلك‌

‌(‌60،‌ص2006الب،‌ان‌طرحء‌فلاع‌)لزبائن.‌العاملين‌وزيادة‌في‌مستويات‌رضا‌ا‌

ات‌التقليدية‌التي‌لا‌‌مات‌التي‌تتبناها،‌والمنظموتتجلى‌أهمية‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌الفروق‌بين‌المنظ

ل‌المنظمة‌وفلسفتها‌وطبيعة‌العلاقات‌السائدة‌بين‌الرؤساء‌‌كالفروق‌على‌هيـر‌هذه‌هتتبناها،‌إذ‌تظ

‌.‌(‌4رقم‌)‌‌والمرؤوسين،‌كما‌يبين‌ذلك‌الجدول

ها،‌‌ضوبالرغم‌من‌التأييـد‌الواسع‌الذي‌حظيت‌به‌إدارة‌الجودة‌الشاملة،‌إلا‌أن‌هناك‌من‌ينتقدها‌أو‌يعار

وربما‌التوتر‌في‌العمل‌نتيجة‌تعاظم‌‌ي‌إلى‌التشـددرهم‌تزيد‌من‌الرقابة‌الإدارية‌وتؤدظن‌وجهة‌نملأنها‌

‌حذر‌العاملين‌في‌اثناء‌تأديتهم‌لمهمات‌عملهم.

‌.ةمات‌التقليديتطبق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌والمنظ‌يالاختلافات‌بين‌المنظمات‌الت‌(‌‌4الجدول‌رقم‌)‌
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‌ة‌المنظمات‌التي‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشامل‌‌المنظمات‌التقليدية‌‌عناصر‌الاختلاف‌

‌مسطح/‌مرن‌واقل‌تعقيد)أفقي/شبكي(‌‌هرمي‌وراسي‌يتصف‌بالجمود‌‌‌الهيكل‌التنظيمي‌‌

‌نحو‌الزبون‌‌نحو‌الإنتاج‌‌‌التوجه‌

‌قيم‌يشترك‌في‌وضعها‌الجميع‌قيم‌الإدارة‌غير‌المعلنة‌‌الفلسفة‌

قصيرة‌الاجل/‌تبنى‌على‌الاحاسيس‌‌‌القرارات‌

‌والمشاعر‌الثقافية‌

‌الحقائق‌طويلة‌الاجل‌تبنى‌على‌

‌مبدأ‌وقائي‌)قبل‌وقوع‌الخطأ(‌‌مبدأ‌علاجي‌)بعد‌حدوث‌الخطأ(‌‌التأكيد‌على‌الأخطاء‌‌

الرقابة‌اللصيقة‌والتركيز‌على‌‌‌نوع‌الرقابة‌‌

‌السلبيات‌

الرقابة‌بالالتزام‌الذاتي‌والتركيز‌على‌‌

‌الإيجابيات‌

‌فرق‌العمل‌‌عن‌طريق‌المديرين‌‌حل‌المشكلات

التفويض،‌التدريب،‌التعلم‌وتسهيل‌‌‌التخطيط،‌التوظيف،‌الرقابة‌‌دور‌المديرين

‌المهمات

يحكمها‌الاعتماد‌المتبادل‌والثقة‌والالتزام‌‌‌يحكمها‌التواكل‌والسيطرة‌‌‌قة‌الرئيس‌بالرؤساء‌علا

‌من‌الجانبين‌‌‌

نظرة‌المرؤوسين‌‌

‌للرؤساء‌‌‌

نظرة‌المراقب‌بناءً‌على‌‌

‌الصلاحيات‌

‌نظرة‌الميسر‌والمدرب‌والمعلم

‌جماعية‌تقع‌على‌عاتق‌جميع‌العاملين‌عناصر‌فردية‌‌‌المسؤولية‌‌

النظرة‌لعناصر‌العمل‌‌

‌والتدريب‌

‌عناصر‌استثمار‌‌‌عناصر‌كلفة‌‌

‌تسجيل‌وتحليل‌النتائج‌واجراء‌المقارنات‌‌‌حفظ‌البيانات‌التاريخية‌‌مجالات‌الاهتمام

 أساليب‌العمل‌الجماعية‌‌‌أساليب‌العمل‌الفردية‌‌أسلوب‌العمل

الأعمال‌التي‌تبتت‌‌ ّ إن‌وجهات‌النظر‌والآراء‌هـذه‌لا‌تقلل‌من‌قيمة‌النجاحات‌التي‌حققتها‌منظمات

عف‌في‌تهيئة‌المستلزمات‌الضرورية‌‌ضإدارة‌الجودة‌الشاملة،‌وقـد‌تكون‌بعض‌الإخفاقات‌ناتجة‌عن‌‌

إلى‌إن‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌‌‌(Wageman)‌ي‌هـذا‌الشأن‌خلصفودة‌الشاملة،‌وجلبرنامج‌إدارة‌ال‌

لكن‌حقيقة‌‌(‌Interventions)‌‌مثلما‌وضعها‌مؤسسوها‌هي‌فلسفة‌متماسكة‌بمجموعة‌من‌التداخلات

‌.‌لا‌تبدي‌تلك‌الفلسفة‌‌التطبيقات‌التنظيمية

ولقد‌تفهمت‌الإدارة‌في‌معظم‌التنظيمات‌أهمية‌الجودة‌الشاملة‌لتنمية‌الأداء‌الكلي‌وذلك‌عـن‌طريق‌

ة‌التكنولوجيا‌‌مالشاملة‌على‌رأس‌قائة‌أصبحت‌إدارة‌الجود‌المنظمة،‌إذتفاعل‌الكامل‌لجميع‌أعضاء‌‌ال‌

الحديثة‌والمداخل‌الإدارية‌المتاحة‌للمنظمة‌حتى‌تستطيع‌أن‌تحصل‌على‌مركز‌تنافسي‌أفضل‌في‌‌
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ودة‌جإدارة‌الأن‌أهمية‌‌‌ونواسـتنادا‌العديد‌إلى‌ما‌تقدم‌يرى‌الباحث .السوقيةالأسواق‌وزيادة‌حصتها‌

الظواهر‌الإنتاجية‌والخدمية‌التي‌تعد‌ذات‌أهمية‌كبيرة‌في‌تحقيق‌الأهداف‌‌‌العديد‌من‌الشاملة‌تكمن‌في

-Coyle)‌‌‌التي‌من‌تسعى‌منظمات‌اليوم‌المختلفة‌في‌تطوير‌اتجاهاتها‌والسير‌في‌ميادين‌سبل‌تحسينها

Shapiro, 1999, P439)‌

‌ 

 تنظيم إدارة الجودة الشاملة 

هناك‌عدة‌تصورات‌لهيكلة‌وتنظيم‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌وكل‌هيكلة‌أو‌تنظيم‌يختلف‌من‌شركة‌الى‌‌

‌أخرى‌ويتم‌دراسته‌وتكوينه‌طبقاً‌للأسباب‌التالية:‌

‌زراعية(.‌‌–خدمية‌‌–‌تجارية‌‌–طبيعة‌الشركة‌)صناعية‌‌-1

‌صغيرة(.‌‌-متوسطة‌‌‌-‌حجم‌الشركة‌)كبيرة‌‌-2

‌صغيرة(.‌‌-‌متوسط‌‌-‌دور‌إدارة‌الجودة‌ومستوى‌تقدمها‌في‌التطبيق‌)ذو‌فاعلية‌كبيرة‌‌-3

‌ثقافة‌الإدارة‌العليا‌ومدى‌التزامها‌وإيمانها‌بدور‌إدارة‌الجودة.‌‌-4

‌مدى‌الصلاحيات‌التي‌سوف‌تمنحها‌الإدارة‌العليا‌لإدارة‌الجودة.‌‌-5

مكن‌تعديله‌وحذف‌أو‌إضافة‌سبب‌حاجة‌الشركة‌وقرارها‌‌وسيتم‌هنا‌وضع‌تصور‌شامل‌لإدارة‌الجودة‌ي

‌بخصوص‌دور‌وصلاحيات‌إدارة‌الجودة‌كالتالي.‌

‌.‌الإدارة‌العليا‌لقسم‌إدارة‌الجودة‌الشاملة.‌1

‌.‌لجنة‌تطبيق‌الجودة.2

‌.‌رئيس‌لجنة‌تطبيق‌الجودة.‌3

‌.‌ممثل‌القطاع.‌4

‌.‌مدير‌الجودة‌الشاملة.‌5

‌.‌منسق‌الجودة‌الشاملة.‌6

‌الجودة.‌.‌مرشد‌7

‌.‌مدير‌العملية.‌8

‌.‌قائد‌الفريق.‌9



32 
 

‌عضو‌الفريق.‌‌-10

‌إنشاء‌وتكوين‌قسم‌إدارة‌الجودة

 الإدارة العليا لقسم إدارة الجودة الشاملة -1

‌مهامها:

 تحديد‌الأهداف‌العامة‌لبرنامج‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌وتوفير‌المساعدة‌والدعم‌له.‌ •

 تغييرات‌أساسية‌في‌خطط‌تنفيذ‌الجودة‌الشاملة‌بالشركة.‌متابعة‌التطبيق‌والموافقة‌على‌أية‌ •

الاطلاع‌على‌نتائج‌تطبيق‌الجودة‌الشاملة‌بالمنظمة‌بعد‌كل‌مرحلة‌)عرض‌مره‌في‌السنة‌كحد‌ •

 أدني(‌

الاطلاع‌على‌التقارير‌المرفوعة‌من‌لجنة‌توجيه‌الجودة‌ومحاضر‌اجتماعاتها‌من‌صحة‌التطبيق‌ •

 توجيهات‌الى‌اللجنة‌بهذا‌الشأن.‌في‌ضوء‌الأهداف‌العامة‌مع‌اصدار‌

 لجنة تطبيق الجودة -2

‌مهام‌اللجنة:‌

رسم‌السياسات‌اللازمة‌لتحقيق‌اهداف‌برامج‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌والمراجعة‌الدورية‌لأسلوب‌ •

 التطبيق‌لإدخال‌التحسينات‌المطلوبة‌لتحقيق‌الأهداف.

 توجيه‌ومتابعة‌التطبيق‌وتنفيذ‌توصيات‌فرق‌الجودة. •

 تحديد‌الطرق‌المثلى‌لنشر‌مفهوم‌الجودة‌ومتابعة‌اليات‌التوعية‌بالجودة.‌ •

 تحديد‌المهام‌والمسؤوليات‌لكل‌عضو‌في‌التنظيم‌الإداري‌لبرنامج‌إدارة‌الجودة‌الشاملة.‌ •

 المشاركة‌في‌الية‌تكريم‌الفرق،‌واختيار‌الفريق‌المتميز‌على‌مستوى‌الشركة‌ •

 والصعوبات‌امام‌إنجاح‌البرنامج.‌‌توفير‌المساعد‌والدعم‌وتقليل‌المعوقات •

 دراسة‌توجيهات‌الإدارة‌العليا‌لوضع‌اليات‌تنفيذها. •

 رقع‌تقرير‌للإدارة‌العليا‌عن‌موقف‌التطبيق‌وكذلك‌محاضر‌اجتماعات‌اللجنة.‌ •

 رئيس لجنة تطبيق الجودة  -3

‌مهامه:

 المشاركة‌مع‌أعضاء‌اللجنة‌في‌جميع‌الواجبات‌والمهام‌العامة‌للجنة.‌ •

 تماعات‌اللجنة.‌إدارة‌اج •
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 متابعة‌تنفيذ‌التوصيات‌والقرارات‌والتوجيهات‌التي‌تؤخذ‌في‌اجتماعات‌اللجنة.‌ •

توضيح‌ومناقشة‌المستجدات‌في‌موقف‌تطبيق‌منهجية‌الجودة‌الشاملة‌على‌الإدارة‌العليا‌‌ •

 بالشركة.‌

يفية‌‌عرض‌قرارات‌وتوجيهات‌الإدارة‌العليا‌بشأن‌الجودة‌الشاملة‌على‌أعضاء‌اللجنة‌ودراسة‌ك •

 تنفيذها‌ومتابعة‌التنفيذ.‌

 تسليم‌وتسلم‌إدارة‌اللجنة‌عند‌تغيير‌رئاستها،‌وما‌يلزم‌ذلك‌من‌شرح‌لموقف‌الإنجاز.‌ •

 ممثل القطاع   -4

‌هو‌أحد‌مديري‌الإدارات‌يتم‌تعيينه‌كممثل‌للقطاع‌الذي‌يتبع‌له‌بصفة‌دورية‌كل‌سنة.‌

‌مهامه:

 والمشاركة‌في‌فعاليات‌ومهام‌اللجنة.‌تمثيل‌القطاع‌في‌لجنة‌توجيه‌الجودة‌ •

 توفير‌المساعدة‌والدعم‌الكامل‌لبرنامج‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌وتطبيقه‌في‌القطاع.‌ •

 اعلام‌الإدارات‌المختلفة‌في‌القطاع‌بنتائج‌اجتماعات‌لجنة‌توجيه‌الجودة.‌ •

الفرق‌وأشعار‌‌متابعة‌التوصيات‌المتأخرة‌في‌قطاعه‌وحث‌الإدارات‌على‌سرعة‌إنهاء‌اعمال‌‌ •

 لجنة‌التوجيه‌بمستجدات‌وأسباب‌التأخير.‌

 المساهمة‌في‌التوعية‌ونشر‌مفهوم‌الجودة‌في‌قطاعه. •

 المساهمة‌في‌إعداد‌الخطة‌التشغيلية‌للجودة‌في‌قطاعه. •

 مدير الجودة الشاملة -5

‌مهامه:

 ركة.‌التأكد‌من‌تحقيق‌الأهداف‌والخطط‌التشغيلية‌لبرنامج‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌الش •

 متابعة‌تطبيق‌البرنامج.‌ •

 عرض‌تطور‌التطبيق‌على‌الإدارة‌العليا.‌ •

 قيادة‌حملات‌التوعية‌ونشر‌المفهوم‌للجودة‌بالشركة.‌ •

 الاشراف‌على‌التخطيط‌والاعداد‌للقاء‌السنوي‌للجودة‌عند‌عقده‌في‌الشركة.‌ •

 منسق الجودة الشاملة -6

‌مهامه:
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 اركين‌في‌برنامج‌تطبيق‌الجودة.‌حلقة‌الاتصال‌الرئيسية‌بين‌جميع‌الأعضاء‌المش •

 تنسيق‌تطبيق‌برنامج‌الجودة.‌ •

 إعداد‌تقارير‌المتابعة‌عن‌نتائج‌برنامج‌تطبيق‌الجودة‌في‌الشركة.‌ •

 تنسيق‌البرامج‌التدريبية‌لبرنامج‌تطبيق‌الجودة.‌ •

 تنسيق‌الخطط‌التشغيلية‌لتشكيل‌فرق‌برنامج‌تطبيق‌الجودة.‌ •

 الجودة.نشر‌إنجازات‌فرق‌برنامج‌تطبيق‌‌ •

إعداد‌الاستبيانات‌لأخذ‌اراء‌أعضاء‌وقادة‌الفرق‌وتحليل‌البيانات‌لتحديد‌مجالات‌التحسين‌في‌ •

 المنهجية.‌

 نشر‌مفهوم‌الجودة‌وزيادة‌الوعي‌عن‌البرنامج. •

دراسة‌معوقات‌ومشاكل‌تطبيق‌برنامج‌تطبيق‌الجودة‌بالتنسيق‌مع‌مرشدي‌الجودة،‌مدراء‌‌ •

 لجودة‌ووضع‌الحلول‌لها‌ومتابعة‌تنفيذ‌هذه‌الحلول.‌العمليات/‌الإدارات‌وقادة‌فرق‌ا‌

 أمين‌سر‌لجنة‌توجيه‌الجودة.‌ •

 منسق‌اللقاء‌السنوي‌للجودة‌عند‌عقده‌في‌منطقة‌الاعمال.‌ •

 مرشد الجودة  -7

‌هو‌أحد‌الموظفين‌في‌كل‌إدارة‌يتم‌تعيينه‌لمساندة‌تطبيق‌الجودة‌الشاملة‌في‌إدارته.‌

‌

‌مهامه:

 ارة.‌تنسيق‌أنشطة‌الجودة‌في‌الإد •

 المشاركة‌في‌التوعية‌ونشر‌مفهوم‌الجودة‌في‌إدارته.‌ •

حضور‌اجتماعات‌الفرق‌لتقديم‌المساعدة‌الفنية‌المنهجية‌خاصة‌في‌المراحل‌الأولى‌من‌‌ •

 الدراسة.‌

 الاحتفاظ‌بالوثائق‌الخاصة‌بأنشطة‌الجودة‌في‌الإدارة.‌ •

 توفير‌النصح‌والإرشاد‌لقادة‌الفرق.‌ •

 الإدارة‌ومنسق‌الجودة‌الشاملة‌في‌الشركة.‌حلقة‌الاتصال‌بين‌ •

 إعداد‌تقارير‌المتابعة‌الدورية‌عن‌تطبيق‌التوصيات‌في‌إدارته.‌ •

 التنسيق‌لتكريم‌فرق‌تحسين‌في‌إدارته.‌ •
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إعلام‌منسق‌الجودة‌الشاملة‌ببداية‌تشكيل‌الفرق‌ومواصلة‌إمداده‌بالمعلومات‌اللازمة‌عن‌تطور‌‌ •

 مجريات‌التطبيق.‌

 في‌أنشطة‌الجودة‌في‌قطاعه.‌‌مساعدة‌ممثل‌القطاع •

 مدير العملية -8

مدير‌العملية‌هو‌الشخص‌الذي‌يشرف‌على‌العملية‌التي‌ستدرس‌من‌قبل‌الفريق‌وقد‌يكون‌رئيس‌قسم‌أ,‌‌

‌مدير‌إدارة.‌

‌مهامه:

 اختيار‌قائد‌الفريق‌واطلاعه‌على‌الهدف‌من‌تشكيل‌الفريق.‌ •

 مساعدة‌قائد‌الفريق‌في‌اختيار‌أعضاء‌الفريق.‌ •

 ترشيح‌قائد‌الفريق‌لحضور‌الدورات‌التدريبية.‌ •

 حضور‌بعض‌اجتماعات‌الفريق‌وتزويدهم‌بما‌لديه‌من‌معلومات.‌ •

 توفير‌الدعم‌للفريق‌ •

حضور‌اجتماع‌مناقشة‌الوضع‌الحالي‌للعملية‌المدروسة‌والموافقة‌على‌المشروع‌المقدم‌‌ •

