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 بجاهعت القاهرة  الخعلين الجاهعي المفخىححطىير إدارة الجىدة ب

 دراست تحليليت

 أولا: الإطار العام للبحث
، مشكمة البحث وتساؤلاته، أهداؼ البحث، أهمية البحث، ضمف المقدمة، والإحساس بالمشكمةويت

 محاور البحث وخطواته.منهجية البحث وأدواته، مصطمحات البحث، 
 لمقدمة:ا

لقد امتد التغيير بدرجات متفاوتة إلي معظـ أنحاء العالـ، ولمػا كػاف أحػد أهػداؼ التعمػيـ إ ػداد 
 نػػػػدما يتخرجػػػػوف  مػػػػي أسػػػػاس المعر ػػػػة التػػػػي  –والحيػػػػاة  مومػػػػا  -ت العمػػػػؿالشػػػػباب لمواجهػػػػة تحػػػػديا

يكتسبونها أثناء سنوات الدراسة، ولما كانت هػذ  المعر ػة  ػي حالػة تغييػر وتجديػد مسػتمريف، لػذا أصػب  
مف الضروري تكييؼ النظاـ التعميمي مع سر ة التغييػر الػذي يشػهد  العػالـ حتػن يمكػف تحقيػؽ التنميػة 

 .(0002888)مصطفي كامؿ السيد،ارد البشرية المنشودة لممو 
ًـ  ػاؿي يػؤدي إلػي تنػوع البشػر  والمجتمعات العربية  ي  صر العولمة والكوكبة تحتاج إلي تعمػي

وتمػػايزهـ وتنميػػة تػػدراتهـ  مػػي انتقػػاء المعمومػػات وتحويمهػػا إلػػي معر ػػة وحسػػف اسػػتخدامها  ػػي التفكيػػر 
 .(08-2202888) مي أحمد مدكور، والتعبير والاتصاؿ والإنتاج وبناء العلاتات

و ي ظؿ التغيرات والتطورات التي يشدها العالـ والثورات المعر ية والتكنولوجية والتجارية التي 
ازداد الاهتماـ بإدارة الجودة الشاممة  ي المؤسسات الإنتاجية والخدمية خلاؿ  تشهدها المجتمعات

أخذت ممارستها تزداد بشكؿ تمقائي و قاُ العقديف الماضييف  مي المستوي الحكومي والخاص، و 
لمقاييس  المية حددت لهذا الغرض، وأخذ معناها  يتض  لمختمؼ العامميف  ي المجاؿ الإداري 
با تبار  المحور الرئيس الذي تدور حوله  روع العموـ الاجتما ية والاتتصادية والتربوية، وأصب  

التنظيمي  ي كثير مف المؤسسات حيث يؤدي ذلؾ  واحداً مف الأتساـ الإدارية التي يضمها الهيكؿ
  .(00 28080،)نواؼ محمد البادي سمعتهاإلي زيادة  ا مية العمؿ والا تراؼ بالمؤسسة وتحسيف 

ويعد مدخؿ إدارة الجودة أحد المداخؿ الإدارية الحديثة التي تسعي لتحيف كفاءة المؤسسات 
منها، وتحسيف  فالبيئية، بتمبية متطمبات المستفيدي التعميمية، وزيادة تدرتها  مي مواجهة التغيرات

 .(202882) بد العزيز أحمد محمد نصر، جودة الخدمة المقدمة لهـ باستمرار

وتقوـ إدارة الجودة بدور محوري  ي تفعيؿ أداء العمؿ الإداري،  هي بمثابة المعيار لمحكـ 
ـ لهـ مف خدمات،  هدؼ الجودة لـ  ما يقد ف مي نتائج العمؿ الذي يقاس بمستوي رضا المستفيدي



 3 

يعد يتمثؿ  ي الكشؼ  ف الأخطاء بؿ يتجاوزها نحو بناء ثقا ة مؤسسة راسخة  ي تيمها ومبادئها، 
 وجودة أدائها.

وتمثؿ إدارة الجودة  مسفة إدارية تهدؼ إلي إرضاء العملاء مف خلاؿ التميز الدائـ  ي 
المستمر، ومف أهـ مميزات تطبيقها  ي  في التحسيالعمؿ، وهي منهج  مؿ يتـ التركيز مف خلاله  م

مجاؿ التعميـ العالي مف بعد تمبية حاجات الدارسيف، وتحقيؽ جودة الخدمات المقدمة إليهـ، والتحسيف 
المستمر لعمميات التعميـ والتدريب، و ي السنوات الأخيرة بدأ اهتماـ الأدبيات بتحقيؽ الجودة  ي 

 سيف تكنولوجيا الاتصالات، حيث يسهؿ تياس الجودة  ي هذ  الجوانبإ داد المواد التعميمية، وتح

 .(3002880) ادؿ  بد الفتاح سلامة،
وتعزي أهمية إدارة جودة نظـ التعميـ العالي مف بعد إلي طبيعة  مؿ هذ  النظـ،  في النظـ 

يتمقي  يه  الذي فالتقميدية تمثؿ تا ات المحاضرات، والمعامؿ التي يتـ إ دادها وتجهيزها المكا
الطالب دروسه، كما أف  ضو هيئة التدريس يقوـ بإ داد الكتب أو المحاضرات  ي مادة تخصصه، 

نجد انفصاؿ المتعمميف  ف نشاطات التعميـ  ي المؤسسات  التعميـ الجامعي المفتوحولكف  ي نظاـ 
ي وضعها  ي شكمها التقميدية، كما أف هناؾ  ريؽ إ داد المناهج يقوـ بإ داد المناهج والإشراؼ  م
 التعميـ الجامعي المفتوحالنهائي، كؿ هذا مف شأنه أف يعمؿ  مي الاهتماـ بإدارة الجودة  ي نظاـ 

 .(02200222) بد الجواد السيد بكر ،
 :الإحساس بالمشكمة

 مف خلاؿ 0 نبع الإحساس بمشكمة البحث
 :أولا: خبرة الباحث الذاتية

بجامعة  التعميـ الجامعي المفتوح ي مركز  يةستطلا ادراسة بعمؿ تاـ الباحث حيث  
الأدوات التي  ووجد الباحث بعض القصور  ي، التعميـ الجامعي المفتوحؿ إدارة الجودة بالقاهرة حو 

وجود القصور مف الإدارة التي تد  ، ولاحظ أيضاالتعميـ الجامعي المفتوحارة جودة مف شأنها تحسف إد
يتسارع بشكؿ هائؿ  ي ظؿ تطور التكنولوجيا وزيادة الكـ لا تتناسب مع متطمبات العصر الذي 

 الدراسات السابقة :ثانياً: مما أوجب إيجاد الإدارة التي تستطيع التعامؿ مع هذ  المعطيات. ؛المعر ي
 .التعميم الجامعي المفتوحدراسات تناولت إدارة الجودة في 

العالي بصفة  ة  ي تطاع التعميـإدارة الجودة الشامم تناولت تعددت الدراسات والبحوث التي
 مي الأسموب العممي  ي اتخاذ القرارات،  زبصفة خاصة، والتركي التعميـ الجامعي المفتوح امة و 
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واستخداـ طرؽ وأساليب إحصائية  ي ضبط الجودة والتزاـ المؤسسات التعميمية طويمة الأجؿ بالجودة 
 سبيؿ المثاؿ لا الحصر 0 واستمرار التحسيف  ي ضوء أهداؼ المؤسسة، ومنها  مي

احمد ثاني بف  )(،2882) مي شوتي ناجي ،،(2882،)منن أحمد الخولن،(2880،أحمد برتعاف)
)رباح (،2888مريـ محمد الشرتاوي، ((،2882جورج حبشي إسكندر، ((، 2888غميظة،
  ي(، إلي مدي الاستفادة مف مدخؿ إدارة الجودة الشاممة 2882،،) بد العزيز أحمد(2882رمزي،

دارة الموارد البشرية ومدي ملاءمتها لنجاح  تحسيف مستوي الخدمات  ي المؤسسات التعميمية، وا 
 تطبيؽ مدخؿ إدارة الجودة الشاممة. 

(،) ايدة  ؤاد 0220بينن ، ي حيف سعت بعض الدراسات السابقة)الهلالي الشر 
إدارة الجودة، وأدواتها، إلن تقديـ تحميؿ لمفهوـ  (،2880(،)هنادي بنت  بد الله ،2882،إبراهيـ

 وأساليبها، وكيفية تطبيقها  ي مؤسسات التعميـ العالن بهدؼ تحسيف القدرة التنا سية لهذ  المؤسسات.
(،)نجدة 0220(، )أنمار الكيلاني،0220) بد الفتاح جلاؿ،  ي حيف سعت بعض الدراسات

تضية  دـ تحقيؽ مؤسسات ، إلن التعرؼ  (0222(،) مراد صال  مراد، 0220إبراهيـ  من سميماف،
التعميـ العالن الجودة التعميمية بمصر، والتخطيط لمتغيير نحو إدارة الجودة كمدخؿ حديث  ي مجاؿ 
الإدارة التعميمية، وتقويـ الجودة  ي التعميـ العالن  ي مصر وتعزيز الو ن، وتطوير ثقا ة الجودة، 

التوازف بيف الكـ والكيؼ، أو بيف  وأوضحت هذ  الدراسات أف هناؾ مشاكؿ  دة ترجع إلن  دـ
الامتياز والقبوؿ  ي التعميـ العالن، أو الخمط بيف الكفاءة والفا مية، و دـ الاتفاؽ  من  مسفة موحدة 

 ومحددة لمتعميـ العالن، و دـ وضوح أهدا ه ووظائفه.
، وتدور توحالتعميـ الجامعي المفبإدارة الجودة  ي وتكشؼ نتائج الدراسات السابقة، والمرتبطة 

، إلي أف تطبيؽ الجودة وتحقيقها  ي مجاؿ التعميـ لـ يؤد تطاع التعميـ إدارة الجودة الشاممة  يحوؿ 
 إلن النتائج المطموبة، ولـ يحقؽ أهدا ه بشكؿ واض .

