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 : ملخص

عليم ط التالعالي من تحولات جذرية في أساليب التدريس وأنمانظرا لما شهده التعليم 

ي تطور لت فومجالاته. والذي أتى استجابة لجملة من التحديات التي واجهته، والتي تمث

لات لتكتاتقنيات التعليم وزيادة الإقبال عليه، والانفجار المعرفي الهائل. وبروز 

مار ستث، والتي أدت إلى توجيه الا، وظاهرة العولمة ونمو صناعات جديدةالاقتصادية

ي ية ففي مجالات المعرفة، والبحث العلمي. إضافة إلى اعتماد المنافسة الاقتصاد

سوى  ليهاالأسواق العالمية على مدى قدرة المعرفة البشرية على الإنتاج، وما كان ع

 .البحث عن الأسلوب الإداري الأنسب، والمتمثل في إدارة الجودة الشاملة

عات لجاموسنقوم في هذا البحث بتسليط الضوء على أهمية تطبيق الجودة الشاملة في ا

ذه هراز كضرورة لمواجهة التحديات التي يواجهها التعليم الجامعي في الجزائر، وإب

صال الأهمية من خلال تسليط الضوء على بعض العناصر المهمة لهذا النظام كالات

ح ل طرالمؤسسات التعليمية ويكون هذا من خلا ودوره في تطبيق الجودة الشاملة في

 التساؤلين التاليين:

 ؟ما أهمية تطبيق نظام الجودة في الجامعات-

 ؟ما هو دور الاتصال في تطبيق الجودة في المؤسسات الجامعية-

 ةإدارة الجود التعليم الجامعي، الجودة، الاتصال، التكوين الجامعي،:الكلمات المفتاحية

 الشاملة.

 

Abstract:(Do not exceed 150 words) 

In view of the radical changes that higher education has undergone in 

teaching methods, styles and fields of teaching. This came in response to a 
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number of challenges, which were represented by the development of 

educational technologies and the increase in demand for them, the 

emergence of economic blocs, the phenomenon of globalization and the 

growth of new industries, which have led to investments in knowledge and 

scientific research. In addition Adopt economic competition in world 

markets to the extent that human knowledge is capable of producing, and all 

it had to do was seek the most suitable administrative method, which is total 

quality management. 

In this research, we will highlight the importance of the application of total 

quality in universities as a necessity to face the challenges facing university 

education in Algeria, and will underline this importance by highlighting 

certain elements. Important aspects of this system such as communication 

and its role in the application of total quality in educational institutions. 

The following two questions: 

- How important is the establishment of the quality system in universities? 

-What is the role of communication in the application of quality in 

university institutions? 

Keywords: University education, quality, communication, university 

training, total quality management. 
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 سليم مغراني 

 : مقدمة -

إن سياسة ديمقراطية التعليم العالي في الجزائر عملت على فتح فرص أكبر    

لحاملي شهادة البكالوريا للتكوين في الجامعة، وكنتيجة حتمية لهذه السياسة شهدت 

الجامعة الجزائرية انفجار ديمغرافيا، أدى إلى تزايد عدد الطلبة بشكل كبير، ممّا عمل 
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بسبب ضعف قدرة التأطير للطلبة، وارتفاع عدد على خلق ضغط على هذه المؤسسات 

الطلبة وشح سوق العمل. ولقد انعكس ذلك على مستوى الأداء، حيث أصبحت 

الجامعات غير قادرة على التوفيق بين ما لديها من إمكانيات مادية، بشرية، تكنولوجية، 

ة وما هو مطلوب من رأس المال البشري مؤهل لقيادة عملية التنمية الاقتصادي

والاجتماعية، فأصبحت الجامعة الجزائرية تسودها نوع من البيروقراطية وغياب 

الحكم الراشد، هذا ما جعل الجهات المعنية تدرك ضرورة وحتمية تطبيق نظام ضمان 

الجودة في التعليم العالي، وهذا من خلال تأسيس خلايا ضمان الجودة على مستوى كل 

 .الجامعات، كمشروع للتغيير التنظيمي

ي لعالالذا لا بد من تحديد وضعية تطبيق نظام ضمان الجودة في مؤسسات التعليم 

ضع وبالجزائر، والتي شهدت تحولات كبرى منذ الاستقلال، فقد عمدت الدولة إلى 

 الاتجاهلي ومبادئ لبناء نموذج التعليم العالي مثل التعريب وديمقراطية التعليم العا

تعليم ة الارتفاع الكم على حسب النوع. غير أن سياس التكنولوجي، هذا بدوره أدى إلى

ق العالي في الجزائر عرفت إصلاحات متطورة خلال العقد الأخير من خلال تطبي

 دعوايالذي يهدف إلى مواكبة الجامعات العالمية في إطار مشروع عالمي  LMDنظام 

ى ودة علإلى المنافسة في امتلاك المعرفة، والسعي وراء تطبيق نظام ضمان الج

نية بعلى  الجامعية، وبالتالي لابد من أن تتوفر المنظومة الجامعيةتها مستوى مؤسسا

 تحتية قوية.

 و قبل أن نتطرق إلى إدارة الجودة في الجامعات وجب التطرق إلى شرح مفهوم

 الجودة وأهميتها ومتطلباتها

 المفاهيم الأساسية للجودة: -1

وذت تي استحة العد إدارة الجودة الشاملة من أكثر المفاهيم الفكرية والفلسفية الرائدت

الذين  ميينعلى الاهتمام الواسع من قبل الاختصاصيين والباحثين والإداريين والأكادي

ات يعنون بشكل خاص بتطوير وتحسين الأداء الإنتاجي والخدمي في مختلف المنظم

اسية الأس هذا المفهوم الواسع سنتطرق إلى بعض المفاهيمالإنسانية، وقبل أن نتناول 

 للجودة من خلال تقديم بعض التعريفات. 

