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      ملخص: 
 التنمية عملية في والأىم الحاسم العامل اختصاصاتو بدختلف العالي التعليم يدثل
 العمل لرالات في الدخول على القادرة البشرية الكوادر إعداد عاتقو على يقع حيث

 وسنحاول الحديثة، والتقنية العلمية التطورات لتواكب الدلائمة الدخرجات وإنتاج الدختلفة،
 برقيقو مدى ومعرفة العالي التعليم في الشاملة الجودة نظام إلى التطرق الدراسة ىذه في

 والفتٍ والدهتٍ العلمي الكادر إعداد على قدرتو ومدى منو، الدطلوب الأكاديدي للمستوى
 عدة تواجو القطاع ىذا في الشاملة الجودة مبادئ تطبيق أن خاصة جيد، بشكل الدؤىل

 بسهولة أثرىا قياس على القدرة وعدم ذاتها، التعليمية الخدمات طبيعة بسبب مصاعب
 . ملموسة غتَ طبيعة ذات لأنها

 الشاملة الجودة إدارة الأساسية، ئدالدبا العالي، التعليم قطاع :المفتاحية الكلمات
 .الدؤىلة البشرية الكوادر

Abstract 
Higher education represents, with its various specializations, the decisive 

and most important factor in the development process, as it has shown to be 

responsible for preparing human managerial sources capable of entering into 

various fields of work and producing the appropriate outputs in such a way to 

keep pace with the modern scientific and technical developments. We will 
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endeavor through this study to address the total quality system in higher 

education alongside knowing the extent to which this latter has attained the 

required academic level, in addition to extent of the ability thereof to prepare 

well-qualified scientific, professional, and technical staff, mainly that the 

implementation of the total quality principles in this sector is at the present 

facing several difficulties due to the nature of the educational services 

themselves, along with the inability to straightforwardly measure their impact 

because of the intangible nature thereof. 

Keywords: Higher education sector; Fundamental principles; Total quality 

management; Qualified human managerial sources. 

 مقدّمة: 
 عات بالتحديد بالعديد من الدهماتتضطلع مؤسسات التعليم العالي ومنها الجام

حيث تسعى لتحقيق أىداف عديدة، وذلك في ضوء توفتَ الظروف الدلائمة لذا، لكي 
، حيث أنشأت يستطيع برقيق معظم ما ىدفت إليو، والرقي بدستوى الجودة في عملياتها

تلك الدؤسسات لتحقيق عدد من الأىداف العامة أبرزىا القيام بالأبحاث العلمية 
وتشجيعها داخل لستبرات الجامعة وخارجها، والدساهمة في تعديل وتغيتَ وتطوير المجتمع 
المحيط بالجامعة لضو الأفضل ونشر الثقافة والدعرفة وإشاعتها بتُ الدواطنتُ، والعمل على 

التغتَ الذي يجري في شتى المجالات العلمية بالإضافة إلى العمل على سد حاجات مواكبة 
 المجتمع من الكفاءات الدتخصصة والقيادات الوطنية الددربة.

إن التوجو إلى استشراف الدستقبل بأساليب علمية وطرق متطورة في شتى نواحي 
الدهمة، حيث يجب  الحياة، يضع العبء الأكبر على مؤسسات التعليم العالي في ىذه

عليها أن تعمل على تأدية دورىا في تطوير وتقدم المجتمع، ويتحتم على الدؤسسات أن 
تغتَ من ىياكلها ونظمها بشكل جذري، وذلك حتى تستطيع مواجهة التغتَات 
الاجتماعية والاقتصادية والتكنولوجية المحيطة بها، ولم يعد النمط التقليدي للإدارة يصلح 

ات بل لابد من البحث عن أنماط إدارية جديدة أكثر مرونة وقدرة على لذذه الجامع
ومن ىنا فإن تطبيق مفاىيم إدارية  الاستيعاب والانتشار والإفادة من التكنولوجيا الحديثة.

حديثة مثل مفهوم إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي سيكون مفيدا، بل قد 
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ا إذا ما أرادت ىذه الدؤسسات برقيق أىدافها بدستوى تكون الحاجة لتطبيقو ملحة ىذ
 عال من الكفاءة والفاعلية.