(،) هيرنادز رولندو Cohher ،2004و مي المستوي العالمي سعت دراسات0 ) كولر
Rolands Hernades ،2005 ف(،) جوهانزJohansen  ،2003،)  إلي استخداـ إدارة الجودة
التعميمية  ي ولاية تكساس لضماف التقدـ المستمر، وطالبت بضرورة  تالشاممة وتطبيقها  ي الإدارا

وضع نموذج الإدارة الشاممة  ي اختيار أ ضاء هيئة التدريس يعتمد  مي الربط بيف رسالة المنظمة 
المنظمي لمجودة مف جانب آخر، كما هد ت لمتعرؼ  مي  ورؤيتها وتخطيطها مف جانب والتنظيـ

مبادئ ومعايير إدارة الجودة الشاممة لتحسيف المخرجات التعميمية، كما أوضحا أهـ التحديات التي 
تواجه منظمات التعميـ العالي وتعوؽ تطبيقها لإدارة الجودة الشاممة ومنها تصور  هـ الجودة و دـ 
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نحو الجودة، وأف البدء  ي تطبيؽ الجودة الشاممة يأتي مف الإدارة العميا تنمية الإدارييف  ي التوجه 
 وتفهمها لمجودة، بالإضا ة إلي تدريب العامميف  مي حؿ المشكلات و مؿ الفريؽ .  

، وما يتـ التركيز  ميه مف إدارة الجودةكما كشفت النتائج السابقة  ف الواتع الحالي لتطبيؽ 
، واستخداـ طرؽ وأساليب إحصائية  ي ضبط الجودة تي اتخاذ القرارااستخداـ الأسموب العممي  

والتزاـ المؤسسات التعميمية طويمة الأجؿ بالجودة واستمر التحسيف  ي ضوء أهداؼ المؤسسات 
 التعميمية.

 مشكمة البحث وتساؤلاته:
  ي ضوء ما سبؽ يتض  أف التغيرات التي يشهدها العالـ المعاصر والتي تفرضها تحديات
العولمة وشروط ما بعد الحداثة تستمزـ إ ادة النظر  ي مفهوـ الجودة وشروطها  ي مؤسسات التعميـ 

 العالي بصفة  امة والتعميـ الجامعي المفتوح بصفة خاصة. 
التعميـ وحتي يتـ تطوير إدارة الجودة  لابد مف تطبيؽ نظاـ ضماف الجودة والا تماد بمركز 

هرة، ولابد أيضاً مف تو ير المركز لأهـ متطمبات اللازمة لتطبيؽ النظاـ، بجامعة القا الجامعي المفتوح
؛ حيث يتوتؼ نجاح تطوير إدارة الجودة  مي نجاح تطبيؽ نظاـ البحث الحاليوهو ما تسعي إليه 

 ضماف الجودة والا تماد،  مي نحو يواكب التقدـ  ي كا ة نواحي الحياة. 
 0الإجابة عن الأسئمة التالية وفي ضوء ما سبق تتحدد مشكمة البحث في

 ؟ بجامعة القاهرة التعميـ الجامعي المفتوحب لإدارة الجودةالإطار الفكري والفمسفي  ما -1
  ي جامعة القاهرة ؟ التعميـ الجامعي المفتوح ي الجودة  إدارةمتطمبات تطبيؽ  ما -2
 ؟ حالتعميـ الجامعي المفتو التوجهات العالمية لإدارة الجودة  ي ما  -0
بجامعة القاهرة  ي ضوء  التعميـ الجامعي المفتوحب لتطوير إدارة الجودةمقترحات التوصيات و الما  -2

 ؟ متطمبات الجودة والا تماد
 أهداف البحث:

 إلي ما يمي0 يهدؼ البحثو 
 .بجامعة القاهرة التعميـ الجامعي المفتوحلإدارة الجودة بالإطار الفكري والفمسفي  تعرؼ -0
 . ي جامعة القاهرة التعميـ الجامعي المفتوح ي الجودة  إدارةتطبيؽ أهـ متطمبات تحديد  -2
 .التعميـ الجامعي المفتوحالتوجهات العالمية لإدارة الجودة  ي تعرؼ  -0
بجامعة القاهرة  التعميـ الجامعي المفتوحوضع توصيات ومقترحات لتطوير إدارة الجودة ب -2

 .اد ي ضوء متطمبات الجودة والا تم
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 :البحثأهمية 
مف أف نظاـ ضماف الجودة والا تماد يُعد مدخلًا لإصلاح التعميـ  بحثتنطمؽ أهمية ال

الجامعن، ومف ثـ  لابد مف أف تسعي الجامعة إلي تو ير المتطمبات اللازمة لتطبيؽ نظاـ ضماف 
 جامعات.الجودة والا تماد بفعالية ونجاح، حتي يتسني لها دخوؿ المنا سة للا تماد بيف ال

 مف نتائج إلي0 الدراسة، وما أسفرتأهمية  وتكمف
 أولًا: الأهمية النظرية.

سهـ  ي إشا ة ثقا ة الجودة الشاممة  ي التعميـ بصفة  امة، و ي التعميـ الجامعي المفتوح يتد  -0
 بصفة خاصة.

دارة الجودة بيتد  -2  . معي المفتوحالتعميـ الجاسهـ  ي تطوير إدارة الجودة بالتعميـ العالي، وا 
يُعد تطبيؽ نظاـ ضماف الجودة والا تماد مف الموضو ات الحيوية التن تستحؽ الاهتماـ  ي  -0

 الوتت الراهف مف كا ة الأجهزة؛ نظراً لحداثة هذا النظاـ.
 ثانياً: الأهمية التطبيقية:

أهمية  كنتيجة لما توصمت إليه الدراسات والأبحاث المتخصصة  ي المجاؿ مف بحثأتي الي -0
 لمتعرؼ  مي إيجابياته وسمبياته. التعميـ الجامعي المفتوحتقويـ نظاـ 

بالجامعات المصرية  التعميـ الجامعي المفتوحذات أهمية تطبيقية لمراكز  يكوف نتائج البحثتد  -2
 وصانعي القرار.

 : وأدواته البحثمنهجية 

0 " مجمو ة الإجراءات يعتمد البحث  من المنهج الوصفن، ويعرؼ المنهج الوصفن بأنه
البحثية التن تتكامؿ لوصؼ الظاهرة أو الموضوع ا تمادا  من جمع الحقائؽ والبيانات وتصنيفها 
ومعالجتها وتحميمها تحميلا دتيقاً وكا يا لاستخلاص دلالتها، والوصوؿ إلن نتائج أو تعميمات  ف 

 .(8202888،بشير صال  الرشيدي) الظاهرة أو الموضوع محؿ البحث"
 :البحثمصطمحات 

 الدراسة إجرائيا0ً ت يما يمي حاوؿ الباحث تعريؼ مصطمحا
 (Open Education) التعميم الجامعي المفتوح -0

" نجوى جماؿ الديف " بأنه " مدخؿ لمتعميـ يُبني  مي هناؾ  دة تعريفات لمتعميـ المفتوح منها 0 تعريؼ
امات المعمـ أو المؤسسة التعميمية، ومف ثَـ أساس الاحتياجات الفردية لممتعمميف، وليس  مي اهتم
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 هو يرتكز حوؿ الدارسيف، ويمنحهـ أكبر تدر ممكف مف حرية الاختيار والسيطرة  مي ماذا وأيف 
 .(2200222) نجوي يوسؼ،ومتي يتعمموف؟

 (Total Quality Management)  إدارة الجودة -2
ملاء مف خلاؿ التميز الدائـ  ي العمؿ، تمثؿ إدارة الجودة  مسفة إدارية تهدؼ إلي إرضاء الع

وهي منهج  مؿ يتـ التركيز مف خلاله  مي التحسيف المستمر. ومف أهـ مميزات تطبيقها  ي مجاؿ 
تمبية حاجات الطلاب، وتحقيؽ جودة الخدمات المقدمة إليهـ، والتحسيف  التعميـ الجامعي المفتوح

