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مدى تبني مبادئ إدارة الجودة الش��املة الجامعية في الجامعة الجزائرية دراسة 
استقصائية على أعضاء هيئة التدريس بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 

التسيير بجامعة المدية - الجزائر

�أ.د. علـي مكيـد           �أ.لخ�ضر مداح            

الملخـص 
هدفت هذه الدرا�سة في مجملها �إلى عر�ض �إطار مفاهيمي لإدارة الجودة ال�شاملة ب�صفة عامة، وفي الجامعة 
ب�صف��ة خا�صة مع الوقوف على �أهم مب��ادئ �إدارة الجودة ال�شاملة الجامعية، و�صولًا �إلى اختبار مدى تبني 

�أهم مبادئ �إدارة الجودة ال�شاملة الجامعية في الم�ؤ�س�سة الجامعية محل الدرا�سة.
اقت���صرت الدرا���سة عل��ى م�ؤ�س���سة م��ن م�ؤ�س���سات التعلي��م الع��الي الجزائري��ة والمتمثل��ة في كلي��ة العل��وم 
الاقت�صادية والتجارية وعلوم الت�سيير بجامعة المديـة - الجزائر، وتمثل مجتمع الدرا�سة في �أع�ضاء هيئة 
التدري�س الدائمين بالكلية، وتم اختيار العينة ب�شكل ع�شوائي بلغ عددها 80 ع�ضو هيئة تدري�س، والذين 
مثل��وا ن�سب��ة .6530 %  من مجتمع الدرا�سة ككل، كما اعتمدنا على الا�ستبانة ك�أداة للدرا�سة مما �ساعدنا 
عل��ى جمع البيانات لقيا�س م��دى تبني مبادئ �إدارة الجودة ال�شاملة الجامعي��ة في الكلية، كما تم الاعتماد 
في تحلي��ل المعطي��ات على الأ�ساليب الإح�صائية المتاحة في برنامج الحزمة الإح�صائية للعلوم الاجتماعية 
)SPSS(، والمتو�سط��ات الح�سابي��ة والانحراف��ات المعيارية وذلك لمعرفة م��دى انحراف ا�ستجابات عينة 
الدرا���سة ل��كل عب��ارة من عب��ارات مب��ادئ �إدارة الج��ودة ال�شامل��ة المتعلقة بالمح��ور الثاني للدرا���سة، وكذا 

الانحراف الكلي للمتو�سط العام لكل مبد�أ من المبادئ المتطرق �إليها.
وم��ن �أه��م النتائ��ج �أنَّ �أع�ضاء الهيئ��ة التدري�سي��ة موافقون على كون ملام��ح مبادئ �إدارة الج��ودة ال�شاملة 
الجامعي��ة متبن��اة بكلية العلوم الاقت�صادي��ة والتجارية وعلوم الت�سيير بجامع��ة المدية الجزائرية، وهذا 
ما �أكده المتو�سط العام للمبادئ المتداولة حيث بلغ المتو�سط العام للمبادئ 3.42( من 5) بانحراف معياري 
قدره 1.05 وهو متو�سط يقع �ضمن الفئة الرابعة من فئات مقيا�س ليكرت الخما�سي (من 3.41 �إلى )4.20 

وهي الفئة التي ت�شير �إلى ا�ستجابة موافق.

الكلمات المفتاحية :
الجودة، �إدارة الجودة ال�شاملة، الجامعة الجزائرية.
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The Extent of Adoption the Principles University’s Total Quality Management in 
Algerian Universities  A Survey Study on Members of the Faculty of Economic, 

Commercial and Management Sciences, Medea University- Algeria

Abstract:
The aim of This Study is to show the conceptual framework of the total quality 
management in general, and in the university in particular .This being by the 
most important principles of university’s total quality management, right down 
to test the extent of adoption of the most important principles of total quality 
management in the university under study.

The study was confined to an Algerian institution of higher education, representing 
by the faculty of economic, commercial and management sciences, Medea 
University- Algeria, the population of the study represent by faculty’s permanent 
members, the research sample has been chosen randomly, composed of 80 
members, who represent 30.65 % percent from the whole study population, we 
used the questionnaire as astudytool, which helped us to collect data to measure 
the extent of adoption the principles university’s total quality management in the 
faculty, also we used the analysis of the data on the statistical methods available 
in the program statistical package for social sciences (SPSS), arithmetic means 
and standard deviations, so as to know the extent of deviation responses of 
the sample for each of the phrases of the total quality management principles, 
relating to the second axe of study, as well as the total deviation of the overall 
average for each principle from the principles that have been addressed.

Among the most important results that members agree on the fact that the 
features of the principles university’s total quality management adopted by 
faculty of economic, commercial and management sciences, Medea, the 
Algerian University, and this was confirmed by the overall average of circulated 
principles, where the overall average for the principles (3.25 of 5), by standard 
deviation of 1.05, which is an average under the fourth category of the Fifth 
Likert Scale categories (from 3.41 to 4.20) a category that refers to the response 
“agree”.

Keywords:

Quality, Total Quality Management, Algerian University.
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مقدمــة:
ت�شه��د الجامع��ات العربية ب�صفة عام��ة والجزائرية ب�صفة خا�صة في الوقت الراه��ن العديد من التغيرات 
غري� الم�سبوقة في كاف��ة جوانبها ال�سيا�سي��ة والاقت�صادي��ة والاجتماعية والثقافية والتقني��ة، وهو الأمر 
ال��ذي يتطل��ب من هذه الم�ؤ�س���سات �ضرورة ر�صد هذه التغري�ات وتحليلها، وتحديد البدائ��ل اللازمة للتعامل 
معه��ا وف��ق برنامج عم��ل متكامل لمعالجة الاختلالات والخ��روج من حالة الركود والجم��ود التي تعاني منها 
معظ��م ه��ذه الجامع��ات �إلى �آف��اق جديدة ت�ستطي��ع معها �أن تك��ون �أكثر مرون��ة وقــدرة عل��ى مواجهة تلك 

التغيرات والتحديــات التي يتوقع �أن تتعاظم خلال ال�سنوات القادمة.
ولق��د فر�ض��ت التغيرات البيئي��ة المحيطة بالجامع��ة الجزائرية �ض��رورة الأخذ بمنه��ج ا�ستراتيجي لبناء 
�أجيال قادرة على مواجهة هذه التغيرات بفكر جديد يتجاوز حدود الواقع وي�ست�شرف الم�ستقبل بما يحمله 
في طيات��ه م��ن تهديدات وفر�ص�� متاحة، ومن هنا تت�أت��ى حتمية التوجه للجامع��ة الجزائرية نحو �ضمان 

الجودة والاعتماد الأكاديمي وذلك بانتهاج مبادئ �إدارة الجودة ال�شاملة الجامعية.
وحت��ى نتمك��ن من درا�سة مدى تبني �أبرز مبادئ هذه المنهجية الإدارية في جامعة جزائرية من وجهة نظر 
�أع�ضاء هيئتها التدري�سية، قمنا باختيار م�ؤ�س�سة من م�ؤ�س�سات التعليم العالي الجزائرية والمتمثلة في كلية 
العل��وم الاقت�صادية والتجارية وعل��وم الت�سيير بجامعة المديـة، بو�صفها م�ؤ�س���سة تعليمية عمومية تابعة 
لقط��اع التعليم العالي الذي ي�ؤدي دوراً ا�ستراتيجي��اً في تلبية الاحتياجات والمتطلبات المعرفية والتنموية 

بما ي�ضمن التواكب مع المتطلبات العالمية للتقدم في �شتى الميادين.

م�شكلة الدرا�سة:
م��ن الاتجاه��ات الحديثة في الإدارة �إدارة الجودة ال�شاملة، التي و�ضعت لها مبادئ من قبل روادها في الدول 
المتقدمة التي ت�سعى �إلى تفعيلها في جل قطاعاتها بغية تجويد منتج م�ؤ�س�ساتها، �إلَاّ �أنَّ مدخل �إدارة الجودة 
ال�شامل��ة يقوم على مجموعة من المبادئ الأ�سا�سية المرتبطة ببع�ضها بع�ضا، وهذه المبادئ تختلف باختلاف 
القط��اع الراغ��ب في تفعيل هذه المنهجي��ة الإدارية، وفي هذا الإط��ار �سنحاول تو�ضيح ه��ذه المبادئ و�إظهار 
الواج��ب تبنيه��ا في قط��اع التعليم العالي متمثلا في الجامعة من �أجل تفعيل مدخ��ل �إدارة الجودة ال�شاملة، 

ومن هنا وعلى �ضوء ما تقدم يمكن طرح �إ�شكالية بحثنا هذا في ال��سؤال الجوهري المتمثل في:
م��ا اتجاه��ات �أع�ضاء هيئة التدري�س بكلي��ة العلوم الاقت�صادية والتجارية وعل��وم الت�سيير بجامعة المدية 

بالجزائر حول مدى تبني مبادئ �إدارة الجودة ال�شاملة الجامعية؟

ت�سا�ؤلات الدرا�سة:
فيم��ا تتمث��ل �أبرز مبادئ �إدارة الج��ودة ال�شاملة الخا���صة بالجامعات، والتي تمكنها م��ن الو�صول �إلى  	-

�أهدافها في حال تبنيها؟
م��ا اتجاهات �أع�ضاء الهيئة التدري�سية و�آرا�ؤهم لكلية العلوم الاقت�صادية والتجارية وعلوم الت�سيير  	-

محل الدرا�سة نحو مدى تبني �أبرز مبادئ �إدارة الجودة ال�شاملة الجامعية؟
فر�ضية الدرا�سة:

�إنَّ قط��اع التعلي��م الع��الي الجزائ��ري م��ن القطاع��ات الح�سا���سة الت��ي ترتب��ط ارتباط��اً وثيق��اً بحاج��ات 
المجتم��ع و���سوق العمل، كونه ي���شكل م�صدراً للعمالة المتخ�ص���صة والم�ؤهلة، ويعدّ حا�ضن��ة الأبحاث العلمية 
والعق��ول الب�شرية المبدعة. ل��ذا ت�سعى كلية العلوم الاقت�صادية والتجارية وعلوم الت�سيير بجامعة المدية 
الجزائري��ة ب�صفته��ا م�ؤ�س�سة من مختل��ف م�ؤ�س�سات التعليم العالي بالجزائر �إلى تبن��ي ملامح مبادئ �إدارة 

الجودة ال�شاملة الجامعية.
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�أهداف الدرا�سة:
تتلخ�ص الأهـداف التي نودّ الو�صـول �إليها من خلال هذه الورقة البحثية فيمـا يلي:

تقديم �إطار مفاهيمي لإدارة الجودة ال�شاملة ب�صفة عامة، وفي الجامعة ب�صفة خا�صة. 	-
الوقوف على �أهم مبادئ �إدارة الجودة ال�شاملة الجامعية. 	-

اختبار مدى تبني �أهم مبادئ �إدارة الجودة ال�شاملة الجامعية في كلية العلوم الاقت�صادية والتجارية  	-
وعلوم الت�سيير بجامعة المدية من وجهة نظر �أع�ضاء هيئتها التدري�سية؛ بو�صفها م�ؤ�س�سة جامعية من 

م�ؤ�س�سات التعليم العالي الجزائرية.
�أهمية الدرا�سة:

تكم��ن �أهمية هذا البح��ث في تناوله لمو�ضوع لي�س بالحديث �إذا ما �أ�سقط على الم�ؤ�س�سات ال�صناعية، في حين 
يت���سم بالحداث��ة �إذا ما �أ�سق��ط على قطاع جد ح�سا�س�� �ألاَّ وهو قطاع التعليم الع��الي بو�صفه يحت�ضن �أهم 
الم�ؤ�س���سات العلمية والبحثية الم��سؤولة ع��ن تحقيق التنمية ال�شاملة للدولة، لذا ترتكز دول العالم المتقدم 
عل��ى تجويد مخرجاتها الجامعية بتبني المداخل الإدارية الحديث��ة التي ت�ؤدي �إلى ذلك، والتي من �أهمها 

مدخل �إدارة الجودة ال�شاملة الجامعية.

