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Abstract:  

This study outlines the main mechanisms and principles of total quality 

management in different higher education institutions. In order to shed light 

on the different aspects of this method، the study highlight on two 

experiences، the first one is applied by the University of Missouri in the 

United States and the second adapted by Griffith University in Australia. 
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 المقدمة: .1
 أول شيء   الأمم ت حد ذاتها، كيف ولا وأن التعليم هو  أساس بناء الأمم إن لم نقل هو  إن التعليم هو

بحضاراتها و يمها وشعوبها،  وات إلى هادي الأمة، فبالتعليم ت ت يع الأمم النهو   اأشير إليه م  فوق سبع س 
ركيزة الا تصاديات الحديثة، بل ظهرت مص لحات ا تصاديات التعليم التي تشير إلى أن    كما أن التعليم هو

التعليم له تكلفة كما أن له مردود. ولما اكتشف  معظم بل جل الدول هذه الأهمية للتعليم أصبح  تولي له  
للتعليم الحظ الوافر م  ميزانيات الدول والاهتمام  وأصبحندة، الأهمية القصوى والخاصة م  بين   انات 

نلى الاخر، حيث لكل  ى الكبير م  طرف الحكومات والم طولين. وللتعليم م تويات لا تقل أهمية م تو 
 م توى أهميته ودوره وخصوصياته. لذلك سنت رق هنا إلى التعليم العالي دون غيره م  الم تويات الأخرى،

لعالي اهتماما كبيرا ت معظم دول العالم ونلى كافة الم تويات، وتحظى نمليات الإصلاح إن للتعليم ا
 صوى خصوصا ت ال نوات الأخيرة، لأن   ا  التعليم العالي   بأهميةالهيكلي والبيداغوجي ت هذا الق ا  

ال المنتجين والأساتذة  الق ا  الذي يمد المجتمع بالكفاءات الم يرة والعم الركيزة الأساسية للمجتمع فهو هو
شريان الحياة الا تصادية والاجتمانية وال ياسية ت المجتمع.    ، فهوالخ...المدرسين والأطباء المعالجين و.

والتالي الاهتمام بهذا الق ا  يع ي امتيازات كبيرة للدولة. وم  تم ت رح  ضية هامة وهي الجودة ت التعليم 
 يقدمها الق ا  الى المجتمع م  أبحاث وأساتذة وإطارات وسياسيين  العالي أي الجودة ت المخرجات التي

ونلماء و...، حيث لت بيق الجودة ت   ا  التعليم العالي يلزم ندة مت لبات وإجراءات نملية متواصلة  
    التالية:  طرح الإشكاليةلضمان دلك، ولمعالجة جانب م  هذا الموضو  تم 

ــات قطاع التعليم   ــســـــ ــاملة في مؤســـــ وكيف يمكن  العالي؟ماهي أليات ومبادئ إدارة الجودة الشـــــ
 السابقة؟استنباط الدروس لمبادئ جودة التعليم العالي من التجارب 

 التالية:حيث لمعالجة هده الإشكالية ت دراستنا هده تم الت رق الى الإجابة نلى الت اؤلات الفرنية 
  العالي؟ارة الجودة الشاملة ت مطس ات   ا  التعليم ماهي آليات ومبادئ إد •
 العالي؟كيف ندرج مفهوم الجودة ت التعليم  •
 ال ابقة؟كيف يمك  استنباط الدروس لمبادئ جودة التعليم العالي م  التجارب  •
   الدراسة:هدف وأهمية  1.1

 أهميته بالن بة للفرد   هو أولا إن الأهمية التي تكت يها هذه الدراسة م  خلال الت رق إلى هذا الموضو   
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كمطس ة م تقلة تنشط ت محيط منافس لها ت تقديم خدمات التعليم   وللجامعةت حد ذاته ت حياته اليومية  
  ي النمو الا تصادطشر م  مطشرات بعث  العالي، وكذلك م  جهة أخرى بالن بة للدولة ككل بانتبار التعليم م

والتنمية الا تصادية. وم  ناحية أخرى حداثة مثل هذه المواضيع ت دولنا العربية خاصة الدراسات العربية ت  
 لمثل هذه المواضيع.   ةأو بالعربيظل توجه جامعاتنا ت ت بيق مثل هذه المفاهيم، كدا  لة الدراسات العربية 

فيكم  ت معالجة نظرية أكاديمية لجانب م  جوانب الجودة ت التعليم العالي،    أما هدف هذه الدراسة
اليات واجراءات ضمان جودة التعليم ت مطس ات   ا  التعليم العالي بصيغة مب  ة ت شكل نقاط  وهو

وإشارات دون تعقيدات هذا م  جهة، وم  جهة أخرى هدف  الدراسة إلى نر  تجارب لمطس ات جامعية 
 الجامعية. م  أجل استنباط مطشرات نجاح الجودة ت هذه المطس ات  دولية
 حدود الدراسة: 2.1

ت بيقها وكذا الإجراءات العملية لضمان  الأساسية لآلياتإن الدراسة لا تتعدى المفاهيم والمبادئ  
والمعو ات التي تحول دون ذلك، كما تتضم  الدراسة كما أشير   العالي. والمشاكلالجودة ت   ا  التعليم 

 غرب شمال إليه ت ال ابق بعض التجارب الدولية ت إدارة الجودة الشاملة ت   ا  التعليم العالي )جامعة
 . الأسترالية( جرفث جامعة مي وري وتجربة ولاية
   الدراسة:منهج  3.1

الوصفي التحليلي م  أجل تحليل آليات ومبادئ إدارة لإنجاز هذه الدراسة تم الانتماد نلى المنهج 
الجودة الشاملة ت مطس ات   ا  التعليم العالي. وكذا الانتماد نلى منهج دراسة الحالة وذلك لعر   
 دراسات الحالة للتجارب المذكورة ت الدراسة. وبذلك تم التوفيق بين المنهج الوصفي ومنهج دراسة الحالة.   