 التعميـ الجامعي المفتوحوب إدارة الجودة  ي مجاؿ ولتطبيؽ أسممستمر لعمميات التعميـ والتدريب. ال
وضع أندريا مكيمروي وروبيف وكر نموذجاً يتألؼ مف خمسة  ناصر هي 0 الحاجات المتنو ة 

 ,Andreaلمطلاب، التحسف المستمر للإدارة، تدريب العامميف، تشكيؿ  رؽ العمؿ، تياس النتائج

Mcilroy & Robyn,Walker . 2004:136-142)).  
 الاعتماد: -3

 ومف بينها ما يمي0للا تماد تتعدد المفاهيـ الاصطلاحية 
 ممية التقويـ الشامؿ الذي تقوـ به الهيئة القومية لضماف جودة التعميـ والا تماد لممؤسسة هو  -

التعميمية، ويتـ مف خلالها من  شهادة " ا تماد المؤسسة" إذا تمكنت المؤسسة التعميمية مف إثبات أف 
وزارة ( الهيئةالقدرة المؤسسية، وتحقؽ الفا مية التعميمية و قاً لممعايير المعتمدة والمعمنة مف لديها 

 (. 0802882التعميـ العالي،
 :وخطواته البحث محاور

 يسير البحث الحالي و ؽ الأتساـ التالية0
، ومشكمة البحث الدراسات السابقةالمقدمة، والإحساس بالمشكمة و  مف حيث 0الإطار العام لمبحث أولًا:

 وتساؤلاته، وأهداؼ البحث، وأهمية البحث، ومنهجية البحث، وحدود البحث، ومصطمحات البحث.
 0 ويتضمف النقاط التالية0 الإطار النظري لمبحث ثانياً:

إدارة الجودة  لنشأة وتطور، مف حيث0  رض لإدارة الجودةوالفمسفي  الفكريالإطار  المحور الأول:
 .ومبادئها و مسفتها، إدارة الجودة، ومفاهيـ الجودة

 .التعميـ الجامعي المفتوح ي الجودة  إدارةت تطبيؽ متطمبا0 المحور الثاني

 .التعميـ الجامعي المفتوحالتوجهات العالمية لإدارة الجودة  ي 0 المحور الثالث
امعة القاهرة  ي بج التعميـ الجامعي المفتوحتطوير إدارة الجودة بلتوصيات ومقترحات  المحور الرابع:

 .ضوء متطمبات الجودة والا تماد
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 ثانياً: الإطار النظري للبحث

إدارة الجودة  لنشأة وتطور، مف حيث0  رض لإدارة الجودةالإطار الفكري والفمسفي  ويتناوؿ 
أهـ ، و التعميـ الجامعي المفتوح ي الجودة  إدارةمتطمبات تطبيؽ الجودة، و مسفتها ومبادئها، و 

 .التعميـ الجامعي المفتوحلعالمية لإدارة الجودة  ي التوجهات ا

 .لإدارة الجىدةوالفلسفي  الفكريالإطار المحىر الأول: 

يعد مدخؿ إدارة الجودة أحد المداخؿ الإدارية الحديثة التي تسعي لتحيف كفاءة المؤسسات 
منها، وتحسيف  فستفيديالتعميمية، وزيادة تدرتها  مي مواجهة التغيرات البيئية، بتمبية متطمبات الم

 .(202882) بد العزيز أحمد محمد نصر،جودة الخدمة المقدمة لهـ باستمرار

وتقوـ إدارة الجودة بدور محوري  ي تفعيؿ أداء العمؿ الإداري،  هي بمثابة المعيار لمحكـ 
 ما يقدـ لهـ مف خدمات، كما أنها جهد  ف مي نتائج العمؿ الذي يقاس بمستوي رضا المستفيدي

متواصؿ مف أجؿ التطوير والتجديد المستمر مف خلاؿ نشر ثقا ة الجودة  ي المؤسسة، وتنمية 
الو ي بها، والتركيز  مي النتائج، لتحقيؽ التكامؿ الإداري،  هدؼ الجودة لـ يعد يتمثؿ  ي الكشؼ 

  ف الأخطاء بؿ يتجاوزها نحو بناء ثقا ة مؤسسة راسخة  ي تيمها ومبادئها، وجودة أدائها.
 إدارة الجودة: النشأة والتطور:

الجودة  ي المؤسسات الإنتاجية والخدماتية خلاؿ العقديف الماضييف  ةزداد الاهتماـ بإدار ا
 مي المستوييف الحكومي والخاص، وأخذت ممارستها تزداد بشكؿ تمقائي و قاً لمقاييس  المية حددت 

تزايد الاهتماـ بإدارة الجودة، ومف أبرز هذ  لهذا الغرض، ولعبت العديد مف العوامؿ دورها الفا ؿ  ي 
مصطفي نمر ) العوامؿ التغيرات الاتتصادية المصاحبة للانفجار العممي والتكنولوجي

 .(00802880،د بس
البداية الحقيقة  ي إدارة الجودة بالياباف  ندما تدـ الدكتور )ديمنج( بالولايات المتحدة  تعدو 

وبعض أ ضاء الحكومة اليابانية. وتد أدخؿ ديمنج العديد  تداراندوة  ف توكيد الجودة لمديري الإ
 .(2802800،أمة الله دحاف ) مف الأ كار التي تعتمد  مي أسموبه الإحصائي

ـ  قدت اليونسكو المؤتمر العالمي لمتعميـ العالي  ي القرف الحادي 0220و ي  اـ 
ات منها0 البحث  ف الجودة والعشريف،  ي العاصمة الفرنسية باريس، وصدرت  نه  دة توصي

والنو ية  ي كؿ شئ، ولاسيما  ي مواجهة طغياف الكـ بسبب زيادة أ داد الطلاب  ي مؤسسات 
 ندما أدخؿ )دمنج( مفهوـ الجودة إلي أولها التعميـ العالي،  قد مرت إدارة الجودة بثلاث موجات 
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 ندما بدأت الأ ماؿ والصنا ات  الثانيةالياباف  ي الخمسينات مف القرف الماضي، وظهرت الموجة 
 ي ميداف التربية الثالثة الأمريكية بتطبيؽ أ كار إدارة الجودة  ي الثمانيات، والآف نشهد الموجة 

والتعميـ العالي الجامعي، ومع هذا انتشر الاهتماـ بإدارة الجودة  ي  كؿ مكاف، حيث تامت  علًا 
ظهرت مخرجات الجودة بأ ضؿ منتج سواء كاف  ي  بمراتبة الجودة، ومف ثـ إتقانها وتحسينها، حتي

 (.02802882، بد العظيـ مصطفي) المجاؿ الصنا ي أو  ي التعميـ
 :التعميم الجامعي المفتوحفمسفة ومبادئ إدارة الجودة في نظام 

التعميـ الجامعي إف توظيؼ مبادئ وأ كار إدارة الجودة  ي أنظمة التعميـ العالي بصفة  امة و 
فة خاصة، يعود بالنفع  مي المؤسسات التعميمية إذ يضع حجر الأساس لرؤية  مسفية بص المفتوح

جديدة لأهداؼ المؤسسة ورسالتها، وير ع معنويات العامميف، ويمنحهـ  رصة التعبير، ويغير 
 مفاهيمهـ واتجاهاتهـ نحو المهنة، مما يضفي  مي البيئة التعميمية مناخاً صحياً منتجاً.

كار الجودة  ي الميداف التربوي مرتبط بإجراء تغيير شامؿ  ي الرؤي غير أف تطبيؽ أ 
الفمسفية، والمفاهيـ، والا تراضات، وأنماط التفكير، وهذا يتطمب إ ادة النظر  ي المفاهيـ السائدة  ي 
المؤسسات التعميمية، والتي تتصور أف إنفاؽ المزيد مف الماؿ، وبذؿ المزيد مف الطاتات كفيلاف بحؿ 

 .(000نواؼ محمد البادي، مرجع سابؽ)لات، ومجابهة التحديات التي تواجه النظاـ التعميميالمشك
بيد أف واتع البحث التربوي المعاصر يشير إلي ندرة الدراسات العربية التي تصبو لتحديد 
مدي توظيؼ مبادئ إدارة الجودة ومفاهيمها  ي مؤسسات التعميـ العالي، حيث أف تطوي هذ  

يرؽ بعد إلي مستوي الممارسات الشائعة  ي الدراسات الأجنبية التي تصدت لدراسة هذا الأدوات لـ 
الموضوع الحيوي الهاـ وهناؾ  دة أسباب يمكف أف تفسر تمة اهتماـ التربوييف العرب بموضوع إدارة 
الجودة نظرا لصعوبة توظيؼ نماذج الجودة الشاممة  ي حقؿ التربية بفعؿ أف أ كار الجودة حديثة 
نسبيا،  هي لـ تبرز إلي حيز الوجود سوي  ي بداية التسعينات مف القرف الماضي، وبالتالي  إنها لـ 
تمؽ انتشارا واسعا  ي المنطقة العربية، كما أف آليات تفعيمها  ي الميداف التربوي غير واضحة بالنسبة 

 (.0002882،صال  نصر  ميمات) لمعديد مف القادة التربوييف  ي الدوؿ العربية
 :التعميم الجامعي المفتوحأسس فمسفة إدارة الجودة في 