حدود الدرا�سة:
الح��دود المو�ضوعي��ة: اقت�صرت الدرا�سة على تناول مو�ضوع مب��ادئ �إدارة الجودة ال�شاملة الجامعية  	-
مترجمة في عبارات حول �أهم هذه المبادئ، للو�صول �إلى قيا�س مدى تبني هذه المبادئ من قبل م�ؤ�س�سة 

من م�ؤ�س�سات التعليم العالي الجزائرية من وجهة نظر �أع�ضاء هيئتها التدري�سية.
الح��دود المكانية والزمنية: اقت�صرت الدرا�سة عل��ى م�ؤ�س�سة من م�ؤ�س�سات التعليم العالي الجزائرية  	-
والمتمثل��ة في كلي��ة العلوم الاقت�صادي��ة والتجارية وعل��وم الت�سيير بجامعة المديـ��ة -الجزائر، حيث 
�أجري��ت ه��ذه الدرا�سة خال�ل ال�سدا�سي الثاني من ال�سنة الجامعية الأمر ال��ذي �ساهم ب�شكل كبير في 
ت�شكيل فكرة جيدة عن الإدارة العليا للكلية ونمطيتها الإدارية من قبل عينة الدرا�سة مما يعود على 

الم�ستق�صى ب�سهولة ملء الا�ستبانة وب�صحة المعلومة المقدمة من قبله.
التعريفات الإجرائية لم�صطلحات الدرا�سة:

	�إدارة الج��ودة ال�شامل��ة: �أح��د �أب��رز المفاهي��م الإداري��ة الحديثة التي تعم��ل على �إح��داث تغييرات  -
جذرية في �أ�سلوب عمل الم�ؤ�س�سات وفي �أهدافها، بهدف �إجراء تح�سينات �شاملة في جميع مراحل العمل 

للو�صول �إلى ما يفوق ر�ضا العملاء؛
	�إدارة الج��ودة ال�شامل��ة الجامعي��ة: �أ�سلوب �أو مدخ��ل �إداري متكام��ل يطبق في جميع ف��روع الم�ؤ�س�سة  -
الجامعي��ة وم�ستوياته��ا لتحق��ق �أف�ضل الخدم��ات التعليمي��ة ب�أكف�أ الأ�سالي��ب و�أق��ل التكاليف و�أعلى 

جودة ممكنة و�أوفر فر�صة لإ�شباع حاجات الطلاب والم�ستفيدين من عملية التعلم ورغباتهم.
الجامعـ��ة: م�ؤ�س���سة علمي��ة م�ستقلة ذات هي��كل تنظيمي معين و�أنظم��ة و�أعراف وتقالي��د �أكاديمية  	-
معينة، تتمثل وظائفها الرئي�سة في التدري�س والبحث العلمي وخدمة المجتمع، وتت�ألف من مجموعة 
من الكليات والأق�سام ذات الطبيعة العلمية التخ�ص�صية، وتقدم برامج درا�سية متنوعة في تخ�ص�صات 
مختلف��ة منه��ا ما ه��و على م�ستوى التدرج ومنها ما ه��و على م�ستوى ما بعد الت��درج )الدرا�سات العليا( 

يمنح بموجبها درجات علمية للطلاب.
ع�ض��و هيئ��ة التدري�س��: هو الف��رد الموظف ب�صف��ة �أ�ست��اذ في الجامعة، درجت��ه العلمي��ة تحتكم �إلى  	-
ال�شه��ادة العلمي��ة المتح���صل عليه��ا )ماج�ستري�، دكت��وراه( �أما رتبت��ه العلمي��ة فتحتك��م �إلى درجته 

و�أقدمية توظيفه.
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الإطار النظري للدرا�سة
وحديثة: وتقليدية  �إ�سلامية  وجهة  من  الجودة   .1

مـ��ن الوجهـ��ة الإ�سلاميـ��ة: نجد تداخال� كبيرا بين بع���ض المفاهي��م الإ�سلامية المتداخل��ة مع مفهوم  �أ.	
الجودة، ومن �أهم هذه المفاهيم ما يلي )ر�شدي طعيمة و�آخرون، 2006، �ص 180(:

الإح���سان: �ض��د الإ���ساءة؛ ويعن��ي بالإح���سان الإجادة، ويق��ال �أح���سن �أي فعل ما ه��و �أح�سن،  	-
�إذ يتطل��ب ه��ذا المفه��وم من الم�سل��م الإح���سان في كل قول وعمل يق��وم به الم�سلم، ولق��د �أمر الله 
تع��الى بالإح���سان في غير مو�ض��ع في كتابه الكريم، �إذ ق��ال تعالى: [و�أح�سن��وا �إنَّ الله يحب 
المح�سنين] �سورة البقرة: الآية 195، وقوله تعالى: [�إنَّ الله ي�أمر بالعدل والإح�سان] 
�سَنَةِ  َ وَْعِظَةِ الْح كْمَ��ةِ وَاْمل ِ كَ بِالْح ���سورة النح��ل: الآية 195، وقوله تع��الى [ادْعُ �إَىل �سَبِيلِ رَبِّ

وَجَادِلْهُمْ بِالَّتِي هِيَ �أَحْ�سَن ] �سورة النحل: الآية 125.
الإ�ال�صح: �إنَّ الإ�ال�صح هو نقي���ض الإف�ساد، والإ�ال�صح دائماً يكون بالتطوي��ر �أو بالمثابرة على  	-
الإتقان وغير ذلك من الأمور الح�سنة التي ت�ؤدي �إلى الجودة وتحث عليها وذلك ما يدعمه قول 

لِحِيَن] �سورة الأعراف: الآية 170. ُ�ْص يعُ �أَجْرَ اْمل الله تعالى: [�إِنَّا لا نُ�ضِ
الإتقـ��ان: م�صطل��ح يطل��ق عل��ى من كل��ف بعمل ف�أج��اده، وتتجلى كلم��ة الإتق��ان في العمل دون  	-
ق���صور، وذل��ك ما ن��راه في حكمة الرب جلا وعال� في �إتقان كل �شيء في ه��ذه الدنيا، كما جاء في 
ا تَفْعَلُ��ونَ] �سورة النمل: الآية  َ ِ الَّذِي �أَتْقَنَ كُلَّ �شَ��يْءٍ �إِنَّهُ خَبِيٌر ِمب ْ��عَ اَّهلل ن قول��ه تعالى:[�صُ
88، وق��ول الر���سول �صل��ى الله عليه و�سل��م: “�إنَّ الله يحب �إذا عمل �أحدك��م عملًا �أن يتقنه”، 
وم�صطل��ح �أَتْقَ��نَ: �أ�سنده الحق �سبحانه وتع��الى �إليه دون �سواه، للدلال��ة على تفرده جلا وعلا 

بالإتقان لما �صنع دون تكليف من �أحد.
مـ��ن الوجهـ��ة التقليديـ��ة: الج��ودة كم�صطل��ح )Qualité( كلم��ة م�شتق��ة م��ن الكلم��ة اللاتيني��ة  ب.	
)Qualities(، الت��ي يق���صد بها »طبيعة ال�شيء ودرجة �صلابته«، وهي لا تعني الأف�ضل �أو الأح�سن 
دوم��اً، و�إنم��ا هي مفه��وم ن�سبي يختلف النظ��ر له باختلاف جه��ة الا�ستفادة منه )رج��ى قدار طاهر، 
1998، �ص 77(، وكانت تعني قديماً الدقة والإتقان، ولقد تغير مفهوم الجودة مع تطور علم الإدارة 
وظه��ور الم�ؤ�س�سات الكبرى وزيادة حدة المناف�سة، حيث �أ�صبح للجودة �أبعاد جديدة ومت�شعبة )م�أمون 

.)16 �ص  الدراركة وطارق ال�شبلي، 2002، 
ف اب��ن منظور في معجم��ه ل�سان الع��رب كلمة الج��ودة ب���أنَّ �أ�صلها »ج��ود good« والجي��د نقي�ض  وق��د ع��رَّ
ده، �أي �صار جيداً، و�أحدث ال�شيء فج��اد والتجويد مثله وقد جاد جوده و�أجاد  ال��رديء، وج��اد ال�شيء جوَّ
�أي �أت��ى بالجيد من القول والفعل، �أما على م�ست��وى المعاجم الإنجليزية فيكثر التعداد والتداخل في معاني 

الجودة، فقد تعني »درجة الامتياز« �أو قد تعني »�سمّة مت�أ�صلة �أو مميزة لل�شيء«.
مـ��ن الوجهـة الحديثـة: يظهر مفهوم الجودة من الوجه��ة الإدارية جلياً من خلال التعاريف المقدمة  ت.	

من قبل الهيئات المهتمة بالجودة و�أبرز روادها، والتي نوجزها في:
تعرفه��ا الجمعي��ة الأمريكي��ة ل�ضب��ط الج��ودة والمنظم��ة الأوروبية ل�ضب��ط الجودة عل��ى �أنها  	-
»المجموع الكلي للمزايا والخ�صائ�ص التي ت�ؤثر في قدرة المنتج على تلبية حاجات معينة«)محمد 

عبد الوهاب العزاوي، 2005، �ص 15(؛
ف المنظمة الدولي��ة للموا�صفات ISO 2000/9001 الجودة على �أنها »مجموعة  وكذل��ك تعرِّ 	-
ال�صف��ات والخ�صائ�ص�� الممي��زة ل�سلع��ة �أو لخدمة ما، تمكنها م��ن تلبية حاجات العمال�ء المعلنة 

ورغباتهم �أو المعروفة �ضمنياً«)Guy Laudoyer, 2000, p 56(؛
ف المعهد البريطاني الجودة ب�أنها: »ال�صفات والمميزات المتكاملة ل�سلعة ما �أو لخدمة معينة  يع��رِّ 	-
الت��ي تك��ون قادرة عل��ى �إ�شباع الحاج��ات والرغب��ات الظاه��رة وال�ضمنية«)حمي��د عبد النبي 

الطائي و�آخرون، 2003، �ص 79(.
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)Philip Détrie, 1996, p 20( :فوها بـ �أما رواد الجودة فقد عرَّ
ف الجودة ب�أنها »الملائمة للا�ستخدام«. بالن�سبة لجوران Juran فيعرِّ 	-

ويقول ديمينغ Deming »الجودة تتوجه لإ�شباع حاجات العميل في الحا�ضر والم�ستقبل«. 	-
	�أم��ا كرو�سب��ي Crosby ي��رى �أنَّ الجودة ه��ي المطابقة للاحتياج��ات ويقول ب���أنَّ »الجودة هي  -

م��سؤولية الجميع ورغبات العميل هي �أ�سا�س الت�صميم«.
ف الج��ودة ب�أنها »تطوي��ر ت�صميم المنتج بطريق��ة اقت�صادية  	�أم��ا �إي�شي��كاوا Ishikawa فيعرِّ -

و�أكثر فائدة وتر�ضي العميل دائماً«.
زة ال�شاملة  ف الجودة ب�أنها »الخوا�ص المميِّ بالإ�ضافة �إلى فيغنباوم Feigenbaum الذي يعرِّ 	-
المركب��ة للمنتج عند الت�صميم والت�صنيع وال�صيانة والت�سويق، والتي �سيفي بها عند و�ضعه قيد 

الا�ستعمال ح�سب توقعات العميل«.
وم��ن ه��ذه التعاريف ن�ستخل�ص�� ب�أنَّ الجودة ه��ي بب�ساطة ترجمة لحاج��ات العمال�ء وتوقعاتهم، ومن ثم 
ف���إنَّ ال��ذي يحكم على الج��ودة في النهاية هو العميل الذي يقرر ما �إذا كان��ت ال�سلعة �أو الخدمة تلبي 

حاجاته �أم لا.
الجامعية: ال�شاملة  الجودة  �إدارة  مفهوم   .2

تع��رف �إدارة الج��ودة ال�شامل��ة الجامعية على �أنها »نظام مك��ون من مجموعة من الإج��راءات والإر�شادات، 
ت�ضعها الم�ؤ�س�سة الجامعية لتكون مر�شداً لها في تنظيم عملها، بهدف توفير خدمات تعليمية«

وتع��رف كذل��ك في هذا المجال على �أنها: »مجموع��ة من المعايير والإجراءات يه��دف تنفيذها �إلى التح�سين 
الم�ستم��ر في المنت��ج التعليمي، وت�ري�ش �إلى الموا�صفات والخ�صائ�ص�� المتوقعة في المنتج التعليم��ي وفي العمليات 

والأن�شطة التي تتحقق من خلالها تلك الموا�صفات« )�أحمد �إبراهيم، 2003، �ص 10(.
كم��ا تعرف كذلك بـ�أداء العمل ب�أ�سلوب �صحيح ومتق��ن وفق مجموعة من المعايير التربوية ال�ضرورية لرفع 
م�ست��وى ج��ودة المنتج التعليمي ب�أقل جه��د وكلفة محققاً الأه��داف التعليمية الجامعي��ة، و�أهداف المجتمع 

و�سد حاجات �سوق العمل من الكوادر الم�ؤهلة علمياً.
كم��ا تعرف كذل��ك �إدارة الجودة ال�شاملة الجامعية عل��ى �أنها: »فل�سفة �شاملة للحي��اة والعمل في الم�ؤ�س�سات 
الجامعية، تحدد �أ�سلوباً في الممار�سة الإدارية بهدف الو�صول �إلى التح�سين الم�ستمر لعمليات التعليم والتعلم 
وتطوي��ر مخرج��ات التعليم على �أ�سا�س العمل الجماعي، بما ي�ضمن ر�ض��ا الأ�ساتذة والطلبة و�أولياء الأمور 

و�سوق العمل« )قا�سم علوان، 2007، �ص 142(.
وهن��اك بع�ض الكت��اب والباحثين من يف�ضل تعري��ف �ستيفن كوهن و دونالد بران��د لإدارة الجودة ال�شاملة 

بف�صله بين مكونات ا�سمها )ر�ضا �صاحب �أبو حامد �آل علي، 2001، �ص 107(:
�إدارة: تعني فن التطوير والمحافظة على �إمكانيات الم�ؤ�س�سة من �أجل تح�سين الجودة ب�شكل م�ستمر.