 مفاهيم الدراسة: -1
 مفهوم الجودة: -1-1

تعريف الجمعية الأمريكية: "بسثل الجودة الخصائص الكلية للمنتج )خدمة أو سلعة( 
 .1التي توضح وتعكس قدرة ىذا الدنتج على إشباع حاجات صريحة وأخرى ضمنية

وتعرّف أيضا بأنّها: التوافق مع احتياجات الدستهلك ومتطلباتو مهما كانت، وبأنها تعتٍ 
 .2أيضا التحستُ الدستمر في جميع النشاطات والتخفيض الدستمر للخسائر

 مفهوم الجودة الشاملة: -1-0
أسلوب شامل ومستمر في الأداء يشمل كافة لرالات العمل ويشكل مسألة تضامنية 

ليا، والإدارات الخاصة بالدتابعة والإشراف، والأقسام وفرق العمل والأفراد، في للإدارة الع
أي مؤسسة إنتاجية أو خدمية، وبذلك تكون الجودة الشاملة منهجية يسود نظامها كافة 
مراحل التشغيل أو الأداء في ىذه الدؤسسة، بدءا في التعامل مع الددخلات، مرورا 

 مع الأفراديلها خدميا وسلعيا، بدا في ذلك التعامل بعمليات تشغيلها وإعمالذا وبسث
 .3وانتهاءً بدخرجات عالية الجودة والكفاءة

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة: -1-3
العالدية بأنها: "الددخل الإداري للمنظمة الذي يركز على  ISOتعرِّف حسب منظمة  

ستويات الإدارية، ويهدف الجودة المحددة على مشاركة جميع الأعضاء في كل الأقسام والد
لتحقيق النجاح الذي يستمر في الأمد البعيد من إرضاء الزبون وبرقيق الفوائد لجميع أفراد 
المجتمع، ويتطلب لصاح ىذا الددخل القيادة القوية والدثابرة للإدارة العليا والتعليم والتدريب 

 .4لجميع أعضاء الدنظمة
 مفهوم جودة التعليم العالي: -1-8
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ط وتنظيم وتنفيذ العملية التعليمية، وفق نظم لزددة وموثقة تقود إلى برقيق رسالة بزطي 
الجامعة في بناء الإنسان العصري، من خلال تقديم الخدمة التعليمية الدتميزة، وأنشطة بناء 

 .5الشخصية الدتوازنة
 إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي: -0

الجامعة كأي نظام من مدخلات وعمليات ولسرجات تتألف إدارة الجودة الشاملة في  
وتغذية عكسية، وبالتالي فإن تطوير ىذا النظام يقم من خلال برستُ كل من الددخلات 
والعمليات للوصول إلى لسرجات تلبي حاجات الدستفيدين في الحاضر والدستقبل، ويدثل  

اسية والدباني والدكتبات كل من الطلبة وأعضاء الذيئة التدريسية والإداريتُ والخطط الدر 
والدختبرات أىم الددخلات، أما العمليات فهي عمليات التعليم والتفاعل والاتصالات 
التي تتم في الجامعات، ويركز نظام إدارة الجودة الشاملة في الجامعة على برقيق تغتَات 

دة وىي جوىرية في أسلوب الأداء لدى الإداريتُ والأكاديديتُ من خلال إيجاد ثقافة جدي
ثقافة التميز عبر دراسة وبرليل حاجات ورغبات الدستفيدين بشكل مستمر والعمل على 
تلبيتها مع التًكيز على أداء الأعمال بالصورة الأفضل من الدرة الأولى بشكل يؤدي إلى 

 .6برقيق الكفاءة والفاعلية في جميع الددخلات والعمليات والدخرجات
شاملة في التعليم العالي، وسنستعرض بعض ىذه ولقد تباينت تعريفات الجودة ال

 التعريفات:
ىي نظام إداري متكامل يهدف إلى تطوير جودة الدنتج )الطالب( النهائي لدؤسسة 
التعليم العالي، على اعتبار أن نظام التكوين سلسلة جودة مستمرة تبدأ من جودة 

وتعمل على التحستُ الددخلات، مرورا بجودة العمليات، وانتهاءً بجودة الدخرجات، 
والتطوير الدستمر من خلال التفاعل القائم على التخطيط العلمي السليم ومشاركة كافة 
العاملتُ )أعضاء الذيئة التدريبية، الإداريتُ، الطلاب( في برمل مسؤوليات برقيق الجودة 

 .7داخل نظام الإعداد في الدؤسسة )مؤسسة التعليم العالي(
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دة الشاملة في التعليم العالي بأنها مدخل لإدارة مؤسسات ويدكن تعريف إدارة الجو 
التعليم العالي، يرتكز على الجودة، ويبتٌ على مشاركة جميع أعضاء مؤسسات التعليم 
العالي، ويستهدف النجاح طويل الأجل من خلال برقيق رضى الدوظفتُ في مؤسسات 