إدارة الجودة  مسفة إدارية جديدة ترتكز  مي أهمية الاستثمار لكؿ الطاتات والموارد  تعد
شباع احتياجات العملاء مف جهة أخرى  البشرية لممؤسسة التعميمية لتحقيؽ أهدا ها مف جهة وا 

، ومف ثـ  هي  مسفة ذات معالـ جديدة (22802888،روضيئة محمد أبو سعد  ورجب  بد الغفا)
 تتبمور.
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 0ةوتتض  حدودها  ي الأسس الخاصة بإدارة الجودة التالي
0 ويقصد بها ضرورة الو ي بمفهوـ الجودة مف جانب جميع الأطراؼ بالمؤسسة الرؤية المشتركة -1

 حتي يعطي الجميع المزيد مف جهودهـ لخدمة أهداؼ العممية التعميمية.
0 وهذا يعني أف تكوف هناؾ رؤية واحدة ومشتركة تمثؿ توجهاً الأخذ بمفاهيم العمل الجامعي -2

والتضاد بما يضع تحدياً دتيقاً لممسئوليات والمهاـ الموكولة إلي كؿ  رموحدًا لمتنظيـ يتحاشن التكرا
 .(20000222،إبراهيـ محمد مهدي )  رد مع توا ر السمطات والصلاحيات المناسبة

0 وهذا يعني أف المؤسسة بكامؿ مكوناتها تسعي إلي الوصوؿ السعي إلي تحقيق السبق والتميز -0
إلي مركز متميز مف خلاؿ جودة البرامج التعميمية التي تقدمها، والتركيز  مي مدخلات ومخرجات 
النظاـ،  المؤسسة التي تعمؿ  مي أف تقدـ أ ضؿ خدمة تعميمة مف المؤكد أنها سوؼ تحصؿ  مي 

 ضؿ المخرجات لإرضاء العميؿ.أ 
0 وهذا يعني تياـ المؤسسة بشكؿ مخطط بإدخاؿ جميع التركيز عمي العميل داخل المؤسسة -2

والقياـ بالمراجعة  تالمعمومات  ف رغبات وردود أ عاؿ العملاء  ي  مميات التخطيط واتخاذ القرارا
 .(0023بو سعد، مرجع سابؽوضيئة محمد أ) المستمرة لمعمؿ حتي يمكف تحقيؽ أهداؼ المؤسسة

 : التعميم الجامعي المفتوحمبادئ إدارة الجودة في نظام 
تقوـ إدارة الجودة  مي مجمو ة مف المبادئ التي يمكف للإدارة أف تتبناها مف أجؿ الوصوؿ إلي 

 0(0020 2880،سعاد بسيوني  بد النبي) أ ضؿ أداء ممكف، وتتمثؿ  يما يمي
 ؼ إلي ضماف الجودة.تبني  مسفة و كر إداري يهد -

 الأخذ بمفهوـ العمؿ الجما ي والمشاركة  ي المسئولية. -

 إ ادة تنظيـ بنية الجامعة وثقا تها. -

 .التعميـ الجامعي المفتوحتنمية مهارات الجودة لدي جميع المشاركيف  ي نظاـ  -

 وجود رؤية مستقبمية تائمة  مي التخطيط طويؿ المدي. -

 ي  مميات التقويـ.استخداـ معايير تياسية للأداء   -

 ارتباط الجودة بجوانب  نية وسموكية. -



 00 

 .الخعلين الجاهعي المفخىحفي الجىدة إدارة هخطلباث المحىر الثاني: 

تقبؿ  عإف تحديد المتطمبات الأساسية لدى المؤسسات التربوية أمر بالغ الأهمية حتن تستطي
 ف الواتع  وليس مجرد مفاهيـ نظرية بعيدةمفاهيـ الجودة الشاممة بصورة سميمة تابمة لمتطبيؽ العممي 

اخمي الجودة الشاممة  ي المؤسسات التربوية لموصوؿ إلن رضا المستفيد الد، ولكي تترجـ مفاهيـ 
 والخارجي لممؤسسة التربوية .

 .(00000220،منير  بد الله ربي )التعميم الجامعي المفتوحمتطمبات تطبيق نظام إدارة الجودة في 
لتحقيؽ التكامؿ  ي العممية  التعميـ الجامعي المفتوحت لإدارة الجودة  ي هناؾ متطمبا 

التعميـ التعميمية مف خلاؿ ضرورة توا ر  دد مف العناصر الأساسية التي تد ـ إدارة الجودة  ي 
   0أهمها ما يمي فلابد مف تحديد تمؾ المتطمبات والتي نذكر م،  الجامعي المفتوح

 :لعليا لنظام إدارة الجودة الشاملة دعم وتأييد الإدارة ا -1

، تقوـ الجودة الشاممة يتطمب تيادة نشطة، تيادة تادرة وحكيمة وواضحةإف تطبيؽ إدارة  
، كما يتطمب أف تكوف ولية المباشرة  ف الجودة الشاممة، وتمتزـ بتطبيقهابالر اية الكاممة وتبنّي المسؤ 

ع بالمواصفات القيادية الاستقرار والتركيز الذهني وأف تتمتالإدارة توية  ا مة تتصؼ بالمثابرة والخبرة و 
لأهداؼ  من ، وبالقدرة  من الإيفاء بمتطمبات تحقيؽ التنظيمية ومهارات الاتصاؿ الفعاؿا والمهارات

، وبالقدرة  من الالتزاـ ابهة ضغوط العمؿ وضبابية المواتؼ، وبالقدرة  من مجالمدى القصير والطويؿ
سونيا محمد (بالو ي والدراية الكاممة بأسباب إدارة الجودة الشاممةو  ،بتحقيؽ الجودة

 .(02202888،البكري
 ترسيخ ثقافة الجودة الشاملة بين جميع الأفراد : -2

يسية لتبني إدارة الجودة ترسيخ ثقا ة الجودة الشاممة بيف جميع الأ راد كأحد الخطوات الرئ  
لمعتقدات التنظيمية السائدة بيف أ راد المؤسسة الواحدة ، حيث أف تغيير المبادئ والقيـ واالشاممة

 يجعمهـ ينتموف إلن ثقا ة تنظيمية جديدة تمعب دورا بارزا  ي خدمة التوجهات الجديدة  ي التطوير
المؤسسات تركز بشكؿ كبير  ي المراحؿ الأولن مف تطبيؽ والتجويد لدى المؤسسات التربوية. و 

يير المناسب  ي ثقا تها مف أجؿ تمهيد تربتها الداخمية لاستقباؿ بذور الجودة الشاممة  من إحداث التغ
نمائها وجني ثمارهاالجو  . أما إغفاؿ تغيير ثقا ة المؤسسة تبؿ التوسع  ي تطبيؽ الجودة دة الشاممة وا 

غلاؽ   هو محاولة استنبات بذرة طيبة  ي أرض غير مناسبة لها وهو حكـ مسبؽ  شؿ التجربة وا 
مستقبلًا. وبصفة  امة يعد انتشار الو ي بالعناصر الأساسية لمجودة بيف العامميف  الطريؽ أمامها

. إذ لا نفع لشعارات الجودة  من الأساسية لثقا ة الجودة الشاممة )رؤساء ومرؤوسيف( هو الركيزة
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ها هذ  العناصر إلن تنا ة حقيقية وممارسة يومية يقوـ ب لـ تتحوؿالجدراف و ي المطبو ات ما 
.  كما أف هناؾ معوؿ كبير التدريب  ي نشر ثقا ة الجودة الشاممة إذ مموف  ي كا ة مواتع العمؿالعا

بالجهود التدريبية با تبارها أساس  ي ثقا ة  هو الترحيبيجب أف يكوف المفهوـ العاـ لممؤسسة 
رية تطبيؽ إف انتشار الثقا ة الصحيحة لمجودة الشاممة هي الضماف الوحيد لاستمرا الشاممة.الجودة 

 . (2202880،ميادة محمد  وزي) الإدارة بالجودة الشاممة  ي المؤسسة
 المناهج:تنمية الموارد البشرية كالمعممين والمشرفين وتطوير وتحديث    -3
، كما تشتمؿ  من أدوات و ة مفاهيـ وأساليب إدارية حديثةإف إدارة الجودة تشتمؿ  من مجم    

، ولتمكيف العامميف مف تطبيؽ ظمة مف تطبيؽ إدارة الجودة بنجاحلمناستخدامها لتتمكف ا مفلا بد 
هذ   المفاهيـ واستخداـ أدوات الجودة بفعالية لا بد مف التدريب المكثؼ لجميع أ راد المنظمة 

، ولتمكينهـ مف المساهمة  ي تحسيف لمعارؼ اللازمة لتحقيؽ هذا الغرضلإكسابهـ  المهارات وا
وا  ادة  الأخطاء والإهدار،  وتمكينهـ مف الأداء بشكؿ مميز يحد مف تالخدمات والمنتجا جودة

 ، أي أف تؤدي الأ ماؿ بشكؿ صحي  المرة الأولن وكؿ مر  .الأ ماؿ
كما أف التدريب يعد أهـ وأ ضؿ وسيمة متاحة لممنظمات لإكساب أ رادها المهارات   