 للدراسة.‌

 مراجعة‌العرض‌النهائي‌مع‌الفريق.‌ •

الفريق‌التي‌تقع‌تحت‌نطاق‌صلاحياته‌والتنسيق‌للحصول‌على‌موافقة‌الموافقة‌على‌توصيات‌‌ •

 الإدارة‌على‌التوصيات‌الأخرى.‌

 المشاركة‌في‌تكريم‌الفريق.‌ •

 توفير‌الموارد‌المطلوبة‌لتطبيق‌التوصيات‌المتعمدة.‌ •

 متابعة‌تطبيق‌التوصيات‌المعتمدة‌مع‌قائد‌الفريق. •

 قائد الفريق -9

‌مهامه:

 الجودة‌الشاملة‌وبناء‌فريق‌العمل‌الفعال.‌الإلمام‌بأدوات‌واليات‌‌ •

اختيار‌أعضاء‌الفريق‌بالتنسيق‌مع‌مدير‌العملية‌ومدير‌الإدارة‌في‌الحالات‌الاستثنائية‌التي‌‌ •

 تتطلب‌أعضاء‌من‌خارج‌الإدارة.‌

 جدولة‌اجتماعات‌الفريق.‌ •
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 قيادة‌وإدارة‌أنشطة‌الفريق‌بفعالية‌والتأكد‌من‌مشاركة‌جميع‌أعضاء‌الفريق.‌ •

 نشاطات‌الفعلية‌للفريق‌على‌مدير‌العملية‌مع‌توفير‌نسخة‌له‌من‌محاضر‌الاجتماعات.عرض‌ال‌ •

 تشجيع‌وتحفيز‌أعضاء‌الفريق‌وتهيئة‌البيئة‌والمناخ‌الذي‌يشجعهم‌على‌المشاركة.‌ •

 المشاركة‌في‌تطبيق‌توصيات‌الفريق‌تحت‌إشراف‌مدير‌العملية.‌ •

 المشاركة‌في‌التوعية‌ونشر‌مفهوم‌الجودة.‌ •

 النتائج‌النهائية‌على‌الجهات‌المختصة.‌عرض‌ •

 عضو الفريق -10

‌مهامه:

 المشاركة‌في‌اجتماعات‌الفريق‌ •

 القيام‌بجمع‌المعلومات‌وتصميم‌نماذج‌الاستبيانات •

 كتابة‌محاضر‌الاجتماعات.‌ •

 المشاركة‌في‌تقديم‌العرض‌النهائي.‌ •

 المشاركة‌في‌تطبيق‌التوصيات‌عند‌الحاجة.‌ •

 شركة‌الاخرين.‌نقل‌الاستفادة‌الى‌موظفي‌ال‌ •

 ةلمعوقات تطبيق إدارة الجودة الشام

‌‌كناهخر‌فالأا‌هبعض‌‌لة‌بينما‌يفشل‌دة‌الشاموبرامج‌إدارة‌الج‌‌ققد‌تنجح‌بعض‌المنظمات‌في‌تطبي

برامج‌إدارة‌‌‌نالكثير‌م‌‌لإلى‌فش‌يالتي‌تؤدوا‌المنظمات‌يهخطاء‌التي‌تقع‌فلأا‌و‌‌لالمشاك‌نعة‌مومجم

‌:‌ي‌ل‌خطاء‌ما‌يلأذه‌ا‌ه‌أبرز‌‌‌نموة‌لدة‌الشامودارة‌الجلإ‌مالقائ‌‌قالتطبي‌‌وند‌لاً‌حائ‌عالتي‌تقو‌ة‌لدة‌الشاموالج

‌‌نالفردية‌أكثر‌م‌‌الإنجازاتتكافئ‌‌وتشجع‌وة‌ترعى‌‌ميالثقافة‌التنظيمية‌السائدة‌في‌منظمات‌الخد‌-1

‌.‌التنظيمية‌‌والإنجازاتالجماعية‌‌الإنجازات‌مكافأة‌وتشجيع‌ورعاية‌

دة‌وى‌برنامج‌الج‌ل‌السيطرة‌ع‌نا‌مهتمكن‌وند‌ولدارية‌مما‌يحلإالقيادات‌ا‌التغيير‌المستمر‌في‌‌-2

‌لة.‌الشام

‌‌وفإلى‌العز‌يؤدي‌ة،‌قد‌لدة‌الشاموإدارة‌الج‌قية‌تطبيل‌عم‌ه‌بل‌تتط‌‌وأ‌‌‌هتستغرق‌يالذ‌ويلقت‌الطوال‌‌-3

‌.‌ةلدة‌الشاموجل‌ير‌ل‌والتطو‌‌نبرنامج‌التحسي‌قتطبي‌لاستكما‌‌وأ‌‌قتطبي‌نع
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‌‌نستطيع‌أ‌ن‌لاالمنظمة‌‌نأ‌‌‌لومالمع‌‌نمفة.‌لدة‌الشاموإدارة‌الج‌‌قتحديات‌تطبي‌ففي‌تعري‌لالفش‌‌-4

‌‌نالمنظمة‌أ‌‌ول‌تحا‌‌نمو‌لهتفع‌يالذ‌نا‌فكرة‌محددة‌عهلدي‌‌فيك‌ما‌لما‌همييقت‌و‌دة‌أ‌والج‌‌ننتحدث‌ع

‌ن:‌ذا‌يتضموه‌‌همتخدم

‌.‌نجازلااو‌ممتجددة‌لقياس‌مدل‌التقدواضحة‌‌و‌غير‌‌ونبات‌الزبل‌معايير‌قياس‌متط‌-أ‌

‌.‌بالمنظمة‌نيل‌جميع‌العام‌نم‌هتماماتها‌و‌‌وني‌بحاجات‌الزب‌وعة‌ال‌ل‌ق‌-ب

‌.‌اهغيروكالصحة‌‌الجامعي‌ميلالتع‌‌لع‌خدمات‌بعض‌منظمات‌الخدمة‌مثوتن‌وإتباع‌‌-ت

‌.‌خدمةل‌المقدمة‌ل‌مساقلأا‌‌‌أو‌اتهالثقة‌بالج‌فضعو‌غائبة‌‌ون‌حتياجات‌الزبلاالمستمر‌‌نسفة‌التحسيل‌ف‌-ث

‌‌نالذيوة،‌ل‌دة‌الشاموإدارة‌الج‌قتطبي‌نفي‌المنظمة‌م‌نيل‌بعض‌العام‌نالرغبة‌مم‌عدو‌ر‌التغييمة‌‌ومقا‌-5

‌.‌في‌الصناعة‌رهملنظائ‌ل‌الحا‌هوكما‌‌هممنطقة‌الراحة‌لدي‌وأهم‌ا‌امتيازاتو‌يفقد‌ن‌أ‌‌ونيحث

الثابت‌‌و‌المستمر‌‌مالدع‌‌وند‌ميت‌لاة‌ل‌دة‌الشامودارة‌الج‌لإناجح‌‌قتطبي‌ية‌فأقويإدارة‌‌م‌وجودعد‌-6

نا‌‌ويك‌نا‌و‌ا،‌هدعموة‌ل‌دة‌الشاموإدارة‌الج‌همى‌فل‌ع‌نا‌قادريون‌ويك‌نء‌يجب‌أ‌لاؤوهمنظمة‌ل‌يا‌ل‌ل‌قيادة‌العل‌ل‌

‌.‌ى‌النتائجل‌ع‌‌ولالحص‌‌‌لية‌تغيير‌البيئة‌قبل‌نتظار‌نضج‌عملا‌نريوصب

‌‌نم‌والمنظمات‌أ‌‌‌لقب‌ناء‌مو‌الخدمات‌س‌ملتقدي‌‌ييدل‌ث‌التقو‌ر‌والم‌‌لنق‌هوالثقافي‌وجتماعي‌لا‌رث‌ا‌لإا‌‌-7

‌.‌الخدمة‌ميات‌تقديل‌في‌عم‌نالتحسيوير‌وأساليب‌التط‌‌لتقب‌‌معدو،‌ونالزب‌لقب

‌‌لة‌في‌مجال‌دة‌الشاموة‌في‌إدارة‌الجهل‌المؤوادر‌المدربة‌‌و‌فر‌الكوت‌مدوعالمالي،‌‌ل‌يوفر‌التموت‌معد‌-8

‌.‌بعض‌الخدمات

وى‌رتقاء‌بمستلا‌ساسية‌ل‌لأبات‌ا‌ل‌المتط‌نم‌نعدا‌ي‌نذا‌ل‌بتكار‌ال‌لاا‌وبداع‌‌لإى‌تشجيع‌ا‌ل‌التركيز‌ع‌معد‌-9

‌.‌ةل‌دة‌الشاموالج‌‌‌قى‌إمكانية‌تطبيل‌بي‌عل‌س‌‌لد‌مما‌ينعكس‌بشكهوجل‌الخدمات‌المقدمة‌ل

مية‌‌هأ‌‌وقجيا‌تفول‌و‌مية‌التكنهأ‌‌نأ‌‌همارد‌البشرية‌بحيث‌يعتقد‌بعضومية‌المهلأالتقدير‌الكافي‌م‌عد‌-10

يا‌في‌‌وجلوتكنل‌مية‌الكبيرة‌لهلأا‌‌نم‌مالصحة‌فبالرغ‌‌نالبعد‌ع‌‌لبعيد‌ك‌لامذا‌الكوهرد‌البشرية‌واالم

ارد‌البشرية‌القادرة‌‌و‌ير‌المو‌تطوتنمية‌‌لال‌خ‌ن‌ملا‌تأتي‌إ‌‌لاا‌هى‌استخدامل‌القدرة‌ع‌‌ن‌أ‌لاإ‌م‌‌إحراز‌التقد

حيث‌أنظمة‌‌‌نارد‌البشرية‌خاصة‌موبالم‌متماهلايجب‌ا‌‌ك‌النتائج.‌لذل‌قجيد‌لتحقي‌لا‌بشكهى‌استخدامل‌ع

‌‌)رعد‌عبدالله‌الطائي،‌.ةل‌دة‌الشاموالج‌‌قية‌تطبيل‌مع‌متمالإ‌ل‌العم‌متصميوالتدريب‌وداء‌‌لأا‌‌‌متقييوالمكافآت‌

‌(123-129ص‌،2008

‌
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 مرتكزات إدارة الجودة الشاملة 

‌‌لفا‌في‌مختهي‌ل‌ل‌العم‌ق‌في‌إطار‌التطبي‌مة‌جداً‌هة‌مل‌دة‌الشامودارة‌الجلإساسية‌لأالمرتكزات‌ا‌‌نأ‌

ن‌‌ساسية‌التي‌ينبغي‌أ‌لأ‌ا‌‌قتشير‌إلى‌الحقائ‌‌نا‌أ‌هشان‌نذه‌المرتكزات‌مه‌ننسانية،‌حيث‌أ‌لإالمنظمات‌ا‌

يشير‌إلى‌البناءات‌‌‌هالمنظمات،‌إذ‌ان‌لف‌في‌مخت‌قب‌تطبيلوس‌لأذا‌ا‌ه‌م‌ع‌باستخدا‌وا‌عند‌الشرهرتكز‌إليي

شارة‌الى‌هذه‌المرتكزات‌كما‌ق،‌ويمكن‌الإي‌في‌التطبيل‌ا‌الجانب‌العمهسفة‌التي‌يستند‌إليل‌الفو‌الفكرية‌

‌يلي:‌

 ى إدارة الموارد البشريةلالتركيز ع -1

‌‌ل‌ا‌محون‌ويك‌ن‌ب‌أ‌ل‌مر‌يتطلأذا‌ا‌وهيات‌و‌ا‌في‌جميع‌المستهظفيوى‌أداء‌مل‌منظمة‌يعتمد‌ع‌ينجاح‌إ‌‌نأ‌

‌‌لشغو‌‌التعيينو‌الاختبار‌و‌ستقطاب‌لاية‌ا‌ل‌عم‌نبدء‌م‌‌همحي‌الخاصة‌بوا‌العناية‌في‌جميع‌النو‌متمااه

اء‌هانتو‌دارة‌لإذاتية‌ا‌‌لعم‌وقبناء‌فوب‌التحفيز‌لو‌أسو‌برامج‌التدريب‌وداء‌لأا‌‌متقسيو‌ف‌ظائوال‌

‌(‌25،‌ص1995لي‌السلمي،‌عون‌وإيجاد‌الحلول‌للمشاكل.‌)‌التعاو‌بالمشاركة‌

حيث‌‌‌نا‌مهميتهثاني‌أ‌وة‌‌ل‌دة‌الشاموركائز‌إدارة‌الج‌نامة‌مهالركائز‌ال‌‌‌ىارد‌البشرية‌إحدوتعد‌إدارة‌المو

ة‌في‌‌لالعام‌وىقدرات‌القوارات‌هلم‌ل‌مثلأا‌‌مستخدا‌لاى‌ال‌دة‌يعتمد‌عوالج‌‌‌نم‌لعا‌وىمست‌‌ققتح‌نأ‌

‌‌نم‌نا،‌لكي‌نتمكهظفيوم‌ليمتعو‌‌وتثقيفخيرة‌بتدريب‌لأذه‌ا‌ه‌مالجيد‌يحتاج‌إلى‌قيا‌‌الإنجاز‌وان‌المنظمة‌

‌:‌رئيسيةعات‌وث‌مجملاالتدريب‌إلى‌ث‌مينقسه.‌وجو‌‌لى‌أكمل‌ع‌همقدرات‌نستفادة‌ملاا‌

‌.‌ةل‌دة‌الشام‌وعي‌بإدارة‌الجو‌ال‌و‌‌كدرا‌لإا‌لقبخ‌‌لقالمتع‌‌ميل‌التعوالتدريب‌‌‌-أ‌

‌.‌اهتحقيق‌لوبالمط‌افدهلأا‌‌‌ونح‌‌هجوبالت‌‌لقالمتع‌ليمالتعو‌التدريب‌‌-ب

‌.‌ارات‌هبتنمية‌الم‌لقالمتع‌ليمالتعو‌التدريب‌‌-ت

 ى العميللالتركيز ع -2

ى‌‌ل‌ع‌نالباحثي‌نقد‌اجتمع‌العديد‌موة،‌ل‌دة‌الشاموالج‌‌قلتطبيساسية‌‌لأالركائز‌ا‌‌‌أحد‌ل‌ذا‌العميهعد‌يحيث‌

الخارجي‌‌‌‌لة‌العامل‌كمعام‌ونيك‌ن‌ي‌يجب‌أ‌ل‌الداخ‌‌لة‌العميل‌معام‌ن‌ا‌أ‌وذه‌الركيزة،‌حيث‌أكدهمية‌هأ‌

‌‌لاج‌نتسعى‌المنظمة‌م‌يالذ‌هلك‌المست‌‌لكت‌‌هوالخارجي‌‌‌ليقصد‌بالعميوالنجاح‌في‌المنظمات،‌‌‌قلتحقي

‌.فة‌في‌المنظمةلالتنظيمية‌المخت‌هانفي‌الر‌ن‌يل‌فراد‌العاملأا‌‌‌لي‌فيمثل‌الداخ‌ل‌رضاه،‌أما‌العمي‌قتحقي

‌(‌62،‌ص1991)الحفظي‌زين‌العابدين،‌:‌تيلآي‌كاوه‌‌لى‌العميل‌التركيز‌ع‌‌ل‌مة‌في‌مجاهانب‌مو‌ث‌جلاث‌وهناك
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ا‌هإذا‌فقدت‌فأن‌نرت‌الرضا،‌لكهظ‌ن،‌أ‌لا‌العميهقعوي‌الخصائص‌التي‌يتوه‌قعة:ودة المتوالج -أ

‌.‌كبير‌‌لبشك‌لإرضاء‌العمي‌مإلى‌عد‌يتؤد

‌‌وان‌ا‌تسبب‌رضاه،‌هرت‌فأنهظ‌ن،‌أ‌لا‌العميهبل‌الخصائص‌التي‌يط‌وهيرضا:‌‌لل‌دة‌المحققة‌والج‌-ب

‌ل.‌العمي‌ىالرضا‌لدم‌عد‌لق‌إلى‌خ‌يفقدت‌تؤد

ر‌هوعند‌ظوا،‌‌هب‌لميع‌‌لا‌نهلأ،‌لا‌العميهبلالخصائص‌التي‌يط‌وهي:‌‌لسعاد‌العميلإدة‌المحققة‌والج‌-ت

ً‌‌‌لالعمي‌‌ونيك‌لاا‌ها‌عند‌غيابهفأن‌هقت‌نفسو‌في‌ال‌وإلى‌إسعاده‌‌‌يا‌تؤدهذه‌الخصائص‌فأنه حيث‌‌‌راضيا

‌ل.‌قعات‌العميوز‌لتوتجا‌‌هدة‌فيوالج‌نع‌موذا‌النه‌نأ‌

 المشاركة والتحفيز  -3

‌‌لاقإط‌نإذا‌أ‌يز‌حفتال‌وب‌المشاركة‌‌لوأسهم‌اعتماد‌‌لالخ‌‌نم‌ساً‌ومل‌م‌قاً‌وتف‌‌وايحقق‌نأ‌‌‌وناستطاع‌الياباني

ح‌المشاركة‌الذاتي‌‌وزرع‌ر‌والتحفيزية‌و‌يرية‌والبرامج‌التط‌‌لقخوبداع‌‌لإاوبتكار‌لاتشجيع‌ا‌والفعاليات‌

ى‌التي‌تسعى‌‌ل‌المث‌فدا‌هالأ‌قتحقيو‌يالمنظمساسية‌لترصيف‌البناء‌‌لأر‌ا‌وملأا‌‌ناحد‌تعد‌مو‌ال‌‌‌قالفريو

‌(50،‌ص2001ن،‌رعد‌حس‌نالصر.‌)فةل‌المختنسانية‌لإا‌المنظمات‌ا‌هلتحقيق

ً‌‌لقا‌تخهرية،‌حيث‌أنوة‌ضرلدة‌الشاموبرنامج‌إدارة‌الج‌قلتحقي‌‌نيل‌مشاركة‌العامو‌ ‌‌ول‌القب‌‌نم‌مناخا

