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 شكر وعرفان
الحمد لله رب العالمين والصلاة  واللالاةع ع س دلايدما دحمد ى لا س ي ع سل ودلا لى وع س        

 الل وأ حابل الطيبين الطاهرين رضوان ي ع يهل أجمعين وبعد.
الشلالاكر بوافر اأتقدع   الع مس  هذه الردلالاال   امجازدنٌ ي وكردلِ ورعايتلِ واعامتلِ ع س  بعد        

  شلار  ع س إعداهها  الذ  اجزيل والادتنان إلس أدلاتاي  الااضلال الدكتور  لااوان يادلاين الراو   و 
بالغ الأثر في إخراجها ع س هذا النحو  فجزاه ي خيرا   اللالالالالاديد  لِ هالقسل وتوجي هِ لإرشلالالالااه  إي كان

 الدعاء. خيرولل دني 
دلالاتاي الدكتور عةء عبد الأ :رئسس قلالالال إهار  الاعما ل  وتقدير    ,شلالاكر  بخالص أتقدع و         

قصلالالاد اعامتي ع س ووقت    ,لما بذلوه دن جهد ,تدريلالالالايي قلالالالال إهار  الاعما ل و ,اللالالالاةع يحيس
 رؤيتي الع مس . اكتما 
كما أوجل شلاكر  وتقدير  إلس أدلااتذتي الأفاضلال رئسس وأع لااء لجن  المناقشلا  لتا لا هل       

  ,دحط تقدير   دلاتوون في الشلاكل والم لامون   دةحظاتهل اللالاديد  ف لاة  أن  قبو  دناقشلا  الردلاال 
وتقدير  إلس كل دن دلالااهل في تقديل البساما    ,أن أدلالاجل فائش شلالاكر   وي زدني الوفاء  ,واهتماع

 لامجاز هذه الردال . ال روري 
والنجلاا  في    دتمنسلا  لهل الموفقسلا   تي,وزدية  هور   ءزدةل  أتوجلال بلاالشلالالالالالالالالاكر والتقلادير  و        

الحسا    وأخيرا  يدعومي واجب الوفاء والعرفان أن أدجل شكر  وتقدير  إلس العاد ين في دكتب   
يلك واضحا  في قائم  دصاهر    المدهل يد العون في توفير المصاهر, اي بد  ك س  الإهار  والاقتصاه
 الدراد  النظري .

العزيزين والس وإخوتي وأخواتي    واهد  خالص شلالالالالالالاكر  وتقدير  إلس مور عيني  والدا         
الأعزاء لملالاا بلالاذلوه دن اهتملالااع خة  رح تي دث البحلالاه لأقلالادع لهل هلالاذا الجهلالاد لتقر بلالال أعينهل 

 وأخيرا ادأ  ي تعالس أن أكون قد وفقت في إعداه هذه الردال  ودن ي التوفيش.
 

   الباحث



‌أ‌
 

 المستخلص 
العلمية             الكليات  المقدمة في  التعليمية  الخدمة  تحديد مستوى جودة  إلى  الدراسة  تهدف 

والإنسانية وتحديد المشاكل والمعوقات والمخاطر التي قد تتعرض لها في حال عدم تطبيق الجودة  
الخدمة  , وكذلك ركزت الدراسة على تحديد العوامل المؤثرة في مستوى جودة  ية  التعليمالخدمة  في  

ت مشكلة الدراسة بعدة التعليمية والمعايير اللازم تطبيقها لتحقيق مستوى الجودة المطلوب وتمثل
 :نقاط وهي

لتحقيق الجودة   الكليات الإنسانية, والعلمية  ماهي معايير الاعتماد الاكاديمي الواجب تطبيقها في -1
   .في العملية التعليمية

جودة الخدمة التعليمية التي تشمل    الاعتماد الاكاديمي في تحقيق  يتعلق بمدى أهمية معايير   ما -2
والتسهيلات  الدراسي,  والمنهج  التدريسية,  والهيئة  الطلبة,  وجودة  التعليمية,  العملية  )جودة 

 المطلوبة.التعليمية التعليمية, وغيرها من المعايير(, ودورها في تحقيق الجودة 
 ة العملية التعليمية في الكليات المبحوثة. المعايير الأكثر تأثيرا في جود ماهي  -3
 ماهي مؤشرات الأداء التي تقيس مستوى جودة الخدمة التعليمية, وما أهمية هذه المؤشرات. -4

 
)الملموسية         التعليمية  الخدمة  لجودة  أبعاد  توافر  إلى  الدراسة   والاملموسية,  توصلت 

التعاطف   والأمان،  السلامة  الاستجابة،  حيز  الاعتمادية،  ضمن  التي  الكليات  في  الاجتماعي( 
عن ذلك ومن خلال تطبيق الجانب العملي وبيان المتوسطات    الدراسة من وجهة نظر الطلبة، فضلاا 

وجد  إذ  العلمية  والكليات  الانسانية  الكليات  من  لكل  المعيارية  والانحرافات  عدم وجود   الحسابية 
انية بما يتعلق بنتائج الاستبيان, وذلك لتعرض  فروقات واضحة في الكليات العلمية والكليات الإنس

هذه الكليات الى نفس الظروف ونفس الوضع الراهن في الفترات السابقة لذا ظهرت النتائج متقاربة  
الجامعة تخضع الى تعليمات مركزية من قبل الوزارة تعمل على تطبيقها في ظل المتغيرات    ن  أو   جدا

 .ت اكبة هذه التطورا العالم بغية مو  التي تحدث على مستوى 

قدمت الدراسة مقترحات منها ضرورة الاهتمام بجودة الخدمة التعليمية المقدمة في الكليات      
وضرورة تطبيق معايير الاعتماد الاكاديمي لتحقيق الجودة في الخدمة    التي ضمن حيز الدراسة

القوة,التعليمية نقاط    , من خلال التركيز على تجنب نقاط الضعف في الخدمة المقدمة, وتعزيز 
قياس مستوى جودة الخدمة التعليمية في الكلية بين الحين والاخر للوقوف على وذلك من خلال  

 مرحلة السابقة. مستوى تقدمها قياساا بال
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 المقدمة                                     

باستمرار      العالي  التعليم  مؤسسات  خدما با  غاية  تجتهد  وفي   تهالتميز في  التعليمية والبحثية 
 مع متطلبات السوق المحلي والدولي.  خدمة المجتمع لكي تقدم مخرجات متميزة ومتواءمة

ومن هذا المنطلق سعت معظم مؤسسات التعليم العالي إلى إنشاء نظام لضمان جودة التعليم       
العالي تأكيدا منها على التزامها بجودة التعليم لضمان جودة الخريج ومنافسته عالميا، وسنحاول  

ات الحالية للتعليم العالي في العالم والتي من خلال هذا الفصل، تسليط الضوء على أهم الاتجاه
دفعت بمؤسسات التعليم العالي إلى تطبيق نظام ضمان الجودة كأحد أهم المداخل لتحقيق جودة 

اهم معايير  في مختلف مراحل تطبيقه، وماهي  توضيح ماهية هذا النظام    فضلا عنالتعليم العالي  
الج تحقيق  نعتمدها في  التي  للمؤسسات الاعتماد الاكاديمي  المقدمة  التعليم  ودة وافضل خدمات 

 التعليمية. 

يعد التعليم الأسلوب الأمثل للحصول على جودة متميزة لدى الافراد العاملين في المنظمات       
  تثمر عن مكاسب إضافية    متماشية مع متطلبات العصر، وهو ما يحققمن اجل بناء حضارة قوية  

 ي الاندماج مع التطورات العالمية. اكتساب مهارات فنية لغوية تساعدهم ف

من خلال تطبيق نظام جودة فعال   ,ات الى تحقيق افضل النتائجملذلك تسعى جميع المنظ     
بأستخدام مخطط    دراسةال  هوفق المعايير المطلوبة وقمنا في هذ   ,لتحقيق افضل الخدمات التعليمية

او   والنتيجة  الأس السبب  لتحليل  السمكة  عظمة  مخطط  بجودة   ,باب مايسمى  المتعلقة  والنتائج 
الخدمات التعليمية والأسباب التي تؤدي الى تدني مستوى الخدمة التعليمية والنتائج المصاحبة لذلك 

 الحلول لها.   يجاد لعمل على معالجتها وال

إذ خصص المبحث الاول    ,تضمن الفصل الأول مبحثين  ,تمحورت الدراسة في أربعة فصول       
 لمنهجية الدراسة. ثانيوالمبحث ال ,الدراسات السابقة ذات العلاقة بالموضوع

تناول المبحث الأول مخطط اذ    ,في حين تضمن الفصل الثاني الجانب النظري بمبحثين       
 مية. تناول جودة الخدمة التعليفقد  اما المبحث الثاني  ,السبب والنتيجة )مخطط عظمة السمكة(
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تناول المبحث الأول وصف متغيرات الدراسة          الثالث فقد تضمن مبحثين، إذ  أما الفصل 
 . الدراسة فرضيات  ني فقد تناول اختباروتشخيصها، أما المبحث الثا 

 وتضمن الفصل الرابع الاستنتاجات والمقترحات .         
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 ول المبحث ال 

 الصلة بالموضوع الدراسات السابقة ذات 

من           عدد  استعراض  ضرورة  الباحثة  ترى  بالدراسة،  الخاص  النظري  للإطار  استكمالًا 
الدراسات النظرية والميدانية التي ساهمت في رسم الأطر النظرية والبنائية لمنهجية الدراسة، إذ 

ا بجودة الخدمة يتضمن المبحث عددا من الدراسات ذات الصلة بالموضوع والمنتقاة من ضوء صلته
التعليمية، مؤكدين على إظهار المضامين الأساسية لتلك الدراسات، وفيما يأتي استعراض لتلك 

 الدراسات. 

 (:1أول: توضيح الدراسات العربية السابقة ذات الصلة بالموضوع من خلال الجدول) 

 ( الدراسات العربية 1الجدول)

 عنوان الدراسة  

 والباحث 

 السمك في تنمية المفاهيم العلمية في مادة العلومأثر استخدام عظم 

 دراسة تجريبية على تلامذة الصف الرابع الأساسي في محافظة ريف دمشق 

 ( 2012احمد الدبسي )

 

 

 

مشكلة      
 الدراسة

ان من أسباب انخفاض قدرة التلاميذ على استيعاب المفاهيم العلمية يعزى الى  
يتعلق   ما  منها:  عدة  على  أمور  وتأهيلهم  تدريبهم  نقص  خلال  من  بالمعلمين 

الأساليب التدريسية الفعالة, او عدم رغبتهم في تطوير انفسهم, ومنها ما يتعلق  
المادة  مع  للتعامل  الصحيحة  التفكير  طرائق  امتلاكهم  عدم  من خلال  بالتلاميذ 

,لذلك ارتأى   العلمية, ومنها ما يتعلق بالمنهج المقرر , او السياسة التربوية المتبعة
واستنادا لما سبق يمكن   ,العلوم وفق استراتيجية عظم السمكس مادة  يالباحثان تدر 

تحديد المشكلة في السؤال الرئيسي التالي: ما اثر استخدام عظم السمك في تنمية  
 المفاهيم العلمية في مادة العلوم لمتعلمي الصف الرابع الأساسي. 
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 أهداف الدراسة

تعرف اثر استخدام عظم السمك في تنمية المفاهيم العلمية في  ال  الدراسةهدف  
 مادة العلوم لمتعلمي الصف الرابع الأساسي من مرحلة التعليم الأساسي. 

 

 

 أهم الاستنتاجات  

وتحسين   تنظيم  على  المتعلمين  ساعدت  المستخدمة  التدريس  استراتيجية  إن 
 معلوماتهم 

 

 

 أهم التوصيات 

 ضرورة استخدام استراتيجية عظم السمك في تدريس مادة العلوم.- 1

استراتيجيات  -2 على  وتدريبهم  المعلمين  لتأهيل  مستمرة  تدريبية  دورات  إقامة 
 التدريس العقلية. 

تصميم مناهج مادة العلوم على شكل مناشط تعليمية محددة تتيح للمتعلمين  - 3
 . ربط المعرفة العلمية بمواقف الحياة اليومية

 اجراء دراسات تتناول فاعلية هذه الاستراتيجية في بقية المواد. -3

 

 

 عنوان الدراسة  

 والباحث 

أثر استراتيجية عظم السمكة في تحصيل طلبة قسم التربية السرية والمهن 
 الفنية بمادة طرائق التدريس.

 

 ( 2017فراس علي حسن، صفاء محمد نلمق)

  

 

 

تواجه التربية والتعليم اليوم تحديات غير اعتيادية تجعل من تحقيق اهدافها عملية  
معقدة نظرا للمتغيرات الكثيرة التي تؤثر في تعلم الافراد ومنها المتغيرات المعرفية  

التعليم    شكلت تحديا مهمآوالتكنولوجية السريعة المتلاحقة، والتي   للقائمين على 
لتحصيل المعرفي الامر الذي ادى الى تعالي دعوات مما ادى الى مشكلة تدني ا

الاصلاح وتطوير التدريس ومادة طرائق التدريس كونها تتميز بانها تحوي مفاهيم  
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وأفكار متجددة متداخلة تراعي التباينات والاختلافات في عناصر واركان العمليتين   مشكلة الدراسة
 ديدة.التعليمية والتعلمية من خلال تطبيق طرائق واستراتيجيات محدثة وج

 

 

 

 

 

 أهداف الدراسة

الطلبة  -1 تساعد  التي  التدريس  طرائق  مادة  المعارف    فياهمية  على  الاطلاع 
  التربوية وتزودهم بمهارات التدريس.

اهمية استراتيجيات التدريس الحديثة بوصفها الاساس لايصال محتوى المناهج  - 2
 .الدراسية

تعمل على مواجهة المشاكل التربوية  قد تكون هذه الدراسة احدى الدراسات التي  -3
عن    التي تخص طرائق التدريس في اقسام التربية الاسرية والمهن الفنية فضلا

 اقسام التربية الفنية. 

نها تمثل الدراسة الاولى على حد علم الباحثين في العراق ضمن مجال طرائق  إ -4
التربية الاسريةال بقسم  قد    ,تدريس  السبب  ولهذا  الفنية  ضافة  إتسهم في  والمهن 

  معرفية جديدة.

خلال  -5 من  التعليم  بتطوير  الحالي  البحث  نتائج  تسهم  استراتيجية  اعتماد  قد 
 تدريس جديدة.

يعد هذا البحث استجابة موضوعية لما ينادي به المربون والمتخصصون في  - 6
طرائق التدريس بضرورة تقديم المادة الدراسية بمداخل جديدة تؤكد على التفاعل  

المدرس والطالب في العملية التعليمية ويكون للطالب دور ايجابي في هذه  بين  
 . العملية

 عنوان الدراسة 

 والباحث   

 إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة الموصل 

 (2006فارس يونس الكوراني) أكرم  احمد الطويل،
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 مشكلة الدراسة

يستحوذ على اهتمام مختلف المستويات الإدارية  اخذ موضوع إدارة الجودة الشاملة  
واضح عن    تصور  وإمكانية ايجاد   ،عات لأهميته بوصفه سلاحا تنافسيافي الجام

 .متطلباته الأساسية

 

 أهداف الدراسة

 

 . ت عن مفهوم إدارة الجودة الشاملةتقديم معالم نظرية لإدارات الكليا- 1

 .الأساسية لإمكانية تطبيقهاطلبات دراسة مدى توفر المت-2

أهم     
 الاستنتاجات 

لهم خبرة في مجال عمل كلياتهم مما يمكنهم    ضمن حيز البحث جميع الأفراد -1
 . اء تصور واضح عن إمكانية تطبيقهامن إعط

 .الأساسية لإدارة الجودة الشاملة أظهرت النتائج توافر المتطلبات -2

 

 أهم التوصيات 

 بتطبيقها على وفق أساس استراتيجي مستقبلي.  إدارات الكليات . ضرورة قيام 1

ام وفروع ووحدات الكلية  . العمل على إزالة أي معوقات تحول دون تعاون أقس 2
 .وترابطها

 

 عنوان الدراسة 

 والباحث 

جودة الخدمة التعليمية بكلية التربية من وجهة نظر طلبة الأقسام  
 جامعة صنعاء \العلمية

 ( 2009) داود عبد الملك الحدابي، هدى عبد الله قشوه

 

 مشكلة الدراسة

 

مشكلة الدراسة تحددت في السؤال الآتي: ما مستوى جودة الخدمة التعليمية المقدمة 
 جامعة عمران من وجهة نظر الطلبة؟  حجةبمن كلية التربية  
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 أهداف الدراسة

بحجة- 1 التربية  لكلية  المقدمة  التعليمية  الخدمة  جودة  مستوى  جامعة  تحديد 
 .عمران

جودة الخدمة ومكوناتها في ضوء متغيرات  الكشف عن التباينات في مستوى  -2
 .الجنس والتخصص والمستوى الدراسي

 

أهم     
 الاستنتاجات 

واضحة  - 1 إستراتيجية  رؤية  لتقديم  بفاعلية  المنظمة  جودة تتحرّك  مستوى  عن 
 . االخدمة التي تقدمه

طور  - 2 في  التي  الحاضر  الوقت  في  والخطة  للكلية  المستقبلية  الرؤية  ضعف 
 الدراسة.

 

 أهم التوصيات 

العمل على الارتقاء بمستوى جودة الخدمة التعليمية المقدمة للطلبة في جميع  -1
 الجوانب ولاسيما التي كانت أكثر تدنيًا من وجهة نظر الطلاب.

تكرار قياس مستوى جودة الخدمة بين الحين والآخر للوقوف على مدى التحسن  - 2
 . في تقديمها

الدراسة   عنوان 
 باحث وال

وإمكانية تطبيقها في كليات جامعة القادسية من وجهة   ,إدارة الجودة الشاملة
 نظر أعضاء الهيئة التدريسية 

 ( 2010بشرى عبدالحمزة عباس)

 

 مشكلة الدراسة

التعرف على إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في كليات جامعة القادسية ومدى  
 .الارتقاء بالمستوى التعليميالاستفادة من هذه الدراسة في 

 

 أهداف الدراسة

 . اء الهيئة التدريسية نحو تطبيقهاالتعرف على اتجاهات أعض-1

 . التعرف على العلاقة بين المتغيرات الشخصية لإفراد العينة وإمكانية تطبيقها-2
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أهم     
 الاستنتاجات 

 

 . الدراسة إلى وجود دعم من الإدارة العليا في الكليات نحو تطبيقها ت أشار -1

 . عدم وجود اختلاف بين اتجاهات أعضاء الهيئة التدريسية نحو ضرورة تطبيقها- 2

 

 أهم التوصيات 

لمنظمي لتقبل  انشر ثقافة الجودة الشاملة ومفاهيمها لكل العاملين لتهيئة المناخ  - 1
 . متطلباتها

 . مركزية في اتخاذ القرارات التربويةالتوجه نحو اللا-2

 اد الباحثة. الجدول من اعد المصدر: 

 (2صلة بالموضوع من خلال الجدول ) ثانيا: توضيح الدراسات الأجنبية السابقة ذات ال

 ( الدراسات الأجنبية 2الجدول)

 

 عنوان الدراسة 

تطبيقات  إدارة الجودة في التعليم العام لتحسين التدريس والتعليم من خلال 
 إدارة الجودة الشاملة

EvangeLista(1995) 

معرفة ما إذا كانت المدارس الأمريكية تطبق إدارة الجودة الشاملة أو الإطلاع  مشكلة الدراسة
 على مفهومها ومردوداتها.

إلقاء الضوء على مردودات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في عدد من المدارس  أهداف الدراسة
 الأمريكية وآثارها في تحسين أساليب التدريس.

توصلت الدراسة إلى درجات متفاوتة في تطبيقها لهذا المفهوم ولأسباب عديدة   أهم الاستنتاجات 
 منها درجة التغيير وفهم أبعاد الجودة الشاملة. 

ضرورة تطبيق هذه البرامج في المدارس الأمريكية لما لها من اثر في تحسين   أهم التوصيات 
 أساليب التدريس والتعليم. 
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 عنوان الدراسة 

تحليل مقترن لممارسات إدارة الجودة الشاملة في كل من منظمات التصنيع  
 ومنظمات صناعة الخدمة 

Sun (2001) 

والنتائج المستحصل    هذه المنظمات قبل  مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة من   مشكلة الدراسة
 عليها من كل منها.

منظمات   أهداف الدراسة من  كل  في  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبيق  نتائج  على  الضوء  إلقاء 
 التصنيع ومنظمات الخدمة من حيث تطبيقها للمتطلبات الأساسية.

 

 أهم الاستنتاجات 

من  أكدت   العديد  في  الخدمة  منظمات  على  التصنيع  منظمات  تفوق  النتائج 
منظمات   على  الخدمة  منظمات  تفوق  وبالمقابل  الشاملة  الجودة  إدارة  جوانب 

 التصنيع في درجة التركيز على الزبون.