، أما  دـ الأخذ بمبدأ التدريب المستمر  يؤدي ت اللازمة لأداء العمؿ بشكؿ مميزوالمعارؼ والسموكيا
إلن  ممارسة العمؿ  ف طريؽ التناتؿ أي أف كؿ جيؿ يضطر لأف يؤدي العمؿ بنفس الطريقة التي 
يؤديها الجيؿ السابؽ بغض النظر  ف كفاءة و عالية هذ  الأساليب المتبعة للأداء مما يحد مف 

 .   . (2302880،،مرجع سابؽيميادة محمد  وز )التحديث والتطوير  ي الأداء
 مشاركة جميع العاممين في الجهود المبذولة لتحسين مستوى الأداء:  -4

تعتمد إدارة الجودة الشاممة  من تحقيؽ أهدا ها مف خلاؿ تفعيؿ طاتات العامميف والارتقاء 
لعمؿ بمشاركاتهـ مف مستوى التنفيذ الآلي للأ ماؿ إلن مستوى تبنن مسئولية مراتبة مؤشرات ا

 .(03802888،البكريسونيامحمد( وتحميمها مف أجؿ التحسيف المستمر لمعمميات والمخرجات

 أهمية التزام الإدارة العميا التعميمية بتطبيق الجودة :  -5
ويقصد بالإدارة العميا هنا تيادة المنظمة المتمثمة  ي رئيسها ومعاونيه ورؤساء الأجهزة      

ية والمسؤولية الأولن  ي المنظمة،  الإدارة العميا هي التي تمتمؾ الرئيسية بها مف ذوي الصلاح
السمطة والصلاحية لإصدار القرارات الرئيسية لتسيير مختمؼ أ ماؿ المنظمة الآنية والمستقبمية ، 
ومف ذلؾ مثلًا اتخاذ ترار تطبيؽ نظاـ إدارة الجودة الشاممة  من أ ماؿ المنظمة وا تمادها هذا 

معمؿ داخؿ المنظمة ، وتأتي أهمية دور الإدارة العميا  ي إنجاح برنامج الجودة المطبؽ المبدأ كهيكؿ ل
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الالتزاـ الكامؿ للإدارة  مف أف تطبيؽ مبدأ الجودة   ي أية منظمة لا يمكف أف يكتب له النجاح دوف
اضحاً منذ بداية بأهمية هذا المبدأ والمشاركة الفعمية  ي التطبيؽ وهذا الالتزاـ لا بد أف يكوف و  العميا

 التطبيؽ وخلاؿ مراحمه المتعددة. 
 التنظيمية لممؤسسة التعميمية : تهيئة مناخ العمل والثقافة -6

إف تو ير المناخ التنظيمي الملائـ يحقؽ لإدارة الجودة الشاممة نجاحاً ممحوظاً حيث أف 
لعامميف  ي المنظمة  من مختمؼ المناخ التنظيمي يعني تياـ الإدارة العميا ومنذ البدء بإ داد وتهيئة ا

هـ مستوياتهـ  إ داداً نفسياً لقبوؿ وتبني مفهوـ الجودة  الشاممة حيث أف ذلؾ يسهـ  ي تنشيط  أدائ
، وكذلؾ يو ر السبؿ الكفيمة بتو ير الموارد والتسهيلات المطموبة لنجاح والتقميؿ مف مقاومتهـ لمتغيير

لثقا ة الهاد ة لمجودة بيف العامميف  ي مختمؼ مستوياتهـ إذ تطبيؽ نظاـ إدارة الجودة الشاممة وزرع ا
تكامؿ الأبعاد التي أف ذلؾ مف شأنه خمؽ ثقا ة تنظيمية تنسجـ مع ثقا ة المنظمة  ي إطار الجودة و 

 .تنطوي  ميها
 الخعلين الجاهعي المفخىحالخىجهاث العالميت لإدارة الجىدة في المحىر الثالث :

، وتتطمب ةصغيرة وذلؾ  بر وسائؿ الاتصاؿ والمواصلات المتطور  لقد أصب  العالـ كقرية
ثورة الاتصالات وتكنولوجيا المعمومات والإنترنت اليوـ ضرورة تطبيؽ الجودة لدي الجامعات والتعميـ 

وليس  قط لمواجهة الضغوط والتحولات المحمية، ومف خلاؿ النماذج  التعميـ الجامعي المفتوحالعالي و 
 ا مدي تحقيؽ تمؾ الجامعات لإدارة الجودة  ي التعميـ لديها. التالية نري م

، وسوؼ تتعرض التعميـ الجامعي المفتوحو يما يمي سوؼ يتـ تناوؿ نماذج إدارة الجودة  ي 
 الدارسة إلي نموذج أوكلاند، ونموذج ودسورث، ونموذج إدارة العممية، ونموذج جامعة أورجف،

 :جامعي المفتوحالتعميم النماذج إدارة الجودة في 
( " أف نظاـ إدارة الجودة هو مجمو ة مف المكونات، كالهيكؿ 2880) Oaklandويري 

التنظيمي، والمسؤوليات، والعمميات، والموارد لتنفيذ إدارة الجودة الشاممة، واف هذ  المكونات تتفا ؿ 
العناصر ودراسته  يما بينها ويؤثر بعضها  ي الآخر مف خلاؿ النظاـ، لذلؾ  اف  زؿ أي مف هذ  

بمفرد  لا يقود إلي  هـ النظاـ ككؿ، كما أف إزالة أي مكوف مف النظاـ يؤدي إلي تغيير كؿ الأشياء، 
 وأف هذا النظاـ يجب أف يطبؽ ويتفا ؿ مع كؿ العمميات  ي المنظمة".

 0 التعميـ الجامعي المفتوحو يما يمي يتـ توضي  نماذج إدارة الجودة  ي 
  :( 000-000ر د  بد الله و  يسن تدادة، ص ص ) Oaklandنموذج أوكلاند -1

 ( نموذج أوكلاند لنظاـ إدارة الجودة ويلاحظ منها الآتي00ويصور الشكؿ رتـ )
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 (0)الشكؿ رتـ
 

 
 التغذية العكسية                  

 ويلاحظ من خلال الشكل السابق:
اـ الجودة، التي يجري و قاً لها ممارسة  مميات النظاـ، وتتمثؿ  ي 0 إف المدخلات  ي نظ -0

المسؤوليات الإدارية) السمطات والمسؤوليات لممواتع المختمفة  ي المنظمة(، الرؤيا والرسالة والأهداؼ 
الاستراتيجية لممنظمة) ووحدات الأ ماؿ والأنشطة الوظيفية  يها(، سياسة وأهداؼ وخطط الجودة 

تحقيقها، وتنظيـ نشاط الجودة، ودليؿ الجودة، والموارد البشرية بالمعارؼ والمهارات اللازمة المطموب 
 لتشغيؿ نظاـ إدارة الجودة.

إف العمميات  ي نظاـ إدارة الجودة هي الأنشطة الإدارية التي تؤمف تطبيؽ  مسفة ومبادئ إدارة  -2
بموغ رضا العملاء وتمبية حاجاتهـ  الجودة  ي مختمؼ أوجه  مؿ المنظمة الرئيسية، وتؤدي إلي

ورغباتهـ وتوتعاتهـ أو ما يفوتها، وتتمثؿ تمؾ العمميات  ي ثلاثة أوجه هي0 تخطيط الجودة، 
 والسيطرة  مي الجودة، وتحسيف الجودة.

إف المخرجات  ي نظاـ إدارة الجودة تتمثؿ  ي صورة معمومات متنو ة تتعمؽ بمستوي رضا  -0
تات مع المورديف، نتائج  مميات القياس والتحميؿ والمقارنة، وتد تكوف المخرجات العملاء، تقييـ العلا

 بصورة ورتية  ي شكؿ وثائؽ وسجلات.

 
 

 تخطيط       سيطرة         
 

 تحسين

نشاط الإنتاج 
 والعمميات

 

نشااط 
 المشتريات

نشاط 
 التسويق

نشاط الموارد 
 البشرية

الهيكل 
 والثقافة

صميم الت
 والتطوير

النشاط 
 المالي

نظم 
الاتصال 
والاتصا
 لات

 (المدخلات)
 المسؤوليات الإدارية. -
 والأهداؼ. ةوالرسال االرؤي -
 سياسة الجودة . -
 أهداؼ وخطط الجودة. -
 تنظيـ الجودة . -
 ت الجودة.وثائؽ وسجلا -
جراءات الجودة . -  طرؽ وا 
 رغبات العملاء . -
 الموارد البشرية والمادية . -
 التكنولوجيا. -
 المعمومات . -
 أخري. -
 

 رجات() المخ
 * معمومات:

 مستوي رضا العملاء. -
تقييـ العلاتات مع  -

 المورديف.
نتائج القياس  -

 والتحميؿ.
تقارير ووثائؽ  -

 وسجلات.
 أخري. -
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ويتض  دور التغذية العكسية  ي النظاـ  ي مستوي رضا العملاء أو نتائج التقييـ والرتابة  مي  -2
 والتحسيف.تنفيذ مخرجات النظاـ، مف أهداؼ وخطط وسياسات وبرامج لمتطوير 

 :(000ر د  بد الله و  يسن تدادة،) Wadsworhنموذج ودسورث  -2
يذهب ودسورث إلي أف نظاـ إدارة الجودة يتضمف وظائؼ ) أنشطة( مثؿ مس  وتحميؿ 
السوؽ، وتصميـ المنتج، وتخطيط الإنتاج، وسياسات المورديف، والفحص والاختبار، وسياسات 

الفشؿ، واف هناؾ ثلاث أوجه مهمة لنظاـ إدارة الجودة هي0 المخزوف، وتدريب العامميف، وتحميؿ 
 التخطيط لمجودة، والسيطرة ) الرتابة(  مي الجودة، وتحسيف الجودة.

