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هدفا  لقد أصبح تحسین جودة التعلیم العالي
مهما لكل مؤسسات التعلیم العالي التي تتطلع 
إلى تحقیق الریادة والتمیز، وذلك لأن التحدي 
الكبیر الذي یواجهها في الوقت الحاضر وفي 
المستقبل لم یعد یتمثل في مدى قدرتها على 
تقدیم التعلیم لكل الراغبین في الالتحاق ببرامجها 

ى المختلفة، ولكن یتمثل في مدى قدرتها عل
   .تقدیم خدمة تعلیمیة بجودة عالیة

دراسة مفاهیم الجودة، ال وتناولنا في هذه
خدمة كتوطئة للدخول إلى جودة الالخدمة و 

  الجودة وضمان الجودة في التعلیم العالي

أهداف، ومفاهیمهما إضافة إلى التطرق إلى 
هذه الأخیرة  أهمیة و متطلبات ضمان  الجودة ،

عدة مراحل لتطبیقها تمر بترتكز على مبادئ، و 
العدید   في مؤسسات التعلیم العالي كما تواجهها

 .         من المعوقات

الجودة، التعلیم العالي،  الكلمات المفتاحیة: 
 جودة العلیم العالي، ضمان الجودة.

Improving the quality of higher 
education has become an important goal 
for all higher education institutions that 
aspire to leadership and excellence, 
because the great challenge they face 
now and in the future is no longer their 
ability to provide education to all those 
wishing to enroll in their various 
programs, Its ability to provide a quality 
educational service In this study, we 
discussed the concepts of quality, service 
and quality of service as an entry point to 
quality and quality assurance in higher 
education and their concepts, in addition 
to addressing the objectives, the 
importance and the requirements of 
quality assurance, the latter is based on 
principles and goes through several 
stages to be applied in educational 
institutions Higher as it faces and 
constraints as well as it is based on a set 
of axes and dimensions. 

Keywords: quality, higher education, 
quality of higher education, quality 
assurance. 
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  تمهید: 

حظیت عملیات إصلاح التعلیم باهتمام كبیر في معظم دول العالم وحظیت الجودة بجانب كبیر من 
هذا الاهتمام إلى الحد الذي جعل المفكرین یطلقون على هذا العصر عصر الجودة وتعد قضیة 

جودة مؤسسات التعلیم العالي من القضایا المهمة التي شغلت ومازالت تشغل اهتمام صناع  ضمان
دارة هذه المؤسسات جاء بعد الانتشار الكمي لمؤسسات التعلیم العالي وازدیاد أعداد الطلاب  القرار وإ

عي المنتسبین لهذه المؤسسات، و یتضح ذلك جلیا من خلال الاهتمام بالأنظمة التعلیمیة والس
  .المتواصل لتحسینها وتطویرها

وتعد الجودة أحد أهم الوسائل والأسالیب لتحسین بنیة النظام التعلیمي بمكوناته المادیة والبشریة 
والارتقاء بمستوى أدائه، حیث لم یعد الحدیث عن جودة العمل التعلیمي أمرا نظریا أو بدیلا یمكن أن 

ار واقعا وخیارا لا مفر منه وهو ضرورة ملحة كاستجابة تأخذ به المؤسسة التعلیمیة أو تتركه. بل ص
  منطقیة وطبیعیة للعدید من التغیرات التي تواجهها هذه المؤسسات التعلیمیة. 

 من سنناقش حیث العالي، التّعلیم جودة ضمان على البحث هذا في الضوء سنسلط المنطلق، هذا من
 .ومحاورها، أبعادها منافعها، أهدافها، عالي،ال التّعلیم بجودة المتعلقة المفاهیم مختلف خلاله

  جودة الخدمة و الجودة، الخدمة :أولا
كون النشاط الرئیسي لمؤسسات التعلیم العالي ذو طبیعة خدمیة في المقام الأول، فقبل التعرض 
لأسباب الداعیة إلى اهتمام هذه المؤسسات بتطبیق ضمان الجودة، یستوجب علینا التعرض بعض 

 العدید من الجوانب ذات الصلة المباشرة بهذا الموضوع. الشيء إلى

اتفاق عام حول تعریفه، لأنإدراك ما یعنیه من سیاق إلى یفتقد مفهوم الجودة :الجودةمفهوم  .1
متنوعة لذلك عدیدة و إلى آخر، حیث یستخدم المصطلح استخدامات  فرداق ، ومن ییختلف إلى س

مداخل یعبر كل مدخل عن توجه و  عدة على تعریف الجودة وفق تصنیفات ن و الباحث حرص
مشتقة من الكلمة اللاتینیة QUALITYو بالعودة إلى جذور الكلمة نجد أنها الجودة مفاهیمي 

Qualities  التي یقصد بها طبیعة الشيء و الشخص و درجة صلاحة فهي تعني إمداد المستهلك
 ذات خصائص تفي بمتطلباته و توقعاته و في الوقت المناسب. بما یحتاج إلیه من سلع و خدمات

 )25، ص 2009یوسف و آخرون،(

    أما المعنى الإصطلاحي فقد تعددت أشكاله و لا یزال یكتنفه غموض و تباین في وجهات النظر 
 نكر بعض التعاریف فیما یلي:و 
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أو تقدیم ما یفوق هذه  : الجودة بأنها تلبیة و إشباع توقعات المستفید/ الزبونEVANSإیفانس -
 )20، ص 2015و محمد،  سوسن( التوقعات .