 تعريف الجودة: 1-1

ن نظروناك اختلافات بين مفكري الجودة في تعريفها وذلك راجع للزاوية التي يه

 من خلالها للجودة ولقد تعددت تلك التعريفات ومنها ما يلي:

 على بقة للمواصفات التي تحكمها مقاييس موحدة تقوم_ تعرف على أنها المطا

 (1).إعدادها هيئات متخصصة مثل التوحيد القياسي والمواصفات في كثير من الدول
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 مفهوم إدارة الجودة الشاملة: 1-2

شأنه ين بإن مفهوم إدارة الجودة الشاملة كغيره من المفاهيم الإدارية الذي تتبا

باحث ويمكن تصنيف وجهات النظر هذه ضمن عدة الأفكار وفقا لوجهة نظر كل 

 اتجاهات أساسية:

 الاتجاه الأول: -
لة يتمحور هذا الاتجاه على التركيز على الزبون واحتياجاته وتوقعاته وأمث

 الجودة دارةالتعريفات التي تصب في هذا الاتجاه نجد أن المعهد الفدرالي الأمريكي لإ

عميل ت القي شامل يهدف إلى تحقيق حاجات وتوقعاالشاملة يعرفها بأنها '' منهج تطبي

مات الخدحيث يتم استخدام الأساليب الكمية من أجل التحسين المستمر في العمليات و

 (2)في المؤسسة''.

 الاتجاه الثاني: -

 تاحةركّز أصحاب هذا الاتجاه على الوسائل العلمية والأساليب والأدوات المي
 خفيضتملة وتدور تعريفاته حول التخطيط من أجل لتطبيق مفهوم إدارة الجودة الشا

فة لفلساالتكاليف وهدر الوقت باستيعاب النشاطات غير الضرورية، حيث تعرّف:" بأن 

ة بشريالإدارية وممارسات المنظمة العملية التي تسعى لأن تضع كل من مواردها ال

 (3)".والمواد الخام لأن تكون أكثر فعالية وكفاءة لتحقيق أهداف المنشأة

 الاتجاه الثالث: -

ة الإدار ة فييركّز هذا الاتجاه على الأفكار والمفاهيم المستوحاة من الدراسة السلوكي

ع تشجيحيث تركز هذه التعريفات حول تطوير المهارات الفنية للعاملين والحوافز و
 الموظفين للمشاركة في اتخاذ القرار وفكرة العمل الجماعي.

 ، يعتمدعمالويرى أوكلاند أن إدارة الجودة الشاملة هي: '' شكل تعاوني لأداء الأ    

دة على القدرات المشتركة لكل من الإدارة والعاملين بهدف تحسين الجودة وزيا

 (4)الإنتاجية بصفة مستمرة من خلال فرق العمل''.

 الاتجاه الرابع: -

ت، مؤسساللمفهوم حيث هي سياسة تضعها اليركز هذا الاتجاه على الفلسفة الشاملة 

ات وهذا بتجنيد دائم لكل أعضائها من أجل تحسين كل من جودة المنتجات والخدم

 (5)المقدمة، جودة العمل، مردودية المؤسسة، إشباع وتلبية رغبات الزبائن.
 (6): وبالرغم من وجهات النظر إلا أنها تتوافق في عدة نقاط وهي  

 ودة ليتجاوز جودة المنتج إلى نشاط المؤسسة._ اتساع مفهوم الج

 _ مشاركة كلية لأفراد المؤسسة ومتعامليها في عملية تحسين الجودة.

 _ التحسين المستمر للجودة.

 التوجيه بالمستهلك بدلا من التوجيه بالمنتج. -

بصفة عامة إدارة الجودة الشاملة هي عبارة عن نظام إداري متكامل قائم على 

تغييرات تدريجية إيجابية )الفكر، السلوك، القيم، المعتقدات التنظيمية،  أساس إحداث
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المفاهيم الإدارية، نظم وإجراءات العمل( من أجل تحسين وتطوير كل مكونات 

المؤسسة للوصول إلى أعلى جودة في مخرجاتها )سلع وخدمات(، وبأقل تكلفة بهدف 

 شباع حاجاتهم ورغباتهم.تحقيق أعلى درجة من الرضا لدى عملائها عن طريق إ

 عناصر تطبيق إدارة الجودة الشاملة:-1-3

 نظام إدارة الجودة الشاملة وعناصر إقامته:  - 1  

لنظام يف اقبل التعرف على نظام إدارة الجودة الشاملة وعناصر إقامته نقوم بتعر

 أولا :
اء '' يعرف النظام على أنه مجموعة من الأجز :(7)تعريف النظام المفتوح -

'' ،  املاوالمكونات التي تربطها علاقات متبادلة والتي تشكل بمجموعها كلا متك

 ويمكن التمييز بين نوعين من الأنظمة:

 النظام المغلق: لا تتفاعل المؤسسة من خلاله مع المحيط الخارجي.-

طها بادل العلاقات مع محيالنظام المفتوح : تعتمد المؤسسة فيه على ت -

 الخارجي والتكيف مع متغيراته .

بين  ابكةوتعتبر المؤسسة نظاما مفتوحا يتكون من هيكل متداخل من العلاقات المتش
سب حأفراد المؤسسة وبيئتها الخارجية حيث تؤثر وتتأثر بها، و تتكون المؤسسة 

 النظام المفتوح من العناصر التالية: 

 من : : وتتكونالمدخلات -أ

علاقات  هات،الموارد البشرية: متمثلة في الأفراد وما يمثلونه من قيم، رغبات، اتجا -

 إنسانية. 

 الموارد المادية: متمثلة في رأس المال، الآلات والمعدات. -

حة ، لمتااالمدخلات المعنوية : متمثلة في الأهداف، السياسات، المعلومات، الفرص  -

 والقيود المفروضة 
 الموارد التكنولوجية: متمثلة في أساليب الإنتاج الفنية المتاحة. -

يل : تمثل العمليات التي تجري داخل المؤسسة بهدف تحو العمليات والأنشطة -ب

 المدخلات إلى مخرجات على شكل سلع وخدمات نهائية للزبائن .