 متطمبات نظام إدارة الجودة وفق ودسورث:
 السياسة، والتخطيط، والتنظيـ، والإدارة. -0
 ضماف تصميـ المنتج، وا  داد المواصفات، والرتابة. -2
 ة  مي المشتريات مف المواد والأجزاء.السيطر  -0
 السيطرة  مي جودة الإنتاج، ضماف الجودة. -2
 الاتصاؿ بالعميؿ والأداء الميداني. -8
 أ ماؿ التصحي  والوتاية. -3
 اختيار وتدريب وتحفيز العامميف. -2
 المتطمبات القانونية المسئولة  ف المنتج. -0

 ـ إدارة الجودة ، ويلاحظ منها الآتي0( نموذج ودسورث لنظا2ويصور الشكؿ رتـ )
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 ( 2)الشكل رقم
 
 
  

 
 
 
 

  

 
 
 

 .338(. إدارة الجودة الشاممة، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع ، ص2008المصدر:رعد عبد الله، عيسي قدادة )

 نقلًا عن:
-Wadsworth, Harrioson M.et al(2002). “ Modern Methods for Quality Control and 

Improvement”. John Wiley& Sons,Inc,p51. 

 
 

 مراجعة وتأهيل التصميم والتطوير

 الجودة رالمواصفات ومعايي

 عمي الموردين ةشراء المواد والرقاب

 تقييم جودة المواد والأجزاء

 السوق بحوث وتحميل

 
 العمميات

 النصب الاستعمال

 الفحص والاختبار لممنتج النهائي

 السيطرة خلال العممية

 تنظيم سياسات، خطط،

 ارتباط رئيسي            
 

 تغذية عكسية                  

 تصيمي وتطوير المرافق الإنناجية
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 مرجع سابؽ، ر د  بد الله و  يسن تدادة ،) Process Managementنموذج إدارة العممية -3
) نتائج العممية" هي تحويؿ مجمو ة مف المدخلات ) المادية أو غير المادية( إلي مخرجات  0 (020

 تأخذ صورة مادية أو غير مادية، كالسمع أو الخدمات أو المعمومات(.
إف نموذج إدارة العممية ينطمؽ مف  كرة إف أي نشاط  ي المنظمة يستمـ مدخلات لتحويمها إلي 

.  ويجب التحديد والكشؼ المنظـ  ف مختمؼ العمميات ) مهما كانت صغيرة " عممية "مخرجات هو 
 منظمة ثـ القياـ بإدارتها.أو كبيرة(  ي ال

 متطمبات نظام إدارة الجودة وفق نموذج إدارة العمميات:
 تمبي متطمبات العملاء. أفإف مخرجات أي  ممية يجب  -0
 التشخيص الدتيؽ لحاجات ورغبات وتوتعات العملاء. -2
 القياس والتحقؽ مف مستوي رضا العملاء، ومدي تمبية المخرجات لمتطمباتهـ. -0
 عريؼ الدتيؽ لممدخلات ومتطمباتها الملائمة.الت -2
 التحكـ  ي مدخلات العممية لمحصوؿ  مي المدخلات الملائمة. -8
  هـ الأنشطة الداخمية  ي المنظمة يتطمب النظر إليها بصورة أ قية. -3

( نموذج إدارة العممية لنظاـ إدارة الجودة، ويتض  أف هذا النموذج 2ويوض  الشكؿ رتـ ) 
العممية بفحص كؿ مف 0 المخرجات) مدي تمبيتها لحاجات ورغبات العملاء( ،  يركز  مي

والمدخلات ) مدي ملاءمتها لتمبيتها حاجات ورغبات العملاء( ، واف هناؾ تغذية  كسية بدورتيف 
احداهما " صوت المستهمؾ" تنتج  ف أنشطة التسويؽ والثانية" صوت العممية" تنتج  ف أنشطة 

النموذج إلي بروز سلاسؿ العميؿ والتفا ؿ بيف العميؿ والمورد، وهو ما يمثؿ  القياس، ويؤدي هذا
 حج الزاوية  ي إدارة الجودة .

إف نظـ إدارة الجودة يجب أف تعتمد  مي نموذج إدارة العممية وهو ما يؤدي إلي تمبية متطمبات 
 شطة المنظمة.العملاء الداخميف والخارجيف، بالإضا ة إلي التحسيف المستمر  ي مختمؼ أن



 08 

 المخرجات المدخلات

 العممية

 
 
 
 

 الموردين

  
 مواد. -
 اءات.إجر  -
 طرق. -
 معمومات. -
 أفراد. -
 مهارات. -
 معارف. -
 تدريب. -
 مرافق. -
 معدات. -

 
 
 منتجات.  -
 خدمات -
 معمومات. -
 عمل ورقي. -

 (Oakland , John ,2001:78( نموذج إدارة العممية لنظاـ إدارة الجودة 0ويصور الشكؿ رتـ )
 ويلاحظ منها الآتي0 ،(

 (0)الشكؿ رتـ
                                        

 التغذية العكسية                                                                
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Orgen state university Model(نموذج جامعة أورجن   -4

نواؼ محمد البادي، مرجع  
 .)000 :سابؽ

( نموذج لتحقيؽ إدارة الجودة  ي التعميـ العالي مف بعد حيث ركز هذا Organتدمت جامعة )
حاولت  0222النموذج  مي تحقيؽ احتياجات العميؿ وتمبيتها مف خلاؿ  ريؽ  مؿ، و ي بداية  اـ 

جامعة أورجف أف تجد إجابة لمتساؤلات حوؿ تطبيؽ إدارة الجودة  ي التعميـ العالي مف بعد بما يضـ 
، وبعد ذلؾ توصمت  ي بناء نموذج يتكوف مف تسع مجالات حوؿ التعميـ الجامعي المفتوحمؤسسات 

 إمكانية تطبيؽ إدارة الجودة.
 تشكيؿ  ريؽ يقوـ بدراسة استطلا ية. -0

 ولويات احتياجات العميؿ)المدخؿ(.تحديد أ -2

 رؤية المنظمة  ف طريؽ  مميات التخطيط. -0

 ربط الأتساـ المختمفة باحتياجات العميؿ. -2

 
 
 
 

 الموردين

 
 رضا
 

 مستمر
 

 لمعملاء

 
 حاجات
 و

 رغبات
 و

 توقعات
 العملاء
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 تشكيؿ  ريؽ  مؿ بالدراسة. -8

 تقديـ مشروع استطلا ي شامؿ. -3

 تحديد أ راد و ريؽ العمؿ المتميزيف. -2

 التوصؿ إلي لجاف الجامعة حوؿ  مسفة إدارة الجودة. -0

 مف الإدارة العميا الذيف يفهموف مقصود إدارة الجودة.تقديـ مجمو ة  -2
 (145 0نواؼ محمد البادي، ر د  بد الله الطائي( Madisonنموذج جامعة   -5

نموذجاً خاص متعمؽ بتحقيؽ الجودة  ي التعميـ العالي الجامعي،  Madisonتدمت جامعة 
د  مي التفا ؿ والتداخؿ بيف حيث يتكوف هذا النموذج مف  دة خطوات متكاممة مف خلاؿ الا تما

  ناصر العممية التعميمية الجامعية ومكوناتها مف مؤسسة تعميمية ورؤية و مميات و امميف و ملاء.
، ويشتمؿ  Madisonوتد تـ بناء هذا النموذج بواسطة مكتب تحسيف الجودة  ي جامعة 

  مي الخطوات التالية0
لية التغيير، والقياـ بتعميمه وتدريبه حوؿ إختيار أ ضاء الفريؽ القائد الذي سيتولن مسؤو  -0

الطرؽ والمفاهيـ كي يتـ تأهميه لاتخاذ القرار حوؿ التوتؼ، أو المضي تدماً  ي تطبيؽ 
 برنامج إدارة الجودة،  إذا ترر الفريؽ المضي تدماً، يتـ الانتقاؿ لمخطوات اللاحقة.

ها كؿ وحدة لد ـ هذ  صياغة رسالة المؤسسة التعميمية والأهداؼ التي يجب أف تحقق -2
 الرسالة.