: Heizer&Renderهیزر و رندرأما تعریف  الجمعیة الأمریكیة و الذي أشار إلیه كل من  -
الجودة هي الهیئة و الخصائص الكلیة للمنتوج ( سلعة أو خدمة) التي تظهر و تعكس قدرة هذا 

، ص 2015(راضیة،implicitو أخرى ضمنیة explicitالمنتوج على اشباع حاجات صریحة 
28(. 

الجودة تعني المطابقة مع المتطلبات والمواصفات و معیارها : PhilipCrosbyفیلیب كروسبي  -
 .)36، ص 2016،رفیقة(خلو المنتج من العیوب

ئم فالمعیار الأساسي للحكم على جودة المنتج هو هل المنتج ملائم للاستعمال أم المنتج غیر ملا
بغض النظر عند وضع وحالة المنتج، والجودة هي مدى المطابقة مع المتطلبات فكلما كانت 

 مواصفات المنتج مطابقة لمتطلبات العمیل كلما كان هذا المنتج ذا نوعیة جیدة.

  الخدمة:  مفهوم .2
  فقد عرفها: یعد مصطلح الخدمة مصطلحا یصعب تعریفه 
یغلیي -  آلة أو شخص تعامل عند تتولد أنشطة عدة أو نشاط: EigllieretLangeardلانغاردوإ

 أي ریالأخهذا  إرضاء إلى دفهت الأنشطة هذه أن ثیح لكهالمست مع المؤسسة من
 (EigllieretLangeard, 1991, P16)لكهالمست

أنها: تلك الأنشطة القابلة للتحدید وغیر الملموسة التي EtzelMichaeletalفي حین عرفها  -
، لیث(من المعاملة والتي یتم تصمیمها لغرض إشباع رغبات المستفیدین تكون الغرض الأساسي

 .)188، ص 2009

- Kotlerandall  على إنها: كل فعل أو إجراء یمكن لطرف أن یقدمه لطرف أخر ویكون أساسا
 Philip) غیر ملموس ولا ینتج منه تملك لأي شيء وقد یرتبط أو لا یرتبط تقدیمه بمنتوج مادي

Kotler, 1999, PP 11-646). 

 جودة الخدمة: مفهوم .3

من  العدید ظهرت بالاعتبار، خصوصیاتها خذوأ بالخدمة الاهتمام وتزاید الخدمات قطاع تنامي مع
  : .)67، ص 2013رعد و آخرون، (التعاریف حیث عرفها

 الجاري الخدمة مستوى مطابقة لحسن : بأنها مقیاس Lewis and Boomsلویس و بومز -
 المستهلكین. توقعات مع تسلیمها
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 للخدمة. العام للتفوق المستهلكین : تقییمBrochado and Marquesبروكادو و ماركیز  -

 للمنظمة النسبي التفوق أو بالانحطاط المتعلق للمستهلكین العام : الانطباعZeithmalزیثمال -
  .وخدماتها

تتمثل في تحقیق رغبات العمیل، أي أن متلقي الخدمة یحكم  هاما یتعلق بجودة الخدمة فإنه یمكن أن
على مستوى جودتها عن طریق مقارنة ما حصل علیه مع ما توقعه من تلك الخدمة، أي أن درجة 
جودة الخدمة هي مقیاس نسبي یختلف من شخص إلى آخر، ویعتمد على مقارنة الجودة المتوقعة 

  ).09، ص 2006،أحمد(مع الجودة المدركة 
   :التعلیم العالي فهومم .4

تعد مؤسسات التعلیم العالي من منظمات التعلیم والتنشئة في المجتمع ،وأعلى درجات الهرم في 
نظام التربیة و التعلیم،كما أنها مكان لإنتاج المعرفة لذاتها ونقلها لمن في إمكانهم استیعابها 

  والاستفادة منها.
تحت عنوان  1998ذي أقیم في باریس في أكتوبر في الوثیقة الصادرة عن مؤتمر الیونیسكو ال

"الإعلان العالمي للتعلیم العالي للقرن الحادي والعشرین: الرؤیة والإجراءات" تم تعریف التعلیم العالي 
بأنه : أي نوع من الدراسة و التكوین أو التكوین البحثي المقدم في مرحلة ما بعد المرحلة الثانویة من 

علیمیة أخرى معتمدة من قبل السلطات المختصة في الدولة كمؤسسة للتعلیم قبل جامعة أو مؤسسة ت
 (UNISCO, 9 October 1998, P 21).العالي"