 سلعوهي الإسهامات التي تقدمها المؤسسة لبيئتها الخارجية من المخرجات: -ج

 وخدمات مختلفة.

وارد الم تعتبر عنصرا أساسيا في المؤسسة، حيث تستمد منها هذه الأخيرة البيئة: -د

 اللازمة لمزاولة نشاطها وتصب فيها مخرجاتها من سلع وخدمات.

لخدمات ع وا: تعتبر المعلومات المرتدةّ من البيئة الخارجية عن السلالتغذية العكسية
مدخلات ل اللة للتأكد من درجة رضا العملاء ، حيث يتم تعديالتي تقدمّها المؤسسة وسي

 على ضوء هذه المعلومات المرتدةّ .

لجودة ارة ايمكن تطبيق فكرة النظام المفتوح على إدنظام إدارة الجودة الشاملة:  1-1

 : (8)الشاملة حيث نلاحظ أنها تتكون من
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 إلى لإدارة، بالإضافةالمدخلات: وتضم كل من أهداف، استراتيجيات وسياسات ا -أ

عملاء ت الالموارد المتاحة لدى المؤسسة سواء كانت مادية، مالية، بشرية، وكذا رغبا

 التي سيتم ترجمتها إلى خصائص ومعايير ملموسة وغير ملموسة في المنتج ضمن

خطط الجودة التي سيتم إعدادها، ومن الضروري معرفة طبيعة السوق وهيكل 
 اسة الجودة الواجب إتباعها.المنافسة بغية تحديد سي

ة، العمليات: حيث يتم على ضوء المعطيات السابقة وضع وتحديد أهداف الجود -ب

 سياساتها، خططها تنظيمها، قيادتها، متابعتها، تأكيدها وتحسينها.

رامج بفيذ المخرجات: كنتيجة للمرحلة السابقة يتم وضع فرق العمل التي ستقوم بتن -ج

وب، ودة التي سيتم اعتمادها في تحديد مستوى الجودة المطلالجودة، معايير الج

 مؤشرات الجودة التي سيتم إتباعها لقياس جودة المنتجات والخدمات.

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة: 1-4

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة: -1
ة أن دارتقوم فلسفة إدارة الجودة الشاملة على مجموعة من المبادئ التي يمكن للإ

 ها من أجل الوصول إلى أفضل أداء ممكن:تتبنا

 تدعيم الموارد البشرية: -أ

 اسعةوإن كل المؤسسات تتوفر على عدد من الأفراد لديهم معلومات هائلة وفرصا 

ليف، لتكايمكن من خلالها وبحسن استعمالها تطوير العمل، زيادة الإنتاجية، تخفيض ا

تاج ا يحى المساهمة في حلها، وإنملأن الفرد داخل المؤسسة يعرف مشاكلها وقادر عل

ال يز الفعلتحففقط إلى التحفيز والتشجيع، إن نجاح إستراتيجية الجودة الشاملة تستدعي ا
عن  عبيروخلق الحماس في الأفراد، لأن مساهماتهم لا يستهان بها إذا استطاعوا الت

 (9)أفكارهم في وقتها المناسب، وإذا ما تم الاعتراف بقدراتهم.

 سين المستمر:التح -ب

صميم لى تيتجلى التحسين المستمر في ظل إدارة الجودة الشاملة في قدرة التنظيم ع

 وتطبيق نظام إبداعي يحقق باستمرار رضا تام للزبون.

 متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة: 1-5

 متطلباتن اليحتاج تطبيق إدارة الجودة الشاملة كنهج إداري شامل، إلى توفير عدد م   

ق هذا تطبيالأساسية التي تعتبر بمثابة التربة الصالحة والمناخ المناسب لاستقبال و
اح المنهج، كما أن حدوث أي خلل في توفير هذه المتطلبات سينعكس سلبا على نج

 :(10)ستلزمات فيما يليالتطبيق ويمكن إجمال هذه الم

 لأولاتحديد الأهداف التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقها باعتبارها المدخل  -1

 في إدارة الجودة الشاملة وتوجيهها لاحتياجات ورغبات المستهلك.

اء لأد منح الموظف الثقة وتشجيعه على أداء عمله وإعطائه السلطة اللازمة -2

 ثناء عملية التنفيذ.العمل المنوط به دون التدخل من الإدارة أ
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ملية ها عأن تنظر الإدارة العليا إلى عملية التطوير وتحسين الجودة على أن -3

 مستمرة.

 (11)ويرى خالد بن سعد أن متطلبات تطبيق الجودة تكمن في:

 هداف_ التركيز على أهمية البحث والتطوير والابتكار وذلك يجعلها من الأ1

 طة برضا المستهلك.الإستراتيجية للمنظمة التي تكون مرتب

قافة ير ث_ ربط القيم والمبادئ التنظيمية بعملية إدارة الجودة الشاملة وتغي2

 المؤسسة لتتلاءم مع إدارة الجودة.
 _ التركيز على منع حدوث الأخطاء.3

 _ توفير جو العمل المريح والاهتمام باحتياجات العمال.4

ينهم لتمك والعاملين وتدريبهم_ التركيز على أهمية الاختيار الأمثل للموظفين 5

قدرات وال من أداء مهامهم بأعلى درجة من الكفاءة والفعالية وتشجيع اكتشاف المواهب

 والطاقات الكامنة في صفوف العاملين.

جودة م الأهمية تدريب المشرفين والقادة في الإدارة العليا على أسس ومفاهي -6

ناعهم اقت ودة الشاملة يؤدي إلى زيادةالشاملة لأن زيادة معرفتهم لمبادئ إدارة الج
 بأهمية هذا النظام وتطبيقه على مستوى المؤسسة.

