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الطریق إلى الجودة

ملخص

منھجیة عملیة وعلمیة مبینة على اقتراحیھدف ھذا المقال إلى 
خطوات متناسقة لكیفیة تطبیق وتبني نظام ضمان الجودة بالجامعة 
الجزائریة. كما یستعرض المفاھیم الأساسیة لھذا النظام، مع توضیح 

زائریة وشرح الأسباب والدواعي التي تفرض على الجامعة الج
تطیق ھذا النظام، وتحقیق الأھداف المنشودة والتي یمكن إجمالھا 

و رضا في: رفع مستوى الأداء العام، القدرة التنافسیة، كسب ثقة
العملاء والعصرنة.

مقدمة

بدایة الألفیة الثالثة أصبح نظام الجودة أحد مع

المبادئ الرئیسیة في الخطاب الرسمي الوطني 
كما  بالجزائر.ا یتعلق بالتعلیم العالي ومنھا م

صارت الصحف الرسمیة والیومیات الإخباریة 
تتناقل في صفحاتھا الأولى وكعناوین أساسیة للفت 
الانتباه وتأكید أھمیة الموضوع، مستجدات نظام 
الجودة في التعلیم وما حققھ من تقدم في جامعات 

ة العالم المتقدم. لقد حقق من نتائج مشجعة ومحفز
جدا تتمثل أساسا في رفع مستوى الأكادیمي وكفاءة 
ومھارة عالیة لدى الخرجین الذین أصبحوا كقیمة 
حقیقیة مضافة لدى المؤسسات الاقتصادیة 
المستقطبة لتلك النخبة. ھذا الحدث جعل الجھات 

تسعى إلى على رأسھا الوزارة الوصیة والرسمیة 
ات توسع النقاش وتكثیف الحدیث وإصدار التوجیھ

الرسمیة لضرورة تطبیق نظام الجودة وفق المعاییر 
الدولیة بھدف تحسین القدرة التنافسیة لمؤسسة 
التعلیم العالي. والكل یعلم أن ھذا المسعى لن یأتي 

أكلھ إلا من خلال رفع مستوى الأداء، 

العمري فنطازي د.
قسم علم النفس

سكیكدةجامعة 
الجزائر

Résumé

Cet article a pour objet
l’application du système
assurance qualité à l’université
Algérienne. Il passe en revue les
concepts clés de ce système et
analyse les causes qui imposent à
l’université algérienne d’adopter
ce système, pour réaliser ses
objectifs à savoir : élever son
niveau de compétence, de
compétitivité et de satisfaction de
ses clients..
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حمل مؤسسة التعلیم العالي على لعب أدوارھا التعلیمیة مستوفیة بذلك المواصفات و
.)1(تعلم لتعرف، تعلم لتعمل، تعلم لتكون وتعلم لتشاركولیة المركزة في: الد

تحقیق ھذه المواصفات وتوافرھا في الإطار المتخرج، تكون مؤسسة التعلیم وب
العالیة. الأدائیة والمھارات اتالعالي قد أمدت القطاعات الأخرى بالإطارات ذات الكفاء

التي یوجھھا حل المشاكل المختلفةودراسة وھذا یمكنھا أیضا من المساھمة في 
.المجتمع

ونتیجة لھذا المخاض الذي تعیشھ أسرة التعلیم العالي سارعت العدید من 
الجامعات الجزائریة تنظیم الملتقیات الوطنیة والدولیة صدرت عنھا توصیات مختلفة، 

وأیام لجودة وعقد لقاءات تمیزت بنقاشات حامیة وتنظیم ورش عمل لمناقشة ثقافة ا
بحث طرق ومناھج عملیة لتطبیق ھذا النظام بنجاح.   دراسیة. ل

من جھة أخرى، ولتأطیر العملیات ونقل ھذه الأسالیب والأطر الفلسفیة لمفھوم 
ضمان الجودة، تم إصدار قرارات متلاحقة لإنشاء ھیئات ومكاتب ضمان الجودة بجل 

وطنیة، تكون الھیئات الاعتماد بالنشاط لوالترخیص الجامعات الوطنیة. كما تم إنشاء 
ومنح شھادات الاعتماد أو المطابقة للمواصفات النشاط مسؤولیتھا إصدار تراخیص

.لمؤسسات التعلیم والتكوینوالبرامجي ،الاعتماد المؤسسيو ،العالمیة

تمتلك القدرة والكفاءة في تكوین المھتمین بھذا ضف إلى ذلك، بأن ھذه الھیئات 
الفرق متابعة و ،ومرافقة ،ھوم وتحسیس وتثقیف العالمین والمعنیین بأھمیة الجودةالمف

.تطبیقھا في أرض الواقعالمكلفة ب

إشكالیة الموضوع:

لم تكن قیمة رأس المال البشري أو الفكري في أي یوم من الأیام أكثر أھمیة مما ھي 
نتیجة جیا في كافة مجالات العمل إلى الاستخدام المتزاید للتكنولوذلك أدى و.علیھ الآن

ھذه الحقیقة أعطت .)2(للیونسكوما أقرتھ المنظمة العالمیة ووھ ،التقدم العلمي الھائل

للتعلیم كمؤسسة مجتمعیة مسؤولیة تنشئة وتنمیة الإنسان شأنا عظیما ومكانة خاصة في 
لتعلیم وعلى كل المجتمعات المعاصرة. ھذه النظرة الجدیدة جعلت الاھتمام بمؤسسات ا

رأسھا مؤسسات التعلیم العالي تحظى بعنایة كبیرة من قبل الجھات الرسمیة على وجھ 
الخصوص. كما رسمت لھا أبعادا وطنیة وقومیة ودولیة تتعدى حدود التدریس بمفھمھ 
المعتاد. وعلى ھذا الأساس تجد مؤسسة التعلیم العالي نفسھا الآن أما تحدیات كبرى، 

بة بوضع حد للأزمة الخانقة التي تعیشھا والتي تتمثل أساسا في: أھمھا كونھا مطال
ضعف الأداء الأكادیمي والبیداغوجي، عدم التحكم في السیرورة التعلیمیة، ضعف 
تأھیل الخریج الجامعي، عدم مواءمة برامجھا التعلیمیة مع متطلبات مناصب العمل، 

قطبة لاحقا للمتخرجین عدم تطابق مسارات التكوین مع حاجیات القطاعات المست
.فھي مسئولة عن حل لھذه الحالة المقلقة التي تزید من فقدان الثقة فیھاالجامعیین
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 ،الجودة العالميضمانالأدبیات العالمیة التي تناولت مفھومفي ھذا المقام بأن شیر ون

، 1990إلى حد ما في بدایة  ،بأن جامعات العالم المتقدم قد مرت بظروف مشابھة

.)3(وف جامعتنا الیوملظر

تشعر بعدم الرضا عن جعلتھا، الجامعات الغربیة التي مرت بھا ھذه الظروف 
المستوى التعلیمي من الأداء البیداغوجي، أو تصمیم برامج وعدم ملاءمتھا لمتطلبات 
مناصب العمل الحقیقیة وحاجیات سوق العمل من مھارات وكفاءة في الأداء المھني 

المحكم. ھذا الوضع المقلق أوجد لھا الحاجة لإعادة في سیرورة التعلیم والتنظیم الغیر
." ویقول توفلر أن مدارس الدول المتقدمة تتراجع من جراء تطبیقھا لنظام تعلیمي العالي

نظام الجودة الذي عرف تطورا انتھاج. حیث وجدت نفسھا مرغمة على )4(یحتضر" 

كم في أسالیب إنتاج السلع وبجودة عالیة ھائلا في القطاع الصناعي حیث جعلتھ یتح
.تلبي رغبات المستھلك

بأخر ما وصل إلیھ الآخرون في الفكر الإداري الاستفادةومما لا شك فیھ أن محاولة 
والتسییر كنظام الجودة والفكر التربوي كأسالیب الاعتماد المؤسسي والاعتماد 

ما تمت المحاولات بوعي إذا  ،الأكادیمي والبرامجي أمر ضروري ومرغوب فیھ
)5(ھمیة المطلب. وھذا یتأتى بالشروط الأساسیة التالیة:لأوإدراك 

 ةالمعرفة الكاملة والدقیقة بالأصول الثقافیة والمعرفیة والمفاھمیة لنظام الجودة وكیفی-1

نقلھا إلى واقعنا بما یحتویھ من ثقافة ونظم وقیم وترث فكري.

