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1مفاهيم ومصطلحات في الجودة

         تُعــد عمليــة نشــر وترســيخ ثقافــة التطويــر والجــودة أحــد الأعمــدة الرئيســة 

وقطــف ثمارهــا؛  والجــودة  التطويــر  تنفيــذ عمليــات  فــي  الداعمــة للاســتمرار 

وتحصــد المؤسســات مكتســبات عديــدة حــن يصبــح التطويــر عمليــة مســتمرة 

والجــودة نهجــاً ثابتــاً تلتــزم بــه فــي كافــة عملياتهــا، وتســعى وكالــة الجامعــة 

ــر  ــى اتخــاذ التدابي ــر والجــودة إل ــة فــي عمــادة التطوي للتخطيــط والتطويــر ممثل

التــي مــن شــأنها أن تدعــم ذلــك، وتســتخدم الوســائل المتعــددة التــي تنشــر مــن 

التــي  اللازمــة  المعرفــة  المســتهدفين  لكافــة  توفــر  التــي  العلميــة  الُأطــر  خلالهــا 

تُعيِنهــم علــى المضــي قدمــاً فــي ركــب التطويــر والجــودة، والاســتفادة مــن نتائجهــا، 

ممــا ينعكــس إيجابــاً علــى تحســن بيئــة العمــل وجــودة كافــة مخرجاتــه،  ومــن هــذا 

ــر  ــى إصــدار سلســلة ثقافــة التطوي ــر والجــودة عل ــق حرصــت عمــادة التطوي المنطل

والجــودة، وتوظيفهــا لتحقيــق أهــداف متعــددة، خاصــة وأن العمــادة تضطلــع بــدور 

كبيــر، حيــث تتولــى مســؤولية دعــم الحــراك التطويــري للجامعــة مــن خــال إدارتهــا 

ــة  ــا المتمثل ــا برؤيته ــاً منه لعمليــة التطويــر والجــودة فــي وحــدات الجامعــة، والتزام

ــى المســتوى الإقليمــي،  ــز فــي الأداء عل ــة نحــو التمي ــادة المنظومــة التعليمي فــي قي

وتنفيــذاً لرســالتها المتمثلــة فــي تعزيــز إدارة الجــودة والتخطيــط والمعلومــات ودعــم 

وفــق الخطــة  رؤيــة الجامعــة  التقنــي لتحقيــق  التحــول  مــن خــال  الأداء  إدارة 

.KSU2030 الاســتراتيجية 

        وإننــي علــى ثقــة أن هــذه الجهــود المباركــة وبرعايــة مــن معالــي مديــر الجامعــة 

ــوغ  الأســتاذ الدكتــور بــدران بــن عبــد الرحمــن العمــر ســتدعم ســعي الجامعــة لبل

رؤيتهــا، ومــن ثــم تعضــد جهــود الدولــة - وفقهــا اللــه- للمضــي بخطــوات واثقــة نحــو 

تنفيــذ رؤيــة المملكــة 2030م.

تقديــــــم

أ.د. يوسف بن عبده عسيري

وكيل الجامعة للتخطيط والتطوير
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هنــاك عــدد مــن التعريفــات الإجرائيــة للمصطلحــات التــي تخــص الجــودة 
بشــكل عــام والتعليــم العالــي بشــكل خــاص. في هــذا الدليــل نســتعرض 

أعــم المفاهيــم والمصطلحــات المتداولــة في هــذه الجوانــب.

مفاهيـم ومصطلحـــات
فـــــي الجـــودة
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Total Quality Management إدارة الجودة الشاملة

أســلوب شــامل يهــدف إلــى تحقيــق رضــا المســتفيد وتوقعاتــه، حيــث يتعــاون جميــع الموظفــن والمســتفيدين 

ــاً ]1 - 3[.  ــج مع ــات والنتائ ــن باســتمرار لتحســن جــودة العملي والموردي

Organization's Culture الثقافة التنظيمية

مجموعــة القيــم فــي المنظمــة التــي تشــكل جوانبهــا الملموســة )التقاليــد، الأســاطير، اللغــة، الرمــوز، الشــعائر(، 

وأيضــاً ســلوكيات أعضائهــا ]4 - 8[.