وتؤكد الوثیقة نفسها بعبارة : "یوافق المؤتمر العام لمنظمة الأمم المتحدة على هذا التعریف في دورته 
في التوصیة المتعلقة بالاعتراف بدراسات ومؤهلات التعلیم  1993السابعة والعشرین في نوفمبر

  ." العالي
  الجودة و ضمان جودة التعلیم العاليمفهوم : اثانی

  التعلیم: تعریف جودة .1
 قطاعات ىإل تطبیقه الأعمال، انتقل قطاع في الجودة مفهوم استعماله عرف الذي النجاح بعد

لحداثة هذا المفهوم مفهوم فقد اختلف الكتاب في تعریفه و التعلیم ونتیجة  بینها العامة، من الخدمات
  :)27، ص 2014،علي( یرجع الاختلاف إلى

الجودة تعني أشیاء مختلفة لأناس مختلفین كما تعتبر قیمة لمختلف أصحاب المصلحة الذین لهم 
مین على أولویات مختلفة وقد یكون تركیزهم مختلفا أیضا على سبیل المثال قد یركز الطلاب والمعل

عملیة التعلم والتدریس، قد یكون تركیز المدراء على مخرجات التعلیم وبناء على ذلك، فإنه من 
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LEE( Harvey&Gree ,الصعب الحدیث عن "الجودة" ولكن التحدث عن "الصفات كما ذكر 
1993, P 10)  

جودة  : أن البعد النوعي للجودة یعني أكثر بكثیر منCoobsنجد تعریف  أیضامن التعاریف  - 
التعلیم التي تعرف عادة من خلال أداء الطالب، فهي تعتمد أیضا من حیث البرامج و المعاییر على 
مدى ملائمة ما یتم تعلیمه وتعلمه و كیف یستجیب ذلك للاحتیاجات الحالیة والمستقبلیة للمتعلمین 

م التعلیم نفسه، مع مراعاة ظروفهم وآفاقهم الخاصة. ویشیر أیضا إلى التغییرات الهامة في نظا
 وطبیعة مدخلاته (الطلاب والمعلمین والبنیة التحتیة والمعدات والمواد) وأهدافه، تكنولوجیاته التعلیمیة

 .  )(Coombs, 1985,P105و البیئة الاجتماعیة والاقتصادیة والثقافیة والسیاسیة"

عناصر العملیة یع أنها جملة المعاییر و الخصائص التي ینبغي أن تتوافر في جمآخر  ویرى -
ما یتعلق منها بالمدخلات أو العملیات أو المخرجات التي تلبي احتیاجات المجتمع و  التعلیمیة سواء

 . )36، ص 2011نبیل، متطلباته (

 ومخرجات وعملیات مدخلات في والممیزات الخصائص مجموع التعلیم هي جودة Chengو یعرف -
 الداخلي والمستقبلیة والتوقعات الصریحة والضمنیة للزبون الآنیة الاحتیاجات تلبي التي التعلیم نظام

 .(Yin, 1997, P23) والخارجي

)للإعلان 11للمادة( و طبقا1998أكتوبر في باریس في أقیم الذي للتعلیم الیونیسكو مؤتمر في
 منظمة نشرته الذي والعشرین و المتعلقة بالتقییم النوعي الواحد القرن في العالي التعلیم حول العالمي

مفهوم متعدد الأبعاد، والذي ینبغي أن تشمل جمیع  هي"التعلیم ،  التي نصت على أنالیونسكو 
الوظائف، والأنشطة: التعلیم والبرامج الأكادیمیة والبحوث والمنح الدراسیة والموظفین والطلاب 

  .(UNISCO, October 1998)والمباني والمرافق والمعدات والخدمات، المجتمع والبیئة الأكادیمیة
 ضمان الجودة:  مفهوم .2

تى تتحقق الجودة في الخدمات التي تقدمها مؤسسات التعلیم العالي یجب أن تقوم هذه الأخیرة ح
باتخاذ إجراءات متعددة تسمى بضمان الجودة . وقد ظهر مفهوم الجودة والاهتمام بضمانها كأحد 

الخمسینات والستینات من القرن الماضي المنهجیات للاقتصاد الناجح في الدول الغربیة خلال 
  ،فالمؤسسة الناجحة من وجهة نظرهم هي التي تلبّي معاییر الجودة.

 العدید من الباحثین و وضعت له العدید من التعاریف : اهتمامو لقد لقي مصطلح ضمان الجودة 

ف  - عرّ ُ ها مؤسسة أو ضمان الجودة بأنه إجراءات منهجیة للإدارة والتقییم تعتمد Grant Harmanی
نظام للتعلیم العالي لمراقبة الأداء وضمان تحقیق مخرجات نوعیة أو جودة محسنة و تهدف نظم 
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ضمان الجودة أساسا إلى تقدیم أدلة مناسبة لإثبات المزاعم المتعلقة بالجودة ولتمكین أصحاب 
 . (Grant, 2000, P01) المصلحة الرئیسیین من الثقة في إدارة الجودة ومستوى النتائج المحققة