الدستفيدين من لسرجات التعليم العالي، وتقديم خدمات تعليمية متميزة تقابل رضى 
التعليم العالي )طلاب، سوق العمل، المجتمع(، حيث تشتَ إدارة الجودة الشاملة في المجال 
التعليمي إلى لرموعة من الدعايتَ والإجراءات تؤدي إلى التحستُ الدستمر في الخدمة 

ة التعليمية والأنشطة التي تتحقق من خلالذا تلك الخصائص والدواصفات، وتوفر إدار 
الجودة الشاملة أدوات وأساليب متكاملة تساعد الدؤسسات التعليمية على برقيق نتائج 

 .8إيجابية
 :9إن الدفاىيم الدهمة في إدارة الجودة الشاملة في الجامعات يدكن برديدىا فيما يلي

لرموعة العلاقات الدتبادلة للخطط والسياسات والعمليات والأساليب والأفراد  النظام: -
 زة اللازمة لتحقيق أىداف الجامعة.والأجه

السياسات والدناىج والدراحل والحاجات الذاتية التي تستخدم في  العملية التعليمية: -
 برقيق العمليات العلمية والبحثية بصورة متميزة داخل الجامعة وخارجها.

البناء الإداري والتنظيمي للجامعة الذي يخدم أىداف الجامعة  الهيكل الجامعي: -
 وظائفها.و 

لرموعة الدناىج النظمية والأساليب الدعرفية والتكنولوجيا الدتعلقة بها  الأساليب: -
 الضرورية لأداء الوظيفة التعليمية.

 من خلال ما سبق يتضح أن إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي:
 ترتكز على الطلاب. -
 تعتبر الجودة جزء رئيسي من استًاتيجية الجامعة. -
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لى مشاركة العاملتُ والدديرين وتقوية الطاقات والإمكانيات لتنفيذ معدلات تركز ع -
 الجودة العالية.

 ىي مطابقة لبرنامج التحسينات الدستمرة. -
 ىي واسعة النطاق في جميع أرجاء الجامعة والكليات. -
 تعتبر كل فرد في الجامعة مسؤولا عن الجودة. -
ثقافة الجامعة لتًكّز على جميع  ىي شاملة للعمليات والأنشطة التي تطور وتغتَ -

 جوانب الجودة.
وىكذا يتبتُ أن إدارة الجودة الشاملة عبارة عن نهضة جديدة وأسلوب فعال لإدارة 
الجامعات والدنظمات بصفة عامة وبالتالي ىي تعتٍ القيام بتوجيو كافة الأنشطة والعمليات 

منظومة التعليم العالي لإشباع  )الأكاديدية والإدارية والدالية( على كافة الدستويات في
رغبات العملاء )سوق العمل والطلبة( عن طريق التطوير والتحستُ الدستمر بجودة الخدمة 
الدقدمة للطلاب للحصول على خريج ذي كفاءة عالية يتطلبو سوق العمل وذلك بخلق 

 بيئة ثقافية تنظيمية جديدة قائمة على:
 ة وسوق العمل(.الالتزام بدبدأ التوجو بالعميل )الطلب -
 التزام الإدارة بالتحستُ الدستمر وبدبدأ الدشاركة الجماعية. -
تقويم ملائمة كافة الأوضاع الأكاديدية والإدارية والدالية بدا يتفق ومدخل إدارة الجودة  -

 الشاملة.
 المحاور والمؤشرات الأساسية للجودة الشاملة في التعليم العالي: -3

 تعليم العالي على المحاور التالية:تتوزع الجودة الشاملة في ال
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 المحور الأول: الطلبة.
يعُدّ الطالب العنصر المحوري في العملية التعليمية، كونو الدستهدف الرئيسي في تلك  

العملية برمتها، وبالتالي فإن جودة الطالب تعد نقطة مهمة لتحقيق الجودة في التعليم 
 .10صحيا لتلقي البرنامج التعليميالعالي، ويقصد بذلك جودة تأىيلو علميا و 

 ولعل من مؤشرات الجودة الدرتبطة بهذا المحور ما يلي:
حيث يدثل الخطوة الأولى في جودة التعليم العالي، ولكي يكون انتقاء  انتقاء الطلبة: -

الطلبة واختيارىم مؤشرا مهما للجودة، فإنو يجب أن يتم عن طريق اختبارات معينة 
ولذا فإن الدؤسسة التي تنتقي طلبتها انتقاءً جيدا غالبا ما تكون مصممة لذذا الغرض، 