Customer )المستفيد )العميل

كل مــن يســتفيد مــن الخدمــات والمنتجــات ســواء كان فــرداً أو جماعــة )مثــل القســم والإدارة(. والمســتفيد 

نوعــان ]9 ,10[:

 داخلــي: وهــو جــزء مــن المنظمــة مثــل زميــل العمــل، وخارجــي: وهــو ليــس جــزءاً مــن المنظمــة، مثــل الباحثــن 

والمورديــن وغيرهــم. 

Accreditation الاعتماد

اعتــراف موثــق يمنــح للمؤسســة التعليميــة مــن قبــل هيئــة رســمية تفيــد أن المؤسســة قــد حققــت الحــد الأدنى 

مــن المعاييــر المطلوبة للجــودة ]11 - 14[. 
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Evaluation التقويم

الجهود التي يتم من خلالها منح قيمة للأشياء أو الأنشطة أو الإمكانات ]15 - 17[.

Assessment التقييم

العمليات والجهود التي تهدف إلى قياس الأداء وفق المعايير والمؤشرات المحددة ]15 - 17[.

Standard المعيار

المستوى المستهدف للوصول إلى الأداء الجيد ]18 - 20[.

Criterion المعيار الفرعي

هو معيار فرعي تُقاس عليه عملية الأداء للتمكن من تقييمها ]18 - 20[.

Indicators المؤشرات

مقاييــس محــددة يتــم اســتخدامها مــن قبــل المؤسســة أو المنشــأة لتقــويم جــودة الأداء وفقــاً لمعاييــر محــددة 

 .]20 - 118[

Work Regulation نظام العمل

مجموعــة مــن العناصــر التــي تتفاعــل فيمــا بينهــا ومــع البيئــة الخارجيــة بحيــث يكــون أيَّ تأثيــر فــي أحدهــا 

يؤثــر علــى الآخريــن، وذلــك مــن أجــل تحقيــق أهــداف المنظمــة ]21 - 27[.
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Work Team فرق العمل 
 مجموعات تتألف كل منها من )4 - 8( أعضاء تقوم بتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة ]28 - 31[.

Inputs المدخلات
الإمكانات المتاحة التي يمكن استخدامها من قبل المؤسسة التعليمية لتقديم برامجها التعليمية ]32 - 37[.

Outcomes المخرجات
النتائــج النهائيــة لعمليــات وأنشــطة التعلــم والتعليــم والبحــوث والخدمــات المجتمعيــة للمؤسســة التعليميــة 

 .]37 - 32[

Vision الرؤية
عبــارة مختصــرة تصــف التطلعــات المســتقبلية التــي تــود المنظمــة أو المؤسســة أن تصــل إليهــا. وبمعنــى آخــر 

مــاذا تتمنــى المنظمــة أن تصبــح فــي المســتقبل البعيــد ]38 - 45[.

Mission الرسالة
ــة  ــة المســتهدفة وكيفي ــة والفئ ــا المؤسســة التعليمي ــارة مختصــرة توضــح الخدمــات الرئيســة التــي تقدمه عب

ــات ]38 - 45[. ــذه الخدم ــديم ه تق

Goals الغايات
عبارة عامة لتطوير الأنشطة وترسيخ الرسالة ]38 - 45[.
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Objectives الأهداف
عبارة محددة لترسيخ الرسالة، وهي أهداف لأنشطة معينة ذات نتائج منشودة ومتوقعة ]38 - 45[.

License الترخيص
موافقه رسمية تمنح في الغالب من قبل جهة حكومية؛ لبدء العمل في نشاط محدد ]46[.

Processes )العمليات )الإجراءات
جميــع السياســات والإجــراءات الإداريــة التــي تتــم داخــل المؤسســة التعليميــة فــي تخطيــط وتقــديم ومراجعة 

برامجهــا ]32 - 37[.

Audit المراجعة
عمليــة مراجعــة فــي المؤسســة التعليميــة لتحديــد مــا إذا كانــت المناهــج الدراســية، والموظفــون، والبنيــة 

التحتيــة وبقيــة الأنشــطة الأخــرى تتوافــق تمامــاً مــع الأهــداف المعلنــة والغايــات، فالمراجعــة هنــا تركز وبشــكل 

خــاص علــى مبــداً المســاءلة فــي المؤسســات والبرامــج ]18 - 20[.