ضمان الجودة هو المراجعة : (UNESCO)تعریف منظمة الأمم المتحدة للتربیة والعلوم والثقافة 
المنهجیة للبرامج التعلیمیة لضمان الحفاظ على مستویات مقبولة من التعلیم والمنح الدراسیة والبنیة 

  (UNESCO,2016,P 19) .التحتیة
مصطلح شامل یشیر إلى عملیة مستمرة (تقییم،  و آخرون بأنهاLazărVlăsceanuیعرفها  -

مراقبة، ضمان، صیانة، وتحسین) جودة نظام التعلیم العالي أو المؤسسات أو البرامج كآلیة تنظیمیة، 
یركز ضمان الجودة على المساءلة والتحسین، وتوفیر المعلومات والأحكام (ولیس الترتیب) من 

 . (Lazăr,2007,P74)سخةخلال عملیة متفق علیها ومتسقة ومعاییر را

التعریف السابقة: أن ضمان الجودة مفهوم متعدد الأبعاد، یشمل مختلف  هذا خلال من لنا ویتضح
الأكادیمیة من تعلیم وتكوین و بحث و  تفحص المؤسسة الجامعیة أو البرامج نحو الأنشطة الموجهة

المسطرة و  بالمعاییر الالتزام مدى مختلف جوانب التسییر المالي، البیداغوجي، و البشري، لقیاس
هو یعبر عن الاجراءات و النشاطات التي تعتمد آلیة التقویم المستمر للمؤسسات و البرامج الجامعیة 

  التي تتضمن إجراءات: التقییم، المراقبة، التحسین، ضمان الجودة و المحافظة علیها.
 التعلیم العمیل في .3

عن السؤال الخاص  الإجابة هو محاولة میفي التعلإدارة الجودة الشاملة  واجهیلعل أصعب ما 
جهة العمل  كونیالطالب المتعلم، وقد  كونیقد  دیالمستف هذا ذلك لأن م،یفي التعل دیالمستف دیبتحد

أصحاب المصلحة  الأمور اءیالآباء وأول كونیبها هذا الطالب عقب تخرجه، وقد  لتحقیسالتي 
 كونیمن جهد هذا الطالب، وقد  دیالمحلى المستف المجتمع كونیالمباشرة في تعلم أبنائهم، وقد 

 ةیولة بالرعاؤ المس ةیمیالتعل المعلم الذى تتولاه كافة الأجهزة كونیبأسره مستقبلا، وقد  المجتمع
  . والأهم هو أنةیمیالتعل ةیلحاجات ومتطلبات العمل استجابة وقد تكون الإدارة المتطورة ة،یوالتنم
  .)87ص  2012، جعفر(ا:عیجمهي أحد هذه الاحتمالات أو بعض منها أو  كونیقد  دیالمستف

 الجودة في المجال التعلیمي أهداف و متطلبات ضمان، : ، أهمیةاثالث

  إن تطبیق أسلوب ضمان الجودة في مؤسسات التعلیم العالي یرجى منه تحقیق أهداف نذكر منها:
  التعلیمي :أهمیة و مزایا تطبیق الجودة الشاملة في المجال  .1

نظرا لأهمیة الجودة الشاملة في أي مؤسسة بحیث تعد أساسا لأي عمل متقن وخاصة في مجال 
التعلیم، رأى كثیر من الدول المتقدمة تطبیق الجودة الشاملة ونظمها لتضمن خدمة تعلیمیة غیر 
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یق متذبذبة وانضباطا إداریا داخلیا یوفر مناخا للتوسع والتمیز في الوقت نفسه ویمكننا تلخیص تطب
  ):248، ص2009و آخرون یوسف(الجودة الشاملة ونظمها على النحو الآتي 

زامها بنظام الجودة في خدماتها وتحسین مستوى ترسیخ صورة المؤسسة التعلیمیة لدى الجمیع بالت -
 التعایش معها.ن خلال التزامهم بتحقیق الجودة و النظام لدى العاملین مالوعي بجودة العمل و 

المستفیدین من العملیة التربویة (العملاء) الطلاب وأولیاء الأمور و المجتمع الوفاء بمتطلبات  -
رضائهم   .وإ

ربط أقسام مؤسسات التعلیم العالي و جعل عملها منسجما و متكاملا یسوده التعاون عوضا عن  -
 نظام إداري خاص بكل قسم أو إدارة و الذي من شأنه أن یؤدي الى انضباط أكثر.

  .نظام موثق لضمان الأداء في حالة تغیب أحد الأفراد أو ترك تلك الخدمة المساعدة على إیجاد -
مشاركة جمیع العاملین في إدارة المؤسسة التعلیمیة لكون كل فرد على علم ودرایة واضحة بدوره  -

 ومسؤولیاته و مشاركته في التطویر و التحسین.

  : التعلیمي المجال في الشاملة الجودة إدارةأهداف  .2
د من الأهداف المرجوة من جراء تطبیق إدارة التعلیم العالي ونذكر منها على سبیل المثال هناك العدی

  )94، ص 2015محمد، و  سوسن(فیما یلي على الحصر تتمثللا 
في مؤسسات التعلیم العال  العاملین جمیع بین الإنسانیة والعلاقات والتعاون التفاهم من جو توفیر -

 .مهما كان حجمها و نوعها.