‌‌قى‌تحقيليساعد‌ع‌يالذ‌‌لالبرنامج‌بالشك‌همى‌فل‌ع‌نقادري‌لهما‌تجعهمة‌التغبير،‌إضافة‌إلى‌أنومقا‌معدو

‌.‌الأداء‌دةوج‌قى‌تحقيل‌التغذية‌العكسية‌التي‌تساعد‌عى‌‌ل‌ع‌ول‌الحص‌و‌،‌هدافهأ‌

 ومات والتغذية العكسيةلنظام المع -4

ن‌‌ا‌ونجاح‌المنظمة‌سيما‌‌ق‌ادفة‌لتحقيهال‌‌ل‌اموأكثر‌الع‌‌نتغذية‌عكسية‌يعد‌مومات‌لومع‌مفر‌نظاوت‌نأ‌

اتخاذ‌‌‌نحيث‌أ‌افدهلأا‌‌‌قبالغ‌في‌تحقي‌أثردة‌ذات‌‌وجل‌امة‌لهالمعايير‌ال‌واصفات‌و‌المو‌فير‌المقاييس‌وت

ا‌النجاح‌‌هبل‌مات‌الصحيحة‌التي‌يتطلوالمعوفير‌البيانات‌وبت‌‌وثيق‌ل‌القرارات‌الصائبة‌يرتبط‌بشك

‌هدف.‌المست

أنظمة‌‌و‌ماتي‌لوالمع‌قبالتدف‌ل‌فاع‌لبشك‌نتقتر‌نر‌المستمري‌و‌التطو‌‌ناستمرارية‌التحسي‌نكما‌أ‌

‌.‌ةلسترجاع‌الفاعلاا‌

 بالموردين قة لاالع -5

‌‌نبة‌ملو‌المط‌دةوبالجو‌ماد‌الخاوالم‌نريد‌احتياجات‌المنظمة‌موالكفاءة‌في‌توي‌‌ذ‌نرديور‌المويعد‌د

‌.‌ةل‌دة‌الشاموإدارة‌الج‌مساسية‌في‌نجاح‌نظالأالركائز‌ا‌
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 التحسين المستمر  -6

ي‌‌ل‌داء‌التشغيلأفي‌ا‌‌نير‌المستمريوالتطو‌‌نفي‌استمرارية‌التحسي‌قي‌الدقيل‌ب‌العملوسلأ‌اعتماد‌ا‌‌نأ‌

ب‌‌ل‌داء‌يتطلأالمستمر‌با‌نالتحسي‌‌نا‌و‌المنتج،‌‌نمية‌في‌ترصيهسس‌أ‌لأأكثر‌ا‌‌ننتاجية‌ملإيات‌ا‌ل‌عملل‌

‌هناك‌نلذا‌فا‌و‌،‌ىأخر‌ناحية‌‌نالفعاليات‌موجراءات‌لإتبسيط‌اوناحية‌‌‌نتغيرات‌مل‌ستجابة‌للا‌سرعة‌ا‌

‌نبعي‌‌ليؤخذ‌معيار‌التكام‌نيجب‌أ‌ونتاجية‌‌لإير‌ا‌وستجابة‌لتطلاسرعة‌ا‌ودة‌والج‌‌‌نية‌بيل‌قة‌تكاملاع

‌(‌102،‌ص2000ود،‌حم‌مخصير‌كاظهدف.‌)‌ير‌مستوتط‌‌وتغيير‌أ‌‌ل‌عتبار‌عند‌اعتماد‌إ‌لاا‌

 يالدارة العلإالتزام ا -7

ية،‌‌ل‌ى‌تحديد‌رؤيا‌مستقبل‌ذات‌مقدرة‌عوة‌لدة‌الشاموتزمة‌ببرنامج‌إدارة‌الجل‌موة‌ل‌د‌قيادة‌فاعوجو‌نأ‌

ذا‌البرنامج‌‌ه‌قإلى‌تطبي‌‌ية‌يؤدلدة‌الشامودارة‌الجلإ‌نفر‌قيادييوت‌والصحيح‌‌‌قفرد‌في‌الطري‌لتضع‌ك

‌(147،‌ص2007،‌فتيحة‌حبشي)ه.‌ة‌منوالفائدة‌المرج‌‌‌قيحق‌يالذ‌ل‌بالشكو‌بنجاح‌

‌‌نيا‌أ‌لدارة‌العلإى‌ا‌ل‌أيضا‌يجب‌عودة.‌‌وفي‌إنجاح‌آلية‌الج‌ه‌مناص‌من‌لاالشخصي‌أمر‌‌زامتالال‌‌نا‌و

ا،‌‌هفي‌تطبيق‌نية‌في‌إقناع‌المستخدميل‌كثر‌فاعلأا‌‌ل‌ا‌السبيهنوة‌كل‌دة‌الشاموالج‌‌‌قية‌تطبيل‌في‌عم‌كتشار

ارد‌التي‌‌وفير‌الم‌وت‌‌لى‌شكل‌ع‌متت‌‌نة‌يجب‌أ‌لدة‌الشاموإدارة‌الج‌قيا‌في‌تطبيل‌دارة‌العلإقناعة‌ا‌‌نحيث‌أ‌

‌‌لهيكلى‌الت‌علاإجراء‌التعدي،‌إضافة‌إلى‌هممة‌ل‌هر‌الموم‌لأا‌‌متقديو‌‌نظفيوالم‌‌ميل‌تعوى‌تدريب‌‌ل‌ع‌لتعم

‌.‌اهغيرو‌‌لتصالااة‌وأنظمة‌الرقاب‌‌ثلم‌ك‌ب‌ذل‌ل‌ما‌تط‌ل‌التنظيمي‌ك

 ى الحقائقلالقرارات المبنية ع -8

أكثر‌‌‌نم‌كذل‌نا‌و‌اقعية،‌سيما‌وال‌‌قعتماد‌الحقائلا‌الجو‌وند‌قاً‌لاإط‌‌قيتحق‌لااتخاذ‌القرارات‌الصائبة‌‌نأ‌

اعتماد‌و‌ة،‌لمات‌فاعلومع‌مفير‌نظاوب‌تل‌ره‌يتطوذا‌بده‌ناو‌ة،‌ل‌الشامدة‌ونشطة‌لتعزيز‌نجاح‌أدارة‌الجلأا‌

)حسن‌محمد‌‌ن‌غيرهم‌في‌هذا‌المجال.‌م‌ق‌الحقائ‌اكأكثر‌قدرة‌في‌أدر‌همإذا‌أن‌همأنفس‌‌نيل‌فراد‌العاملأا‌

‌(‌72،‌ص1998ابوليلى،‌

 خطاءلأالوقاية من ا -9

‌نكم‌عية‌التي‌توضوالمقاييس‌الموتحديد‌المعايير‌‌وفير‌‌وة‌تلدة‌الشاموإدارة‌الج‌منظا‌قب‌تطبيل‌يتط

قائية‌‌وا‌ينتج‌لمكانية‌الرقابة‌الهفيروت‌‌لانالمعايير،‌واصفات‌و‌مع‌الم‌مداء‌المنسجلأا‌‌قتحقي‌نم‌نيل‌العام

‌.‌داءلأأثناء‌ا‌‌‌لتحص‌‌نأ‌‌نخطار‌التي‌يمكلإا‌ونحرافات‌لال‌

 ياتيةلدارة العملإ ا -10



41 
 

‌‌ندة‌بدءا‌موالج‌ن‌تحسيوى‌تخطيط‌ل‌ا،‌علالهخ‌نالتركيز‌م‌ميت‌‌نينبغي‌أ‌ادفة‌هياتية‌ال‌ل‌دارة‌العملإا‌‌نأ‌

جراءات‌لإلة‌كافة‌ا‌و‌إلى‌جد‌ولاً‌صويز‌‌هقة‌بالتجل‌جراءات‌المتعلإى‌ا‌ل‌السيطرة‌ع‌و‌ميات‌التعميل‌عم

ككل‌وإيجاد‌الحلول‌‌‌النظامفي‌‌‌لالمشاك‌نالبحث‌عو‌ظيفي‌و‌ثراء‌ال‌لإذه‌الركيزة‌ا‌ه‌لأيضا‌تشمو‌ية‌ل‌التشغي

‌واستخدام‌الأدوات‌اللازمة‌للسيطرة‌والوقاية.‌لها‌

 أكبرحيات لاطات وصلين سلالعام ءأعطا -11

‌هم.‌قة‌بل‌السياسات‌التنظيمية‌المتعو‌‌فظائ‌وال‌‌‌يمت‌تصمالافي‌مج‌صاً‌وخصو

 خطاء مقابل الفحصلأالوقاية من ا -12

ذا‌‌ه‌نا،‌حيث‌أ‌هب‌نبئتالمولة‌‌و‌المقبدة‌وبي‌الجل‌ا‌تهأن‌نالتأكد‌مو‌خدمة‌‌وعة‌أل‌س‌‌ل‌المراقبة‌لك‌‌مأتت‌‌نأ‌‌إي

‌‌قحصاء‌بعد‌إنفالإا‌و‌ب‌والعيف‌اكتشا‌نم‌لاً‌الخدمات‌المعينة‌بدومنع‌المنتجات‌‌‌ونح‌امتمهلاجد‌ا‌والمبدأ‌ي‌

‌(62،‌ص2008)مأمون‌الدرادكة،‌.‌اردوالم

 وقبول التغيير التميز -13

‌‌لقخ‌لال‌خ‌نم‌نالمنافسيى‌‌ل‌ع‌‌قالسب‌قالسعي‌لتحقيو‌‌ورياقع‌ضروالمنافس‌ك‌ول‌قب‌لال‌خ‌نم‌كذل‌و

لة‌‌و‌حام‌وا‌آ‌هلهتجا‌نم‌لاً‌بد‌الإيجابيةالمتغيرات‌‌‌نم‌لالتعامو‌التغيير‌باعتباره‌حقيقة‌‌‌ولبقب‌ك‌ذل‌و‌،‌التميز

‌(74،‌ص1999ة،‌رحم‌ال‌حبب‌).‌‌إدارة‌التغيير‌‌هيممفا‌ق‌تطبي‌يا،‌إ‌هتجنب

‌
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   ثالث لاالفصل 

 لق العم ات سو طلب طوير مخرجات التعليم لمتت
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 الجامعي مفهوم مخرجات التعليم 

المتنوعة‌و‌‌‌الجامعيتعد‌مؤسسات‌التعليم‌‌‌‌أولا‌    ‌‌المتعددة‌إلى‌حد‌كبيرمن‌المؤسسات‌ذات‌المخرجات‌

ازدهار‌أي‌مجتمع‌في‌العالم،‌كما‌يلاحظ‌أن‌مخرجات‌العملية‌التعليمية‌‌الوسيلة‌الأساسية‌لتقدم‌و‌‌‌باعتبارها

ً‌‌‌لها‌تتسع‌أطرها ‌شمولية.‌جعلها‌أكثر‌تنوع‌و‌السريعة‌التغير‌ممالمتطلبات‌البيئة‌الخارجية‌‌‌‌وفقا

في‌مستوى‌المخرجات‌الذي‌تتطلبه‌‌‌‌في‌الوطن‌العربي‌‌‌الجامعيويشير‌دليل‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌للتعليم‌‌‌‌‌‌‌

‌غاية‌‌‌مع‌‌متوائمة‌‌أشغالها‌‌محصلة‌‌اي‌‌تأن‌تكون‌مخرجا‌‌امعي‌الجالجودة‌الشاملة‌لمؤسسات‌التعليم‌‌‌‌إدارة

يقتضي‌‌و‌‌‌أهدافه،و‌‌‌التعليم منه‌ المخرج‌ جودة‌ ضمان‌ المعرفية‌‌ان‌ ملامحه‌ في‌ المتعلم‌ على‌ التركيز‌

‌(‌10،‌ص2009،‌ديالعبي‌)سيلان‌جبران‌.‌الثقافيةالاجتماعية‌و‌السيكولوجية‌و‌و

‌.‌تمعلمجخدمة‌ا‌و‌،‌،‌البحوث‌العلميةكل‌من‌الطلبة‌الخريجين‌الجامعينقصد‌بمخرجات‌التعليم‌‌‌وهنا‌‌‌‌

 :الطلبة الخريجين -1

‌هنا‌لابد‌من‌إيلاء‌‌‌ومن،‌‌الجامعيإن‌الطالب‌من‌أهم‌مدخلات‌العملية‌التعليمية‌في‌مسار‌التعليم‌‌‌‌‌‌

في‌البرامج‌‌من‌خلال‌تحديد‌الفئة‌التي‌يمكن‌أن‌تقبل‌وذلك،‌‌والكافيةالأهمية‌اللازمة‌‌هذا‌العنصر

‌تحقيق‌‌‌رس‌جوانبدبرأيه،‌فهو‌الذي‌ن‌‌الاهتمامعديدة‌تتعلق‌بالعناية‌به‌و‌‌بجوانب‌‌ومرورا‌المختلفة‌‌

‌(7،‌ص2011محمد‌الحاج،‌):‌‌لي‌يبين‌ذلك‌الشكل‌التا‌و‌‌بمواصفات‌ذات‌جودةالجودة‌فيه‌و

‌

واحتياجات‌‌‌الجامعيعليم‌كأساس‌للموائمة‌بين‌مخرجات‌التعليم‌،‌ضمان‌الجودة‌في‌التوديياء‌مسع‌ر،‌زكسيلةو‌شدمو‌:درصالم

،‌‌رافوالاستش‌الأداءدانية‌ومؤشرات‌حسن‌تجارب‌مي‌الجامعيني‌حول‌ضمان‌الجودة‌في‌التعليم‌‌ى‌الدولي‌الثاملتق،‌السوق‌العمل

‌.‌156،‌ص2012،‌كيكدة‌،‌سأوت‌20جامعة‌
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 : البحوث العلمية -2

‌‌توفر‌و‌‌حلها،‌‌في‌‌يسهم‌‌مشكلة‌‌‌بوجود‌‌البحوث‌‌‌من‌‌غيرها‌‌عن‌‌تمتاز‌‌‌التي‌‌‌الكاملة‌‌‌البحوث‌‌ابهالمقصود‌‌‌‌‌‌

‌‌الخبرةالتقليد‌و‌ليس‌الاعتماد‌على‌العادات‌و‌و‌‌والتجربةالاعتماد‌على‌الملاحظة‌‌الموضوعية‌في‌البحث‌و‌

‌ً بحيث‌‌‌‌أخلاقيات‌البحث‌العلمي‌فيها‌دور‌لها،‌و‌‌النتائج‌التي‌تم‌التواصل‌م‌‌تعمي‌‌الشخصية‌بحيث‌يمكن‌علميا

الباحث‌فيه‌‌‌‌بين‌الاستقراء‌الذي‌يقرأ‌‌ويجمعبالمرونة‌في‌التعامل‌مع‌المشكلات‌التنموية‌المتنوعة‌‌‌‌تمتاز

‌(‌446ن‌أحمد،‌تحسي)‌‌.مجاله‌‌في‌السائدة‌‌العلمية‌النظريات‌‌من‌يذبهكما‌هي‌في‌الواقع‌و‌الحقائق‌الموجودة

 :خدمة المجتمع -3

التي‌‌و‌‌‌‌ الخدمات‌ مجمل‌ ول‌اها‌‌يتلق‌‌أيضا‌‌‌الجامعة‌‌تسعى‌‌التيو‌‌الجامعة‌‌من‌‌تمعلمجا‌هي‌ ‌‌يحددتلبيتها‌

أن ،‌‌ربي‌صباحغ)‌‌‌:تمعلمجا‌‌رغبات‌‌لإشباع‌‌ابهللجامعة‌ثلاثة‌مجموعات‌من‌الأهداف‌تسعى‌‌‌‌المختصون‌

‌(154،‌ص2013

 .‌أو‌انتشاراً‌‌أو‌تطويراً‌‌‌أهداف‌معرفية:‌وتتناول‌ما‌يرتبط‌بالمعرفة‌تطوراً‌‌-‌أ

‌بما‌‌تزويده‌على‌‌العمل‌و‌تمعلمجر‌اقتصاد‌اتطوي‌على‌تعمل‌‌أن‌‌انهمن‌شأ‌والتي‌:‌ةياقتصادأهداف‌‌-‌ب

مشكلاته‌‌إليه‌‌يحتاج على‌ للتغلب‌ معاونته‌ في‌ خبرات‌ من‌ إليه‌ يحتاج‌ وما‌ بشرية‌ خدمات‌ ‌‌من‌

 .‌من‌مهارات‌وقيم‌اقتصادية‌تنمية‌ما‌يحتاج‌إليه‌الاقتصادية‌و

‌شكلاتم‌‌من‌‌يواجهه‌‌ما‌‌تخطيو‌‌تمعلمجا‌‌استقرار‌‌‌على‌‌‌تعمل‌‌أن‌‌انهمن‌شأ‌‌والتي:‌‌ةياجتماعأهداف‌‌‌-‌ت

 :‌اجتماعية‌منها

ً‌‌المدربة‌‌العاملة‌القوى‌‌من‌بحاجاته‌تمعلمجتزويد‌ا -  .‌المهن‌‌تغير‌طبيعةو‌‌يتناسب‌تدريبا

‌‌تدريب‌الطلاب‌على‌ممارسة‌الأنشطة‌الاجتماعية‌مثل‌مكافحة‌الأمية،‌الإدمان،‌نشر‌الوعي -

 .‌وغيره‌الصحي‌

 .‌المحلي‌تمعلمج‌مشاكل‌االربط‌بين‌نوعية‌الأبحاث‌العلمية‌و -

المتداخلة‌و - ‌‌هكذا‌يبدو‌أن‌أهدافإجراء‌الأبحاث‌البيئية‌الشاملة‌التي‌تعالج‌بعض‌المشكلات‌

‌‌لما‌‌‌الشمولية‌‌تمعاتلمجا‌‌‌في‌‌أهدافها‌عن‌‌تختلف‌‌أن‌لابد‌‌الديمقراطية‌‌تمعاتلمجا‌‌الجامعات‌في