قة زيز الثوتع الالتزام الحقيقي من الإدارة العليا بنظام إدارة الجودة الشاملة -7

 .(12)بينها وبين الموظفين وإرشادهم إلى تحسين جودة أعمالهم

ارة ية كأحد متطلبات تطبيق إدتشكيل فرق العمل داخل التنظيمات الإدار -8

وتكوين  الجودة الرامية لحل المشكلات وإيجاد الحلول، وذلك باستخدام فريق العمل،

 فريق عمل مكون من أفراد تتوفر لديهم المهارات والقدرات اللازمة لمعالجة

 .(13)المشكلات وذلك بهدف تحسين نوعية وجودة السلع والخدمات

 بة لنظام إدارة الجودة: ثانيا: أهمية الاتصال بالنس
غني يعتبر الاتصال من أهم عناصر الحياة الاجتماعية، وضرورة حتمية لا يست 

 عضهمبعنها أي مجتمع من المجتمعات البشرية، فكل مجتمع قائم على اتصال أفراده 

خلق تببعض من أجل استمراريته وتحقيق أهدافه، فهو يشير إلى تلك العملية التي 

 ها، ولاون فيواندماجهم في البيئة التي يعيشالتفاعل بين الأفراد، ويساهم في تكيفّهم 

ذلك ات كيقتصر أثر الاتصال على الفرد وعلاقاته بالأفراد الآخرين، بل على الجماع

 وعلاقاتها بالجماعات الأخرى داخل المجتمع، لأنه يعتبر أحد مظاهر السلوك

الجماعي، حيث يتطلب أكثر من شخص لكي يكون هناك اتصال، ولابد من وجود 

 يرسل معلومات وشخص آخر يستقبلها. شخص
وإذا كان الاتصال هاما في الحياة اليومية للفرد، فإنه لا يقل أهمية داخل المؤسسات 

من خلال الدور الأساسي الذي يلعبه في العمليات الإدارية من تنظيم وتخطيط ورقابة 

ؤسسات وتنسيق واتخاذ القرارات، حيث أن أغلب المشكلات الإدارية داخل هاته الم

تعود إلى سوء ممارسة الاتصالات الإدارية بين الإدارة والعمال، لذا فإن الأمر يتطلب 
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وجود نظام فعالّ للاتصال يكفل توصيل المعلومات إلى كافة المستويات الإدارية لحل 

 مختلف المشكلات من أجل سلامة وفاعلية تنفيذ المهام المختلفة.

 :تعريف الاتصال 2-1

الاتصال  Charls Samar et William Newrmanيعرّف  نيورمان وسمر    
 ين جميعا يببأنهّ:'' تبادل الحقائق والأفكار والانفعالات وتحقيق مفهومية مشتركة له

 (14)الأطراف المعنية بالأمر''

ي ضو فعكما يعرّف بأنه '' عملية عن طريقها يتم إيصال معلومة من أي نوع، من أي 

 (15)تنظيمي إلى عضو آخر بقصد إحداث تغيير''الهيكل ال

جالات ممثل يومن خلال هذه التعريفات يتضح لنا أنّ الاتصال أحد المفاهيم النسبية  

تم من يلتي متعددة، ولا يوجد تعريف محددّ للاتصال بشكل عام، فالاتصال هو العملية ا

 اعر،خلالها نقل وتبادل المعلومات و الأفكار بين طرفين أو أكثر، وتبادل المش

 .لسلوكارك بينهم، وهو أسلوب أساسي في التأثير على  والاتجاهات، والتفاعل المشت
هو  تصالومفهوم الاتصال الذي نراه يتلاءم وإدارة الجودة الشاملة هو:'' أن الا

ء تبادل المعلومات والفهم من شخص لآخر، إنها طريقة لإيصال الأفكار والآرا

 (16)والحقائق والمشاعر والقيم للآخرين.''

صر ر معاما تقليدي والآخهالسابقة يقع بين مفهومين، أحدوالاتصال وفق التعاريف 

ل ههو  من متطلبات إدارة الجودة الشاملة، والتساؤل الذي يمكنه الإجابة على ذلك

ل تحاو ي مجرد تعليمات رسمية ومحددّة من أعلى لأسفل دون أنهالعملية الاتصالية 

سبقة رفة مالإدارة على معالإدارة معرفة ما يريده العمال؟ وبنظرة تقليدية تجعل من 
نىّ لتي تتباملة بما يريده العمال دون الرجوع إليهم؟ وهذا مالا تقبله إدارة الجودة الشا

 عملية اتصالية تجعل من الاتصال:

 في جميع الاتجاهات ومن أعلى لأسفل والعكس؛ -

 وفق تبادل للمعلومات وبشكل منظم؛ -

 ، الصحف.....الخ(؛قائم على أساس الوسائل الحديثة) الفيديو -

 أن يعتمد التغذية العكسية لضمان نجاح العملية الاتصالية. -

 الاتصال الفعاّل المناسب لإدارة الجودة الشاملة: 2-2

والاتصال الفعال الذي يتماشى وإدارة الجودة الشاملة يكون من جانبين، لأنّ 
هو يهمل عنصر الاتصال من جانب واحد لا يعبر إلا عن عملية لإرسال معلومات، و

استجابة الطرف الثاني في العملية الاتصالية إذ أن إصدار الرئيس لأوامر معينة لا 

إدراج استجابة الطرف  هيوتناقش من المرؤوسين يجعل العملية ناقصة، أما العكس 

الثاني فانه يدخل التغذية العكسية كعنصر أساسي وطرف إيجابي في تبيان درجة تقبل 

الاتصال من الجانبين، وتحقيق التوافق اللازم حول المراد من موضوع الاتصال، 

م وسائل تفعيل هذا النوع من الاتصال هو جلسات المناقشة والاجتماعات هولعل من أ

ئم. إضافة إلى ذلك فإن نجاح العملية الاتصالية وضمان فاعليتها يتطلب والحوار الدا
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التركيز على نقاط قوة الطرف الثاني في العملية الاتصالية، وليس على الصعوبات 