 النظام مخرجات أحد والتربوي باعتبارهم والنفسي والاجتماعي الأكادیمي الطلاب بمستوي الارتقاء -
 .الجامعي

 الترابط و التكامل بین جمیع الاداریین و العاملین بالمؤسسة التعلیمیة للعمل بروح الفریق. -

 التدریب خلالمن  الإداریین لجمیع الأداء مستوى ورفع الأكادیمیین المشرفین كفایات تحسین -
 .المستمر

 .زیادة الثقة و التعاون بین مؤسسات التعلیم العالي و المجتمع -

  : مبادئ ضمان الجودة، مراحل و معوقات تطبیقهاارابع
یمر تطبیق أسلوب ضمان الجودة ووضعها موضع التنفیذ بمراحل متتابعة ومتسلسلة إلا ان تطبیق 

المعوقات التي یجب تلافیها من أجل النجاح في تطبیق أسلوب ضمان الجودة یواجهه العدید من 
  هذا الأسلوب.
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  :الجامعي التعلیم مجال في تطبیق الجودة معوقات  .1

كر من ذهناك بعض المعوقات التي قد تؤثر على تطبیق مفهوم إدارة الجودة الشاملة في الجامعات ن
 :اهمها

ات التعلیمیة و الثقافة التنظیمیة التي تتفق و . عدم ملائمة الثقافة التنظیمیة السائدة في المؤسس1.1
 .متطلبات تطبیق مدخل الجودة.

. عدم ملائمة الأوضاع الأكادیمیة و الإداریة و المالیة السائدة في الجامعات لمتطلبات تطبیق 2.1
  ).28-27، ص 20011(كمال،  .مدخل الجودة.

على الإنجازات التي یقوم بها الأفراد أكثر من الثقافة التنظیمیة السائدة في الجامعات التي تركز .2.1
تركیزها على تشجیع الأعمال ورعایتها والإنجازات الجماعیة وهذا یعد من المعوقات التنظیمیة التي 

  تؤثر في الجامعات
الاتجاه السلبى لبعض الموظفین العاملین في الجامعات نحو تطبیق مفهوم إدارة الجودة الشاملة .3.1

  الكافیة بهذا المفهوموعدم معرفتهم 
الجودة سوف یؤثر علیهم وذلك بسلبهم فهوم . إحساس بعض الأكادیمیین بأنه في حال تطبیق م4.1

الاستقلالیة التي یتمتعون بها، وكذلك صعوبة التوفیق بین ما یتمتعون به من صلاحیات ومسؤولیات 
، عطا االله( حقیق أهداف الجامعةوبین ما تقتضیه إدارة الجودة الشاملة من رقابة ومتابعة من أجل ت

  . )09، ص 2013
 : العالي التعلیم مؤسسات في الجودة ومتطلبات إدارة مبادئ .2

 :في تتمثل في مجموعة من المبادئ والأسس ىمؤسسات التعلیم العالي ضمان الجودة عل یرتكز
 .)12-11، ص 2016عامر،(نعیمة و 

 العالي التعلیم مؤسسات في العاملین جمیع لدى والقناعة التوعیة بزرع التطبیق قبل .التمهید1.2
 مع والتمیز بالجودة تؤمن ثقافة إلى التعلیمیة المؤسسیة الثقافة وتطویر بإدارة الجودة، الثقة لتعزیز
عطائها الجودة لمفاهیم الإدارة العلیا تبني ضرورة یجاد المناسبة، الأولویة وإ  التغیر على تساعد بیئة وإ
 .العالي التعلیم بمؤسسات العاملین قبل والالتزام من تطبیقها عملیة ویسهل

 إداریا تطویرها على والعمل وقوانینها، أنظمتها بمراجعة المؤسسة تقوم الجامعة مستوى .على2.2
 وسائل الوظیفي، الرضا والخدمات، المرافق والمختبرات، الأجهزة في نوعیا یحقق تطویرا بما ومهنیا

 .الحقوق والواجبات الاتصال،
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 وسیلة مجرد من الجامعي المنهاج في الطالب یتنقل أن ینبغي الجامعي، الطالب مستوى .على3.2
بداء المادة ومحاور المنهاج تشكیل في عنصر فعال إلى استقبال  النظر،وتشكیل وجهة العلمیة،وإ

 .الآخرین ومحاورة الرأي إبداء مستقلة،قادرة على علمیة شخصیة

 من ویطور المتسارعة العلمیة المتغیرات یواكب أن ینبغي التدریس، هیئة عضو مستوى .على4.2
 أعضاء أداء تقییم في الجامعة دور یأتي المجال هذا وفي والتقني، الأكادیمي المستویین أدائه على

التدریس،  عملیة في الحدیثة للوسائل استخدامهم الأكادیمي، أدائهم حسب) وتصنیفهم هیئة التدریس
 عضو هیئة توافق عدم حال وفي علمیة ومؤتمرات ندوات في مشاركتهم محكمة، علمیة أبحاث نشر