‌لذلك‌يجب‌صيانة‌الأهداف‌التعليمية‌بما‌يتناسب‌مع‌ما‌حدثو‌‌‌اختلافات‌‌من‌‌تمعاتلمجا‌‌‌بين

‌.‌ر‌في‌أوضاع‌العالممن‌تغي

   ق العمللسو التعليممخرجات تطوير  استراتيجية

‌الجامعي‌جرى‌تحديد‌ثلاثة‌خيارات‌واسعة‌لإدارة‌مسار‌التعليم‌‌
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بأكثر‌من‌طاقته‌وفاقد‌‌‌الإبقاء‌على‌الوضع‌الراهن:‌إضافة‌المزيد‌من‌التوقعات‌إلى‌نظام‌يعمل -1

‌ً  .‌التوجيه‌ومختل‌وظيفيا

‌‌التصدي‌للحقوق‌المكتسبة‌مع‌–‌التغيير‌التحويلي:‌إدخال‌تغيير‌جذري‌على‌نموذج‌السياسات‌ -2

 .‌والدفع‌إلى‌تغيير‌هيكلي‌وثقافي‌جوهري‌‌،التي‌تحول‌دون‌إضافة‌القيمة

‌ة‌ياستحداث‌أدوات‌سياس‌التطوير‌التدريجي:‌الإطلاق‌المتعمد‌والمرحلي‌للإمكانات‌عن‌طريق -3

والخيار‌الأول‌ .واتساق‌الوسائل‌المؤدية‌إلى‌بلوغها‌‌جديدة‌مع‌وضوح‌الأهداف‌الطويلة‌الأجل

الاقتصادية‌في‌المستقبل؛‌‌‌مناسب‌ولا‌هو‌في‌المتناول،‌بالنظر‌إلى‌خطط‌مصر‌للتنميةلا‌هو‌

ستكون‌باهظة.‌وأما‌الخيار‌الثاني‌فيبدو‌‌وذلك‌لأن‌تكلفة‌الاستمرار‌في‌إهدار‌المواهب‌البشرية‌

بالنظر‌إلى‌اتساع‌الفجوة‌التي‌يتعين‌سدها‌بين‌‌‌أنه‌غير‌واقعي‌ومحفوف‌بالعديد‌من‌المخاطر

‌‌تمعيةلمجوظروف‌التشغيل،‌والطابع‌الغامض‌للمواقف‌ا‌‌سة‌العامة‌الحالية‌والمنشودةالسيا

الأساسية،‌وكون‌الكيانات‌الداعمة‌لجوانب‌التطوير‌الأكثر‌إثارة‌‌‌‌والمهنية‌فيما‌يتعلق‌بالمسائل

 .‌جوهكذا،‌فإن‌تطبيق‌استراتيجية‌للتطوير‌التدريجي‌هو‌أفضل‌النه.‌بناؤها‌بعد‌‌للجدل‌لم‌يتم

أولاً،‌لا‌بد‌‌ .من‌تطبيق‌استراتيجية‌التطوير‌التدريجي‌بعناية‌من‌خلال‌ثلاثة‌منطلقات‌‌ولا‌بد‌‌

موعات‌‌لمجسيما‌أكثر‌ا‌‌من‌أن‌تكون‌لها‌مصداقية‌أمام‌مختلف‌الجماعات‌ذات‌المصلحة،‌ولا

ا‌ويبني‌دفعة‌تكفل‌‌تهنتائج‌يمكن‌إثبا‌وثانياً،‌سيتعين‌أن‌تكون‌منظمة‌ومرتبة‌بأسلوب‌يحقق‌‌تأثيراً‌

الأخير‌على‌بناء‌الدعم‌للأول.‌وسيكون‌التفاعل‌بين‌‌مرارية.‌وسيساعد‌النجاح‌في‌التحديالاست

في‌الحكم‌على‌المفاضلة‌بين‌تحقيق‌مكاسب‌مبكراً‌وتحقيق‌‌‌مجموعتي‌الاعتبارات‌مهماً‌أيضا

وتضفي‌هذه‌المفاضلة‌أهمية‌على‌المنطلق‌الثالث‌الذي‌يبحث‌القيمة‌الأصيلة‌‌ .اختلافات‌ملموسة‌

‌‌وقيمتها‌النسبية‌في‌مقابل‌الاعتراض‌على‌تنفيذه.‌ويتمثل‌الاختلاف‌الطفيف‌في‌هذا‌للتطوير‌

اللاحقة‌التي‌قد‌‌‌فيما‌إذا‌كان‌التطوير‌الفوري‌على‌قدر‌أكثر‌أم‌أقل‌أهمية‌من‌التغييرات‌لمجال‌ا‌

ا‌أو‌من‌حيث‌تأثيرها‌‌تهذا‌‌تترتب‌عليه،‌وإلى‌أي‌مدى‌ينبغي‌تبرير‌خطوة‌تدريجية‌ما‌في‌حد

وفيما‌يتعلق‌بالمصداقية،‌يوجد‌خمس‌مجموعات‌رئيسية‌من‌الاهتمامات‌ .في‌النهاية‌‌على‌النظام

‌‌تمعاتلمجينبغي‌بحثها:‌الطلاب‌والطلاب‌المحتملون‌وأسرهم،‌والسلطات‌الحكومية،‌وا‌‌التي‌

‌‌،‌وبخاصة‌أرباب‌العمل‌الذين‌يعينون‌الخريجين،‌والعاملونالجامعيالتي‌يخدمها‌التعليم‌

وربما‌يؤيد‌الطلاب‌بعض‌‌ .الجامعيالعموميون‌في‌مؤسسات‌التعليم‌الأكاديميون‌والموظفون‌

توقع‌منهم‌تأييد‌اتساع‌مجال‌ويمكن‌أن‌ي‌مبادرات‌التطوير‌ويعترضون‌على‌مبادرات‌أخرى،

الرامية‌إلى‌الارتقاء‌بجودة‌التعليم‌والمرافق‌‌‌‌الاختيار‌من‌البرامج‌والمؤسسات،‌والجهود

حيث‌يعتقدون‌أن‌فرص‌عملهم‌ستتحسن.‌ويمكن‌أن‌‌‌متهوالخدمات،‌وزيادة‌الصلة‌في‌دراسا

ويمكن‌أيضا‌أن‌‌ .زيادة‌التكاليف‌والأعباء‌الدراسية‌والامتحانات‌‌وقع‌منهم‌الاعتراض‌على‌تي

تسعى‌السلطات‌والهيئات‌التي‌‌‌توقع‌من‌السلطات‌والهيئات‌الحكومية‌استجابةً‌متباينة.‌فسوفي
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والأدلة‌من‌أجل‌التغيير،‌ولكنها‌قد‌تقاومه‌‌‌جا‌تحديا‌إلى‌جمع‌الحجتها‌وممارساتهستواجه‌فرضيا

‌،‌مع‌تحملهاالجامعيوالارتقاء‌بالأداء‌في‌قطاع‌التعليم‌‌مع‌ذلك.‌أما‌تلك‌التي‌تسعى‌إلى‌الكفاءة

‌.التطوير‌القوية‌‌لآثار‌قليلة،‌فسوف‌تؤيد‌تدابير

التنفيذيين‌‌والمديرين‌‌‌أما‌عن‌أرباب‌العمل،‌وهو‌مصطلح‌جامع‌لآراء‌متنوعة‌من‌أصحاب‌الشركات

بالكامل‌عن‌الخريجين،‌ولكنهم‌‌ومديري‌شؤون‌الموظفين‌وغيرهم،‌فمن‌المتوقع‌ألا‌يرضوا‌أبداً‌

توقع‌من‌بعضهم‌أن‌التعليمية‌والمناهج.‌ويمكن‌أن‌ي‌سيرحبون‌بطبيعة‌الحال‌بفرص‌التأثير‌على‌الأهداف

ات‌وفي‌تقديم‌التغذية‌المرتدة‌عن‌غيرهم‌في‌المشاركة‌بنشاط‌في‌المشاور‌يبدوا‌استعداداً‌أو‌ثقةً‌أكبر‌من

أن‌يستجيبوا‌‌‌الجامعيتوقع‌من‌العاملين‌في‌مؤسسات‌التعليم‌ويمكن‌أن‌ي .الخريجين‌رضاهم‌عن

الآخر‌‌‌‌التغيير‌بأساليب‌غير‌موحدة،‌مع‌تأييد‌بعضهم‌لبعض‌التغييرات‌وعدم‌تأييد‌بعضهم‌‌لمقترحات

أعضاء‌هيئة‌التدريس‌‌‌لتي‌تؤثر‌علىلأي‌تغيير.‌ومن‌المرجح‌أن‌تكون‌أصعب‌مجالات‌التطوير‌ا‌

وظروف‌عملهم‌ومكانتهم‌وعبء‌العمل‌وتقييم‌‌‌الأكاديميين‌هي‌التغييرات‌التي‌تؤثر‌على‌أمنهم‌الوظيفي‌

التدريس‌والعاملين‌في‌المؤسسات‌بعض‌التأييد،‌ولكي‌يشعروا‌بنوع‌من‌‌‌الأداء.‌ولكي‌يقدم‌أعضاء‌هيئة

قدر‌‌ي‌أن‌تكون‌المبادرات‌الهامة‌نابعة‌أو‌أن‌تظهرلبرنامج‌التطوير،‌سيكون‌من‌الضرور‌‌‌الملكية

وسوف‌يلتمس‌النطاق‌ .ا‌نابعة‌من‌القاعدة‌إلى‌القمة،‌كما‌تنبع‌من‌القمة‌إلى‌القاعدةنهالإمكان‌على‌أ

الثقة‌في‌أن‌العلاقات‌بين‌أصحاب‌المصلحة‌‌‌معقولاً‌من‌الأوسع‌للمجتمع‌المدني‌في‌مصر‌مستوى

التطوير"‌لا‌ينفَّذ‌بأساليب‌تثير‌الاضطراب‌أو‌تستلزم‌تنازلات‌غير‌‌"‌وعمليات‌التغيير‌تدار‌بسلاسة‌وأن

على‌‌‌إلى‌بناء‌القدرة‌‌الجامعيوسوف‌تحتاج‌الهيئات‌الحكومية‌إلى‌جانب‌مؤسسات‌التعليم‌ .مستدامة

‌‌ن‌الحكومة‌ترغب‌في‌اعتماد‌التوجه‌العام‌للتوصيات‌المبينة‌في‌هذا‌وبافتراض‌أ‌ .إدارة‌التغيير‌بفعالية‌

اختيار‌التغييرات‌التي‌‌‌‌التقرير،‌ولو‌لم‌يكن‌ذلك‌بالأشكال‌المحددة‌المبينة‌هنا،‌فسيكون‌من‌الضروري

يئة‌الظروف‌لاعتماد‌تغييرات‌في‌‌ه‌يمكن‌أداؤها‌مبكراً‌والتي‌من‌المحتمل‌أن‌يكون‌لها‌تأثير‌بالغ‌على‌

عمليات‌التطوير‌الأولى‌لمحاولة‌تنفيذها‌يشكل‌قراراً‌‌‌أخرى‌في‌وقت‌لاحق.‌وهكذا،‌فإن‌انتقاء‌مجالات

يجب‌أن‌يراعي‌الانتقاء‌السياسات‌الحقيقية،‌ولكن‌التطوير‌بدافع‌اكتساب‌‌‌حاسماً.‌وكما‌نوقش‌ذلك‌أعلاه،

‌لنظر‌في‌تتابعالانتهازية‌لا‌يحقق‌بالضرورة‌نواتج‌قيمة‌ومستدامة.‌ومن‌الضروري‌ا‌الشعبية‌أو‌

ً‌تهالتطويرات‌الملموسة‌من‌حيث‌تماسك‌سياسا ‌.ا‌وكذلك‌إمكانية‌تحقيقها‌سياسيا

‌:‌ـ‌اليمن‌الجامعيمجلس‌الاعتماد‌الأكاديمي‌وضمان‌الجودة‌في‌التعليم‌

م‌‌‌27/8/2009بتـاريخ‌‌210هذا‌المجلس‌حديث‌النشأة‌حيث‌أنشئ‌بموجـب‌القـرار‌الجمهـوري‌رقـم‌‌‌‌‌

‌من‌مهامه‌والذي‌سيكون‌‌‌‌الجامعيالذي‌قضى‌بتشكيل‌مجلس‌الاعتماد‌الأكاديمي‌وضمان‌الجودة‌في‌التعليم‌‌

‌‌،‌ومنح‌التراخيصالجامعيالتعليم‌‌‌‌وضع‌الآلية‌المتكاملة‌لعمليات‌ضمان‌الجودة‌والاعتماد‌في‌مؤسـسات‌

‌(‌29،‌ص2009،‌دي)سيلان‌العبي
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 اليمن معوقات التعليم الجامعي في 

‌‌الجامعة‌باعتبارها‌‌‌بشكل‌أساسي‌على‌في‌أي‌بلد‌تقع‌على‌عاتق‌التعليم‌بصفة‌عامة‌وة‌‌لن‌التنمية‌الشاما‌  

‌‌مؤسساتها‌وتوجيه‌نموية،‌فعليها‌يقع‌عبء‌تطوير‌أجهزة‌الدولة‌والأداة‌الأهم‌والأكثر‌فاعلية‌في‌العملية‌الت

‌‌املة.‌والجامعة‌بوصفها‌المؤسسة‌المؤهلة‌لتزويدالش‌‌ةيطنو‌لذي‌يخدم‌أهداف‌التنمية‌ال‌صحيح‌ا‌جيه‌الوالت

هذه و‌‌‌مختلف‌ المسيرة‌ بالإطارات‌ أحدثالقطاعات‌ على‌ وتدريبها‌ المعرفة‌ حقول‌ في‌ التطورات‌ ‌‌بآخر‌

فضل‌ما‌تجريه‌‌على‌صلة‌دائمة‌بمصادر‌المعرفة‌العالمية،‌وب‌‌التقنيات،‌بفضل‌توفرها‌على‌هيئة‌أكاديمية

‌.‌طنيةوتطبيقاتها‌جميع‌المؤسسات‌الو‌من‌بحوث‌علمية‌تستفيد‌من‌نتائجها‌

و‌‌‌ الواقع‌ أن‌ في‌‌غير‌ و‌‌اليمنللأسف‌ لتجديد‌ المتعددة‌ المحاولات‌ من‌ بالرغم‌ ذلك‌ مناهجغير‌ ‌إصلاح‌

برامج‌‌الجامعيالتعليم‌‌ و‌و‌‌باعتماد‌ التغيرات‌ تساير‌ حديثة‌ و‌طرق‌ المعطيات‌التحديات‌ مع‌ تكيفا‌ أكثر‌

الخبراء‌يجمعون‌على‌أن‌مؤسسات‌التعليم‌‌و‌‌عية‌الحالية.‌غير‌أن‌العديد‌من‌الباحثينالاجتماو‌‌الاقتصادية

فعاليته‌‌كفاءته‌و‌‌تحد‌منتطوره‌والسلبيات‌التي‌تعيق‌نموه‌وعاني‌العديد‌من‌المشكلات‌ويمن‌تبال‌‌‌الجامعي

السياسات‌التعليمية‌التي‌كثيرا‌ما‌تجد‌مقاومة‌شديدة‌من‌طرف‌الطلبة‌‌و‌‌المناهجالخطط‌و‌‌نمطيةو‌جودته،و

التعليم واقع‌ مع‌ توافقها‌ بسبب‌عدم‌ أنفسهم‌ الأساتذة‌ الجامعة‌‌أو‌ للتعليم‌‌‌‌في‌ مستوردة‌ نماذج‌ تبني‌ بسبب‌

الموازنة‌،‌و‌الجامعي التعليم‌‌‌‌انعدام‌ التنمية،و‌‌‌الجامعيبين‌مخرجات‌ التوازنو‌‌احتياجات‌ النمو‌‌‌‌عدم‌ بين‌

و لطلابالكمي‌ النوعي‌ و‌‌‌الإعداد‌ والجامعة،‌ التسرب(‌ معدل‌ )ارتفاع‌ الداخلية‌ الكفاءة‌ ‌‌الكفاءةضعف‌

التعليم‌‌ أخيرا‌عدم‌فعالية‌مع‌متطلبات‌سوق‌العمل(،‌و‌‌‌الجامعيالخارجية‌)اختلال‌في‌تناسب‌مخرجات‌

‌.‌أجهزة‌التوجيه‌

 تدني نوعية التكوين الجامعي:  .1

الحديثة‌‌‌‌تقليدية‌نظرا‌لعدم‌توفر‌المراجععلى‌معطيات‌قديمة‌و‌‌اليمنمعي‌في‌‌يركز‌التكوين‌الجا‌‌‌

أن‌يدعم‌ثقافة‌الامتثال‌‌ ‌ويمجد‌،‌‌والإبداع‌الابتكار‌‌‌‌ويحارب،‌‌والانصهارفهذا‌الأسلوب‌من‌شأنه‌

‌.‌على‌النفس‌‌والاعتماديشجع‌على‌التعلم‌الحقيقي‌الهادف‌‌ولالا‌إلا،‌‌الشهادة‌‌فكرة‌الحصول‌على

‌‌التطبيقية‌في‌التكوين‌إذ‌أن‌الغالبية‌المطلقة‌من‌برامج‌التكوين‌عدم‌التركيز‌على‌الجوانب‌الأدائية‌و‌ •

قاعدة‌خاطئة‌مؤداها‌أن‌الطالب‌الذي‌يعرف‌يمكن‌أن‌يوظف‌معارفه‌في‌‌‌‌الجامعي‌ترتكز‌على‌

العملي‌‌ الجوانب‌‌وبالتاليالميدان‌ على‌ البرامج‌ تلك‌ النظرية‌‌‌‌تركز‌ الجوانب‌‌‌وتهملالمعرفية‌

 .‌ةالتطبيقي‌

أهداف‌واضحة‌‌اف • إلى‌ التكوين‌ برامج‌ ي‌‌ومحددةتقار‌ للتكوين‌ إطار‌تطوري‌ إلى‌ ‌‌روط‌وافتقادها‌

 (‌269،‌ص2004عبد‌عبدالله،‌)الحسن‌بو‌‌.اتهاطنشاممارسته‌و

 :وجودتهاضعف معايير التقويم  .2
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ً‌ية‌إلى‌رقابة‌علمية‌فعملية‌تقويم‌الطلبة‌تركز‌غيمنتفتقد‌الجامعة‌ال‌‌‌‌ التحصيلي‌‌‌‌على‌التقويم‌‌البا