 

 أهم التوصيات 

أن    التصنيعية   على منظمات التصنيع التي تركز على جودة التصميم والعملية
كيفية إدارة جودة الخدمة وتقنيات التعامل مع    , فيمن منظمات الخدمة  ستفيد ت

الزبون وبالمقابل على منظمات الخدمة أن تحتفظ بالموازنة بين تحقيق رضا  
السلعة   طبيعة  بين  التباين  الاعتبار  بنظر  الأخذ  مع  الجودة  وتوكيد  الزبون 

 والخدمة. 

 

 عنوان الدراسة 

 في خدمات الجودة الشاملة  تقييم نموذج ديمينغ

Thomas & lawrence (2004) 

أجريت هذه الدراسة على ميدان الخدمات في الولايات المتحدة في تقييم نموذج   مشكلة الدراسة
 ديمينغ في الخدمات.

 

 أهداف الدراسة

في مطابقة المنتج مع المواصفات وإتباع توصيات   التركيز على نموذج ديمينغ 
 ديمينغ لتطبيق الجودة الشاملة في المنظمات والحصول على خدمات أفضل.
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 أهم الاستنتاجات 

تبني الفلسفة الجديدة للجودة وتفهمها والتوقف عن الاعتماد على التفتيش لتحقيق 
 تأجيل التدريب في العمل.عدم استمرارية التحسين و و الجودة 

تبني   أهم التوصيات  أو    طرائق ضرورة  المنتج  مطابقة  ضرورة  وكذلك  التدريب  في  الحديثة 
 الخدمة للمواصفات التي تم تحديدها.

 . ول من إعداد الباحثةالجد المصدر: 

 

 ري,تقارب هذه الدراسة من الجانب النظ  أفيد من الدراسات التي   الستفادة من الدراسات السابقة:
فضلا عن دعم الجانب الميداني في اعداد استمارة الاستبانة, إذ ان هذا النوع من الدراسات قٌل  

من  نظيره في مدينة الموصل حصرا, أي دراسة العوامل المؤثرة في مستوى جودة الخدمة التعليمية 
 بينها. خلال استخدام مخطط السبب والنتيجة )مخطط ايشيكاوا( وتحديد العوامل الأكثر تأثيرا من
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 المبحث الثاني 

 منهجية الدراسة 

 : مشكلة الدراسةأولا 

تعليمية بجودة عالية و       تقديم خدمات  الى  الكليات  فق تعليمات وتوجهات  تسعى جميع 
ومن الواضح ان هناك    الجامعات,إذ يشٌكل ذلك دافعاً وهدفاً رئيساً تقوم على اساسهِ  الوزارة  

لاسباب    الاختلاف  يرجعفي مستوى الجودة التعليمية التي تقدمها الكليات, و   اً واختلاف  اً تباين 
التدريسي او الطالب, واختلاف  ب  يتعلق  ما  او  ,او المناهج التدريسية  ,يتعلق بالإدارة  كثيرة منها ما

 . ة الدراسية للطالب الأساليب المستخدمة في العملية التعليمية وكيفية عرض الماد 
 النقاط التالية: ب تحديد جوانب المشكلة التي تقوم عليها الدراسةعلى ذلك يمكن   وبناءً     

ومعايير الجودة        لنتيجةاو عظمة السمكة او مخطط السبب  القدرة على توضيح استراتيجية  -1
 المعوقات والمخاطر التي قد تحدث في حال عدم تطبيقها.  ةالتعليمية وماهي

 تحديد مستوى جودة الخدمة التعليمية المقدمة للطلبة في الكليات التي قيد الدراسة.- 2
السبب - 3 مخطط  خلال  من  الجامعي  التعليم  جودة  لضمان  الإجرائية  التطبيقات  تشخيص 

 والنتيجة. 
ودة الخدمة التعليمية في الكليات التي هي قيد  العوامل الأكثر تأثيرا في مستوى ج  ةماهي-4

 الدراسة.
التعرف على المعايير الأساسية المعتمدة لتحقيق ضمان جودة التعليم في الجامعات بما  -5

 يتوافق مع مخطط السبب والنتيجة. 
 

 : أهمية الدراسةثانياا 

إن التطبيق الاجرائي لمبادئ وأساليب الاعتماد الاكاديمي للجودة في التعليم الجامعي يعد       
ورفع كفاءة الخدمات   ,في الأداء  مستويات  تطوير  , و  جل الارتقاءأفي غاية الأهمية, وذلك من  

مل, من هنا  خدمة متطلبات سوق العل  كفوئين  اعداد الخريجين    ترمي الىوالأكاديمية التي    ,الإدارية
والمهتمين  ,  هتمام الباحثينآ ثار  أطالما    ع  تسليط الضوء على موضو كونها محاول    فيتبرز أهميتها  

للوصول الى نتائج تسهم    ,التي تناولت الموضوع وتطبيقاتهِ   والأبحاثِ   ,من الدراساتِ   جراء مزيد  بإ
 النوعي في أداء المؤسسة ومخرجاتها. في تطوير أداء المؤسسة التعليمية وتحسينه سعيا الى النمو  
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في العوامل المؤثرة في جودة الخدمة التعليمية المقدمة للطلبة ودراسة علاقة    تبحث الدراسة       
ة بتوعية إدارة كما تهتم الدراس  النتائج بالاسباب من خلال تحديدها وربط علاقتها بالنتيجة العامة,

سباب والسعي الى معالجتها وكذلك معرفة المخاطر بأهمية دراسة هذه الأ  قيد البحث المنظمات  
 والمعوقات التي قد تحدث من خلال عدم معالجتها لغرض تقديم خدمة تعليمية افضل.

 : هدف الدراسةثالثاا 

 تقديم اطار نظري عن مفهوم الجودة وإدارتها ومفهوم ضمان الجودة في التعليم.  -1
تحديد مستوى جودة الخدمة التعليمية المقدمة في الكليات المبحوثة بأستخدام مخطط السبب  -2

 والنتيجة. 
والأسباب  -3 التعليمية  المؤسسات  لها  تتعرض  قد  التي  والمخاطر  المعوقات  على  التعرف 

 الرئيسية لتطبيق نظام جودة الخدمة التعليمية. 
 دمة التعليمية. تحديد العوامل الأكثر تأثيرا في مستوى جودة الخ -4

 : فرضيات الدراسةرابعاا 
الفرضية الأولى: يوجد فروقات معنوية ذات دلالة إحصائية فيما يتعلق بأستخدام استراتيجية  -1

 عظمة السمكة بين الكليات العلمية والإنسانية.
 
العملية  -2 بجودة  يتعلق  فيما  إحصائية  دلالة  ذات  معنوية  فروقات  يوجد  الثانية:  الفرضية 

 سية بين الكليات العلمية والإنسانية. التدري
الفرضية الثالثة: يوجد فروقات معنوية ذات دلالة إحصائية فيما يتعلق بجودة الطلبة بين  -3

 الكليات العلمية والإنسانية. 
الهيئة -4 بجودة  يتعلق  فيما  إحصائية  دلالة  ذات  معنوية  فروقات  يوجد  الرابعة:  الفرضية 

 ة والإنسانية. التدريسية بين الكليات العلمي 
الفرضية الخامسة: يوجد فروقات معنوية ذات دلالة إحصائية فيما يتعلق بجودة البرنامج  -5

 التدريسي بين الكليات العلمية والإنسانية. 
الفرضية السادسة: يوجد فروقات معنوية ذات دلالة إحصائية فيما يتعلق بجودة التسهيلات  -6

 انية. التعليمية بين الكليات العلمية والإنس
الفرضية السابعة: يوجد فروقات معنوية ذات دلالة إحصائية فيما يتعلق بجودة التعليم)على  -7

 المستوى الكلي( بين الكليات العلمية والإنسانية. 
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 : متغيرات الدراسةخامساا 
 استخدام استراتيجية عظمة السمكة.-أ  
معايير الجودة في التعليم: بعد الاطلاع على مجموعة من المصادر التي تبحث في دراسة   -ب  

الاعتماد الاكاديمي في معايير جودة الخدمات التعليمية وجدنا انها تتضمن خمسة معايير أساسية  
 وهي:
 جودة العملية التدريسية  -1
 جودة الطلبة -2
 جودة البرنامج التدريسي  -3
 التدريسية جودة الهيئة  -4
 جودة التسهيلات التعليمية  -5

 : مجتمع الدراسة وعينته سادساا 
  - ماجستير   -تكون مجتمع الدراسة من طلبة الدراسات العليا حصرا )دبلوم ي مجتمع الدراسة:  

 دكتوراه ( لمجموعة من الكليات الإنسانية والعلمية. 
بطريقة عشوائية من  طالب وطالبة تم اختيارهم  (  71)الدراسة: تكونت عينة الدراسة من  عينة

الدراسة إذ  مجتمع  توزيع  ,  و  (25)تم  الدكتوراه  لطلبة  استبيان  لطلبة    (25) استمارة  استمارة 
تم توزيع استمارة الاستبيان على افراد العينة   , والدبلوم العالياستمارة لطلبة    (21)الماجستير و

 %. 100( استمارة لتكون نسبة الاستجابة  71)ترُجعسو 
 : حدود الدراسةسابعاا 

الحدود المكانية: تتمثل حدود الدراسة في مجموعة من الكليات الانسانية والعلمية وهي  -1
التربية    للعلوم الصرفة,وكلية التربية للعلوم الانساتنية, وكليةكلية الإدارة والاقتصاد وكلية التربية  

 وكلية العلوم. ,وكلية الاداب  ,وكلية القانون  ,الأساسية
الحدود الزمانية: تتمثل بمدة إعداد الدراسة الميدانية عن الكليات قيد الدراسة التي بدأت -2

بالزيارات الأولية لتشخيص مشكلة الدراسة, وجمع المعلومات الأولية عن مجتمع الدراسة وتوزيع  
 . 11/2019/ 23ولغاية   2019/ 2/7من   استغرقت الفترةاستمارة الاستبيان واسترجاعها التي 

 : منهج الدراسةاا ثامن
الجانب   وانجاز  النظري  الجانب  كتابة  في  والتحليلي  الوصفي  المنهجين  على  الباحثة  اعتمدت 

 الميداني.
 : أدوات جمع البيانات والمعلومات تاسعاا 
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 تركزت أدوات جمع البيانات والمعلومات على:
الجانب النظري: اعتمد الجانب النظري على مجموعة من المصادر العربية والأجنبية من   -1

كتب ودوريات ورسائل وأطارح جامعية وبحوث ذات علاقة بطبيعة الدراسة فضلًا عن  
 الدراسات والبحوث والتقارير المتوافرة في الشبكة العالمية للمعلومات)الانترنت(. 

نب الميداني على أسلوبين هما: أسلوب )المقابلة الشخصية(  الجانب الميداني: استند الجا  -2
 مع طلبة الدراسات العليا)الدكتوراه والماجستير والدبلوم( و)استمارة الاستبيان(.  

عدداً من المقابلات الشخصية مع عدد من طلبة الدراسات   ي المقابلات الشخصية: أجر  -أ
تلك المقابلات هو جمع معلومات   العليا في الكليات قيد الدراسة وكان الغرض من إجراء

استمارة   في  جاء  ما  ولتوضيح  ومتغيراتها  الدراسة  موضوع  يخدم  بما  الكلية  عن  عامة 
ب الدراسة  عينة  أفراد  أسئلة  على  والإجابة  المناقشات  وإجراء  يتعلقالاستبيان  الأسئلة    ما 

 الخاصة بموضوع البحث. 
باستمارة الإستبانة    استُعينتطلاعية  الإستبانة: بالنظر لكون هذه الدراسة ذات طبيعة اس -ب 

وآخرون، )راضي  الدراسة  بمتغيرات  الخاصة  البيانات  )بابية  30_29  ,2011لجمع   )
الإجابة  108_107  ,2014واخرون,   الخماسي في  مقياس)ليكرت(  استخدام  تم  وقد   ,)

  , 3، محايد =4اتفق =   ,5على الأسئلة الواردة إذ تراوحت حدود الإجابة في) اتفق بشدة= 
 (.1، لا اتفق بشدة = 2لا اتفق= 

 
 

 

 

 

 

 

 فصل الثانيال

 المبحث الول 
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 )مخطط ايشيكاوا( السمكة ةاستراتيجية عظم

أو تحليل  Ishikawa بعدة أسماء إيشيكاوا يُمكن تسمية مخطط أو استراتيجية عظمة السمكة      
)كارو   الياباني  العالم  يُعد  والنتيجة  السبب  أو  الاثر  الاب  1989م_ 1915إيشيكاوا()السبب  م( 

وأفضل   ,قام بوضع هذه الاستراتيجية من أجل التعرف على المشاكل  , إذ الحقيقي لحلقات الجودة
ويرجع سبب تسمية هذا المخطط ب)عظمة السمكة(, لما يؤول اليه الشكل النهائي  ق لحلها,  ائالطر 

شكلة وترتيب عظام العمود الفقري للمخطط, فهو شبيه بترتيب عظام السمكة, إذ ان الرأس يمثل الم
 يمثل ترتيب العناصر الرئيسية لهذه المشكلة. 

وتعد أداة عظمة السمكة أداة رائعة لتحليل المشكلات بمشاركة المسؤولين عن هذه المشكلة        
أو المسؤولين عن العناصر الرئيسية التي قد تكون سببا في هذه المشكلة، سواء كانت هذه المشكلة 

 .أو على مستوى مشكلات الشركات والمنظمات صغيرة كانت هي المشكلات أم كبيرة  شخصية
ويساعد هذا التخطيط على تحليل وإيجاد جميع المشكلات مهما كانت صغيرة أو تافهة، حيث تعد 
من الادوات الاساسية لتطبيق الجودة الشاملة، ويساعد تطبيق أسلوب عظمة السمكة في تسهيل  

معقدة وتحويلها إلى مشكلات صغيرة يمكن إيجاد حلول لها، كما يهدف هذا معرفة المشكلات ال
  .الاسلوب إلى تركيز الانتباه على الاثر الايجابي وتعظيمه

وتتكون فكرة هذا الاسلوب من خطوط ورموز مصممة لتوضيح العالقة بين مجموعة الاسباب        
من الرسم وأن هناك    لى الجانب الايسرالمشكلة ع  حت الدراسة، ونلاحظ أنالرئيسية والمشكلة ت

وفروعها على الجانب الايمن، كما أن لكل سبب فرعي قد توجد   ,سباب الرئيسيةمجموعة من الأ 
أسباب فرعية أخرى، وتمثل هذه الاسباب وفروعها المتغيرات المستقلة التي قد تؤثر على النتيجة  

 .كمتغير تابع سلباً أو إيجاباً 
 

 المخطط )عظمة السمكة( مفهوم أول: 
يمكن تمثيلها من خلال    إذ ءاتها ارتباطا مباشرا ، و ايرتبط مفهوم استراتيجية عظم السمكة بأجر       

 شكل عظمة السمكة وقد وردت عدة تعاريف لتوضيح مفهوم هذه الاستراتيجية: 
وتحليل    ,حث ومن هنا عرف مخطط ايشيكاوا بأنه "أحد الوسائل التخطيطية التي تستخدم في ب      

ب أسبابها وإظهار  والكشف عن مصادرها وتعقُ   ,الظواهر المختلفة التي تحدث في العمليات الإنتاجية
معالجتها")زين   بشأن  المناسبة  الإجراءات  لإتخاذ  تمهيدا  منظمة  بصورة  بينهما  القائمة  العلاقة 

 (.150،1996الدين،
ال       خلاله  من  يمكن  بياني  شكل  بأنه"  المخطط  خصائص  ويعرف  بين  العلاقة  على  وقوف 

 (. 296,2003النتيجة وأسبابها")الهيتي،
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واخرون,   )الريامي  صُ   بأنها(:  130,2004ويعرفها  منظم,  بشكل  مخططة  مت  مٌ استراتيجية 
لمساعدة التلاميذ على تغيير التأثيرات المنفصلة واستخدمت في العمل لحل المشكلات ,كي توضح  

مشكلة  أسباباً  لحدوث  العمل,    ,ما  محتملة  تخطيط  عند  المحتملة  الخيارات  بالحسبان  تأخذ  وهي 
 تحليل أسباب او نتائج او تأثير شيء معين. 

(: بأنها احدى استراتيجيات التعلم الحديث المتمركز 245,2012في حين عرفها) الدبسي ,      
يعالج فيها المحتوى  حول التلميذ توفر الميل الى العمل والنشاط بجدية كبيرة نتيجة فهم الكيفية التي  

 الدراسي.
مجموعة النشاطات والفعاليات والممارسات التي يعالج فيها    بأنها:   )8,2013واكد)الاغا ,      

المحتوى الدراسي وتستخدم في العمل لحل المشكلات وتتكون من تحديد المشكلة المراد دراستها  
بشكل دقيق وواضح وكذلك رسم مستطيل في الجانب الايسر يدون بداخله المشكلة الأساسية وعدد 

سهم لتلك الأسباب  أورسم    ,ة للمشكلةستمثل الأسباب الرئيمن المستطيلات على الجانب الأيمن  
هدف الى تحليل المشكلات تو  ,لأسباب الفرعية لكل سبب رئيسيالرئيسية واسهم فرعية تشير الى ا

الرئيسية الى مشكلات فرعية وتنظيم المحتوى الدراسي بشكل واضح للطلبة وتنمية المفاهيم العلمية  
وهي بهذا تسهم في تنظيم    تم تعلمه بما كانوا يعتقدونه سابقاً   ة ماالصحيحة لديهم من خلال موازن

 التفكير وتلخيصه. 
وفي بداية الخمسينيات للقرن الماضي قام العالم الياباني ايشيكاوا بتطوير أسلوب تحليل علاقة       

يمكن   صغيرة  إلى مشكلات  وتحويلها  المعقدة  المشكلات  يسهل معرفة  والنتيجة كأسلوب  السبب 
 جاد حلول لها.إي
وتتكون فكرة هذا الأسلوب من خطوط ورموز مهمة توضح العلاقة بين مجموعة الأسباب الرئيسية   

 المتصلة بالمشكلة والتحليل.
 ( السبب والنتيجة) عظمة السمكة : اهداف مخططاثاني

 تمثلت ب: عظمة السمكة  ( ان اهداف مخطط46,2007حيث بين)جعفر  
أسباب وتصنيفها الى    ,ةوتمثيل سلسلة من الأسباب والمؤثرات ذات العلاقة بالمشكل  ,تصنيف- 1

 وفرعية.  ,رئيسة
 . مدى تأثيرهاالعوامل المتصلة بها و وتحديد  وتوضيح أسباب المشكلة ,تشخيص - 2
المشكلة والتي تعاني منها المنظمة وتوجيه الجهود نحو    في  الأكثر تأثيرا  الأسباب   ىالتعرف عل-3

 تها بحسب الأهمية والأولوية. معالج
  , سباب المحتملة للمشكلة واستنباط تفاصيلهالأا الى توضيح    عظمة السمكةيهدف مخطط         

سهم  لأان كل سهم من  إو   ,ويعتمد على فكرة بسيطة تشبه في مراحلها طريقة تناسق عظام السمكة
  اً رئيس  سبباً كان  أأو الانحراف عن المواصفات في عمليات ألانتاج سواء    ,أحد مصادر العيوب   مثلي
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ي تحديد المسببات ومسببات المسببات وهكذا، ويعد مخطط السبب والاثر من أكثر  أ  ,او ثانوياً 
أدوات ضبط الجودة قيمة لامكانية الاستفادة منه في مستويات أدارية ومواقع عمل مختلفة أبتدأ من  

 ق حلقات الجودة مرورا بفرق الصيانة الموجودة في المنظمة الصناعية.العمال الى فري
السيداك         نظام  اليابانية  المصانع   Cause and Effect Diagram Withتستخدم 

Addition Cards   (ويرمز لة اختصارا بCEDAC )  ثر  لمخطط السبب والأ  اً امتداد   إذ يشكل
قبل عامل في المصنع أذ يتم جمع أراء وافكار العاملين    ة عبارة عن عربة يتم قيادتها مننٌ أويعرف ب

فكار على بطاقات خلال وقت لأاألاراء و   هت هذ في خطوط الانتاج بشأن العملية عن طريق تثبي
 جراء التحسينات عليه بشكل مستمر. إو   ,العمل ليتم تغذية مخطط السبب والاثر الموجود في المصنع

ينشأ  إذ    ,خريطة للمشكلة المطلوب دراستها في المنظمة الصناعيةعظمة السمكة  يعد مخطط      
 NVR)  الى  من أفكار العمال والمهندسين والمدراء لتحديد أسباب المشكلات التي غالبا ما تصنف

 Naidu,KM Babu, 2006)(:2006والركابي ،  ) سلوم 
 مشاكل تتعلق بالجانب البشري )العمال(.-1
 .تتعلق بأساليب العملمشاكل -2
 مشاكل تتعلق بالمواد.-3
 . مشاكل تتعلق بالمكائن والمعدات -4
 .مشاكل تتعلق ببيئة العمل-5

 )أسلوب ايشيكاوا( ثالثاا: خطوات تصميم مخطط عظمة السمكة
جامل,(  681  ،2017،صفاء  ، نامق  ، بين)حسن      ،(7,2011  ،العامري   )(5,2012  ،)أبو 

 خطوات التصميم تتمثل في الاتي:ان  (2010 ،)الغامدي
يكون هناك إتفاقاً بين جميع    إذ لابد أنراد دراستها بشكل دقيق وواضح، و تحديد المشكلة الم- 1

 ، وقد تكون عن طريق إستخدام العصف الذهني. راد معالجتهاالمشكلة المأعضاء فريق العمل على  
الجانب  - 2 في  مستطيل  برسم  يقوم  أن  العمل  فريق  المشكلة على  بداخله  يدون  الأيسر 

جانب الأيمن تمثل الأسباب الرئيسة  ( وكذلك رسم عدد من المستطيلات على الEffectالأساسية)
الدراسة.                                         للمشكلة اطار   . ضمن 

لكل سبب  كما يفضل رسم أسهم لتلك الأسباب الرئيسية وأسهم فرعية تشير إلى الأسباب الفرعية     
 رئيسي. 