افتنا وسبیل توظیفھا إیجابیا في ھذا الإطار لتبني وإرساء نظام المعرفة والإلمام بثق-2

الجودة في الوسط الجامعي. 

إتباع الطریقة والمنھجیة الصحیحة المبنیة على قواعد علمیة موضوعیة.-3

تعیین وتكوین وتدریب أفراد ذوي كفاءة ورغبة وإرادة للعمل على تحقیق ھذا -4

المسعى.

تعرقل المسار.بیروقراطیةمن وصایة مبالغ فیھا وعقبات رفع القیود الإداریة-5

في ھذا المقام نطرح بعض التساؤلات مثل: ماھي الشروط الواجب توافرھا؟
ما ھي الطریقة أو المنھجیة التي یمكن لمؤسسة التعلیم العالي أن تتبعھا لتطبیق نظام 

الجودة؟ 
مان الجودة؟ ما ھي الفوائد التي تتحقق من العمل بأسلوب نظام ض

ھل ھناك إستراتجیات یجب إتباعھا؟ 
ھل نظام الجودة یحقق لمؤسسة التعلیم العالي الفعالیة في الأداء؟

أھمیة المقالة.
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تتمثل أھمیة ھذه الورقة في تقدیم إسھام علمي بسیط یتوقع منھ إضافة تفید الباحثین -1

توى فلسفة نظام ضمان والطلاب وكل من لھ الرغبة في الإطلاع على مفھوم ومح
الجودة والتي ھي ثقافة تنظیمیة وأسلوب تنظیمي وممارسة عملیة جدیدة حري بنا 

الإلمام بھا باعتبارھا موضوع الساعة.    

تقدیم منھجیة عملیة قابلة لتطبیق نظام الجودة في أرض الواقع وفي أي مؤسسة.-2

في مجال التعلیم العالي ونشر نقدم ھذه المحاولة لدعم الإصلاح وإدراج الحداثة -3

ثقافة الجودة.

أسباب وداوعي تطبیق نظام ضمان الجودة بالجامعة الجزائریة لعصرنتھا.
شھد عصرنا المعاصر، الذي یعرف بعصر الانفجار المعرفي والمعلوماتیة وعصر 
الاقتصاد الرقمي والتكنولوجیا المتطورة ،تغیرات عمیقة ومتلاحقة وبوتیرة متسارعة. 

رزت ما یلي:أف

)6(ظھور  بیئة تنظیمیة تنافسیة ( مبدأھا الأساسي البقاء للأقوى والأفضل).-1

( تكنولوجیا متطورة في التسییر).الاستخدام الواسع وبإتقان للفكر العلمي-2

تبادل والتنقل، وتتمیز بالحركیة، حیثبیئة عمل عالمیة خاصة في الجامعات-3

، تماثل الرؤى منتج عال الجودةوأدوات قیاس موحدة، و،  عالمیةالخبرات، ومعاییر 
..).والإستراتجیات

) وتقلص في العدد( تأھیل في التكوینالأداءمن حیث طرق تطور مناصب العمل( -4

قلیل الوفرة).

مبنیة على برامج تكوین ملائمة ،رتفاع مستوى ثقافة الید العاملة (التأھیل العلميإ-5

).7()حاجة سوق العمل

الجودة ضمان ظھور وتطور أسالیب الإدارة والتسییر (الجودة الشاملة، نظام -6

، الإدارة الرقابة على الجودة،  التمیز، الجودة الإستراتیجیة ،العالمي
...)الخ....بالأھداف

.أثر التغییرات على مؤسسات التعلیم العالي
ستقرار، وھو ما ذھب إلیھ نحن الآن نعیش في عالم میزتھ الأساسیة التغییر وعدم الإ

" بأننا نعیش في عالم في تغیر مستمر وأن ھذا التغییر بقولھToffler1980توفلر

یتمیز بدرجة عالیة من التعقید والسرعة، مما یجعل المسیرین أمام تحدیات كبرى 

وھذه الوضعیة أفرزت الحقائق التالیة: )8(ویفرض شروطا متشددة وغیر مریحة". 
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دور الجامعة بعد أن كان تعلیما أكادیمیا (تلقین المعرفة ). أصبح أكادیمیا تغیر -1

مركزا على (ربط المعرفة المحصلة بحاجیات سوق العمل  ا(تلقین المعرفة) وتطبیقی
المھارة في الأداء والتمیز في الإنجاز). 

منافسة ( جامعات، معاھد متخصصة –ظھور عدد كبیر من المؤسسات المشابھة -2

)كومیة وخاصةح

المشاركة في الحیاة الاجتماعیة والسیاسیة والاقتصادیة.( حكمھا الزوال).-3

التعاون في تصمیم وتنفیذ برامج التكوین( إشراك بفعالیة العملاء : طلاب، -4

مستخدمین وأعضاء اجتماعیین..).

لإحصائیة كثرة عدد الطلاب المقبلین على الجامعة وخاصة في الجزائر (البیانات ا-5

).2014ملیون طالب سنة 02قد یصل إلى توضح التزاید من سنة إلى أخرى

قیاس  وتقویم المخرجات -اشتراط  معاییر عالمیة للإنجاز( للمؤسسة، والتكوین)-6

.بأدوات عالمیة ( وفق ما یتطلبھ سوق العمل الزبون)

.واقع الجامعة الجزائریةتشخیص 

، وبطلب من وزارة التعلیم العالي UAPمساندة والتدعیم قام المكتب الأوروبي لل

والبحث العلمي الجزائریة والھیئة الأوروبیة المكلفة بذلك، بإجراء دراسة ھدفھا 
تشخیص واقع الجامعة الجزائریة وتحدید مواطن القوة والضعف، أصفرت الدراسة 

)9(على النتائج التالیة:

للمطالب الاستجابةدم قدرتھا على ستعاب(علإضعف الھیاكل وضعف طاقة ا-1

).كافیةتوفیر مقاعد دراسیةعدم الاجتماعیة

وحسب التزاید المستمر في عدد الطلبة من سنة لأخرى دون وضوح معاییر القبول.-2

02. سیصل عدد الطلاب إلى UAPمكتب وحدات التدعیم والمساندة لبرامج الإصلاح 

.2014ملیون طالب مع حلول 

.والانتقاءوات المساعدة البیداغوجیة. وغیاب معاییر التوجیھ ضعف أد-3

، المساھمة في حل العلميتكوین، البحثالالإدارة، على مستوى ضعف الأداء(-4

.)....الاجتماعيالمشاكل المطروحة في المحیط 

في وعدم إشراكھ والاجتماعيالاقتصاديبرامج التكوین بعیدة عن مطالب المحیط (-5

بناء المحتوى وكذا التدریس والتقویم.....).
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من قبل الجامعة( ھیئة عدم التحكم الجید في أدوات القیاس والتقویم البیداغوجي-6

روح نظام ضمان الجودة).وھذا الإجراء یمثل التدریس

عدم تقییمھا.وضعف مسار التكوین الخاص بھیئة التدریس-7

متخرجین الناتج عن تكوین نمطي لا علاقة لھ ضعف المخرجات.( ضعف تأھیل ال-8

بحاجة سوق العمل). 

