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الدورة الأولى

الجامعيةفي المؤسسات نظام الجودةضرورة تطبيق

الدورة التكوينية الأولى 

2014فيفري 05-06

مقدمة من طرف

. 2بن وزرق هشام مسؤول خلية الجودة بجامعة سطيف: الأستاذ

.  باتنةبجامعةبعدكبوط عبد الرزاق نائب رئيس خلية التعليم عن : الأستاذ
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:  الأهداف التاليةتحقيق إلى تهدف هذه الدورة 

.  لمفهوم الجودة وتطوراتهاالعناصر النظرية ـ التعرف على 1

.    العاليبالتعليم الجودة وتطبيقاتهضمان نظام التعرف على ـ 2

الأولىأهداف الدورة 
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مدخل عام إلى مفهوم الجودة: اليوم الأول

ظهور مفهوم الجودة وتطور أنظمتها: المحور الأول

مراحل تطور مفهوم الجودة : أولا

التعاريف الحديثة لمصطلحات الجودة  : ثانيا

مقاربات الجودة: ثالثا

القواعد النظامية ووسائل الجودة : المحور الثاني

ISOالمواصفات أو القواعد النظامية وظهور الـ: أولا

وسائل الجودة: ثانيا
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الي    تطبيق مقاربة الجودة على التعليم الع: اليوم الثاني

ي؟ لماذا نحتاج إلى تطبيق نظام الجودة في التعليم العال: المحور الأول

الدوليالتحولات الكبرى في قطاع التعليم العالي على المستوى : أولا

العالميوضعية التعليم العالي في الجزائر والسياق : ثانيا

عالي؟ كيف يمكن تطبيق نظام الجودة في قطاع التعليم ال: المحور الثاني

مفاهيم الجودة والتعليم العالي : أولا

الجودةلنظام ضمان الاختيارات الأساسية : ثانيا
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مدخل عام إلى مفهوم الجودة: اليوم الأول

ظهور مفهوم الجودة وتطور أنظمتها: المحور الأول

مراحل تطور مفهوم الجودة : أولا

التعاريف الحديثة لمصطلحات الجودة  : ثانيا

الجودة مقاربات : ثالثا
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مراحل تطور مفهوم الجودة : أولا

:واقع اقتصادي موسوم بــ تزايد الاهتمام بالجودة لمواجهة 

.الخدمةأو تطور سلوك المستهلكين والمبالغة في طلب جودة السلعة * 

. ولاتتحول الجودة إلى ميزة تنافسية بسبب المنافسة الشديدة بين المقا* 

« إرضاء المواطن كزبون». الجودة خدمات القطاع العام والإداراتشمول * 

:   مراحل أساسية07نسبيا وقد تطور عبر ـ يعد مفهوم الجودة مفهوم قديم 
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نَ مَرْحَلةَُ مَا قبَْلَ الثَّورَةِ -1 اعِيَّةِ الص ِ

.ـ كان ضَبْطِ الجودة يتم من قبل العاَمِلِ المُنفَْذِ للعمل

الِ عدةأوَْ العاَمِليكونـ .باِلكِامِلِ المُنْتجَِ نيِْعِ تصَْ عَنْ مَسْؤُوليُنَ عمَُّ

ِِ لدى العاَمِل بجودة منتجه دور المحفز لإتق .  انهـ يلعب الِإحْسِاسُ
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نَ مَرْحَلةَُ مَا بعَْدَ الثَّوْرَةِ -2 اعِيَّةِ الص ِ

عِ المَصَانعِِ وَالتَّخَصُّصِ فيِ العمََ  ناَعَاتِ الحَدِيْثَ ـ تِوََس ِ . ةِ لِ وَظهُُورِ الص ِ

يعَ العمََلُ عَلىَ أكَْثرَ مِنْ عَامِل   « وج مسؤولية جميع العمالالمنت». ـ تَوََزَّ

ال  بمَِسْؤُولِيَّة  .قيق جَوْدةَِ الِإنْتاَجِ تحـ تكَُلَّيفَ رَئيِْسُ العمَُّ
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العِلْمية مَرْحَلةَ الِإداَرَة -3

.«فريـدريك تايلور»شْرِيْنَ الجَوْدةَِ والتَّفْتيِْشِ في القرَْنِ العِ ـ ضَبْطِت 

: «التنظيم العلمي للعمل»تايلوريالالنموذج يمتازـ 

.  La hiérarchisationالتسلسلية أو التراتبية *

.La spécialisationالتخصص *

.Le cloisonnementتقسيم العمل *

«الضَّياَعِ التكَْلفُةَِ بالحَد ِ مِنْ َيْضِ تخَْفِ ». ضَبْطِت الجَوْدةَِ باِلوَقْتِ وَالحَرَكَةِ ـ 
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الِ » ـ ظهورِ منصب المُفتَ شِِ  «عدم كفاية رقابة رئيس العمَُّ