ة للمشكلة المعنية وكذلك الأسباب الفرعية، وبعد ذلك  فريق العمل تحديد الأسباب الرئيس على   -3
عملية ب  حصائية المناسبة من أجل البدءوالوسائل الإ  ,ق العلميةائيقوم فريق الجودة بإستخدام الطر 

الأساسية   المدخلات  في  مشكلة  لأي  الرئيسية  الأسباب  وتتمثل  الموارد  البحث،  نحو  نظام  لأي 
، المواد (Methods)ق والنظام  ائ، والطر Machines))، المكائن والآلات  (Manpower)البشرية  
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(Materials),تعرف,والتي,(4برمزMs .) 
  التسائل والتوقف عند كل سبب و   ,ةفيات الأسباب الرئيسنتصنيف الأفكار التي تولدت وفق تص  - 4

ة وتسمى الأسباب  ة كتفرعات عن هذه الأسباب الرئيسثم تسجيل الإجاب  عن مسبباب الاسباب,
 الفرعية. 

                          
 
 

 )عظمة السمكة( ( مخطط السبب والنتيجة1الشكل)
 

     المصدر: من اعداد الباحثة

 

   
 جودة تعليمية عالية ى يبين الأسباب الرئيسية والأسباب الفرعية لتحقيق مستو  (2الجدول)

 

 
 أسباب رئيسية                              أسباب رئيسية                                 

 
 أسباب فرعية                         

 أسباب فرعية                                                                      
 النتائج 

 
 النتائج 

 أسباب فرعية                                   سباب فرعيةأ                                 
                                                                         

 
 أسباب رئيسية                            أسباب رئيسية                                    

 

 

 الأسباب الفرعية الأسباب الرئيسية 

 والحاسبات وغيرها.  الأدوات التعليمية مثل داتا شو الوسائل التعليمية -1
 

 الرغبة في التعلم، الوقت، التعاون بين الطلبة.       الطلبة -2
 

 الحافز، أسلوب التعليم, التأهيل. المدرسين -3



- 19  - 
 

 د الباحثة  من اعدا :المصدر

مستوى        لمشكلة)ضعف  والفرعية  الرئيسة  الأسباب  وتحليل  مخطط التعليم(  وفق  لضعف 
    :)عظمة السمكة(السبب والنتيجة او

  ؤثر بشكل كبير وتعتبر الأكثر تأثيرا في جودة العملية التعليمية وفقا لمخطط تهناك عوامل       
 (من اعداد الباحثة  :درالمص)كسبب ونتيجة ومنها:   (ايشيكاواعظمة السمكة ) مخطط 

, وخلاف ذلك حتماً  إذ تحقق سياسة, الإدارة بوعيها وحرصها, جودة للعملية التعليميةالإدارة:  -1
 يؤدي الى انخفاض في مستوى الخريجين العلمي. 

الترابط    بتوجهات مستقبلية هادفة, علاوة على  يجب ان يرتقي المنهج لمستوى الطموح,المنهج:  -2
 .للتطورات العلميةالمناهج الدراسية المقررة للمراحل الدراسية المتعاقبة، مواكبة  بينوالتناسق 

 الأسباب الفرعية ة الأسباب الرئيس

 الأدوات التعليمية مثل داتا شو والحاسبات وغيرها.  الوسائل التعليمية -1
 

 الرغبة في التعلم، الوقت، التعاون بين الطلبة.       الطلبة -2
 

 الحافز، أسلوب التعليم, التأهيل. المدرسين -3
 

 .             التأهيل، الطلبة، سياسة الادارة الإداريين -4

   
 الدراسية                                 المناهج-5

الترابط والتناسق في   ،التطوير في المناهج  ،الجودة
 مضمون المناهج.    

 المباني -6
 

 القاعات.   الموارد، التصميم، الاتساع،
 

 التعاون مع المؤسسة والاهتمام.  الاسرة -7
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يتوجب على التدريسي المشاركة بالجمعيات العلمية والندوات, والمؤتمرات :  يسرعضو هيئة التد-3
لمي للهيئة التعليمية بكافة مستوياتها, فضلًا عن دعم نشاطات التي تهدف الى الارتقاء بالمستوى الع

التدريسي   بين  التفاهم  عُرى  ترسيخ  على  علاوة  مستوى  من  تطور  تدريبية  برامج  عقد  القسم في 
من خلال مطابقة المادة العلمية بشتى فروعها مع واقع الحال الراهن, إذ ان العلم الذي يقدم    وطلبتهِ 

   .جتمع, وواقع حال الطلبةليس بمعزل عن واقع الم
 - تنحصر مشاكل الطلبة في: :الطالب-4

تكاد مشاكل الطلبة تكر نفسها بما يتعلق بعامل الزمن. إذ يمتلك الطلبة الخوف من ضيق   (1)
العلمية, التي تتفاوت في مراحيها, فيقف الطالب مرتبكاً بين   المادة  الوقت مقارنة بسعة 

 مادة البحث وعامل الزمن.
 مدى استجابة, تعاون رئاسة القسم في حل المشكلات. (2)
 لتدريس مع المقررات المكلف بها. تطابق الاختصاص الدقيق ل  (3)
إيجابي    سعي رئاسة القسم لتعزيز علاقة الطلبة والمنظمات, لتوفير فرص عمل لهم, كموقف (4)

 يدعم علاقة الطلبة بكليتهم الى ما بعد التعليم الجامعي. 
 رابعا: آلية إعداد واستخدام المخطط

خطوتين  Davisetall,2003,39أشار)     وفق  على  ايشيكاوا  مخطط  واستخدام  إعداد  إلى   )
 تي:  ا بالآممتسلسلتين يمكن إيجازه

ة على د عملية إنشاء المخطط بدرجة رئيسوضع التصور الشمولي لأسباب المشكلة: إذ تعتم-1
ما يسمى بتحقيق الأفكار أي أن المخطط لا يعتمد على الأسلوب التقليدي في تحديد الأسباب 

 لى أخذ النصيحة من ذوي الاختصاصات في مختلف المستويات الإدارية ذات الصلة، القائمة ع
أفكار العاملين وعلى  يعتمد على مجموعة من  المشاركين في تحديد أسباب   ,بل  العاملين  وآراء 

 المشكلات، إذ يكون الطلاب في هذه الدراسة هم مصدر المعلومات. 
 وتتم عملية تحقيق الأفكار من خلال الآتي:   

جمع المعلومات الكافية عن المشكلة مباشرة من جماعات العمل والأفراد المشاركين في  ( أ)
جلسات العمل المشتركة لمعرفة " أسباب المشكلة الداخلية من جهة والنقاط والأفكار المهمة 

 (. 296، 2003ومعالجة المشكلة من جهة أخرى" )الهيتي،  ,المساعدة على حل
   يقا وتصنيفها والتعرف على أسبابها وآثآرها الراهنة والمحتملة.تحليل المشكلات تحليلا دق)ب(  
تساعد ,أهم,إستخلاص )ت( التي  ممكن   الأفكار  وقت  بأسرع  المشكلات  حل          على 

 (. 826،2001)نجم، 
المخطط في إعداده وتخطيطه على -2 يعتمد هذا  والنتيجة:  السبب  الإعداد والتحضير لمخطط 

توضيح النتيجة المستهدفة، تستعمل هذه القاعدة للقياس العددي، لجعل النتيجة تتحسن بعد تدني  
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جودة المنتج، مثلا يتم توضيح وإظهار هذه النتيجة لجميع العاملين لكي يتم  تعريفهم بأن نتيجة  
 ستخدام المخطط تحسن الإنتاج المتدني. أ

 : التقاط الأسباب -3
 في هذه النقطة يتم إجراء الآتي:     

إلتقاط    -أ      لأجل  الأفكار  لجميع  مشتركة  عمل  جلسة  خلال  الأشخاص  واستقطاب  تجميع 
 الأسباب المؤثرة على النتيجة )إستخدم استبيان تم توزيعه على الطلبة في هذه الدراسة(.

 . التعليميةو  ة بالعملية الإنتاجية والخدميةتحديد العوامل الفعلية المحيط-ب     
إستخدام لوحة مكبرة أو الكتابة على ورقة بيضاء كبيرة لمنع نسيان أو فقدان أي أسباب   -ج    

 ممكنة.  
 يرسم السبب المباشر على شكل فروع.  -د      
   حالة تعقيد المخطط يتم إعادة النظر في المؤثرات التي اختيرت أولا, ويمكن إشتقاق   في  -ه    

 عدة مخططات من المخطط الرئيسي لتسهيل توضيح العلاقات المتبادلة بين السبب والنتيجة.
مجموعة  - 4 من  الأسباب  أسبقيات  تحديد  الخطوات  هذه  من  الغرض  الأسباب:  أسبقية  تحديد 

 ا بحسب أهميتها النسبية. المسببات ثم تصنيفه
تصميم العلاقة بين السبب والنتيجة: لغرض تصميم العلاقة بين السبب والنتيجة نتبع الخطوات - 5

 الآتية:
 تحديد المشكلة المراد دراستها بشكل دقيق وواضح.  -أ

اسلوب    لمختارة وقد تكون عبر إستخدامإتفاق جميع أعضاء فريق العمل على المشكلة ا -ب 
 الأفكار.  إستنباط

المستطيلات عن    المشكلة الأساسية ,كذلك رسم عدد رسم مستطيل في المقدمة يوضح فيه    -ج    
  ة للمشكلة قيد الدراسة كما يفضل رسم أسهم تلك الأسباب الفرعية لجوانب التي تمثل الأسباب الرئيسا

 . لكل سبب رئيس
 لفرعية. تحديد الأسباب الرئيسية لمشكلة معينة وكذلك الأسباب ا -د    

 خامسا: استخدام استراتيجية عظمة السمكة في حل المشكلات 
ن استخدام استراتيجية عظم السمكة في أ(152,2014)بابية  ,(239,258,2012يبين)الدبس   

 حل المشكلات ليس بابا مفتوحا بل لابد من ضوابط عند استخدامها ومن هذه الضوابط:
بعناية  أ -1 المشكلة  اختيار  يتم  أنن  لابد  وهدف   أذ  بموضوع  المطروحة  المشكلة  تتصل 

 الدراسة.
 ن يكون الأستاذ نفسه قادرا على استخدام استراتيجية عظم السمكة ملما بخطواتها. أ -2
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مكتبة  المن    ضرورة التأكد من توافر مصادر البيانات والمعلومات حول المشكلات المقترحة       
مراعاة تنظيم  الوقت لتوفير فرص التدريب الحقيقة والمناسبة  ,  مصادر اخرى و  المكتبات الرقمية أ   وأ

 لحل المشكلة وبما يشمل جميع الطلاب.
 
 

 (245,2012)الدبسيعظمة السمكة مزايا استخدام استراتيجيةسادسا: 
 تساعد المتعلمين على متابعة الفهم.- 1
 فهم النص.تساعد المتعلمين على تقييم - 2
 .فرضية لتوسيع أفكار النص تقدم - 3

 السمكة  ةسابعا: فوائد مخطط عظم 
 ( 23,2004,)محسن والنجار: للمنظمة الصناعية بالتالي  عظمة السمكةتتلخص فوائد مخطط      

 يؤمن المخطط رؤية واضحة لاسباب المشاكل والتحقق منها بشكل سليم. - 1
 ومنتظم.يتم جمع المعلومات بشكل دوري - 2
 يظهر المخطط مستوى وعمق المعرفة والقابلية على الفهم للمشكلة.- 3
يمكن تطبيق المخطط على اية مشكلة وتحليلها قبل المباشرة بالتخطيط لتجارب أحصائية لغرض - 4

 الحصول على معرفة حقيقية حول العملية.
 طوط الانتاج.في خ تنمية الاستراتيجيات التحليلية بروح فعالة في مشكلات الجودة- 5

  (Ishikawa,92,1976) : يلي,فيما,السمكة,عظمة,فوائد ,إيشيكاوا,لخص ,وقد 
  المجموعة الذي يساعد على ن الإشتراك في العملية يتيح فرصاً جيدة للتعلم من خلال تفاعل  إ -1

                           .                                          .فرد من خبرات بقية المشاركينل  كة  إستفاد 
تفصيلية. إ -3 معلومات  جميع  في  تتمثل  لاحقة  بخطوات  القيام  إلى  للمتعلم   دافعا  تكون   نها 
 إمكانية إستخدامها في تحليل أي مشكلة وفي أي مجال .-4

 
 

 

 

 المبحث الثاني 
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 جودة الخدمة التعليمية 

 الجودة أول: مفهوم 
       ( )Qualityالجودة  اليونانية  الكلمة  من  مشتقة  كلمة  هي   )Qualities  بها يقصد  التي   )

 (.15، 2002طبيعة الشيء ودرجة صلابته ) الدرادكة والشبلي ،
بذلك على مسارات واتجاهات        بتعاريف مختلفة معتمدة  الجودة في حقل الإدارة  وقد عرفت 

 عديدة:
مجموعة من مزايا وخصائص المنتج أو الخدمة     A.M.Aعرفتها الجمعية الأمريكية للتسويق:       

 (.33,2006القادرة على تلبية حاجات المستهلكين )عبوي,
لجودة بأنها " درجة وفاء المنتوج بمتطلبات الزبون في ضوء في حين عرفها الخطيب فقد عرف ا

 (. 23،  2008توفر الأبعاد التي تفي بتلك المتطلبات ") الخطيب ، 
( الجودة بأنها " الدرجة التي تشبع فيها الحاجات  ISOبينما عرفت المنظمة الدولية للتقييس)      

ا الخصائص  جملة  خلال  من  والضمنية  الظاهرية  الطائي  والتوقعات  مسبقا")  المحددة  لرئيسة 
 (.19, 2008وآخرون,

( بأنها " المجموع الكلي للمزايا  ASCQوعرفتها الجمعية الأمريكية للسيطرة على الجودة ) ِ       
  2009والخصائص التي تؤثر في قدرة المنتج أو الخدمة على تلبية حاجات معينة)عبد السيد ،

،18 . ) 
ة هي "مدى قدرة المنتج على الوفاء بحاجات الزبون " )جاري ن الجود أ(Garyبينما يرى)      

،2009  :306 .) 
 & Perraultحتياجات ومتطلبات الزبون)آ ا " قابلية المنتوج على تلبية  وعرفت أيضا بأنه       

McCarthy ,2005, 244( ,)Wakhlu,2009, 1    .) 
ما   خدمة  أو  لمنتج  والخصائص  الملامح  تكامل  هي  تتأو  بصورة  احتياجات ،  تلبية  من  ,  مكن 

 (.240,2012ومتطلبات محددة أو معروفة ضمنا )بركات ,
عريف الى تالزبون ويشير هذا الع  على إشبانها القابلية  أالجودة على  Ishikawa)"عرف)إيشيكاوا

 ان الجودة تعني مدى قابلية المنتج على إشباع حاجات الزبون.
من خلال ما طرح من أفكار يمكن التوصل إلى التعريف الإجرائي التالي للجودة وهي أداء       

الشيء الصحيح بطريقة صحيحة منذ المرة الأولى مع إيجاد الفرصة للتحسين كل مرة وكذلك هي  
 . التطابق مع المعايير والملائمة للاستعمال

 : concept of education serviceثانيا: مفهوم جودة التعليم  
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من        كل  واخرون,)اتفق  واخرون,  157_ 156,2012الطائي  الدين  (  8_7  ,2017()عماد 
على ان التعليم الجامعي يحظى باهتمام متزايد في معظم المجتمعات المتقدمة والنامية، حيث يعد  

 التعليم الجامعي قمة الهرم التعليمي.  

في النمو القيمي    آخر مراحل النظام التعليمي،  وتنحصر أهمية التعليم الجامعي في كونه      
أو الثبات، كما يعد قطاع التعليم    ,التقدم  والحضاري الذي يؤثر في النظام الاجتماعي من حيث 

وتنمية الموارد البشرية،   ,العالي من القطاعات الحيوية الفاعلة التي تساهم في نمو الاقتصاد الوطني
حيث يمثل التعليم العالي أهم المرتكزات الرئيسة لريادة التنمية الشاملة، وذلك بما يمثله من مكانة  

لمية والمهنية لمنظمات المجتمع، بالاضافة إلى دوره الاساسي جراء  في إعداد الاطر الفكرية والع 
 . وخدمة المجتمع ,والاستفادة العلمية ا,واستخدامه ,وتطويرها ,البحوث في الوصول إلى المعرفة

تسعى الجامعات إلى توفير كل مقومات التطوير المستمر للتعليم، لمواكبة التطورات العلمية  و     
اء البحوث، وخدمة المجتمع، وتطوير الاداء الجامعي، والارتقاء بخريجي الجامعة  والتكنولوجية، واجر 

     إلى مستوى التميز والقدرة التنافسية العاليةً.
وفقا    عامة   بصورة         اساسين  منظورين  من  الجودة  تعريف  يمكن 

منظور (Krajewskiandritzman,2000:88)يشيرلما  Consumer)المستهلك   وهما 
Perspective)  ومنظور المنتج(Producerperspective .) 

للاستخدام        خدمة...(  او  المنتوج)سلعة  موائمة  تعني  المستهلك  منظور  من  فالجودة 
Fitnessforuse   وينظر المستهلك الى الجودة ويعرفها على انها قيمةValue ,   نها تعبر عن  أو

 شراءه عند سعر محدد.  تمالذي ي يمستوى قدرة المنتوج على ان يحقق الغرض الأساس
 فأنها تعني مطابقة المواصفات.Producer) )اما الجودة من منظور المنتج

لا من خلال تبني  إقديم خدماتها التعليمية الفاعلة  ن تنجح المنظمات التعليمية في ت أولايمكن       
لتقديم خدمات تعليمية قادرة على   ,مدخل متكامل في جودة التعليم بحيث يجري دمج المنظورين معاً 

 تزويد سوق العمل بخريجين فاعلين قادرين على تلبية احتياجات هذه السوق.