الجودة: تعني الوفاء بمتطلبات العميل بل وتجاوزها.
ال�شامل��ة: تعن��ي اندماج كافة موظفي الم�ؤ�س�سة، والبحث عن مظهر م��ن مظاهر العمل بدءاً من التعرف على 

احتياجات العميل، والانتهاء بتقويم ما �إذا كان را�ضياً عن ال�سلع �أو الخدمات المقدمة له �أم لا.
�إذن عموم��اً �إدارة الج��ودة ال�شامل��ة تع��دّ مدخاًل� ا�ستراتيجي��اً ت�سع��ى الم�ؤ�س���سة م��ن خلال��ه �إلى التطوي��ر 
والتح�ني�س الم�ستم��ر لأدائها بغية الو���صول �إلى الهدف المن�شود المتمثل في �إر�ض��اء عملائها، وبالتالي تحقيق 

البقاء والا�ستمرارية والتفوق.
كم��ا ن�ستطي��ع القول ب���أنَّ �إدارة الجودة ال�شامل��ة الجامعية هي فل�سف��ة �إدارية لقيادة الجامع��ة وت�سييرها 
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عل��ى �إ�شباع حاج��ات الطلبة و�سوق العم��ل و�أولياء الأم��ور والمجتمع ككل، وتحقق للجامع��ة النمو والتطور 
الم�ستمرين وتو�صلها �إلى تحقيق �أهدافها بما ي�ضمن الفعالية العظمى والكفاءة المرتفعة في الحقلين العلمي 
والبحثي، وت�ؤدي في نهاية المطاف �إلى التفوق والتميز والمناف�سة، وت�شمل الجودة ال�شاملة الجامعية جميع 
الكلي��ات والإدارات و�أع�ضاء هيئة التدري�س والعاملين والطلاب الم�ستفيدين من عمليات التح�سين الم�ستمرة، 

والم�ستفيدين من مخرجات هذا القطاع.

الجودة ال�شاملة الجامعية: �إدارة  مبادئ   .3
ترتك��ز �إدارة الج��ودة ال�شامل��ة في م�ؤ�س���سات قط��اع التعلي��م الع��الي عل��ى مجموع��ة م��ن المب��ادئ المتكاملة 
والمترابط��ة الت��ي تمك��ن الجامعة م��ن الو���صول �إلى �أهدافها في حال تبنيه��ا، وقد ارت�أينا الرت�وي في تعداد 
ه��ذه المب��ادئ �إلَّا �أنَّ ذلك يرج��ع �إلى درجة تف�صيل كل كاتب له��ذه المبادئ، وعموماً �أغل��ب الرواد والم�ؤلفين 

المتخ�ص�صين تميل �أفكارهم �إلى �أبرز هذه المبادئ والتي تتمثل في:
الت��زام الإدارة العلي��ا ب���إدارة الجودة ال�شاملة: �إنَّ نج��اح الجامعة في تطبيق مدخل �إدارة الجودة  	.1
ال�شامل��ة يعتم��د عل��ى دع��م الإدارة العلي��ا والتزامه��ا وقناعتها بتبني ه��ذه الفل�سف��ة في كل عمليات 
الجامع��ة و�أن�شطتها ووحداتها، كم��ا ينبغي �أن تمتلك الإدارة الجامعية �صف��ات قيادية تجعلها قادرة 
عل��ى الت�أثري� في الأكاديميين والإداريني� وخلق الرغبة لديه��م لتحقيق �أهدافها ب���صورة طوعية، �أو 
تحقي��ق م��ا يتج��اوز ه��ذه الأه��داف. كم��ا ي���شار �إلى �أنَّ الكثير م��ن الأكاديميني� يعار�ض��ون توجيهات 
الإدارة العليا لتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في القاعة التدري�سية، �إذ �إنهم يرون في هذه التوجيهات 
مج��رد �إملاءات من الإدارة العليا للهيئة التعليمي��ة، ويعتقدون �أنه تدخل غير مبرر في �أعمال الهيئة 
التدري�سي��ة في قاع��ات المحا�ض��رات. �إنَّ موقف الأكاديميين ه��ذا يعدُّ عائقاً �أم��ام �إدارة الجامعة التي 
ت�سع��ى لتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في الجوان��ب الأكاديمية، وهذا �أي�ضاً يف�سر �سر نجاح الكثير من 
الجامعات في تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في الجوانب الإدارية لأعمال الم�ؤ�س�سة ب�صورة تفوق بكثير 
.)Bonser. C, 1999, p 241( نجاحها في تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في الجوانب الأكاديمية
التح�ني�س الم�ستم��ر: �إنَّ هدف التح�ني�س الم�ستمر للعملية التعليمية هو �إدخ��ال التح�سينات اللازمة  	.2
والم�ستمرة على هذه العملية في �ضوء البيانات المتجددة وتغير حاجات الطلبة والأ�ساتذة واحتياجات 

الأ�سواق والمجتمع.
وينبغ��ي متابع��ة العملية التعليمية للجامعة ب�صورة م�ستمرة للتو�صل �إلى �أ�ساليب �أف�ضل لتح�سين الخدمات 
التعليمي��ة الجامعي��ة وتطويرها، كما ينبغ��ي �أن تعتمد الجامعة مدخلًا نظمياً للتح�ني�س الم�ستمر، باعتماد 
الأ�سالي��ب العلمي��ة، وعلى �أن تكون عملي��ة التح�سين ذات طبيعة متكررة، وينبغ��ي مراعاة �أنَّ هناك ثلاثة 

�أنماط للتح�سين الم�ستمر في الجامعات وهي:
الرقابة على العمليات: هي �أ�سلوب �إح�صائي تقليدي لمراقبة العمليات وما ينجم عنها من مخرجات. 	-
التح�ني�س الم�ستجي��ب Reactive Improvement: ملخ�ص هذا النم��ط �أنَّ التح�سين يزاول بعد  	-

ح�صول الم�شكلة، فيجري فح�ص العمليات لمعالجة الم�شكلة.
التح�ني�س الفاعل Proactive Improvement: ه��ذا النمط يقوم على بناء التوقعات ودرا�سة  	-
حاج��ات العمي��ل ورغباته وتحليله��ا، و�إجراء عمليات التح�سين في �ضوء ذل��ك. وهذا النمط هو الذي 

يمكن م�ؤ�س�سة التعليم العالي من تحقيق النجاح كونه �شديد الفاعلية.
الثقاف��ة التنظيمي��ة: �إنَّ الثقاف��ة التنظيمي��ة تلع��ب دوراً مهماً في تعزيز تطبيق��ات �إدارة الجودة  	.3
ال�شامل��ة في جمي��ع وح��دات الجامع��ة، ودور الإدارة ه��و تعزي��ز الثقاف��ة المنا�سب��ة الت��ي تن�سجم مع 
�أه��داف �إدارة الج��ودة ال�شاملة وتوجهاتها، حيث �إنَّ تميز الم�ؤ�س�سة التعليمي��ة يعتمد ب�صورة �أ�سا�سية 
عل��ى ثقافة �أفرادها من خلال الأ�ساليب التي تعلموه��ا ويتعلمونها، والتي تحدد كيف يفكرون وكيف 
ي�شع��رون وكي��ف يت�صرف��ون. كم��ا �أنَّ الثقاف��ة تت�ضم��ن الأ�سلوب ال��ذي تتعلم بموجب��ه الجماعات �أن 
تتكي��ف وتتال�ءم م��ع مجموعة مح��ددة من الظ��روف، وعملي��ات التكيف والت�ال�ؤم هذه ق��د لا تكون 
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ا�ستجابة �صريحة ومبا�شرة لأ�سباب معلنة، وقد ت�صبح �أعرافاً وافترا�ضات وعادات وتقاليد.
التركيز على العميل الخارجي: �إنَّ قطاع التعليم له خ�صو�صيته التي يتميز بها، وهذه الخ�صو�صية  	.4
تنعك�س�� في ع��دم و�ض��وح م��ن هو العميل ال��ذي ي�سته��دف بالخدمات التعليمي��ة، ون��رى �أنَّ هناك عدة 
وجهات نظر في هذا المو�ضوع لدى العديد من الباحثين، �أمثال   Cruickshankالتي ترى �أنَّ العميل 
�أنَّ هناك انتقادات كثيرة لهذا  ه��و الطال��ب )Cruickshank Mary, 2006, p 1159(، غري� 
التوج��ه في تعري��ف العميل، ومن بينهم Bonser الذي يرى �أنَّ الأ�ساتذة الجامعيين يجدون �صعوبة 
كبري�ة في التعام��ل مع الطالب كعميل، �إذ �إنَّ الطالب لي�س�� في و�ضع ي�ؤهله لتحديد ما المهارات والمعرفة 
اللازم��ة لتعظي��م �أدائه عند مزاولة العمل بعد التخرج، ولي�س في درجة من الم�ستوى العلمي والفكري 
ت�سم��ح ل��ه بتق��ويم �أداء الم�ؤ�س�سة التعليمي��ة )Bonser. C, 1999, p 504(. وهن��اك توجه �آخر 
تبن��اه الكثري� م��ن الباحثين في تحدي��د العميل على م�ست��وى الجامعة، ويتمثل في ك��ون الطالب عبارة 
ع��ن منت��ج العملية التعليمية Product، لذل��ك يجري التركيز على هذا المنت��ج )الطالب( وتمكينه 
بالمعرف��ة والمهارات اللازم��ة وتقديمه �إلى العميل والمتمثل في �سوق العم��ل، لذا تجري درا�سة حاجات 
وتوقعات هذا العميل )�سوق العمل( ليقدم �إليه في الأخير المنتج )الطالب( بالموا�صفات المطلوبة التي 

تفِي بحاجاته.
عل��ى غ��رار ه��ذه التوجهات وجدن��ا توجه��اً �آخر يع��زز فك��رة �أنَّ �أدبي��ات �إدارة الج��ودة ال�شامل��ة تت�ضمن 
مفهوم��اً �أو���سع لي�شم��ل العمي��ل الداخل��ي والعمي��ل الخارج��ي، وين���سب ه��ذا التوج��ه �إلى الباحثني� 
»Jens.J.Dahlgard and Kai. Kristensen« كون العميل في قطاع التعليم العالي قد يكون 
داخل��ي )الأ�سات��ذة والطلب��ة والموظفين( �أو خارجي وي�شم��ل )�أولياء الأمور، المجتم��ع و�سوق العمل( 
الداخل��ي  العمي��ل  ك��ون   ،)Jens J.Dahlgard and Kai Kristensen, 1996, p 179(
يتمث��ل في الفرد الذي ينتمي داخلياً للم�ؤ�س�سة ويت�أث��ر بالأن�شطة والقرارات والخدمات التي تقدمها 

الم�ؤ�س�سة، والعميل الخارجي يتمثل في الأفراد �أو الجهات التي ت�ستفيد وتت�أثر بمنتج الم�ؤ�س�سة.
في الجامع��ة ينبغ��ي �أن يكون التركيز الأ�سا�سي لإدارتها على حاجات الطالب الم�شروعة ورغباته وتوقعاته 
الت��ي ت�ؤه��ل الطالب لتحقيق النجاح في �أ�سواق العمل وخدمة المجتمع بكفاءة وفاعلية، كما ينبغي التركيز 

على احتياجات �أ�سواق العمل واحتياجات المجتمع.
التركي��ز عل��ى العميل الداخلي: حيث تعد م�شارك��ة العميل الداخلي عن�صراً مهماً من عنا�صر تحقيق  	.5
�إدارة الجودة ال�شاملة، �إذ �إنَّ �إ�شراك العملاء الداخليين )�أع�ضاء هيئة التدري�س، الطلبة والموظفين( 
في �صناع��ة القرار ي�سهل عل��ى الم�ؤ�س�سة �إجراء الكثير من التغييرات التنظيمية المطلوبة لتنفيذ �إدارة 
الج��ودة ال�شاملة بنج��اح، والم�شاركة ت�شجع عملي��ات الإبداع والابتكار في �صف��وف العملاء، ولتحقيق 
الم�شاركة ينبغي التركيز على بناء فرق العمل واعتماد �أنموذج تغيير يركز على �إ�شراكهم في تخطيط 
عملي��ة التغيير وتنفيذها، واعتماد الا�ستراتيجي��ات القيادية التي تركز على ت�أ�سي�س م�ضامين �إدارة 
 Jens.J.Bahlgard and Kai.« الجودة ال�شاملة في جميع وحدات الم�ؤ�س�سة وم�ستوياتها. ويعتقد
Kristensen« �أنَّ هن��اك �أربع��ة �أن�شط��ة �أ�سا�سي��ة لتحقيق الم�شاركة الكامل��ة للعملاء الداخليين 
 Jens J.Dahlgard and Kai Kristensen,( :بم��ا ي�ضمن الجودة ال�شامل��ة للحي��اة العملي��ة

)1996, p 179
الم�شاركة في حل الم�شكلات وهذه الم�شاركة ت�شمل كل الم�ستويات التنظيمية، ومثال ذلك م�شاركة �أع�ضاء  	-

هيئة التدري�س في القرارات الخا�صة بجودة المنتج التعليمي من خلال الع�ضوية في حلقات الجودة.
	�إع��ادة هيكل��ة الأعمال التي ي�ؤديه��ا الأفراد و�إعادة هيكلة الزمن اللازم للإنج��از، �إذ لا بد من �إعادة  -

هيكلة الأعمال والزمن بما ين�سجم مع حاجات الأفراد والهياكل الاجتماعية داخل التنظيم.
ابتكار خطط وو�سائل فاعلة للمكاف�آت والتي تكفل ر�ضا العملاء الداخليين والتحامهم بالم�ؤ�س�سة. 	-