قاَبةَِ » خضع التصنيع لمواصفات صارمة ـ  .« البوُليَْسَيَّةِ تفَْتيِْش  الر ِ

.النهائيةلمنتجات اإلا بمراقبة التايلوريالنموذجلا يسمح ـ 

الطرق الإحصائية على في هذا النموذج المنتوجرقابة جودة اعتمدت ـ

le taux de rejetمعدل الرفضمؤشر في قياس الجودة يستعمل ـ 

11



ا  إحْصَائيَِّ مَرْحَلةَُ ضَبْطِ الجَوْدةَِ -4

ِ الكلُ ِ عملية التَّفْتيِْشِ الِإنْتاَجِ عقدت زِياَدةََ ـ  .للمنتوجاتي 

« مراقبةِ خرائط العَلىَ الاعْتمَِادِ »فحَْص العينات ظهر أسُْلوُْب ـ

سِ شويرات ولتر ـ يَعُدَُّ  .  الِإحْصَائيَِّةِ الجَوْدةَِ نظََرِيَّةِ ضَبْطِ مُؤَس ِ

مَ هارولد دودج ـ  ََينَِاَ ٍ  إحِْصَائيَِّاً لِفحَْ أسُْلوُْباًَ صَمَّ َْتاَجِ صِ  .من الِإ

قاَبةَ الِإحْصَائيَِّ  .جةَ عَلىَ الجَوْدةَ العاَلِمُ إدوارد دِيْمِنْ ـ َأبَْرَزُ مَنْ اسْتعَْمَلَ الر ِ

رَا  ـ َ .اتِ وكافيا فيِ عَقْدِ الثَّمَـانيِْنيَِّ ولا مَقْبُ لمََ يعَـُدُ فحَْصُ العيََّنةَِ مُؤَش ِ
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الجَوْدةَِ مَرْحَلةَ ضَمَانِ -5

.  اليابانبشكل كبيرة في تطوير تقنيات تسيير الجودة بDEMINGـ ساهم 

. ـ يعتبر اليابانيين أول من طور مقاربة الإدارة عن طريق الجودة

ُِ ـ  (العيُوُبِ الخَالِي مِنْ تاَجِ الِإنْ )اليابانيون فكِْرِةِ حَلقَاَتِ الجَوْدةَِ طْبقِِ

. تِ ومرَاحِلِ العمََلِ كل العمََل ِياَرِقاَبةَ  شَامِلةَ  عَلىَ تطََلَّبُ ـ ت

قاَبةَِ  (يَّةِ قاَئيَِّةِ، المَرْحَلِيَّةِ، البعَْدِ الوِ )ـ اعُْتمُِدتَْ ثلَاثةَُ أنَْوَاع  مِنْ الر ِ

. «الصفريمعيار الCROSBY»في الستينات ( أ.م . و)اعتمدتها ـ 
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.ـ تحولت الجودة من معرفة الاحتياجات إلى الملائمة معها

:ـ شملت الجودة البحث على رضا العميل، فهي من هذا المنظور

.احترام المواعيد والمواقيت* 

. الحصول على أفضل منتوج أو خدمة بأقل تكلفة* 

«  مالتنظيينعكس على أداء الشخص »ـ تتعلق الجودة بكل المستويات 

.ـ تشمل الجودة تلبية حاجيات مستعملي المنتوج أو مرتفقي الخدمة

«...جودة الأمن والحماية وبيئة العمل»ـ كما تشمل حاجيات التسيير 
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: «(ISO 8402, 1994 )حسب » لجودةأعمق لنظام امفهوم ظهر 

إطارفيالمعدة،سلفاوالمنظمةالمحددةوالطرقالأنشطةمجموع»

ةهيئأيوإقناعالملائمةالثقةلإعطاءحاجةباعتبارها،الجودةنظام

«الجودةلمتطلباتبالاستجابة
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الاسْترَِاتيِجِيَّةإدِاَرَة الجَوْدةَِ -6

.يَّةِ كميزة تنافسيةالاسْترَِاتيِجِ عَلىَ إدِاَرَة الجَوْدةَِ ( Ibm)اعْتمََدتَْ شَرِكَةُ ـ 