التي يواجهها ونقاط ضعفه، زيادة على العمل على وضعه ضمن شروط جيدة للوصول 

تمام المؤسسة هعلى ضرورة ا إلى نتيجة وخلاصة تضمن نجاح الاتصال. وهو  دليل

 (17)بكلا النوعين من الاتصال

 :ماهوالاتصالات الواجب توافرها في منهج إدارة الجودة الشاملة نوعان 

 اتصالات رسمية: وتحكمها قواعد ومسارات البناء التنظيمي داخل المؤسسة-أ 

 (18)ومنها:
 الاتصال الهابط من أعلى لأسفل؛ -

 لأعلى؛ الاتصال الصاعد من أسفل -

 الاتصال الأفقي. -

اتصالات غير رسمية: وتحكمها مصالح الجماعات، وهنا حتى ننجح في إطار  -ب

 منهج إدارة الجودة الشاملة وجب على الإدارة معرفة مسارات الاتصالات غير

 الرسمية، وتوجيهها في خدمة أهداف المؤسسة

 المبادئ الأساسية للاتصال: 2-3
على حضور الاتصال في كل شيء، فمجرد وجود  ضرورة الاتصال: وينبني -

شخصين فنحن في إطار عملية اتصالية، سواء كنا في وضعية حديث أو سكوت من 

 ورائه رسالة ينتج عليها الكثير من النتائج.

كل الاتصال مضمون وعلاقة: فالعملية الاتصالية تتضمن مفهومي المضمون والش -

 بحيث أن:

ق السيا العلاقة، وتتمثل في التعبير على الأشياء حسبي الشكل أو هطريقة القول  -

 .والأفراد، فقد يكون بطريقة حركية أو إيمائية 

ى ف علو انطلاق الاتصال من المساواة في العملية دون تسلط طره: وتكامل الاتصال
 آخر.

مون : ذلك أن العملية الاتصالية تجعل مضاختلاف معنى الرسائل باختلاف السياق

سات لمؤستلفا باختلاف السياق الذي تقال فيه أو تتعلق به، ممّا يجنب االرسالة مخ

 .الكثير من النزاعات إذا حاول أفرادها فهم مضمون الاتصالات وفق سياقاتها

ن أحس : يتيح الاتصال الفعال في المؤسسات اليابانية تبادلافعالية الاتصال 2-4

صالات الات وحل المشكلات، إذ أن نظمللمعلومات والبيانات اللازّمة لاتخاذ القرارات 

ات تجاها تعكس مدى ترابط التنظيم ذلك أنها اتصالات تتم في جميع الاهالمطبقة في

 وبمختلف الوسائل الممكنة المباشرة وغير المباشرة.
تهتم  انيةوكنموذج لتطبيق الجودة في المؤسسات والنجاح فيها نجد أن المؤسسات الياب

مية ى تنلمباشرة، وهو ما يعكس تمرّس الأفراد في حياتهم علأكثر بالاتصالات غير ا

 (19)قدراتهم للتفاهم من غير كلمات، ويصل الأمر إلى حد معرفة نوايا الآخرين.
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رات النشوهذا من جهة ومن جهة أخرى فان النمّوذج الياباني لا يميل إلى المذكّرات 

 .ة مذكرةأيّ  لفظية قبل استصدارالمكتوبة في عملية الاتصال، ويستبدلها بالاستشارات ال

 عناصر الاتصال:2-5

ن مة مإنّ عملية الاتصال هدفها نقل المعلومات التي تكون على شكل رسالة مفهو
 المرسل إلى الآخرين من خلال قناة معينّة.

ناة قوعملية الاتصال تتكون من خمسة عناصر وهي المرسل، المستقبل، الرسالة، 

 الاتصال والتغذية العكسية أو المرتدة. 

 المرسل: -1

 لشخصهو مصدر الرسالة أو النقطة التي تبدأ عندها عملية الاتصال، وهو ذلك ا

ا إلى قلهن ينالذي يحاول الاتصال ولديه مجموعة من الأفكار والمعلومات التي يوّد أ

 (20)الطرف الآخر

 ويتطلب للمرسل أن تتوفر فيه شروط معينة هي:
ن اصتاخهناك خمسة مهارات يجب أن يتمتع بها المرسل الجيدّ، اثنتان  المهارات: -

 بوظيفة تلقي الرسالة  

رة مها وهما مهارة الكتابة والتحدثّ، واثنتان خاصتان بوظيفة تلقي الرسالة وهما

، ستقبالوالا القراءة والإصغاء، وأمّا المهارة الخامسة فإنهّا تتعلق بوظيفتي الإرسال

لى عؤثر توهي المهارة المختصة بتكوين الأفكار وتطويرها وتغييرها، وهذه المهارات 

 لرسائل التي تعبرّ عن أهدافه ونواياه. مقدرة المرسل في صياغة ا

 عرفةإنّ الفرد لا يستطيع أن يمارس الاتصال دون قدر من الم مستوى المعرفة: -
ن يكو والمعلومات، حيث أنهّ لا يستطيع نقل شيء لا يعرفه ولا يفهمه، إذ يجب أن

ساعده تل والمرسل مسلما برسالته عارفا لكيفية تصميمها بطريقة تجذب انتباه المستقب

ريد  أن ي، وأن يراعي طبيعة المستقبل وذلك من خلال الرسالة التي  (21)على إدراكها

 مرسل أنع اليوصلها، فقد يكون المستقبل أمي لا يعرف القراءة ولا الكتابة ، لا يستطي

 يرسل رسالة كتابية، أو كلاما لا يستطيع المستقبل فهمه وإدراكه.   