 وتعريفات: مفاهيم .2

 مفهوم وتعريف الجودة:   1.2
بالرغم م  الاهتمام المتزايد بموضو  الجودة إلا أن الملاحظ أن هناك اختلافات ت تعريف الجودة وفقا  

  : ت تعريفه للجودة  (Espoulo us N. Thery)  يرى لاختلاف وجهات النظر للكتابات ت هذا الموضو ،  
، وله القدرة نلى تلبية الحاجات وتعمل نلى ةدمأو الخ"بأنها مجمونة م  الخصائص والمواصفات للمتوج 

احترام وفهم رغبات الزبون، وهي تبدأ م  دراسة الحاجات وتنتهي نند خدمات ما بعد البيع" كذلك يرى 
أن الجودة هي " الم ابقة للمواصفات ويقول بأن الجودة هي م طولية الجميع، ( Crosby.phكروسبي )
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( فيرى أن " الجودة توجه إلى احتياجات Deminge)ديمنج  التصميم أما ورغبات الم تهلك هي أساس 
 الم تهلك الحالية والم تقبلية" 

المكتب الوطني للتنمية  ( أن:" الجودة هي كفاءة الاستعمال " وت تعريف آخر أورده Juranويرى )
يعرفها بأنها: " الوفاء  ( National Economic Development Office :NEDO) ببري انيا الا تصادية

 بمت لبات ال وق م  حيث التصميم والأداء الجيد وخدمات ما بعد البيع 
 (Institute National Standards American :ANSI)أما المعهد الوطني الأمريكي للمعايير 

التي تجعلها  ادرة نلى الوفاء   ةأو الخدميعرفها كما يلي: " الجودة هي جملة م  ال مات والخصائص لل لعة  
 باحتياجات معينة "  

تعرف الجودة: " بأنها تكامل ( ISO 8402 /ISO 9000وح ب المواصفات القياسية الدولية ) 
 ضمنيا".   ةأو معروف خدمة ما بصورة تمك  م  تلبية احتياجات ومت لبات محددة   الملامح والخصائص لمنتج أو

   العالي:مفهوم جودة التعليم  2.2
أصبح الاهتمام بموضو  الجودة ت المطس ات التعليمية يحض باهتمام بالغ لدى المعنيين لدوره الكبير  

الجودة ت التعليم بأنها "إستراتيجية نمل أساسية ت هم    Tenner & Detoro  عرفيت التح ين الم تمر، و 
يوسف  ) "ته الضمنية والمعلنةت تقديم المنتجات والخدمات لإرضاء الزبون الداخلي والخارجي وتلبي تو عا

  الى الجودة ت التعليم نلى انه مجمونة  (2000 ،فتحي درويش نشيبة) وينظر(.2005،ال ائي، وآخرون
أو  المعايير والخصائص التي ينبغي أن تتوفر ت جميع نناصر العملية التعليمية، سواء منها ما يتعلق بالمدخلات  

والتي تلبي احتياجات المجتمع ومت لباته ورغبات المتعلمين وحاجاتهم وتحقيق تلك  تأو المخرجا تالعمليا
 Jomtien & Dakarوالبشرية.  ويركز كلا م   المعايير م  خلال الاستخدام الفعال لجميع العناصر المادية  

نلى خصائص التعلم ت تعريفهما لجودة التعليم حيث أشارا الى إنها تمثل "إدخال خصائص التعلم المرغوبة 
 Pédagogies التدريسم  خلال نملية معالجة م تندة نلى التدري يين الأكفاء الملمين بعلم أصول 

(  2008 ،لحمالي راشد ب  محمد" )اومناسبة ت ظل نظام حوكمة نادل ومنصفومناهج تعليمية متكاملة 
للمعايير   هي نملية استيفاء النظام التعليمي ( فإن الجودة ت التعليم2007، الخمي ي)نظر وم  وجهة 

والم تويات المتفق نليها لكفاءة النظام التعليمي وفانليته بمختلف نناصره )المدخلات، العمليات، 
النظام وتو عات   أهدافالمخرجات، البيئة( بما يحقق أنلى م توى م  القيمة والكفاءة والفانلية لكل م  

 ننهافقد نبر  لجودة الشاملة ت التعليمإدارة ا، المجتمع(. أما منظومة ال لبة)التعليمية طالبي الخدمة 
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(Hixon. J & Lovelace. K، (1992 نملية إستراتيجية إدارية ت تند نلى مجمونة م  القيم  بأنها"
ت تمد طا تها م  المعلومات وبما يمكنها م  توظيف إمكانات العاملين واستثمار  دراتهم الفكرية استثمارا  

 سوس  شاكر مجيد ومحمد نواد) وجهة نظر وم . التعليميةإبدانيا يضم  تحقيق التح ين الم تمر للعملية 
فإن إدارة الجودة الشاملة ت التعليم هي "جملة الجهود المبذولة م   بل العاملين ت مجال    (2008  ،الزيادات

التعليم لرفع وتح ين المنتج التعليمي بما يتناسب مع رغبات الم تفيدي  ومع  دراتهم وساتهم المختلفة". إن  
 Qualityالجودة املة هي مرحلة ضمان المرحلة الأساسية التي ت بق ت بيق منهج إدارة الجودة الش