.  ةاعتبار الجودة كأسََاس لاسْترَِاتيِجِيَّاتُ المُؤَسَّسَ ـ 

:على المَعاَييِرَ الآتيِةََ ( Ibm)اعْتمََدتَْ شَرِكَةُ ـ 

.هُ إرِِضَاءُ المُسْتفَِيْدِ وَتلَْبيِةَِ مَا يرُِيْدَ * 

ةِ الهَ *  ِ حَتَّى قاَعِ الجَوْدةَُ مَسْؤُولِيَّةُ الجَمِيْعِ مِنْ قمَِّ َّنْظِيْمِي  .دتَهِِ رَمِ الت

ِ الثَّقاَفةَِ الأنَْظِمَةِ وَإجِْرِاءَاتها، فيِ الجَوْدةَِ *  َّنْظِيْمِي  .  والهَيْكَلِ الت
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الشَّامِلةَِ الجَوْدةَِ إدِاَرَة -7

.الاسْترَِاتيِجِيَّةة الجَوْدةَِ إدِاَرَ مَفْهُومِ الأمَْرِيْكِيَّةِ ـ طورت المُؤَسَّسَاتِ 

دِيْنَ مَعَ المُسْ الجَوْدةَِ في التَّعاَمُلِ أسََالِيْبَ ـ َتطوير  .تفَِيدِيْنَ وَالمُوَر ِ

ِ  عَلىَـ تَفَْصِيْلِ أسَالِيْبِ ضمان الجَوْدةَِ كأسلوب رِقاَبِ  . الجَوْدةَِ يَّ اسْترَِاتيِْجِيَّ

:كل الاطراف المتدخلة والمعنيةمتطلباتالتوفيق بين نحث عـ الب

«...المقاولين، الموردين،المساهمين، المديرين، العمالزبائن،ال» 

17



:تقوم الجَوْدةَِ الشَّامِلةَِ على عدة مبادئ

.وتطلعاتهمومتطلباتهم رغباتهم الحالية فهم ب: تابعة لزبائنهاالمنظمة ـ 01

دافهالأتحقيق في بالمشاركةجميع بيئة تشعر التنشأ : الرشيدةـ القيادة 02

.هاللاستفادة القصوى من قدرات عمال:إدماج الأفرادـ 03

ربط الأنشطة والوسائل في إطار مسار شامل: مقاربة المسار الإجماليـ 04

مختل   ف المس   ارات المس   تقلة ف   ي إط   ار إدارة :الش   املالإدارة بمقارب   ة النظ   ام ـ   05

.  منظومة واحدة لخدمة هدف محدد
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(Roue de Deming)للمنظمةيشكل هدف دائم : التطوير المستمرـ 6

ان  ات الق  رارات عل  ى تحلي  ل البيىتبن  :الق  رار وف  ق مقارب  ة البين  ة والتأك  داتخ  اذ ـ   7

.والمعلومات الفعلية المحصل عليها بطريقة علمية ومنطقية

درات لا ب د م ن تط وير ق :تبادلية وتعاونية مفي دة ب ين المنظم ة والم وردينعلاقات ـ 8

.القيمة المضافةايجادالموردين والمنظمة على 
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Demingأو َجلة PDCAدورة : توضيح 

: Planالتخطيط  والتحضير 

التوقعاتـ استعمال البيانات المتوفرة لبناء 

.تغيرات جديدةإحداث دقيق شروط تحديد ـ 

.  ـ تحديد دقيق شروط القياس وتحليل النتائج

المحاولة أو التغيير المرغوب حس ب الش روط المح ددة انجاز :Do:الانجاز

.النتائجتدوين ومسبقا

. إليهتوصلتم الما تقييم والنتائجتحليل :Check: التحقق

. يدةدجدورة بداية بالتغيير المرغوب أو القيام :Act:التصرف
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.مختلف عمليات ومسارات المنظمةفي Demingةدورتستخدم ـ 

حكم ت   رتبط بق   وة بعملي   ات المنظم   ة المختلف   ة ك   التخطيط، التش   غيل، ال   تـ    

.والتحسين المستمر في الإنتاج وإدارة مختلف مسارات إدارة الجودة

ف  ي مختل  ف مس  تويات المنظم  ة يمك  ن المحافظ  ة PDCAبفض  ل اس  تعمال ـ   

. على فعالية المسارات المختلفة وضمان تحسينها المستمر
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التعاريف الحديثة لمصطلحا ٍ الجودة  : ثاَيا