,  يالتعليم بالمجال تتعلق التي والخواص , السمات  بكافة يتعلق التعليم في الجودة إن مفهوم      
 الطالب الى)المستتتتتفيد(توقعات  ,احتياجات  ترجمة وهي تحقيقها، المراد  للنتائج تظهر جودة والتي
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 بأهداف وصياغتها, التعليمية الخدمة لتعميم وتدريبهم, تعليمهم في أساسًا تكون  محددة خصائص 
 (.17 , 2007شلاش,(الأكاديمية البيئة ويلاءم, ةعالمتوق الطلبة وتطلعات , يتوافق بما

يمكتتتتتتن تعريتتتتتتف جتتتتتتودة الخدمتتتتتتة التعليميتتتتتتة بأنهتتتتتتا " تطتتتتتتابق معتتتتتتايير الجتتتتتتودة المقتتتتتتررة متتتتتتع       
أو تقتتتتتتديم ختتتتتتدمات تعليميتتتتتتة تفتتتتتتوق توقعاتتتتتتته"، أي هتتتتتتي مجموعتتتتتتة  توقعتتتتتتات الطالتتتتتتب الجتتتتتتامعي,

لرضتتتتتتا الطالتتتتتتب أو  وقعتتتتتتة والمدركتتتتتتة وهتتتتتتي المحتتتتتتدد التتتتتترئيسمواصتتتتتتفات الختتتتتتدمات المقدمتتتتتتة المت
 .(382,2012عدم رضاه )جعفر,

 ثالثا: أهداف جودة خدمة التعليم العالي 
واخرون,إ     من)عبدالوهاب  كل   (و121_ 120  ,2011أنتدراوس ((25_ 24  ,2014تفق 

 أهداف عدة، نذكر منها:  (أن لجودة التعليم العالي447_446 , 2008واخرون،  ,)العبادي
وحسن الأداء مطلب وظيفي عصري، وواجب وطني،   ,التأكيد على أن الجودة واتقان العمل-1

 تتطلبه مقتضيات المرحلة الراهنة.
, ت مهارات عالية تساهم في التنميةات ذاللحصول على مخرج  ,طرح أسلوب للتدريس الفاعل-2

 وتقديم ثروة بشرية واعدة للمجتمع. 
 .تنمية روح العمل الجماعي والتعاوني للاستفادة من كافة العاملين في المنظمة-  3
مفهوم  -4 و  يتلاءم  بما  التعليمية  المنظمة  أداء  تحسين  تساهم في  قد  التي  النقاط  اقتراح بعض 

 .الجودة الشاملة
شعارات  -  5  تحت  الجودة  مفهوم  الصحيح)ترسيخ  عن  بديل  العلاج)،  (لا  من  خير   (,الوقاية 
 ).التعليمّ  مدى الحياة)

للبرامج- 6 التوثيق  التعليمّ تقوم على أساس  نقلة نوعية في عملية  والتفعيل    ,والإجراءات   ,تحقيق 
 .والارتقاء بمستوى الطلبة  ,والتوجيهات  ,واللوائح ,للأنظمة

للإداريينالاهتما-7 الأداء  بمستوى  المتابعة    ,م  خلال  من  العالي  التعليم  منظمات  والأساتذة في 
النظام   مكونات  أنشطة  جميع  جودة  على  التركيز  مع  المستمرة،  التدريب  برامج  وتنفيذ  الفاعلة 

 التعليمي. 
خطاء وتقلل من وقوع الأ  ,تخاذ كافة الاجراءات والتدابير التي تعزز وترفع من مستوى الجودةإ -8

 .في التدريس
الوقوف على المشكلات التعليمية والوقوف على نقاط القوة ونواحي الضعف في الواقع العملي  -9 

 ,ومتابعة تنفيذها ,ودراستها وتحليليها بالأساليب والطرق العلمية واقتراح الحلول المناسبة
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ة  فتح قنوات الاتصال والتواصل ما بين منظمة التعليمّ العالي والجهات الرسمية, والمجتمعي -10
 لزيادةّ الثقة بينهما، والتعاون مع المنظّمات التي تعنى بالنظام التعليمي لتحديث برامجه وتطويرها. 

 .وتحديد المسؤوليات بدقة ,ضبط وتطوير النظام الإداري نتيجة لوضوح الأدوار-11
القوة-12 مواطن  وتحديد  العالي  التعليم  منظمات  أداء  وتقويم  لمعايير    , مراجعة  طبقا  والضعف 
 .ومؤشراتها ,والاعتماد  ,مان الجودةض
غير    أو  ,وقدرتها على تقديم الخدمة التعليمية للمتسربين  ,تحديد مستوى المنظمة التعليمية-13 

 الملتحقين بالتعليم النظامي مقارنة برسالتها المعلنة. 
 رابعا: أهمية جودة الخدمة التعليمية:  

ومحمد،       )احمد  من  كل  و)ألغ472  ,2012اتفق  و  43  ,2004امدي،(  و)حسين   )
تنبع من السعي لتحقيق أهداف متعددة    ,ان اهمية جودة الخدمة التعليميةعلى  ( 260  ,2008عبود،

 منها ما هو على مستوى المنظمة التعليمية ويتضمن: 
تعظيم الإنتاجية والربحية الكلية)إنتاجية الخريج في المجتمع، إنتاجية البحث العلمي، إنتاجية  - 1

المنظمة التعليمية(, وتحسين الجانب الاقتصادي وخفض التكاليف المادية وتقليل الأخطاء  للمنظمة  
 من خلال التحسين المستمر والقيمة المضافة. 

المناهج  ,تحديث - 2 الأداء  ,وتحسين  ,والمساقات   ,وتطوير  أساليب  التعليمية  ,وتطوير  ,  والفعالية 
 والتقويم المؤسسي والتعليمي. 

 , وتراعي احتياجات المستفيدين. ئهرضا للطالب من خلال تحسين اداالتحقيق - 3
, وزيادة قدرتها على البقاء  ,وتعظيم الموقع التنافسي  ,وسمعة المؤسسة التعليمية  ,تحسين شهرة- 4

 والاستمرار. 
وتحسين  فضل الكفاءات البشرية  أنتقاء  آو   ,والمعلوماتية  ,والمادية  ,وتطوير الموارد البشرية  ,صيانة- 5

 عملية استغلال الموارد على نحو عقلاني واقتصادي. 
 ضمان جودة الخدمات التعليمية المقدمة من حيث طريقة العمل والأداء والعاملين.- 6
في  -7 عليها  والتركيز  القوة  نقاط  يظهر  مما  معالجتها  على  والعمل  الضعف  نقاط  عن  الكشف 

 العمل. 
ومواجهة التغيرات   ,وإظهار الإبداع، والتميز بالمرونة والقدرة على التكيف  ,التحفيز على التميز-8

 البيئية المتسارعة والتشجيع على المشاركة في أنشطة المنظمة التعليمية كتشجيع للعمل الجماعي. 
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 التعليم في الجودةخامسا:  مبادئ  
من       كل  - 131,  2015و)مسفر    (Arcaro, 1995, 60-62) استطاع 
تتمثل   والتي التعليم  في الجودة عن رئيسة  مبادئ  عدة تحديد   (5- 4  ,2014صليحة,)(132

 تي: بالآ 
م  بامتلاكه المسؤولية الأعمال ورجال والآباء الطلاب  تحمل  طريق  عن وتأتى :مبدأ المشاركة- 1

المستفيد   مشاركة أهمية مدى القيمة هذه خلال من ونلاحظ  ,المشكلات  وحل الجودة لمهارات 
 والتميز. الجودة تحقيق في الأعمال( والخارجي,)رجال الداخلي)الطلاب(

 قيم لأنفسهم يخلقوا أن يجب  والإداريين التدريس  هيئة أعضاء أن إلى وتشير :مبدأ المبادأة- 2
 . داخلها المتبعة الروتينية الأساليب  عن بالتخلي وذلك ة،نظمالم داخل محددة جودة

 ,المستم التفاعل عن طريق الطلاب  لدى التربية قيم تدعيم لتحقيق :المستمر التطويرمبدأ  - 3
المستمر التخطيط  خلال من  للموارد الأمثل  والاستغلال التوازن  تحقيق على والعمل .  والتقويم 

  .التميز تحقيق في والمستمر الشامل التطوير أهمية  على القيمة هذه وتدل
سرعة- 4 و  رد مبدأ  الشكاوى:إ الفعل   المستفيد  لمتطلبات  السريعة الاستجابة بها  ويقصد  دارة 

المواطنين لشكاوى  اهمية  الاستجابة تحسين خلال من وإعطاء   مراجعة من يتطلبه وما, زمن 
والذي القياس عمليات  خلال من والأنشطة والأهداف للعمليات   تحسين إلى يؤدى  المستمر 
 .المستفيد  رضا تحقيق في كبيرة أهمية الفعل رد  عملية تمثل إذ  الجودة،

يفترض   رؤية    والآباء والتدريسين الطلاب  من كل لدى البعيدة المدى:  الإستراتيجية الرؤية-5
 تشمل بل التعليمية، المنظمة في معينة فئة على  رتقتص لا فالرؤية مستقبلية، خطط إلى ترجمتها

 .للجودة رائد  بمثابة كل شخص هو أن أي المنظمة، أعضاء جميع
التعاون :  والمساواة  ,والتعاون  ,المنفعة-6 بها   من المجتمع في المنظمات  سائر مع ويقصد 

وان توفر خدماتها لكل من    ,المدني المجتمع ومنظات  التربويةنظمة  الم  بين المنافع تبادل خلال
 يطلبها من المواطنين دون تمييز. 

،  رن حاجات ورغبات المواطنين غير ثابتة ومتجددة ومتغيرة بأستمراأعتبار  آ على    مبدأ التكيف:- 7
من حيث أسلوب إدارته،ّ  وتغيير المرفق العام    ,ن إدارة المرافق العامة تعتمد دائما على تطويرإف

والمتغيرات التي تطرأ على المجتمع،   ,وطبيعة النشاط الذي يؤديه بما يتلاءم مع الظروف ,تنظيمه
ومسايرة لحاجات الأفراد المتغيرة باستمرار, ومن تطبيقات هذا المبدأ نجد أنّ  من حق الجهات  

صة  واللوائح الخا  ,الإدارية القائمة على إدارة المرفق كلّما دعت الحاجة أن تتدخل لتعديل النظم
بالمرفق أو تغييرها بما يتلاءم والمستجدات، دون أن يكون لأحد المنتفعين الحق في الاعتراض 

 على ذلك،ّ  والمطالبة باستمرار عمل المرافق بأسلوب وطريقة معينة. 
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 بعاد جودة خدمة التعليم العاليأ  سادسا: 

منآ       كل  (  205ص ,  2017وآخرون،)عماد   و(158- 157  ,2012خرون آو   , الطائي)تفق 
العالي  أعلى   التعليم  للجودة، غير أن منظمةّ  تتباين في عدد الأبعاد الأساسية  الباحثين  ن آراء 
الباحثون ,  دراسةنها  بإمكا  يتناولها  التي  الأبعاد  جميع  الصلة   ,وتحليل  ذات  الأبعاد  تلك  وخاصة 

وبحاجات الطالب لدخول سوق العمل, وقد عكف الباحثون في مجال    ,الوثيقة بالعملية التعليمية
للجودة خمسة أبعاد أساسية هي    ( أنٌ Kotler, 2000, 45الباحث )  يرى دراسة جودة الخدمة,  

والاستجابة    ((Empathyوالاعتناق    (Reliability)والاعتمادية    Assurance))الضمان
((Responsiveness    المادي الباحث ,  (Tangibility)والتجسيد  نظر  وجهة  ومن 
(Massy,2003,46فإن للجودة أربعة أبع )التفوق    هي  د أساسيةاExcellence)),    وتحقيق تجاوز

المواصفات   Valueوالقيمة  (,(MeetingExceedingExpectationsالتوقع   ومواءمة 
(Conformance to Specifications). 

تحديد عشرة أبعاد لجودة الخدمة   (Lovelock ,2008 ,470-469) ومن وجهة نظر الباحث      
التي ينبغي على إدارة منظمة التعليم العالي صياغة وتنفيذ الخطط الكفيلة بتحقيق كل بعد منها، 

صول على الخدمة, اللباقة, الاتصال,  الاعتمادية, الاستجابة؛ الكفاءة, سهولة الح وهي تتمثل في
 .المصداقية؛ الأمان, وتفهم العميل, معرفة الجوانب المادية الملموسة
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 ( أبعاد جودة الخدمة وفقا لآراء الباحثين 3الجدول )                      

 المعنى البعد 

بصتتتتتتتورة صتتتتتتتحيحة منتتتتتتتذ تعنتتتتتتتي أن تتتتتتتتؤدي ختتتتتتتدماتها  Reliabilityالمعولية  أو الاعتمادية  
 البداية.

قتتتتتدرة مقتتتتتتدم الخدمتتتتتتة وستتتتتترعة استتتتتتتجابته بتتتتتتالرد علتتتتتتى   Responsivenssالقدرة على الاستجابة
 طلبات الزبائن واستفساراتهم.

وتعنتتتتتتي امتتتتتتتلاك المهتتتتتتارات ومعرفتتتتتتة المطلتتتتتتوب لأداء  Competenceاللياقة والأهلية   
 الخدمة.

 الى الزبائن وسهولة الاتصال.إمكانية الوصول  Acessibilityسهولة الوصول  

 وتشمل الشفافية والاحترام والاهتمام والعناية. Courtesyالكياسة والمجاملة 

وتعنتتتتتتتي المحافظتتتتتتتة علتتتتتتتى الزبتتتتتتتون بالطريقتتتتتتتة واللغتتتتتتتة  Communicationالاتصال 
 التي يفهمها وجدية الاستماع له.

والعدالتتتتتتتتتتتتتتة وتشتتتتتتتتتتتتتتمل الثقتتتتتتتتتتتتتتة المتبادلتتتتتتتتتتتتتتة والهتتتتتتتتتتتتتتدف   Credibilityالأخلاقية
 والمصداقية.

وتعنتتتتتتتتتتتي التحتتتتتتتتتتترر متتتتتتتتتتتن المختتتتتتتتتتتاطر والمجازفتتتتتتتتتتتة أو  Safetyالأمان 
 الخوف والتردد.

 Thecustomerمعرفتتتتتة الزبتتتتتون وتفهمتتتتته 
understanding knowing 

 وتعني المزيد من الجهد لتفهم حاجات الزبون.

 وتشمل الوظائف والمعطيات المادية. Tngblesالملموسات  

 .من إعداد الباحثة  :المصدر
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والتركيز الكافي    ,لا يحظى بالاهتمام  ,و )جودة الخدمات التعليمية(أ  ,لايزال مفهوم التعليم         
ولكن هناك عدة باحثين وكتاب في حقل الإدارة تناولوا هذا الموضوع , الذي يستحقه هذا الموضوع

وتحلله في اطار عدة    ,وتدرسه  ,تناقشهو   ,,وهناك كتابات كثيرة تدور في الاطار العام لهذا الموضوع
 (158-157  ,2012خرون آالطائي و : )بعاد وهي أ

 جتتتتتتتتري التركيتتتتتتتتز علتتتتتتتتى متتتتتتتتدخلات العمليتتتتتتتتةوهنتتتتتتتتا ي: ((Inputdimensionبعتتتتتتتتد المتتتتتتتتدخلات -1
وحجتتتتتتم التتتتتتدريب التتتتتتذي يتلقتتتتتتاه هتتتتتتؤلاء  ,التعليميتتتتتة)مثل عتتتتتتدد أعضتتتتتتاء الهيئتتتتتة التدريستتتتتتية بالكليتتتتتتة

 المقررة والموفرة في مكتبة الكلية ...(. (Textbooks)وعدد الكتب الاكاديمية
وهنتتتتتتتتتتا يجتتتتتتتتتتري التركيتتتتتتتتتتز علتتتتتتتتتتى العمليتتتتتتتتتتات : (Processesdimension)بعتتتتتتتتتتد العمليتتتتتتتتتتات -2

التعليميتتتتتتة الأساستتتتتتية الموجهتتتتتتة التتتتتتى الطلبتتتتتتة)مثل مقتتتتتتدار الوقتتتتتتت المخصتتتتتتص لعمليتتتتتتات التعلتتتتتتيم 
 وحجم نطاق عمليات التعليم الفاعلة...(. والإرشاد, ,والتوجيه

يجتتتتتتتتتري التركيتتتتتتتتتز ضتتتتتتتتتمن هتتتتتتتتتذا البعتتتتتتتتتد علتتتتتتتتتى : (OutputDimension)بعتتتتتتتتتد المخرجتتتتتتتتتات -3
مخرجتتتتتتتتات العمليتتتتتتتتة التعليميتتتتتتتتة)مثل علامتتتتتتتتات ودرجتتتتتتتتات الطلبتتتتتتتتة فتتتتتتتتي اختبتتتتتتتتارات الاكاديميتتتتتتتتة 

 بالكلية, ومعدلات تخرج الطلبة في الكلية...(.
ضتتتتتتتمن هتتتتتتتذا البعتتتتتتتد يجتتتتتتتري التركيتتتتتتتز علتتتتتتتى : (Outcomesdimension)بعتتتتتتتد التحصتتتتتتتيل-4

النتتتتتتائج المتحققتتتتتة متتتتتن العمليتتتتتة التعليميتتتتتة)مثل أداء الختتتتتريجين فتتتتتي الاعمتتتتتال والوظتتتتتائف التتتتتتي 
 يشغلونها...(.
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 ( ابعاد جودة التعليم العالي4جدول يوضح)

 البيان المؤشر 

الختتتتتتتارجي لمنظمتتتتتتتة التعلتتتتتتتيم  جاذبيتتتتتتتة المظهتتتتتتتر  الجوانب الملموسة
 العالي.

 التصميم الداخلي لمنظمات التعليم العالي 
والمعتتتتتتتدات المستتتتتتتخدمة فتتتتتتتي  ,حداثتتتتتتة الأجهتتتتتتزة 

 .أداء الخدمة
 .والموارد الإلكترونية ,توفر الاتصالات 

  المظهر اللائق لمقدمي الخدمات.
 

التتتتتتزام منظمتتتتتة التعلتتتتتيم العتتتتتالي بتقتتتتتديم الخدمتتتتتة   الاعتمادية
 عيد المحددة.في الموا 

التتتتتتزام منظمتتتتتة التّعلتتتتتيم العتتتتتالي بتقتتتتتديم الوعتتتتتود -
التتتتتي قطعتهتتتتا للطلبتتتتتة متتتتن حيتتتتتث عمليتتتتة تقتتتتتديم 

 الخدمات التعليمية
تقتتتتتديم الخدمتتتتتة بشتتتتتكل صتتتتتحيح )عتتتتتدم حتتتتتدوث  

 .)معلومات دقيقة وصحيحة أخطا

  .السرعة في تقديم الخدمة المطلوبة - الاستجابة
جابة والاستتتتتتتتتتالرغبتتتتتتتتتة فتتتتتتتتتي مستتتتتتتتتاعدة الطلبتتتتتتتتتة  

 م.الفورية لطلباته
 .الرد الفوري على الاستفسارات والشكاوى  -

  .الشعور بالأمان في التعامل - الضمان
 .الثقة بمقدمي الخدمات -
  .خلو خدمة التعليمّ  من الشك- 
امتتتتتتتتلاك أعضتتتتتتتاء الهيئتتتتتتتة التدريستتتتتتتية المعرفتتتتتتتة  

والمهتتتتتارات اللازمتتتتتة لتقتتتتتديم الخدمتتتتتة  ,الأكاديميتتتتتة
 التعليمية.
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وحستتتتتتتن  ,تحلتتتتتتتي مقتتتتتتتدميّ  الختتتتتتتدمات بتتتتتتتالأدب - التعاطف
 .الخلق

  .وتوقعات الطلبة ,فهم ومعرفة احتياجات  -
 والتعاطف معه. ,تقدير ظروف الطالب  -
 .اللطف في التعامل مع الطلبة -

الجودة في مؤسسات التعليم العالي"،  (, " ضمان  2017أبو الرب عماد الدين وآخرون،) المصدر:  
 . 205عمان دار: صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، ص.

 ت التعليم العالينظمات سابعا: المعوقات والمخاطر التي تتعرض لها م

هناك عدة معوقات و مخاطر التي ينبغي على مؤسسات التعليم العالي تداركها، على سبيل        
( و)عباس  263  ,  2008( )حسين وعبود,  19- 16,   2017يأتي:)عماد الدين واخرون المثال، ما  

 ( 66_   65  ,2007ن,  ( و )ظاهر وآخرو   208_  207,   2005( )الطائي وآخرون ,  32  ,2010،

الوظي-1 التسرب  المدروس  في, خطر  غير  و   ,التوظيف  مؤهلين  غير  اشخاص  انشغال  وتعيين 
عدم تو افر العدد المطلوب من أعضاء  , المنظمة التعليمية أعضاء هيئة التدريس في أعمال خارج  

امتناع أعضاء هيئة  , عدم وضوح سياسات الموارد البشرية في المؤسسة التعليمية  ,هيئة التدريس
 .التدريس عن عملهم وتعطيل أعمال في المنظمة التعليمية

, رفع القضايا    القانونية  عدم وعي أعضاء هيئة التدريس والموظفين والطلبة بحقوقهم وواجباتهم- 2 
لتعليمية  ضد المنظمة التعليمية, انتهاك الحقوق الفكرية, إبرام العقود والاتفاقيات الملزمة للمنظمة ا

ستخدام شعار المنظمة التعليمية بطريقة غير نظامية,  آحية بذلك,  لابواسطة أشخاص يملكون ص
عدم مشاركة و اشرة العمل قبل توقيع العقد,  السماح لمن ترغب المنظمة التعليمية بالتعاقد معه بمب

القانونية في صياغة القرارات والتعليمات والسياسات  فقدان الوثائق لعدم تأمين  ود,  والعق  ,الادارة 
تعرض المنظمة التعليمية   ,ظاهرة الغش لدى بعض الطلبة    ,الحماية اللازمة للمحافظة عليها

 . للسرقة والسطو

الخارجي, وقلة التمويل المالي وضخامة التكاليف المصاحبة لتطبيق الجودة إنخفاض الدعم  -3
 .سوء إدارة السيولة المالية في المنظمة التعليمية ,المخاطر التشغيلية والاداريةو الشاملة, 
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واستتتتتتتعجال النتتتتتتتائج  ,عتتتتتتدم تتتتتتتوفر بيانتتتتتتات متكاملتتتتتتة عتتتتتتن مجتتتتتتالات العمتتتتتتل داختتتتتتل الجامعتتتتتتة-4
 المدى الطويل.وليس على  ,وتوقع نتائج فورية

 عدم معرفة الطلبة بالحقوق والواجبات, عدم    و عمال, الاامتناع الطلبة عن الدراسة وتعطيل -5
تعرض المنظمة التعليمية لتوقيف  و توفر أعداد الطلبة المطلوب تواجدهم في الفصول الدراسية,  

 ).قبول الطلبة من هيئة الاعتماد أو الجهة المختصة بالدولة
والأقسام العلمية مثل المركزية في اتخاذ القرار على الرغم    ,خانقة في بعض الإدارات المركزية ال-6

 من أن الجودة في تقديم الخدمة تستدعي المشاركة. 
 عدم التزام الإدارة العليا بمعايير جودة الخدمة.-7
 الحاجة إلى بعض معايير عمل واضحة وآلية عمل مرنة. -8
 داء العمل والعاملين.الحاجة إلى تفصيل أدق لتقويم أ-9

 سوء فهم لدى البعض بأن الجودة لا يمكن تطبيقها في التعليم. -10
التتتتتتدخول غيتتتتتتر و  ,مختتتتتتاطر الفيروستتتتتتات و والبيانتتتتتتات  ,عتتتتتتدم وجتتتتتتود نظتتتتتتام دقيتتتتتتق للمعلومتتتتتتات -11

صتتتتتلية للبتتتتترامج الحاستتتتتوبية, الااستتتتتتخدام النستتتتتخ غيتتتتتر و  ,شتتتتتخاص الاالمصتتتتترح بتتتتته متتتتتن بعتتتتتض 
 ,والمعلومتتتتتتات  ,عتتتتتتدم دقتتتتتتة البيانتتتتتتات و أو المعلومتتتتتتات,  ,للبيانتتتتتتات التعتتتتتتديل غيتتتتتتر المصتتتتتترح بتتتتتته و 

وعتتتتتدم توافقهتتتتتا وتكاملهتتتتتا,  أعطتتتتتال الاجهتتتتتزة الحاستتتتتوبية أو برامجهتتتتتا, فقتتتتتد البيانتتتتتات لستتتتتبب متتتتتا, 
 الاخطاء البشرية.