Assurance و د بدأت مطس ات تعليمية ت ندد م  الدول العربية تبذل جهودا كبيرة م  أجل ت بيق ،
منهج ضمان الجودة سعيا منها للوصول إلى منهج إدارة الجودة الشاملة. وت اليابان، وصل  ت بيقات الجودة 

مص لح ضمان الجودة واستبدلته   1996ت اليابانية ألغ  منذ العام  إلى مرحلة متقدمة، ولذلك فإن المطس ا
بمص لح إدارة الجودة الشاملة بعد أن أصبح  جميع الممارسات هي ممارسات تصب ت منهج إدارة الجودة 
 الشاملة، وهذا يرجع إلى التقدم الكبير الذي حققته المطس ات اليابانية ت الجودة مفهوما وممارسة وت بيقا

(Valeria.B, 1998)،    المص لحين، حيث أما ت أوروبا وأمريكا فإنه لا تزال المطس ات تفصل وتميّز بين  
غيرها إلى ت بيق فانل لمنهج إدارة  أن ضمان الجودة هي خ وة مهمة جدا للوصول بأي مطس ة تعليمية أو

مجمونات م  المعايير   1987م الجودة الشاملة. و د أصدرت المنظمة الدولية للمواصفات والمعايير منذ العا
ووصولا   1994لعام  ISO9000ومرورا بمجمونة  1987لعام  ISO9000والمواصفات )بدءا بمجمونة 

. وهذه المجمونات تركز نلى تحقيق ضمان  (Stanley.G, 1995)  (2000للعام    ISO9000إلى مجمونة  
الجودة وتكرسه، ويطدي ت بيق هذه المجمونات إلى مزايا متعددة لمطس ات التعليم العالي، فهي تحّ   جودة 
الأداء الجامعي، وتوحّد إجراءات العمل، وتوزّ  المهام بفانلية، وتحقق رضا ال لبة وسوق العمل والمجتمع ن  

، وتحدد واجبات وم طوليات كادر الجامعة بد ة، وتطدي إلى تعريف العاملين بآلية خدمات التعليم الجامعي
 & Hixon. J) بد ةوإجراءات العمل بصورة د يقة، وتطدي إلى التحقق والتأكد م  ت بيق الإجراءات 

Lovelace. K, 1992) 

 إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي:   3.2
 م  خلال هده النق ة ت البحث الذي نقدمه سوف نعر  بعض النقاط الأساسية ت آليات  

 العالي.وإجراءات ومزايا ومت لبات ت بيق إدارة الجودة الشاملة ت مطس ات التعلم 
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 منها: أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي والفوائد المرجوة  1.3.2
  ،فتحي درويش  نشيبة)  إدارة الجودة الشاملة ت مطس ات التعليم العالي م  خلال:  تأتي أهمية ت بيق 
2000 ) 
 نالمية نظام إدارة الجودة الشاملة وأنه أحد سات العصر الحديث  •
 وتح ين مخرجات العملية التربوية  واستمراريتهاارتباط إدارة الجودة الشاملة بالعملية الإنتاجية  •
 شمولية نظام إدارة الجودة الشاملة للمجالات كافة     •
  التعليم العالي تدنيم إدارة الجودة الشاملة لعملية التح ين الم تمر ت •
 العمل نلى ت وير  يادات إدارية للم تقبل  •
 والفا د الهدر م  والتقليل المتاحة للموارد الأمثل والاستخدام العمل زيادة •
 التعليمي للنظام الشامل بالتقويم الشاملة الجودة إدارة نملية ارتباط •

   التعليم العالي:فوائد تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات  2.3.2
إن ت بيق نظام إدارة الجودة الشاملة ت مطس ات التعليم ف (2005)  وآخرون  ال ائي  يوسف  ح ب

   التالية:العالي يطدي إلى الفوائد 
 .التعليمي النظام مخرجات تح ين •
 .المهنية الكفاءات إتقان •
 .والتقويم القياس أساليب ت وير •
 .التعليمية التقنيات استخدام تح ين •
 .العالي التعليم مطس ات إدارة كفاءة تح ين •
 .التدري ية الهيئات أنضاء أداء م توى  رفع •
 (47-45)ص .المطس ات هذه ت الإدارية البيئة تنمية •

   العالي:خصائص إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم  3.3.2
   التالية: يمك  إجمال بعض خصائص إدارة الجودة الشاملة ت مطس ات التعليم العالي ت النقاط 

 ( 2008 ،الزيادات سوس  شاكر مجيد ومحمد نواد)
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 .بد ة الم طوليات وتحديد العالي التعليم مطس ات ت وت ويره الإدارة نظام ضبط  •
 .ال لبة بم توى  الارتقاء •
 .أدائهم م توى  ورفع والإدارية التدري ية الهيئتين أنضاء كفايات زيادة •
 .الإن انية والعلا ات التفاهم نلى  ائمة تنظيمية ثقافة ت وده مناسب مناخ توفير •
 .منها الم تفيد الجمهور  بل م  ةنحو الجامع والولاء الوني م توى  زيادة •
 .العاملين جميع بين والتكامل الترابط  م  يزيد الذي  الأمر الفريق بروح العمل •
 .ونالميًا وإ ليميًا محليًا الجودة بنظام تأخذ التي للمطس ة والاحترام التقدير م  المزيد إضفاء •
 .م تمر بشكل ومخرجاتها التربوية العملية تح ين •
 .نليه وتحافظ  الم تمر الت وير تدنم بيئة خلق •
 .أخ اء ودون الأولى المرة م  الأنمال إنجاز •
 .ومعارفهم والإدارية الأكاديمية الهيئتين أنضاء مهارات تنمية •
  الم تفيدي  رضا تحقيق •
 .والاستشارية والبحثية التعليمية الخدمات أفضل تقديم •