الجودةتعريفـ01

الجودةنظامـ02

الجودةتسييرـ03

الجودةسياسةـ04

الجودةفيالتحكمـ05

الجودةضمانـ06
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ـ تعريف الجودة01

مجم  وع خص  ائص كي  ان أو ش  يء م  ا، بفض  لها وبمجموعه  ا » : الج  ودة ه  ي

«وضمنية يسمح له بتلبية وإشباع حاجات معلنة 

منت   وج، خدم   ة، عملي   ات إنتاجي   ة، نظ   ام، » إل   ى ـ    ينص   رف معن   ى الكي   ان 

ISO 8402« ...شخص

ودة لا إل ى الج للوص ول : الآج ال والتكلف ةينتقد هذا التعريف لعدم مراعات ه ـ

ول الس عر المقب + المنت وج أو الخدم ة خص ائص : بد م ن ض مان ال تلائم ب ين

. أجل معقول لتقديم المنتوج أو الخدمة+ لدى المشتري
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بي نس ـ يؤكد قاموس المركز الأوربي للتعليم الع الي عل ى أن الج ودة مفه وم 

.  والمكانمحدد بالزمان 

.  فانه لا يوجد تعريف محدد للجودةـ لذلك 

الأهداف أو ملائمة الأهداف أو الامتي از أو مع الملائمة » : ـ فالجودة هي إما

ة ج ودة تحس ين العلاق المس تمر أو التحس ين المقبول ة أو الحدود ال دنيا عتبة 

«...وسعر

«  الملائمة مع الأهداف»: التعريف الذي يبدوا مقبول حاليا هو

l ‘adaptation aux objectifs ».»
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: هو2000الجديد للجودة حسب إصدار الايزو ـ التعريف 

الجودة هي مدى ق درة أو تأهي ل مجموع ة الخص ائص الأساس ية لمنت وج م ا أو » 

.«نظام أو مسار على تحقيق متطلبات الزبائن ومختلف الأطراف المعنية به

:تعريف الجودة بــ يتسم 

.يختلف تحديد الجودة من شخص لأخر: عدم الموضوعية* 

.يختلف مفهوم الجودة من المنتج أو المستهلك: النسبية* 

« جودة منزل»الجودة مفهوم متعدد الأبعاد مركب ومتطور : القياس
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مثال توضيحي

: ـ تقاس جودة خدمة أو مرفق ما من خلال

.جودة الاستقبال البدني أو الشخصي* 

.جودة الاستقبال الهاتفي*

.الضمنية والكامنةعنها،المعلن الاحتجاجات *

. مدى رضا الزبائن*

.  رأي الزبائن في المشروع*

«تقنية الاستماع إلى السوق» ـ تستعمل لمعرفة ما ينتظره الزبائن 
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:الجودةنظامـ02

مجموع التَظيما ٍ والعمليا ٍ الإجرائية والوسائل اللازمة «

»لوضع َظام إدارة الجودة 

:الجودةتسييرـ03

جاَب من وظيفة الإدارة العامة التي تحدد سياسة الجودة « 

» وتعمل َلى تطبيقها 
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:ـ سياسة الجودة04

التوجيهات والأهداف العامة لمنظمة ما مهتمة بالجودة، معبر مجموع » 

( ISO 8402)«أعلىعنها من طرف المديرية العامة أو من مستوى 

:الجودةفيالتحكمـ05

جابة مجموع التقنيات والأنشطة ذات الطابع العملياتي المستخدمة للاست» 

(( ISO 8402« لمتطلبات الجودة 

.وبعدهالمنتوج مع متطلبات الجودة أثناء الإنتاج ترتكز على ملائمة 

29



ـ ضمان الجودة06

وس  يلة موض  وعة م  ن ط  رف المؤسس  ة للس  مام له  ا وك  ل المعني  ين م  ن » 

التأكد من أن الشروط الض رورية مطبق ة بخص وص المنتوج ات أو الخ دمات

«متطابقة مع المقاييس المحددة من قبل المؤسسة

:الجودة بشكل عام ن يتحسمسعى حول الجودةمفهوم ضمان يتمحور 

؟الجودةكيف نقيس هذه الجودةتقييم *

؟الجودةكيف نؤمن هذه الجودةتأمين *

؟الجودةكيف نحصل : الجودة إدارة *
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الجودةمقاربات : ثالثا

l’audit sur la qualitéـ التدقيق حول الجودة 1

l’évaluationـ التقييم 2

l’accréditationـ الإعتماد 3
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الجودةـ التدقيق حول 1

l’audit sur la qualité

:منأثناءها نتحققمراحل التدقيق حول الجودة عملية تمر بثلاث يعتبر 

(pertinence)المعلنة؟ مع الأهداف متلائمةـ هل أن إجراءات الجودة 

 (conformité)المشروع؟مع طابقةمتـ هل أن الأنشطة الممارسة فعليا 

(efficacité)المعلنة؟ بالنظر إلى الأهداف فع الةـ هل أن الأنشطة 
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:تدقيق الجودة هو اختبار مَهجي مستقل بهدف تحديد

