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بناء نظام إدارة الجودة الشاملة في مقدمات

جامعة الزیتونة الأردنیة
إعداد: الدكتور فراس محمد العزة / مدیر مكتب ضمان الجودة في الجامعة

تأخر تطبیق مفهوم الجودة في المؤسسات التعلیمیة، واقتصر الحدیث عن الجودة وأهمیتها في 
والاجتماعات رغم توفر كافة المقومات المادیة والمنطقیة لذلك. سبب التأخر هو أن المؤتمرات 

المعاییر والمقاییس التي تعنى بالجودة بنیت على أسس اقتصادیة بحته وتوجهت لتحسین آداء 
المؤسسات الصناعیة والتجاریة ولاحقا الخدمیة.

وزارات التعلیم العالي أو مجالس رغم أن الهیئات المسؤولة عن مؤسسات التعلیم العالي مثل
التعلیم العالي أو الهیئات التعلیمیة العلیا قد حددت مواصفات وشروط للاعتماد العام والاعتماد 
الخاص لكل مؤسسة تعلیمیة كل في بلده ، انما بقیت هذه المواصفات والشروط تمثل الحد 

لي، وبقیت هذه المواصفات والشروط الأدنى من معاییر الجودة المنشودة في مؤسسات التعلیم العا
؛ نظریة المشاركة الكاملة ؛ أسلوب الإدارة بعیدة عن مباديء إدارة الجودة والتي أهمها : القیادة 

بالعملیات؛ التطویر المستمر؛ إتخاذ القرارات بناء على الحقائق.

ت التعلیم العالي للدور مع انتقال المجتمعات العالمیة الى إقتصاد المعرفة وتزاید الإهتمام بمؤسسا
الذي تلعبه في تطور المجتمعات المتقدمة وتسریع عجلة التنمیة في بعضها، بدأت العدید من 

لتحقیق التمیز والسمعة الجیدة والحفاظ على وتیرة الجامعات والكلیات بتبني أنظمة إدارة الجودة 
رعة والحاجات المتنامیة عالیة من التطویر والمواكبة في مجتمعات تمیزت بالتغیرات المتسا

ومتطلبات أسواق عمل لتخصصات مستحدثة وخبرات متخصصة أفضل تأهیلا وأكثر استعدادا 
لمواجهة التحدیات المستقبلیة.
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الأهم على في المؤسسة التعلیمیة هو الخطوة قرار القیادة (الإدارة العلیا) ببناء نظام إدارة الجودة
سیاسة الجودة التي یجب اتباعها، وقناعاتها تؤسس لیصبح فالقیادة هي التي تحدد الإطلاق، 

الجمیع مشاركون في بناء نظام إدارة الجودة وتنفیذه وتطویره من خلال تبني طریقة موحدة 
وواضحة لجمیع أنشطة المؤسسة.

نظام إدارة الجودة آیزو یعني النظام الذي حددت أسسه ومعالمه المنظمة الدولیة للتوحید القیاسي 
(International Organization For Standardization) وهي منظمة غیر حكومیة ،
م. وقد اتخذت هذا الاسم 1947مقرها جنیف في السویسرا وقد بدأت رسمیا في العمل في عام 

(ISO) من الكلمة الیونانیة(ISOS) والتي تعني المساواة، وفي مجال المواصفة تعني مساواة
لجنة فنیة تصدر وتراجع حوالي 900ویعمل في هذه المنظمة اصفة. الشيء بالمقارنة مع المو 

مواصفة قیاسیة كل عام.80

وتطبیق نظام آیزو للجودة بعني تطبیق سلسلة من المواصفات والنظم الموثقة لتوكید جودة 
العملیات والنشاطات الخاصة بإدارة الجودة الشاملة، والتي قد تكون في ( مصنع، شركة، بنك، 

(ISO9000)نظام آیزو طبق عالمیا هو نظام لى، مدرسة ، جامعة...الخ ) وقد كان أو مستشف
م. 2000عام ISO9000-2000وتم تطویره الى نظام1994وتم تعدیله عام 1987في عام 

وقد سهل هذا النظام التبادل التجاري والخدمات الدولیة وتطویر التعاون في النشاطات الفكریة 
ة والاقتصادیة ووحد الانماط والاسس المتبعة في أرجاء العالم كونه أوجد مرجعیة والعلمیة والتقنی
معتمدة موحدة.