ضعف الخدمة الوثائقیة( كتب، مطبوعات، مجلات، منشورات، جداریات، جرائد -9

......)، نشاطات خاصة بالطلابمدرسیة، وسائل نشر البحوث والكتب

).S.A.Vعدم توفر أدوات متابعة وتقییم ما بعد التخرج( -10

عن المحیط. (مشاركة منعدمة).للجامعة تامة عزلة -11

.عدم توفر مرافق تساعد الأستاذ على الأداء مثل قاعة خاصة-12

ضعف التنظیم مثل تسیر المكتبة، العطل العلمیة.-13

مـفاھیم حول الجـودة

تعریف الجودة: -1

)10(الجودة تعني رضا الزبون.-1

)11(ن أول مرة.الجودة ھي القیام بالعمل بشكل صحیح م-2

لجودة في التعلیم: ھي نظام متكامل من مجموعة من تعریف إجرائي ل-3

عن المسئولةالمعاییر(المواصفات) والإجراءات والأنشطة والإرشادات تضعھا الجھة 
التعلیم أو المؤسسة التعلیمیة نفسھا لتھتدي بھا في تنظیم  عملھا وتوفیرھا لخدماتھا 

)12(.بطریقة فاعلة للمستفیدین

الجودة في التعلیم العالي: ضمان مصطلح 
م یحظ بالإتفاق في الرأي حیث ظھرت وجھات نظر متباینة. ل

ھو الأخذ الآراءوللخروج من ھذه المعضلة والوصول إلى صیغة قد تجمع حولھا 

الصادر عن الأمم المتحدة والمتعلق بالإعلان 11بالمفھوم الوارد في القانون رقم 

علیم العالي حیث یرى بأن  ضمان الجودة ھو مفھوم متعدد الأبعاد یشمل الدولي للت
)13(:جمیع وظائف وأنشطة التعلیم العالي وھي

1- التدریس.                                                                                                                     

البرامج الأكادیمیة المعتمدة.-2

البحث العلمي.-3
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العاملین بالجامعة ( الأساتذة، الإداریین، المسیرین، الأعوان......)-4

والتخصصات أو المسارات ).الطلاب (مختلف المستویات-5

المباني.-6

التجھیزات. -7

الخدمات المصاحبة للعملیة التعلیمیة.-8

الخدمة المجتعمیة.-9

l’Améliorationین المستمر التحس-2 Continue.)14 ،15(

یھدف التحسین المستمر في نظام ضمان الجودة إلى رفع مستوى رضا الزبون أو 
الأطراف الأخرى المعنیة. وتتضمن خطوات التحسین العناصر التالیة:

تحلیل وتقییم الوضعیة الحالیة ( مواطن الضعف لتحسینھا).-1

.رسم أھداف التحسین-2

البحث عن كل الحلول الممكنة لبلوغ الأھداف المحددة.-3

تقییم وتقدیر تلك الحلول ثم إختیار الأفضل.-4

تنفیذ الحل المختار بصرامة.-5

قیاس وفحص وتحلیل وتقییم النتیجة ومقارنتھا بالأھداف. -6

تثبیت التغییر ( تثبیت التحسین). -7

تحقیق توقعات العمیل وأكثر.-8

leیل (الزبون)العم-3 Client:

(ھو كل فرد أو جماعة أو مؤسسة تستھلك أو تستعمل منـتوج أو تستفید من خدمة.
)16.17(والمجتمع....)واجتماعیةاقتصادیةالطالب، مؤسسات ھو بالنسبة للجامعة:

قد اختلف في تحدید زبون مؤسسة التعلیم العالي فھناك من یرى بأنھ الطالب، والبعض 
یرى بأنھ منتج بحیث یتحول في نھایة العملیة من مخل خام إلى شخص ذي الأخر

مھارات ومعارف وتجارب. وھناك من یجمع على أن زبائن الجامعة ھم الطالب، 
.)18(المؤسسة المستقطبة لھ والمجتمع الذي یستفاد من خدمتھا

منتج عن یحقق مستویات مرغوبة في الالذي نظام ذلك الیقصد بھ ضبط الجودة: -4

طریق فحص عینات من المنتج.
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ھي البیانات التي یتم قیاسھا إیجابیا ویعتمد علیھا كمقیاس لجودة مؤشرات الجودة: -5

عملیات أو الإنجاز مثلا: نسبة نجاح الطلبة أو عدد أعضاء الھیئة التدریسیة الحاملین 
.)19(الخة...للشھادات العلیا أو جودة الھیئة التدریسیة، عدد البحوث العلمی

تشمل الجھود اللازمة لتحقیق الجودة والحفاظ على الرقابة على الجودة: -6

إستمراریتھا ورفع مستوى الأداء لضمان جودة مستمرة على المنتج أو الخدمة( یمكن 
.قیاس إستمراریة الجودة وفقا للمعاییر أو المواصفات المحددة)

جي مستقل، یھدف إلى تحدید ومعاینة ما إذا ھي عبارة عن فحص منھالمراجعة:-7

كانت نشاطات وعملیات النظم والنتائج التي تتعلق بالجودة تلبي متطلبات الإجراءات 
المحددة سلفا والتأكد من أن الإجراءات مطبقة بفعالیة وقادرة على تحقیق الأھداف 

)20(.المنشودة

leدلیل الجودة-8 manuel de qualité:)21(

رة عن كتیب تعده المؤسسة المطبقة لنظام ضمان الجودة، یحدد سیاسة وأھداف ھو عبا
المؤسسة(الجامعة)  ویتضمن ما یلي: 

مجالات تطبیق نظام الجودة المعتمد.-*
إجراءات العمل موثقة ونظم العملیات .-*
تحدید وتوصیف العلاقات الإرتباطیة بین مختلف نظم العملیات للنظام.-*

Accréditationاد :الإعتم-9

ھو الإعتراف بأن برنامجا معینا أو مؤسسة یصل إلى مستوى معیار محدد عن طریق 
علما بأن الإعتماد مرتبط .إجراءات وأنشطة مؤسسیة موجھة نحو النھوض والإرتقاء

بعملیة منح الترخیص أو شھادة المطابقة.

Systèmeنظام ضمان الجودة  Assurance Qualité

)22(وم نظام ضمان الجودة وعلاقتھ بالتعلیم العالي:تطور مفھ

كمنھجیة لتسییر وتطویر الإقتصاد في الدول ت تطبیقات نظام الجودة ظھرلقد 
بدأ یتنامى بشكل  ،ومنذ ذلك الحینبدایة عقد الخمسینات والستینیات. المتطورة في 

أن أي  .لناجحأصبح عامل أساسي لتوصیف الإقتصاد اوإتضحت معالمھحیث  ،سریع
ھذا النظام مكن من جھة أخرى، .المؤسسة الناجحة ھي تلك التي تلبي معاییر الجودة

سواء إقتصادیة وخدمیة ومؤسسات تعلیمیة ومنھا مؤسسات  ،مؤسساتعدد كبیر من ال
).L’excellenceبلوغ درجة التمیزالتعلیم العالي، 

ستخدم بشكل كبیر في الحرب إظام قدذا النھالمتتبع لحركة تطور الجودة یلاحظ بأنو
في الصناعة الحربیة). وبعد إنتھاء الحرب العالمیة الثانیة، توجھت (العالمیة الثانیة
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الأنظار وإنصبت الإھتمامات على  القطاعات الأخرى (الصناعة، التجارة والخدمات..) 
حیث تمیزت ھذه الفترة بما یلي:

الید تكویننقص قلة تدریب ورغم املة بالصناعة إلتحاق أعداد كبیرة من الأیدي الع-*
العاملة وعدم مواءمة برامج التكوین.

أصبحت (مخرجاتاللتحكم في ل إنتاج سلع معیبة وبنسب كبیرة، مما أوجد حاجة-*
.ملحة) ضرورة

التفتیش، وإختبار والجھود على إجراءات الرقابة، فیھا الفترة ركزت ھذه أن  كما -*
على كشف العیوب بعد نھایة التصنیع.الاھتمامتصراقالمنتجات حیث

productionبالإنتاج المكثف 50عرفت فترة كما  -* de masse.

یقوم بھا الأفراد بعیدا عن كل الضوابط.بالمنازلصغیرةوإنتشار وحدات إنتاجیة-*
).ھاأدى إلى ظھور عیوب كثیرة بالمنتجات.( تطلب الأمر إعادة تصنیع ما اھذ

أي إستلزم الأمر إستخدام نظام رقابي جدید یلبي متطلبات التغییر( ومنذ ذلك الحین 

.Wنظام ضمان الجودة الإحصائي من تطویررھوظ Schewart الذي إستخدم نظام

ھذا حیث كشفالعینات وخرائط التحكم حیث یتم من خلالھا الحكم على الجودة
ظھر ھو الأخر قصورا كبیرا تمثل أساسا في غیر أن ھذا النظام أالأسلوب عیوبا كثیرة.
. وعلیھ إتجھت عدید الدول الصناعیة إلىسوقإلى الأومعیبة إفلات منتجات فاسدة 

collaborativeھو مدخل المشاركة للجودة  ،بتبني نظام أخر إعتبر أقرب إلى الجودة

approche to quality.