التقويم‌الأخرى‌مما‌ولد‌انتشار‌ظاهرة‌الغش‌‌‌‌والإفراط‌ في‌استعماله‌من‌دون‌اللجوء‌إلى‌أنواع‌

‌الامتحانات‌على‌حساب‌البرامج‌التكوينية‌الأمر‌الذي‌ساهم‌في‌تدني‌جودة‌‌‌الوقت‌في‌طول‌‌وإهدار

‌.‌ومخرجاتهالتعليم‌‌

 قدمها:  ضعف مناهج التعليم و .3

ال‌‌‌والمقررات‌المناهج‌‌تعاني‌‌‌‌‌ بالجامعة‌ ويمنالتعليمية‌ الغموض‌ من‌ واضحةية‌ برامج‌ ‌‌غياب‌

‌‌الأساسيةدة‌ما‌تكون‌غير‌قادرة‌على‌تغطية‌جميع‌المهارات‌‌أنها‌عا‌‌مفصلة‌للمحاور‌الدراسية،و

ل‌للتع معليم‌ تطابقها‌ و‌‌عدم‌ التنظيم‌ انعدام‌ إلى‌جانب‌ للمجتمع.‌ التنموية‌ السليمالحاجات‌ ‌‌التخطيط‌

التعليم‌‌ المتبعة‌في‌ لمقررات‌و‌‌الاعتماد‌فقط‌علىو‌‌‌الجامعيللبرامج‌ اد‌‌برامج‌المو‌النقل‌الحرفي‌

‌.‌بيئته‌التعليمية‌ي‌ويمنمستوى‌الطالب‌ال‌الدول‌المتطورة‌والتي‌لا‌تتوافق‌و

 ضعف عملية التأطير:   .4

‌ق‌ر‌عل‌من‌أسباب‌تدني‌نوعية‌التعليم‌في‌بلادنا‌هو‌عدم‌توفر‌اغلب‌الأساتذة‌على‌تأهيل‌في‌طل‌‌‌‌‌

أن‌التدريس‌و‌ التدريس،‌كما‌ القدرة‌على‌ البحث‌لا‌تعني‌ فالقدرة‌على‌ الحديثة‌ التربوية‌ التقنيات‌

‌.‌ليسوا‌في‌التخصص‌يولد‌عدم‌القدرة‌على‌تطبيق‌المناهج‌‌إسناد‌بعض‌المقاييس‌إلى‌أساتذة

ية‌تعتمد‌على‌عدد‌معتبر‌من‌الأساتذة‌يمنالمقررات‌الدراسية‌زد‌على‌ذلك‌فإن‌معظم‌الجامعات‌ال‌و

يضاف‌إلى‌‌‌‌والتوظيفللخبرة‌الكافية،‌إلى‌جانب‌ضعف‌عملية‌الاختيار‌‌‌‌المؤقتين‌الذين‌يفتقدون‌

طرق‌‌ نوعية‌ و‌ذلك‌ المتبعة‌ على‌التدريس‌ عبارة‌ هي‌ الطلبة‌‌‌‌التي‌ يحفظها‌ للمحاضرات‌ إملاء‌

‌.‌يعيدون‌كتابتها‌على‌ورقة‌الامتحانو

 ثقافة التعليم السلطوية:  .5

للتعليم‌‌‌‌‌‌ الكيفي‌ الارتباط‌ ال‌‌‌الجامعيإن‌ المتوسط‌‌‌يمنفي‌ )الابتدائي،‌ الأخرى‌ التعليم‌ بمراحل‌

الجامعة‌تقوم‌على‌‌‌‌وأساليبه‌‌ومناهجه‌‌وهياكله‌في‌ثقافته‌‌‌‌(والثانوي التعلم‌في‌ ‌‌تسلطجعلت‌ثقافة‌

الذي‌يتلقى‌إلى‌جانب‌تكدس‌الطلبة‌داخل‌الأقسام‌أدى‌إلى‌‌‌الطالب‌‌وسلبية‌‌ويلقنيلقي‌‌‌الأستاذ‌الذي

فلا‌يخصص‌‌‌والطالب‌الأستاذ‌‌‌‌الرعاية‌الأكاديمية‌بين‌‌وانعدام‌‌والأساتذةتباعد‌المسافة‌بين‌الطلبة‌‌

‌ما‌تكون‌هذه‌الاستفسارات‌في‌‌وعادة‌ضيع‌معينة‌‌حول‌موا‌‌والاستشارة‌للطالب‌ساعات‌للمناقشة‌‌

‌.‌اتجاه‌واحد‌داخل‌الصف‌أو‌عند‌الخروج‌منه‌

 الإعداد النوعي لطلاب الجامعة: عدم التوازن بين النمو الكمي و .6

الجودة‌بسبب‌التزايد‌غير‌المحسوب‌لأعداد‌‌‌على‌الكم‌لا‌على‌‌‌يمنترتكز‌السياسة‌التعليمية‌في‌ال‌‌‌

لاستجلاب‌‌‌ة‌تلجأ‌إليه‌الجامعةالطلبة‌الملتحقين‌بالتكوين‌الجامعي‌حيث‌أصبح‌قبول‌الطلبة‌وسيل‌

‌.‌ط‌فقالترضية‌الاجتماعية‌

 انعدام مصادر التمويل:  و الجامعي ضعف الإنفاق على التعليم  .7
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يد‌نوعية‌مخرجات‌التعليم‌فبالرغم‌‌‌أهمية‌بالغة‌في‌‌الجامعيتكتسي‌عملية‌الإنفاق‌على‌التعليم‌‌‌‌

الإنفاق‌عليه‌لا‌‌‌‌بالزيادة‌في‌مستوى‌‌‌الجامعيمن‌اجل‌النهوض‌بالتعليم‌‌‌‌المبذولة‌من‌المجهودات‌‌

ة‌بعد‌لكون‌النسبة‌العظمى‌من‌الميزانية‌توجه‌مباشرة‌تزال‌هذه‌السياسة‌لم‌تبلغ‌أهدافها‌المسطر

(‌الأمر‌الذي‌ينعكس‌على‌التطوير‌‌وغيرها)الخدمات‌الجامعية،‌الرواتب‌‌‌‌والتجهيز‌‌نحو‌التسيير‌

‌.‌الجامعيميزانية‌الإنفاق‌على‌التعليم‌‌‌خاصة‌ما‌تعلق‌بتجديد‌الجامعيالنوعي‌للتعليم‌‌

 مع سوق العمل:  الجامعي عدم توافق مخرجات التعليم  .8

متطلبات‌سوق‌العمل‌فالمهارات‌‌‌وبين‌‌‌الجامعيمن‌عدم‌توافق‌مضامين‌التعليم‌‌تعاني‌الجامعة‌‌‌‌

التكنولوجية‌‌‌‌والقدرات‌ بالتقنيات‌ المتعلقة‌ تلك‌ العمل‌خاصة‌ يحتجها‌سوق‌ ‌‌لا‌‌والمعلوماتية‌التي‌

الجامعة،‌‌ هذه‌‌‌‌وجدت‌‌وإن‌توفرها‌ نحو‌ فالتوجيه‌ ذلك‌ إلى‌ زد‌ المطلوبة‌ بالكفاءة‌ ليست‌ فهي‌

معظم لأن‌ ضعيف‌ الإنسانية‌‌‌‌التخصصات‌ العلوم‌ تخصصات‌ نحو‌ تتجه‌ الطلبة‌ اتجاهات‌

‌.والتكنولوجيةالتقنية‌‌‌‌مقابل‌نسبة‌ضعيفة‌توجه‌نحو‌التخصصات‌‌والطبية‌أو‌الطبيعية‌‌‌‌والاجتماعية

جبراً‌على‌صرف‌النظر‌عن‌مخرجات‌التعليم‌‌يجد‌نفسه‌م‌‌ضعية‌فان‌سوق‌العمللهذه‌الو‌‌كنتيجة

‌‌‌.التأهيل‌‌‌إعادةلفة‌وتتطلب‌مك‌لأنهاالجامعي‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 الدراســـة الميدانيــة
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‌المبحث‌الأول

 إجراءات‌الدراسة‌الميدانية‌‌

 إجراءات البحث: 
 

خصائص عينة ووصفاً ل وعينته،يتضمن هذا الفصل منهج البحث، ومجتمع البحث 
عملية بناء الأداة الخطوات التي مرت بها المراحل و ، و مصادر بنائها البحث، و  وأداة  البحث،

حتى وصلت إلى صورتها النهائية بعد حصولها على الصدق والثبات اللازمين، وأخيراً  
 وفيما يأتي تفصيل تلك الإجراءات:الأساليب الإحصائية المستخدمة لتحليل البيانات، 

 :  البحثمنهج  
بوصف الظاهرة كما هي اعتمد البحث على المنهج الوصفي التحليلي، الذي يهتم 

دور ادارة الجودة الشاملة في تطوير  الحالي:عليه في الواقع، والتي تتمثل في البحث 
 . مخرجات التعليم لمتطلبات سوق العمل

 البحث: مجتمع وعينة  
، وقد تم اختيار عينة البحث طلاب جامعة المستقبل من البحث تكون مجتمع 

 وتم للبحث، ممثلة كعينة استبانة( 50) توزيع تم، وقد طلاب الجامعةبالطريقة العشوائية من 
 ناتستبالاا وقد بلغت عدد ،%( 64) بنسبة الموزعة الاستبانات من استبانة( 32) استرجاع

 بنسبة للتحليل صالحة غير استبانات( 2) وعدد ،%( 36) بنسبة ( استبانة18) مفقودةال
 %(. 60.7) بنسبةاستبانة ( 30) للتحليل الصالحة الاستبانات عدد بلغت وقد ،%( 3.3)
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 الميدانية:  مقياس أداة الدراسة

 الجدول التالي. لقياس استجابات المبحوثين لفقرات الاستبيان حسب الخماسي تم استخدام مقياس ليكرت 

 مقياس ليكرت 

" بذلك يكون الوزن النسبي في هذه بشدة أوافق ( للاستجابة " 5ختيار الباحث الدرجة ) اعند 

وتم حساب   (1جدول الوزن النسبي رقم ) للفقرة حسب نتائج إيجابية% تعطي 100الحالة 

 الوزن النسبي بحسب الفقرات الإيجابية ويمكن تطبيق العكس في حالة الفقرات السلبية

(Likert, R.1932 ) 

الوزن النسبي يوضح  (1)جدول   

اللفظي  الدرجة مسلسل   % 100النسبة  الوزن النسبي من ـ إلى  

4.20  عالية 5 -  5.00 %100  

3.40 مرتفعة 4 -  4.20 %89.8 

2.60 متوسطة 3 -  3.40 %68.5 

1.80 منخفضة  2 –  2.60 %49.8 

 31.7% 1.80- 1 متدنية 1

كيفية احتساب التقدير اللفظي لأسئلة فرضيات البحث، وذلك على النحو ‌‌(1)يتضح من الجدول رقم         

‌:‌‌التالي

فان التقدير اللفظي له هو %‌36والنسبة أقل من ‌1.8إذا كان المتوسط الحسابي للسؤال أقل من  -

%‌‌36والنسبة من ‌2.6وأقل من ‌1.8، وإذا كان المتوسط الحسابي للسؤال من (غير موافق بشدة)

، وإذا كان المتوسط الحسابي للسؤال من  (غير موافق)فان التقدير اللفظي له هو %‌52وأقل من 

، وإذا كان  (محايد )له هو فان التقدير اللفظي %‌68وأقل من %‌‌52والنسبة من ‌3.4وأقل من ‌2.6

فان التقدير %‌84وأقل من %‌68والنسبة من ‌4.2وأقل من ‌3.4المتوسط الحسابي للسؤال من 

حتى %‌‌84والنسبة من ‌‌5حتى ‌4.2، وإذا كان المتوسط الحسابي للسؤال من (موافق)اللفظي له هو 

‌(.‌بشدة موافق )فان التقدير اللفظي له هو 100‌%

بشدة موافق  الاستجابة  غير موافق محايد موافق 
غير موافق  

 بشدة

 1 2 3 4 5 الدرجة 
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 : الدراسةصدق اداة 

على مجموعة من المحكمين من ذوي   بعرضهاالباحث للتحقق من صدق أداة الدراسة، قام 

مما جعل الأداة أكثر    المستقبل،جامعة الاختصاص والخبرة، من أعضاء هيئة التدريس في 

وكان ‌،البياناتدقة وموضوعية في القياس، وللوقوف على مدى صلاحيتها كأداة لجمع 

‌:الآتيالهدف من تحكيم الاستبانة التحقق من 

‌.الدراسةمدى ملاءمة الفقرات المتعلقة بمحاور  -

‌.الاستبانةمدى وضوح الفقرات الواردة في  -

‌.مدى كفاية الفقرات المتعلقة بمحاور الدراسة -

 الميدانية: اختبار صدق وثبات أداة الدراسة 
( لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة Alpha Cornbach'sتم استخدام اختبار ألفا كرونباخ )         

% فإن مصداقية قائمة الاستبيان تكون 60ومصداقيتها، فإذا كانت قيمة معامل ألفا أقل من 
% تعتبر المصداقية مقبولة، وإذا كانت قيمة ألفا بين  70% إلى  60ضعيفة، بينما إذا كانت بين 

% فالمصداقية 80% تعتبر أداة الدراسة جيدة، بينما إذا كانت القيمة أكثر من 80% إلى  70
 تكون مرتفعة. 

البحث   لأداة( ألفا) كرونباخ  اختبار نتائج يبين( 2)رقم  جدول  

ـور  ــــــــالمح م  
عدد 

 الفقرات  

الثبات معامل 
Alpha 

وتطوير‌‌متطلبات‌وأدوات‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌ 1

. ‌10مخرجات‌التعليم‌لمتطلبات‌سوق‌العمل‌ 948  

تطبيقات‌ومعوقات‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌وتطوير‌‌ 2

. ‌10مخرجات‌التعليم‌لمتطلبات‌سوق‌العمل‌ 580  

اليات‌ضمان‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌وتطوير‌مخرجات‌‌ 3

. ‌10التعليم‌لمتطلبات‌سوق‌العمل 048  

. 30 مجموع متوسط جميع المحاور    548  

 كانت عام بشكل البيانات جمع الفا لأداة  الثبات معامل قيمة أن الجدول من يتضح
 سترد التي النتائج أن إلى يشير مما عالية، الإجابات مصداقية درجة أن يعني  مرتفعة، وهذا

 . البحث مجتمع على للتعميم قابلة لاحقاً 
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   الكلية والدرجة وبعضها محاورال بينمعامل ارتباط بيرسون ( 3)رقم  جدول

ـور  ــــــــالمح م  
عدد 

 الفقرات  
 معامل بيرسون 

متطلبات‌وأدوات‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌وتطوير‌‌ 1
‌مخرجات‌التعليم‌لمتطلبات‌سوق‌العمل‌

10 . 418 ** 

تطبيقات‌ومعوقات‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌وتطوير‌‌ 2
 التعليم‌لمتطلبات‌سوق‌العمل‌مخرجات‌

10 . 579 ** 

اليات‌ضمان‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌وتطوير‌مخرجات‌‌ 3
‌التعليم‌لمتطلبات‌سوق‌العمل

10 .851‌** 

 **768. 30 الدرجة الكلية  

 ( .α  <   ، 0100** عند مستوى دلالة ) 

( بحساب معامل ارتباط بيرسون لكل محور من محاور الاستبيان الثلاثة،  3خلال الجدول رقم )من 
والدرجة الكلية للاستبيان ككل بوصفه محكاً داخلياً، وقد دلت النتائج أن جميع محاور الاستبيان الثلاثة  

  ، ويتضح وجود ارتباط موجب وقوي، كما تشير النتائج( α < ،0.01) دالة عند مستوى الدلالة الإحصائية 
  إلى تحقق الصدق للاستبيان، وبالتالي تطبيقه بكفاءة على عينة الدراسة . 
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 :الاساليب الاحصائية المستخدمة في الدراسة

  الاستعانةتمت ‌الدراسة،نتهاء من عملية جمع البيانات المتعلقة بمتغيرات بعد الا

 عليها من والذيبهدف معالجة البيانات التي تم الحصول ‌‌ببعض الأساليب الإحصائية،

،‌وقد‌‌المحوسب برنامج التحليل الإحصائي‌spssالميدانية ادخلت إليه بيانات الدراسة 

‌‌الدراسة‌متغيرات‌‌ولوصف‌الدراسة،‌مجتمع‌خصائص‌لبيان‌‌الأساليب‌هذه‌استخدمت

دور ادارة الجودة الشاملة في تطوير مخرجات التعليم لمتطلبات سوق "‌ على‌والتعرف
 ‌:ذلك‌وشمل‌،"العمل

 : المئوية والنسب التكراري التوزيع1- 

‌لحساب‌وتكرار‌ونسبة‌البيانات‌العامة‌لعينة‌الدراسة‌

 : الحسابيالمتوسط  -2

عن كل فقرة من فقرات ‌نخفاض إجابات أفراد عينة الدراسة،ا وذلك لمعرفة مدى ارتفاع أو 

 .‌ترتيب الفقرات حسب أعلى متوسط حسابيالدراسة مع العلم أنه يفيد في 

 المعياري: الانحراف  -3

‌.عن قيم المتوسط الحسابي‌تم استخدامه لتحديد تشتت إجابات أفراد عينة الدراسة
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 :لعينة الدراسةالشخصية والوظيفية الخصائص أولاً / 

 : نوعالمتغير حسب  -

النوع متغير  توزيع عينة البحث حسب ( يبين 4جدول رقم )  

 النسبة المئوية  التكرار  الجنس

 %33.3 10 ذكر 

 %66.7 20 ىثان

 %100 30 المجموع

 

 

نوعالتوزيع عينة البحث حسب متغير  يوضح( 1شكل رقم )  

(  20)بتكرار بلغ  الاناثأغلب أفراد العينة من أن ( 1رقم ) ( والشكل4) من الجدوليتضح 

( 10جاء بتكرار ) الذكوروأن أفراد العينة من  البحث،من إجمالي أفراد عينة  %66.7نسبته  يمثلون ما