قارنة وقد مر نظام الجودة في عدة مراحل لنضوجه واعتباره مقیاسا عالمیا، ویمكن توضیح وم
). فكما هو واضح من الشكل أن مراحل تطور النظام ارتبطت 1رقم (هذه المراحل في الشكل

بالمجالات التي یغطیها، فإذا كانت البدایة اعتمدت في قیاس جودة المنتج أو الخدمة على 
فحص الناتج ومقارنته مع الناتج المخطط له بهدف المطابقة نجد أن المرحلة التالیة إعتمدت مبدأ 

حاولة تجنب الأخطاء قبل حدوثها، أما المرحلة الثالثة فقد تعدت ذلك المراقبة أثناء التنفیذ لم
بالاشراف والمتابعة لتوكید (ضمان) الجودة منذ البدایة وقبل البدء بالتنفیذ أي في مرحلة الإعداد 
والتخطیط عند تصمیم الناتج المطلوب، وفي المرحلة الأخیرة تم التوصل الى آلیة وأسس ثابتة 

وهي: ة الجودة الشاملة والذي قد غطى الخمس مجالات المتعلقة بجودة المنتج لبناء نظام إدار 
.المطابقة، الآداء، التصمیم، التحسین والتكلفة
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مراحل تطور مفهوم الجودة1الشكل.

هو بلا شك وضع نظام إداري وقائي محدد لمنع حالات إدارة الجودةإن الهدف من تطبیق نظام 
جمیع الشروط والضوابط التي یجب توافرها في المنشآت لضمان جودة عدم المطابقة یشتمل على

وكفایة الأداء للأنشطة والعملیات المؤثرة على جودة المنتج أو الخدمة مما ینتج عنه في 
مما یترك أثره على كافة المستفیدین من المحصلة (منتج أو خدمة) وفق المتطلبات المحددة، 

ستخدمین لهذا المنتج أو لهذه الخدمة.أصحاب عمل وموظفین ومستهلكین وم

ارة الأیزوفي الجامعات ونظام إدالفرق بین نظام إدارة الجودة الشاملة

) یوضح الفرق بین اتباع تعلیمات ومواصفات نظام إدارة الجودة الذي حددته 1الجدول رقم (
في المؤسسات المنظمة الدولیة للمواصفات (أیزو) وبین تبني فكرة بناء نظام جودة شاملة 

حیث یتبین أن أهم الفروق بین النهجین هو العامل الانساني ودوره الحقیقي والفعال في التعلیمیة.
تحقیق أهداف الجودة المنشودة، فالعملیة التعلیمیة لا یمكن ببساطة تصنیفها ضمن الفئات 

تمدة على العامل الانتاجیة أو التجاریة أو الخدمیة ، لأن العملیة التعلیمیة بخصوصیتها المع
البشري لا تسمح بوضع حدود قصریة أو زمانیة أو مكانیة بین عناصر المؤسسة التعلیمیة 

ووظائفهم.
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: الفرق بین الجودة في المؤسسات التعلیمیة والمؤسسات الأخرى1جدول.

نظام إدارة الجودة حسب مواصفات (أیزو)نظام إدارة الجودة الشاملة في التعلیم
ترتبط بسیاسة الجودةباستراتیجیة موحدة للجامعةترتبط 

التركیز على النظامالتركیز على العمیل (؟)
التركیز على الإجراءاتالتركیز على الفلسفة والمفاهیم الأكادیمیة

تعتمد على التزام (الزام) العاملینتعتمد على مشاركة العاملین ووعیهم
مستمرتحسین غیر تحسین مستمر لا ینتهي

كل فرد مسؤول عن الاجراءات الخاصة بهكل فرد مسؤول عن تحقق معاییر الجودة
تعتمد على الوصف الوظیفي للفردتعتمد على النزاهة وشرف المهنة

إن الخصوصیة التي تتمیز بها مؤسسات التعلیم العالي من جامعات وكلیات ومعاهد وبرامج 
رجاتها وعملائها هم العنصر البشري، فهو المادة الخام مخمدخلاتها، مكوناتها ، تعلیمیة كون 

لهذه المؤسسة.وهو المنتِج والمنتَج وهو العمیل، تنعكس بشكل مباشر على سیاسة الجودة 

أو كون الإهتمام بالجودة وتعریفها وتاریخ تطورها یهدف الى غایة مركزیة هي " رضى العمیل" 
مجموعة الصفات الممیزة للمنتج والتي تجعله ملبیا هي:2000كما ورد تعریفها في نظام آبزو 

للحاجات المعلنة والمتوافقة أو قادراً على تلبیتها. یًطرح سؤال بقوة في الأوساط الأكادیمیة كیف 
نحدد عناصر نظام الجودة في المؤسسات التعلیمیة؟ الاجابة لا تخلو من التداخل بین عناصر 

علیم العالي والغموض أحیانا، فالعناصر یمكن تصنیفها ومكونات نظام الجودة في مؤسسات الت
على النحو التالي:

عرف كمادة من مواد یمثل ازدواجیة یجب التعامل معها، فهو یُ عضو الهیئة التدریسیة
عادة تأهیل وتقییم لضمان  ٕ الانتاج المعرفي فهو بحاجة الى (معالجة) تدریب وتأهیل وا

وكذلك هو عمیل مهم للمؤسسة التعلیمیة فتأمین ملائمته لأهداف العملیة التدریسیة،
المستلزمات والاحتیاجات والظروف الملائمة لابداعاته وعطائه في مجالات البحث 

العلمي والآداء التعلیمي والتربوي ضرورة أساسیة لتحقیق غایات المؤسسة التعلیمیة.
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ؤسسة التعلیمیة، فهو یمثل حالة ثلاثیة الأبعاد في بناء نظام الجودة داخل المالطالب
یشكل المادة الخام (الأولیة ) كمدخل رئیس من مدخلات النظام التعلیمي، ویمثل المنتج 
الأساس (مخرجات التعلیم) الذي یجب أن یتصف بالمواصفات الملبیة للحاجات المعلنة 
في رسالة المؤسسة التعلیمیة وقادرا على تلبیتها، وكذلك هو العمیل الأهم للمؤسسة 

علیمیة فكل أهدافها تتلخص في تحقیق رضاه وطموحه.الت
یمثل ازدواجیة منطقیة عند الحدیث عن جودة المؤسسة التعلیمیة، فهو یشكل المجتمع

القاعدة والمحیط الذي تعمل فیه المؤسسة وتتأثر بكل مكوناته الثقافیة والاجتماعیة 
الأول المستفید من رسالة والاقتصادیة والقانونیة وحتى السیاسیة، وكذلك یمثل العمیل

المؤسسة التعلیمیة، ولا یمكن تحدید أهداف المؤسسة دون العودة لاحتیاجاته الفعلیة، 
وترتبط رؤیة المؤسسة المستقبلیة بعجلة تنمیته وتقدمه.

هناك محاولات لتبسیط أمر هذا التداخل لدى البعض من خلال اعتماد تصنیف سطحي باعتبار 
سیة والطالب هما عمیلین داخلیین للمؤسسة التعلیمیة والمجتمع هو عمیل أن عضو الهیئة التدری

التداخل في عناصر ومكونات تظام الجودة في المؤسسات التعلیمیة أن هذا ونحن نرىخارجي. 
، ویجب الاخذ بعین الاعتبار هذه )2كما هو موضح في الشكل رقم (هو عامل قوة لا ضعف

التداخلات كما هي عند تحدید سیاسة الجودة للمؤسسة التعلیمیة، واهم ما في الأمر هو إشراك 
ذلك.الجمیع في 

)  العلاقات التبادلية بين عناصر المؤسسة التعليمية والمحيط2الشكل (

المجتمع
الإدارة (الحاكمية)

الموظف

المدرس
الطالب

الخريج

الجهات الموظفة
المجتمع
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في تحدید المعاییر اعتمدت هیئة الاعتماد في الأردن بشكل رئیس على المواصفة القیاسیة التالیة
مستوى ضمان الجودة في مؤسسات التعلیم العالي الأردنیة:قیاس لالإثنا عشر

ISO/IEC 19796-1:2005 -- Learning, education and training -- Quality management, assurance and metrics

ولكننا في جامعة الزیتونة نسعى وهي نفس المواصفة التي تتبعها معظم الجامعات في العالم، 
إدارة الجودة الشاملة لیس فقط استجابة لمتطلبات ومعاییر هیئة الاعتماد، بل لقناعتنا لبناء نظام 

أن هذا النظام سیوفر لنا التالي:
ضبط كامل الإجراءات والعملیات داخل الجامعة)1
الخاصة بالعمل وتنسیقها في الجامعةالنماذجتوحید)2
تعریف كافة العاملین في الجامعة بإجراءات العمل)3
لصلاحیات والمسؤولیات للعاملین في الجامعةتحدید ا)4
توزیع المهام ووضوحها لكافة المعنیین بها)5
التأكد من تطبیق الإجراءات من خلال المراجعة والتدقیق)6
الحصول على رضا العملاء والمستفیدین )7
تحسین جودة الآداء والانتاج في الجامعة)8
ثبات جودة مخرجات التعلیم في الجامعة)9
للتكلفة الاجمالیة ( المال، الجهد والوقت)خفض ملحوظ )10
اتخاذ القرارات یتم بناء على الحقائق والمعلومات الموثقة)11
التطویر المستمر للآداء والمخرجات التعلیمیة)12

بالإضافة الى ذلك نستطیع التقدم لنیل شهادة ضمان الجودة من هیئة الإعتماد، والتقدم للحصول 
ذلك تحصیل مكان مرموق في عملیة تصنیف الجامعات الأردنیة.على شهادة الأیزو الدولیة، وك

انتهت