تطوي��ر م��كان العم��ل وتح�سينه، ويك��ون ذلك بالتركيز عل��ى الجوان��ب المتعلقة بالبيئ��ة المادية التي  	-
تحيط بالأفراد العاملين.
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الدرا�سات ال�سابقة
درا���سة )علاون��ة معزوز جابر، 2004(: والتي هدفت �إلى تحدي��د مدى تطبيق مبادئ �إدارة الجودة  	-
ال�شامل��ة في الجامع��ة العربي��ة الأمريكية م��ن وجهة نظر �أع�ض��اء هيئتها التدري�سي��ة وتحديد �أكثر 
المبادئ تطبيقا في الجامعة، حيث �أجريت الدرا�سة على 61 ع�ضو هيئة تدري�س وكانت من �أهم نتائج 
الدرا���سة �أن درج��ة تطبيق مبادئ �إدارة الجودة ال�شاملة في الجامعة العربية الأمريكية كانت كبيرة 
بمتو���سط ح�ساب��ي �إجمالي بلغ 3.45، �أما درج��ة التطبيق للمبادئ التي تم تناوله��ا في الدرا�سة فقد 
كان��ت الدرج��ة الكبري�ة لمبد�أ تهيئة متطلبات الج��ودة في التعليم بمتو�سط ح�ساب��ي 3.58، يليه مبد�أ 
متابع��ة العملية التعليمية وتطويرها بمتو�سط ح�ساب��ي 3.55 ثم جاء مبد�أ تطوير القوى الب�شرية 
بمتو���سط ح�ساب��ي 3.36 وفي المرتب��ة الأخيرة مبد�أ اتخاذ القرار وخدم��ة المجتمع بمتو�سط ح�سابي 

.3.05
درا�سة )Carriel & Edward , 2006(: والتي هدفت �إلى درا�سة �أوجه الق�صور ونقاط ال�ضعف  	-
في تطبي��ق مب��ادئ �إدارة الج��ودة ال�شاملة في بع�ض الجامع��ات من وجهة نظر �أع�ض��اء هيئة التدري�س 
والإداريني� العاملني� بها وطلبته��ا، وكانت من نتائج الدرا���سة �أنَّ مبادئ �إدارة الج��ودة ال�شاملة لي�ست 
مطبق��ة بال���شكل المطلوب وذلك م��ن وجهة العينة، كما �أظه��رت النتائج �أنَّ الطلب��ة بحاجة �أكثر �إلى 

تقوية دافعيتهم للبحث عن المعرفة و�إلى تفعيل عملية التقويم كمقيا�س لجودة التعليم العالي.
درا���سة )ي�سعد فايزة، 2007(: والتي هدفت �إلى الوق��وف على م�ستوى تطبيق معايير �إدارة الجودة  	-
ال�شامل��ة في جامع��ة �سطي��ف -الجزائر، حيث �أجري��ت الدرا�سة على 103 ع�ضو هيئ��ة تدري�س و 42 
�إداريا؛ بغية قيا�س مدى تحقق معايير �إدارة الجودة ال�شاملة بالجامعة، وبالتالي التعرف على مواطن 
الق��وة وال�ضع��ف في �أدائها والعمل على اقتراح الإجراءات اللازم��ة، وكانت من �أهم نتائج الدرا�سة �أن 
درج��ة تطبي��ق معايري� �إدارة الج��ودة ال�شاملة في جامع��ة �سطيف -الجزائ��ر كانت متو�سط��ة بن�سبة 
56.32 % ، �أم��ا ن�سب��ة التطبي��ق للمعايير التي تم تناوله��ا في الدرا�سة فقد كانت الن�سبة الكبيرة 
%  ، يلي��ه معيار متابعة العملية التعليمية وتطويرها  لمعي��ار تطوي��ر القوى الب�شرية بن�سبة  82.07 
بن�سب��ة 72.53 % ، ث��م ج��اء معي��ار اتخاذ القرار وخدم��ة المجتمع بن�سب��ة 58.27 % ، وفي المرتبة 

الأخيرة معيار تهيئة متطلبات الجودة بن�سبة 39.31 % ؛
درا�سة )لرقط علي، 2009(: وهدفت الدرا�سة �إلى معرفة ما �إذا كانت توجد مبررات كافية لتطبيق  	-
�إدارة الج��ودة ال�شاملة بكلي��ة الآداب والعلوم الإن�سانية بجامعة باتن��ة –الجزائر، مع الوقوف على 
م��دى توفر المتطلب��ات الأ�سا�سية لتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة به��ذه الكلية، حيث �أجريت الدرا�سة 
عل��ى 181 ع�ضو هيئ��ة تدري�س و�إداريا، وكانت من �أهم نتائج الدرا���سة وجود مبررات كافية لتطبيق 
�إدارة الج��ودة ال�شامل��ة بالكلية وكانت من �أبرزه��ا: الإنتاجية التعليمية بالكلي��ة منخف�ضة، نوعية 
الخريجني� م��ن الكلي��ة غير مرتبط��ة ب�سوق العم��ل، الأ�سل��وب الإداري الح��الي لا يت��م بم�شاركة كل 
العاملني�، الطال�ب و�أع�ض��اء هيئ��ة التدري�س غري� را�ضين ع��ن الخدمات المقدم��ة له��م...، كما �ضمت 
النتائ��ج توفر المتطلبات الأ�سا�سية لتطبيق �إدارة الج��ودة ال�شاملة في الكلية بن�سبة �أقل من المتو�سط 
المطلوب وتمثلت �أبرز المتطلبات في: دعم الإدارة العليا للتح�سين والتطوير، القيادة والتنظيم الإداري 

الم�ؤهلين، الإ�شراف على العمليات، في حين وجود نق�ص في التحفيز مع غياب العمل بروح الفريق.
من خلال العر�ض ال�سابق لبع�ض الدرا�سات التي تناولت مو�ضوع مبادئ �إدارة الجودة ال�شاملة ومعاييرها في 
مج��ال التعلي��م العالي، يت�ضح لن��ا الت�شابه في ال�سياق الذي ت�صب فيه الدرا�سات م��ن هذا النوع من الناحية 
النظري��ة �إلَّا �أنه��ا تختلف من ناحية الدرا�سات التطبيقية وكذا المب��ادئ �أو المعايير التي تم الاعتماد عليها 
لقيا�س�� م��دى تبنيها من قبل مختلف الم�ؤ�س�سات التي تم تناولها في كل درا�سة، �أما بالن�سبة للدرا�سة التي تم 
تناولها من قبلنا فهي تختلف من حيث المبادئ التي تم قيا�س مدى تبنيها من قبل الكلية محل الدرا�سة التي 

تعدّ كذلك بمثابة وجه اختلاف عن الدرا�سات ال�سابق، �إ�ضافة عن النتائج التي تم التو�صل �إليها.
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منهجية البحث و�إجراءاته:
تم ا�ستخ��دام المنهج الو�صف��ي التحليلي والذي يعتمد على بلورة المب��ادئ الأ�سا�سية الواجب الاعتماد عليها 
لتبني مبادئ هذه المنهجية �إ�سقاطاً على الإدارة الجامعية ويهتم بو�صفها و�صفاً دقيقاً، مع ا�ستخدام �أ�سلوب 
الدرا���سة الم�سحي��ة الا�ستطلاعي��ة لأع�ض��اء الهيئ��ة التدري�سية للكلي��ة محل الدرا���سة با�ستعم��ال �أ�سلوب 
الا�ستيان��ة حت��ى نتمك��ن من تجمي��ع المعلومات اللازم��ة لتحقيق �أه��داف البح��ث والإجابة ع��ن �إ�شكاليته، 
وبو�صفه ملائما لهذا النوع من الدرا�سات وذلك حتى يت�سنى لنا �إمكانية ا�ستق�صاء �أكبر عدد ممكن، باحثين 

في ذلك على الجمع بين الب�ساطة والدقة في الإجابة.

مجتمع الدرا�سة وعينتها:
تمث��ل مجتم��ع الدرا���سة في ه��ذا البحث في �أع�ض��اء هيئ��ة التدري�س�� الدائمين بكلي��ة العل��وم الاقت�صادية 
والتجاري��ة وعلوم الت�سيير محل الدرا���سة، والذين لديهم الدرجة العلمية المحددة في الا�ستبانة، وقد كان 
%  من مجتمع الدرا���سة ككل، �إلاَّ  حج��م عين��ة الدرا���سة متمث��ل في 80 فردا والذي��ن مثلوا ن�سب��ة .6530 
�أن��ه وللأ���سف ك�أغل��ب الدرا�سات التطبيقي��ة لم يتم جمع الا�ستبان��ات الموزعة %100  فق��د حدث ارتياب 
في ن�سب��ة الا�ستبان��ات وكان �ضم��ن الم�سترجع��ة ا�ستبان��ات م�ستبعدة م��ن التحليل كونها غري� �صالحة لعملية 

التحليل، وقد كان التغير الحا�صل في تعداد الا�ستبانات متداولا بال�شكل التالي:
الجدول رقم 1: تعداد الا�ستبانات الموزعة والم�سترجعة والم�ستبعدة في الدرا�سة

النهائيةالم�ستبعدةالمفقودةالم�سترجعةالموزعةالا�ستبانات

8066141155المجموع

83.33 %16.66 %17.5 %82.5 % 100 %الن�سبة المئوية

الم�صدر: من �إعداد الباحثين بناء على الا�ستبانات الموزعة والم�سترجعة
وق��د كان��ت الا�ستبان��ات النهائي��ة والت��ي تع��دّ �أ�سا�س�� الدرا�سة تمث��ل ن�سب��ة 21.07 % م��ن حجم مجتمع 

الدرا�سة ككل، وهذا ما جعل درا�ستنا تقوم على 55 ا�ستبانة نهائية.

�أداة الدرا�سة:
اعتمدن��ا في بحثنا على الا�ستبانة ك�أداة للدرا�سة، مما �ساعدنا على جمع البيانات لقيا�س مدى تبني مبادئ 
�إدارة الجودة ال�شاملة الجامعية في الم�ؤ�س�سة محل الدرا�سة، وقد ق�سمنا الا�ستبانة �إلى محورين ت�شكلت في:
المح��ور الأول: تعل��ق بالبيان��ات ال�شخ�صية، حيث تناولن��ا فيه معلومات تخ�ص�� الم�ستق�صى: كالجن�س  	-
،العم��ر، الدرج��ة العلمية، المهنة وكذا �سنوات الخبرة، وتفادينا ا�سم الم�ستق�صى نظراً للعامل النف�سي، 

وكذلك ل�ضمان ا�ستجابته عن الا�ستبانة بدون ح�سا�سيات مما يعك�س ال�صحة في التحليل.
المحور الثاني: تعلق ب�أهم مبادئ �إدارة الجودة ال�شاملة الجامعية التي تناولناها في الدرا�سة النظرية  	-
وذل��ك حت��ى ن�ضمن التكامل بني� النظري والتطبيق��ي، وحللنا كل مب��د�أ �إلى مجموعة م��ن العبارات، 
بالن�سب��ة لمبد�أ دعم الإدارة العليا والتزامه بتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة فقد اقت�صر عدد عباراته 
عل��ى ع���شر )10( عب��ارات، �أما مبد�أ التح�سين الم�ستم��ر المبني على �ضوء البيان��ات المتجددة وم�شاركة 
�أع�ض��اء هيئة التدري�س في ه��ذا التح�سين، فقد اقت�صر عدد عباراته كذلك على ع�شر )10( عبارات، 
�أما فيما يخ�ص المبد�أ الثالث فقد قمنا فيه بدمج مبد�أين كنا قد ذكرناهما �آنفاً في مبادئ �إدارة الجودة 
ال�شامل��ة الجامعي��ة، وقد تمثلا هذين المبد�أين في التركيز الكامل عل��ى العميل )الداخلي والخارجي( 
وانته��ى ع��دد عباراته �إلى �ست ع�شرة )16( عب��ارة، وقد �أعطينا المبد�أ الثالث الأهمية الق�صوى كون 
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الم�ستق�صى لديه الإلمام �أكثر بهذا المبد�أ، وكونه عن�صرا مهما في الم�ؤ�س�سة محل الدرا�سة، وبعبارات هذا 
المبد�أ انتهى عدد العبارات الإجمالي �إلى 36 عبارة.

ويقاب��ل كل عب��ارة م��ن عب��ارات الا�ستبان��ة الا�ستجاب��ات الآتي��ة: )موافق ج��داً، موافق، غري� مت�أكد، غير 
موافق، غير موافق �إطلاقاً(، وقد تم الاعتماد في �إعداد الا�ستبانة على ال�شكل المغلق الذي يحدد الإجابات 
المحتمل��ة لكل عبارة وتم ا�ستخ��دام مقيا�س ليكارت ذا النقاط الخم�س للا�ستجاب��ات المحتملة على التوالي 

)1،2،3،4،5(، وذلك حتى يت�سنى لنا المعالجة الإح�صائية لـ 36 عبارة.
وق��د قمنا بح�ساب الح��دود الدنيا والق�صوى للفئ��ات )الا�ستجابات( بوا�سطة ح�ساب الم��دى والذي ي�ساوي 
الح��د الأق���صى ناق�ص�� الح��د الأدن��ى تق�سيم ع��دد الفئ��ات: ] الم��دى= )1-5( / 5 =0.8 [ ثم ن�ضيف 
النتيج��ة بالت��درج حتى نتح���صل على مدى كل ا�ستجاب��ة من ا�ستجاب��ات مقيا�س لي��كارت الخما�سي المتعلق 

بمبادئ �إدارة الجودة ال�شاملة الجامعية كما هو مو�ضح في الجدول �أدناه:
الجدول رقم 2: مدى ا�ستجابات مقيا�س ليكارت الخما�سي

مدى الا�ستجابةالا�ستجـــابة

غير موافق �إطلاقاً

غير موافق

غير مت�أكد

موافق 

موافق جداً.