 الرسالة:-2

ي هي المحتوى الذي يريد المرسل أن ينقله إلى المستقبل ، أوهي الموضوع أو  

رموز ن المالهدف التي تهدف عملية الاتصال إلى تحقيقه، ويتم التعبير عنها بمجموعة 
لى سل إاللغوية أو اللفظية وغير اللفظية  فهي تعني الأفكار والمعلومات من المر

 قائقد تكون هذه الرسائل حالشخص الذي يريد أن يشاركه في أفكاره ومعلوماته وق

 ومشاعر أو عواطف يرغب المرسل نقلها أو تبادلها مع الغير. 

بة ومن الشروط الواجب مراعاتها في تصميم الرسالة وإعدادها لضمان استجا    

ضوع المستقبل بحيث تجذب انتباهه، وحتى يتحقق ذلك ينبغي مراعاة أن يتناسب مو

وح، بغي للرسالة أن تتميز بالبساطة، والوضالرسالة مع ظروف المستقبل، كما ين

 .(22)وإمكانية الاستيعاب حتى يستجيب المستقبل استجابة كبيرة و يتواجب معها
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 الوسيلة أو قناة الاتصال:-3

رسل الم وهي الطريقة التي تمر من خلالها الرسالة بين المرسل والمستقبل، وعلى 

سائل من الو عديدأن يختار الوسيلة الأكثر تعبيرا وتأثيرا وفعالية في المستقبل، وهناك ال

ت ادثاالخاصة بالاتصال فمنها الشفوية كالمقابلات الشخصية، والاجتماعات، والمح

ائح اللوكالخطابات والمذكرات، والتقارير، والمجلات، و الهاتفية، ومنها الكتابية

 والفاكس. 

 المستقبل: -4
ر فكاوهو الشخص أو الجهة المراد تزويدها بالمعلومات والخبرات والمعارف والأ

 (23)محاولا تفسيرها وإعطائها معنى أو دلالة لها.

على  ؤثرتل التي وقد يكون المستقبل للرسالة فرد أو جماعة من الأفراد، والعوام    

سالة الر المرسل هي نفسها التي تؤثر  عل المستقبل، ممّا ينعكس على تفسيره لمعاني

لجيد اء اوتعامله معها، ولابد للمستقبل أن يتمتع بقدرات القراءة والكتابة والإصغ

 .والاتجاه الطيب نحو المرسل، والموضوع، ووسيلة الاتصال

 
 

 

 التغذية العكسية:  -5

ي رد هابة وتعني السلوك الذي يتخذه الفرد لوجود منبهّ محدد، بمعنى أنّ الاستج    

صبح فعل المستقبل نتيجة عملية الاتصال، حيث يصبح المستقبل هنا هو المرسل وي

 مصدر للمعلومات، ويمكن أن يميز نوعين من الاستجابات :

 استجابة إيجابية تعمل على تحقيق الهدف من الاتصال.  -

 ستجابة سلبية تعرقل تحقيق الهدف من الاتصال.ا-
ولكي تتحقق فاعلية الاتصال يجب على المرسل أن يسعى إلى الحصول على 

توفر  مدى الاستجابة الإيجابية من المستقبل، الأمر يتوقف على العلاقة بينهما وعلى

 (24)العوامل الأخرى التي تزيد من فاعلية الاتصال

رسل لومات بواسطة وسائل معينة إلى ضرورة معرفة الموتهدف عملية استرجاع المع

رسل الم لطبيعة استجابة الأعضاء المستقبلين، ومدى اتفاق ذلك مع الهدف الذي حدده

 (25)أصلا

قبل لمستومنه فعملية الاتصال ليست مجرد نقل المعلومات وتحويلها من المرسل إلى ا

 هدافأالمعاني والأفكار إلى فقط، بل هي عملية تأثير تهدف إلى تحويل الرغبات و
 معينّة.

 أهمية الاتصال داخل المؤسسة: 2-6
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ة تعتبر المؤسسة نظام مفتوح وفي إطار محيط معين والذي بدوره يتميز بالحرك

عنصر ى الوالتغيير، وهذا ما يفرض عليها متابعتها والتكيف معا، كما أنها تعتمد عل

 البشري بالدرجة الأولى باعتباره العنصر الأساسي داخلها. 

ذلك يم للق المناخ السللذلك يستلزم على المؤسسة توفير نظام اتصالي فعال، وخ    
سبة فالاتصالات عملية ضرورية للتسيير العام للمؤسسة، وكذلك وسيلة هامة بالن

 لعملللعامل والتنظيم من أجل تحقيق هدف عام وأساسي، والمتمثل في تحسين سير ا

يق تحق ووظائف المؤسسة، وبالتالي الزيادة في الإنتاجية وتكمن أهمية الاتصال في

 ة:الأهداف التالي

 أهداف الاتصال بالنسبة للعامل: -أ

 عليةيرتبط الاتصال داخل المؤسسة بوظيفة العامل وتوضيح مهامه مما يزيد في فا

 أدائه، وأهدافه، وانشغالاته ويمكن ذكر منها ما يلي:

ن ها ميوفر الاتصال معلومات تعمل على تعريف العمال بالمؤسسة وما يجري داخل  -
 تها ومستقبلها.وإنجازااتخاذ للقرارات، 

ية لكافاتحديد مهام كل عامل والتحكم في عمله وأدائه، وذلك بتوفير المعلومات   -

 والملائمة لذلك.

ي دة فيساعد على تحفيز العمال، ورفع الروح المعنوية لديهم، وبالتالي الزيا  -

 الإنتاجية.

