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         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  المســتهدفن  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 خــلال 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 خــلال  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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المحتويـــــات



ــى آخــر،  ــم إل ــادئ تختلــف مــن عال ــى سلســلة مــن المب تقــوم الجــودة عل
ــا. ــة نظــر أصحابه ــادئ مــن وجه ــي عــرض لهــذه المب وفيمــا يأت

مبـــــادئ الجــــــودة
لـــدى روادهــــا
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مبادئ الجودة لدى ديمنج

يــرى إدواردز ديمنــج أن تحســن مســتوى الأداء فــي المنشــأة أو المؤسســة يرتكــز علــى أربعــة عشــر مبــدأ،   

وهــذه المبــادئ أصبحــت مــن أساســيات مفهــوم الجــودة الشــاملة، وكثيــر منهــا يناســب المنظمــات الإداريــة بمــا 

فيهــا المنظمــات التعليميــة، وهــي علــى النحــو التالــي ]1[:

خلــق اتســاق بــن الأهــداف والأغــراض والعمــل علــى التحســن المســتمر، والتخطيــط طويــل المــدى بــدلًا . 1

مــن ردود الفعــل القصيــرة.

تبني فلسفة جديدة للتطوير.. 2

تطبيق فلسفة التحسن المستمر.. 3

عدم اتخاذ القرارات بناءً على التكاليف فقط.. 4

تضمن الجودة في العمليات والمخرجات، وعدم الاعتماد على التفتيش. . 5

الاهتمام بالتدريب المستمر على رأس العمل. . 6

تبني وتأسيس مفهوم القيادة.. 7

التخلــص مــن الخــوف وتوفيــر أســاليب التواصــل والاتصــال بــن العاملــن، وتشــجيعهم علــى العمــل مــا فيــه . 8

ــة. مصلحة المؤسس
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التخلــص مــن الحواجــز داخــل المؤسســة والتــي تــؤدي إلى ضعــف التعاون بــن الأقســام والإدارات، وتشــجيع . 9

العمــل الجماعي.

منع الشعارات والنصائح.. 10

الحد من الأهداف الرقمية، »أي التركيز على الكيف وليس على الكم«.. 11

إزالة الحواجز التي تمنع الموظفن من التفاخر بإنجازاتهم، بما فيها تقويم الأداء الدوري.. 12

تأسيس برنامج للتعليم والتطوير الذاتي. . 13

اتخــاذ الإجــراءات اللازمــة لترســيخ المبــادئ الســابقة والحــث علــى تطبيقهــا والالتــزام بهــا بشــكل دائــم . 14

ومســتمر.

خطوات الجودة الشاملة لدى جوران

حدد جوزف جوران عشر خطوات لتحسن الجودة، يراها البعض كمبادئ للجودة، وهي ]2[:  

الاهتمام ببناء فرق التحسن.. 1

تحديد أهداف التحسن في المؤسسة.. 2

التنظيم للوصول إلى الأهداف.. 3
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تقديم التدريب في مجال الجودة.. 4

تنفيذ المشاريع لحل المشكلات.. 5

تقديم التقارير الخاصة بالتطورات. . 6

 الاعتراف والتقدير لإنجازات الآخرين. . 7

نشر النتائج بن الآخرين.. 8

تسجيل وتدوين الأهداف والنتائج.. 9

المحافظة على الزخم من خلال جعل عملية التحسن المستمر جزءاً من عمل المنظمة.. 10

مبادئ الجودة الشاملة لدى فيليب كروسبي

حـــــدد فيليــــب كروسـبــــي أحــد مستشــاري الجــودة علــى المســتوى العالمــي أربعة عشـــــر معيــــاراً لإدارة   

 (T.Q.M) Total Quality Management جــودة التعليــم تم تأسيسهــــــا وفقـــــــاً لمـــــــبادئ الجــــــودة الشامـــــلة

وهــي ]3[:

التزام الإدارة العليا بالجودة. . 1

تشكيل فرق تحسن الجودة مع ممثلن من كل قسم. . 2
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تحديد مكمن مشاكل الجودة الحالية والمستقبلية.  . 3

تقويم تكاليف الجودة وشرح استخدامها كأداة إدارية.. 4

نشر ثقافة الجودة وإثارة اهتمام جميع العاملن بها.. 5

القيام بالإجراءات التصحيحية لحل المشكلات والتي تم تحديدها في المراحل السابقة. . 6

تشكيل لجنة لبرنامج المعيب الصفري.. 7

تدريب المشرفن للقيام بدورهم في برنامج تحسن الجودة.. 8

رفع شعار يوم المعيب الصفري لجعل جميع العاملن يدركون أن تغييراً قد حدث.. 9

تشجيع جميع العاملن على وضع أهداف تحسن خاصة بهم ولمجموعاتهم.. 10

ــق . 11 ــم لتحقي ــي تواجهه ــات الت ــات والتحدي ــا بالصعوب ــعار الإدارة العلي ــى إش ــن عل ــع العامل ــجيع جمي تش

أهدافهــم التحســينية.