، ISOالمقاییس أو المواصفات تم إنشاء المنظمة الدولیة لتوحید1987وفي سنة 

. وھو نظام 9000صار المعنى الحقیقي لضمان الجودة معروف بإسم نظام الأیزوو

أكثر تطور وملاءمة للأنشطة الإقتصادیة الحدیثة الھدف منھ : (رضا وثقة الزبون ). 
 ،لمنظمة العالمیة لتوحید المقاییس أو المواصفات أو المعاییرومنذ ذلك الحین، إنظم ل

.للجودةأصبح من أشھر وأوسع نظام حیثدولة90  ،منظمة عالمیةوھي 

.)9001.9002.9003ثلاث أنظمة للتطبیق( أصدرت ھذه المنظمة1994سنة في و

مجالات ینبغي على 3بسبب تضمنھما اغیر أن الأول والثاني كانا أكثر إنتشار

التنمیة، الإنتاج وتقدیم وھي:تلبیتھا ،المؤسسة التي تسعى للحصول على شھادة المطابقة

یتطلب مجالا رابعا ھو التصمیم. ،9003أیزوالخدمات. بینما

ھذا ) یحل محل الأنظمة الثلاثة.9001جدیدا (اأطلقت المنظمة إصدار2000في و

الإصدار الجدید یصلح لكل المنظمات مھما كان نشاطھا وثقافتھا وموقعھا الجغرافي 
حیث –من الحصول على شھادة المطابقة (ضمان الجودة) (منھا الجامعات) ویمكنھا

.أبعد منھ معیار التصمیم
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على نطاق واسع، كما أصبح الإصدار الأخیر ھو النظام المستخدم2003منذ سنة و

).2008ثم  ،2005سنة( حیث عرف تحسینات أخرى في أدخلت علیھ تحسینات

عنھ تعدد مداخل تبني ھذا الأخیر ونتیجة لتعدد وجھات النظر حول مفھوم الجودة، نجم
وتباینت مفاھیم ورؤى في تطبیق الجودة. منذ ذلك الحین برز خمسة مداخل لإدراك 
مضمونھا وھي ( مدخل التمیز، مدخل جودة المنتج، مدخل عملیة التصنیع، مدخل قائم 
على معدل الأداء والقیمة، مدخل إحتیاجات العملاء). وللخروج من ھذا الخلاف 

ول إلى صیغة مشتركة لمفھوم الجودة في التعلیم العالي ذھب الكثیر إلى الأخذ والوص

الصادر عن لجنة الأمم المتحدة والمتعلق بالتعلیم 11بالمفھوم الوارد في القانون رقم 

العالي الذي یرى بأن ضمان ھو مفھوم متعدد الأبعاد یشمل وظائف وأنشطة التعلیم 
المذكور سلفا).العالي( أنظر إلى مفھوم الجودة

.مبادئ نظام ضمان الجودة
فاھد. والأوتشمل كل فرد بالمؤسسة ،الجودة عملیة ممتدة (مستمرة ) ولا تنتھيإن 

:المتوقعة ھي
إدخال وإقحام الأفراد في منظومة التحسین المستمر للجودة. -*
القضاء على مصادر الأخطاء.-*
ة العملیة التعلیمیة والإرتقاء بھا بشكل العمل بشكل صحیح من أول مرة لضمان جود-*

متواصل.
.التنظیميلیة لكل فرد حسب وظیفتھ ومستواهئوتحمیل المس-*
:نظام ضمان الجودةأھم المبادئو

الإدارة العلیا للجامعة التي تھتم بـ:أي Leadershipالقیادة –1

تطبیق نظام ضمان الجودة.بالإلتزام القوي -*
الة الجامعة.وضع سیاسة ورس-*
توحید الرؤیة (لدى جمیع أفرادھا) ووضوحھا.-*
تحدید الأھداف المتوقعة.-*
رسم الإستراتیجیات المختلفة. -*
تھیئة المناخ التعلیمي الإیجابي ( النفسي والإجتماعي والمھني).-*
توفیر المستلزمات الضروریة.-*

Ecoute:ھ إلیالتركیز على العمیل (الزبون) وحسن الإصغاء–2 Client یجب تفھم

( العمیل ھو الطالب، المؤسسة وتحدید الحاجات والتوقعات الحالیة والمستقبلیة للزبائن
المستخدمة، المجتمع. السوق العمل....).الإقتصادیة 

المشاركة الجماعیة للعاملین: المشاركة الفعالة والصادقة للجمیع كل حسب موقعھ -3

ومھمتھ.
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یركز أساسا على ASالوسیلة: إختیار الوسائل والطرق المناسبة لـ التركیز على-4

المنتج وحل المشكلة.

إتخاذ القرارات على أساس الحقائق: القرار الفعال یركز على جمیع البیانات -5

وتحلیلھا ووضع الإستنتاج الذي یبنى علیھ القرار. 

علیمیة.التحسین المستمر:یجب أن یكون ھدفا دائما للمؤسسة الت-6

أھم معاییر التعلیم الجامعي ھي:)23(.معاییر (مواصفات )جودة  التعلیم الجامعي

-savoirتعلم لتعرف(المعرفة) -1 le savoir.ما یتیح م: المعرفة بمفھومھا الواسع

:ما یليللطلاب 
یعیش فیھ.الذي وأتعلم المعارف التي تمكنھ من فھم العالم الذي یحیط بھ -
لمعارف التي تمكنھ من مواصلة التعلم مدى الحیاة.تعلم ا-
(تعلم المعارف المؤدیة إلى تنمیة قدرات الطالب وإكسابھ المھارات اللازمة.-

تنمیة الموارد البشریة المتمیزة).
تعلم الطالب التحلیل، التطبیق، التركیب، التوظیف . -

savoirتعلم لتعمل -2 faireلجامعي قاصرا على تلقین المستوى : لم یعد التعلیم ا

وربط التعلم  ،ھا في المواقف الجدیدةاتالرفیع من المعرفة النظریة بل یمتد إلى تطبیق
یحقق الغایات التالیة:ذا المعیاربالعمل مع مراعاة إعداده للتعلم مدى الحیاة. فھ

ھدف الدراسة الجامعیة ھو إعداد موظفین لمجتمع معاصر ( سریع التغیر -*
.استخلافھاوالتطور). لأن المھارات والكفاءات الحالیة ستتقادم إذن یجب 

إتاحة الفرصة للطلاب لتوجیھ مشاریعھم وبحوثھم لإنتاج المعرفة التي ستطور جودة -*
الخدمات والمنتوجات والتقنیات الجدیدة في المستقبل.