 الشاملة: مؤشرات تطبيق إدارة الجودة  4.3.2
لت بيق مفاهيم إدارة الجودة الشاملة ت مطس ات التعليم العالي لابد م  التعرف نلى المطشرات التي   

 .Harvey) التالية: توضح دلك م  خلال الإجراءات العملية ويمك  اختصار هده المطشرات ت النقاط 

L, 1999) 

   :القيادة  معيار مؤشرات 1.4.5.2
  (Stanley. G, 1995) التالية:وتتمثل ت النقاط الأساسية 

 فرص م  فيه وما المتغيرة العمل احتياجات مع التكيف نلى ت ةةةةةاند التي التوجهات تحدد •
 .إبدانية

 .الم تمر التعليم وتنمية الكلي الأداء تح ين نلى تحرص •
 .العمل  يمة لتعزيز الحالي التحدي  مواجهة ت العاملين جميع تشرك •
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 .بالمطس ة يتصل ما كل ت التعليمية العملية لمكونات يهو أساس ما كل م ئولية تتحمل •
  رارات أسةةةةةاس هي ال الب حول والمتمركزة المحددة والتو عات والاتجاهات القيم أن توضةةةةةح •

 .المطس ة وأفعالها
 .المطس ة الأداء مجمل ت الراجعة التغذية ت تخدم •
 .ومواردها المطس ة حجم مع يتناسب بما المحي ة والبيئة المجتمع خدمة ت دورها تمارس •
 والأنشةةةةةة ة المشةةةةةةاركة خلال م  وال لاب العاملين م  المجتمعية الخدمات وت ةةةةةةاند تشةةةةةةجع •

 .التعاونية
 .للأداء د يقة  ياسات إلى استنادًا الم توى  نالي الأداء وتثيب تدنم •
 أنش تها ت المشاركة الأطراف لكل تعلم منظمة المطس ة لجعل ت عى •

   والتحليل: المعلومات معيار مؤشرات 2.4.5.2
 .(Haksen & others, 2000) التالية:تتمثل هده المطشرات ت النقاط الأساسية 

 أجل م  بفعالية الأداء معلومات منحو اسةةةةةتخدا فيها العمل جوانب بكل المطسةةةةة ةةةةةة توجيه •
 .التح  

 .الإستراتيجية والتوجهات المطس ية العمليات خدمة ت الأساسية البيانات وضع •
 .يلزم فيما استخدامها لتي ير العاملين لجميع وتوفيرها والبيانات المعلومات نشر •
 .بالاحتياجات وارتباطها مصدا يتها م  والتحقق المعلومات نلى الحصول سرنة نلى الحرص •
 .المتغيرة المطس ة لاحتياجات استجابتها سرنة لتحقيق المعلومات تكنولوجيا نلى الانتماد •
 الأداء لتح ين التناف ية المعلومات واستخدام باختيار الخاصة العمليات وتح ين تقييم •
القرارات   واتخاذ العمل لتوجيه كأسةاس والنتيجة ال ةبب ارتباطات وتفهم الأداء تحليل اسةتخدام •

 .بالمطس ة
 .للمطس ة والإدارية المالية الجوانب حول متكامل معلومات نظام توفير •
 .المتوفرة والمعلومات البيانات ضوء ت للمطس ة الشامل الأداء نموذج تصميم •
 .منها والاستفادة وتحليلها البيانات جمع وأدوات وفنيات أساليب نلى الم تمر التدريب •
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   :للجودة الإستراتيجي التخطيط معيار مؤشرات 3.4.5.2
  (EFA, 2005) نذكر البعض منها كما يلي:م  مجمل هده المطشرات 

 .أكاديميًا ودنمه نليه والحفاظ واستمراره ال الب رضا يحقق ما نلى التركيز •
 نلى التكلفة ت وتناف ةةةةةةية الإنتاجية ت نمو إلى الإجرائي الأداء تح ةةةةةةين يطدي  أن ضةةةةةةمان •

 .القصير وال ويل المدى 
 .والمرونة والاستجابة ال رنة تتضم  إجرائية  درة بناء طريق ن  التناف ية الكفاية تدنيم •
 .المحدودة والموارد التح ين بدائل بين الفجوات مواجهة •
 إسةةةةةةتراتيجي دليل إطار ت وانتشةةةةةةارها زيادتها نلى والعمل الجارية التح ةةةةةةينات مختلف جمع •

 .واضح
 .الموارد وتوافر التكلفة ضوء ت الأولويات ترتيب •
 .المدى  طويلة بنظرة معها والتعامل للمطس ة التناف ية بالبيئة المتصلة المعلومات توفير •
 .المطس ة لظروف استجابة تغييرها مع المطس ي الأداء ومطشرات مقاييس نر  •
 .الانتبار ت بالمتناف ين الخاصة والتغيير التح ين معدلات أخذ •

 البشرية:   الموارد وتنمية إدارة معيار مؤشرات 4.4.5.2
  التالية:تتمثل ت النقاط الأساسية طشرات فإن الم ( 2000)   فتحي درويشنشيبة ح ب 