 تحديد وتعريؼ العملاء) ماذا نعمؿ، ولمف نعمؿ(، والتعرؼ  مي احتياجاتهـ. -0

 صياغة الرؤية المستقبمية لممؤسسة التعميمية ) إلي أيف نريد الوصوؿ(. -2

تحديد وتعريؼ العمميات الأساسية، أي ما هي الأشياء التي يجب القياـ بها  ي حمؿ  -8
 رسالتنا.

التطوير لتحقيؽ الرؤية الموضو ة مف خلاؿ التركيز  مي حاجات العملاء،  وضع خطة -3
 والعمميات الأساسية.

البدء بتنفيذ واحد أو اثنيف مف مشرو ات التطوير التي تهدؼ لمقابمة الاحتياجات  -2
 الحاسمة.

تدريب جميع العامميف داخؿ المؤسسة التعميمية  مي المفاهيـ والطرؽ المستخدمة  ي إدارة  -0
 ودة مف خلاؿ  ممية تعميـ مستمرة.الج

 .(00802882،صال  نصر ) وضع خطة لمتحسيف المستمر وتتبع حاجات العملاء -2
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 .   Fox Valley Technicalنموذج كمية -6

(  مي  دة محاور مختمفة بهدؼ تحقيؽ التحسيف    Fox Valley Technicalيقدـ نموذج كمية )
توجيه اهتمامات العامميف وجهودهـ نحو تحد المشكمة  المستمر  ي الجودة، مف خلاؿ التركيز  مي

جاز الأهداؼ المطموبة ومف ثـ تقبؿ Zero defects و لاجها وصولا إلي تحقيؽ ما يسمي "  "، وا 
  .(000-003 0نواؼ محمد البادي، مرجع سابؽ) العيوب والأخطاء  ي العممية التعميمية

مهمة وتد تسمها إلي الأربع  شر التي وضعها وتد ا تمد كروسبي  مي هذا النموذج بعدة خطوات 
Crosby 0(028نواؼ محمد البادي، مرجع سابؽ، )  ي بناء خطة تحسيف غدارة الجودة، وهي 

 التأكد التاـ مف أف الإدارة ممتزمة بتحسيف إدارة الجودة. -0

 تشكيؿ  رؽ تحسيف إدارة الجودة والتي تضـ ممثميف  ف جميع الأتساـ. -2

 وضع مقاييس لمجودة. -0

 تقييـ تكمفة الجودة وتوضي  استخداماتها كأداة إدارية. -2

العمؿ  مي زيادة الاهتماـ والإطلاع الشخصي  مي مفهوـ الجودة بالنسبة لجميع المشاركيف  -8
  ي العممية التعميمية.

  مؿ ما يمزـ لتصحي  و لاج المشكلات التي ظهرت  ي الخطوات السابقة. -3

 مية  ي برنامج تحسيف إدارة الجودة.تدريب المشاركيف  مي أداء دورهـ بفا  -2

نجاز الأهداؼ والمهاـ كفريؽ. -0  وضع وا 

 وضع الإجراءات اللازمة لتصحي  الأخطاء التي تتـ داخؿ المؤسسة. -2

 تأسيس وتشكيؿ المجالس المتخصصة بالجودة للاتصاؿ  يما بينها  مي أسس منتظمة. -08

حسيف إدارة الجودة  ممية لا تكرار العمميات السابقة باستمرار لمتأكيد  مي أف برنامج ت -00
  تنتهي.

 (.028 28820،صال  نصر)  Matthewsنموذج  -7

 مي  دد مف المقاييس  التعميـ الجامعي المفتوح ي   " لإدارة الجودة  Matthews " جيعتمد نموذ
والمعايير المختمفة ومف خلاؿ الا تماد  مي التحفيز وبناء  رؽ العمؿ، كما تاـ ماتثيوس بتقسيـ 

 إلي سبع خطوات رئيسية وهي0 التعميـ الجامعي المفتوحيؽ إدارة الجودة  ي تطب
 تحديد المسؤوليف الرئيسييف  ف برنامج إدارة الجودة داخؿ المؤسسة. -0

 صياغة رسالة خاصة بالمؤسسة تقوـ بالمنا سة  مي أساس الجودة. -2

 وضع مقاييس داخمية لمجودة والتميز  ي مجالات محددة. -0
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 ب أف يمتزـ تجا  المعايير والمقاييس المختارة.تحديد مف الذي يج -2

 تحفيز أولئؾ الذيف لا يرغبوف بالالتزاـ تجا  الجودة والتميز. -8

 تشكيؿ  رؽ لمتابعة التقدـ  ي مستوي الجودة. -3

 الإشادة والا تراؼ ومكا أة النجاح. -2

 .والمقترحاث : الخىصياثالمحىر الرابع
ر مف خلاؿ ما توصؿ إليه البحث  ي الإطا إليها التوصؿ تـ التي النتائج محورلا هذا يتناوؿ

لتطوير إدارة الجودة ، إلي مجمو ة مف التوصيات والمقترحات النظرى والدراسات السابقة والأدبيات
لمنتائج  التوصؿ تـ وتد ،بجامعة القاهرة  ي ضوء متطمبات الجودة والا تماد التعميـ الجامعي المفتوحب

 :التالية والتوصيات
 وتتمثل في الآتي: :ات البحثأهم توصي

إدارة الجودة تعمؿ  من تطوير وتغيير دور أ ضاء الهيئة التدريسية مف خلاؿ تطوير العمؿ  -0
  ي الكميات والأتساـ المختمفة وغرس تيمة العمؿ الجما ن والعمؿ بروح الفريؽ الواحد.

بنية  من  مسفة ومفاهيـ م التعميـ الجامعي المفتوحا تماد نماذج إدارة الجودة  ي مؤسسات  -2
 يؤمف بها القادة الإدارييف والأكاديمييف.

وجود إدراؾ كامؿ لدى المسئوليف  ن الجامعات المصرية الحكومية والخاصة  ف أهمية  -0
 و ائدة مفاهيـ ومعارؼ مدخؿ إدارة الجودة الشاممة  ن مجاؿ التعميـ الجامعي المصري .

رشدة، والتن تعمؿ بروح الفريؽ وغرس تيـ التحسيف ػتبني الأنماط القيادية المشاركة والم  -2
 المستمر لجودة الأداء .

تسعن وتهدؼ إلن  التعميـ الجامعي المفتوحتطوير وتطبيؽ إدارة الجودة  ي مؤسسات   -8
مف هذ  المؤسسات) طمبة، أ ضاء هيئة تدريس، الإدارييف،  فالمستفيديتحقيؽ رضا 
 المجتمع ككؿ(.

التجربة الأمريكية كما  ي إلن ثقا ة جماهيرية  ر أ راد وجما ات، كر الا تماد مف  ك تحويؿ -3
الآف ثقا ة الا تماد جزءاً لا يتجزأ مف النسيج الثقا ي للا تماد، حيث أصبحت  والبريطانية

 .الأمريكي والبريطاني

 وتو ير ،التعميـ الجامعي المفتوحمراكز ود ـ  تشجيعبوزارة التعميـ العالي  ضرورة تياـ -2
 المراكز.هذ    ي بالجودة المعنية لمجاف والتدريب الإرشاد

مػف خػلاؿ تنظػيـ حمقػات النقػاش  المراكػزنشر ثقا ة التقويـ بيف أ ضاء هيئة التدريس وطلاب  -0
 وورش العمؿ والدورات التدريبية التي تعني بتقويـ الأداء الجامعي وضماف الجودة.
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ووضػػع المسػػتويات والا تمػػاد مجػػودة تحديػػد العوامػػؿ التػػي تسػػهـ  ػػي تحقيػػؽ النجػػاح والتأهيػػؿ ل -2
وكيفيػػػة توجيهػػػه وتكمفتػػػه وكيفيػػػة إ ػػػداد  التعمػػػيـ الجػػػامعي المفتػػػوحصػػػؿ إليػػػه سيالقياسػػػية التػػػي 

 .و مميات التقويـ وغيرها المشاركيف
يوصػن بأهمية تطبيؽ آليات مدخؿ إدارة الجودة الشاممة كمدخؿ استراتيجي لتطوير  -08

 جودة أداء العممية التعميمية بها  وتحديث الجامعات المصرية وتحسيف
إ داد دليؿ إرشادي لتوكيد الجودة  ن التعميـ الجامعي يكوف بمثابة لغة مشتركة واحدة  -00

 لجميع العامميف  ن حقؿ التعميـ الجامعي .
إ داد وتنفيذ الخطط والبرامج التدريبية  ن مجالات وتضايا إدارة الجودة الشاممة العممية  -02

 . والتطبيقية
 وتتمثل في التالي: 0أهم المقترحات

تعد  مسفة إدارة الجودة الشاممة منهجاً إدارياً مناسباً لتنسيؽ الجهود  ي جميع جوانب  -0
وبالتالي  هي تسهـ  ي  التعميـ الجامعي المفتوحالعمؿ الأكاديمن والإداري  ي مؤسسات 

 .معي المفتوحالتعميـ الجاإحداث تغيرات إيجابية تر ع مستوى كفاءة أداء 
التعميـ تعد تبنن إدارة الجودة وتطبيقها  ي إدارة مؤسسات التعميـ العالي بصفة  امة و  -2

بصفة خاصة تحولًا جذرياً  ي إدارتها مف الاتجا  التقميدى إلن الاتجاهات  الجامعي المفتوح
 الحديثة.