من 1 �إلى 1.8

من 1.81 �إلى 2.6

من  2.61�إلى 3.4

من  3.41�إلى 4.2

من  4.21�إلى 5

الأدوات الم�ستخدمة في تحليل نتائج الا�ستبانة:
مين، حي��ث عر�ضت على ع��دة �أ�ساتذة من  بع��د الت�أك��د من ���صدق الا�ستبانة ع��ن طريق �أ�سلوب ���صدق المحكِّ
ذوي التخ�ص�ص��، و�أ�ضيف��ت عدة تعديلات من قبله��م والتي كانت من بينها عدم الإ���شارة �إلى ا�سم ال�شخ�ص 
الم�ستق���صى، وذلك ت�أكيداً لمو�ضوع ال�سرية والمو�ضوعية في المعلومات، بالإ�ضافة �إلى اختبار ثبات الا�ستبانة 
ع��ن طري��ق ا�ستخ��دام معامل كرونب��اخ �ألفا للات���ساق الداخلي، حيث بل��غ ثبات المقيا�س�� للا�ستبانة لجميع 
%  وه��ذا م��ا يمث��ل قيم��ة مقبولة لثب��ات الات�ساق  عب��ارات مب��ادئ �إدارة الج��ودة ال�شامل��ة الجامعي��ة 86 

الداخلي، وهي ن�سبة كافية للاعتماد على �صحة الا�ستبانة لأغرا�ض الدرا�سة.
تم تح�صيل العدد النهائي للا�ستبانات الم�أخوذة بعين الاعتبار، تم الاعتماد في تحليل المعطيات على برنامج 
)EXCEL( لمعالجة المعطيات التي تكون في �شكل جداول لترجمتها �إلى ر�سومات بيانية في �أعمدة ثلاثية 
الأبع��اد لت�سهل عملية الملاحظة والتحليل بغي��ة التحليل الجيد للبيانات التي تم جمعها، كما تم ا�ستخدام 
بع���ض الأ�سالي��ب الإح�صائي��ة المتاحة في برنامج الحزم��ة الإح�صائية للعلوم الاجتماعي��ة المعروفة با�سم 
)SPSS(، وم��ن تل��ك الأ�سالي��ب انتهجن��ا التحلي��ل الو�صف��ي وما ين��درج تحته م��ن تحليل عرب� التكرارات 
والن�سب المئوية للتعرف على ال�صفات ال�شخ�صية والوظيفية لمفردات الدرا�سة وتحديد ا�ستجابات �أفرادها 
اتج��اه عبارات المح��اور الرئي�سة التي تت�ضمنه��ا �أداة الدرا�سة، كما تم ح���ساب المتو�سطات الح�سابية وذلك 
لمعرف��ة مدى ارتف��اع وانخفا�ض ا�ستجاب��ات عينة الدرا�سة لكل عب��ارة من عبارات المحور الث��اني للدرا�سة، 
وم��ن خلاله يمك��ن ترتيب عبارات كل مبد�أ ح�سب �أعلى متو�سط، كم��ا �ساعدنا برنامج )SPSS( من ح�ساب 
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الانحراف��ات المعياري��ة وذلك لمعرفة مدى انحراف ا�ستجابات عينة الدرا���سة لكل عبارة من عبارات مبادئ 
�إدارة الجودة ال�شاملة المتعلقة بالمحور الثاني للدرا�سة، وكذا الانحراف الكلي للمتو�سط العام لكل مبد�أ من 

المبادئ المتطرق �إليها.

الإطار التحليلي لنتائج للدرا�سة
 1. تحليل نتائج الا�ستبانة المتعلقة بالبيانات ال�شخ�صية لعينة الدرا�سة:

يت�سنى لنا من خلال هذا المحور معرفة الخ�صائ�ص المتعلقة بعينة الدرا�سة قبل ا�ستجاباتهم في قيا�س مدى 
مواءم��ة مب��ادئ �إدارة الج��ودة ال�شاملة الجامعي��ة ومبادئ الكلية مح��ل الدرا�سة، لذا ���سوف نتناول توزيع 

�أفراد العينة ح�سب كل متغير وفقاً للترتيب المتناول في الا�ستبانة كما يلي:
الجدول رقم 3: توزيع عينة الدرا�سة وفق متغير الجن�س

الن�سبة المئويةالتكرارالجن�س

69 %38ذكر

31 %17�أنثى

  100% 55المجمــوع

الم�صدر: من �إعداد الباحثين بناءً على نتائج الا�ستبانة

0%

20%

40%

60%

80%

ذكر أنثى

يت�ض��ح لن��ا م��ن خلال الجدول ال�سابق وال�شكل المجاور له �أنَّ هناك 38 ف��رداً من عينة الدرا�سة، هم من فئة 
الذكور �أي بن�سبة 69 %  من �إجمالي عينة الدرا�سة وهم الفئة الأغلبية من العينة، في حين هناك ن�سبة  

الا�ستبانة. توزيع  ع�شوائية  �إلى  راجع  وذلك  �إناث،  هم  الدرا�سة  عينة  %  من   31
كم��ا تح�صلن��ا من خال�ل الا�ستبانة على خ�صائ�ص�� العينة وفق متغير العمر الذي ترج��م من خلال الجدول 

الآتي:
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الجدول رقم 4: توزيع عينة الدرا�سة وفق متغير العمر

الن�سبة المئويةالتكرارالعمر

51 %28�أقل من 29 �سنة

63 %20من 30 �إلى 39 �سنة

  13 %07من 40 �سنة ف�أكثر

100 %55المجمــوع

الم�صدر: من �إعداد الباحثين بناء على نتائج الا�ستبيان
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ة فأكثر
من 04 سن

نرى من خلال جدول توزيع �أفراد العينة وفقاً لمتغير العمر �أنَّ هناك 28 فرداً من عينة الدرا�سة، �أعمارهم 
�أق��ل م��ن 29 �سن��ة �أي بن�سبة 51 %  تقريباً، وذل��ك �إن دل ف�إنه يدل على �أن العينة فتية، و�أنَّ �إدارة الكلية 
تمتل��ك بدورها الأ�سلوب والنمطية المتجددة والأف��كار الحديثة مما تعد ميزة للكلية، على عك�س من تعدى 
%  من  �سنه��م 40 �سن��ة، فه��م ي�شكلون الأقلية من �أفراد العينة، حيث بل��غ عددهم 07 �أفراد �أي بن�سبة 13 

�أع�ضاء هيئة التدري�س الم�ستق�صيين.
الجدول رقم 4: توزيع عينة الدرا�سة وفق متغيرالدرجة العلمية

الن�سبة المئويةالتكرارالدرجة العلمية

 89 %49ماج�ستير

11 %06دكتوراه

--�أ�ستاذ التعلم العالي

100 %55المجمــوع
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الم�صدر: من �إعداد الباحثين بناءً على نتائج الا�ستبانة
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ماجستير دكتوراه أستاذ التعليم العالي

ال�شكل رقم 3: تمثيل عينة الدرا�سة وفق متغير الدرجة العلمية
الجدول رقم 5: توزيع عينة الدرا�سة وفق متغير الرتبة المهنية

الن�سبة المئويةالتكرارالرتبـة المهنية

47 %26�أ�ستاذ م�ساعد

42 %23�أ�ستاذ م�ساعد مكلف بالدرو�س

11 %06�أ�ستاذ محا�ضر

100 %55المجمــوع

الم�صدر: من �إعداد الباحثين بناء على نتائج الا�ستبانة
م��ن خال�ل الجدولين ال�سابقني� وال�شكل يت�ضح لن��ا توزيع الن�سب ح���سب الدرجة العلمي��ة والرتبة المهنية 
لأفراد العينة في كلية العلوم الاقت�صادية والتجارية وعلوم الت�سيير محل الدرا�سة، حيث نجد �أن �أغلبية 
%  من المجموع  �أفراد العينة في جدول متغير الدرجة العلمية هم من �أ�صحاب �شهادات الماج�ستير بن�سبة 89 
الكلي لعينة الدرا�سة، يتفرعون ح�سب العدد وفق الرتبة المهنية �إلى 26 �أ�ستاذا م�ساعدا، وهي المهنة التي 
تحت��ل ال���صدارة في عينة الدرا�سة، في حين ن�سب��ة الدرجة العلمية التي ت�شير �إلى درج��ة الدكتوراه تبقى 
مت�ساوي��ة مع الن�سبة الت��ي تظهر في جدول متغير الرتبة المهنية للذين ي�شغلون مهنة �أ�ستاذ محا�ضر، والتي 
تتمث��ل ن�سب��ة 11 %  في كلا الجدولني� ال�سابقني�، �إلاَّ �أنَّ الدرج��ة العلمية المتمثلة في درج��ة �أ�ستاذ التعليم 

العالي لم يكن لها �أي م�شاركة في ملء الا�ستبانة.
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الجدول رقم 6: توزيع عينة الدرا�سة وفق متغير  �سنوات الخبرة في التعليم العالي

الن�سبة المئويةالتكرار�سنوات الخبرة

58 %32�أقل من 9 �سنوات

62 %14من 10 �إلى 19 �سنة

16  %09من 20 �سنة ف�أكثر

100 %55المجمــوع

الم�صدر: من �إعداد الباحثين بناء على نتائج الا�ستبانة
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ال�شكل رقم 4: تمثيل عينة الدرا�سة وفق متغير �سنوات الخبرة في التعليم العالي

يو�ض��ح الج��دول رقم 6 توزي��ع عينة الدار���سة وفقاً لعدد �سنوات الخرب�ة في التعليم الع��الي، وجاءت �أكثر 
ا�ستجاب��ات العين��ة في الفئ��ة المتمثل��ة في 9 �سنوات ف�أقل، وكانت ن�سبته��ا  58 % ، وذلك ما يظهر لنا طبيعياً 
�إذ �إنَّ ذلك يتما�شى طردياً مع توزيع العينة وفق متغير العمر، والتي تمركز �أكبر عدد )28 فردا( من �أفراد 
الفئة  و�أخيراً   ، %  26 بن�سبة  �سنة(   19 �إلى   10 الفئة )من  �سنة، ثم جاءت  العينة في �سن �أقل من 29 
)من 20 �سنة ف�أكثر( بن�سبة 16 %  والذين كانوا بطبيعة الحال يدر�سون في م�ؤ�س�سات تعليم عال �أخرى 
قب��ل التدري�س في م�ؤ�س���سة التعليم العالي محل الدرا�سة، كون هذه الم�ؤ�س�سة انطلق فيها التعليم العالي منذ 

فقط. �سنة  ع�شر   19

 2. تحليل نتائج الا�ستبان المتعلقة بمبادئ �إدارة الجودة ال�شاملة الجامعية:
م��ن خال�ل تحليل المحور الثاني للا�ستبان��ة ن�ستطيع قيا�س مدى تبني هذه المبادئ م��ن قبل م�ؤ�س�سة التعليم 
الع��الي الجزائري��ة محل الدرا�سة، حي��ث تم هيكلة �إجابات �أع�ض��اء هيئة التدري�س في خم�س�� ا�ستجابات 
محتمل��ة، وذل��ك ح�سب منه��ج ليكرت الخما���سي للا�ستبانة المعتمدة، وم��ن �أجل حو�صل��ة النتائج تم ح�ساب 
تك��رارات الا�ستجاب��ات المختلف��ة وم��ا تعل��ق بها م��ن الن�سب المئوي��ة والمتو�سط��ات الح�سابي��ة والانحرافات 
المعياري��ة، كم��ا تم ترتيب عب��ارات كل مبد�أ ح���سب وجهة نظر �أع�ض��اء هيئة التدري�س اعتم��اداً على �أكبر 
قيم��ة للمتو���سط الح�ساب��ي وح�سب �أقل قيم��ة للت�شتت والذي يمثل��ه الانحراف المعياري عن��د ت�ساوي قيم 

المتو�سط الح�سابي.
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�أ. تحلي��ل �آراء عين��ة الدرا���سة تج��اه مبد�أ دع��م الإدارة العلي��ا للكلي��ة واقتناعها بتطبي��ق �إدارة الجودة 
ال�شاملة الجامعية:

لمعرف��ة م��دى تحقق المب��د�أ الأول من وجه��ة نظر �أع�ض��اء هيئة التدري�س��، تم حو�صلة النتائ��ج في الجدول 
الآتي:

الجدول رقم 7: نتائج مدى دعم الإدارة العليا واقتناعها بتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة

العبـــارة
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لدى �إدارة الكلية الا�ستعداد 
التام لتطبيق فل�سفة �إدارة 

الجودة ال�شاملة الجامعية في 
الوقت الحا�ضر.

1210180708ت

3.201.3106
%2218331314

بيئة العمل للكلية منا�سبة 
لتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة 

الجامعية.