یق.من مجال الأفكار(تكوین نظري) إلى الممارسة والتطبالانتقال-*
مد الجسور بین الجامعة وعالم الشغل ( تفعیل العلاقات لتحقیق التدریب قبل -*

بسوق العمل وتصمیم برامج التكوین وفق حاجات المؤسسات.)الالتحاق

التعلم لمشاركة الآخرین:  -3

والبشریة.الاجتماعیةالعمل على تعلیم الطالب مبادئ خدمة التنمیة -*
المطروحة والمساھمة في حلھا. الاھتمام بالمشكلات-*
.والانفتاحإیجاد التوازن بین التراث والثقافة الأصلیة -*

savoirتعلم لتكون -4 être یشكل ھذا الشعار الدعامة الأساسیة لنمط التعلیم :

. مما دفع مفكرین كثرین البحث عن نظام تعلیمي 21الجامعي المطلوب في القرن 

یحقق ھذا المسعى لتنمیة:

.لدى الخریج الجامعيشخصیة متوازنة ومتكامل-*
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عارف جاھزة بل مركز عملیة میشكل طالب لا یكتفي بتالطاقات الإبداعیة للطالب.( -*
).الذاتيالتعلم

.وتحقیقھاإسھام الطالب في صیاغة الأھداف التعلیمیة-*
دید مشاریعھ).نفسھ وقدراتھ وتحواكتشافتحمل مسؤولیاتھ ( في الأنشطة المختلفة -*
بناء معارف وعلاقات داخل وخارج الجامعة للحصول على معلومات جدیدة.-*

:منھجیة تطبیق نظام ضمان الجودة بالمؤسسة
إن تبني وتطبیق نظام ضمان الجودة بأي مؤسسة، یجب أن یتم على مراحل متعاقبة 

قة تقدیم طریقة ومنتظمة أي وفق منھجیة علمیة وعملیة محكمة. ونحاول في ھذه الور
تمكننا من النجاح في ھذا المسعى. لقد أشارت أدبیات الجودة إلي التجارب ونماذج 
التطبیق، التي قامت بھا عدة مؤسسات صناعیة وتجاریة وخدمیة وكذا مؤسسات التعلیم 
العالي العالمیة. إضافة إلى ذلك لقد أكدت الدراسات العلمیة لعملیات تطبیق نظام الجودة 

، على فعالیة وكفایة ھذا الأخیر شریطة الأخذ بعین الاعتبار خصائص المؤسسة العالمي
المتبنیة لھ، كما ھو الحال بالنسبة للجامعة الجزائریة. 

وفیما یلي نستعرض بعض شروط نجاح المشروع  ومنھجیة التطبیق والتنفیذ وتكون 
على نحو التالي.

)24(جودة.أولا: الشروط الواجب توافرھا لتطبیق نظام ال

التعھد وإلإلتزام القوي والدعم الفعال من قبل الإدارة العلیا لمشروع تطبیق نظام -1

ضمان الجودة( تعھد رئاسة الجامعة).

المراقبة والمتابعة المتواصلة لمعرفة وتقییم مدى التقدم في تنفیذ المشروع والحرص -2

أو إنحرافات عن المسار على إجراء التعدیلات والتصحیحات إن كانت ھناك أخطاء 
المحدد في بدایة العمل.

أن تقوم الإدارة برسم سیاسة الجودة بشكل واضح ودقیق وتحدید الأھداف المتوقعة.-3

lesالفریق المكلف بمتابعة العملیات وكذا قادة نظم العملیاتتكوین أعضاء-4 pilotes

de processusلیة( الجانب التطبیقي وذلك من قبل ھیئة متخصصة في الأسالیب العم

للجودة). وأن یكون مقسم على عدة فترات حسب محاور العملیة وتتبعھا عملیات 
تدریبیة على أرض الواقع بمرافقة وتأطیر من قبل الخبیر المكلف بالتكوین.

leإعداد الإطار المرجعي-5 cadre référentiel للمؤسسة والذي یجب أن یتضمن

بنك المعلومات التي یسترشد بھا ویعمل بمقتضاھا كل فرد ثقافة الجودة، بحیث یكون 
بالمؤسسة المطبقة لضمان الجودة.

إعلام كافة المعنیین (العمال، الأساتذة، طلاب، شركاء ومستفیدین آخرون من خدمة -6

الجامعة والمجتمع بشكل عام). ولإعلام الأطراف المعنیة یجب إستخدام تقنیات 
ظیمي. علما بأن عملیات الإعلام یفضل أن تكون بشكل وإستراتجیات الإتصال التن
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مستمر للإطلاع على مدى تقدم تنفیذ عملیات التطبیق، والإجراءات المنبثقة عن نظام 
ضمان الجودة، وتحدید المعاییر الواجب إحترامھا وقیاس بموجبھا مدى مطابقة 

خطط التنفیذ ورزنمتھ العملیات مع المعاییر المحددة، وتقییم نسبة التقدم ومقارنتھا بم
الزمنیة.  

تصمیم وإعداد الوثائق المستعملة في ظل نظام الجودة المطبق بالتعاون الفعال -7

والحقیقي مع المصالح المعنیة. والتأكد من فھمھم وقدرتھم على إستعمالھا بشكل صحیح 
من طرف أعوان تلك المصالح.   

:ثانیا: المراحل الأساسیة للتنفیذ
: ھي إعداد الإطار المرجعي الذي یصبح بمثابة بنك المعلومات حیث ولىالمرحلة الأ

یتضمن تعاریف مصطلحات ومفاھیم نظام ضمان الجودة، والتي یجب أن تكون 
المطابقة للنصوص الأصلیة لذات النظام. والھدف من وراء ھذه المرحلة ھو إكتساب 

(حیح ومطابق للأصل.ونشر ثقافة على الجودة على نطاق واسع بالمؤسسة وبشكل ص
لتجنب تعدد التعاریف والمفاھیم والتأویلات والإنحرافات.......).

: إجراء فترات تكوین لفائدة أعضاء الفریق المكلف بتحضیر ومتابعة المرحلة الثانیة
تطبیق نظام الجودة بالمؤسسة المستفیدة، شریطة أن یكون التكوین على ید مختصین في 

l’accompagnementیق في التطبیق في أرض الواقع المیدان ومرافقة الفر dans

l’implémentation du système assurance qualité

: دراسة آنیة لوضع المؤسسة، تتضمن ھذه المرحلة ما یلي:المرحلة الثالثة
تحدید وعرض وتوضیح وفھم دواعي تطبیق نظام ضمان الجودة ومنھجیة التنفیذ -أ

.وتكون على النحو الآتي
دراسة الوضعیة الحالیة للمؤسسة (جرد كل ما تحتویھ لمعرفة نقاط القوة والضعف) –

من أجل وضع مخطط التنفیذ.                                                                                                     
ینظر إلیھا من حیث الكفایة معرفة صورة  أو مكانة المؤسسة لدى زبائنھا أي كیف-

والفعالیة والقدرة.
مكانة المؤسسة في المحیط الاقتصادي والاجتماعي (ما ھي درجة الاحترام والثقة -

التي تحظى بھا مؤسسة التعلیم العالي في المحیط الذي تعمل فیھ. وھل الشركاء 
مؤسسات القطاعات الأخرى تثق فیھا.)

و یكون وفق ما یلي:ا.لتزام وتعھد الإدارة العلیإ-ب
وضع سیاسة الجودة والعزم على تنفیذھا في أرض الواقع.   -
تحدید أھداف الجودة المصادق علیھا من قبل الإدارة مما یؤكد التزامھا وتحكمھا في -

زمام الأمور والمتابعة الفعلیة لتحقیق ھذا المسعى.
ح، نسبة التوظیف، المؤھل تحدید مؤشرات الجودة مثل( عدد الطلاب، نسبة النجا-

العلمي للطاقم البیداغوجي، جودة التعلیم، اعتماد البرامج، مھارة الخرجین وتمیز في 
الأداء، البحوث العلمیة المنجزة، مخابر البحث ونشاطاتھا العلمیة، مجلات علمیة، كتب 

ومقالات علمیة منشورة ونسبھا.....).
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نظم العملیات والتي تشمل عادة:الھیكل التنظیمي لنظام الجودة وتحدید -

processusوالتحكم  نظم عملیات التسییر-1 managériaux،(

processusنظم عملیات الإنجاز-2 de réalisation العملیات البیداغوجیة وعملیات

التكوین،

processusنظم عملیات الدعم والمساندة-3 de soutien(..

(ة المعتمدة وإثراءه من طرف جمیع الأطراف أيإعداد الإطار المرجعي للجود-
الأساتذة، طلاب، الفریق المكلف بتسییر عملیات تطبیق الجودة،رؤساء العملیات، الطاقم 

الإداري، عملاء وكل المستفیدین من خدمة الجامعة.
تحتوي ھذه الأخیرة على دراسة وتقییم وجرد النشاطات والوظائف المرحلة الرابعة: 

تقوم بھا في مختلف المجالات. وأھم خطوات ھذه المرحلة تكون على النحو التالي:التي 

جمع، جرد، وفحص الوثائق الموجودة فعلا.-1

تنفیذ ھذه العملیة لكسب ثقتھم وتعاونھم ببدءإعلام مسؤولي المصالح والھیئات -2

الإجابي.