م ور تهيساعد العمال على تقديم اقتراحاتهم ووجهات نظرهم للرؤساء حول أم  -

 المؤسسة.
 مل.يعمل على خلق جو من التقارب والاحتكاك والتفاعل بين أفراد جماعة الع  -

 أهداف الاتصال بالنسبة للتنظيم: -ب

ية ضرورإنّ أهداف الاتصال لا تقتصر على العامل فقط، لأنه يعتبر أحد العناصر ال

 (26)ما يلي:من أجل تطوير المستوى التنظيمي للمؤسسة، ومن بين هذه الأهداف 

 تحسين سير الإنتاج كمّا ونوعا.  -

أو  افأةتحسين تحديد التوجيهات المتعلقة بالتنفيذ والإدلاء،كالإعلان عن المك  -

 العقوبات وإرسال المذكرات.

 تحسين السلوك التنظيمي وتطوير المؤسسة.  -
ريقة م بطيساهم في التماسك والتنسيق بين الوظائف، إذ لا يمكن لأي نشاط أن يقو  -

 دائما إدماج وظائفه والربط بينما.منعزلة، بل يتطلب 

 يعتبر أداة فعالة لمواجهة الشائعات والمعوقات التي تواجه المؤسسة.  -

م الأقسايسمح بالتبادل الفكري بين الرؤساء والمرؤوسين، وذلك بين مختلف   -

 والمصالح.

ئق لحقايساعد على اتخاذ القرارات السليمة والهامة، وذلك بتوفير قدر كاف من ا -

 الصحيحة.والمعلومات والبيانات  
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 متطلبات نظام الاتصال الفعال: 2-6

ظم الن يجب أن لا ينظر إلى نظام الاتصالات في أي منظمة على أنه مجموعة من     

 والإجراءات والقواعد وخطوط لمسار العمل فحسب، بل أنه شبكة من التفاعلات

 Chrysterوالعلاقات التي يلعب العنصر البشري فيها دورا  مهما وحيويا ويقترح  

ما  تصالات الداخلية الفعالة تتطلبأن الا  Lyn Townsendرئيس مؤسسة كرايلزلر

 (27)يلي:

و هخلي الإدراك الكامل من قبل المديرين في مختلف المستويات بأن الاتصال الدا -
عمل وح الرالناجحة، فالاتصال يساعد على تحقيق التعاون وبناء  أداة حيوية للإدارة 

 الفريق وتحقيق الأهداف.....الخ.

عهم اطلافهم العاملين باستمرار أن استمرار نجاح المنظمة يخدم مصالحهم أيضا، و -

ية التقنوولها صلة بأعمالهم ، مثل التغيرات الاقتصادية، على الأمور التي تعنيهم 

 والأرباح ومعايير الجودة.

يقصر  ن لاعلى المديرين أن يساندوا بفاعلية المنظمة في الاتصالات، فعلى المدير أ-

لية ة الكمعينة، بل يتوجب عليه أن يتعاون مع جهود المنظمدفق المعلومات على فئة ت
 في الاتصال، ويساعد على بناء وتعميق تفهم الأفراد وولائهم للمنظمة.

لتي اعلى المدير أن يعي ويقر بأن لدى الموظفين الرغبة في مساعدة المنظمة   -

 بيرة لتحقيق كفاية أعلى.أفكارا وإمكانات كيعملون لديها ، وأن لديهم 

ي ية فوبصفة عامة على جميع أفراد المؤسسة أن يدركوا أهمية العملية الاتصال   

والتي  راد،السير الحسن للعمل، والعمل على إزالة أي عائق يعيق تدفق المعلومات للأف

شر لى نعمنها المتعلقة بالجودة والنوعية في لعمل المقدم، فالاتصال الجيد يساعد 

هم ومال فاهيم والمعلومات المتعلقة بضمان جودة المنتج أو الخدمة المقدمة للعالم

لال بدورهم يتقيدون بتلك المفاهيم ويعملون بها من أجل ضمان رضا الزبون من خ
 تقديم المنتج المطلوب أو الخدمة المطلوبة. 

 ثالثا: إدارة التغيير في مؤسسات التعليم العالي

شكل بثرت تعليم العالي قامت بكم هائل من التحولات التي أالكثير من مؤسسات ال    

 مباشر في مسيرتها ومصيرها، فتطور بعض المؤسسات التعليمية المرموقة التي

ت حدث تحظى بالسمعة العالية نجد أن تطورها كان وفق عمليات تغيير عميقة وجذرية

 ة لمتطلباتلها خلال مسيرتها وعلى فترات متقطعة والتي كانت استجابة مباشر

 واحتياجات سوق العمل والمجتمع المستفيد من مخرجات هذه المؤسسات. 

 :فوائد جودة التعليم العالي 3-1
لضمان نجاح إدارة الجودة الشاملة لا بد من تحسين أداء الأساتذة والمحاضرين     

في الجامعات وتحسين مرونة الأنظمة وسهولة الإجراءات وقصرها. وكما ذكر سابقا 

بأن العوامل التي تساعد على تحقيق هذه المطالب في إدارة الجودة الشاملة تكون في 

التخطيط وتحليل المعلومات حول إجراءات العمل أن يتم التحسين بشكل مستمر عبر 
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وأساليبه وتنفيذ الخطط. فالجودة الشاملة في الجامعات تحقق فوائد جمة،  إن أهمية 

 (28)جودة التعليم العالي تظهر من خلال ما يمكن أن يحققه من فوائد ومن أبرزها

 ضبط وتطوير النظام الإداري في المؤسسة التعليمية. -

ورهم أم وأولياء تهممستوى الطلاب في جميع المجالات والوفاء بمتطلباالارتقاء ب -
 والمجتمع والوصول إلى رضاهم.

 تمكين المؤسسة التعليمية من تحليل المشكلات بالطرق العلمية. -

عمل عن وال الترابط والتكامل بين جميع القائمين بالتدريس والإداريين في المؤسسة -

 طريق الفريق وبروح الفريق.

عتراف والا تطبيق نظام الجودة يمنح المؤسسة التعليمية الاحترام والتقدير المحلى -

 المحلي.