 . الاناثمن فئة   العينة هملذا نجد أن أغلب أفراد  ،%33.3 وبنسبه

 

 

 

 

0.00%

20.00%

40.00%

60.00%

80.00%

ذكر انثى

%33.30,‌ذكر

%66.70,‌انثى
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 العمر: متغير  -

يبين التكرار والنسبة المئوية لمتغير العمر المشاركين بالعينة  (5جدول رقم )  
 

 النسبة المئوية  التكرار  العــمر 
 %86.7 26 سنة  30أقل من 

 %6.7 2 سنة  40 - 31من 

 %6.7 2 سنة  50 - 41من 

 %100 30 الإجمـــالي 

 

 
المشاركين بالعينة  العمرالتكرار والنسبة المئوية لمتغير   ( يوضح2شكل رقم )  

 

  30أقل من العمر )أفراد العينة هم من فئة ( أن غالبية 2والشكل رقم )( 5رقم )يتبين من الجدول     
 (سنة 50 - 41من + سنة 40 - 31من العمر ) اتين(، وأخيراً فئ26بتكرار بلغ ) %86.7بنسبة  (سنة
أقل  فئة العمر ) وتشير هذه النتائج إلى أن أغلب أفراد عينة البحث هم من (.2وبتكرار بلغ ) %6.7ة بنسب
 . اختيار العينة المطلوبة للبحثمما يدل على   (سنة  30من 

 
 
 

سنة30أقل‌من‌ سنة40-31من‌ سنة50-41من‌
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 المركز الوظيفي  -
الوظيفيالمنصب ( يبين التكرار والنسبة المئوية لمتغير 6جدول رقم )  

 

 النسبة التكرار  المركز الوظيفي
 %‌6.7 2 اداري  رمدي

 %‌6.7 2 مدير تنفيذي

 %‌6.7 2 رئيس قسم  

 %‌30 9 دكتور 

 %50 15 طالب

 %‌100 30 الإجمالي 

  

 
 

المركز الوظيفي ( يبين التكرار والنسبة المئوية لمتغير 3شكل رقم )  

لأفراد العينة، وجد أن المركز الوظيفي  الخاص بمتغير   (3(، والشكل ) 6رقم ) الجدول يتبين من       
ثم فئة المركز الوظيفي )دكتور( بنسبة   (،15وبتكرار بلغ ) %50( بنسبة طالب أغلب العينة تمثلت في )

 %6.7( بنسبة مدير تنفيذي+ مدير اداري رئيس قسم+ ) الوظيفيالمركز  ات فئ وأخيراً  (،9وبتكرار ) 30%
  الوظيفيالمركز وتشير هذه النتائج إلى أن أغلب أفراد عينة البحث هم من ذوي  (،2وبتكرار بلغ )

 . (طالب)
 
 
 
 
 
 

6.70% 6.70% 6.70%

30%

50%

0.00%
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مدير‌اداري مدير‌تنفيذي رئيس‌قسم‌ دكتور طالب
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 متغير المؤهل العلمي:  -
 

( يبين التكرار والنسبة المئوية لمتغير المؤهل العلمي 7جدول رقم )  
 

 النسبة المئوية  التكرار  المؤهل العلمي 
 %‌6.7 2 دبلوم 

 %‌6.7 25 بكالوريوس

 %‌83.3 2 ماجستير

 %‌3.3 1 دكتوراه 

 %‌100 30 الإجمالي 

  

 
( يوضح التكرار والنسبة المئوية لمتغير المؤهل العلمي 4شكل رقم )  

( أن غالبية أفراد العينة من فئة المؤهل العلمي 4( والشكل رقم ) 7يتبين من الجدول رقم )       
( بنسبة  ماجستير+ دبلومالمؤهل العلمي ) اتينفئ ثم (، 25وبتكرار بلغ ) %83.3)بكالوريوس( بنسبة 

هذه النتائج   تشير  (،1وبتكرار بلغ ) %3.3 ( بنسبة دكتوراه المؤهل )فئة  واخيراً  (،2وبتكرار بلغ ) 6.7%
 الجامعة.  طلاب وطالباتإلى أن أغلب عينة البحث هم من 

 
 
 
 
 
 
 

6.70%

6.70%

83.30%

3.30%

دبلوم‌ بكالوريوس ماجستير دكتوراه
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 الخبرة: سنوات عدد  -
 

سنوات الخبرة عدد ( يبين التكرار والنسبة المئوية لمتغير 8جدول رقم )  
 

 النسبة المئوية التكرار  سنوات الخبرة  
 %40 12 سنوات  3 نأقل م

 %13.3 4 سنوات  5 - 3من 

 %13.3 4 سنوات  10 - 5من 

 %13.3 4 سنة  15 - 10من 

 %20 6 سنة   15أكثر من 

 %100 30 الإجمالي 

  

 
سنوات الخبرة  عدد يوضح التكرار والنسبة المئوية لمتغير (5)شكل رقم   

أقل  الخبرة ) ( أن غالبية أفراد العينة هم من فئة سنوات  5( والشكل رقم )8يتبين من الجدول رقم )         
  %20 ةبنسب ( سنوات 15أكثر من ثم فئة سنوات الخبرة )(، 12وبتكرار بلغ ) %40 ( بنسبةسنوات 3من 

  15 - 10من + سنوات 10 - 5من سنوات   5 - 3من سنوات الخبرة ) اتفئ وأخيراً ، (6وبتكرار بلغ )
طلاب وتشير هذه النتائج إلى أن أغلب أفراد عينة البحث هم من  (،4وبتكرار ) %13.3( بنسبة سنة

الجامعة وقاموا بتحديد السنة الدراسة اما بالنسبة للموظفين فقد قاموا بتحديد سنوات الخيرة والتي تدل على  
 . الجيدة في مجال العملذوي الخبرة انهم من 

 

 

 

‌ ن م ‌ ل ق 3أ
ت ا و ن س

‌ ن 5-3م
ت ا و ن س

‌ ن 10-5م
ت ا و ن س

‌ ن 15-10م
ة ن س

‌ ن م ر‌ ث ك 15أ
ة ن س

40%

13.30% 13.30% 13.30%

20%
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 أسئلة الاستبيان المتعلقة بإجابة : عرض النتائج ثانيا  

متطلبات وأدوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة وتطوير مخرجات التعليم لمتطلبات   الأول: المحور -1

 :سوق العمل

 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقديرات آراء العينة 9)الجدول رقم 

 لفقرات المحور الأول 

  

رقم 

 الفقرة 
 المتوسط الترتيب  الفــــــقرات

الانحراف  

 المعياري

درجة 

 الموافقة 

التقدير  

 اللفظي 

1 

ــم‌ ــديرهم‌والاهتمــام‌به ــأة‌العــاملين‌وتق ــتم‌مكاف ي
ــى‌ ــدوام‌إلـ ــى‌الـ ــة‌علـ ــعى‌الجامعـ ــز‌وتسـ تحفيـ

ــا‌ ــل‌بم ــزام‌والتعام ــجع‌الالت ــا‌يش ــوظفين‌مم الم
‌يعود‌بالنفع‌على‌الجامعة

1 

4.86 0.356 

 عالي 97.2%

2 
ــث‌ ــأثير‌البحـ ــاس‌تـ ــم‌لقيـ ــة‌نظـ ــور‌الجامعـ تطـ

‌العلمي‌والتكنولوجي‌على‌محيطها
10 

 متوسط  46.4% 1.249 2.32

3 

ــاملين‌الوصـــــول‌إلـــــى‌جميـــــع‌ يمكـــــن‌للعـــ
ــة‌ ــات‌المطلوبـ ــات‌المعلومـ ــتجابة‌لمتطلبـ للاسـ

‌كل‌عامل‌بفعالية‌وبزمن‌قصير

6 

4.07 1.086 
 مرتفع  81.4%

 

4 

ــمن‌تــوفير‌ ــا‌للعمــل‌يض ــة‌مجــالا‌رقمي للجامع
دورس‌تكميليــة‌عــن‌طريــق‌الانترنــت‌لفائــدة‌

‌الطلبة

4 

4.32 0.983 
86.4% 

 عالي

5 
تتــــوافر‌فــــي‌الجامعــــة‌الســــجلات‌الدراســــية‌

‌للطلبة‌للتأكد‌من‌مدى‌استيفائهم‌
2 

 عالي 90.8% 0.637 4.54

6 
ــث‌ملائمــــة‌ ــة‌مشــــاريع‌بحــ ــدد‌الجامعــ تحــ

‌للاحتياجات‌المحلية
7 

 مرتفع  80.8% 1.071 4.04

7 
تتوافـــق‌سياســـيات‌القبـــول‌فـــي‌الجامعـــة‌مـــع‌

‌رسالتها‌وأهدافها‌الاستراتيجية
8 

 مرتفع  79.2% 1.138 3.96

8 
تــوفر‌المكتبــة‌خدمــة‌اعــارة‌المراجــع‌لإفــادة‌

‌الطلاب
5 

 مرتفع  82.8% 0.970 4.14

9 
ــع‌ ــب‌والمراجـ ــة‌الكتـ ــة‌بكافـ ــزات‌المكتبـ تجهيـ

‌ذات‌الصلة‌بالمقررات‌الدراسية.
9 

 مرتفع  78.6% 0.979 3.93

10 
ــل‌ ــرق‌العم ــجام‌ف ــى‌انس ــة‌عل ــرص‌الجامع تح

‌الفرديةللاستفادة‌من‌الإمكانيات‌
3 

 عالي 87.8% 0.567 4.39

  متوسط المحور الأول  
4.06 0.662 81.2% 

 مرتفع 
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لفقرات المحور الأول لتقديرات آراء العينة نسبة الموافقة ( 5رقم )شكل   

المحور  ( على جميع فقرات مرتفع)بتقدير‌لفظي‌‌( أن أفراد العينة وافقت7يوضح الجدول رقم )
وبتحليل كل فقرة من  (،%81.2والنسبة المئوية ) (،4.06الاستجابة للفقرات على )؛ وبلغ متوسط الأول 

وفقاً لأعلى قيم للمتوسط الحسابي، عند تساوي قيم المتوسط للفقرات، مرتبة ترتيباً  المحور الأول  فقرات 
 تنازلياً كما يلي: 

والاهتمام‌بهم‌وتسعى‌الجامعة‌على‌‌يتم‌مكافأة‌العاملين‌وتقديرهم‌)( والتي تنص على  1أن الفقرة ) -

( حصلت على  الدوام‌إلى‌تحفيز‌الموظفين‌مما‌يشجع‌الالتزام‌والتعامل‌بما‌يعود‌بالنفع‌على‌الجامعة
 عالي( )(، وبتقدير لفظي 4.86الاول( بمتوسط حسابي )) الترتيب 

د‌من‌مدى‌تتوافر‌في‌الجامعة‌السجلات‌الدراسية‌للطلبة‌للتأك)( والتي تنص على  5أن الفقرة ) -

 (، وبتقدير لفظي )عالي(. 4.54)حسابي ( بمتوسط الترتيب)الثاني( حصلت على استيفائهم
تحرص‌الجامعة‌على‌انسجام‌فرق‌العمل‌للاستفادة‌من‌الإمكانيات‌)( والتي تنص على  10أن الفقرة ) -

 ، وبتقدير لفظي )عالي(. ( 4.39بمتوسط حسابي ) (الثالثالترتيب) حصلت على   (الفردية
للجامعة‌مجالا‌رقميا‌للعمل‌يضمن‌توفير‌دورس‌تكميلية‌عن‌طريق‌)( والتي تنص على  4الفقرة )أن  -

، وبتقدير لفظي  (4.32بمتوسط حسابي ) (الرابعالترتيب) حصلت على   (الانترنت‌لفائدة‌الطلبة
 )عالي(. 

على حصلت  (توفر‌المكتبة‌خدمة‌اعارة‌المراجع‌لإفادة‌الطلاب)( والتي تنص على  8أن الفقرة ) -
 ، وبتقدير لفظي )مرتفع(. (4.14بمتوسط حسابي ) ( الخامس الترتيب)
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يمكن‌للعاملين‌الوصول‌إلى‌جميع‌المعلومات‌المطلوبة‌للاستجابة‌‌)( والتي تنص على  3أن الفقرة ) -

بمتوسط حسابي   (السادس الترتيب)حصلت على  (لمتطلبات‌كل‌عامل‌بفعالية‌وبزمن‌قصير
 ، وبتقدير لفظي )مرتفع(. (4.07)

حصلت   (تحدد‌الجامعة‌مشاريع‌بحث‌ملائمة‌للاحتياجات‌المحلية)( والتي تنص على  6أن الفقرة ) -
 ، وبتقدير لفظي )مرتفع(. ( 4.04بمتوسط حسابي ) (السابعالترتيب)على 

تتوافق‌سياسيات‌القبول‌في‌الجامعة‌مع‌رسالتها‌وأهدافها‌)( والتي تنص على  7أن الفقرة ) -

 ، وبتقدير لفظي )مرتفع(. (3.96بمتوسط حسابي ) (الثامنالترتيب)حصلت على  (الاستراتيجية
تجهيزات‌المكتبة‌بكافة‌الكتب‌والمراجع‌ذات‌الصلة‌بالمقررات‌)( والتي تنص على  9أن الفقرة ) -

 ، وبتقدير لفظي )مرتفع(. (3.93بمتوسط حسابي ) (التاسعالترتيب) حصلت على   (الدراسية
تطور‌الجامعة‌نظم‌لقياس‌تأثير‌البحث‌العلمي‌والتكنولوجي‌على‌‌)على   ( والتي تنص2أن الفقرة ) -

 ، وبتقدير لفظي )متوسط(. (2.32بمتوسط حسابي ) (العاشرالترتيب)حصلت على  (محيطها
 وجود من الواحد الصحيح، مما يشير إلى المحور الأول أقل وأكبرالانحراف المعياري لمتوسط فقرات  -

 المبحوث.   بسيط من قبل تشتت
(  0.662( وبانحراف معياري )4.06نجد أنه بلغ )فقرات المحور الأول وبالنظر إلى متوسط 

متطلبات   بين إحصائية دلالة  ذات علاقةتبين أن هناك وعلى ضوء ما سبق ، (مرتفعوبتقدير لفظي )

 . لمتطلبات سوق العملوأدوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة وتطوير مخرجات التعليم 
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تطبيقات ومعوقات إدارة الجودة الشاملة وتطوير مخرجات التعليم لمتطلبات  المحور الثاني: -2

 سوق العمل 

 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقديرات آراء العينة 8الجدول رقم )

 لفقرات المحور الثاني 

رقم  

 الفقرة 
 المتوسط الترتيب الفــــــقرات

الانحراف 

 المعياري 

درجة  

 الموافقة 

التقدير 

 اللفظي

1 
ــات‌ ــف‌الاحتياج ــد‌وتعري ــة‌بتحدي ــت‌الجامع قام
ــتقبلية‌ ــة‌والمســ ــة‌الحاليــ ــدرات‌المطلوبــ والقــ

‌.اللازمة‌لتنفيذ‌تطبيقات‌الجودة
1 

4.61 0.497 
 عالي 92.2%

2 
ــب‌ ــاوين‌الكتـــ ــن‌عنـــ ــث‌عـــ ــهولة‌البحـــ ســـ
ــق‌ ــن‌تطبيـ ــزز‌مـ ــدوريات‌يعـ ــالات‌والـ والمقـ

‌جودة
2 

4.57 0.504 
91.4% 

 عالي

3 
ــودة‌ ــة‌الج ــة‌عالي ــايير‌معلن ــة‌مع ــد‌الجامع تعتم
ــدرة‌ ــارات‌القـ ــل‌اختبـ ــة،‌مثـ ــاء‌الطلبـ ــي‌انتقـ فـ

‌وغيرها

5 

3.96 0.881 
79.2% 

 مرتفع 

4 
تحــرص‌الجامعـــة‌علـــى‌قبــول‌اعـــداد‌الطلبـــة‌
فــــي‌الدراســـــات‌الأوليـــــة‌وفقـــــاً‌لخططهـــــا‌

‌المقررة
3 

4.54 0.508 
90.8% 

 عالي

5 
ــن‌ ــد‌م ــة‌للتأك ــارات‌الطلب ــة‌اختب ــد‌الجامع تعتم

‌استعداداتهم‌العلمية‌والذهنية
7 

 مرتفع  72.2% 1.227 3.61

6 
ــناعة‌ ــا‌فـــــي‌صـــ تشـــــرك‌الجامعـــــة‌طلبتهـــ
القــرارات‌وحــل‌المشـــكلات‌المتعلقــة‌بقضـــايا‌

‌الطلبة

8 
3.50 1.000 

70% 
 مرتفع 

7 

ــدمات‌ ــة‌خـــ ــدم‌الجامعـــ ــذوي‌تقـــ ــة‌لـــ معينـــ
الاحتياجــــات‌الخاصــــة‌)تســــهيلات‌إنشــــائية،‌
ــية،‌ ــاديمي،‌رعايــــة‌صــــحية‌ونفســ ــم‌أكــ دعــ

‌خدمات‌المكتبة،‌وغيرها(.