0810171109ت
2.941.2709

%1418312017

تهتم �إدارة الكلية بتطوير 
التنظيم.

0925110505ت
3.501.1403

%1745200909

ت�سعى �إدارة الكلية �إلى العمل 
بروح الفريق الواحد.

0825120505ت
3.471.1204

%1445220909

تركز �إدارة الكلية على �أداء 
المجموعة بدلًا من الأداء 

الفردي.

0914151106ت
3.161.2307

%1725272011

ت�شجع الإدارة على التعاون 
بدلًا من المناف�سة في مختلف 

الم�ستويات الإدارية.

0614180710ت
2.981.2408

%1125331318

ت�سعى الإدارة �إلى توافق 
مخرجات الكلية مع متطلبات 
المجتمع المحلي وحاجات �سوق 

العمل.

ـ07321006ت

3.720.8202
ـ%13581811

ت�ستخدم �إدارة الكلية منهجاً 
علمياً في ت�شخي�ص م�شاكل 

العمل التي تواجهها.

0607181311ت
2.701.2310

%1113332320
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تبدي �إدارة الكلية الا�ستعداد 
لتكوين حلقات الجودة 

ال�شاملة م�ستقبلًا �إذا ما تم 
اقتراحها.

0713221201ت

3.230.9905
%1323402202

ي�ؤدي تبني مبادئ �إدارة 
الجودة ال�شاملة الجامعية �إلى 

تح�سين �أداء الكلية.

ــ271612ت
4.270.8001

ــ%492922

المتو�سط العام لمدى دعم الإدارة العليا للكلية واقتناعها بتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة 
3.311.11الجامعية من وجهة نظر �أع�ضاء هيئتها التدري�سية

الم�صدر: من �إعداد الباحثين بناء على نتائج الا�ستبانة
م��ن خال�ل نتائج الجدول رق��م 07 المو�ضحة �أعلاه يمكن لنا التعرف على اتجاهات �أفراد الدرا�سة نحو مدى 
اقتناع �إدارة الكلية ودعمها بتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة الجامعية، حيث ن�ستطيع الحكم على عدم ت�أكد 
مجم��ل عين��ة الدرا�سة من تحقق المبد�أ الأول، نظراً لما يعك�سه المتو���سط الح�سابي العام لمدى اقتناع الإدارة 
العلي��ا للكلي��ة ودعمها وميله��ا لتطبيق هذه المنهجي��ة الإدارية من وجه��ة نظر �أع�ضاء هيئته��ا التدري�سية، 
فئات  الثالثة من  الفئة  يقع �ضمن  متو�سط  1.11 وهو  معياري قدره  بانحراف   (5 من  والذي بلغ 3.31( 
مقيا�س ليكرت الخما�سي (من 2.61 �إلى )3.40 وهي الفئة التي ت�شير �إلى ا�ستجابة غير مت�أكد مما يت�ضح 
لن��ا ب���أنَّ �أغلب �أفراد العينة غير مت�أكدين من اقتناع الإدارة العليا والتزامها ودعمها بتطبيق �إدارة الجودة 

ال�شاملة الجامعية.
كما يظهر لنا من خلال نتائج الجدول �أنَّ هناك تفاوتا في �آراء �أفراد عينة الدرا�سة على تحقق المبد�أ الأول 
ب���إدارة الكلي��ة، حيث تم ترتيب العبارات المقترحة لتحليل المب��د�أ الأول ح�سب توجه ا�ستجابات الأغلبية 

من عينة الدرا�سة والتي تعك�سها لنا المتو�سطات الح�سابية:
	�إذ يظه��ر لن��ا م��ن خلال الج��دول �أنَّ عين��ة الدرا�سة توافق ج��داً بن�سبة 49 %  عل��ى �أنَّ تبني مبادئ  -
�إدارة الج��ودة ال�شاملة ي�ؤدي �إلى تح�سين �أداء الكلية مما جعل العبارة رقم 10 تحتل المرتبة الأولى 
لح�صوله��ا عل��ى المتو�سط الح�سابي الأكبر في هذا المب��د�أ، والذي بلغ 4.27( من 5) وهي ن�سبة محتواة 
في الم��دى (م��ن 4.21 �إلى )5 الذي يعبر عن الا�ستجابة موافق جداً، وتعود هذه النتيجة �إلى كون 
ن�سبة كبيرة من �أع�ضاء هيئة التدري�س تعرف القيمة الإيجابية التي تعود على الم�ؤ�س�سة التي تتبنى 
مبادئ �إدارة الجودة ال�شاملة الجامعية من جانب الجودة في المنتج والتطوير في الأداء وهذا ما ي�ؤكد 
م�ست��وى �إلم��ام عينة الدرا�سة بمفه��وم �إدارة الجودة ال�شامل��ة. وفي المرتبة الأخري�ة والعا�شرة جاءت 
عب��ارة »ت�ستخ��دم �إدارة الكلية منهجاً علمي��اً في ت�شخي�ص م�شاكل العمل الت��ي تواجهها« والتي تمثلها 
العب��ارة رق��م 8 ح�سب متو�سطها الح�سابي، والتي دلت على �أنَّ �أف��راد عينة الدرا�سة غير مت�أكدين من 
ك��ون �إدارة الكلي��ة تنتهج منهجاً علمياً في ت�شخي�ص م�شاكل العم��ل التي تواجهها، هذا ما يزيد ت�أكيداً 
على ر�أي الباحثين في كون �أنَّ �إدارة الكلية غير محتكة ب�شكل كبير ب�أع�ضاء هيئة التدري�س مما جعلهم 

غير مت�أكدين من المنهج الم�ستخدم في حل م�شاكل العمل.
ب.تحلي��ل �آراء عين��ة الدرا�سة تجاه مبد�أ التح�سين الم�ستمر ل�ل�أداء المبني على �ضوء البيانات 

المتجددة ومدى ا�شتراك �أفراد الدرا�سة فيه:
لمعرف��ة ر�أي �أف��راد عينة الدرا�سة فيما �إذا كانت م�ؤ�س�سة التعلي��م العالي الجزائرية محل الدرا�سة متبنية 
للمبد�أ الثاني والمتمثل في التح�سين الم�ستمر للأداء المتعلق بالعملية التعليمية ومدى ا�ستعداد �أع�ضاء هيئة 
التدري�س للا�شتراك في هذا التح�سين المبني على �ضوء البيانات المتجددة وتغير حاجاتهم وحاجات الطلبة 
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والموظفين واحتياجات �أ�سواق العمل والمجتمع ككل، فقد تم ح�ساب التكرارات والن�سب المئوية والمتو�سطات 
الح�سابية والانحرافات المعيارية والرتب لا�ستجابات عينة الدرا�سة، وذلك من �أجل تح�صيل النتائج التي 

يو�ضحها الجدول التالي:

الجدول رقم 08: نتائج مدى التح�سين الم�ستمر للأداء وا�شتراك �أع�ضاء هيئة التدري�س فيه
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ينتج التطوير المتجدد لأداء 
الكلية الناجم عن �شكاوى 

المنتفعين من الخدمة 
التعليمية.

07ـ111126ت

3.341.1708
13ـ%202047

ي�ؤدي بناء فرق العمل �إلى 
تح�سين الكفاءة ورفع الروح 

المعنوية لأع�ضاء هيئة 
التدري�س.

ـ20211202ت

4.070.8503
ـ%36382204

ت�شكل فرق عمل لتقديم 
درا�سات واقتراحات عندما 
تريد الإدارة �إجراء تح�سيناً 

ب�أ�ساليب العمل.

0914180806ت

3.221.2009
%1725331411

تبادر �إدارة الكلية 
بالا�ستعانة ب�آراء الأ�ساتذة 

للا�ستفادة منها.

0810181207ت
3.001.2210

%1418332213

لدى �أع�ضاء هيئة التدري�س 
قناعة ب�أنَّ عملهم هو دعامة 

المجتمع وركيزة التنمية.

ـــ4609ت
4.830.3701

ـــ%8317

�أع�ضاء هيئة التدري�س 
بالكلية ملتزمون بتقديم 

�أف�ضل خدمة تعليمية 
للطالب.

ـ19220806ت

3.980.9604
ـ%34401411

هناك ا�ستعداد بارز من 
قبل �أع�ضاء هيئة التدري�س 
للا�شتراك في فرق العمل 

لتطوير م�ستوى الأداء.

ـ17210908ت

3.851.0106
ـ%31381714
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يلتزم ع�ضو هيئة التدري�س 
بالتح�سين الم�ستمر في �أدائه 

مع فريق العمل الذي 
ي�شارك فيه بالتنظيم 

الهرمي.

ــ133705ت

4.140.5502

ــ%236809

ع�ضو هيئة التدري�س 
م�ستعد للم�شاركة في فرق 
تح�سين الجودة التعليمية 

�إذا ما كونت.

1911081007ت

3.451.4307

%3420141813

ع�ضو هيئة التدري�س لديه 
�إح�سا�س )الانتماء( ب�أنه 

جزء من هذه الكلية.

02ـ093608ت
3.900.8005

03ـ%176614

المتو�سط العام لمدى التح�سين الم�ستمر للأداء المبني على �ضوء البيانات المتجددة 
3.770.95والم�شاركة فيه من قبل �أع�ضاء هيئة تدري�س الكلية

الم�صدر: من �إعداد الباحثين بناء على نتائج الا�ستبيان
م��ن خال�ل نتائ��ج الجدول رق��م 08 المو�ضحة �أعال�ه يت�ضح لن��ا �أنَّ �أفراد عين��ة الدرا�سة ي��رون في المتو�سط 
ب���أنَّ المبد�أ الث��اني لإدارة الجودة ال�شاملة الجامعي��ة بكلية العلوم الاقت�صادي��ة والتجارية وعلوم الت�سيير 
بجامع��ة المديـ��ة الجزائرية، حيث بل��غ المتو�سط العام لمدى موافق��ة عينة الدرا�سة على تحق��ق هذا المبد�أ 
3.77( من 5) بانحراف معياري قدره 0.95 وهو متو�سط يقع �ضمن الفئة الرابعة من فئات مقيا�س ليكرت 
الخما�سي (من 3.41 �إلى )4.20 وهي الفئة التي ت�شير �إلى ا�ستجابة موافق، مما يت�ضح لنا ب�أنَّ �أغلب �أفراد 
العين��ة موافق��ون على �أنَّ �إدارة الكلية ت�سعى �إلى التح�سين الم�ستمر ل�ل�أداء الناجم على البيانات المتجددة، 
كم��ا �أنَّ هن��اك ا�ستع��دادا من قبل �أع�ضاء هيئة التدري�س�� للم�شاركة في عملية التح�ني�س بغية التو�صل �إلى 

ال�صورة الح�سنة لأف�ضل �أداء و�أجود منتج تعليمي جامعي.
ويظه��ر لن��ا جلي��اً من خال�ل نتائج الج��دول ال�ساب��ق �أنَّ هن��اك تفاوت��ا في �آراء �أف��راد عين��ة الدرا�سة على 
تحق��ق المب��د�أ الث��اني من المح��ور الث��اني لأداة الدرا�سة، وذلك م��ا يظهر في انح���صار المتو�سط��ات الح�سابية 
للعب��ارات المدرج��ة في الج��دول والتي ج��اءت منح�صرة ما بني� 3.00( و)4.83 وهي متو�سط��ات تتراوح ما 
بني� مدى الا�ستجابات الثالثة والرابعة والخام�سة م��ن مقيا�س ليكرت الخما�سي واللواتي ي�شرنَ  �إلى خيار 
الا�ستجاب��ات )غير مت�أكد/موافق/موافق جداً( على التوالي، حيث �أننا قمنا بترتيب هذه العبارات ح�سب 
توج��ه ا�ستجاب��ات الأغلبي��ة م��ن عينة الدرا���سة، والتي تعك�سه��ا لنا المتو�سط��ات الح�سابي��ة والانحرافات 

المعيارية:
فق��د ج��اءت عبارة »لدى �أع�ضاء هيئ��ة التدري�س قناعة تامة ب�أنَّ عملهم ه��و دعامة المجتمع وركيزة  	-
التنمي��ة« والت��ي تمثله��ا العب��ارة رق��م 5 في المرتب��ة الأولى من عبارات ه��ذا المبد�أ من حي��ث المتو�سط 
الح�سابي الكبير والانحراف المعياري ال�صغير، حيث ارتكزت كل ا�ستجابات �أفراد عينة الدرا�سة على 
%  من �أفراد عينة الدرا�سة وبمتو�سط ح�سابي 4.83(  ا�ستجابتين موافق جداً وموافق بن�سبة 100 
م��ن )5، وه��ذا راجع بطبيع��ة الحال �إلى كون العبارة م��ن �أبجديات الج��ودة في التعليم العالي، حيث 
لا ت�ستطي��ع �أي م�ؤ�س���سة �إ�شب��اع حاجات العميل الخارج��ي ورغباته وتوقعات��ه، والو�صول �إلى جودة 
منتجها دون قناعة تامة من العميل الداخلي ب�أنه الجوهر في هذه العملية، وقناعة العميل الخارجي 