جودة الخدمات التعليمية تعبر عن بلوغ وتحقيق ماحددته    نٌ أ على  (Adam,1998, 4)ويؤكد      
 .Targets))ومن عناصر وقضايا مستهدفة(Objective)إدارة الكلية او الجامعة من اهداف

 

ويقااااس مساااتوى جاااودة الخااادمات التعليمياااة بمقااادار مااااجرى الوصاااول الياااه فعااالا مااان      
 ا:ين همذلك وتتركز جهود طاقم الكلية وادارتها على امرين أساسي

بحيتتتتتتتث التطتتتتتتتوير والتجديتتتتتتتد المستتتتتتتتمر للاهتتتتتتتداف والقضتتتتتتتايا المستتتتتتتتهدفة للعمليتتتتتتتة التعليميتتتتتتتة: -1
تكتتتتتتتتون قتتتتتتتتادرة علتتتتتتتتى اشتتتتتتتتباع حاجتتتتتتتتات المجتمتتتتتتتتع وتلبيتتتتتتتتة احتياجتتتتتتتتات الاقتصتتتتتتتتاد والقطاعتتتتتتتتات 

 الاقتصادية ذات 
 العلاقة.

وهنتتتتتاك متتتتتن يقتتتتتيس مستتتتتتوى جتتتتتودة  فجتتتتتوة بتتتتتين المتحقتتتتتق والمستتتتتتهدف: ةعتتتتتدم الستتتتتماح بأيتتتتت-2
الختتتتتتتدمات التعليميتتتتتتتة فتتتتتتتي ضتتتتتتتوء قتتتتتتتدرة هتتتتتتتذه الختتتتتتتدمات علتتتتتتتى احتتتتتتتداث التغييتتتتتتترات الإيجابيتتتتتتتة 



- 34  - 
 

 (Knowledgeومعتتتتتتتتتتتتتترفتهم( Behavior )المستتتتتتتتتتتتتتتهدفة والمطلوبتتتتتتتتتتتتتتة فتتتتتتتتتتتتتتي ستتتتتتتتتتتتتتلوك الطلبتتتتتتتتتتتتتتة
 . (Attiudes)واتجاهاتهم (Values)وقيمهم(

فتتتتتأن هنتتتتتاك متتتتتن يستتتتتعى التتتتتى قيتتتتتاس وتقتتتتتويم جتتتتتودة الختتتتتدمات التعليميتتتتتة  متتتتتن جانتتتتتب اختتتتتر,    
, وبتتتتتذلك وتطبيقيتتتتتاً  فتتتتي ضتتتتتوء متتتتايجري تبنيتتتتته واعتمتتتتاده متتتتتن نظريتتتتتة ايديولوجيتتتتة تعليميتتتتتة نظريتتتتاً 

وتقتتتتتتتتويم جتتتتتتتتودة التعلتتتتتتتتيم بأعتمتتتتتتتتاد مقتتتتتتتتاييس ومؤشتتتتتتتترات مستتتتتتتتتمدة متتتتتتتتن هتتتتتتتتذه  ,يجتتتتتتتتري قيتتتتتتتتاس
 الأيديولوجية او النظرية.

 جودة الخدمة التعليميةثامنا: أسباب تطبيق 
ن تظهتتتتتتر وتستتتتتتتدعي تستتتتتتليط الأضتتتتتتواء علتتتتتتى قضتتتتتتية جتتتتتتودة أهنتتتتتتاك حتتتتتتالات متعتتتتتتددة يمكتتتتتتن 

 (Joseph&bary,2001,165( )162,2007)مجيد،الخدمات التعليمية ومن ذلك: :
و حقتتتتتتول دراستتتتتتة أ ,حاجتتتتتتة الستتتتتتوق المتزايتتتتتتدة التتتتتتى المعرفتتتتتتة الجديتتتتتتدة والمتقدمتتتتتتة فتتتتتتي حقتتتتتتل-1

الختتتتتدمات التعليميتتتتتة فتتتتتي مستتتتتتوى المعرفتتتتتة الحاليتتتتتة علتتتتتى الوفتتتتتاء بحاجتتتتتات محتتتتتددة وعتتتتتدم قتتتتتدرة 
 السوق.

كاديميتتتتتة وهتتتتتذا المستتتتتتجدات فتتتتتي حقتتتتتول الاختصاصتتتتتات الأعتتتتتدم قتتتتتدرة الكليتتتتتة علتتتتتى مواكبتتتتتة -2
تتتتتوفر الكتتتتادر الاكتتتتاديمي  او عتتتتدم ,القصتتتتور قتتتتد يعتتتتود التتتتى عتتتتدم تتتتتوفر التمويتتتتل التتتتلازم والكتتتتافي

 زمة.و المواصفات اللاأالمؤهلات ب الكافي
وهتتتتتتذا  ,فتتتتتتي مستتتتتتتوى الختتتتتتدمات التعليميتتتتتتة او تتتتتتتدنياً  ن تظهتتتتتتر الدراستتتتتتات الميدانيتتتتتتة ضتتتتتتعفاً أ-3

ن تتتتتتتتوفر فتتتتتتي أى المهتتتتتتارات الأساستتتتتتية التتتتتتتي ينبغتتتتتتي الضتتتتتتعف قتتتتتتد يظهتتتتتتر فتتتتتتي تتتتتتتدني مستتتتتتتو 
 الخريج لاداء عمله بكفاءة وفاعلية.

 يتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتة للعمليتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتة التعليميتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتة وهتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتذا يتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتترك ص موازنتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتة كافيعتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتدم تخصتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت-4
ن تعيتتتتد الإدارة أمات التعليميتتتتة ويصتتتتبح متتتتن الضتتتتروري مستتتتتوى جتتتتودة الختتتتد  ثتتتتارا ستتتتلبية علتتتتىآ

 نظرتها في الموازنة.
نخفتتتتتتتاض مستتتتتتتتوى الكفتتتتتتتاءة الداخليتتتتتتتة للكليتتتتتتتات وعتتتتتتتدم وضتتتتتتتع خطتتتتتتتط استتتتتتتتراتيجية ترستتتتتتتم آ-5

 وتغيرات نوعية. ,ملامح الخدمات التعليمية وتحدث فيها تطورات 
 الملتحقين بالتعليم العالي.الزيادة المتتالية والمستمرة في إعداد الطلبة -6
 الحاجة الماسة لتحقيق أداء عال وفعال في العملية التعليمية.-7
)التعلتتتتتيم  متتتتتتداد الحاجتتتتتة للاستتتتتتمرار فتتتتتي التعلتتتتتيم وتحصتتتتتيل المعرفتتتتتة إلتتتتتى متتتتتا بعتتتتتد التختتتتترجآ-8

 على الذات في تحصيل المعرفة. عتماد مما يتطلب تعليم الطلاب كيفية الآ, المستمر(
متتتتتتن ختتتتتتلال تحليتتتتتتل ضتتتتتترورة إجتتتتتتراء التحستتتتتتينات فتتتتتتي العمليتتتتتتة التعليميتتتتتتة بطريقتتتتتتة منظمتتتتتتة -9

والاستتتتتتمرار فتتتتتي تقتتتتتديم الخدمتتتتتة التعليميتتتتتة باستتتتتلوب يحستتتتتن مخرجتتتتتات  ر, المعلومتتتتتات باستتتتتتمرا
 ويحقق الطموحات المطلوبة. ,العملية التعليمية



- 35  - 
 

مليتتتتة التعليميتتتتة فيجتتتتب إرضتتتتائهم كزبتتتتائن أساستتتتيين الطلبتتتتة هتتتتم هتتتتدف ومحتتتتور الع ن  أبمتتتتا -10
 في العملية التعليمية.

نقطتتتتتتتتتة البدايتتتتتتتتتة فتتتتتتتتتي جتتتتتتتتتودة الختتتتتتتتتدمات التعليميتتتتتتتتتة  ن  أعلتتتتتتتتتى (Massy,2003:32)ويؤكتتتتتتتتتد     
تكمتتتتتن فتتتتتي تحديتتتتتد التحصتتتتتيل المطلتتتتتوب ويتبتتتتتع ذلتتتتتك تصتتتتتميم المنهتتتتتاج التعليميتتتتتة القتتتتتادرة علتتتتتى 

يتتتتتة ضتتتتتمن خطتتتتتة  راستتتتتة هتتتتتذه المنتتتتتاهج التعليمتحقيتتتتتق هتتتتتذه النتتتتتتائج واختيتتتتتار الطلبتتتتتة المتتتتتؤهلين لد 
ضتتتتمان  ةجتتتتل تحقيتتتتق النتتتتتائج المرغتتتتوب فيهتتتتا متتتتع ضتتتترورة  مراعتتتتاة حقيقتتتتأالكليتتتتة وتنفيتتتتذها متتتتن 

 الجودة في ضوء مؤشرات ومقاييس تضمن ذلك .
 تاسعا: خطوات تحقيق ضمان جودة الخدمات التعليمية:

متتتتتتن ستتتتتتبع خطتتتتتتوات لضتتتتتتمان تحقيتتتتتتق جتتتتتتودة  ارشتتتتتتادياً  دلتتتتتتيلاً (Massy,2003:87)ويقتتتتتتترح    
 :التعليمية وهذه الخطوات هي  الخدمات 

 والعهد. ,والالتزام ,بناء المعرفة-1
وتوجيتتتتتته وتنظتتتتتتيم المهتتتتتتام الأساستتتتتتية ذات العلاقتتتتتتة بجتتتتتتودة  ,ومشتتتتتتاريع لقيتتتتتتادة ,وضتتتتتع خطتتتتتتط-2

 التعليم.
الختتتتتتتتتدمات نشتتتتتتتتتاء حلقتتتتتتتتتات للنقتتتتتتتتتاش المستتتتتتتتتتمر والتطتتتتتتتتتوير المتجتتتتتتتتتدد لمتتتتتتتتتا يتعلتتتتتتتتتق بجتتتتتتتتتودة إ-3

 التعليمية.
للكتتتتتتادر   تحقيتتتتتتق بيئتتتتتتة مليئتتتتتتة بتتتتتتالجوائز والمكافتتتتتتآت والحتتتتتتواجز وتقتتتتتتدير الاعمتتتتتتال المتميتتتتتتزة-4

 والكادر الإداري. ,الاكاديمي
العمتتتتتتل علتتتتتتى تعظتتتتتتيم أداة العمليتتتتتتة التعليميتتتتتتة متتتتتتن ختتتتتتلال التخصتتتتتتيص والتوزيتتتتتتع المناستتتتتتب -5

مستتتتتتتتتويات المستتتتتتتتتهدفة لجتتتتتتتتودة والماليتتتتتتتتة( اللازمتتتتتتتتة لتحقيتتتتتتتتق ال ,والماديتتتتتتتتة ,لمواردهتتتتتتتتا )البشتتتتتتتترية
 الخدمات التعليمية.

متكامل    ,ورقابة    ,وتوفير كل ما يلزم لبرنامج مراجعة    ,والرقابة,  وتطوير عملية المراجعة  ,عداد إ -6
 والنظرة الشمولية الخارجية.  ,يجمع بين النظرة الشمولية الداخلية

 عاشرا: معايير ضمان الجودة في منظمات التعليم العالي
 ن  أ( 2011:24)مجتتتتتتتتتدي عبتتتتتتتتتدالوهاب , (58_57,2010وضتتتتتتتتتح كتتتتتتتتتل متتتتتتتتتن )الخطيتتتتتتتتتب      

ضتتتتتتمان الجتتتتتتودة فتتتتتتي التعلتتتتتتيم العتتتتتتالي أصتتتتتتبحت قضتتتتتتية هتتتتتتذا العصتتتتتتر، عصتتتتتتر الثتتتتتتورة العلميتتتتتتة 
وعصتتتتتتتتتر  ,تميتتتتتتتتتزوالتكنولوجيتتتتتتتتتة، عصتتتتتتتتتر المنافستتتتتتتتتة العالميتتتتتتتتتة والستتتتتتتتتوق المفتوحتتتتتتتتتة، عصتتتتتتتتتر ال

فهتتتتي تعتتتتد متتتتدخل هتتتتام فتتتتي تحقيتتتتق الجتتتتودة ودعتتتتم الايجابيتتتتات وتجتتتتاوز  التكتتتتتلات الاقتصتتتتادية،
لتتتتتتف الاتجاهتتتتتتات الحاليتتتتتتة للتعلتتتتتتيم العتتتتتتالي فتتتتتتي إبتتتتتتراز مخت علتتتتتتى ,الستتتتتتلبيات وعلاجهتتتتتتا ونعمتتتتتتل
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 ,والتتتتتتتتي دفعتتتتتتتت بمنظمتتتتتتتات التعلتتتتتتتيم العتتتتتتتالي إلتتتتتتتى الاهتمتتتتتتتام بقضتتتتتتتية ضتتتتتتتمان الجتتتتتتتودة ,العتتتتتتتالم
 .وتطبيق نظامها مع محاولة تسليط الضوء على ماهيته

 والتخطيط التربوي  ,وأهدافها ا,ورسالته ,المعيار الأول: رؤية المنظمة-1
رؤيتتتتتة  ن  أوالتخطتتتتتيط التربتتتتتوي فيهتتتتتا, بأعتبتتتتتار يتنتتتتتاول رؤيتتتتتة المؤسستتتتتة ورستتتتتالتها وأهتتتتتدافها      

وأهتتتتتتدافها محتتتتتتدد لهويتهتتتتتتا, بمتتتتتتتا فتتتتتتي ذلتتتتتتك أنشتتتتتتطتها التربويتتتتتتة وجستتتتتتتمها  ,ورستتتتتتالتها ,المنظمتتتتتتة
 .الطلابي ودورها في اطار منظمات التعليم

دة متتتتتتن حيتتتتتتث ان ويقتتتتتتاس متتتتتتدى اتستتتتتتاق الأهتتتتتتداف متتتتتتع معتتتتتتايير الاعتمتتتتتتاد وضتتتتتتمان الجتتتتتتو     
تكتتتتتتون الإجتتتتتتراءات الخاصتتتتتتة  ن  أومعلنتتتتتتة,  ,ورستتتتتتالة المنظمتتتتتتة وأهتتتتتتدافها واضتتتتتتحة ,تكتتتتتتون رؤيتتتتتتة

بالتوصتتتتتتتل اليهتتتتتتتا موثقتتتتتتتة, وان تتفتتتتتتتق اهتتتتتتتداف المنظمتتتتتتتة متتتتتتتع رؤيتهتتتتتتتا ورستتتتتتتالتها وتستتتتتتتتند التتتتتتتى 
 .ة والمادية والماليةمصادرها البشري

ورستتتتتالتها وتتفتتتتتق  ,ظمتتتتتةن توجتتتتته جميتتتتتع الأنشتتتتتطة التربويتتتتتة لتحقيتتتتتق رؤيتتتتتة المنأالتتتتتى جانتتتتتب    
ن تكتتتتتون هنتتتتتاك اليتتتتتات أوأهتتتتتدافها التربويتتتتتة و  ,ورستتتتتالتها ,هتتتتتاالختتتتتدمات العامتتتتتة للمنظمتتتتتة متتتتتع رؤيت

رض الواقتتتتتتع وأختتتتتترى لتطتتتتتتوير أقيتتتتتق رستتتتتتالة المنظمتتتتتتة وأهتتتتتتدافها علتتتتتى وعمليتتتتتات للتأكتتتتتتد متتتتتتن تح
 الرسالة والاهداف في ضوء المتغيرات .

التتتتتى جانتتتتتب التخطتتتتتيط والفاعليتتتتتة: اذ يتطلتتتتتب ذلتتتتتك ضتتتتترورة وجتتتتتود عمليتتتتتة تخطتتتتتيط مستتتتتتمر    
 تباعها في ذلك.آق التي تم ائتضمن تحقيق المنظمة لرؤيتها ورسالتها وأهدافها والطر 

 ويرتكز هذا المحور على عدة مؤشرات منها:   
 ,منظمتتتتتة بتتتتتالتقييموانختتتتتراط ال ,وجتتتتتود تعريتتتتتف واضتتتتتح لعمليتتتتتة التخطتتتتتيط والتقيتتتتتيم فتتتتتي المنظمتتتتتة 

وأهتتتتتدافها واشتتتتتراك جميتتتتتع العتتتتتاملين  ,والتخطتتتتتيط لانشتتتتتطتها المختلفتتتتتة بمتتتتتا ينستتتتتجم متتتتتع رستتتتتالتها
 .منظمة في عملية التخطيط والتقييمفي ال

والتقيتتتتتتيم متتتتتتن  ,ت التخطتتتتتتيط المستتتتتتتمرةالتتتتتتى جانتتتتتتب استتتتتتتخدام النتتتتتتتائج المنبثقتتتتتتة متتتتتتن عمليتتتتتتا    
والختتتتتتتدمات  ,وتحستتتتتتتين البتتتتتتترامج التربويتتتتتتتة والأنشتتتتتتتطة ,جتتتتتتتل إعتتتتتتتادة توزيتتتتتتتع المصتتتتتتتادر والمتتتتتتتوارد أ

لتخطتتتتتتيط التتتتتتتي تمارستتتتتتها المنظمتتتتتتة متتتتتتن وا ,التتتتتتتي تقتتتتتتدمها المنظمتتتتتتة وتوظيتتتتتتف عمليتتتتتتات التقيتتتتتتيم
ولوياتهتتتتتتتتا وتتتتتتتتتوفير المتطلبتتتتتتتتات اللازمتتتتتتتتة لضتتتتتتتتمان فاعليتتتتتتتتة عمليتتتتتتتتتي التخطتتتتتتتتيط أجتتتتتتتتل تحديتتتتتتتتد أ

شتتتتتكل منتتتتتتظم وموثتتتتتق والتقيتتتتتيم فيهتتتتتا ومراجعتتتتتة المنظمتتتتتة لجهودهتتتتتا البحثيتتتتتة وعمليتتتتتات تقييمهتتتتتا ب
واستتتتتتتخدام المنظمتتتتتتة المعلومتتتتتتات الناتجتتتتتتة متتتتتتن عمليتتتتتتات التقيتتتتتتيم والتخطتتتتتتيط متتتتتتن اجتتتتتتل إعطتتتتتتاء 

 ومؤشرات على فاعليتها المنظمية. ,براهين
 المعيار الثاني: البرامج التربوية وفاعليتها )جودة البرنامج التدريسي(-2

ن تطتتتتتترح بتتتتتترامج أمعتتتتتتة العامتتتتتتة والتتتتتتذي يتوجتتتتتتب علتتتتتتى الجاوهتتتتتتذا ينقستتتتتتم التتتتتتى المتطلبتتتتتتات     
لتخصصتتتتتات المعرفيتتتتتة المتتتتتتتوافرة فتتتتتي احتتتتتدى ا ي كفتتتتتاءة  و جامعيتتتتتة تتتتتتؤدي التتتتتى تختتتتتريج طلبتتتتتة ذ 
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ذ يعتتتتتد الإبقتتتتتاء علتتتتتى نوعيتتتتتة عاليتتتتتة الجتتتتتودة فتتتتتي هتتتتتذه البتتتتترامج مستتتتتؤولية المؤسستتتتتة بالدرجتتتتتة إ,
 وهيئة اعتماد مؤسسات التعليم بالدرجة الثانية . ,الأولى