 الجودة فيها عالية.
حيث تتوقف جودة التعليم العالي  نسبة عدد الطلبة إلى أعضاء الهيئة التدريسية: -

على قدرة أعضاء ىيئة التدريس على أداء مهامها على أعلى مستوى، وىذا الذدف 
 يئة التدريس ونسبتهم إلى لرموع أعداد الطلبة.يتوقف على إجمالي عدد أعضاء ى

حيث تقاس الجودة بدعدل الإنفاق على كل طالب، ورغم أن  متوسط تكلفة الطالب: -
متوسط تكلفة الطالب مؤشر مهم للجودة إلا أنو ليس الدؤشر الوحيد، لأن نوعية الإدارة 

 والتوجيو والحفز كل ذلك يدخل كعوامل مؤثرة في نوع الإنفاق.
 من خدمات صحية وإرشادية ومساعدات مالية. الخدمات التي تقدم للطالب: -
 دافعية الطلبة واستعدادىم للتعلم. -
 ارتباط ىيكل الطلبة الجامعيتُ حسب الكليات والاختصاصات بحاجات المجتمع. -
حيث يعد الخريج الناتج النهائي لجميع أنشطة التعليم  مستوى الخريج الجامعي: -

 سب ىذا الدستوى يتم الحكم على جودة التعليم العالي ومؤسساتو.العالي، فبح
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متابعة شؤون الخريجتُ ومساعدتهم في الحصول على عمل، والعمل على دراسة أسباب  -
البطالة ومعالجتها، وذلك من خلال توفتَ جهاز متخصص من قبل الجامعة يتولى ىذه 

 .11الدهمة
 المحور الثاني: أعضاء هيئة التدريس.

عضو ىيئة التدريس ىو الأساس على اعتبار أن التًبية صناعة تستثمر العامل إن  
البشري بشكل مكثف، ولو دورا أساسيا وبارزا في إلصاز العملية التعليمية والسعي لتحقيق 
أىداف الجامعة والكلية، ويقصد بجودة عضو التدريس امتلاكو لكفايات تتصل بالدوارد 

طيط التعليم، وتكييف التعليم، وإدارة الصف، وتقويم الدراسية، وخصائص الطلبة، وبز
 الطلبة والعلاقات الإنسانية، والأبعاد الاجتماعية لدهنة التعليم، وكفاءات مهنية عامة.

 :12ويقوم ىذا المحور على مؤشرات متعددة ىي
حجم أعضاء ىيئة التدريس وكفايتهم إلى الحد الذي يسمح بتغطية جميع الجوانب  -

 اد التعليمية وحسب الاختصاص.الدنهجية للمو 
الكفاءات التدريسية لأعضاء الذيئة التدريسية ولابد من برديد معايتَ للمعارف  -

 والدهارات التي يتوقع أعضاء ىيئة التدريس امتلاكهم لذا.
 مساهمة أعضاء ىيئة التدريس في خدمة المجتمع المحيط بهم. -
 التدريسية.مستوى التدريب والتأىيل الأكاديدي لأعضاء الذيئة  -
 الإنتاج العلمي لأعضاء ىيئة التدريس. -
 مستوى عضو ىيئة التدريس العلمي ومدى تفرغو لدهامو التدريسية. -

 المحور الثالث: البرامج والخطة التدريسية.
إن الذدف من تطبيق معايتَ الجودة في أي برنامج تعليمي ىو الارتقاء بو لكي يتطابق  

ا في كل لرال من لرالات الاختصاصات الدختلفة، ولكل مع معايتَ الجودة الدطبقة عالدي
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برنامج تعليمي معايتَه الخاصة للجودة، وىي لستلفة من اختصاص لآخر، ومن كلية 
 ضع لإحدى الوسائل الدتبعة عالديالأخرى، والحكم على البرنامج التعليمي يدكن أن يخ

 :13وىي
ايتَ لزدودة، والإعلان عن وىو عبارة عن إخضاع برنامج أو مؤسسة لدع الاعتماد: -

 مدى مطابقتها لذذه الدعايتَ أو عدمها، وتقوم بها مؤسسات متخصصة.
وىو عبارة عن تقييم مدى قوة أو ضعف وسائل تطبيق الجودة للنشاطات،  التدقيق: -

للخدمات، للبرامج أو للمؤسسة، وتقوم بها الدؤسسة لدصلحتها الذاتية من أجل نموىا 
 وتقدمها.