.بقاـ مدى تطابق الأَشطة والَتائج المتعلقة بالجودة مع ما تم تخطيطه مس

:ال لما خططـ مدى التطبيق الفعن 

(iso 8402)» ؟ هل يؤدي إلى تحقيق الأهداف المعلَة« 

.  «تهاالينتائجها وفع  ،إجراءاتها، تنظيمها»ت المختلفةاالمسارختبريـ 

كانيزم ات طريقة لتقييم نقاط الق وة ونق اط الض عف ف ي مجم وع الميـ التدقيق 

.  والآليات المتعلقة بضمان الجودة المعتمدة

:ـ يمكن تقسيم التدقيق إلى أقسام مختلفة

33



«جهة التدقيق»التدقيق الخارجيوالتدقيق الداخلي/ أ

:إلىيهدف : التدقيق الداخليـ 1

.قياس فعالية ودرجة نظام الجودة*

.قةتقليص أو الوقاية من أشكال عدم المطاب،ضرورة إلغاءبتقديم أدلة *

.تحسين أداء المنظمة وضمان تحقيق أهداف الجودة*

. بأي منظمةالداخلي الرقابي التدقيق ضرورة وجود * 

:  يظهر في شكلين: التدقيق الخارجيـ 2

.زبون أساسي للمنظمةليقتنع بأن يتحول إلى يقوم به زبون * 

. تدقيق تقوم به وكالة مستقلة*
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«  موضوع التدقيق» التدقيق المنصب على موضوع معين / ب 

. ـ تدقيق التحقق من أن نموذج ضمان الجودة المختار ساري المفعول

.  ـ تدقيق الإجراءات من أجل ضمان تطبيقها

. ـ تدقيق المسارات لضمان عدم انحرافها

:  ـ يمر التدقيق بخمسة مراحل

بداية التدقيق*

التحضير *

التنفيذ*

إعداد التقرير*

متابعة الأنشطة *
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l’évaluationـ التقييم 2

م نح أو « أ إل ى د»تص نيف م ن تق ديم « 1/4»علام ة بم نح التقي يم ـ يقوم 

.  «ومتوسطجيد ممتاز، » أو تقديردرجة 

.دافارتباط النتائج بالأهيشترك التقييم والتدقيق في التحقق من ـ 

:  ـ يختلف التدقيق عن التقييم

. يمنح التقييم نقطة لهالنتائج التحقيق، بينما وصفا يمنح الأول * 

. «راءاتوالإجالآليات سلامة تطبيق من يتحقق » الأداءجودة يقي م لا التدقيق * 
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l’accréditationـ الإعتماد 3

.للتحقق من استحقاق المنظمة لمرتبة أو سوق ماالاعتماد ـ يستعمل 

؟هل لكم المستوى الكافي الذي يسمح لكم بالعمل: السؤاليطرم ـ 

إذن تستحق الاعتماد أم لا ؟ أو تصنف في تصنيف معين أو لا ؟ ـ

. مقبول أو مرفوضلا، يعتمد على قرار من شكل نعم أو ـ الاعتماد 
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.ـ يترجم كل من التقييم والاعتماد في شكل نقطة في سلم خطي

:ـ ينظر التقييم والاعتماد من زاويتين مختلفتين

«  ما هو مستواكم؟»على سؤال الإجابة يحاول التقييم * 

. «هل لكم المستوى المطلوب؟»يحاول الاعتماد الإجابة عل التساؤل * 

.المنظمة نفسها أو بواسطة وكالة خارجيةمن ـ يمكن اجراء التقييم 

«التقييم الذاتي أو التقييم الخارجي»

تم اد أو ـ يمكن المزج بين التقييم الذاتي الذي يلي ه ت دخل وكال ة خارجي ة لاع

.عدم اعتماد نتائج التقييم الذاتي
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من الصعب تحقيق أهداف ضمان الجودة »أنواع مكانيزمات ضمان الجودة 
«.الثلاثة باعتماد ألية واحدة