, ويرهتتتتتا هتتتتتي مستتتتتؤولية مستتتتتتمرة للمنظمتتتتتةرارية تحستتتتتينها وتطتقيتتتتتيم البتتتتترامج التربويتتتتتة واستتتتتتم ن  إ
 .وهيئة الاعتماد 

ن يستتتتتتتند التخطتتتتتتيط أ والتقيتتتتتتيم فتتتتتتي البتتتتتترامج التربويتتتتتتة, بمتتتتتتا يوجتتتتتتب  ,التتتتتتى جانتتتتتتب التخطتتتتتتيط   
والمتتتتتتتتنظم لهتتتتتتتتا فتتتتتتتتي ضتتتتتتتتوء الحاجتتتتتتتتات الخاصتتتتتتتتة  ,يتتتتتتتتة علتتتتتتتتى التقيتتتتتتتتيم المستتتتتتتتتمرللبتتتتتتتترامج الترب

بالتخصتتتتتتص وميتتتتتتدان العمتتتتتتل التتتتتتذي يعمتتتتتتل البتتتتتترامج علتتتتتتى اعتتتتتتداد الطلبتتتتتتة للالتحتتتتتتاق بتتتتتته, عبتتتتتتر 
 .المنظمة لتقييم برامجها وجود تعريف واضح للإجراءات التي تستخدمها

امج ن يتتتتتتم هتتتتتذا التقيتتتتتيم بشتتتتتكل دوري ونشتتتتتر المنظمتتتتتة نتاجتتتتتات التتتتتتعلم المتوقعتتتتتة لكتتتتتل برنتتتتتأو    
ن تقتتتتتتدم الشتتتتتتواهد والبتتتتتتراهين التتتتتتتي تتتتتتتدل علتتتتتتى ان الطلبتتتتتتة ألبتتتتتترامج التتتتتتتي تطرحهتتتتتتا علتتتتتتى متتتتتتن ا

اهين التتتتذين تخرجتتتتوا متتتتن برامجهتتتتا يمتلكتتتتون هتتتتذه النتاجتتتتات بدرجتتتتة كبيتتتترة وتقتتتتديم الشتتتتواهد والبتتتتر 
الأنشتتتتتتطة التقيمييتتتتتتة التتتتتتتي تمارستتتتتتها المنظمتتتتتتة تتتتتتتؤدي التتتتتتى تحستتتتتتين عمليتتتتتتتي التعلتتتتتتيم  ن  أعلتتتتتتى 

 والتعلم فيها.
 )الطلبة( لثالث:المعيار ا-3

والختتتتدمات الطلابيتتتتة فتتتتي تحقيتتتتق رستتتتالة  ,دعتتتتم بتتتترامج تطتتتتوير الطلبتتتتة التتتتى والتتتتذي يهتتتتدف      
ذ إلطلبتهتتتتتتتا,  والتربتتتتتتتوي  ,وأهتتتتتتتدافها عتتتتتتتن طريتتتتتتتق المستتتتتتتاهمة فتتتتتتتي التطتتتتتتتوير المعرفتتتتتتتي ,المنظمتتتتتتتة

بتتتتتتترامج والختتتتتتدمات متتتتتتتع فلستتتتتتتفة المنظمتتتتتتة , وعليتتتتتتته يتوقتتتتتتع متتتتتتتن كتتتتتتتل تتستتتتتتتق هتتتتتتذه ال نٌ أع توقتتتتتت  ي  
ن تتتتتتوفر ختتتتتدمات داعمتتتتتة أساستتتتتية للطلبتتتتتة بغتتتتتض النظتتتتتر عتتتتتن مستتتتتتوى البتتتتترامج التتتتتتي أمنظمتتتتتة 

 تقدمها.
لبتتتتتتة والختتتتتتدمات الطلابيتتتتتتة بمتتتتتتا وتراعتتتتتتي المعتتتتتتايير المستتتتتتؤوليات العامتتتتتتة لبتتتتتترامج تطتتتتتتوير الط    

أستتتتتتاس تقيتتتتتتيم حاجتتتتتتات الطلبتتتتتتة وقتتتتتتدرة والختتتتتتدمات الطلابيتتتتتتة علتتتتتتى  ,ن تقتتتتتتدم البتتتتتترامجأيوجتتتتتتب 
 والمناسب بحيث تضمن تحقيق أهدافها. ,المنظمة على توفير الدعم الكافي

 ,طلبتتتتتة المتتتتتؤهلين متتتتتع برامجهتتتتتا, للنظمتتتتتةتقبتتتتتل الم أذ أنٌ )الختتتتتدمات الطلابيتتتتتة(  فضتتتتتلا  عتتتتتن    
والداعمتتتتتتتتة لتحقيتتتتتتتتق الطلبتتتتتتتتة لاهتتتتتتتتدافهم التربويتتتتتتتتة التتتتتتتتى  ,ن تتتتتتتتوفر البيئتتتتتتتتة التعليميتتتتتتتتة الملائمتتتتتتتتةأو 

ى تقيتتتتتتتتتتتيم الأداء ن يبنتتتتتتتتتتت  أمي للطلبتتتتتتتتتتتة وستتتتتتتتتتتجلات العلامتتتتتتتتتتتات( علتتتتتتتتتتتى جانتتتتتتتتتتتب)التقييم الاكتتتتتتتتتتتادي
ن تكتتتتتتتتون الستتتتتتتتجلات الاكاديميتتتتتتتتة ألطلبتتتتتتتتة علتتتتتتتتى محكمتتتتتتتتات واضتتتتتتتتحة ومحتتتتتتتتددة و الاكتتتتتتتتاديمي ل

متتتتن العبتتتتث للطلبتتتتة دقيقتتتتة وشتتتتاملة وانتتتته يكتتتتون لتتتتدى المنظمتتتتة إجتتتتراءات تحتتتتافظ علتتتتى ستتتتلامتها 
 والتغيير والتزوير.
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 المعيار الرابع: )أعضاء هيئة التدريس(-4
 ,وتقيتتتتتتتتتيمهم ,يتنتتتتتتتتتاول هتتتتتتتتتذا المعيتتتتتتتتتار أعضتتتتتتتتتاء هيئتتتتتتتتتة التتتتتتتتتتدريس متتتتتتتتتن حيتتتتتتتتتث اختيتتتتتتتتتارهم      

بحتتتتث العلمتتتتي والابتتتتداعات الأدبيتتتتة, وال ,والتعليمتتتتات الخاصتتتتة بهتتتتم والنمتتتتو المهنتتتتي لهتتتتم والايفتتتتاء
والابتتتتداعات الأدبيتتتتة متتتتن الأمتتتتور اللازمتتتتة لأعضتتتتاء هيئتتتتة التتتتتدريس ذ تعتتتتد البعثتتتتات والأبحتتتتاث إ

 والطلبة وهي تتكامل مع الأنشطة التدريسية بغض النظر عن حجم او طبيعة المنظمة.
ن يكتستتتتتتتب أالتأستتتتتتيس والتعمتتتتتتتق بالمعرفتتتتتتة( يمكتتتتتتتن فمتتتتتتن ختتتتتتتلال البعثتتتتتتات )والتتتتتتتتي قتتتتتتد تشتتتتتتتمل 

يستتتتهمون بشتتتتكل حقيقتتتتي وصتتتتادق فتتتتي تطتتتتوير أعضتتتتاء هيئتتتتة التتتتتدريس البراعتتتتة والمهتتتتارة وبتتتتذلك 
 ممارساتهم التدريسية.

 المعيار الخامس: )المكتبة ومصادر المعلومات(-5
متتتتتن حيتتتتتث الأغتتتتتراض ومتتتتتداها ومصتتتتتادر المعلومتتتتتات والختتتتتدمات والتستتتتتهيلات والوصتتتتتول       

 لها والإدارة والطواقم البشرية والتخطيط والتقييم.
 ة(المعيار السادس: )الحاكمية والإدار -6

ضتتتتتتتتافة التتتتتتتتى مجلتتتتتتتس الحاكمية)العمتتتتتتتتداء(, والتتتتتتتتذي إنظتتتتتتتام الحاكميتتتتتتتتة فتتتتتتتتي المنظمتتتتتتتة  إنٌ       
عرفتتتتتتته بأنتتتتتته المستتتتتتؤول عتتتتتتن جتتتتتتودة وتكامتتتتتتل المنظمتتتتتتة وتحقيتتتتتتق رستتتتتتالتها وأهتتتتتتدافها وتصتتتتتتريف 
الشتتتتتتؤون الماليتتتتتتتة لهتتتتتتتا , ورستتتتتتتم وتنفيتتتتتتتذ السياستتتتتتتات العامتتتتتتتة لهتتتتتتتا, وهتتتتتتتو مستتتتتتتؤول عتتتتتتتن متابعتتتتتتتة 

 الوحدات الإدارية والكليات المختلفة في المنظمة.الشؤون الاكاديمية والادارية في 
ويتطتتتتترق معيتتتتتار الحاكميتتتتتة التتتتتى القيتتتتتادة والإدارة بحيتتتتتث ينتتتتتاط بتتتتترئيس المؤسستتتتتة مستتتتتؤولية     

ويجتتتتب ان  تحديتتتتد وتعريتتتتف أهتتتتدافها ووضتتتتع ستتتتلم الأولويتتتتات فيهتتتتا وتطتتتتوير الخطتتتتط المناستتتتبة,
تكتتتتون إدارة المؤسستتتتة والعتتتتاملين فيهتتتتا منظمتتتتين ممتتتتا يتتتتوفر دعمتتتتا للبيئتتتتة التعليميتتتتة ويحقتتتتق فتتتتي 

 النهاية أهدافها ورسالتها.
 
 المعيار اسابع: المصادر المادية والمالية )التسهيلات التعليمية(-7

م متتتتن هتتتتاوالتتتتتي تمثتتتتل محمتتتتور  ,تتمثتتتتل التستتتتهيلات التعليميتتتتة بتتتتالمبنى التعليمتتتتي وتجهيراتتتتته    
التستتتتتتتهيلات  نٌ إصتتتتتتتره , و يتتتتتتتتم فيتتتتتتته التفاعتتتتتتتل بتتتتتتتين مجمتتتتتتتوع عنا إذ محتتتتتتتاور العمليتتتتتتتة التعليميتتتتتتتة 

والمقاعتتتتتتتد.. وغيرهتتتتتتتا تتتتتتتتؤثر فتتتتتتتي جتتتتتتتودة  ,والاضتتتتتتتاءة ,والتهويتتتتتتتة ,التعليميتتتتتتتة المتمثلتتتتتتتة بالقاعتتتتتتتات 
المخصصتتتتتتتة لكتتتتتتتل منظمتتتتتتتة التعلتتتتتتتيم ومخرجاتتتتتتتته, وكتتتتتتتذلك متتتتتتتن ضتتتتتتتمنها الاعتمتتتتتتتادات الماليتتتتتتتة 

 .لمالية والاستثمار الماليوالإدارة ا ,ط الماليالتخطي جانب تعليمية من 
 
 
 المعيار الثامن: )النزاهة المنظمية(-8
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, ي المنظمتتتتتة درجتتتتتة عاليتتتتتة متتتتتن النزاهتتتتتةن تبتتتتتد أنتتتتته يجتتتتتب أوالتتتتتذي تتتتتتنص المعتتتتتايير علتتتتتى      
والمهنيتتتتتتتة والمصتتتتتتتداقية عنتتتتتتتد تقتتتتتتتديمها التقتتتتتتتارير المختلفتتتتتتتة  ,والالتتتتتتتتزام بالممارستتتتتتتات الأخلاقيتتتتتتتة

التتتتتتترأي العتتتتتتتام فيمتتتتتتتا يتعلتتتتتتتق بالوضتتتتتتتع  وأ ,تلتتتتتتتك الموجهتتتتتتتة للمجتتتتتتتالس الداخليتتتتتتتة اكانتتتتتتتت  ستتتتتتتواء
وعلاقتهتتتتتا متتتتتع  ,والمتتتتتوظفين ,التدريستتتتتي والبعثتتتتتات والختتتتتدمات والطلبتتتتتة وأعضتتتتتاء هيئتتتتتة التتتتتتدريس

 ومجلس التعليم.ومنظمات التعليم  ,الهيئات المختلفة وخاصة هيئة اعتماد 
يتضتتتتتح ممتتتتتا تقتتتتتدم أعتتتتتلاه بتتتتتأن ضتتتتتمان الجتتتتتودة فتتتتتي التعلتتتتتيم العتتتتتالي يعتمتتتتتد بدرجتتتتتة أساستتتتتية    

 و المعايير التي ذكرناها سابقا.أ ,على ضمان الجودة في المؤشرات 
  الحادي عشر: أهداف تطبيق نظام ضمان جودة التعليم العالي

-MichaelaMARTIN,2007:45اتفتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتق كتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتل متتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتن      
نظتتتتتتتام ضتتتتتتتمان الجتتتتتتتودة فتتتتتتتي  نٌ أ( علتتتتتتتى 39_37:2005()المتتتتتتتلاح,77:2005(و)منيتتتتتتتر,(47

منظمتتتتات التعلتتتتيم العتتتتالي يستتتتعى إلتتتتى تحقيتتتتق جملتتتتة متتتتن الأهتتتتداف، منهتتتتا متتتتا يعكتتتتس مصتتتتالح 
ومتطلبتتتتتتتتات حكومتتتتتتتتات التتتتتتتتدول، ومنهتتتتتتتتا متتتتتتتتا يعكتتتتتتتتس الاحتياجتتتتتتتتات الداخليتتتتتتتتة لمنظمتتتتتتتتة التعلتتتتتتتتيم 

الجتتتتودة فتتتتي منظمتتتتة التعلتتتتيم العتتتتالي إلتتتتى ثلاثتتتتة العتتتتالي, وعمومتتتتا تصتتتتنف أهتتتتداف نظتتتتام ضتتتتمان 
 -هي: أصناف

 والتحسين المستمر للممارسات الموجودة. ,لةئالرقابة على الجودة، المسا     
تشتتتتكل رقابتتتتة الجتتتتودة أحتتتتد الاهتمامتتتتات الرئيستتتتية لحكومتتتتات التتتتدول، وأحتتتتد : رقابااااة الجااااودة-1 

أهتتتتتتم أدوارهتتتتتتا لضتتتتتتمان تحقيتتتتتتق مخرجتتتتتتات نظتتتتتتام التعلتتتتتتيم العتتتتتتالي للحتتتتتتد الأدنتتتتتتى متتتتتتن متطلبتتتتتتات 
الجتتتتودة, ويعتبتتتتر هتتتتذا التتتتدور أقتتتتل أهميتتتتة فتتتتي أنظمتتتتة التعلتتتتيم العتتتتالي العامتتتتة التتتتتي تتتتتتوافر علتتتتى 

م العتتتتالي بتتتتروز منظمتتتتات التعلتتتتيو متتتتن الجتتتتودة , إدارة كفتتتتؤة تستتتتهر علتتتتى إنتتتتتاج مستتتتتوى مقبتتتتول 
ستتتتتتمرارية انتشتتتتتتارها وتوستتتتتتتعها، أدى إلتتتتتتى تزايتتتتتتد حاجتتتتتتتة الحكومتتتتتتات إلتتتتتتى المتابعتتتتتتتة آالخاصتتتتتتة و 

فتتتي المنظمتتتات، لضتتتمان مواءمتتتة مخرجتتتات التعلتتتيم العتتتالي  الجديتتتة والحتتتذرة لمستتتتوى الجتتتودة
لتنميتتتتتتتتتة لاحتياجتتتتتتتتتات ستتتتتتتتتوق العمتتتتتتتتتل وتلبيتتتتتتتتتة ختتتتتتتتتدمات منظمتتتتتتتتتات التعلتتتتتتتتتيم العتتتتتتتتتالي لأهتتتتتتتتتداف ا

  الوطنية.
يهتتتتتدف تطبيتتتتتق نظتتتتتام ضتتتتتمان الجتتتتتودة كتتتتتذلك إلتتتتتى  :المسااااااءلة )المحاسااااابية( والشااااافا ية-2

فتتتترض المستتتتؤولية علتتتتى مطابقتتتتة المعتتتتايير الموضتتتتوعة، والتأكتتتتد متتتتن تحمتتتتل كتتتتل فتتتترد مستتتتؤولية 
عنهتتتتا، إذ يجتتتتب أن يتتتتؤدي كتتتتل فتتتترد مهامتتتته  ّ لادة فتتتتي العمليتتتتات التتتتتي يعتبتتتتر مستتتتؤو تحقيتتتتق الجتتتتو 

تتتتتدريب والاجتتتتراءات التتتتتي تتتتتم تحديتتتتدها بواستتتتطة نظتتتتام ضتتتتمان الجتتتتودة, كمتتتتا فتتتتي ضتتتتوء بتتتترامج ال
لأصتتتتتحاب المصتتتتتلحة  علتتتتتى لة، إلتتتتتى التأكيتتتتتد ئنظتتتتتام ضتتتتتمان الجتتتتتودة فتتتتتي إطتتتتتار المستتتتتا يهتتتتتدف

أو الممتتتتتتتتاز لمنظمتتتتتتتة التعلتتتتتتتيم العتتتتتتتالي متتتتتتتن ختتتتتتتلال تزويتتتتتتتدهم  ,مستتتتتتتتوى الجتتتتتتتودة المقبتتتتتتتول فتتتتتتتي
يتتتتتتتتتتم  ذ إمعتتتتتتتتتايير الموضتتتتتتتتتوعة، و البرنتتتتتتتتتامج للأو  ,بمعلومتتتتتتتتتات مفيتتتتتتتتتدة حتتتتتتتتتول احتتتتتتتتتترام المنظمتتتتتتتتتة
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حجتتتتتتب الاعتتتتتتتراف  ب للمعتتتتتتايير المعتمتتتتتتدة، أو يتتتتتتتمالاعتتتتتتتراف الرستتتتتتمي بتتتتتتالأداء التتتتتتذي يستتتتتتتجي
تختتتتتاذ التتتتتتدابير اللازمتتتتتة بحتتتتتق المختتتتتالفين آلا يستتتتتتجيب للمعتتتتتايير المعتمتتتتتدة، و  عتتتتتن الأداء التتتتتذي

 فضتتتتتلاً دابير الردعيتتتتتة, أو حجتتتتتب التمويتتتتتل وغيرهتتتتتا متتتتتن التتتتتت ,أو الاعتتتتتتراف ,كستتتتتحب الاعتمتتتتتاد 
كثتتتتتتتر ألجعتتتتتتل منظمتتتتتتتات التعلتتتتتتيم العتتتتتتالي  ,نظتتتتتتتام ضتتتتتتمان الجتتتتتتودةلتستتتتتتتخدم الحكومتتتتتتات ا عتتتتتتن

 .وبرامج الإصلاح ,تماشيا مع توجهات السياسة العامة
يستتتتتتاعد تطبيتتتتتتق نظتتتتتتام ضتتتتتتمان الجتتتتتتودة علتتتتتتى تحستتتتتتين  تحسااااااين الممارسااااااات الحاليااااااة:-3 

 أهتتتتم إجتتتتراء يقتتتتوم عليتتتته والمتمثتتتتل الممارستتتتات الحاليتتتتة فتتتتي منظمتتتتة التعلتتتتيم العتتتتالي، متتتتن ختتتتلال
إجراء التقيتتتتتتيم التتتتتتذاتي التتتتتتذي يهتتتتتتدف إلتتتتتتى تزويتتتتتتد صتتتتتتانعي القتتتتتترار بالتغذيتتتتتتة العكستتتتتتية حتتتتتتول بتتتتتت

ذا متتتتتتا يمكتتتتتتنهم متتتتتتن والضتتتتتتعف، وهتتتتتت ,فتتتتتتي ذلتتتتتتك متتتتتتواطن القتتتتتتوة راً ، مبتتتتتترٌ (محتتتتتتل التقيتتتتتتيم)الوحتتتتتتدة 
واتختتتتاذ الاجتتتتراءات التتتتتي متتتتن شتتتتأنها ستتتتد الثغتتتترات وتصتتتتحيح  ,والخطتتتتط ,وضتتتتع الاستتتتتراتيجيات 

 هتتتتتتتذه,حق أداء أفضتتتتتتتل, ويتوقتتتتتتتف نجتتتتتتتاالاخطتتتتتتتاء والاستتتتتتتتفادة المثلتتتتتتتى متتتتتتتن الامكانيتتتتتتتات لتحقيتتتتتتت
 :توافر مجموعة من الشروط من أهمهاالعملية على 

 العمليات ومن تعنيه.توافر مناخ من الثقة بين من يقوم بهذه -1
 وليس في نهايته. ,القيام بها خلال سيرورة العمل-2
اتاحتهتتتتا لمعلومتتتتات يمكتتتتتن استتتتتخدامها لتوجيتتتتته المتتتترء نحتتتتتو الخطتتتتوات اللاحقتتتتتة التتتتتي يتعتتتتتين -3

 اتباعها في السلوك المباشر من أجل التحسين المستمر.
 الجاااااااااااامعيالثااااااااااااني عشااااااااااار: التطبيقاااااااااااات الإجرائياااااااااااة لضااااااااااامان جاااااااااااودة التعلااااااااااايم 

( علتتتتتتتتتتتتى ان 500-499: 2012واختتتتتتتتتتتترون  ,)الطتتتتتتتتتتتتائي, (98-97: 2014اتفق)دريتتتتتتتتتتتتب      
 هناك مجموعة من التطبيقات الإجرائية لضمان جودة التعليم الجامعي وهي:

صتتتتتتتياغة أهتتتتتتتداف ورستتتتتتتالة الجامعتتتتتتتة بصتتتتتتتورة واضتتتتتتتحة ومحتتتتتتتددة وقابلتتتتتتتة للتحقيتتتتتتتق ويمكتتتتتتتن -1
 قياسها.