وىو يهدف إلى تطوير برنامج أو مؤسسة، حيث يجري تقويم جميع الأعمال  :التقويم -
الإدارية لجهة استًاتيجيات الإدارة، ابزاذ القرار، العمليات الدالية والإدارية، والخدمات 

 والتقديدات، بالإضافة إلى برامج التعليم والخطط البحثية.
نتها واستيعابها لدختلف التحديات ويقصد بجودة البرامج التعليمية شمولذا وعمقها، ومرو 

العالدية والثورة الدعرفية، ومدى تطويعها بدا يتناسب مع الدتغتَات العامة وإسهامها في 
 .14تكوين الشخصية الدتكاملة

 المحور الرابع: الإدارة الجامعية.
 لعالي بذاه كل من التدريب والبحثيتعلق ىذا المحور بابذاه وسياسة مؤسسة التعليم ا 
 :15الدؤشرات التي تعكس جودة التعليم في ىذه الدؤسسة ما يلي ومن

 التزام الإدارة العليا بالجودة، واىتمام القائمتُ على الجامعة بذلك. -
العلاقات الإنسانية بتُ العاملتُ في الدؤسسة، فالذيئة التدريسية بالدؤسسة تؤدي  -

القسم أو الكلية  وظائفها على الوجو الأكمل في مناخ العلاقات الطيبة مع إدارة
أو إدارة الجامعة، وىذا يتطلب اتصالات جيدة بتُ أعضاء ىيئة التدريس 

 والجهاز الإداري.
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 اختيار الإداريتُ وتدريبهم والحد من أعدادىم بدا يتناسب مع الحاجة إليهم. -
 المحور الخامس: الإمكانات المادية.

والإضاءة والتهوية، والدقاعد  تتعدد الإمكانيات الدادية في الكلية حيث تشمل الدباني 
 والصوت، والدكتبات والدختبرات، والورش والتمويل.

 :16وتتضمن الإمكانات الدادية الدؤشرات التالية
 الكلية بالاختصاص الذي تتبناهمرونة الدبتٌ والإمكانيات الدتوفرة فيو لأداء مهمة  -

و الطالب الواحد وكفاءتو لاستيعاب أعداد الطلبة بدوجب وحدات قياسية لدا يحتاج
 من مساحات في قاعة المحاضرة والدختبر والدكتبة ووحدات الدرافق الخدمية الأخرى.

مدى استفادة أعضاء التدريس والطلبة من مكتبة الكلية من خلال توفتَىا مصادر  -
بزصصية وغتَ بزصصية من كتب ولرلات ودوريات علمية، والدواد الدرجعية للقراءة 

 ة، ومدى توافر العاملتُ بالدكتبةبالبرامج التعليمية والبحثيالتكميلية الدرتبطة 
ومدى الدساعدة التي يقدمونها وسهولة الوصول إلى الدادة الدطلوبة للقراءة ومدى 

 توافر أجهزة الحواسيب للطلبة ولأعضاء ىيئة التدريس.
مدى استفادة أعضاء ىيئة التدريس والطلبة من الدختبرات والورش ويجب أن  -

لدختبرات والورش متطلبات البرامج التعليمية التي تقدمها الكلية وأن تعكس ا
تدعم الدختبرات والورش بأجهزة وأدوات ومعدات وأجهزة قياس ذات جودة 

 ونوعية لضمان الأداء الفعال والناجح.
حجم الاعتماد الدالي: بسويل التعليم مؤشر بالغ الأهمية ويعد أىم مدخل من  -

ي وبدونو يقف نظام التعليم عاجزا عن أداء مهامو مدخلات النظام التعليم
 الأساسية.
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 المحور السادس: علاقة الكلية بالمجتمع الكلي.
تعد خدمة المجتمع والنهوض بو من الوظائف الرئيسية للجامعة ويتطلب برقيق ىذه  

في الوظيفة من الجامعة أن تضع نفسها بإمكاناتها الدادية والبشرية في خدمة المجتمع بدا 
ذلك البيئة المحيطة بها والتي تتلقى منها السند والتأييد لتحقيق أقصى ما تستطيع من 

 نتائج في حدود إمكاناتها، ويتضمن ىذا المحور بعض الدؤشرات وىي:
 ربط التخصصات الدختلفة في مؤسسات التعليم العالي باحتياجات المجتمع المحيط بو. -
 ربط البحث العلمي بدشكلات المجتمع المحيط بها بغية إيجاد حلول لذا. -
التفاعل بتُ الدؤسسة بدواردىا البشرية والبحثية والفكرية وبتُ المجتمع بقطاعاتو الإنتاجية  -

 .17والخدماتية
 المحور السابع: استقلالية الجامعات أو المؤسسات.