 .المطس ي العمل جوانب مختلف ت الإسهام م  وتمكينهم العاملين جميع تشجيع •
 والوفاء للتغير والاسةةةةةةةةةةةتجابة التكيف نلى  دراتهم وزيادة العاملين ومهارات معارف تنمية •

 .بالأهداف
 .ال الب حول المتمركز والعمل الوظيفة تصميمات تدنم التي المعلومات وان يابية تدفق •
 .الاستجابة وسرنة والابتكارية للمرونة تدنيمًا القرارات اتخاذ ت العاملين إشراك •
 .المختلفة الوظائف بين الفعال والاتصال المتبادل والالتزام بالثقة يتمتع محفز وسط  إيجاد •
 .الأساسية المطس ة لأهداف إنجازاتهم مع العاملين حوافز م ايرة •
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 .احتياجاته وتحديث التدريب تصميم ت الم طولين مع العاملين مشاركة •
 .معها التعامل وكيفية ومشكلاته للعمل الأساسية البيانات نلى العاملين اطلا  نلى التركيز •
 .المطس ة خارج م  الصلة ذات والأطراف وبينهم البعض ببعضهم العاملين اتصال تشجيع •
 (23)ص .الأداء تنحو م تويا وال عي الدافعية تنشيط  مع متوائم مطس ي مناخ إيجاد •

 العمليات:  جودة  إدارة معيار مؤشرات 5.4.5.2
   ( فإن المطشرات تتمثل ت النقاط الأساسية التالية: 2000ح ب نشيبة فتحي درويش ) 

 .المتغيرة للمت لبات وفعالية ب رنة التكيف •
 .أداء أفضل إنجاز أجل م  التصميم نمليات وتح ين تقييم •
 .والقياس للملاحظة بالن بة الحاسة النقاط تحديد •
 .المتو ع الأداء ن  ينحرف  د ما تصحيح ت بها والاسترشاد الأداء م تويات تحديد •
 .الأداء تقييم نند الانتبار ت الأفراد بين الفروق أخذ •
 .التشغيل تح ين وأساليب ومداخل أسس تنويع •
 .التشغيل تح ين وأولويات بدائل تقييم نند الانتبار ت التمويل بيانات وضع •
 .بينها فيما والتن يق نليها الحفاظ مع الأساسية الدنم نمليات وتقييم تح ين •
 .ممك  أداء أفضل إلى للوصول المشاركين لاختيار المناسبة المعايير وضع •
 (22)ص .متهبمت لبا للوفاء المناسب الم توى  وتحديد المشاركين  درات تح ين نلى العمل •

 الإجرائية:   والنتائج  الجودة معيار مؤشرات 6.4.5.2
 ( فإن المطشرات تتمثل ت النقاط الأساسية التالية: 2000ح ب نشيبة فتحي درويش ) 

 .المطس ة ن  الم تفيدي  رضا ندم أو رضا ن  المعبرة والمعلومات البيانات استخدام •
 .الم تفيدي  نظر وجهات ضوء ت المطس ة أداء تعديل •
 .الخارجية الأداء مقاييس م  وغيرهم لها المناف ين إطار ت المطس ة نتائج مقارنة •
 .للمطس ة المتوفرة الأساسية والموارد الم تخدمة والمطشرات المقاييس بين الربط  •
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 .نتائجها ضوء ت الأداء م ارات ت وير نلى للعمل متنونة مقاييس استخدام تشجيع •
 .الم تفيدي  رضا نلى بتأثيرها والتنبط التشغيل أداء مقاييس ننها تكشف التي النتائج تحليل •
 .الم تفيدي  التي تهم الأساسية الشروط ضوء ت الإنتاج فانلية نتائج تحليل •
 .ال وق ومطشرات النتائج بين الإيجابي الارتباط إيضاح •
 .والخدمات والمنتجات الم تفيدي  شروط ت التمايز نوامل وإنلان ونشر تحديد •
 .الخارجة الأداء ومقاييس المناف ةةةةةةة ضةةةةةةوء ت المعلومات مقارنة تشةةةةةةمل منتظمة تقارير تقديم •

 (20)ص
   :ورضاه المستفيد  على التركيز معيار مؤشرات 7.4.5.2

 التالية: ( فإن المطشرات تتمثل ت النقاط الأساسية 2000ح ب نشيبة فتحي درويش ) 
 .الظاهرة الم تفيد وتو عات مت لبات تحديد •
 .المطس ة ت العاملين لجميع بالم تفيد الخاصة المعلومات توفير •
 احتياجات نلى للتعرف والتعلم الاسةةةةةةةةةتما  اسةةةةةةةةةتراتيجيات م  متنونة مجمونة اسةةةةةةةةةتخدام •

 .الم تفيد
 .الم تفيد مع المدى  طويلة ونلا ات فعالة مشاركة بناء نلى العمل •
 الراجعة التغذية مثل الم ةةةةةةتفيدي  مت لبات نلى التعرف ونملية موثو ية مصةةةةةةادر اسةةةةةةتخدام •

 .والشكاوى 
 .الم تفيد ثقة استعادة نلى حرصًا للمشكلات الفعالة الو تية الحلول إنجاز سرنة •
 .بالمطس ة العمل جوانب كل ت واستخدامها وتقييمها بالشكاوى  الخاصة المعلومات توفير •
 .الم تفيد تجاه المطس ة سلوكيات أفضل تعكس التي العوامل تحديد •
 الأداء تح ةةةةةين ت للمعلومات والاسةةةةةتناد المناف ةةةةةين تجاه المطسةةةةة ةةةةةة تحرك التي العوامل تفهم •