Peer Review مراجعة الأقران
تقــويم خارجــي لجــودة وفعاليــة البرنامــج الأكاديمــي وفــق معاييــر محــددة يقــوم بتنفيــذه فريــق مــن المقيمــن 

الخارجيــن بمجــال البرنامــج الأكاديمــي ولهــم معرفــة ودرايــة بالتعليــم العالــي بصفــة عامــة ]11 - 14[.
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    Key Performance Indicators (KPIs) مؤشرات الأداء الرئيسية
ــر  ــن التدابي ــة م ــر مجموع ــي تعتب ــة، وه ــة تعليمي ــي مؤسس ــات ف ــج أو عملي ــات برام ــة لمخرج ــس رقمي مقايي

الراميــة إلــى تقــويم الأداء العــام ســواء التعليمــي أو البحثــي أو المجتمعــي، وأيضــاً النظــم الإداريــة بالمؤسســة 

التعليميــة ]47[.

Quality الجودة
 تشــير إلــى »الملاءمــة للغــرض«، وهــي عبــارة عــن الســمات والخصائــص والقيــم التــي تجعــل البرنامــج قــادراً 

ــة ]48 ,49[.    ــات المماثل ــج والمؤسس ــي البرام ــا ف ــارف عليه ــر المتع ــات والمعايي ــاء بالمتطلب ــى الوف عل

Quality Assessment تقويم الجودة
 مراجعــة لتشــخيص وتقــويم عمليــة التعليــم والمخرجــات التعليميــة والبحثيــة والمجتمعيــة والإداريــة، بنــاءً 

علــى دراســة ذاتيــة تفصيليــة للمناهــج، والهيــكل التنظيمــي، وفعاليــة المؤسســة والبرنامــج، ويتــم تصميمهــا 

لتحديــد مــا إذا كانــت المؤسســة أو البرنامــج يلبــي المعاييــر المقبولــة عمومــاً للتميــز أم لا ]15 - 17[.

Quality Assurance ضمان الجودة
مراجعــة دوريــة مخططــة ومنظمــة لمؤسســة تعليميــة أو برنامــج أكاديمــي معــن للتحقــق مــن التــزام أي منهــا 

بمعاييــر الجــودة المحــددة للتأكــد مــن الحفــاظ علــى اســتمرار تحقــق هــذه المعاييــر وتعزيزهــا للرقــي لمســتوى 

الجــودة المرغــوب ]50 - 53[.  
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Quality Circles دوائر الجودة
تتكــون دوائــر الجــودة مــن الأفــراد الذيــن يــؤدون أعمــالًا متشــابهة، ويتــراوح عــدد أعضائهــا بــن ســتة وعشــرة 

أفــراد يعملــون طواعيــة وبشــكل غيــر رســمي مــن خــال اجتماعــات دوريــة تســتغرق مــا يقــرب مــن الســاعة 

ــل المهمــة الأساســية لهــذه  ــا. وتتمث ــد مــن أعضائه ــكل جماعــة قائ خــال أوقــات العمــل، ويعــن أو ينتخــب ل

الدوائــر فــي تحديــد وتحليــل ومعالجــة المشــكلات المتعلقــة بالجــودة، وقــد أثبتــت التجــارب والممارســات العملية 

أن دوائــر الجــودة قــد حققــت عــدة نتائــج مــن أهمهــا: تنميــة الثقــة بالنفــس وتطويــر المهــارات الفرديــة 

للعاملــن، تعزيــز الاتصــالات العماليــة وتدعيــم روح الاهتمــام بمشــكلات العمــل، زيــادة معــدل الإنتــاج وتقليــل 

الفاقــد والإســراف فــي المــوارد، وتخفيــض تكاليــف الإنتــاج، تقليــل معــدل الغيــاب، وزيــادة الرضــا الوظيفــي، 

ــم روح الانتمــاء للمنشــأة ]54 ,55[. تدعي

 Continuous Quality Improvement (CQI)  تحسين الجودة المستمر
دراســة مخططــة ومنظمــة تقــوم بهــا المؤسســة التعليميــة أو البرنامــج الأكاديمــي لعملياتهــا بشــكل مســتمر، 

بهــدف تحســن الأداء ورفــع ومراقبــة مســتوى الجــودة ]56 - 60[. 