أو تغافل.استثناءالحصول على جمیع الوثائق دون أدنى -3

ترتیب ھذه الوثائق حسب تسلسلھا وأھمیتھا.-4

تشخیص وفحص الوثائق، حیث تتم ھذه العملیة بفحص الوثائق الموجودة. وتتبعھا -5

إعداد إستمارات توجھ خصیصا للأفراد المستعملین وتتضمن ما یلي: ( كیف تستعمل، 
ذا، ما ھي متى، لماذا، من یستعملھا، لمن توجھ بعد إعدادھا، من المسؤول عن كذا وك

العملیات المرتدة...).

مقارنة الحالة الراھنة(أي طریقة وكیفیة الأداء الوظیفي ) مع الحالة الواجب -6

الوصول إلیھا ویكون ذلك بالذھاب المیدان(أي معاینة أدائھا في منصب العمل فعلیا) 
وإعداد تقریر المقارنة یتضمن الأداء الفعلي والمطلوب. 

میة نھائیة وتقدیم مقترحات تخدم تنفیذ مشروع تطبیق الجودة.إعداد تقاریر تقی-7

المرحلة الخامسة.
نھتم في ھذه المرحلة بمخطط التنفیذ والقیام بالخطوات التالیة:

ھیكلة وتنظیم نظام الجودة وتتم عن طریق.-5-1

Architectureتحدید ھیكل نظم العملیات - des processus du système A.Q

الوثائق التي تسییر وتتجسد بموجبھا نظم العملیات.تحدید -

.تحدید مفھوم التوثیق الخاص بالجودة-5-2
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تحدید میدانھا، مجالاتھا، رمزھا الترقیمیة، :قواعد التسییر الوثائقي وتتضمن-
وكیفیة إدراجھا في سیرورة المصادقة علیھا، تعدیلاتھا أو تصحیحاتھا عند الحاجة

مل مع الوثائق المنتھیة.العملیات وكیف نتعا
قواعد تصمیم الوثائق ووضعھا في سیرورات العمل المیداني.-
تحدید المؤھلات والكفاءات والمسؤلیات المنوطة بكل فرد مھما كان الدور أو الوظیفة -

أو المنصب.

( مسئولین بالإدارة العلیا للجامعة، الأساتذة، أعوان الإدارة تحسیس العاملین-5-3

عرض وتقدیم وشرح مشروع تبني نظام ضمان الجودة -1....) من خلال: وطلاب.

وتكون على النحو التالي:
تنظیم أیام دراسیة تلقى فیھا محاضرات وتنشط بھا مناقشات واسعة النطاق لتوضیح -*

فلسفة ومبادئ وأھداف وفوائد الجودة.
میدان أو مسئولون تنظیم وعقد ملقیات وطنیة ودولیة یشارك فیھا مختصون، في ال-*

میدانیون ولو من قطاعات أخرى، قاموا بتجارب تطبیقیة لنظام الجودة بمؤسساتھم ( 
التعلیمیة وحتى الخدمیة والاقتصادیة لتقریب وجھات النظر والاستفادة المتبادلة منھا 

وخاصة المؤسسات الحاصلة على شھادة المطابقة للایزو).
وتعلیق لافتات ولوائح في النقاط الحساسة نشر إعلانات في المساحات الخاصة-*

للتعریف وتوضیح مفاھیم الجودة ونشر ثقافتھا بشكل فعال، مع تكلیف لجنة متابعة 
والتقرب من الأطراف المستھدفة من التحسیس وتقییم الوضع لأخذ التدابیر اللازمة 

وبطرق منھجیة.
المھتمون بموضوع الجودة تنظیم محاضرات یقدمھا الأساتذة الباحثون والأساتذة و-*

وحث وتشجیع الطلبة على إجراء بحوث ونشرھا لتحفیزھم ونشر ثقافة الجودة في 
الوسط الطلابي.

تناول مواضیع التعریف بالجودة منھا:-2

الفلسفة التي تقوم علیھا الجودة والتركیز على المبادئ التي الأساسیة لنظام ضمان -*
الجودة العالمي.

ر الأسباب التي تدفع الجامعة لتبني ھذا النظام الذي أصبح حتمیة لا توضیح وتبری-*
مفر منھا.

leتعریف وتكوین العاملین والأساتذة على الأطر المرجعیة -* cadre référentiel de

la qualité.التي تتبناھا الجامعة

جمیع توضیح المسئولیات والأدوار التي یجب أن یؤدیھا كل فرد (الجودة ھي مھمة ال-*

)25(.)في إطار متكامل

:دراسة حالة المؤسسة الحالیة نقوم بالخطوات التالیة5-4
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l’étatعد تعداد الموارد البشریة المتاحة-1 des éffectifs disponible عدد الأساتذة)

من حیث التخصصات والرتب والأصناف، الأعوان الإداریین من حیث مؤھلاتھم 
اتھم الأدائیة وأرصدتھم الخبراتیة والتقنیین والمسئولین التكوینیة والثقافیة ومھار

ومسارات التكوین وعددھا).

جرد وتقییم الھیاكل القاعدیة والمرافق والتجھیزات التي تمتلكھا الجامعة( عدد -2

المقاعد البداغوجیة،  المدرجات وسعتھا، القاعات المجھزة بالوسائل التدعیمیة، قاعات 
تبات والكتب ومختلف الوثائق والمصادر العلمیة المتاحة.....)البحث والدراسة، المك

جرد وضبط الموارد المالیة وتوزیعھا على متخلف النشاطات وترتیب الأولویات.  -3

تخطیط وتحدید بدقة رزنمة الأعمال والمھام التي سیقوم بھا الفریق المكلف بتطبیق -4
ومتابعة الجودة.

ارنتھا بمواعید التخطیط المحددة سلفا ومدى مراقبة نسب التقدم والإنجاز ومق-5
مطابقتھا لفلسفة ومبادئ الجودة.

étudeدراسة كل الإحتمالات الممكنة-6 des risques والتھیؤ لھا لتقدیم الحلول

المناسبة حتى لا تعوق تقدم تطبیق ونجاح المشروع.

formationتكوین فرق عمل توزع على كل نظم العملیات5-5 des groupes de

travail affectes aux différents processus.. لإنجاز ھذه العملیة لا بد من توفیر

المستلزامات التالیة: 

إعداد دفتر أعباء لتكوین فرق العمل یحدد فیھا( الأفراد المعنیین، موضوع التكوین، -1

تكلفة  في ورشة أم حجرة مجھزة..)–مدتھ، مكانھ، نوع التكوین( نظري أم تطبیقي 
التكوین، المسئول عن متابعة التكوین، المكون أو المدرب متخصص في المیدان، 
الأھداف المتوقعة من التكوین، المھارات المطلوبة، تقییم التكوین القبلي والآني واللاحق 

وتقییم الھیئة المكونة والمكون في نھایة فترة التكوین...).

ضروریة للتكوین. تحدید عدد فرق العمل اللازمة أو ال-2

تعیین قادة الفرق والأعضاء المشاركین.-3

وأھم خطواتھ ھي:لتنفیذ الفعلي لنظام ضمان الجودة بالمؤسسةا5-6

( وذلك بعد إعداد وثیقة الإطار المرجعي وتحدید إعلام كل الأطراف المعنیة-1

ضیحھ وإثراءه المفاھیم والمصطلحات الأساسیة والمستعملة لنظام الجودة المتبني وتو
من قبل الجمیع من خلال المناقشات والمحاضرات والتقاریر والتغذیة 

الراجعة.وتوزیعھا على الجمیع..). تكون كما یلي:
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تحسیس الأطراف المعنیة بأھمیة المشروع والفوائد المترتبة عنھ وتوعیتھم بروح -*
وفلسفة نظام الجودة المعتمد (المتبنى).

طار المرجعي الذي تم إعداده من طرف الفریق المكلف العمل على تحسین الإ-*
بتطبیق الجودة وبمرافقة خبیر مختص في المجال.