6 

3.82 1.090 

76.4% 

 مرتفع 

8 
ــؤولة‌بمدرســـــيها‌ ــة‌بالمســـ ــز‌الجامعـــ تتميـــ

‌وكادرها‌بالقدرة‌على‌التأثير‌بالأفراد‌
4 

 عالي 84.2% 0.876 4.21

الثاني متوسط المحور    مرتفع  82% 0.719 4.10  
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لفقرات المحور الثاني لتقديرات آراء العينة نسبة الموافقة ( 7رقم )شكل   

المحور  ( على جميع فقرات  مرتفع)بتقدير‌لفظي‌( أن أفراد العينة وافقت 8يوضح الجدول رقم )
وبتحليل كل فقرة من  (،%73والنسبة المئوية ) (،3.65؛ وبلغ متوسط الاستجابة للفقرات على )الثاني 
ترتيباً  وفقاً لأعلى قيم للمتوسط الحسابي، عند تساوي قيم المتوسط للفقرات، مرتبة المحور الثاني  فقرات 

 تنازلياً كما يلي: 

قامت‌الجامعة‌بتحديد‌وتعريف‌الاحتياجات‌والقدرات‌المطلوبة‌)( والتي تنص على  1أن الفقرة ) -

الاول( بمتوسط حسابي )الترتيب  ( حصلت على الحالية‌والمستقبلية‌اللازمة‌لتنفيذ‌تطبيقات‌الجودة
 . ( وبتقدير لفظي )عالي(4.61)

سهولة‌البحث‌عن‌عناوين‌الكتب‌والمقالات‌والدوريات‌يعزز‌من‌)( والتي تنص على  2أن الفقرة ) -

 . وبتقدير لفظي )عالي( (4.57بمتوسط حسابي ) (الثاني الترتيب)( حصلت على  تطبيق‌جودة
تحرص‌الجامعة‌على‌قبول‌اعداد‌الطلبة‌في‌الدراسات‌الأولية‌‌)على  صتن تي وال  (4) الفقرة رقمأن  -

وبتقدير لفظي  (4.54بمتوسط حسابي ) ( الثالث)  الترتيب( حصلت على  وفقاً‌لخططها‌المقررة
 . )مرتفع(

تتميز‌الجامعة‌بالمسؤولة‌بمدرسيها‌وكادرها‌بالقدرة‌على‌التأثير‌‌)على  صتن تي وال  (8) الفقرة رقمأن  -

 . وبتقدير لفظي )عالي( ( 4.21بمتوسط حسابي ) (الرابع)  ( حصلت على الترتيببالأفراد

13%

12%

11%

12%
10%

10%

10%

11%

11%
1

2

5

3

7

8

6

4

متوسط‌المحور‌الثاني
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تعتمد‌الجامعة‌معايير‌معلنة‌عالية‌الجودة‌في‌انتقاء‌الطلبة،‌مثل‌‌)على  صتن تي وال  (3) الفقرة رقمأن  -

وبتقدير لفظي   (3.96بمتوسط حسابي ) (الخامس ) ( حصلت على الترتيباختبارات‌القدرة‌وغيرها
 . )مرتفع(

تقدم‌الجامعة‌خدمات‌معينة‌لذوي‌الاحتياجات‌الخاصة‌‌)على  صتن تي وال  (7) الفقرة رقمأن  -

( حصلت على  )تسهيلات‌إنشائية،‌دعم‌أكاديمي،‌رعاية‌صحية‌ونفسية،‌خدمات‌المكتبة،‌وغيرها(
 . وبتقدير لفظي )مرتفع( ( 3.82بمتوسط حسابي ) (سادسال )  الترتيب

تعتمد‌الجامعة‌اختبارات‌الطلبة‌للتأكد‌من‌استعداداتهم‌العلمية‌)على  صتن تي وال  (5) الفقرة رقمأن  -

 . وبتقدير لفظي )مرتفع(  (3.61بمتوسط حسابي )  (السابع)  الترتيب( حصلت على والذهنية
تشرك‌الجامعة‌طلبتها‌في‌صناعة‌القرارات‌وحل‌المشكلات‌)على  صتن تي وال  (6) الفقرة رقمأن  -

وبتقدير لفظي  ( 3.50بمتوسط حسابي ) (الثامن)  ( حصلت على الترتيبالمتعلقة‌بقضايا‌الطلبة
 . )مرتفع(

من الواحد الصحيح، مما يشير إلى  المحور الثاني أعلى وأقل الانحراف المعياري لمتوسط فقرات  -
 المبحوث.    بشكل بسيط من قبل تشتت

وبتقدير  (  0.719( وبانحراف معياري )3.65نجد أنه بلغ )فقرات المحور الثاني وبالنظر إلى متوسط 
تطبيقات ومعوقات   بين إحصائية دلالة ذات علاقة هناك  تبين أن وعلى ضوء ما سبق، (مرتفعلفظي )

 . إدارة الجودة الشاملة وتطوير مخرجات التعليم لمتطلبات سوق العمل

‌
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 ليات ضمان إدارة الجودة الشاملة وتطوير مخرجات التعليم لمتطلبات سوق العمل االمحور الثالث:  -

( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقديرات آراء العينة  10الجدول رقم )  

 لفقرات المحور الثالث 

رقم  

 الفقرة 
 المتوسط الترتيب الفــــــقرات

الانحراف 

 المعياري 

درجة  

 الموافقة 

التقدير 

 اللفظي

1 
ــمح‌ ــا‌يس ــاندتهم‌مم ــاملين‌ومس ــجيع‌الع ــتم‌تش ي

‌امكانياتهم‌ومهاراتهمللعاملين‌بإبراز‌كامل‌
2 

 عالي 94.6% 0.449 4.73

2 

ــة‌لكــل‌طالــب‌ ــتفظ‌الجامعــة‌بملفــات‌خاص تح
يحتــــوي‌معلومــــات‌عــــن‌ســــلوكه‌ونشــــاطه‌

‌ومستواه‌الأكاديمي‌والاجتماعي

1 

4.81 0.394 96.2% 

 عالي

3 

تســتطلع‌الجامعــة‌آراء‌جهــات‌التوظيــف‌فـــي‌
نوعيـــــة‌ومســـــتوى‌الخـــــريج‌فـــــي‌جميـــــع‌

ــد‌ ــات‌لتحديـ ــي‌التخصصـ ــنقص‌فـ ــب‌الـ جوانـ
المهــــــارات‌والعمـــــــل‌علـــــــى‌معالجتهـــــــا‌

‌وتصحيحها

3 

4.15 1.031 83% 

 مرتفع 

4 
ــات‌عــن‌خريجيهــا‌ ــوفر‌الجامعــة‌قاعــدة‌بيان ت

‌وأماكن‌عملهم،‌وتتواصل‌معهم‌باستمرار
9 

 متوسط  55.4% 1.207 2.77

5 
ــا‌ ــوير‌م ــي‌تط ــة‌ف ــآراء‌الطلب ــة‌ب ــذ‌الجامع تأخ

‌تقدمه‌من‌خدمات
4 

 مرتفع  76.2% 0.607 3.81

6 

ــوير‌ ــي‌تطـ ــرة‌فـ ــوداً‌كبيـ ــة‌جهـ ــذل‌الجامعـ تبـ
مهـــــارات‌المســـــؤولين‌الإداريـــــين‌لتحقيـــــق‌

‌الجودة

10 

2.54 1.071 
 متوسط  50.8%

7 
ــة‌ ــات‌حديث ــام‌معلوم ــى‌نظ ــة‌عل ــد‌الجامع تعتم

‌يساعد‌في‌اتخاذ‌قرارات‌سليمة
7 

 متوسط  58% 1.189 2.90

8 
ــراء‌ ــى‌إج ــدريس‌عل ــة‌الت ــاء‌هيئ ــجيع‌اعض تش

‌الاستكشافية‌وذات‌جودة‌عاليةالبحوث‌‌
8 

 متوسط  56.2% 1.266 2.81

9 

تسعى‌الجامعة‌لوضع‌خطة‌ثابتة‌مع‌
استراتيجيات‌وسياسات‌واضحة‌لتطبيق‌إدارة‌‌

‌الجودة‌الشاملة‌

6 

 متوسط  58.4% 1.350 2.92

10 
تقــدم‌الجامعــة‌خــدماتها‌إلــى‌كافــة‌مؤسســات‌

‌المجتمع‌بعدالة‌دون‌تمييز
5 

3.65 0.887 73% 
 مرتفع 

المحور الثالث متوسط    مرتفع  70.2% 0.606 3.51  
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لفقرات المحور الثالث لتقديرات آراء العينة نسبة الموافقة ( 8رقم )شكل   

المحور ( على جميع فقرات مرتفع) بتقدير لفظي( أن أفراد العينة وافقت 10يوضح الجدول رقم )
وبتحليل كل فقرة من  (،%70.2والنسبة المئوية ) (،3.51؛ وبلغ متوسط الاستجابة للفقرات على )الثالث
وفقاً لأعلى قيم للمتوسط الحسابي، عند تساوي قيم المتوسط للفقرات، مرتبة ترتيباً  المحور الثالث فقرات 

 تنازلياً كما يلي: 

تحتفظ‌الجامعة‌بملفات‌خاصة‌لكل‌طالب‌يحتوي‌معلومات‌عن‌)( والتي تنص على  2أن الفقرة ) -

الاول( بمتوسط حسابي ) الترتيب ( حصلت على  سلوكه‌ونشاطه‌ومستواه‌الأكاديمي‌والاجتماعي‌
 . وبتقدير لفظي )عالي( (4.81)

يتم‌تشجيع‌العاملين‌ومساندتهم‌مما‌يسمح‌للعاملين‌بإبراز‌كامل‌‌)( والتي تنص على  1أن الفقرة ) -

لفظي   ر وبتقدي ( 4.73بمتوسط حسابي )الثاني( )الترتيب  ( حصلت على  امكانياتهم‌ومهاراتهم
 . )عالي( 

تستطلع‌الجامعة‌آراء‌جهات‌التوظيف‌في‌نوعية‌ومستوى‌الخريج‌‌)( والتي تنص على  3أن الفقرة ) -

(  في‌جميع‌التخصصات‌لتحديد‌جوانب‌النقص‌في‌المهارات‌والعمل‌على‌معالجتها‌وتصحيحها‌
 . ر لفظي )مرتفع(وبتقدي (4.15( بمتوسط حسابي )الثالث )الترتيب حصلت على 

( حصلت  تأخذ‌الجامعة‌بآراء‌الطلبة‌في‌تطوير‌ما‌تقدمه‌من‌خدمات)( والتي تنص على  5أن الفقرة ) -
 . وبتقدير لفظي )مرتفع(  (3.81( بمتوسط حسابي )الرابع)الترتيب على 

تقدم‌الجامعة‌خدماتها‌إلى‌كافة‌مؤسسات‌المجتمع‌بعدالة‌دون‌)( والتي تنص على  10أن الفقرة ) -

 . وبتقدير لفظي )مرتفع(  (3.65( بمتوسط حسابي )الخامس ) الترتيب ( حصلت على  تمييز

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00% 120.00%
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تسعى‌الجامعة‌لوضع‌خطة‌ثابتة‌مع‌استراتيجيات‌وسياسات‌‌)( والتي تنص على  9أن الفقرة ) -

 (2.92( بمتوسط حسابي )السادس )الترتيب ( حصلت على واضحة‌لتطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة
 . وبتقدير لفظي )متوسط( 

تعتمد‌الجامعة‌على‌نظام‌معلومات‌حديثة‌يساعد‌في‌اتخاذ‌قرارات‌‌)( والتي تنص على  7أن الفقرة ) -

 . وبتقدير لفظي )متوسط( ( 2.90( بمتوسط حسابي )السابع)الترتيب ( حصلت على سليمة
الاستكشافية‌تشجيع‌اعضاء‌هيئة‌التدريس‌على‌إجراء‌البحوث‌‌)( والتي تنص على  8أن الفقرة ) -

وبتقدير لفظي   (2.81( بمتوسط حسابي )الثامن)الترتيب ( حصلت على وذات‌جودة‌عالية
 . )متوسط(

توفر‌الجامعة‌قاعدة‌بيانات‌عن‌خريجيها‌وأماكن‌عملهم،‌وتتواصل‌‌)( والتي تنص على  4أن الفقرة ) -

 .ظي )متوسط(وبتقدير لف (2.77( بمتوسط حسابي )التاسع) الترتيب ( حصلت على معهم‌باستمرار
تبذل‌الجامعة‌جهوداً‌كبيرة‌في‌تطوير‌مهارات‌المسؤولين‌الإداريين‌‌)( والتي تنص على  6أن الفقرة ) -

 .وبتقدير لفظي )متوسط( (2.54( بمتوسط حسابي )العاشر ) الترتيب ( حصلت على  لتحقيق‌الجودة
من الواحد الصحيح، مما يشير إلى المحور الثالث أعلى واقل الانحراف المعياري لمتوسط فقرات  -

 .  المبحوث بسيط من قبل تشتتوجود 
(  0.606( وبانحراف معياري ) 3.51نجد أنه بلغ ) فقرات المحور الثالث وبالنظر إلى متوسط 

ليات ضمان  ا  بينتبين أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية ، وعلى ضوء ما وبتقدير لفظي )مرتفع(

 دارة الجودة الشاملة وتطوير مخرجات التعليم لمتطلبات سوق العملإ
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 الدراسة: ا : عرض النتائج الإجمالية محاور الثث

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقديرات  (21)الجدول رقم   

الدراسة بشكل عام أفراد العينة لمحاور   

 الترتيب  المحاور  م
  المتوسط

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

درجة  

 الموافقة

التقدير 

 اللفظي 

1 

متطلبــــــات‌وأدوات‌تطبيــــــق‌
ــاملة‌ ــودة‌الشـــــــ إدارة‌الجـــــــ
ــيم‌ ــات‌التعلــ ــوير‌مخرجــ وتطــ

‌لمتطلبات‌سوق‌العمل

3 

4.04 0.429 

80.8% 
 مرتفع

2 

ــات‌إدارة‌ ــات‌ومعوقــــ تطبيقــــ
ــوير‌ ــاملة‌وتطـــ ــودة‌الشـــ الجـــ
ــات‌ ــيم‌لمتطلبـ ــات‌التعلـ مخرجـ

 سوق‌العمل

2 

4.15 0.368 

83% 

 مرتفع

3 
اليــــات‌ضــــمان‌إدارة‌الجــــودة‌
الشـــاملة‌وتطـــوير‌مخرجـــات‌

‌التعليم‌لمتطلبات‌سوق‌العمل

1 
4.21 0.427 

84.2% 
 عالي 

 مرتفع %82.6 0.329 4.13  المتوسط العام لجميع المحاور  

 

دور ادارة الجودة الشاملة في تطوير مخرجات ‌" بــ يتضح من الجدول السابق والمتعلق
( وانحراف 4.13أن متوسط محاور الاستبانة ككل بلغ )، " التعليم لمتطلبات سوق العمل

متطلبات‌وأدوات‌تطبيق‌ المحور الأول: حصلحيث   ،(مرتفع(، ودرجة قياس )0.329معياري )

بمتوسط حسابي   الثالثةعلى المرتبة  إدارة‌الجودة‌الشاملة‌وتطوير‌مخرجات‌التعليم‌لمتطلبات‌سوق‌العمل
تطبيقات‌ومعوقات‌: الثاني المحور وحصل ، (مرتفع) وتقدير لفظي( 0.429( وانحراف معياري )4.04)

بمتوسط حسابي   الثانيةعلى المرتبة  إدارة‌الجودة‌الشاملة‌وتطوير‌مخرجات‌التعليم‌لمتطلبات‌سوق‌العمل
اليات‌ضمان‌إدارة‌‌: الثالث المحور وحصل ، (مرتفع) وتقدير لفظي( 0.368( وانحراف معياري )4.15)

بمتوسط حسابي   الأولىعلى المرتبة   الجودة‌الشاملة‌وتطوير‌مخرجات‌التعليم‌لمتطلبات‌سوق‌العمل
 . ( عالي) وتقدير لفظي( 0.427( وانحراف معياري )4.21)

على موافقة عينة الدراسة بدرجة قياس بشكل عام  محاور الدراسةحصول الباحث عزو يو 
الجودة الشاملة في تطوير مخرجات التعليم لمتطلبات   ارةدلإدور على أنه يوجد ( مرتفعة)

 .سوق العمل
‌

‌
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 النتائج والتوصيات 

دور ادارة معالجة اشكالية البحث التي تدور حول حاول الباحث  ذا الموضوع خلال دراستنا لهمن 
الإطار  خلال  من، فقد تم التوصل الجودة الشاملة في تطوير مخرجات التعليم لمتطلبات سوق العمل

 - يلي: فيما تلخيصها يمكن التي نتائجال  بعضالنظري والدراسات السابقة إلى 

 أولاً: النتائج 

 . المؤسسات‌التعليمية‌فقطالجودة‌مطلب‌اجتماعي‌قبل‌أن‌تكون‌هدف‌تسعى‌إلى‌تحقيقه‌  .1
يستوجب‌توفر‌آليات‌ومتطلبات‌‌‌الجامعيإن‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌مؤسسات‌التعليم‌ .2

تنفيذ‌هذا‌‌‌‌ومحاورها‌فيالتنظيمية‌‌‌المستوياتوفي‌مختلف‌‌الأفرادإلى‌مشاركة‌جميع‌‌بالإضافة

‌.‌.البرنامج

‌‌وإعداد‌الخططا‌في‌صياغة‌هذه‌الرسالة‌هوخارج‌‌داخل‌الجامعة‌معنيةل‌ا‌‌‌الأطرافتشارك‌كل‌ .3

 السنوية‌لتنفيذها‌

في‌‌‌مية‌ل‌حلية‌والعامعايير‌ال‌ممؤسسات‌من‌أن‌مخرجات‌البرامج‌الدراسية‌متوافقة‌مع‌ال‌ل‌تتأكد‌هذه‌ا‌ .4

متحنين‌مال‌‌معلى‌نظا‌مقررات‌والشهادات،‌معتمدل‌مخرجات‌التعليمية‌وال‌لتقييم‌ا‌‌الجامعيالتعليم‌‌

‌‌تتطلبي‌نهي‌وذلك‌للمهن‌الت‌مت‌الترخيص‌ال‌متطلبالمقررات‌‌ل‌مناهج‌وا‌ل‌هذه‌ا‌‌واستيفاءالخارجيين،‌

يشترط‌وجود‌فريق‌عمل‌متخصص‌للقيام‌‌‌مختصةل‌من‌الجهات‌ا‌‌ممارستها‌الحصول‌على‌الترخيص

 .‌بعملية‌تطوير‌الأنظمة‌الإدارية‌الالكترونية‌

ج بناءً على نتائج التحليل الاحصائي للبيانات التي شملها البحث  نتائ خلص البحث إلى عدد من الو 
 فيما يلي أهم تلك الاستنتاجات: 

متطلبات‌وأدوات‌تطبيق‌بين هناك علاقة ذات دلالة إحصائية  هأن  :الأول  المحوروافقت العينة في   .5

(  4.04) بمتوسط حسابي  ، إدارة‌الجودة‌الشاملة‌وتطوير‌مخرجات‌التعليم‌لمتطلبات‌سوق‌العمل
 (. مرتفعوبتقدير لفظي )( 0.429وبانحراف معياري )

ب‌عبر‌البرامج‌‌لاب‌وحدات‌للعناية‌بتنمية‌مواهب‌الطلا‌شؤون‌الط‌عمداءعبر‌‌المؤسسات‌توفر‌هذه‌ -