 The Juran Quality »دائرة جوران في إدارة الجودة »ثلاثية جوران
Management Cycle Juran Trilogy

هو نظام لإدارة الجودة يتضمن تخطيط الجودة، مراقبة الجودة وقياسها، تحسين الجودة ]61[. 
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Bloom,s Taxonomy of Cgnitive Objectives  تصنيف بلوم للأهداف المعرفية
هــذا التصنيــف يشــمل ســتة مســتويات مرتبــة مــن المســتوى الأدنــى إلــى الأعلــى )1= منخفــض، 6 =مرتفــع( 

علــى النحــو التالــي ]62[:

ــتوى  ــذا المس ــن ه ــر. ويتضم ــر يذك ــات دون تغيي ــرار المعلوم ــترجاع وتك ــر واس ــى تذكّ ــدرة عل ــي الق ــة: وه المعرف

ــة: ــة التالي ــب المعرفي الجوان

- معرفــة الحقائــق المحــددة: مثــل معرفــة أحــداث محــدّدة، تواريــخ معينــة، أشــخاص، خصائــص، معرفــة 

ــل  ــات، مث ــة الاصطلاح ــة، معرف ــر اللفظي ــة وغي ــوز اللفظي ــولات الرم ــة مدل ــل معرف ــة مث ــات الفني المصطلح

معرفــة الاصطلاحــات المتعــارف عليهــا للتعامــل مــع الظواهــر أو المعــارف، معرفــة الاتجاهــات والتسلســات مثــل 

معرفــة الاتجاهــات الإســامية فــي الســنوات الأخيــرة بالغــرب، معرفــة التصنيفــات والفئــات، معرفــة المعاييــر، 

معرفــة المنهجيــة أو طرائــق البحــث، معرفــة العموميــات والمجــردات، مثــل معرفــة المبــادئ والتعميمــات، ومعرفــة 

النظريــات والتراكيــب المجــردة.

ــب فــي مســتوى المعرفــة  ــا الطال ــى تفســير أو إعــادة صياغــة المعلومــات التــي حصّله - الفهــم: وهــو القــدرة عل

ــم فــي هــذا المســتوى يشــمل الترجمــة والتفســير والاســتنتاج.  ــه الخاصــة، والفه بلغت

- التطبيــق: وهــو القــدرة علــى اســتخدام أو تطبيــق المعلومــات والنظريــات والمبــادئ والقوانــن فــي موقــف 

ــد. جدي

- التحليــل: وهــي القــدرة علــى تجزئــة أو تحليــل المعلومــات أو المعرفــة المعقّــدة إلــى أجزائهــا التــي تتكــوّن منهــا 

والتعــرّف علــى العلاقــة بــن الأجــزاء، وتتضمــن القــدرة علــى التحليــل ثلاثــة مســتويات: تحليــل العناصــر، 
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تحليــل العناصــر، تحليــل العلاقــات، تحليــل، المبــادئ التنظيميــة.

- التركيــب: وهــو القــدرة علــى جمــع عناصــر أو أجــزاء لتكويــن كلّ متكامــل أو نمــط أو تركيــب غيــر موجــود 

أصــاً. وتتضمــن القــدرة علــى ثلاثــة مســتويات: إنتــاج وســيلة اتصــال فريــدة، إنتــاج خطــة أو مجموعــة 

ــرّدة. ــات المج ــن العلاق ــة م ــتقاق مجموع ــات، اش ــن العملي ــة م مقترح

- التقــويم: وهــو يعنــي القــدرة علــى إصــدار أحــكام حــول قيمــة الأفــكار أو الأعمــال وفــق معاييــر أو محــكّات 

معينــة. ويتضمــن التقــويم مســتويين همــا: الحكــم فــي ضــوء معيــار ذاتــي، الحكــم فــي ضــوء معاييــر خارجيــة. 