 التدریس المعنیین، هیئة لأعضاء تدریبیة دورات بعقد الجامعة تقوم المواصفات، هذه مع التدریس
 .المعرفي و العلمي أدائهم تطویر و توجیههم هدفب

 محتواها تغییر أو تطویرها دفبه متخصصة لجان قبل من مراجعتها تتم المناهج، مستوى .على5.2
  المتسارعة العلمیة التطورات مع بما یتناسب العلمي
  أبعاد ضمان جودة التعلیم العالي:: محاور و اخامس

  هي: من المحاور مجموعة على التركیز من لابد العالي الجودة ضمان نجاح لضمان
  محاور الجودة التعلیم العالي: .1

التفاعلیة بین هذه المكونات و التي تعد  مكوناتها والعلاقة تحلیل التعلیمیة، العملیة معرفة تقتضي
الجودة في التعلیم  محاور أهم نقطة البدایة في تشخیص و تحدید متطلبات التحسین و یمكن تحدید

  : العالي بالآتي
 التعلیم أساس الجید المدرس یعد:بالمدرس (الأستاذ)  المرتبطة الجامعي التعلیم جودة معاییر .1.1
 نواة للجامعة، فهو الركائز الأساسیة أحد الكفؤ المدرس التعلیمیة، ویعتبر المراحل مختلف في الجید

 عملیة في الأكبر یتحمل العبئ حیث المجتمع في التغییر عوامل من عامل إنه التعلیمیة، بل العملیة
  صناعة.

 الجامعي التعلیم مدخلا أحد الطلاب یعد :بالطلاب المرتبطة الجامعي التعلیم جودة معاییر.2.1
 عند الطلاب قدرات بجودة طلابها، فكفایات ترتبط الجامعة جودة فإن أیضا، وبالتالي ومخرجاته

 هي المحددة للطالب الشخصیة الخصائص تعتبر الجامعة تؤثر على مستوى تخرجهم لذا دخولهم
  )19-17، ص 2011،میمون یاسر( الطالب. هذا لجودة
ویقصد بذلك جودة العملیة الإداریة التي  :بالإدارة المرتبطة الجامعي التعلیم جودة معاییر.3.1

العملیة من عناصر أساسیة هي:  یمارسها كل مدیر أو قائد في النظام الجامعي، وتتألف هذه
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 التخطیط، التنظیم، القیادة، الرقابة وتقویم الأداء، وكلما ا زدت جودة العملیة الإداریة كلما كان إدارة
اك استغلال أحسن للموارد البشریة والمادیة المتاحة، مثل: المباني، المكتبات، المعامل، هن

 .ت...الخاالتجهیز 
وعلیه فمن الضروري اختیار رئیس الجامعة أو مدیر الإدارة بدقة وذلك من خلال لجنة فنیة 

 الجامعة وتطویرها.إدارة مختصة، إذ یعتبر ذلك أساسیا في حسن 

 والتكامل، والعمق الشمول حیث من وذلك :الكلیة مستوى على التعلیمیة البرامج هیكل .جودة4.1
 القومیة للتحدیات مخاطبته حسن الهیكل هذا بجودة یقصد كما أو الحشو، التكرار أو الازدواج وعدم

  .خدماتیاو  صناعیا، زراعي إداریا، المختلفة، التكنولوجیا مجالات في
شك أن التعلیم الجامعي ذو تكالیف عالیة، وخاصة مع الأخذ : لا جودة التمویل الجامعي.5.1

ت وصیانتها، تمویل وتحدیث اوالتوسعات المستمرة في المباني، التجهیز  بالجدید في تكنولوجیا التعلیم
  تابعا االمكتبات الجامعیة، وتعتبر جودة التعلیم متغیر 

تكالیف في كل مجال من مجالات لقدرة التمویل الجامعي، ومدى توازن أبواب الإنفاق مع قدر ال
  .جهود ترشید الإنفاق المالي الجامعي -النشاط

التي تتوالى  راتبحیث تكون التشریعات متواكبة مع المتغی جودة التشریعات واللوائح الجامعیة:.6.1
وتكنولوجیا وسیاسیا، وثقافیا في البیئة المحیطة، كما أن التشریعات الجامعیة  اقتصادیا واجتماعیا،

الجامعیة، ویصدق على هذه اللوائح ما یصدق على .عد بدورها إحدى مصادر وضوابط اللوائحت
  .التشریعات، حیث ینبغي أن تكون هذه اللوائح واضحة ومحدودة ومرنة

: مهما حسن تخطیط وتنظیم جهود الأداء الجامعي، وحسنت قیادة جودة تقییم الأداء الجامعي.7.1
وتخصصاتهم فلا غنى عن تقییم هذا الأداء ویتطلب ذلك بالطبع تبهم امر  العاملین على اختلاف

  :معاییر لتقییم كل من العناصر الرئیسیة التالیة
الطالب، البرنامج التعلیمي شاملا طرق التعلیم والكتاب الجامعي، القاعات التعلیمیة، عضو هیئة 