ور�ضاه بمنتج �أي م�ؤ�س�سة لا تتحقق �إلَّا �إذا كانت محققة في الأ�سا�س لدى العميل الداخلي.
	�أم��ا العب��ارات الثال�ث الحاملة للأرقام 1 و3 و4 فق��د انح�صرت متو�سطاته��ا الح�سابية في المجال (من  -
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3.00 �إلى )3.34 وهذا المجال ينتمي �إلى مدى الا�ستجابة (من 2.61 �إلى )3.40 الذي ي�شير �إلى 
الا�ستجاب��ة الثالثة )غير مت�أكد( وفق مقيا�س ليك��رت الخما�سي، مما يعبر على عدم ت�أكد �أفراد هذه 
العين��ة بن�سب��ة كبيرة على هذه العبارات الثال�ث، وذلك ما جعلها تحتل الرت��ب الأخيرة والمتمثلة في 
الثامن��ة والتا�سع��ة والعا���شرة على الترتي��ب، ح�سب متو�سطاته��ا الح�سابية �ضمن العب��ارات المدرجة 
%  من �أفراد عين��ة الدرا�سة غير مت�أكدين م��ن كون التطوير  في المب��د�أ الث��اني، حي��ث نج��د ن�سبة 47 
المتج��دد لأداء الكلي��ة ناجم عن �شكاوى المنتفعين من الخدمة التعليمية التي يقدمها العملاء، ون�سبة 
33 %  غري� مت�أكدي��ن في م��ا �إذا كانت ت�شكل فرق عمل لتقديم درا�سات واقتراحات عندما ترغب 
الإدارة في �إج��راء تح�سين��ات ب�أ�سالي��ب العمل ونف�س الن�سب��ة في العبارة ذات الرتب��ة العا�شرة والتي 
ت�ستق�صي فيما �إذا كانت �إدارة الكلية تبادر بالا�ستعانة ب�آرائهم للا�ستفادة منها، ويعود ال�سبب في عدم 
ت�أك��د �أع�ضاء هيئة التدري�س�� الراجع �إلى نق�ص الاحتكاك الدائم بني� الإدارة و�شريحة الأ�ساتذة، 
الأم��ر ال��ذي لا يعطي فك��رة �أو�سع لأع�ضاء هيئ��ة التدري�س عن البيانات المتج��ددة التي تعتمد عليها 

�إدارة الكلية في تطوير �أدائها.
ت. تحلي��ل �آراء عينة الدرا�سة تجاه مبد�أ التركيز الكامل على العميل )الداخلي والخارجي( 

مما ي�ضمن التطوير في �أداء الكلية:
لمعرف��ة ر�أي �أف��راد عينة الدرا�سة فيما �إذا كان��ت الكلية ملتزمة بتطبيق المب��د�أ الثالث والمتمثل في التركيز 
الكام��ل عل��ى العميل الداخل��ي )�أع�ضاء هيئ��ة التدري�س والطلبة والموظفني�( والعميل الخارج��ي )�أولياء 
الأم��ور، ���سوق العمل والمجتمع(، وهذا من وجهة نظر �أع�ضاء هيئ��ة التدري�س، فقد قمنا بح�ساب التكرارات 
والن���سب المئوية والمتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعياري��ة والرتب لا�ستجابات عينة الدرا�سة، وذلك 

من �أجل حو�صلة النتائج التي �سن�صل �إليها من خلال الجدول التالي:
الجدول رقم 09: نتائج مدى التركيز الكامل على العميل )الداخلي والخارجي(
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تقوم الإدارة ب�إ�شراك 
العملاء الداخليين في 

التخطيط لتحقيق 
الجودة.

0612141112ت

2.801.2914

%1122252022

تعمل الإدارة على �إ�شاعة 
روح التجان�س و�سط 
العملاء الداخليين.

0611132401ت
2.941.0610

%1120234402
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ت�سعى �إدارة الكلية �إلى 
�إقامة علاقات واتفاقيات 

مع �سوق العمل مما 
ي�ضمن تلبية احتياجاته.

ــ152614ت

4.010.5203

ــ%274725

ت�شارك �إدارة الكلية 
العملاء الداخليين في 
مراحل اتخاذ القرارات 

المختلفة.

0714141109ت

2.981.2709

%1325252017

ت�سعى �إدارة الكلية �إلى 
تطوير خبرات �أع�ضاء 

هيئة التدري�س بالتدريب 
وتنمية قدرات الموظفين 

فيه ب�شكل م�ستمر.

ـ08073406ت

3.300.8504

ـ%14136211

تحر�ص الإدارة على 
التقويم الم�ستمر للتدريب 

ومدى �إ�سهامه في رفع 
كفاءة �أع�ضاء هيئة 

التدري�س لتح�سين الجودة 
التعليمية.

0816121108ت

3.091.2806

%1429221114

تعمل �إدارة الكلية على بث 
الثقة بين �أع�ضاء هيئة 

التدري�س.

0814141207ت
3.071.2407

%1425252213

تمنح الإدارة �شهادات 
التقدير ومكاف�آت 

للمتميزين من العملاء 
الداخليين.

0912111310ت

2.941.3511

%1722202318

يتعاون ع�ضو هيئة 
التدري�س بالكلية لأداء 

الواجب التعليمي 
كم��سؤول.

ــ222310ت

4.210.7301

ــ%404218

الطالب هو من �أولى 
اهتمامات �أع�ضاء هيئة 

التدري�س بالكلية.

ــ202312ت
4.140.7402

ــ%364222

تعمل �إدارة الكلية على �أن 
يكون �شعارها "العمل على 
تلبية احتياجات العملاء 

الخارجيين.

0418230703ت

3.230.9505

%0733421305
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ت�ستبعد الإدارة �أ�سلوب 
التهديد بالعقاب في 

تعاملاتها مع الأ�ساتذة 
والطلبة والموظفين.

0914121010ت

3.031.3408

%1725221818

تهتم �إدارة الكلية ب�سماع 
الر�أي الآخر وتحر�ص 
على مناق�شته وتبنيه.

0806161411ت
2.741.3016

%1411292520

تقوم الإدارة بتفوي�ض 
�أع�ضاء هيئة التدري�س 
ال�صلاحيات الواجبة 

لتقديم الخدمة المتميزة.

0608161807ت

2.781.1715

%1114293313

تقدم الإدارة الدعم 
والم�ساندة والتحفيز 

للعملاء الداخليين وتعمل 
على حل م�شاكلهم.

0710121808ت

2.811.2512

%1318223314

ت�ستقطب �إدارة الكلية 
�أع�ضاء هيئة التدري�س 

الأكفاء والإداريين 
المتميزين.

0807151609ت

2.801.2713

%1413272917

المتو�سط العام لمدى التركيز الكامل لإدارة الكلية على العميل الداخلي والخارجي من 
3.181.10وجهة نظر �أع�ضاء هيئتها التدري�سية

الم�صدر: من �إعداد الباحثين بناء على نتائج الا�ستبانة
م��ن خال�ل نتائج الجدول ال�سابق يت�ضح �أنَّ �أف��راد عينة الدرا�سة في الغالب غير مت�أكدين من تركيز الإدارة 
على العميل )الداخلي والخارجي(، حيث بلغ المتو�سط العام لمدى تركيز �إدارة الكلية على العميل الداخلي 
والخارج��ي م��ن وجه��ة نظرهم 3.18( م��ن 5) بانحراف معياري قدره 1.10 وه��و متو�سط يقع �ضمن الفئة 
الثالث��ة م��ن فئات مقيا�س ليكرت الخما�سي (من 2.61 �إلى )3.40 وهي الفئة التي ت�شير �إلى ا�ستجابة غير 

مت�أكد، مما يدل على �أنَّ �أفراد عينة الدرا�سة انحازوا �إلى الا�ستجابة الو�سطى.
رغ��م ات�ض��اح الاتج��اه للمتو�سط الع��ام، �إلى �أنَّ هناك تفاوت��ا في ا�ستجابات العبارات الت��ي �أدرجناها تحت 
ه��ذا المب��د�أ، حي��ث انح�صرت متو�سطات عبارات هذا المبد�أ ما بين  2.74) �إلى 4.21 من  5 ( وهي متو�سطات 

تتراوح بين الفئات الثالثة والرابعة والخام�سة من فئات �أنموذج ليكرت الخما�سي.
نلاح��ظ �أنَّ هن��اك عب��ارة فق��ط تنتم��ي �إلى م��دى الا�ستجاب��ة (م��ن 4.21 �إلى )5 ال��ذي ي�ري�ش �إلى  	-
الا�ستجابة الخام�سة )موافق جداً( وفقاً لمقيا�س ليكرت الخما�سي، مما يعبر على موافقة �أفراد عينة 
الدرا���سة بن�سب��ة كبيرة عل��ى هذه العبارة، والتي يمثله��ا الرقم 9 والتي تت�ضمن فك��رة »يتعاون ع�ضو 
هيئ��ة التدري�س�� بالكلية لأداء الواجب التعليمي كم��سؤول«، حيث ق��در متو�سطها الح�سابي بـ 4.21( 
م��ن 5) وه��و �أكبر متو�سط ح�ساب��ي عرفته عبارات هذا المب��د�أ، وهذا راجع �إلى تمرك��ز �أكبر عدد من 
التكرارات في ا�ستجابتي موافق جداً وموافق على هذه العبارة بن�سبة   40 %و 42% على التوالي.
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	�أم��ا بالن�سب��ة للعبارتني� اللتني� احتلت��ا الرتبتني� الثاني��ة والثالثة ح���سب متو�سطاتهم��ا الح�سابية  -
فق��د كانتا يتمثال�ن في الفكرتين التاليتين: »الطال��ب هو من �أولى اهتمامات �أع�ض��اء هيئة التدري�س 
بالكليـ��ة« والأخ��رى »ت�سع��ى �إدارة الكلية �إلى �إقامة علاق��ات واتفاقيات مع ���سوق العمل مما ي�ضمن 
تلبي��ة احتياجات��ه« وق��د وردت العبارتين في الج��دول تحت الرقمني� 10 و3، وق��درت متو�سطاتهما 
الح�سابي��ة 4.14( م��ن )5 و3.22( م��ن)5  على الت��والي، وهما ينتمي��ان �إلى م��دى الا�ستجابة (من 
3.41 �إلى )4.20 الذي ي�شير �إلى ا�ستجابة موافق وفق مقيا�س ليكرت الخما�سي، حيث �أجابت ن�سبة   
78 % و 74 %من �أفراد عينة الدرا�سة على ا�ستجابتي موافقين جداً وموافقين بالن�سبة لكل عبارة 
%  من �أف��راد عينة الدرا�سة عل��ى ا�ستجابة غير  م��ن العبارتني� عل��ى الت��والي، ون�سب��ة   22  %و 25 
مت�أكدي��ن بالن�سبة لكل عبارة م��ن العبارتين على التوالي، وقد رجع ه��ذا �إلى العلاقات والاتفاقيات 
المحلي��ة والدولية التي �أقامتها جامعة بالمديـ��ة وت�سعى على توطيدها، الأمر الذي ربما جعل �أع�ضاء 

هيئة التدري�س يوافقون بن�سبة كبيرة على العبارة التي احتلت المرتبة الثالثة.
	�أم��ا بالن�سب��ة للعبارة التي احتلت المرتبة الأخيرة وال�ساد�سة ع���شر جاءت عبارة »تهتم �إدارة الكلية  -
ب�سم��اع ال��ر�أي الآخ��ر وتحر�ص�� عل��ى مناق�شت��ه وتبني��ه« والت��ي يمثلها الرق��م 13 ح���سب متو�سطها 
الح�ساب��ي 2.74( م��ن)5 ، وهذا راجع ح���سب ر�أي الباحثين �إلى عدم الإظه��ار بال�شكل الكافي اهتمام 
الإدارة ب�سم��اع ال��ر�أي الآخ��ر وتبني��ه، ال��ذي تعك�سه قل��ة الاجتماع��ات واللق��اءات والمجال�س التي 
تعقدها الإدارة مع �أع�ضاء هيئة التدري�س ل�سماع ان�شغالاتهم و�آرائهم، مما قد ينجم عنه الانغلاق في 

الآراء وعدم الم�ساندة والم�شاركة والإف�صاح عن الر�أي المكبوت لدى �أفراد عينة الدرا�سة.

خاتمة البحث:
يع��دّ مدخل �إدارة الجودة ال�شامل��ة في الجامعة حلًا فريداً ومميزاً لجعل منتج العملية التعليمية الجامعية 
ق��ادر على تلبي��ة الاحتياجات ال�سوقية والمتطلبات المجتمعية، وقد تزايد ه��ذا الاهتمام مع تزايد �إدراك 
�أهمية هذا المدخل والدور المهم الذي تلعبه �إدارة الجودة ال�شاملة في تح�سين �أداء م�ؤ�س�سات التعليم العالي 

مما ي�ضمن لها تقديم خدمات جامعية متميزة عند تطبيقها ب�صورة فاعلة.
وق��د �أك��دت الدرا�سة الميدانية �صحة فر�ضي��ة البحث المطروحة من خلال ما تو�صلن��ا �إليه من نتائج، حيث 
تبني� ب���أنَّ �أع�ضاء الهيئ��ة التدري�سي��ة موافقون في العم��وم على كون ملامح مب��ادئ �إدارة الج��ودة ال�شاملة 
الجامعي��ة متبن��اة بكلية العلوم الاقت�صادية والتجارية وعلوم الت�سيري� بجامعة المدية الجزائرية �إلاَّ �أنها 
غير مو�ضحة وم�سطرة لهذه المبادئ بل تعمل على تبنيها �ضمنياً للنمطية الإدارية المنتهجة من قبل الكلية، 
وه��ذا م��ا �أكده المتو�سط الع��ام للمبادئ المتداولة حيث بلغ المتو�سط الع��ام للمبادئ 3.42( من 5) بانحراف 
معي��اري ق��دره 1.05 وهو متو�سط يقع �ضمن الفئ��ة الرابعة من فئات مقيا�س ليك��رت الخما�سي (من 3.41 
�إلى )4.20 وهي الفئة التي ت�شير �إلى ا�ستجابة موافق نظراً للمتو�سطات الجزئية للمبادئ المتناولة والتي 
كان��ت عل��ى النحو التالي 3.31( من 5)، 3.77( من 5)، 3.17( من 5) ح�سب ترتيب الجداول الملاحظ في 

تحليل نتائج المحور الثاني من �أداة الدرا�سة.