ستقلاليتها وبرررىا من أي ضغوط من مؤشرات الجودة في مؤسسات التعليم العالي ا 
أو أي احتمالات لضغوط تؤثر فيو، ويقصد بالاستقلالية عدم الاشتًاط على الجامعة في 

 ابزاذ قراراتها على أي شيء يؤثر في عملية جودتها.
 ر وحرية الفكر والتعبتَ عن الرأيفبقدر ما يتاح للمؤسسة من حرية البحث والنش 

الإبداع والابتكار، وتتحرر الجهود العلمية من القيود التي تكون الثقة بالنفس، وينطلق 
تكبل حركتها، وليس معتٌ ىذا التقليل من قيمة وأهمية الضبط الخارجي، ولكن يجب أن 
يكون مدروسا وىادفا، بحيث لا يقلل من كفاءة الدؤسسة وقدرتها على التكيف، بالإضافة 

 إلى فاعليتها التًبوية.
ىذا المحور: التوازن بتُ مقتضيات الاستقلال الجامعي والذي  ومن مؤشرات الجودة في 

ينطلق من حرية البحث العلمي وحرية التعبتَ، وبتُ مقتضيات الإشراف الحكومي الذي 
 يرتبط بالتمويل وبدراعاة تقاليد المجتمع وحرماتو.

 المحور الثامن: التنوع والتباين بين الجامعات.
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بيئة أو الإقليم الذي تنشأ فيو، لذا على الجامعات أن فعلى الجامعة أن تراعي ظروف ال 
تتميز بتخصص واضح يلائم احتياجات البيئة، وتقدم كل جامعة خدماتها على مستوى 
المجتمع ككل، فتتولى بزريج عدد معتُ من ذوي التخصصات التي يحتاجها المجتمع بالفعل 

 يحدث فائض ينتج عنو بحيث لا يحدث أي نقص في ىذه الكفاءات، يتولد عنو عجز ولا
 بطالة، وىذا يستلزم تنوع وتباين الجامعات في بزصصاتها.

 ولذذا ينبثق الدؤشران التاليان لذذا المحور في لزاور الجودة:
 مراعاة كل جامعة لاحتياجات المجتمع المحيط بها. -
 .18مدى ملائمة الخريجتُ من التخصصات الدختلفة لحاجات المجتمع -

 لنظام إدارة الجودة الشاملة وآلية تطبيقها في التعليم العالي: المبادئ الأساسية -8
يدكن استعراض الدبادئ الأساسية لنظام إدارة الجودة الشاملة وآلية تطبيقها في التعليم 

 :19العالي كما يلي
التًكيز على الزبون من خلال اعتماد رغباتو واحتياجاتو كمؤشرات لابذاىات فعاليات  -

، وىذا ما يتطلب بناء نظام دقيق للتعرف الدائم على تلك الرغبات الدنظمة )الجامعة(
والاحتياجات من أجل تلبيتها، وفيما يتعلق بالجامعة فهناك اختلاف حول برديد من ىو 

تعرف  Harvardالزبون في مؤسسات التعليم العالي، فنجد مثلا أن جامعة ىارفارد 
 و خدمات". الزبون بأنو: "أي شخص نقوم بتزويده بدعلومات أ

ومن جهة أخرى تتحفظ الدؤسسات التعليمية بساما على اعتبار الطلبة بأنهم الزبائن 
وبالتالي الأخذ بالدقولة: "الزبون ىو دائما على حق"، وذلك لأن الدؤسسات التعليمية 
تعتقد بأن تلبية رغبات الطلاب كزبائن لن يقود بالضرورة لتعليم وجودة مرتفعة، ىذا 

ند على فرضية أن الطالب )الزبون( الراضي ىو ذلك الذي يجتاز الاعتقاد يست
الامتحانات بنجاح ويتخرج فحسب، وبالتالي فإن الطلبة يهتمون بالرضا القصتَ 
)النجاح(، والذي يتعارض مع متطلبات النمو طويل الأجل الذي تسعى الدؤسسات 
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ينصرف إلى الطالب ، في حتُ يصر البعض على أن مفهوم الزبون 20التعليمية لتحقيقها
وىذا بدوره يتطلب تعديلات جوىرية في كثتَ من النظم واللوائح التي كانت تصمم وتطبق 
وفقا لاعتبارات وقناعات العاملتُ في الجامعة من أكاديديتُ وإداريتُ وفنيتُ، بل ويتطلب 
ا نظم لتأمتُ أفضل قنوات الاتصال لذؤلاء الزبائن )الطلبة( لإقامة متطلبات تطبيق ىذ

الدبدأ، ومن الجدير بالذكر الإشارة إلى أن البعض يرى أن مفهوم الزبون منصرف إلى 
 مؤسسات وفعاليات المجتمع.