تقدیم وشرح كل التفاصیل والخطوات المنھجیة التي یقوم علیھا تنفیذ المشروع.-*

.الأعمال التي یقوم بھا فریق الجودة-2

).حداتحدید أھداف فرق العمل المكونة ( كل فریق على -*
documentsإعداد وثائق العمل والتسجیل الخاصة بكل نظام عملیات -* de chaque

processus

وضع الوثائق المصممة تحت تصرف الأعوان وإعلان جاھزیتھا لمباشرة العمل -*
الفعلي على أرض الواقع.

التنفیذ المرحلي لإجراءات العمل المتفق علیھا.-3

في إطار نظام الجودة في الاستعمال الفعلي توزیع ووضع الوثائق المصممة-*
(المیدان العملي).

إختبار ھذه الوثائق أي التأكد من موافقتھا للغرض وإستعابھا وفھمھا من قبل -*
الأعوان وإختبار قدرتھم الأدائیة والمھاریة على إستخدامھا بطریقة صحیحة وفعالة. 

lesالعمل بالإجراءات -* procéduresالمنبثقة عن الجودة صحیحیة والتعدیلیةالت

(یكون ذلك عند ستجیل حالات من القصور أو عدم المطابقة لطریقة العمل الصحیحة).
lesالرقابة والتفتیش والمراجعة-* opérations d’audit qualité تجرى ھذه العملیة

لیات.للتأكد من فعالیة النظام ووسائلھ المتاحة والموضوعة في سیرورة العم

Lesثالثا: تكوین مفتشین داخلیین. auditeurs internes

أھم المحاور التي یجب أن یتكون في ضوءھا المراجعین الداخلیین أو المفتشین ھي: 
الدراسة والفھم العمیق ودقیق للإطار المرجعي المعد بالمؤسسة.-*
نظام ضمان الجودة المعرفة الصحیحة والعمیقة للوثائق المصممة والمستعملة في-*

المعتمد.
فھم إستعاب فلسفة وماھیة المراجعة وأھدافھا والغایات المرجوة من عملیات -*

المراجعة في المیدان.
طرق وتقنیات عملیة المراجعة والتفتیش.   -*
تقنیات الملاحظة وتسجیل المخالفات وحالات عدم المطابقة.-*
أنھ في ضوءھا تتم عملیات التصحیح أو أسالیب وتقنیات كتابة التقاریر بحث-*

lesالتعدیل opérations de correction des non-conformité

Lesرابعا: عملیات المراجعة.  opérations de revues
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revuesمراجعة الإداریة  de direction:تعالج ھذه العملیة مایلي

ودة المعتمد بالمؤسسة تجمیع ومعاجلة ودراسة الوثائق المنبثقة عن نظام الج-*
والمصادق علیھا (الجامعة مثلا).

إعطاء الضوء الأخضر للشروع في إستخدام الوثائق المصادق علیھا بالمصالح -*
المعنیة.

تقییم ورسم الخطط المستقبلیة وتحدید الأھداف بعد دراستھا بناءا على البیانات -*
الموضوعیة الملتقطة.

إصدار التقریر النھائي.-*
توفیر الموارد والوسائل اللازمة للعمل.-*

عملیات المراجعة الداخلیة الأولى وتتضمن ما یلي:-2

تصمیم وإعداد وثائق عملیات المراجعة والتفتیش.-*
إجراء العملیات الأولى للمراجعة ومعاینة تطابق التطبیق مع مبادئ وأسس نظام -*

الجودة المعتمد.
ملیات المراجعة لأنھ ستتم في ضوءھا عملیات التصحیح.إعداد التقاریر الخاصة بع-*

Lesإجراءات التعدیل والوقایة -3 Mesures Correctives et Préventives

إعداد وتحدید الإجراءات.-*
ضبط رزنمة تطبیق الإجراءات.-*
تنفیذ تلك الإجراءات. -*
مراقبة الفعالیة والتطبیق.-*

L’Accréditation( المطابقة)تمادالاعخامسا:الحصول على شھادة  ou certificat de

conformité

.أو المطابقةالاعتمادبالھیئات المختصة في منح شھادات الاتصال-1

وعقد مقابلات معھا بغرض الحصول على معلومات تسمح لھا اتصالاتإجراء -*
.بالاختیار

في الحصول على الشھادة.الھیئة التي تتناسب مع مصالح المؤسسة الراغبة اختیار-*
التسجیل الرسمي بالھیئة المختارة بغرض الخضوع للتفتیش والحصول شھادة -*

.الاعتماد

L’auditالمراجعة الأولیة أو ما یسمى المراجعة على البیاض. -2 à Blanc

لاختبارإلى ھذا الإجراء الاعتمادتلجأ المؤسسة الراغبة في الحصول على شھادة 
بالاتصالبل الخضوع الرسمي والفعلي لعملیة التفتیش الحقیقیة. فتقوم حالھا، ق

بمختصین أو مفتشین خارجین معتمدین لإجراء الفحص الأولي. وتكون خطواتھ كما 
یلي:
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جلسات عمل أولیة تمكنھ من الحصول على بیانات أولیة والتأكد ما إن المكلفین -*
لھم الكافیة أم لا ( في تحضیر، تنفیذ، بالجودة لھم المھارة مدربین كما ینبغي وھل

متابعة، التحكم....)
إجراء تفتیش أولي بمرافقة أعضاء فریق الجودة التابع للمؤسسة الخاضعة للمراجعة -*

ورؤساء نظم العملیات بھدف عملیة التشخیص.
أسالیب اقتراحالوقوف وعد على حالات عدم المطابقة وتسجیلھ في سجل، ثم -*

تصحیح. التعدیل وال
مراقبة العملیات التصحیحیة بعد تنفیذھا فعلا في المیدان.( وھذا طبعا بعد مدة -*

زمنیة). 

Audit.الاعتمادالتفتیش الرسمي للحصول على شھادة -3 d’accréditation.

مسئولي المؤسسة مع الخبراء المكلفین بالتفتیش اجتماعاتالجلسات الأولیة أي عقد -*
والمعاینة.

.الاجتماعاتیة عملیة التفتیش الفعلیة وفق مخطط یكون قد حدد في بدا-*
إجراءات التعدیل والتصحیح التي تكون في حالة تسجل ملاحظات عدم المطابقة -*

لنظام الجودة. وھنا المراجع قد یسجلھا كإجراءات تحفظیة وتكون على النحو التالي:
تسجل التحفظات وتمنح للمؤسسة مدة إذا كانت الأخطاء بسیطة والاعتمادوقد یمنح 

المدة زمنیة المحددة یرجع الخبیر لمعاینتھا ورفع انقضاءزمنیة لتصحیحھا. ثم بعد 
التحفظات.( مراقبة فعالة). 

أما إذا كانت حالات عدم المطابقة كبیرة أو معیبة جدا، في ھذا الحال لا تمنح 
مة لذلك. الوبة بعد تحدید وضبط رزنوتؤجل إلى غایة إجراء التعدیلات المطالاعتماد

ثم یعود الخبیر لإجراء التفتیش ثانیة وحینھا یقرر ما إذا كانت المؤسسة جدیرة 
أم لا. بالاعتماد

سنوات قد تتخللھا عملیات تفتیش للتأكد من 03(الاعتماد: مدة صلاحیة شھادة ملاحظة

)26(ھادة).أن المؤسسة سائر على نھج الجودة حتى بعد حصولھا على الش

laصیانة وتحسین نظام ضمان الجودة:سادسا maintenance et amélioration du

système assurance qualité

وأھم خطوات ھذه المرحلة:

وتحسین النظام حیث تقوم المؤسسة الاعتمادعملیات المراجعة بھدف تجدید شھادة -1

بما یلي:
یة دوریة ( عملیات تفتیش داخلیة، تفتیش على تنظیم عملیات تفتیش ومراجعات دور-*

).الاعتمادبیاض ثم تفتیش رسمي من أجل تجدید شھادة 
القیام بإجراءات التعدیل والتصحیح إن حثت بعض الأخطاء أو تسجیل عدم المطابقة -*