  )220- 219ص ، 2012ومحمد، الدین (نوروالإدارة الجامعیة التدریس، التمویل الجامعي
 :العالي التعلیم في الجودة أبعاد .2

تسعى مؤسسات التعلیم العالي إلى تطویر جودة الخدمات التي تقدمها وهو ما یفرض علیها التعرف 
  على الأبعاد التي یلجأ إلیها المستفیدون للحكم على جودة الخدمة المقدمة إلیهم نذكر منها:

 للأفراد منها المطلوبة المنفعة تحقیق الخدمة على قدرة الخدمة بفاعلیة :  یقصد.الفاعلیة1.2
 .كلیة نتائج من تحققه الخدمة وما والمجتمع،
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 الزبائن ورغبات حاجات إشباع على الخدمة الخدمة) قدرة (قبو الخدمة بمقبولیة یقصد .المقبولیة2.2
 العمل. وأرباب بتوقعاتهم الطلبة والوفاء

 مستوى على ویستدل وهدرها، الموارد إلى ضیاع تؤدي لا بصورة الخدمة تودي أن .الكفاءة3.2
 .الخدمة من المشابهة الوحدات بتكلفة تكلفة الوحدة بمقارنة الكفاءة

  الخدمة:  إلى الوصول .إمكانیة4.2
 من یشاءى ومت ینما، أالخدمة هذه إلى الوصول من الزبون یتمكن بحیث الخدمة توفیر بذلك یقصد
 .والزمان المكان حیث

  :.المساواة5.2
 ممن والجماعات الأفراد مع التعامل یجري نوأ تساویة،بشروط م للزبون الخدمة توفیر بذلك یقصد

 .تمییز دون متساویة بصورة الخدمة هذه یطلبون ویشترون

 وقادرة الحاجات، هذه تلبیة على وقادرة لحاجات الزبون، ملائمة الخدمة تكون أن : أي.الملائمة6.2
  .)192، ص 2013،زكریاءالاستخدام (ملائمة  على
: لتحقیق هذا البعد ضمن أبعاد جودة التعلیم العالي فإنه ینبغي التركیز على فهم فهم الزبائن.7.2

دراك حاجاته التعلیمیة، وینبغي عدم النظر إلى هذه الحاجات ودراستها من منظور هذا  الطالب وإ
  الطالب فقط، بل من منظور حاجات سوق العمل أیضا.

یقصد بهذا البعد توفیر الخدمة التعلیمیة للطالب في جو آمن یخلو من المخاطر قدر الأمان: .8.2
الإمكان، إذ أن الطالب یمیل قدر الإمكان إلى تفضیل المؤسسة التعلیمیة التي توفر له درجة أفضل 

 من الأمان.

حقیق جودته، ویقصد : إن مصداقیة مؤسسات التعلیم العالي هي بعد مهم جدا في تالمصداقیة.9.2
  بها مدى قدرتها على الوفاء بالتزاماتها وتعهداتها للطالب قبل وأثناء التحاقه بها.

إن هذا البعد یركّز على الاهتمام و السرعة لا التسرع في التعامل مع متطلبات الاستجابة: .10.2
لى الاستجابة العالیة الطلبة و الشكاوي و معالجة المشاكل الأكادیمیة و غیر الأكادیمیة، إضافة إ

  . )57- 53، ص 2009یوسف و آخرون،( للتغیرات في بیئة مؤسسات التعلیم العالي
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  خلاصة:
 للتحسین العالي، تهدف التعلیم الجودة في ضمان عملیة أن على البحث هذا خلال من تعرفنا

 وبالتالي العملیاتو  الممارسات في الممكنة المستویات أعلى للجودة، وتحقیق المستمر والتطویر
المخرجات، و قد جاء تطبیق ضمان الجودة في التعلیم العالي نتیجة تحدیات أبرزها المنافسة 
الدولیة، تطور تقنیات التعلیم وزیادة الإقبال علیه والانفجار المعرفي الهائل، و ظاهرة العولمة 

 وظهور تقنیات جدیدة في نظم المعلومات.

راسة أن أسس إدارة الجودة ومتطلبات تطبیقها، هي عبارة عن ثقافة لد و قد لاحظنا من خلال هذا
تنظیمیة تتمثل في الوعي بفلسفة ومفهوم الجودة، واقتناع والتزام الإدارة العلیا بتطبیقها، وذلك من 
خلال تعزیز مشاركة العاملین، إضافة إلى التركیز على العملاء (المستفیدین) الداخلیین والخارجیین، 

 محاور، تستخدم عدة المعاییر وتشمل من مجموعة عملیات ضمان الجودة تطبیق و تتضمن
الجودة و التي تتم وفق عدة مداخل، و التي یجب تحدیدها بدقة من أجل التطبیق  لقیاس كمعاییر

دخلات، عملیات  الجید، كما یجب العمل على قیاس جودة عناصر الخدمة التعلیمیة من مُ
  .ینها ومنع الأخطاء قبل وقوعهاومخرجات، وطریقة التفاعل ب