�أهم النتائج والتو�صيات والمقترحات المتو�صل �إليها من نتائج الدرا�سة
	�أهم النتائج: يمكن �إيجاز �أهم نتائج التي تو�صلت لها الدرا�سة فيما يلي: -

التيق��ن الحا���صل لدى معظم �أع�ضاء الهيئة التدري�سي��ة الم�ستق�صاة، ب�أنَّ تبني مبادئ �إدارة الجودة  	.1
ال�شامل��ة الجامعي��ة ي���ؤدي �إلى التح�ني�س في �أداء م�ؤ�س���سة التعلي��م الع��الي، بو�صفها مدخال� �أ�سا�سيا 

للتح�سين في الأداء ولها دور كبير في تحقيقه؛
ل��دى �أع�ض��اء الهيئة التدري�سية القناعة التامة ب�أنَّ عملهم هو دعامة المجتمع وركيزة التنمية التي  	.2
يق��وم عليه��ا، بو�صف العن�صر الب���شري الذي بين �أيديه��م �أ�سا�س كل التطورات الحا�صل��ة اليوم والتي 
�ستح���صل م�ستقباًل�، كما لا تتحقق جودة المنت��ج التعليمي ور�ضا العميل الخارجي ب��ه، �إلَّا �إذا تحققت 

القناعة التامة والر�ضا الكافي للعميل الداخلي.



173 المجلة العربيـة لضمـان 
جودة التعليم الجامعي

�أ.د. علـي مكيـد             �أ.لخ�ضر مداح
المجلد الثامن  العدد )22( 2015م

العمل �ضمن فرق ي�ؤدي �إلى تنا�سق فكري ينبع عنه التح�سين الدائم للأداء مما ي�ضمن رفع الروح  	�إنَّ  .3
المعنوية لهم وم�ساعدتهم على تحقيق الأهداف بكل كفاءة وفعالية.

تحق��ق �إح�سا�س�� الانتم��اء ل��دى معظم �أع�ض��اء الهيئ��ة التدري�سي��ة والا�ستع��داد للم�شاركة في فرق  	.4
التح�سين للجودة التعليمية �إذا ما كونت من قبل �إدارة الم�ؤ�س�سة الجامعية، يعود عليها ب�سهولة القيام 

بمجال�س الجودة التي تقوم على مبد�أ الكفاءة والخبرة في مجال الجودة.
ابتع��اد �أع�ض��اء الهيئ��ة التدري�سي��ة �أو ا�ستبعادهم من قب��ل �إدارة الجامعة نوعاً م��ا عن الإجراءات  	.5
والأ�سالي��ب الإداري��ة الت��ي تتخ��ذ وتنتهج م��ن قبلها، ي���ؤدي �إلى �صعوب��ة تبني مب��ادئ �إدارة الجودة 

ال�شاملة الجامعية.
ال�سع��ي �إلى تطوي��ر خرب�ات �أع�ض��اء هيئ��ة التدري�س�� والموظفني� ب���شكل م�ستمر من خال�ل �إجراء  	.6
الملتقي��ات وتنظي��م المحا�ض��رات الت��ي يلقيه��ا بع���ض الأ�ساتذة المحليني� والأجان��ب، �أمر يعط��ى �آفاقاً 

م�ستقبلية للجامعات.
�ض��رورة �سع��ي الجامع��ات �إلى �إ�شاع��ة روح التجان�س�� و���سط العمال�ء الداخليني� )�أ�سات��ذة، طلب��ة  	.7
وموظفني�(، ومنحه��م �شهادات التقدير والمكاف���آت للمتميزين من �أ�ساتذة �أو طلب��ة �أو موظفين، يدعم 

فكرة الاهتمام والتحفيز للمورد الب�شري بو�صفه �أ�سا�س الجودة ودعامة التطبيق لمبادئها.
وج��وب تفوي���ض ال�صلاحي��ات الواجبة لتق��ديم الخدمة التعليمية ب�شكل متمي��ز، ووجوب الاهتمام  	.8

ب�سماع الر�أي الآخر لمناق�شته وتبنيه.
كم��ا يوج��د نتائج عامة فهن��اك نتائج خا���صة بالا�ستبانة يمكن �إيجازه��ا في النقاط 

الآتية:
المبد�أ الأول: رغم اندراج متو�سط عبارات �ضمن مدى الا�ستجابة غير مت�أكد ح�سب مقيا�س ليكرت  	.9
الخما���سي، �إلاَّ �أنَّ الن���سب الكبيرة من �أفراد العين��ة تندرج �ضمن ا�ستجابتي الموافق��ة جداً والموافقة، 
وه��ذا �إن دلَّ ف�إنَّه يدل على ال�شكل الإيجاب��ي الذي يلوح به المتو�سط الح�سابي العام الذي ينتمي �إلى 
م��دى ا�ستجاب��ة عين��ة الدرا�سة بع��دم الت�أكد على تحقق المب��د�أ الأول بالكلية والمتمث��ل في مدى دعم 
واقتن��اع الإدارة العلي��ا للكلي��ة بتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة الجامعي��ة، �إلَّا �أنَّه في الأخير نجد هذا 

المتو�سط يفوق الن�سبة 3 �أي يميل في العموم �إلى الموافقة.
موافق  ا�ستجابة  مجال  �إلى  تنتمي  �ضمنه  المندرجة  العبارات  متو�سطات  معظم  نجد  الثاني:  المبد�أ  	.10
وفق��اً لمقيا�س�� ليكرت الخما���سي، وهذا يدل على �أنَّ مب��د�أ التح�سين الم�ستمر ل�ل�أداء محقق بالكلية من 
وجه��ة نظ��ر �أع�ض��اء هيئ��ة التدري�س، كما �أنه��م على ا�ستع��داد للم�شارك��ة في عملي��ات التح�سين التي 

تخو�ضها �إدارة الكلية.
المب��د�أ الثال��ث: رغم ك��ون متو�سط العبارات ين��درج �ضمن مدى الا�ستجابة غري� مت�أكد ح�سب مقيا�س  	.11
ليك��رت الخما���سي، �إلَّا �أنَّ هناك ن�سبة كبيرة من �أف��راد العينة تندرج �ضم��ن ا�ستجابتي الموافقة جداً 
والموافق��ة، وه��ذا �إن دلَّ ف�إنه يدل على ال�شكل الإيجابي الذي يل��وح به المتو�سط الح�سابي العام الذي 
ينتم��ي �إلى م��دى ا�ستجابة عين��ة الدرا�سة بعدم الت�أكد على تحقق المبد�أ الثال��ث بالكلية والمتمثل في 
م��دى تركي��ز الكليـة على العميل )الداخل��ي والخارجي(، �إلاَّ �أنه في الأخير نجد ه��ذا المتو�سط يفوق 

الن�سبة 3 �أي يميل في العموم �إلى الموافقة.
تبني� �أنَّ �أكرث� المب��ادئ تطبيق��اً في الكلية مب��د�أ التح�سين الم�ستمر ل�ل�أداء وم�شارك��ة �أع�ضاء هيئة  	.12
التدري�س�� فيه، وهذه النتيج��ة بنيت على �أ�سا�س �أكبر المتو�سطات الح�سابي��ة الناتجة عن ا�ستجابات 
�أع�ضاء هيئة التدري�س الم�ستق�صاة، ثم جاء مبد�أ دعم واقتناع الإدارة العليا للمركز الجامعي بتطبيق 
منهجي��ة �إدارة الجودة ال�شاملة، وهذا ما �أرجعه الباحثون �إلى كون معظم �شاغلي الوظائف الإدارية 
العلي��ا بالمرك��ز ه��م من �شريح��ة �أع�ض��اء هيئة التدري�س�� الذي��ن لديهم العل��م بمجال عل��وم الت�سيير 
والإدارة، ث��م ج��اء مب��د�أ التركيز الكامل على العمي��ل )الداخلي والخارجي( مم��ا ي�ضمن التطوير في 

�أداء الكلية.
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أهم التوصيات والمقترحات: 
على �ضوء نتائج الدرا�سة نقترح التو�صيات والمقترحات الآتية:

�ض��رورة التح�ني�س في �إدارة م�ؤ�س���سات التعليم العالي، من خلال تولي القي��ادة لذوي الاخت�صا�ص مما  	-
ي�ضم��ن كف��اءة الا�ستغال�ل للم��وارد وتعظيم العائ��د المعرفي والمجتمعي م��ن خلال الرقاب��ة والتقويم 

الم�ستمرين.
التط��ورات الحا�صل��ة للهي��اكل البيداغوجي��ة والخدم��ات الجامعي��ة والم�ؤ���شرات المتزاي��دة في �أعداد  	-
الطلب��ة لا تتوافق توافقاً ي�ضمن الج��ودة والنوعية في التعليم العالي، مما ي�ستدعي تخ�صي�ص غلاف 

مالي ي�ضمن التوافق الناتج عنه التزايد الم�ستمر في مدخلات م�ؤ�س�سات التعليم العالي.
�ض��رورة �إ�ال�صح بنية التعليم الع��الي ب�شكل م�ستحدث يواك��ب احتياجات اكت���ساب المعرفة والتنمية  	-
المتغري�ة با�ستم��رار، و�إن���شاء قن��وات للعم��ل الم�رت�شك بين ه��ذه الم�ؤ�س�سات م��ن جهة، و�أجه��زة الدولة 

والقطاع الخا�ص من جهة �أخرى.
بالن�سب��ة لم�ؤ�س���سة التعلي��م العالي محل الدرا�سة فبالرغ��م من حداثة هياكله��ا، �إلاَّ �أنها ت�شهد تطورا  	-
كبيرا من حيث التعداد الب�شري، ومن حيث الهياكل البيداغوجية والآفاق الم�ستقبلية التي تتفانى في 
تحقيقها بما ي�ساعدها على تبني مبادئ المنهجية الإدارية الحديثة والمتمثلة في مدخل �إدارة الجودة 

ال�شاملة الجامعية.
موافق��ة �أفراد عينة الدرا���سة في العموم على �أنَّ �أهم مبادئ �إدارة الج��ودة ال�شاملة متبناة في الكلية  	-
)مح��ل الدار���سة( بمتو���سط عام للمب��ادئ المتناولة في الا�ستبان��ة يقدر بـ 3.42( م��ن 5) وبانحراف 

معياري قدره 1.05 .

المراجع:
علاون��ة مع��زوز جاب��ر )2004(، مدى تطبي��ق مبادئ �إدارة الجودة ال�شامل��ة في الجامعة العربية  	.1
الأمريكي��ة، فل�سطني�، جنني�، جامع��ة القد�س�� المفتوح��ة: م�ؤتم��ر النوعي��ة في التعلي��م الجامع��ي 

الفل�سطيني.
ي�سع��د فاي��زة )2007(، م��دى تطبيق معايير �إدارة الجودة ال�شاملة في الجامعة الجزائرية من وجهة  	.2
نظر الهيئة التدري�سية والإدارية: درا�سة ميدانية في جامعة �سطيف-الجزائر، ر�سالة ماج�ستير غير 

من�شورة.
لرقط علي )2009(، �إمكانية تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في م�ؤ�س�سات التعليم العالي بالجزائر  	.3
-المرب�رات والمتطلب��ات الأ�سا�سي��ة: درا���سة ميداني��ة في كلي��ة الآداب والعل��وم الإن�ساني��ة بجامع��ة 

باتنة-الجزائر، ر�سالة ماج�ستير غير من�شورة.
ر���شدي طعيم��ة و�آخ��رون )2006(، الجودة ال�شامل��ة في التعليم، الأردن، عم��ان: دار الم�سيـرة للن�شر  	.4

والتوزيع.
رجى قدار طاهر )1998(، المدخل �إلى �إدارة الجودة ال�شاملة والآيزو9000، دم�شق: دار الح�صاد،  	.5

الطبعة الأولى.
م�أم��ون الدرارك��ة وطارق ال�شبلي )2002(، الجودة في المنظم��ات الحديثة، الأردن، عمان: دار �صفاء  	.6

للن�شر والتوزيع، الطبعة الأولى.
محمد عبد الوهاب العزاوي )2005(، �إدارة الجودة ال�شاملة، الأردن، عمان: دار اليازوري العلمية  	.7

للن�شر والتوزيع، الطبعة العربية.
حميد عبد النبي الطائي و�آخرون )2003(، �إدارة الجودة ال�شاملة TQM والآيزوISO، الأردن،  	.8

عمان: دار الوراق للن�شر والتوزيع، الطبعة الأولى.
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