حقيق لى تإدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي هي أسلوب إداري حديث، يعتمد ع

 ؤسسةتوقعات الطلبة والأساتذة وأرباب العمل والمجتمع، ومشاركة كل أفراد الم
 بهدف لميةلمستمر للعمليات والخدمات باستخدام الأدوات العالتعليمية في التحسين ا

 النجاح في المدى الطويل.

 مفهوم جودة التعليم العالي: 3-2

م لتعليسنوضح مفهوم جودة التعليم العالي من وجهة نظر منظمة الأمم المتحدة ل -

لي ووكالة ضمانالجودة وكذا بعض وجهات النظر الأخرى حول جودة التعليم العا

 مها:أه

إلى  ؤدي: "كل ما ينهايعرف البروفيسور غراهام غبيس الجودة في مجال التعليم بأ -
ب تيعاتطوير القدرات الفكرية والخيالية عند الطالب وتحسين مستوى الفهم والاس

ل بشك على توصيل المعلومة تهمفي حل القضايا والمسائل، وقدرا تهملديهم، ومهار

 .(29)ا فعال والنظر في الأمور من خلال ما تعلموه في  الماضي وما يدرسونه حالي

لى ويشير إلى أن تحسين مستوى الطالب يتوقف على تبني منهجا دراسيا يساعد ع

 ة النقدأهميوإثارة غرائز الإبداع والاستفسار والتحليل لديه وحثه على طرحه للأفكار 

 في عملية التعلم. الذاتي

"مجموعة  و يعرف الباحث يوسف أحمد أبو قارة جودة خدمة التعليم العالي على أنها:

يث ة بحمن الخصائص والصفات الإجمالية التي ينبغي أن تتوفر في الخدمة التعليمي
رات الخبتكون هذه الخدمة قادرة على تأهيل الطالب وتزويده بالمعرفة والمهارات و

لى علدراسة العالية، وإعداده في صورة خريج جامعي متميز قادر أثناء سنوات ا

 (30)تحقيق أهدافه وأهداف المشتغلين وأهداف المجتمع التنموية.

أما مفهوم الجودة وفقا لما تم الإنفاق عليه في مؤتمر اليونسكو للتعليم الذي أنعقد في 

مفهوم متعدد  ، فنص على ما يلي: " للجودة في التعليم1998باريس في أكتوبر 

الأبعاد ينبغي أن يشمل جميع وظائف التعليم وأنشطته مثل: المناهج الدرّاسية، 

البرامج التعليمية، البحوث العلمية، الطلبة، المباني والمرافق والأدوات، توفير 
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 بهاالخدمات للمجتمع، التعليم الذاتي الداخلي وتحديد معايير مقارنة للجودة معترف 

 (31)دوليا.

عليم ة التعلى وجهات النظر المختلفة لمفهوم جودة التعليم، يمكننا تعريف جودبناء 

ت طلبامقدرة مجموع خصائص ومميزات المنتج التعليمي على تلبية مت نهاالعالي بأ

قيقها ب تحالطالب، وسوق العمل والمجتمع، وكافة الجهات الداخلية والخارجية. ويتطل

ن تحتية مة الوالنظم والمناهج والعمليات والبني توجيه كل الموارد البشرية والسياسات

لبات لمتطأجل خلق ظروف مواتية للابتكار والإبداع لضمان تلبية المنتج التعليمي ل
 الطالب لبلوغ المستوى المطلوب. تهيئالتي 

 أهداف إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي:3 -3

 : (32)تهدف إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي

أو  يينسواء داخل تهمرفع كفاءة المؤسسة الجامعية في فهم حاجات العملاء ورغبا -

 خارجيين.

 تها.جعل مؤسسات التعليم العالي هي الأفضل دائما في جودة خريجيهاوخدما -

مج لبراتحقيق نقلة نوعية في عملية التدريس الجامعي تقوم على أساس التوثيق ل -
 ب.الطلا للأنظمة واللوائح والتوجيهات والارتقاء بمستوياتوالإجراءات، والتفعيل 

قة في الث اتخاذ الإجراءات الوقائية كافة لتلاقي الأخطاء قبل وقوعها ورفع درجة -

صفة بالعاملين وفي مستوى الجودة التي حققتها الجامعات، والعمل على تحسينها 

 مستمرة لتكون دائما في موقعها الحقيقي.

لهدف إن افل أن إدارة الجودة الشاملة من خلال تحقيق أهداف معينة، هذا ويمكن القو

ل بالأساسي لها هو تحقيق رضا الزبون ) المستفيد( وتلبية رغباته ومتطلباته 

 وتجاوزها، ويشكل ذلك الهدف الذي تدور حوله الأنشطة والفعاليات كافة.

 خلاصة:
لحة ملعالي أصبحت ضرورة إن تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم ا

م د أهفي ظل الاتجاهات الحالية للتعليم العالي، فإدارة الجودة الشاملة تعد أح

ا أن . كمالممارسات الإدارية المعاصرة التي تم تطبيقها في مؤسسات التعليم العالي

 لقيمتطبيقها يعد أسلوبا شاملا للتطوير التنظيمي، يعمل على تطوير قاعدة من ا

لة ة الشاملجوداثقافة تنظيمية فاعلة، كما أن تطبيق إدارة  تهات التي تشكل بذاوالمعتقدا

طلبات ا متيتوقف على التهيئة الشاملة للمورد البشري  من جميع النواحي ليوافق تمام

كون ينجاح هذا التطبيق إلى جانب أن تطبيقها يتطلب توفير نظام اتصالات فعاّل 

 ح هذا النظام.مستمرا ومفتوحا وغير محددّ لإنجا
 :الهوامش

ريب ار غعلي السلمي، إدارة التمييز: نماذج وتقنيات الإدارة في عصر المعرفة، د-1

 .128، ص 2002للطباعة والنشر والتوزيع، القاهرة، 
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