أن   تفوقين‌موال‌‌المبدعينب‌‌لاللط‌‌والمعنوية‌‌الماديةجتماعية‌وتوفير‌الحوافز‌الثقافية‌والرياضية‌والا‌
بسهولة تزامنن مع فهم   الأنظمة في العمل مهم جداً في ظل التطور الحاصل ويمكن التعامل معها

 . لتكنولوجياالشباب ل 
الطالب‌الجدد‌في‌بداية‌العام‌الدراس‌ى‌وتعريفهم‌‌‌لالاستقبابرامج‌سنوية‌‌‌المؤسساتتعتمد‌هذه‌ -

ولوائح‌سلوك‌ومحاسبة‌‌‌الأكاديميةبالجامعة‌ومرافقها‌وتوزيع‌أدلة‌إرشادية‌تعريفية‌باللوائح‌

 . .الطالب
تطبيقات‌ومعوقات‌إدارة‌أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية : الثاني المحور وافقت العينة في   .6

( وبانحراف  4.15)بمتوسط حسابي  ،مخرجات‌التعليم‌لمتطلبات‌سوق‌العملالجودة‌الشاملة‌وتطوير‌
 (. مرتفعلفظي )وبتقدير  (  0.368معياري )

تـدني‌التحـصيل‌المعرفـي‌والتأهيل‌المتخصص،‌وضعف‌القدرات‌التحليلية‌والابتكارية‌والتطبيقية،‌‌ -
 ‌.والقـصور‌في‌تعزيز‌القيم‌والاتجاهات‌الحديثة
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الخارجية‌الكمية‌والنوعية‌وتتمثل‌في‌تخريج‌أعداد‌من‌الخـريجين‌في‌تخصصات‌‌انخفاض‌الكفاءة‌ -
 لا‌يحتاجها‌سوق‌العمل‌والمجتمع‌مع‌وجـود‌عجـز‌وطلـب‌فـي‌تخصصات‌أخرى‌‌

اليات‌ضمان‌إدارة‌الجودة‌أنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية المحور الثالث:  وافقت العينة في   .7

( وبانحراف  3.47)، بمتوسط حسابي  متطلبات‌سوق‌العملالشاملة‌وتطوير‌مخرجات‌التعليم‌ل‌
 لفظي )مرتفع(. وبتقدير  (  0.817معياري )

،‌وقد‌ظهر‌ذلك‌في‌الجامعيهناك‌جهود‌متواضعة‌في‌معظم‌الدول‌العربية‌للارتقاء‌بجودة‌التعليم‌‌ -
ً‌الجامعيالسعي‌لتطوير‌مؤسسات‌التعليم‌ وهيئات‌‌.‌وهناك‌إحدى‌عشرة‌دولة‌عربية‌أنشأت‌لجانا

 .وطنية‌لضمان‌الجودة‌والاعتماد‌الأكاديمي
نجاح‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌مرهون‌بالمورد‌البشري،‌الذي‌احتل‌مكانة‌هامة‌في‌ظل‌هذا‌المدخل‌‌ -

 ‌‌.الجديد

 

 : التوصيات ثانياً 
 بناء على ما تم التوصل إليه من نتائج، توصي الدراسة بالآتي: 

التعليمية على مواءمة مخرجاتها مـع احتياجـات ومتطلبـات مؤسـسات سـوق ضرورة تركيز المؤسسات  -
العمــل لــسد تلــك الاحتياجــات مــن جهــة، ولــضمان حــصول الخــريجين علــى فــرص العمــل المناســبة  

 لتخصصاتهم 
ري بمـا يـسهم فـي تحقيـق إجـراء المقارنـات المرجعيـة مـع الجامعـات الرائـدة عربيـا وعالميـا وبـشكل دو  -

 . ا ضمان الجودة بالمستوى المقبول عالمي
وضـع البـرامج الكفيلـة باسـتخدام المخرجـات المـستهدفة وجعلهـا مـن أهـم مـدخلات العمليـة التعليميـة  -

 . .كإعداد مبكر للمخرجات المخطط لها مستقبلا
الاستقلالية وعدم التدخل في قراراتها العلمية لأجل تحقيق  ضرورة منح الجامعات قدرا كبيرا من  -

الجودة فـي كافـة مخرجاتهـا ولاسـيما المـستوى النـوعي لجـودة الخـريجين باعتبـارهم مـن أهـم مخرجـات 
 .الجامعيالتعلـيم  
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الحديثة،‌عمان:‌دار‌الصفاء‌للطباعة‌‌المنظمات‌في‌درادك،‌)مأمون(،‌شلبي،‌)طارق(،‌الجودة‌‌-6

 .‌2008توزيع،‌والنشر‌وال‌
دسيمان‌فيصل‌محجوب،‌إدارة‌الجامعات‌العربية‌بضوء‌المواصفات‌العالمية،‌المنظمة‌العربية‌‌‌-7

 .‌2003للتنمية‌الإدارية،‌القاهرة:‌
.‌دار‌علاء‌للنشر‌‌1رعد‌الصرن‌حسن،‌معجزة‌الجودة‌الشاملة،‌كيف‌تتعلم‌أسرار‌الجودة‌الشاملة،‌ط‌-8

 .‌2001والتوزيع،‌
طائي،‌عيسى‌قدارة،‌إدارة‌الجودة‌الشاملة،‌عمان:‌دار‌اليازوري‌للنشر‌والتوزيع،‌‌رعد‌عبدالله‌ال‌‌-9

2008 
زين‌الحفظي‌العابدين،‌حلقات‌الجودة‌تغيرات‌طباعات‌الأفراد‌في‌العمل،‌الرياض:‌العبيكان،‌‌-10

1991. 
الغزل‌‌‌"دراسة‌تطبيقية‌لغرض‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌على‌إحدى‌شركات‌،‌زين‌الدين،‌فريد‌-11

 .‌1996،‌والنسيج‌المصرية"،‌منشورات‌جامعة‌الزقازيق‌والقاهرة

‌‌المؤتمر‌‌،‌الجامعينوعية‌العنصر‌البشري‌ودوره‌في‌جودة‌التعليم‌‌،‌وآخرون‌محمد‌الحاج‌حسن، -12

‌6ص‌،‌‌2011،الأردن‌‌جامعة‌الزرقاء‌الخاصة،‌،الجامعيالعربي‌الدولي‌الاول‌لضمان‌جودة‌التعليم‌‌

‌‌المؤتمر‌تمع،لمجفي‌إطار‌حاجات‌ا‌الجامعيسيلان‌جبران‌العبيدي،‌ضمان‌جودة‌مخرجات‌التعليم‌‌-‌13

‌‌،10،‌2009-‌6،‌‌بيروت‌العربي،‌‌الوطن‌‌في‌العلمي‌والبحث‌‌التعليم‌‌عن‌المسؤولين‌للوزراء‌‌عشر‌الثاني‌

‌10،‌صديسمبر

في‌الوطن‌‌الجامعيم‌يل‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌للتعل‌ين‌بن‌الساسي،‌دل‌يالد‌‌نور‌محمد‌بن‌فاطمة،‌-‌14

‌.‌‌2005ة‌والثقافة‌والعلوم،‌تونسية‌للتربي‌المنظمة‌العرب‌العربي،‌

‌‌أخلاقيات‌البحث‌العلمي‌ودورها‌في‌تجويد‌مخرجات‌الدراسات‌العليا،‌‌تحسين‌أحمد‌الطراونة،‌-‌15

‌446ص‌الأردن،‌‌،‌جامعة‌الزرقاء،الجامعيالمؤتمر‌العربي‌الدولي‌لضمان‌جودة‌التعليم‌

لي‌دراسة‌تحليلية‌لاتجاهات‌القيادات‌‌المح‌تمعلمجفي‌تنمية‌ا‌‌الجامعيربي‌صباح،‌دور‌التعليم‌غ‌-‌16

الاجتماع‌‌‌دارية‌في‌جامعة‌محمد‌خيضر‌بسكرة،‌أطروحة‌مقدمة‌لنيل‌شهادة‌دكتوراه‌العلوم‌في‌علمالإ

‌.‌155-154،‌ص2013‌/2014تخصص‌تنمية،‌جامعة‌محمد‌خضير‌بسكرة،‌‌

‌‌2007مصطفى‌السايح‌محمد،‌الجودة،‌جودة‌التعليم،‌إدارة‌الجودة‌الشاملة:‌رؤيـة‌حـول‌المفهـوم‌‌-‌17

ورقة‌‌:‌في‌إطار‌حاجات‌المجتمع‌الجامعيضمان‌جودة‌مخرجات‌التعليم‌،‌سيلان‌جبران‌العبيدي‌-‌18

والبحث‌العلمي‌في‌الوطن‌‌‌الجامعيالمسؤولين‌عن‌التعليم‌عمل‌مقدمة‌للمؤتمر‌الثاني‌عشر‌للوزراء‌‌

 .‌‌‌2009:العربي
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‌

‌

‌

‌‌

‌‌‌‌‌

 

‌

‌المحترمة‌‌/المحترم‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌                                     ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌الأخ/‌الأخت‌

‌تحية‌طيبة‌وبعد..

دور‌ادارة‌‌بعنوان‌"‌هذا‌الاستبيان‌بين‌ايديكم‌ون‌ويضع‌مخالص‌تحياته‌ينلباحثا‌‌هديكمي

‌أعد‌بهدف‌الذي‌‌"الجودة‌الشاملة‌في‌تطوير‌مخرجات‌التعليم‌لمتطلبات‌سوق‌العمل

 الحصول‌على‌البيانات‌المتعلقة‌بالجانب‌الميداني‌لاستكمال‌متطلبات‌البحث.‌

كد‌ان‌ؤنتخدم‌لأغراض‌البحث‌العلمي‌فقط.‌و‌من‌ان‌هذه‌البيانات‌سوف‌تس‌‌التأكدمع‌

‌تقدمونها‌ستحاط‌بالسرية‌التامة.‌س‌البيانات‌التي‌

 عناية والاهتمام الكاملبالموضوع   الاجابة عنتعاونكم و تمنىنو

ً  ينشاكر    حسن تعاونكم سلفا

 والتقدير  شكرال وخالص

 

 

‌

‌

 

 

 

‌

‌

 الجمهورية اليمنية 

 والبحث العلمي  الجامعيوزارة التعليم 

 جامعة المستقبل

 والمالية  العلوم الإدارية كلية 

 قسم إدارة الاعمال  

 

 إعداد

 البرق  علي هيثم طاهر
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         (على‌الاجابة‌المناسبة‌في‌‌الرجاء‌الاجابة‌عن‌الاسئلة‌الاتية‌بوضع‌علامة)‌‌-‌القسم‌الاول:

‌

‌ذكر‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌أنثى‌‌‌‌‌‌-الجنس:-1

‌-‌العمر:-2

‌‌‌‌40الى‌‌31من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌30أقل‌من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌50أكثر‌من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌50الى‌‌41من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌

‌المركز‌الوظيفي-3

‌رئيس‌قسم‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌تنفيذيمدير‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌اداريمدير‌

‌طالب‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌دكتور‌

‌أذكرها..........‌‌اخرى

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌دكتوراه‌‌دبلوم‌متوسط‌‌‌‌‌بكالوريوس‌‌‌‌‌ماجيستر‌‌‌‌‌-المؤهل‌العلمي:-4

‌

‌‌-عدد‌سنوات‌الخبرة:‌-5

‌سنوات‌‌‌‌3أقل‌من‌

‌سنوات‌‌‌5-3من‌

‌سنوات‌‌‌10-5من‌

‌سنة‌‌‌‌‌‌15-10من‌

‌سنة‌‌15أكثر‌من‌
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إدارة الجودة الشاملة وتطوير مخرجات التعليم لمتطلبات سوق  متطلبات وأدوات تطبيق  -:المحور الاول

 العمل

غير‌
موافق‌‌
 بشدة

غير‌
 موافق‌

موافق‌‌ موافق‌ محايد
 بشدة

‌م البيان

يتم‌مكافأة‌العاملين‌وتقديرهم‌والاهتمام‌بهم‌وتسعى‌الجامعة‌على‌‌     
الدوام‌إلى‌تحفيز‌الموظفين‌مما‌يشجع‌الالتزام‌والتعامل‌بما‌يعود‌‌

‌بالنفع‌على‌الجامعة‌

1‌

تطور‌الجامعة‌نظم‌لقياس‌تأثير‌البحث‌العلمي‌والتكنولوجي‌على‌‌     
 محيطها‌

2‌

يمكن‌للعاملين‌الوصول‌إلى‌جميع‌المعلومات‌المطلوبة‌للاستجابة‌‌     
 لمتطلبات‌كل‌عامل‌بفعالية‌وبزمن‌قصير‌

3‌

تكميلية‌عن‌‌للجامعة‌مجالا‌رقميا‌للعمل‌يضمن‌توفير‌دورس‌     
 طريق‌الانترنت‌لفائدة‌الطلبة‌

4‌

تتوافر‌في‌الجامعة‌السجلات‌الدراسية‌للطلبة‌للتأكد‌من‌مدى‌     
 استيفائهم‌‌

5‌

‌تحدد‌الجامعة‌مشاريع‌بحث‌ملائمة‌للاحتياجات‌المحلية‌      6‌

تتوافق‌سياسيات‌القبول‌في‌الجامعة‌مع‌رسالتها‌وأهدافها‌‌     
‌الاستراتيجية‌

7‌

‌توفر‌المكتبة‌خدمة‌اعارة‌المراجع‌لإفادة‌الطلاب      8‌

تجهيزات‌المكتبة‌بكافة‌الكتب‌والمراجع‌ذات‌الصلة‌بالمقررات‌‌     
‌الدراسية.‌

9‌

تحرص‌الجامعة‌على‌انسجام‌فرق‌العمل‌للاستفادة‌من‌الإمكانيات‌‌     
‌الفردية‌

10‌

 

 



78 
 

  ومعوقات إدارة الجودة الشاملة وتطوير مخرجات التعليم لمتطلبات سوقتطبيقات  -المحور الثاني:

 العمل

غير‌
موافق‌‌
 بشدة

غير‌
 موافق‌

موافق‌‌ موافق‌ محايد
 بشدة

‌م البيان

قامت‌الجامعة‌بتحديد‌وتعريف‌الاحتياجات‌والقدرات‌المطلوبة‌الحالية‌‌     

‌.والمستقبلية‌اللازمة‌لتنفيذ‌تطبيقات‌الجودة

1‌

سهولة‌البحث‌عن‌عناوين‌الكتب‌والمقالات‌والدوريات‌يعزز‌من‌تطبيق‌‌     
 جودة

2‌

تعتمد‌الجامعة‌معايير‌معلنة‌عالية‌الجودة‌في‌انتقاء‌الطلبة،‌مثل‌اختبارات‌‌     
 القدرة‌وغيرها

3‌

تحرص‌الجامعة‌على‌قبول‌اعداد‌الطلبة‌في‌الدراسات‌الأولية‌وفقاً‌‌     
 لخططها‌المقررة‌

4‌

‌5 تعتمد‌الجامعة‌اختبارات‌الطلبة‌للتأكد‌من‌استعداداتهم‌العلمية‌والذهنية‌     

تشرك‌الجامعة‌طلبتها‌في‌صناعة‌القرارات‌وحل‌المشكلات‌المتعلقة‌‌     
‌بقضايا‌الطلبة‌

6‌

تقدم‌الجامعة‌خدمات‌معينة‌لذوي‌الاحتياجات‌الخاصة‌)تسهيلات‌إنشائية،‌‌     
‌ونفسية،‌خدمات‌المكتبة،‌وغيرها(.‌دعم‌أكاديمي،‌رعاية‌صحية‌

7‌

‌تتميز‌الجامعة‌بالمسؤولة‌بمدرسيها‌وكادرها‌بالقدرة‌على‌التأثير‌بالأفراد‌‌      8‌
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 ليات ضمان إدارة الجودة الشاملة وتطوير مخرجات التعليم لمتطلبات سوق العملا -:الثالث المحور

غير‌
موافق‌‌
 بشدة

غير‌
 موافق‌

موافق‌‌ موافق‌ محايد
 بشدة

‌م البيان

يتم‌تشجيع‌العاملين‌ومساندتهم‌مما‌يسمح‌للعاملين‌بإبراز‌كامل‌‌     
‌امكانياتهم‌ومهاراتهم‌

1‌

تحتفظ‌الجامعة‌بملفات‌خاصة‌لكل‌طالب‌يحتوي‌معلومات‌عن‌     
 سلوكه‌ونشاطه‌ومستواه‌الأكاديمي‌والاجتماعي‌

2‌

ومستوى‌الخريج‌‌تستطلع‌الجامعة‌آراء‌جهات‌التوظيف‌في‌نوعية‌     
في‌جميع‌التخصصات‌لتحديد‌جوانب‌النقص‌في‌المهارات‌والعمل‌‌

 على‌معالجتها‌وتصحيحها

3‌

توفر‌الجامعة‌قاعدة‌بيانات‌عن‌خريجيها‌وأماكن‌عملهم،‌     
 وتتواصل‌معهم‌باستمرار‌

4‌

‌5 تأخذ‌الجامعة‌بآراء‌الطلبة‌في‌تطوير‌ما‌تقدمه‌من‌خدمات‌     

الجامعة‌جهوداً‌كبيرة‌في‌تطوير‌مهارات‌المسؤولين‌‌تبذل‌     
‌الإداريين‌لتحقيق‌الجودة

6‌

تعتمد‌الجامعة‌على‌نظام‌معلومات‌حديثة‌يساعد‌في‌اتخاذ‌قرارات‌‌     
‌سليمة‌

7‌

تشجيع‌اعضاء‌هيئة‌التدريس‌على‌إجراء‌البحوث‌الاستكشافية‌‌     
‌وذات‌جودة‌عالية‌

8‌

ثابتة‌مع‌استراتيجيات‌وسياسات‌‌تسعى‌الجامعة‌لوضع‌خطة‌     
‌واضحة‌لتطبيق‌إدارة‌الجودة‌الشاملة‌

9‌

تقدم‌الجامعة‌خدماتها‌إلى‌كافة‌مؤسسات‌المجتمع‌بعدالة‌دون‌‌     
‌تمييز

10‌

 

 

 