ؿ التركيز الشديد اتباع أساليب التخطيط الاستراتيجي لقضايا التعميـ الجامعي مف خلا -0
 من محور العمؿ، وبياف الرؤية والرسالة والأهداؼ الاستراتيجية التكاممية داخؿ منظومة 

 التعميـ الجامعي .
لمتطور والتقدـ كمنحها بعض  التعميـ الجامعي المفتوحتو ير بيئة مناسبة لمؤسسات  -2

 التسهيلات المالية والأكاديمية والخبرات الاستشارية.

 ي الدوؿ المتقدمة، ومشاركتها  ي  التعميـ الجامعي المفتوحؤسسات التعاوف مع م -8
 .التعميـ الجامعي المفتوحتطوير وتصميـ برامج 

والتعاوف مع  التعميـ الجامعي المفتوحالاستفادة مف التجارب العالمية الناجحة  ي مجاؿ  -3
 ويمه وتمويمه.وتق التعميـ الجامعي المفتوحالجامعات العالمية المفتوحة  ي تخطي برامج 
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 باللغت العربيت هراجع البحث
 .، دار المعارؼ، الجزء الثاني، القاهرةلسان العرب(. 0202ابف منظور)

، تطبيققق مفهقوم الجققودة الشققاممة فقي تصققميم بققرامج التعمققيم الإداري(. 0222إبػراهيـ محمػد مهػػدي ) 
 .                                                                                                   رة، جامعة الزتازيؽ، كمية التجامف بحوث مؤتمر إدارة الجودة  ي تطوير التعميـ الجامعي

، رسػػالة تصققور مقتققرح لتطبيققق إدارة الجققودة الشققاممة بجامعققة حضققر مققوت( . 2880أحمػػد برتعػػاف )
 دكتورا ، كمية التربية، جامعة أسيوط. 

رؤيققة  -إدارة الجققودة الشققاممة فققي مؤسسققات التعمققيم الجققامع  والعققال (. 0220الهلالػػي الشػػربينن )
 ، كمية التربية، جامعة المنصورة. 02، مجمة كمية التربية، ع  مقترحة
، تطققوير سياسققة القبققول بققالتعميم العققالي بققاليمن فققي ضققوء معققايير الجققودة(. 2800أمػػة الله دحػػاف )

 جامعة القاهرة. رسالة دكتورا ، معهد الدراسات التربوية،
ار الكتػاب الحػديث ، درؤية تطبيقيقة مبسقطة -مناهج البحث التربوى(. 2888بشير صال  الرشػيدي)

 .  ، القاهرة
بجامعة أسيوط فقي ضقوء معقايير  التعميم الجامعي المفتوحتجربة ( . 2882رباح رمزي  بد الجميؿ )

 ، جامعة اسيوط. ة التربية، كمي، رسالة دكتورا  غير منشورةالجودة الشاممة" دراسة تقويمية "
التعمققققيم الجققققامعي بققققين رصققققد الواقققققع ورؤي (. 2882رشػػػػدي أحمػػػػد طعيمػػػػه، ومحمػػػػد بػػػػف سػػػػميماف )

 ، دار الفكر العربي، القاهرة.التطوير
ميػػة لمنشػػر والتوزيػػع، ، دار اليػػازوري العمإدارة الجققودة الشققاممة(. 2880ر ػػد  بػػد الله و يسػػي تػػدادة )

 .فالأرد
جامعققة  -بكميققة التجققارة التعمققيم الجققامعي المفتققوحالجققودة فققي برنققامج . (2882مػػيـ) شػػادية  بػػد الح

، رسػػػالة دكتػػػورا ، معهػػػد الدراسػػػات التربويػػػة، جامعػػػة الققققاهرة فقققي ضقققوء الاتجاهقققات العالميقققة
 القاهرة.

إدارة الجقودة الشقاممة فقي المؤسسقات التربويقة التطبيقق ومقترحقات (. 2882صال  نصػر  ميمػات )
 ، القاهرة.ار الشروؽ، دالتطوير

لمركػز ، المػؤتمر القػومي السػنوي الثػامف التعميم الجامعي عن بعد(. 2880 ادؿ  بد الفتاح سلامة ) 
 .تطوير التعميـ الجامعي
تصقور  -إدارة الجودة فقي التعمقيم العقالي مقن بعقد فقي مصقر(. 2882 بد العزيز أحمد محمد نصر)

 .معة كفر الشيخالتربية، جا ، رسالة دكتورا ، كميةمستقبمي
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، المػػػؤتمر معققايير الجقققودة والاعتمققاد فققي التعمقققيم العققالي المصققري(. 2882 بػػد العظػػيـ مصػػطفي )
 .ركز تطوير التعميـ الجامعيالقومي السنوي الرابع  شر، م

، التعمققيم العققالي والجققامعي فققي الققوطن العربققي الطريققق إلققي المسققتقبل(. 2888 مػػي أحمػػد مػػدكور )
 .لعربيهرة، دار الفكر االقا

إدارة الجودة الشاممة مقدخل لفعاليقة إدارة المعمومقات بقالتعميم الجقامع  (. 2882 ايدة  ؤاد إبػراهيـ )
، تصػػػدرها الجمعيػػػة المصػػػرية لمتربيػػػة المقارنػػػة والإدارة 3، مجمػػػة كميػػػة التربيػػػة، ع فقققي القققيمن
 التعميمية . 

فقي  التعمقيم الجقامعي المفتقوحرة استراتيجيه مقترحة لتطقوير إدا( . 2808 اروؽ جعفر  بد الحكػيـ )
، رسالة دكتػورا  غيػر منشػورة، جامعػة القػاهرة، الجامعات المصرية عمي ضوء مبادئ الحوكمة

 معهد الدراسات التربوية .
 .، دار وائؿ لمنشر،  مافمفاهيم وتطبيقات-إدارة الجودة الشاممة(. 2882محفوظ أحمد جودة ) 

 .  ، القاهرة، مكتبة غريبط المتكامل لجودة الإنتاجالضب(. 2888محمود سلامة  بد القادر )
 ، القاهرة.2، مطابع الأو ست، طالمعجم الوسيط(. 0222مجمع المغة العربية )

،  ػي مجمػة شػئوف خميجيػة، مجمػة " نحو استراتيجية لتطوير التعمقيم "(. 2888مصطفي كامؿ السيد )
 .28ات الإستراتيجية، العدد  صمية محكمة، مركز لمدراس

رؤيققة لجامعققة  -مؤشققرات الجققودة فققي التعمققيم الجققامع  المصققري(. 0222مػػراد صػػال  مػػراد زيػػداف)  
، مػػػؤتمر جامعػػػة القػػػاهرة لتطػػػوير التعمػػػيـ الجػػػامعن، نهضػػػة مصػػػر لمطبا ػػػة والنشػػػر المسقققتقبل

 والتوزيع، القاهرة . 
معقققايير إعقققداد المقققواد التعميميقققة لمتعمقققيم مقققن بعقققد الأسقققس وال(. 0222نجػػػوى يوسػػػؼ جمػػػاؿ الػػػديف)

، يب المعممقين أثنقاء الخدمقة مقن بعقدبرنامج تحسين التعمقيم الأساسقي تقدر  ،وضمان الجودة
 .0 ماف، ط

دارسققة  –الأقسققام العمميققة وفققق مققدخل الجققودة الشققاممة (. إدارة 2888نجػػدة إبػػراهيـ  مػػي سػػميماف) 
 تمػػػاد، ، تطػػػوير أداء الجامعػػػات العربيػػة  ػػػي ضػػوء معػػػايير الجػػػودة الشػػاممة ونظػػػـ الاميدانيققة

 المؤتمر القومي السنوي الثاني  شر، مركز تطوير التعميـ الجامعي.
، دار اليػػازوري العمميػػة الجققودة الشققاممة فققي التعمققيم وتطبيقققات الآيققزو(. 2808نػواؼ محمػػد البػػادي )

 .وزيع، الطبعة العربية، الأردفلمنشر والت
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عايير الجودة الشقاممة بقبعد دول إدارة التعميم الجامعي في ضوء م( . 2880هنادي بنت  بػد الله )
، رسػػالة دكتػػورا  غيػػر منشػػورة، جامعػػة القػػاهرة، مجمققس التعققاون الخميجققي" دراسققة تقويميققة "

 معهد الدراسات التربوية.
(. المػػؤتمر الثػػامف لمػػوزراء المسػػئوليف  ػػف التعمػػيـ العػػالي والبحػػث العممػػي 2880وزارة التعمػػيـ العػػالي )

ودة لمتعمقققيم العقققالي والبحقققث العممقققي فقققي القققوطن العربقققي " الجققق ػػػي الػػػوطف العربػػػي بعنػػػواف 
لمتربيػػػة والثقا ػػػػة  محػػػور التعمػػػيـ العػػػالي، المنظمػػػػة العربيػػػة لمواجهقققة التحقققديات المسققققتقبمية"،

 .والعموـ
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