ومن جهة أخرى يرى بعض الدفكرين أن الزبائن في التعليم العالي يدكن تقسيمهم إلى 
: 21عدة لرموعات بحسب العوامل التي تؤثر على العملية التعليمية على النحو التالي

 الطلاب الحاليون والمحتملون، الدوظفون، أرباب العمل، قطاع الصناعيتُ، الحكومة.
وبسبب امتلاك كل ىذه المجموعات رغبات لستلفة ستبذل كل لرموعة قصارى 
جهدىا لتلبية طلباتهم من خلال تأثتَىم على ستَ العملية التعليمية، وبذلك فهؤلاء 

موقعهم داخل الدؤسسة التعليمية أو  الزبائن ىم إما داخليون أو خارجيون بحسب
خارجها، يدكن تصنيف الزبائن الداخليتُ إلى: الدستهلك، الدعالج، المجهز الأختَ، وإن 
التفاعل بتُ ىذه الأدوار يسمى سلسلة الزبون الداخلية، ويعمل كل ىؤلاء الزبائن 

 الداخليتُ على إرضاء الزبون الخارجي.
نة التعليم فإن التعرف على احتياجات الزبائن يعد ولدا كان ىذا الدفهوم لا يدس رصا

أمرا إيجابيا، إلا أن ما يهمنا ىنا الإشارة بوضوح إلى أن جانبا مهما من معايتَ الأداء 
 تنبثق من إدراك الإدارة الجامعية لدتطلبات التًكيز على زبونها )الطالب(.

فة والجودة والاعتمادية أسبقية الجودة كهدف استًاتيجي للمنظمات والدتمثلة بالتكل -
والإبداع، فحيثما تنشط الجامعة وكلياتها لصد الجودة قرينة للأداء الجامعي، لذا فإن ىناك 
قدرا من التلقائية لتقبل الدبدأ وما ينشأ عنو من تطبيقات في أوساط التعليم العالي، إلا أنو 
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لتعليمية وغتَىا من من الدهم بناء نظام فعال يقود إلى معايتَ قياس وضبط العمليات ا
 الأنشطة الجامعية.

التحستُ الدستمر للعمليات والتطوير الدائم للمنتجات باتت السمات الجوىرية لإدارة  -
الجودة الشاملة وذلك باستخدام طرائق ووسائل معتمدة ومبتكرة، إذ تعد الدقارنة الدرجعية 

لا غرابة أن يجد التعليم من أكثر الأساليب كفاءة في تفعيل منهج التطوير والتحستُ، و 
العالي مبتغاه عندما يجد التطابق بتُ منهجو العام وما يعنيو خيار اعتماد نظام إدارة 
الجودة الشاملة، لذا فإن  آليات التحستُ ستجد طرقها سالكة في الجامعة لشا ينعكس 

عضاء ىيئة بجودة أكبر على لسرجاتها الدتمثلة بالخريجتُ والبحوث والدؤلفات التي ينجزىا أ
التدريس، كما أن شمولية فكرة التحستُ من خلال العمليات تشتَ إلى عمليات كافة 
أجزاء النظام التعليمي للجامعة واستهداف الأداء الصحيح لذا منذ الدرة الأولى، وىذا ما 
يعتٍ أن مهام الرقابة يجب أن بسيل لأن تكون وقائية وبرذيرية، بهدف التخفيف من 

 الأخطاء.
مل الفرقي البحثي: إن طبيعة وفلسفة إدارة الجودة الشاملة تتطلب تعاونا وتكاملا الع -

 ظمة بهدف التحستُ الدستمر للأداءبتُ لرهودات العاملتُ في كل أنشطة وفعاليات الدن
وكذل فإن الأنشطة والدهام الجامعية تتطلب جهدا جماعيا بدءا من التدريس إلى 

 ؤبسرات والحلقات النقاشية وغتَىاوالبحوث وتنظيم الد الامتحانات إلى القيام بالتأليف
ومن جهة أخرى يجب أن تتوفر رؤية مشتًكة بتُ الإدارات الجامعية القيادية وأعضاء ىيئة 
التدريس فضلا عن العاملتُ من إداريتُ وفنيتُ بشأن الجودة واستحقاقاتها، وخاصة إذا ما 