ير الجتتتتتتتتودة وتحديتتتتتتتتد جوانتتتتتتتتب الخلتتتتتتتتل واتختتتتتتتتاذ ضتتتتتتتترورة متابعتتتتتتتتة الإدارات الجامعيتتتتتتتتة لتقتتتتتتتتار -2
الإجتتتتتتتراءات الضتتتتتتترورية لتجاوزهتتتتتتتا وتشتتتتتتتجيع الجوانتتتتتتتب الإيجابيتتتتتتتة فيهتتتتتتتا عتتتتتتتن طريتتتتتتتق التحفيتتتتتتتز 

 المادي والمعنوي للكليات والاقسام المتميزة.
أستتتتتتتتاتذة (ضتتتتتتتترورة ان تعمتتتتتتتتل الإدارات الجامعيتتتتتتتتة علتتتتتتتتى توعيتتتتتتتتة وتثقيتتتتتتتتف جميتتتتتتتتع العتتتتتتتتاملين-3

 وطلبة وموظفين وعاملين  بإدارة الجودة الشاملة وبصورة ملمة(.
 الاهتمتتتتتتام وحتتتتتتث التدريستتتتتتيين علتتتتتتى استتتتتتتخدام أستتتتتتاليب التتتتتتتدريس التتتتتتتي تعتمتتتتتتد علتتتتتتى تعلتتتتتتيم-4

يب, شاشتتتتتتتتتات عتتتتتتتتترض, وتتتتتتتتتتوفير مستتتتتتتتتتلزمات التتتتتتتتتتعلم الصتتتتتتتتتفي من)حواستتتتتتتتت  ر,التفكيتتتتتتتتت الطلبتتتتتتتتتة
 مختبرات( وغيرها.
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 استتتتتتتخدام أستتتتتتاليب تقتتتتتتويم متنوعتتتتتتة لتقتتتتتتويم شخصتتتتتتية الطالتتتتتتب متتتتتتن جوانتتتتتتب متعتتتتتتددة وعتتتتتتدم-5
وكتتتتتتذلك تشتتتتتتجيع الطلبتتتتتتة للتتتتتتتعلم التتتتتتذاتي والمتابعتتتتتتة ,طالاقتصتتتتتتار علتتتتتتى جانتتتتتتب المعلومتتتتتتات فقتتتتتت

 المستمرة لهم.
 .ي العالميتجديد وتحديث المناهج الدراسية في ضوء التقدم المعرفي والتكنولوج-6
وضتتتتتع معتتتتتايير محتتتتتددة فتتتتتي اختيتتتتتار الملاكتتتتتات التدريستتتتتية والفنيتتتتتة وقبتتتتتول الطلبتتتتتة والالتتتتتتزام -7

بهتتتتتتا كوستتتتتتيلة فعالتتتتتتة فتتتتتتي ضتتتتتتبط جتتتتتتودة متتتتتتدخلات النظتتتتتتام الجتتتتتتامعي متتتتتتن الملاكتتتتتتات البشتتتتتترية 
 والتحكم مسبقا بجودة الخريجين.

 .التقليل من المركزية في اتخاذ القرارات في الجامعة-8
 ,الكتتتتتب والمصتتتتادر المختلفتتتتة فتتتتي أقستتتتام بمتتتتا تحتاجتتتته, تتتتتوفر مكتبتتتتات غنيتتتتة ت دعتتتتم المكتبتتتتا-9

  .وكليات الجامعة بالاضافة إلى المكتبة المركزية
تتتتتتتتوفر قاعتتتتتتتدة بيانتتتتتتتات متكاملتتتتتتتة تغطتتتتتتتي مجتتتتتتتالات الانشتتتتتتتطة والفعاليتتتتتتتات المختلفتتتتتتتة فتتتتتتتي -10

ستتتتتتاعد واستتتتتتتخدام أنظمتتتتتتة حديثتتتتتتة لنقتتتتتتل المعلومتتتتتتات وتبادلهتتتتتتا وكتتتتتتذلك تتتتتتتوفير بيئتتتتتتة ت ,الجامعتتتتتتة
 العاملين والطلبة على الابداع والتطوير داخل الجامعة.

توثيتتتتق الصتتتتلة بتتتتين الجامعتتتتة ومنظمتتتتات المجتمتتتتع للتعتتتترف علتتتتى طبيعتتتتة احتياجتتتتات تلتتتتك -11
المنظمتتتتتتتتات والتغيتتتتتتتترات الحاصتتتتتتتتلة فيهتتتتتتتتا واجتتتتتتتتراء التغيتتتتتتتترات فتتتتتتتتي المنتتتتتتتتاهج الدراستتتتتتتتية لمواكبتتتتتتتتة 

 احتياجات المنظمات.
 العاملين لتحقيق النمو المتكامل في شخصياتهم.تهيئة الفرص المتكافئة لجميع -12

 الثالث عشر: مؤشرات الداء في المؤسسات التعليمية
-169,2012(و)الطتتتتتتتتتتتتتتتتتتائي واختتتتتتتتتتتتتتتتتترون 54-53-52 ,2017اتفق)عمتتتتتتتتتتتتتتتتتتاد واختتتتتتتتتتتتتتتتتترون      
 (107-106-2009(و)الهيئة الوطنية للتقويم والاعتماد الاكاديمي170
لة يتتتتتتم بمقتضتتتتتاها النتتتتتتائج الفعليتتتتتة، فهتتتتتي بتتتتتذلك وستتتتتيهتتتتتا مقتتتتتاييس تستتتتتتخدم لقيتتتتتاس نٌ أعلتتتتتى     

, كمتتتتتتتا تعتتتتتتتتد المؤشتتتتتتتترات أداة ضتتتتتتتترورية لقيتتتتتتتاس نتتتتتتتتتائج التنفيتتتتتتتتذ الفعلتتتتتتتتي مقارنتتتتتتتة شتتتتتتتتيء بتتتتتتتتآخر
ومقارنتهتتتتتا بالمستتتتتتهدف وتحديتتتتتدُ الانحرافتتتتتات وأستتتتتبابها والبحتتتتتث عتتتتتن عالجهتتتتتا، كمتتتتتا أنهتتتتتا متتتتتتن 

قتتتتارير الاداء فتتتتي الوحتتتتدات أهتتتتم المقومتتتتات والمرتكتتتتزات التتتتتي تتطلبهتتتتا عمليتتتتة رقابتتتتة وتقيتتتتيم او ت
داختتتتل المنظمتتتتة التعليميتتتتة محتتتتل الرقابتتتتة ليتتتتتم فتتتتي ضتتتتوئها إجتتتتراء عمليتتتتة التقيتتتتيم والقيتتتتاس عتتتتداد 

 عن مستوى الأداء.
ويقصتتتتتد بعمليتتتتتة وضتتتتتع معتتتتتايير الاداء تحديتتتتتد المجتتتتتالات التتتتتتي يمكتتتتتن متتتتتن خلاهتتتتتا الحكتتتتتم      

لات الاداء أن تستتتتتتتوعب علتتتتتتى أداء المنظمتتتتتتة واداراتهتتتتتتا المختلفتتتتتتة، ويراعتتتتتتى عنتتتتتتد تحديتتتتتتد مجتتتتتتا
الاهتتتتتتداف التتتتتتتي تستتتتتتعى المنظمتتتتتتة التعليميتتتتتتة لتحقيقهتتتتتتا، وبالتتتتتتتالي فقتتتتتتد يكتتتتتتون لتتتتتتلادارة الواحتتتتتتدة 
مجتتتتتتالات أداء عديتتتتتتدة, وتختلتتتتتتف طبيعتتتتتتة الأدلتتتتتتة التتتتتتتي اختتتتتتذت فتتتتتتي الاعتبتتتتتتار ومؤشتتتتتترات الأداء 
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المستتتتتخدمة وفقتتتتا للمهتتتتام التتتتتتي يجتتتتري النظتتتتر فيهتتتتتا, ومتتتتن ناحيتتتتة أختتتتترى يجتتتتب تحديتتتتد معتتتتتايير 
شتتتتتتراتً الاداء الاساستتتتتتية عتتتتتتن طريتتتتتتق تحديتتتتتتد المقيتتتتتتاس المناستتتتتتب لقيتتتتتتاس مجتتتتتتالات الاداء ومؤ 

الستتتتتتتابقة، وهتتتتتتتذا المقيتتتتتتتاس قتتتتتتتد يكتتتتتتتون كميتتتتتتتاً أو نستتتتتتتبة، أو حتتتتتتتتى علاقتتتتتتتات تجمتتتتتتتع بتتتتتتتين هتتتتتتتذه 
العناصتتتتر مثتتتتل الكميتتتتة المنتجتتتتة فتتتتي متتتتدة زمنيتتتتة أو تكلفتتتتة الوحتتتتدة أو زمنيتتتتا قيميتتتتا أو أي شتتتتيء 

 .آخر
 :الاداء في المنظمة التعليمية بما يأتيو يمكن إجمال أنواع مؤشرات 

 الاحصاءات والبيانات الرقمية.أي  مؤشرات كمية-1
 التعامل مع عمليات الادارة الموجودة.أي  مؤشرات تطبيقية-2
 توضح إن كانت الادارة تتحسن أو تتقدم أو بالعكس.ة أي مؤشرات توجيهي-3
 ويقصد بها مدى التوافق الإداري مع الجانب الرقابي. مؤشرات عملية-4
 .والمخرجات  ,والعمليات  ,مؤشرات المدخلات -5

ويمكتتتتتتتتن تصتتتتتتتتنيف مؤشتتتتتتتترات أداة جتتتتتتتتودة الادارات فتتتتتتتتي المنظمتتتتتتتتة التعليميتتتتتتتتة بشتتتتتتتتكل عتتتتتتتتام     
( )الطتتتتتتتتتتتتتتتتتتائي 53_52-2017ختتتتتتتتتتتتتتتتتترون آ)عمتتتتتتتتتتتتتتتتتتاد و  :ضتتتتتتتتتتتتتتتتتتمن خمتتتتتتتتتتتتتتتتتتس فئتتتتتتتتتتتتتتتتتتات وهتتتتتتتتتتتتتتتتتتي

 ,2009ي)والاعتمتتتتتتتتتتتاد الاكتتتتتتتتتتتاديم (و)الهيئتتتتتتتتتتتة الوطنيتتتتتتتتتتتة للتقتتتتتتتتتتتويم170_169,2012واختتتتتتتتتتترون 
106_107) 

 .مؤشرات الاداء للإدارة: وتتناول المنظمة التعليمية والمجتمع المحيط بها-1
وتتنتتتتتتاول متطلبتتتتتتات المنظمتتتتتتة والعتتتتتتاملين : الطالتتتتتتب  هتتتتتتو المقصتتتتتتود و مؤشتتتتتترات الاداء للمنتتتتتتتج -2

  بها والمستفيدين وأصحاب المنفعة والسوق.
ومردودهتتتتتتتتا وفاعليتهتتتتتتتتا وقابليتهتتتتتتتتا  ,مؤشتتتتتتتترات الاداء للعمليتتتتتتتتات: وتتنتتتتتتتتاول مقتتتتتتتتدرة العمليتتتتتتتتات -3

 للضبط
مؤشتتتتتتتترات الاداء التتتتتتتتداخلي لتتتتتتتتلإدارة: وتتنتتتتتتتتاول مقتتتتتتتتدرة الادارة ومردودهتتتتتتتتا وفعاليتهتتتتتتتتا ومتتتتتتتتدى -4

 .ومحيط العمل، وغير ذلك ,استجابتها للتغيرات 
والقتتتتتتتتدرات والتحفيتتتتتتتتز  ,والمعتتتتتتتتارف ,مؤشتتتتتتتترات الاداء للمتتتتتتتتوارد البشتتتتتتتترية: وتتنتتتتتتتتاول المهتتتتتتتتارات -5

  .وتطوير العاملين
)عمتتتتتتاد  :أهميااااااة مؤشاااااارات الداء للمنظمااااااة التعليميااااااة،  اااااايمكن إيجا هااااااا بمااااااا ياااااا تي   

(و)الهيئتتتتتتتتتة الوطنيتتتتتتتتتة 170_2012 ,169( )الطتتتتتتتتتائي واختتتتتتتتترون 54_53_52 ,2017واختتتتتتتتترون 
 (107_106 ,2009للتقويم والاعتماد الاكاديمي

 .ن استوجب إمراقبة الاداء بغرض المقارنة واجراء التغييرات  -1
  .تسهيل عمليات التقويم المنظمي -2
 تقديم معلومات لهيئة الاعتماد في الدولة. -3
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 تقديم معلومات لاجهزة الدولة تحقيقا للشفافية والمحاسبة. -4
 .ضمان الشفافية والمصداقية في اتخاذ القرارات  -5
 .التعليميةمراقبة جودة المنظمات  -6
 .إثارة المنافسة والحماس بين المنظمات التعليمية -7
 .التحقق  والتأكد من جودة المنظمات التعليمية -8
 .التركيز على الاشياء الجوهرية والاساسية من قبل العاملين -9

 .زمة للتغيير والتطويرلاتحديد الاجراءات ال-10
 .زمة للتعديل والتغييرلاتحديد الأولويات ال  -11
 .التركيز على التطور المهني  -12
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 المبحث الأول 

 وصف ميدان الدراسة وعينته 

 أول: وصف المنظمة المبحوثة )ميدان الدراسة( 

ا      ومصتعتبر  والفكر,  العلم  مراكز  أنٌها  لجامعات  بيد  للمجتمع,  اشعاع  تعليمية  در  منظمات 
متميزة يقع عليها مسؤولية التعليم,والبحث العلمي وخدمة المجتمع وتتأثر بكافة التغيرات الثقافية  

 المحلي والعالمي. الاجتماعية السائدة على المستويينوالتكنلوجية والاقتصادية و 

وانشاء   ,وجيلولقد تعرضت الجامعات الى العديد من التحديات منها العولمة ,والتطور التكن    
لتحاق بالجامعات  الجامعات الخاصة مع الجامعات الحكومية وزيادة اعداد الطلبة الراغبين في الا

وكليات علمية    ,كليات إنسانية  :  الكليات   عليم العالي نوعين منويضم مجتمع التوتنوع رغباتهم,  
ودراسات عليا التي    ,هذه الجامعات دراسات أوليةوتضم    ,ها مجاميع كبيره من الطلبةويدرس في

طلبة    )والدبلوم(وقد ركزنا في هذه الدراسة على هذه الفئة من الطلبة  , والماجستير  ,تشمل)الدكتوراه 
 لمعرفة مستوى جودة التعليم الموجود في الجامعات في الوقت الحالي. (الدراسات العليا
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 : وصف عينة الدراسة )طلبة الدراسات العليا( ثانياا 

نعرض هنا وصفا لعينة الدراسة والإجراءات التي حصلت قبل تحديدها, اذ تضمنت الدراسة         
 الميدانية مرحلتين: 

 الأولى:المرحلة 

الميدانية الاستطلاعية التي قامت بها الباحثة لجامعة الموصل في محافظة    تمثلت بالزيارات      
نينوى وتمت مناقشة عدد من طلبة الدراسات العليا حول طبيعة الخدمة التعليمية المقدمة لهم ومدى  
استخدام الكلية للوسائل الحديثة في التعليم ومعرفة فيما اذا كانوا راضين عن جودة الخدمة المقدمة 

وهل تواكب الكلية التغييرات والتطورات التي تحدث في بيئة التعليم, وكانت هذه الزيارات للمدة لهم  
 (. 23/10/2019ة) ولغاي (7/2019/ 1)من 

 : المرحلة الثانية

لعلمية لطلبة  استمارات الاستبيان لعدد من الكليات الإنسانية واوتمثلت هذه المرحلة بتوزيع       
( استمارة استبانة لطلبة الدراسات العليا الذين تم اختيارهم كعينة  71تم توزيع )  الدراسات العليا إذ

وتم استرداد استمارات الاستبانة  (,  2019/ 23/11ة)ولغاي  (1/7/2019  ) وكان ذلك للمدة  ,للدراسة
 %(. 100بنسبة )
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 المبحث الثاني 

 وصف وتشخيص ابعاد الدراسة 

 الدراسةأول: وصف وتشخيص ابعاد 

يتناول هذا الفصل وصفا طبيعيا لاستخدام استراتيجية عظمة السمكة ولمعايير جودة الخدمة     
التعليمية في الكليات العلمية والإنسانية في التعليم الجامعي, وتحقيقا لذلك فقد تم استخدام التحليلات  

حسابية والانحرافات المعيارية  الإحصائية الوصفية كالتوزيعات التكرارية والنسب المئوية والاوساط ال
 على ذلك تمت دراسة ما يأتي:  اً عتماد (وآ SPSS-20وباستخدام برنامج)

معايير جودة الخدمات التعليمية  أول: وصف وتشخيص ب ستخدام استراتيجية عظمة السمكة و 
 للكليات الإنسانية

( وال 5الجدول  الحسابية  والأوساط  المئوية  والنسب  التكرارية  التو يعات  المعيارية  (  نحرافات 
 التعليمية للكليات النسانية لستخدام استراتيجية عظمة السمكة ولمعايير جودة الخدمات 

اسم المتغير 
رمز المتغير  

 بدائل الستجابة     

بي 
سا

الح
ط 

وس
ال

ي   ر
عيا

الم
ف 

حرا
الن

 

 أتفق بشدة     أتفق  غير مت كد  أتفق ل   أتفق بشدة ل  

 %  عدد %  عدد %  عدد %  عدد %  عدد

 استراتيجية عظمة السمكة 

X1 2 5.9 10 29.4 7 18.9 12 35.3 3 8.8 3.2973 1.35123 
X2 3 8.8 6 17.6 7 18.9 14 41.2 4 11.8 2.9189 1.16377 
X3 2 5.2 8 23.5 5 14.7 14 41.2 5 14.7 3.2973 1.12706 
X4 3 8.8 5 14.7 11 32.4 10 29.4 5 14.7 3.4054 1.18929 
X5 3 8.8 6 17.6 2 5.9 16 47.1 7 18.9 3.4324 1.14359 
X6 0 0 10 29.4 8 23.5 11 32.4 5 14.7 3.2162 1.15795 
X7 3 8.8 8 23.5 9 24.3 7 18.9 7 18.9 3.3243 1.13172 
X8 5 13.5 7 18.9 9 24.3 13 35.1 3 8.8 3.0541 1.20060 

المؤشر  
 60878. 3.2432 13.9 4 35.9 9 20.6 29 21.8  7.2 21 الكلي 

المجمو  
     49.8  20.6    29.6  ع 

العملية  
جودة 

 التعليمية        

X9 5 14.4 4 11.8 7 20.6 8 23.5 10 29.4 3.4118 1.41673 

X10 3 8.8 5 14.7 6 17.6 15 44.1 5 14.7 3.4118 1.18367 

X11 5 14.4 6 17.6 6 17.6 5 14.7 17 50.0 3.7647 .98654 
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( 5تكملة الجدول رقم)  

بي 
حسا

ط ال
وس

 ال

    
ي  ر

عيا
 الم

راف
لانح

 ا
 بدائل الستجابة 

عاد
الب

 

 اتفق بشدة    اتفق       غير مت كد    ل انتفق ل اتفق بشدة 
عد
 د

 % عدد % عدد % عدد % عدد %

X12 3 8.8 2 5.2 6 17.6 16 47.0 7 20.6 3.6471 1.15161 

X13 2 5.9 1 2.9 7 20.6 19 55.9 5 14.7 3.7059 .97014 

X14 1 2.9 7 20.6 6 17.6 14 41.2 6 17.6 3.5000 1.10782 
المعدل 
 62656. 3.5735 23.4  37.2  18.7  12.2  9.1  العام 

المجمو  
     60.0  18.7    21.3  ع 

 جودة الطلبة         

X15 0 0 4 11.8 7 20.6 11 32.4 12 35.3 3.9118 1.02596 

X16 4 11.8 8 23.5 9 26.5 9 26.5 4 11.8 3.0294 1.21818 

X17 0 0 7 20.6 6 17.6 18 52.9 3 8.8 3.5000 .92932 

X18 3 8.8 6 17.6 11 32.4 11 32.4 3 8.8 3.1471 1.10460 
المعدل 
 68012. 3.3971 16.1  36.1  24.3  18.3  5.1  العام 