إظهار التقدير والعرفان لجميع المشاركن.. 12

تكوين مجلس للجودة للتشاور والتباحث بشكل منتظم.. 13

القيام بجميع الخطوات السابقة مرة أخرى للتأكيد على أن برنامج تحسن الجودة لا ينتهي أبداً.. 14
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مبادئ الجودة لدى أوسو-أسير ولونجباتم

يتكــون نظــام الجــودة لــدى كل مــن أوسو-أســير ولونجبــاتم Osseso-Asare & Longbttom مــن تســعة   

ــم  ــادئ أساســاً لضمــان تحقيــق مســتوى متميــز لجــودة خدمــات مؤسســات التعلي ــادئ أساســية، وهــذه المب مب

العالــي، وهــي ]4[:

اســتراتيجية مؤسســة التعليــم العالــي وسياســاتها المختلفــة في مجــالات تقــديم التعليم العالــي والخدمات . 1

المســاندة والداعمــة والتكميلية.

إدارة الموارد البشرية في مؤسسة التعليم العالي.. 2

الشراكات والموارد المادية والمالية وكيفية التعاطي معها في مؤسسة التعليم العالي. . 3

تركيز العمليات على تحقيق التحسن المستمر.. 4

الآثار المنعكسة على المجتمع.. 5

نتائج الأداء. . 6

رضا المستفيدين.. 7

رضا العاملن بالمؤسسة الأكاديمية.. 8

التأكيد على ضرورة إيجاد قادة للجودة في مؤسسات التعليم العالي.. 9
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مبادئ الجودة لدى أوليا وآسبنوول

اقتــرح كل مــن أوليــا وآســبنوول (Owlia& Aspinwall1996) ســتة أبعــاد رئيســة لجــودة الخدمــات   

:]5[ وهــي  الجــودة،  لنظــم  أساســية  مبــادئ  الأبعــاد  هــذه  يــرى  والبعــض  التعليميــة، 

الإمكانــات الماديــة Tangibles: توفــر المعــدات والتســهيلات اللازمــة بصــورة كافيــة، المعــدات والتســهيلات . 1

الحديثــة، وســهولة الوصــول، والبيئــة الجذابــة، والخدمــات المســاندة.

الجــدارة Competence: وجــود كادر أكاديمــي كافٍ، وتوفــر المعرفــة النظرية والمؤهــلات اللازمة، والحداثة، . 2

والخبــرات التعليمية، ونظــام اتصالات.

الاتجاهــات Attitiudes: فهــم حاجــات الطلبــة والاســتعداد لمســاعدتهم، إمكانيــة الإرشــاد والتوجيــه، . 3

والاهتمــام الشــخصي بهــم، والشــعور والإحســاس الإيجابــي تجاههــم.

المحتــوى Content: علاقــة الخطــط الدراســية بالوظائــف المســتقبلية للطــلاب، وفاعليــة المحتــوى، وتوفيــر . 4

المعــارف الأساســية، ومهــارات الاتصــال، واســتخدام الحاســب الآلــي، بأســلوب الفريــق. 

التقــديم Delivery: القــدرة علــى الإلقــاء الفاعــل، والتسلســل فــي تقــديم المعرفــة، ووضع الجــداول الزمنية . 5

للنشــاطات، والاتســاق والعدالــة فــي الامتحانــات، والحصــول علــى تغذيــة راجعــة مــن الطــلاب، إضافــة إلــى 

تشــجيعهم وتحفيزهــم علــى بــذل الجهد.

ــداف . 6 ــق الأه ــزام بتحقي ــأة، الالت ــلوب المكاف ــاع أس ــلاب، واتب ــدى الط ــة ل ــة Reliability: زرع الثق الاعتمادي

ــى رأســها التميــز والجــودة، والتعامــل الإيجابــي مــع الشــكاوى ومعالجــة المشــكلات.  وعل
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