حيث تعد لسرجات كل سنة دراسية وكأنها  أخذنا بالاعتبار متوالية التدرج عبر السنوات
زبون منتظر ولكنو زبون داخلي، أما تكامل الأقسام وتعاونها فإن ذلك يشتَ إلى نسق 
الارتباطات الخلفية والأمامية في الكلية أو الجامعة، وأن مضمون ىذه الظواىر يؤكد كم 

 دارة الجامعية.ىي الاستجابة التي يدكن أن تظهرىا النظم الجامعية لاستحقاقات الإ
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التعاون مع كل الأطراف: إن الدنظمة مهما كانت طبيعة أنشطها تعد جزءا من بيئتها  -
العامة التي تستمد منها خصائصها واشتًاطات وجودىا وبسدىا بنتاج عملياتها، وبالتالي 
تقاطعها معو سيفقدىا مبرر وجودىا ابتداءً، لذا فإن مفهوم الجودة الشاملة يشتَ إلى 

رة وجود علاقات متعددة الابذاىات مع البيئة المحيطة بكافة جوانبها، وإن كان الأمر  ضرو 
كذلك بالنسبة للإنتاج الدادي فإن الأمر لا يقل أهمية عنو في التعليم، فإن بيئة التعليم 
ليست لرتمع الجامعة المحيط بها فحسب، بل يدتد إلى لرتمعات أخرى حيث توجد 

نظمات الدولية التي تعتٌ بالبحث العلمي أو التعليم العالي، وربدا جامعات لشاثلة أو إلى الد
أيضا حكومات لذا مصالح لزددة مضمونها الاستفادة من الأنظمة التعليمية العاملة في 

 .22غتَ بلدانها وغتَ ذلك
 الخاتمة:

تعتبر مهنة التعليم أىم الدهن، وعليها يتوقف إعدادا العاملتُ في جميع الدهن الأخرى،  
وإعداد الأفراد للحياة ومواجهة تعقيداتها، وعليو من الطبيعي بل الضروري أن تبتٌ 
الدؤسسات التعليمية ولاسيما العليا منها مفهوم وفلسفة الجودة الشاملة، ولعل ما يبرر تبتٍ 
ىذه الدؤسسات لذذه الفلسفة، ىو أن منتج ىذه الدؤسسات يعتبر أعلى منتج في أي 

بالإضافة إلى أن لصاح الدؤسسات الأخرى في برقيق أىدافها لا لرتمع من المجتمعات، 
يدكن أن يأتي إلا بعد لصاح النظم التعليمية وبخاصة في الدؤسسات التعليمية العليا في 

 إعداد وتأىيل أفراد المجتمع تأىيلا جيدا.
ية إن اىتمام مؤسسات التعليم العالي بالجودة نابع من الوعي بأهمية توفتَ بيئة أكاديد 

تؤدي إلى الحصول على لسرجات قادرة على التنافس في ميدان العمل، وإثبات جدارتها 
وقدراتها على التفاعل مع معطيات العصر الحديث ومتغتَاتو، حيث أن ىذه الدؤسسات 
تهتم بإعداد الدوارد البشرية التي برتاجها قطاعات العمل والخدمات في المجتمع، وعليو 
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التعليم العالي لم يعد خيارا بل أصبح واجبا لابد منو كشرط يدكن القول أن تطوير 
 لحدوث التنمية الدنشودة.

ولذذا يعتبر تطبيق إدارة الجودة الشاملة في قطاع التعليم العالي حلا فريدا لجعل  
الخدمات التعليمية قادرة على تلبية احتياجات السوق ومتطلبات المجتمع، إلا أن ىذا 

النظر في رسالة وأىداف وغايات واستًاتيجيات الجامعة وكذلك  التطبيق يستدعي إعادة
مراجعة الدعايتَ والإجراءات الدتبعة للتقويم والتعرف على حاجات الطلاب، أي ماىية 
البرامج والتخصصات التي ترى الجامعة أنها ضرورة لتلبية حاجات الطلبة ورغباتهم الحالية 

في كيفية توظيف واستثمار أعضاء ىيئة التدريس والدستقبلية، ويتطلب الأمر إعادة النظر 
بكفاءة وفعالية وإعادة ىيكلة التنظيم على لضو يتماشى مع واقع الدناىج الدراسية التي من 
الضروري مراجعة لزتواىا والتعرف على توافقها مع متطلبات السوق وتلبية حاجات 

 الطلاب والمجتمع الذي ينتمون إليو.
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