 .التناف ي
 (18)ص .المتغيرة المطس ة وحاجات الوا ع مع الم تفيد مع العلا ة تمشى ضمان •
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 الآليات والإجراءات التطبيقية لضمان الجودة في التعليم العالي:   4.2

لقد  ام الباحث الدكتور محمد جبر دريب م  جامعة الكوفة بصياغة نموذج مقترح للت بيقات 
  يلي: بند وهي كما  38الإجرائية لضمان الجودة ت   ا  التعليم العالي والبحث العلمي مكونة م  

(Tribus. M, 2009) 
 ورسالة الجامعة بصورة واضحة ومحددة و ابلة للتحقيق ويمك   ياسها أهدافصياغة  (1)

توفر الرغبة الحقيقية والصةةةةةةةةةةةةةاد ة لدى إدارة الجامعة للمقترحات الهادفة الى تح ةةةةةةةةةةةةةين وت وير  (2)
 الوضع التعليمي  

 إشراك الأساتذة والموظفين وال لبة ت رسم سياسة الجامعة  (3)

 دارة الجودة الشاملة وبصورة م تمرة بإالعاملين تونية وتثقيف جميع  (4)

 الاهتمام بالتدريس الذي ينشط التفكير  (5)

 توفير م تلزمات ومت لبات التعليم العالي م  تجهيز وأثاث (6)

 التنويع ت وسائل تقويم ال الب  (7)

 تجديد وتحديث المناهج الدراسية م ايرة للت ور التكنولوجي والمعرت الحاصل  (8)

 والوحيد ت انتقاء المدرسين والعمال الكفاءة هي المعيار الواحد  (9)

 الاهتمام بنظام الحوافز والمكافئات التشجيعية (10)

 التقليل م  المركزية ت اتخاذ القرارات الإدارية (11)

توفر مكتبات غنية ت الكتب والمصةةادر المختلفة ت أ  ةةام وكليات الجامعة بالإضةةافة الى  (12)
 المكتبة المركزية

 مجالات الأنش ة والفعاليات المختلفة ت الجامعة.توفر  اندة بيانات متكاملة تغ ي  (13)

 توفير بيئة ت اند العاملين وال لبة نلى الإبدا  والت وير داخل الجامعة. (14)
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 وضع معايير لقبول ال لبة ت الجامعة  (15)

حيث الم ةةةةةةاحة  والموظفين، م الاهتمام بالمكاتب المخصةةةةةةصةةةةةةة لأنضةةةةةةاء هيئة التدريس   (16)
 والتجهيزات لائمة

 ترام المتبادل بين العاملين وبين ال لبة ثقافة شائعة.جعل الود والاح (17)

 توفير شبكة معلومات تربط الجامعة بالجامعات الأخرى داخليا وخارجيا (18)

 استخدام أنظمة حديثة ت نقل المعلومات وتبادلها ت مطس ات الجامعة (19)

 اهتمام الجامعة وتشجيعها للتعلم الذاتي لدى ال لبة. (20)

 لتحصيل ال لبة وتحليل النتائج طوال العام الدراسيالمتابعة الم تمرة  (21)

 ت شخصياتهم لالنمو المتكامتهيئة الفرص المتكافئة لجميع العاملين لتحقيق  (22)

 توفر الخدمات الصحية والأمنية ت مباني ومطس ات الجامعة (23)

 الحرص نلى أن يكون أنداد ال لبة ت الق م الواحد  ليل  (24)

 ال لبة الوافدي توفير ال ك  الملائم للعاملين و  (25)

 م احات القانات الدراسية واسعة ت تونب أنداد ال لبة. (26)

التقويم الدوري لأنمال الجامعة ومطسةةةةةةةةة ةةةةةةةةةاتها لتشةةةةةةةةةخيص المعو ات ووضةةةةةةةةةع العلاجات  (27)
 المناسبة

 القضاء نلى الروتين والف اد الإداري ت انجاز الأنمال واتخاذ القرارات ت الجامعة (28)

 تمانية والترفيهية ت الجامعةالاهتمام بالأنش ة العلمية والاج (29)

 استقلالية الجامعة وندم تأثر الجامعة بالتجاذبات ال ياسية وال ائفية والعر ية والعنصرية (30)

 إنداد البرامج التعليمية وفقا لحاجات سوق العمل والمجتمع (31)

 دنم نشاطات أنضاء هيئة التدريس ت مجالات التدريس والبحث العلمي ماديا ومعنويا. (32)
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هو خلا يةةات مهنةةة التعليم ويكون الاحترام المتبةةادل بين جميع العةةاملين وال لبةةة الالتزام بأ (33)
 ت العلا ات بينهم  دال ائ

 توفير الملانب الرياضية المختلفة وإنشاء الم ارح والقانات لأغرا  الفنون الجميلة (34)

دائق الاهتمام بالبيئة والحفاظ نليها م  التلوث م  خلال الاهتمام بالنظافة وإنشةةةةةةةاء الح (35)
 والتشجير بنظام هندسي جميل

 الاهتمام بالتوصيف الوظيفي الواضح لعمل أي موظف بالجامعة (36)

وتوزيع مفرداتها نلى أشةةةهر   أهدافهاتوصةةةيف المناهج الدراسةةةية م  حيث إنداد وصةةةياغة  (37)
 ال نة الدراسية

ي ت تأسةةيس وحدة المناهج الدراسةةية ت الجامعة وكلياتها لمتابعة سةةير ت بيق المنهج الدراسةة  (38)
 الجامعة