أو قصور ما.
القیام بعملیات رقابیة مستمرة.-*
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L’améliorationالتحسین المستمر -2 continue

تحدید أھداف الجودة.-*
إعداد برنامج للتحسین المستمر( أي تحدید النقاط المعنیة حسب أولیاتھا).-*
الرقابة للعملیات المعنیة بالتحسین.  -*
التكوین المستمر للأفراد وتحیین معلوماتھم حول مستجدات تطورات الجودة.-*

)27(.فـوائد الـجـودة

معة (رفع مستوى تأھیل الخریج الجامعي).تحسین مستوى مخرجات الجا-1

الطالب  معرفیا، مھاریا، ووجدانیا).نمو النمو السلیم للمنتج التعلیمي (-2

زیادة التفاعل والتعاون والترابط بین الجامعة وسوق العمل.-3

) من خلال تلبیة حاجیاتھم.الجامعة زیادة رضا العملاء أي المستفیدین(داخل وخارج-4

وتغیر  مكانةتحسین ثقة وكسب نویات العاملین لبذل المزید من الجھود (رفع مع-5

).نظر المجتمع

التطویر المستمر للبرامج، أسالیب الأداء بما یخدم الأستاذ الطالب والمحیط -6

.الخ.وغیره..والاقتصاديالاجتماعي

معالجة المعوقات بطرق علمیة وبمسؤولیة جماعیة.-7

.( ھناك طاقات تھدر بدون مبرر)الرسوب) والھدر القضاء على الفاقد (-8

إرساء نظام تعلیمي مدروس بمنھجیة علمیة وبواقعیة وموضوعیة.-9

ضمان جودة عالیة للخدمة التعلیمیة المقدمة للطالب ومساھمة في حل المشكلات -10

الاجتماعیة والاقتصادیة والثقافیة.....)

وھدفھا التحسین والتطویر والعصرنة.  إرساء ثقافة تنظیمیة عمادھا الجودة-11

)28(الجزائریةالأبعاد الإستراتیجیة لإدارة الجودة الشاملة في الجامعات

*تحقیق الرضا لدى المستھلك للخدمات الجامعیة.
*زیادة الفعالیة و المرونة التنظیمیة الجامعیة.

.الأسواق*رفع القدرة التنافسیة للجامعات في 

المراجع

شدي أحمد عطیمة وآخرون: الجودة الشاملة في التعلیم " بین مؤشرات التمیز ومعاییر أ.د ر-1

-والأسس والتطبیقات"، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأردن الاعتماد

.130.131، ص.ص 2006الطبعة الأولى 
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لمعاییر، المواصفات، د. سھیلة محسن كاظم الفتلاوي:  " الجودة في التعلیم، المفاھیم، ا-2

.51. ص. 2008المسئولیات"، دار الشروق للنشر والتوزیع. رام الله فلسطین. الطبعة الأولى 

.51د. سھیلة محسن كاظم الفتلاوي:نفس المرجع. ص -3

.51د. سھیلة محسن كاظم الفتلاوي: نفس المرجع ص -4

یم " بین مؤشرات التمیز ومعاییر أ.د رشدي أحمد عطیمة وآخرون: الجودة الشاملة في التعل-5

.184.185والأسس والتطبیقات. ص. ص. الاعتماد

نظریة المنظمة والتنظیم، دار وائل للطباعة والنشر الطبعة :د. م قاسم القریوتي-6

.156ص  ،2000الأولى
7- Léandre Maillet : psychologie et organisation, l’individu dans son milieu de travail

( l’individu dans son milieu de travail) < vigot 21– édition agence d’arc-inc 1988.code
article 2009614-Ottawa. p. p 492.493.
8- Léandre Maillet : psychologie et organisation, l’individu dans son milieu de travail
op. cit . p 480.
9- U.A.P/PAPS : Bureau d’expertise et d’accompagnement des reformes désigné par
l’Union Européenne sise à l’Algérie pour appuyer les reformes engagées par le
ministère de l’enseignement supérieur, et ce dans le cadre de la convention signée entre
les deux parties :les documents de l’Unité d’Appui des Programmes de reformes
dans l’enseignement supérieur. Présentés lors de la conférence régionale des
responsables de qualité des universités de l’EST à Constantine le 14/11/2011.
10- documents d’assurance qualité des entreprises( ENMTP- ex SONACOME Ain
Smara Constantine + GERMAN ex Chariots élévateurs zone industrielle Ain Smara
Constantine + unité production de ciment H’djar soudes Azzaba w de Skikda).
11- Jean Brilman : les meilleures pratiques du management. Edition Organisation.
3eme Edition 2001..

عضو في خلیة الجودة بجامعة سكیكدة: محاضرة في إطار : أستاذ و. فنطازي العمريد-12
بعنوان" ثقافة الجودة بجامعة سكیكدة في ظل نظام ضمان الجودة".تحسیسيالالیوم الإعلامي و

مؤشرات التمیز أ.د رشدي أحمد عطیمة وآخرون: الجودة الشاملة في التعلیم " بین -13

.36ومعاییر الإعتماد والأسس والتطبیقات..ص 
14- Renaud de Maricourt :les Samouraïs du management production, marketing et
finances au Japon. Edition Librairie Vuibert septembre 1993.ISBN2-71177667-0 . p
p44.45.

ید الأحمدي، راجع الترجمة د.خالد سعد بن سعد: مركز د.ھیوكوش ،ترجمة طلال بن عا-15
استمرارالبحوث معھد الإدارة العامة، إدارة الجودة الشاملة في الرعایة الصحیة وضمان 

.34ص 2002طبعة  ،بھاالالتزام
16- Renaud de Maricourt :les Samouraïs du management production, marketing et
finances au Japon. Op. cit. P.35.
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د.مأمون سلیمان الدرادكة: إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، درا الصفاء للنشر –17

.12006والتوزیع والطباعة ط
د.محمد عبد الرزاق إبراھیم ویح: منظومة تكوین العلم في ضوء معاییر الجودة الشاملة، -18

.107،108.ص.ص 2003عمان الأردن طبعة دار الفكر للطباعة و النشر و التوزیع ، 
والتوزیع أ.د خضیر كاظم محمود: إدارة الجودة الشاملة " الدار المیسرة للنشر والطباعة-19

.99ص .2000طبعة 
20- Pierre Vandeville et Christine Gambier : Conduire un audit Qualité : Méthodologie
et Technique (source Norme Iso 8402) édition AFNOR. 1995. P- 9.

دار 2000.صیغة 9001د . قاسم نایف علوان: إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الأیزو -21

.235. ص 2005الثقافة للنشر والتوزیع. طبعة الأولى 

أ.د رشدي أحمد عطیمة وآخرون: الجودة الشاملة في التعلیم " بین مؤشرات التمیز -22

.34.38والأسس والتطبیقات. ص.ص تمادالاعومعاییر 

.118.124د. سھیلة محسن كاظم الفتلاوي: مرجع سابق. ص ص -23

24- documents d’assurance qualité des entreprises (ENMTP- ex SONACOME Ain

Smara Constantine +documents de GERMAN ex Chariots élévateurs zone
industrielle Ain Smara Constantine op. cit.
25- Jean Brilman : les meilleures pratiques du management. Edition Organisation.
3eme Edition 2001 opcit p . 230.

ترجمة للنص 9000د.أحمد السید مصطفى: دلیل المدیر العربي إلى سلسلة الأیزو -26

لمنظمة العربیة للتنمیة الإداریة طبعة المنظمة منشورات ا9000الأصلي لمواصفات أیزو

.20ص .1997العربیة للتنمیة الإداریة سنة  طبعة 

أ.د رشدي أحمد عطیمة وآخرون: الجودة الشاملة في التعلیم " بین مؤشرات التمیز -27

مرجع سابق. ومعاییر الإعتماد والأسس والتطبیقات.

لیة الجودة بجامعة سكیكدة: محاضرة في إطار عضو في خد.فنطازي العمري: أستاذ و-28

بعنوان" ثقافة الجودة بجامعة سكیكدة في ظل نظام ضمان الجودة".تحسیسيالالیوم الإعلامي و
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