  قائمة المراجع:
  باللغة العربیة

، مجلة ») في المؤسسات الخدمیةTQMإدارة الجودة الشاملة (« أحمد بن عیشاوي،  -1
 ).2006ورقلة،  –(جامعة قاصدي مرباح  04الباحث، العدد 

مؤسسات التعلیم أهمیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة في حامد نور الدین و العابد محمد، "  -2
"، (بحث مقدم للمؤتمر السنوي الرابع حول: آلیات التوافق و المعاییر المشتركة لضمان الجودة العالي

و الاعتماد الأكادیمي في التعلیم، المنظمة العربیة لضمان الجودة في التعلیم، القریة الذكیة، القاهرة، 
 .)2012سبتمبر  03- 02یومي

امكانیة تطبیق أدارة الجودة الشاملة على خدمات التعلیم « جعفر عبد االله موسى إدریس،  -3
العالي من اجل التحسین المستمر وضمان جودة المخرجات والحصول على الاعتمادیة: دراسة 

، المجلد الثالث، العدد السابع (مجلة أماراباك، الأكادیمیة »حالة فرع جامعة الطائف بالخرمة
  .)2012وجیا، ة للعلوم و التكنولالأمریكیة العربی

دراسة میدانیة في بعض  –دارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم العالي راضیة بوزیان، ا -4
  ).2015؛ الأردن: مركز الكتاب الاكادیمي،  1(طجامعات الشرق الجزائري
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محاولة تطبیق مبادئ ادارة  –ادارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعلیمیة رفیقة حروش،  -5
؛ القاهرة: دار  1(ط الشاملة في مؤسسات التعلیم الثانوي باستخدام التحلیل النظاميالجودة 

 ).2016الكتاب الحدیث، 

تقویم جودة الدراسات العلیا في إحدى كلیات جامعة بغداد في ضوء « ، رعد الطائي و آخرون -6
 .)213، 11دد ، (المجلة العربیة لضمان جودة التعلیم الجامعي، الع»بعض العوامل المؤثرة فیها

دور مؤسسات التعلیم العالي في تطویر جودة مخرجات الخدمات زكریاء أحمد محمد عزام، "  -7
"، (بحث مقدم للمؤتمر الدولي الثالث لضمان جودة التعلیم، جامعة  التعلیمیة في الجامعات الأردنیة

 .)2013أفریل  04-02الزیتونة الأردنیة، الأردن، أیام

الجودة و الاعتماد الأكادیمي لمؤسسات التعلیم عواد الزیادات،  سوسن شاكر مجید و محمد -8
 ).2015؛ الأردن: دار صفاء للنشر و التوزیع، 2(طالعام و الجامعي

 -تحقیق الجودة و التمیز في مؤسسات التعلیم العاليعلي ناصر شتوي آل زاهر السلاطین،  -9
 .)2014شر و التوزیع، ؛ الاردن: دار الحامد للن 1(ط -بحوث و دراسات علمیة محكمة

أثر تطبیق معاییر الجودة والاعتماد الأكادیمي على تسویق « عطا االله بن فهد السرحان،  -10
، (المجلة العربیة لضمان جودة التعلیم الجامعي، العدد »مخرجات التعلیم في الجامعات السعودیة 

13 ،2013(.  
معاییر إعتماد مؤسسات التعلیم العالي نماذج عربیة و كمال إمام و لمیاء محمد أحمد،  -11

 .13- 06)، ص ص2012مصر: المكتبة العصریة للنشر و التوزیع،  ؛ 1ط(عالمیة، 

؛  1(طإدارة الجودة الشاملة و الإعتماد الأكادیمي في المؤسسات التربویة نبیل سعد خلیل، -12
 ).2011القاهرة: دار الفجر للنشر و التوزیع، 

متطلبات إدارة الجودة الشاملة  في مؤسسات التعلیم «، یحیاوي و عامر عیسانينعیمة  -13
 .)2014(الجمعیة الوطنیة للإقتصادیین الجزائریین،  09، مجلة جدید الإقتصاد، العدد »العالي

 تحسین جودة خدمة التعلیم الجامعي باستخدام نموذج«لیث علي الحكیم و آخرون، - -14

QFD  مجلة  12، العدد01، المجلد»جامعة الكوفة -الإدارة والاقتصاددراسة تطبیقیة في كلیة)
  .)2009مركز دراسات الكوفة، العراق، 

" الجودة في التعلیم الجامعي مفھومھا وأھمیتھا، أسالیب تقویمھا یاسر میمون عباس،  -15
ردن، الأ -، (بحث للمؤتمر العربي الدولي لضمان جودة التعلیم العالي : جامعة الزرقاء ومعاییرھا"

  ).2011ماي  10-12
؛ الأردن: 1(طادارة الجودة الشاملة في التعلیم العاليیوسف حجیم الطائي و آخرون،  -16

 ).2009مؤسسة الوراق للنشر و التوزیع، 
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