   العالي:تجارب دولية في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلم  .3
ت هده النق ة م  الور ة البحثية سوف نعر  بعضا م  التجارب الدولية الناجحة ت ت بيق آليات 
ومبادئ إدارة الجودة الشاملة ت مطس ات   ا  التعليم العالي والبحث العلمي، حيث م  خلال نر   

لة نلى حدى هده التجارب يمكننا التعرف نلى خصوصيات ت بيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة ت كل دو 
 التجارب. وم  تم استخلاص الدروس والعبر م  هده 

   ميسوري: ولاية غرب شمال تجربة جامعة 1.3
طورت ثقافتها الخاصة ن   1991، وت نام 1986بدأت هده الجامعة بت بيق الجودة ت نام 

الجودة، حيث نمل  الجامعة نلى ت وير وإنادة هيكلة نظامها وأدخل  نمليات الت وير الإستراتيجية، 
ية:  التالحيث وضع  معايير ونقاط مرجعية لقياس الأداء، حيث انتمدت الجامعة نلى الأسس الناجحة 

Valeria.B, 1998)) 
 .أربع ت كليات سبع دمج نلى العمل •
 .الم لوبة ةأو بالجود بالم توى  فيها المشاركة تك  لم برنامًجا  وثلاثين أربع إلغاء •
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 .الجامعة ت التدري ية الهيئة أنضاء رواتب زيادة •
 .الكفاءات م  تعلمه ال الب نلى ينبغي ما تحديد •
 ملايين ثلاثة   دره احتياطي فائض إلى  دولار  بمليون المقدر العجز حالة  م   بالجامعة الارتقاء •

 .دولار
 .الاستيعابية الجامعة  درة م  % 26 بن بة ال لاب ندد زيادة •
 .الأمريكية المتحدة الولايات ت إلكتروني  جامعي حرم أول إ امة •
 .للتخرج الأ  ام مختلف ت  شاملة ائيةنه  امتحانات إ امة •

 تجربة جامعة ويسكنسون:   2.3
 الجودة إدارة وطرق مبادئ  لت بيق خ ة بوضع م1990 نام ت وي كن ون جامعة  ام 

 Hughes, J and) :النحو التالي نلى مجمونات ثماني الخ ة هذه نمل إطار تضم  و د الشاملة

others,1998)  
 الأهداف حيث م  الشاملة الجودة ت القيادة رؤية ت وير ت  م طولياته وتتلخص :القيادة فريق •

 .تتبع أن  يجب التي وال رق معها التعامل يجب التي الرئي ة  والقضايا النجاح ومعايير
 تنفيذ ت  والمعاونة والت هيل بالإرشاد تقوم الأفراد م   مجمونة ن  ةوهو نبار  :الجودة  مكتب •

 .الشاملة الجودة وطرق فل فة
 .والمعرفة الخبرة وذوي  التدريس هيئة أنضاء م  ويتكون :التنفيذ فريق •
 .والمعرفة الخبرة إدارة نليها ست بق التي الأ  ام وتشمل :التحول أقسام •
 والجهود الجودة موضونات ن  المتحدثين مع الشهرية اللقاءات وتتضم  :الداخلية الشبكة •

 .الأفراد تدريب ت المجال بهدف المبذولة الأخرى 
 كل مرتين ويلتقون والخاصة،  العامة  المطس ات يمثلون الذي  الخبراء م  قفري وهو :النصح فريق •

 .نام
 وتتمثل العملية هذه لتنفيذ الإنانات تقدم التي الجهات الفريق هذا ويتضم  :الممولين فريق •

 الت بيق ت سابقة خبرات لديها  جهات م  واستشارية، وتدريبية،  إنانة مادية،  الإنانات
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 التي الأخرى، والجامعات  بالكليات الاتصال جودة مكتب مواصلة ت  وتتمثل :الخارجية الشبكة •
 نلى الأخرى  والجامعات الحكومية والجهات الخاص الق ا  ت بالم تشاري  كذلك الجودة ت بق

 .الدولة م توى 
 اوريجون: ولاية تجربة جامعة 3.3

وضةةع  جامعة ولاية اوريجون خ ة واضةةحة لت بيق آليات إدارة الجودة الشةةاملة،   1989مند سةةنة   
فتحي ) التةةةاليةةةة:حيةةةث م  خلال أبحةةةاث كةةةل م  البةةةاحثين لويس وسيةةةث نلتمس هةةةده الخ ةةةة ت النقةةةاط 

 (225-224، ص2009، سرحان
 الجودة إدارة مجلس حددها التي والأهداف وأس ها  الجودة إدارة ومفهوم فل فة توضح •
 والأكاديمية الإدارية الهيئتين م  الجامعة ت العاملين لجميع ت بيقها وطرق الجودة بمبادئ  التعريف •
 الوضع تحديد بهدف ومعاييرها الجودة إدارة أسس مع بالمقارنة الجامعة ت الحالي الوضع تقييم •

 الحالي للجامعة 
 و يادة مجلس نلى النتائج هذه ونر  والخارجيين الداخليين العملاء مع التقييم نتائج منا شة •

 الجودة
 بعقد لها الجهود وتوجيه الشاملة الجودة سياسة وت بيق التح ين تت لب التي المواضع تحديد •