Academic Program البرنامج الأكاديمي
مجموعــة منظمــة مــن الخبــرات التعليميــة تصمــم لتطويــر معلومــات ومهــارات محــددة، ويشــمل البرنامــج كل 

المقــررات الدراســية التــي يأخذهــا الطــاب بمــا فــي ذلــك متطلبــات الجامعــة والكليــة، إضافــة إلى متطلبات القســم 

.]65 - 63[

Quality Higher Education الجودة في التعليم العالي
 عبــارة عــن »تطابــق عناصــر أو مكونــات المنظومــة التعليميــة مــع المعاييــر الأكاديميــة )القياســية( المتفــق عليها 

محليــاً وعالميــاً والتــي تتوافــق مــع حاجات المجتمــع ومتطلباتــه« ]66[.

Academic Standards المعايير الأكاديمية
معاييــر محــددة تقررهــا المؤسســة التعليميــة مبنيــة علــى أســاس الإطــار العــام للمؤهــات الوطنيــة وتحــوي 

الحــد الأدى مــن المعــارف والمهــارات التــي يــراد اكتســابها، والمتوافقــة مــع رســالة المؤسســة ]67 ,68[.
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Reengineering إعادة الهندسة
تُعــرف إعــادة الهندســة بأنهــا محاولــة التطويــر باســتخدام إعــادة التفكيــر فــي ســير الإجــراء التقليــدي 

للحصــول علــى تطويــر فــي الإجــراء أو فــي التكلفــة أو فــي ســرعة الإنجــاز، وغيرهــا ]69 ,70[.

Benchmark المقارنة المرجعية
وتعنــي التقــويم المســتمر لأداء جامعــة مــا أو لنظمهــا الإداريــة أو الأكاديميــة أو بنيتهــا التحتيــة ومقارنــة ذلــك 

بالجامعــات المتميــزة عالميــاً أو محليــاً، للتعــرف علــى جوانــب القــوة فيهــا مــن أجــل تعزيزهــا والمحافظــة عليهــا 

وجوانــب الضعــف للتغلــب عليهــا وتحســينها، بهــدف تحســن جــودة نظمهــا وخدماتهــا ومخرجاتهــا وفقــاً لذلك 

.]72, 71[

Self Study الدراسة الذاتية
قيــام مؤسســة تعليميــة معينــة بمراجعــة وتقييــم جــودة وفاعليــة برامجهــا الأكاديميــة وهيئتهــا التدريســية 

وبنيتهــا التحتيــة، فــي ضــوء معاييــر وضعــت مــن قبــل هيئــة توكيــد جــودة واعتمــاد خارجيــة، وتتــم الدراســة 

الذاتيــة عــادة فــي إطــار التحضيــر لزيــارة فريــق توكيــد الجــودة للمؤسســة، وينتــج عنهــا مــا يعــرف بتقريــر 

الدراســة الذاتيــة ]67 ,68[.

Ranking التصنيف
التصنيف هو مصطلح يستخدم للإشارة إلى ترتيب برامج أو مؤسسات تعليمية أخرى ]73[. 
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Value Added القيمة المضافة
القيمــة المضافــة للطــاب هــي التقــدم الــذي حققــه الطــاب فــي اكتســاب المعــارف والمهــارات والقــدرات نتيجــة 

لخبرتهــم التعليميــة ]75 - 76[.  

Site Visit الزيارة الميدانية
ــة  ــة الذاتي ــه الدراس ــا تناولت ــق مم ــون بالتحق ــن يقوم ــراء الذي ــراء النظ ــن الخب ــق م ــل فري ــن قب ــم م التقيي

ــع  ــى واق ــرّف عل ــن، والتع ــاب والموظف ــس والط ــة التدري ــاء هيئ ــة أعض ــمل مقابل ــة، وتش ــة التعليمي للمؤسس

البنيــة التحتيــة، بالإضافــة إلــى التحقــق مــن فعاليــة هــذه المؤسســة وبرامجهــا الأكاديميــة ]67 - 68[.

Structure الهيكل
هو ترتيب أجزاء النظام ]77[.

System النظام
هو مفهوم كامل تترابط أجزاؤه للوصول إلى غرض أو هدف معروف ]78 - 79[. 
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