 الخ ية التقارير طريق أون  رسية لقاءات تعريفية
 الجامعة كليات مختلف م  أكفاء أشخاصًا  نضويته  ت يضم الجودة بمتابعة نمل فريق تكليف •
 بمفاهيمها وتعريفهم الجودة ت الفنية  الأمور نلى مجل ها  وأنضاء الجودة متابعة فريق تدريب •
 التنفيذ تعيق التي المشكلات وحل والتنفيذية الوظيفية الأهداف تحقيق بها المنوط الفرق تحديد •

 لإدارة الجودة الشاملة 
 والاجتمانات اللقاءات طريق ن  والتح ين الذاتي التقييم ب رق الجامعة  ت العاملين جميع تونية •

 والإرشادات وورش العمل
والت وير  التح ين ومدى  الشاملة الجودة إدارة جهود تقييم شأنها م  التي الإجراءات وضع •

 الحاصل 
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 والمشرونات للخ ط  التنفيذ نمليات أثناء أخ اء حدوث لمنع العاملين وتدريب وت وير تنمية •
 الم تقبلية

 أثر ن  راجعة تغذية نلى الحصول بهدف الجودة برامج م  المنفذة للمراحل الكلية الوضع تقييم •
 الجامعة أنمال أداء ت الحاصل التح   ومدى  ت بيق الجودة

  الأسترالية: جرفث جامعة تجربة 4.3
 الو   نفس وت  الخارجية، نحو الاستجابة للمحاسبة جرفث هدف  جامعة ميدي أن أشار 

 شمل فقد الجودة إدارة أما ت بيق الجامعة،   انات مختلف ت الجودة لتحري  إستراتيجية صمم 
 ( 228-226، ص2009)فتحي سرحان،  التالية: الخ وات
 دة: الجو  إدارة خطة  1.4.3
  لتعزيزهدف  التعيين وهذا الجودة، لت وير الجامعة  رئيس نائب م اند الجامعة مجلس نين 
 :كان  البرنامج لهذا  الأساسية والمبادئ  الجامعة جودة ت وير ت الجميع مشاركة
 .الجودة ت وير برنامج  يادة م طولية الم طولين وكبار  الرئيس نائب يأخذ أن •
 .بالجامعة الوحدات جميع أنمال ت الجودة بت بيق الالتزام •
 .الجميع م طولية الم تمر التح ين •
 .الجودة إدارة لدنم المصادر  لجميع مناسب توظيف •
 .العملية للم تويات تمنح الجودة إدارة م طولية •
 .الجودة إدارة أنماط تنو  تشجيع •
 الجودة إدارة لمواكبة العاملين ت وير •
 :بالآتي تصنف الجودة إدارة فانلية •

 .الفانلية ✓
 .الاستجابة ✓
 .والإبدا  التخ يط  ✓
 .الاتصال ✓
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 .الأداء نلى للحكم المعايير استخدام ✓
 .للتح ين التقويم ✓
 .المعلومات نظم إدارة ✓
 .التغيير لت بيق خ ة ✓
 .التكلف فانلية ✓
 :والتعلم التعليم جودة إدارة خطة  2.4.3
 أفضل وبناء كمحرك للتح ين، انتمدت والتعلم التعليم نمليات جودة إدارة خ ة إن 
  بل م  العمليات مراجعة تلك الخ ة وت الب الجامعة، أرجاء جميع ت والتعلم التعليم لعملية ممارسات
 بجميع المتعلقة والفانلية والكفاءة والضعف القوة مواط  لتحديد أولية كخ وة والأ  ام الأنضاء
 التح ين. أجل م  المقررات

 :العلمي البحث جودة إدارة خطة  3.4.3
 الآتية: الأبعاد العلمي البحث جودة إدارة خ ة تضم  

 .البحث لعمليات العريضة الخ وط •
 .البحث مركز ودنم تمويل لنيل الوطني للتنافس  فرص •
 .العليا الدراسات مقررات طرح •
 .والمراجعة والملاحظة التقويم •

 الجودة:  تطبيق تنفيذ  4.4.3
وم طوليات  الكلية ت الجودة وتح ين وتوفير ولرفع القيادة لتوفير للجودة لجنة شكل  كلية كل •

 .فيها الم طولين
 .المحدد الو    ح ب تحقق الأهداف أداء الم طولية، تأكيد مع •
 .الجامعة أنضاء لجميع واضحًا  كان البرنامج •
 .الجامعة خدمات م  الم تفيدي  بمشاركة وضع  جرفث جامعة ت الجودة إدارة ت بيق خ ة •
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 الخاتمة:   .4
تعتبر الجودة ت   ا  التعليم العالي والبحث العلمي م  أهم  ضايا البحث ت الألفية الحالية التي  
نعيشها، حيث أصبح الاهتمام بجودة مخرجات   ا  التعليم العالي والبحث العلمي أكثر مما كان الاهتمام  

حياة الا تصادية والاجتمانية بعدد خريجي الق ا  وبالتالي أصبح الاهتمام بالنو  شيء ضروري وجد مهم لل
وال ياسية و...التي ت تونب خريجي هذا الق ا  وبالتالي نلى الجامعة أن تلبي احتياجات المحيط الا تصادي  

أخرى كان لزاما نلى   ا  التعليم العالي   ةأو بعبار والاجتماني وال ياسي.  لدا كان لزاما نلى الجامعة 
لتعليمية داخل المطس ات الجامعية. حيث لتبني دلك هناك ندة إجراءات والبحث العلمي تبني فل فة الجودة ا

بها وت بيقها لبلوغ الجودة الم لوبة.  حيث يجب الصهر    الأخذوآليات ت بيقية نلى مطس ات التعليم العالي  
 نلى الت بيق الفعلي والصارم لهده الإجراءات والآليات.      
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