المجمو  
     52.2  24.5  23.3    ع 

 جودة الهيئة التدريسية     

X19 0  2 5.9 7 20.6 17 50.0 8 23.5 3.9118 .83003 

X20 2 5.9 6 17.6 8 23.5 9 26.5 9 26.5 3.5000 1.23705 

X21 0  4 11.4 8 23.5 15 44.1 7 20.6 3.7353 .93124 

X22 2 5.9 3 8.8 8 23.5 13 38.2 8 23.5 3.6471 1.12499 

X23 0  3 8.8 7 20.6 17 50.0 7 20.6 3.8235 .86936 

X24 2 5.9 2 5.9 9 26.5 14 41.2 7 20.6 3.6471 1.06976 

المعدل  
 78314. 3.7108 22.5  41.6  23.2  9.7  2.9  العام 

المجمو  
     64.2  23.2    12.6  ع 

 جودة البرنامج التدريسي 

X25 0 0 6 17.6 5 14.7 14 41.2 9 26.5 3.7647 1.04617 

X26 4 11.8 6 17.6 8 23.5 10 29.4 6 17.6 3.2353 1.28060 

X27 1 2.9 6 17.6 8 23.5 16 47.1 3 8.8 3.4118 .98835 
المعدل 
 74814. 3.4706 17.6  39.2  20.7  17.6  4.9  العام 
المجمو 
     56.8  20.7  22.5    ع 

الت دة  جو 
يلاسه 
الت ت  
يعل 

 مية             

X28 2 5.9 6 17.6 8 23.5 12 35.3 6 17.6 3.4118 1.15778 
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 المصدر: من اعداد الباحثة 

السمكة-1 عظمة  الجدولاستراتيجية  محتويات  من  يتضح  العوامل)  ,:  بتحليل  -x1والخاصة 
x8إجابات المبحوثين كانت بالاتجاه الإيجابي  نٌ نتائج استراتيجية عظمة السمكة, أ   (التي تقيس , 

(, في حين  29.6(, وبالمقابل كانت الإجابات بعدم الاتفاق بمعدل)49.8وبمعدل اتفاق جيد والبالغ)
لوسط الحسابي الكبيرة الذي بلغ مقداها  (, ويدعم هذه الإجابات قيمة ا20.6كانت نسبة المحايدين) 

(ومن بين اهم الفقرات التي عززت نسبة الإيجابية كانت  60878.(وبأنحراف معياري)3.2432)
استراتيجية    نٌ أالمبحوثين وتنص هذه الفقرة على    من(47.1) دره( اذ جاءت بنسبة اتفاق قx5الفقرة)

التعليم تدني مستوى جودة  الناتجة عن  المسببات  السمكة تركز على  ذلك بوسط    ثبت وي,  عظمة 
 .(1.14359نحراف معياري) آو , (3.4324حسابي) 

ن استراتيجية  أتنص الفقرة على    إذ (  41.2( اذ جاءت بنسبة اتفاق)x3والفقرة المهمة الثانية هي)     
جاد المسببات لهذه  شكلات الحاصلة بجودة التعليم ودراستها وإيعظمة السمكة تعمل على تحليل الم

واستنادا    ,(1.12706وانجراف معياري),  (3.2973ذلك قيمة الوسط الحسابي )  يثبت المشاكل, و 
جيد للتعاون والمشاركة في العمل للوصول   داً الى هذه النتائج فان الافراد المبحوثين لديهم استعدا

 الأهداف.الى افضل النتائج وتحقيق 

البعاد 
 

الوسط الحسابي  (5تكملة الجدول رقم )
النحراف المعياري  
 

 

أتفق بشدة ل    أتفق بشدة ل    أتفق بشدة ل    

 %    عدد %     عدد %     عدد %    عدد %     عدد

X29 0 0 7 20.6 2 5.9 15 44.1 10 29.4 3.8235 1.08629 

X30 2 5.9 3 8.8 6 17.6 19 55.9 4 11.8 3.5882 1.01854 

X31 1 2.9 5 14.7 11 32.4 14 41.2 3 8.8 3.3824 .95393 

X32 3 8.8 10 29.4 9 26.5 9 26.5 3 8.8 2.9706 1.14111 

X33 5 14.7 7 20.6 6 17.6 13 38.2 3 8.8 3.0588 1.25387 

X34 8 23.5 3 8.8 9 26.5 10 29.4 4 11.8 2.9706 1.35926 

المعدل  
 67262. 3.3151 13.8  38.6  21.6  17.2  8.8  العام 

المجمو  
     52.4  21.6   26   ع 
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التعليمية:-2 العملية  الجدول  جودة  محتويات  من  العوامل)  ,يتضح  بتحليل  -X9والخاصة 
X14 التي تقيس جودة العملية التدريسية, ان إجابات المبحوثين كانت بالاتجاه الإيجابي وبمعدل)

حين كانت  في  ,  (21.3(, وبالمقابل كانت الإجابات بعدم الاتفاق بمعدل )60.6اتفاق جيد والبالغ) 
المحايدين)  ويثبت (18.1نسبة  مقداها    ,  بلغ  الذي  الكبيرة  الحسابي  الوسط  قيمة  الإجابات  هذه 

 .(6.2656(وبأنحراف معياري)3.5735)

(اذ جاءت بنسبة اتفاق  X13ومن بين اهم الفقرات التي عززت نسبة الإيجابية كانت الفقرة)     
الأشياء المهمة   ن ويكررو   ن وتنص هذه الفقرة على ان التدريسيين يأكدو   من المبحوثين (55.9)قدره  

( والفقرة المهمة 97014.وانحراف معياري),  (3.7059ذلك بوسط حسابي)  ثبت وي  ,في المحاضرة
هي) اتفاق) X11الثانية  بنسبة  الفقرة على  50.0(اذ جاءت    ن التدريسيين يسمحو   نٌ أ(حيث تنص 

  , (3.7647ال اثناء أداء المحاضرة, ويدعم ذلك قيمة الوسط الحسابي)للطلبة بالمشاركة بشكل فعٌ 
معياري) ف(,  98654.وانجراف  النتائج  هذه  الى  جيد واستنادا  استعدا  لديهم  المبحوثين  الافراد  ن 

 للتعاون والمشاركة في العمل للوصول الى افضل النتائج وتحقيق الأهداف. 

(التي تقيس  x17-x15يتضح من محتويات الجدول والخاصة بتحليل العوامل)  جودة الطلبة:-3
والبالغ) اتفاق جيد  بالاتجاه الإيجابي وبمعدل  المبحوثين كانت  الطلبة ان إجابات  (,  52.2جودة 

  ثبت (وي (24.5في حين كانت نسبة المحايدين ,(23.3وبالمقابل كانت الإجابات بعدم الاتفاق بمعدل)
( مقداها  بلغ  الذي  الكبيرة  الحسابي  الوسط  قيمة  الإجابات  وبأنحراف  ,  ( 3.3971هذه 

( اذ جاءت x17ومن بين اهم الفقرات التي عززت نسبة الإيجابية كانت الفقرة),  (68012.معياري)
لطلبة يدركون مستوى أدائهم   من المبحوثين وتنص هذه الفقرة على ان ا  (52.9)بنسبة اتفاق قدره  

 . (92932.(وانحراف معياري قدره)3.5000ذلك قيمة الوسط الحسابي)  ثبت وي

( حيث تنص الفقرة على ان الطلبة  35.3ت بنسبة اتفاق)ء(اذ جاx15والفقرة المهمة الثانية هي)    
الحسابي) الوسط  قيمة  ذلك  ويدعم  الدراسة,  في  الرغبة  (وانجراف  3.9118لديهم 

جيد للتعاون    داً (, واستنادا الى هذه النتائج فان الافراد المبحوثين لديهم استعدا1.02596معياري)
 والمشاركة في العمل للوصول الى افضل النتائج وتحقيق الأهداف.
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التدريسية:-4 الهيئة  الجدول  جودة  محتويات  من  العوامل)  ,يتضح  بتحليل  -x19والخاصة 
x24التدريسية  (ا الهيئة  بالاتجاه الإيجابي وبمعدل إجا  نٌ أ لتي تقيس جودة  المبحوثين كانت  بات 

(في حين كانت  12.6(, وبالمقابل كانت الإجابات بعدم الاتفاق بمعدل)64.2اتفاق جيد والبالغ) 
المحايدين)  بلغ   ثبت وي,  (23.2نسبة  الذي  الكبيرة  الحسابي  الوسط  قيمة  الإجابات  هذه 

بين اهم الفقرات التي عززت نسبة الإيجابية  ومن  ,  (78314.وبأنحراف معياري),  (3.7108مقداها) 
الفقرة) قدره  x23كانت  اتفاق  بنسبة  جاءت  على    (50.0)(اذ  الفقرة  هذه  وتنص  المبحوثين   من 

  ثبت وي   ,يمتلكون مستوى عالي من المهارات المتعلقة بالتدريس وعلى نحو صحيح  التدريسيين  نٌ أ
 .(86936.قدره)وبأنحراف معياري (3.8235) ذلك  قيمة الوسط الحسابي

على  (حيث تنص الفقرة  50.0( اذ جاءت كذلك بنسبة اتفاق)X19والفقرة المهمة الثانية هي )     
بالامتحانات,تقديم   المشتركين  للطلبة  موضوعية  تقييمات  الوسط  ثبت  وي  التدريسيين  قيمة  ذلك 

(, واستنادا الى هذه النتائج فان الافراد المبحوثين  83003.وانجراف معياري),  (3.9118الحسابي)
 وتحقيق الأهداف. ,والمشاركة في العمل للوصول الى افضل النتائج , جيد للتعاون  داً لديهم استعدا

والخاصة   ,يتضح من محتويات الجدول  :)برنامج الدراسة او العمل(  البرنامج التدريسي   جودة-5
العوامل) التدريسي  x25-x27بتحليل  البرنامج  جودة  تقيس  كانت   نٌ أ(التي  المبحوثين  إجابات 

(, وبالمقابل كانت الإجابات بعدم الاتفاق  (56.8بالاتجاه الإيجابي وبمعدل اتفاق جيد جدا والبالغ 
هذه الإجابات قيمة الوسط الحسابي    ثبت وي,  (20.7(, في حين كانت نسبة المحايدين)22.5بمعدل )

 . ((74814.وبأنحراف معياري , (3.4706داها ) الكبيرة الذي بلغ مق

(اذ جاءت بنسبة اتفاق  X27هم الفقرات التي عززت نسبة الإيجابية كانت الفقرة)أ ومن بين       
  ثبت وي   ,وتنص هذه الفقرة مواد البرنامج الدراسي معروفة من قبل الطلبة  من المبحوثين  (47.1)قدره  

 . (98835.(وانحراف معياري)3.4118ذلك قيمة الوسط الحسابي)

(حيث تنص الفقرة على ان  (41.2ت كذلك بنسبة اتفاق ء(اذ جاx25والفقرة المهمة الثانية هي)    
(وانجراف  3.7647يمة الوسط الحسابي ) ذلك ق  ثبت هداف البرنامج الدراسي تتميز بالوضوح, وي أ 

  , جيد للتعاون  داً ستنادا الى هذه النتائج فان الافراد المبحوثين لديهم استعداآو , (1.04617معياري)
 وتحقيق الأهداف. ,والمشاركة في العمل للوصول الى افضل النتائج
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التعليمية:  -6 التسهيلات  الجدولجودة  العوامل)  ,يتضح من محتويات  بتحليل  -x28والخاصة 
x34إجابات المبحوثين كانت بالاتجاه الإيجابي وبمعدل    نٌ أتقيس جودة التسهيلات التعليمية    (التي

(في حين كانت نسبة  26(, وبالمقابل كانت الإجابات بعدم الاتفاق بمعدل)(52.4اتفاق جيد والبالغ 
, (3.3151سابي الكبيرة الذي بلغ مقداها)هذه الإجابات قيمة الوسط الح   ثبت وي ,  (21.6المحايدين) 

(  x30هم الفقرات التي عززت نسبة الإيجابية كانت الفقرة)أ ومن بين    ,( 67262وبأنحراف معياري) 
من   هناك عدد كاف  من المبحوثين وتنص هذه الفقرة على ان    (55.9)اذ جاءت بنسبة اتفاق قدره

التدريسي, البرنامج  في  قيمة    ثبت وي  التدريسيين  الحسابي)ذلك  (وانحراف  3.5882الوسط 
 . (95393.معياري)

( حيث تنص الفقرة على  (44.1ت كذلك بنسبة اتفاقء(اذ جاx29والفقرة المهمة الثانية هي)     
الطلبة بين  تعاون  هناك  الحسابي  ثبت وي,  ان  الوسط  قيمة  وانجراف ,  (3.8235)   ذلك 

  , جيد للتعاون  داً الى هذه النتائج فان الافراد المبحوثين لديهم استعدا ستناداآو  (,1.08629معياري)
 وتحقيق الأهداف. ,والمشاركة في العمل للوصول الى افضل النتائج

ثالثا: وصف وتشخيص لستخدام استراتيجية عظمة السمكة ولمعايير جودة الخدمات التعليمية  
 للكليات العلمية 

( التو يعات  6الجدول  المعيارية  (  والنحرافات  الحسابية  والأوساط  المئوية  والنسب  التكرارية 
 لستخدام استراتيجية عظمة السمكة ولمعايير جودة الخدمات التعليمية للكليات العلمية. 

اسم المتغير 
رمز المتغير  

 بدائل الستجابة     

بي 
سا

الح
ط 

وس
ال

ي   ر
عيا

الم
ف 

حرا
الن

 

 أتفق بشدة  أتفق  مت كد غير  أتفق ل   أتفق بشدة ل 

 %  عدد %  عدد %  عدد %  عدد %  عدد

 استراتيجية عظمة السمكة 

X1 5 13.5 5 14.7 10 27.0 8 21.6 9 24.3 3.1176 1.12181 
X2 4 10.8 12 32.6 6 17.6 13 35.1 2 5.4 3.2941 1.16851 
X3 0 0 13  35.1 6 17.6 12 32.4 6 16.2 3.3529 1.17763 
X4 3 8.8 6 16.2 7  20.6 15 40.5 6 16.2 3.2647 1.16278 
X5 2  5.9  7 20.6 7 20.6 15 40.5 6 16.2 3.5294 1.26096 
X6 1 2.9 12 32.6 8 23.5 10 27.0 6 16.2 3.3235 1.06517 
X7 1 2.9 9 24.3 11 32.4 9 24.3 7 18.9 3.2059 1.27397 
X8 2 5.9 6 17.6 8 23.5 11 32.4 7 20.6 3.4412 1.18555 
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 البعاد

(6تكملة الجدول رقم)   

بي
سا

الح
ط 

وس
 ال

ي  ر
عيا

الم
ف 

حرا
الن

 
 اتفق بشدة  اتفق      غير مت كد  ل أتفق  ل أتفق بشدة 

عد 
 % عدد  % عدد  % عدد  % عدد  % د

ؤشر  الم
 3.3162 57260. 16.4  31.1  22.3  24.0  6.2 21 الكلي 

المجمو  
     47.5  22.3    30.2  ع 

 جودة العملية التعليمية        

X9 2 5.4 9 24.3 7 18.9 13 35.1 6 16.2 3.3243 1.17978 

X10 4 10.8 2 5.4 4 10.8 19 51.4 8 21.6 36757 1.20310 

X11 1 2.7 3 8.8 5 13.5 17 45.9 11 29.7 3.9189 1.01046 

X12  4 10.4 5 13.5 9 24.3 13 35.1 6 16.2 3.3243 1.22597 

X13 1 2.7 2 5.4 2 5.4 23 62.2 9 24.3 4.0000 .88192 

X134 1 2.7 3 8.8 4  10.8 20  54.1 9 24.3 3.8919 .96563 
المعدل 
 67719. 3.6892 22.0  47.3  13.9  10.9  5.9  العام 

المجمو  
     69.3  13.9    16.8  ع 

 جودة الطلبة         

X15 0 0 3 8.1 5 13.5 17 45.9 12 32.4 4.0270 89711 

X16 3 8.1 9 24.3 8 21.6 8 21.6 9 24.3 3.2973 1.30947 

X17 3 8.1 4 10.8 4 10.8 19 51.4 7 18.9 3.6216 1.16312 

X18 4 10.4 3 8.1 13 35.1 11 32.4 6 16.2 3.3243 1.17978 
المعدل 
 68012. 3.5676 22.9  37.4  20.1  12.8  6.8  العام 

المجمو  
     60.3  20.1  19.6    ع 

 جودة الهيئة التدريسية     

X19 1 2.7 3 8.1 11 29.7 16 43.2 6 16.2 3.6216 .95310 

X20 0    0 6 16.2 7 18.9 20 54.1 4 10.8 3.5946 .89627 

X21 2 5.4 2 5.4 9 24.3 14 37.8 10 27.0 3.7568 1.09050 

X22 2 5.4 4 10.8 8 21.6 15 40.5 8 21.6 3.6216 1.11433 

X23 1 2.7 9 24.3 5 13.5 19 51.4 3 8.1 3.3784 1.03686 

X24 2 5.4 4 10.8 9 24.3 16 43.2 6 16.2 3.5405 1.06965 
المعدل 
 67998. 3.5856 16.63  45.0  22.4  12.6  3.4  العام 
المجمو 
     61.6  22.4   16   ع 

جودة  
البرنامج  
 التدريسي 

X25 2 5.4 7  18.9 6 16.2 15 40.5 7 18.9 3.4865 1.16956 

X26 3 10.8 8 21.6 11 29.7 9 24.3 5 13.5 3.0811 1.21056 
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 المصدر: من اعداد الباحثة. 

( x1-x8والخاصة بتحليل العوامل)  ,: يتضح من محتويات الجدولاستراتيجية عظمة السمكة-1
إجابات المبحوثين كانت بالاتجاه الإيجابي وبمعدل    نٌ أالتي تقيس نتائج استراتيجية عظمة السمكة,  

في حين كانت  ,  (30.2)انت الإجابات بعدم الاتفاق بمعدل, وبالمقابل ك(47.5اتفاق جيد والبالغ)
المحايدين)  ويثبت (22.3نسبة  مقداها    ,  بلغ  الذي  الكبيرة  الحسابي  الوسط  قيمة  الإجابات  هذه 

ومن بين اهم الفقرات التي عززت نسبة الإيجابية كانت ,  (3.3162وبأنحراف معياري),  (57260.)
من المبحوثين وتنص هذه الفقرة على ان استراتيجية    (40.5)ذ جاءت بنسبة اتفاق قدره  إ  (x5الفقرة)

الم السمكة تركز على  التعليمعظمة  تدني مستوى جودة  الناتجة عن  ذلك بوسط    ثبت وي  ,سببات 
 .(1.26096وانحراف معياري) , (3.5294حسابي) 

هي     الثانية  المهمة  جاإ  (x4)والفقرة  اتفاق)ءذ  بنسبة  على    (40.5ت  الفقرة  تنص    نٌ أحيث 
,  (3.2647)ذلك قيمة الوسط الحسابي  ويثبت ل,  ستراتيجية عظمة السمكة تعمل على تنظيم العما

 البعاد           

(                              6تكملة الجدول رقم)   الوسط الحسابي  

 الانحراف المعياري 

 اتفق بشدة     اتفق      غير متأكد  لا اتفق  لا اتفق بشدة 
عد
 د

 % عدد % عدد % عدد % عدد %

X27 0 0 5 13.5 10 27.0 17 45.9 5  13.5 3.5946 .89627 
المعدل 
 79160. 3.3874 15.3  36.9  24.4  18  5.4  العام 
المجمو 
     52.2  24.4  23.4    ع 

 جودة التسهيلات التعليمية             

X28 5 13.5 12 32.4 10 27.0 6 16.2 4 10.8 2.7838 1.20497 

X29 2 5.4 7 18.9 2 5.4 22 59.5 4 10.8 3.5135 1.09599 

X30 3 8.1 3 8.1 9 24.3 19 51.4 3 8.1 3.4324 1.04191 

X31 1 2.7 13 35.1 1 2.7 16 43.2 6 16.2 3.3514 1.20684 

X32 5 13.5 13 35.1 7 18.9 7 18.9 5 13.5 2.8378 1.28048 

X33 9 24.3 10 27.0 6 16.2 9 24.3 3 8.1 2.6486 1.31690 

X34 11 29.7 10 27.0 5 13.5 9 24.3 2 5.4 2.4865 1.30430 
المعدل 
 90159. 3.0077 10.4  33.9  15.7  26.2   13.8  العام 
المجمو 
     44.3  15.7   40   ع 
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جيد   اً د واستنادا الى هذه النتائج فان الافراد المبحوثين لديهم استعدا  ,(1.16278وانجراف معياري)
 .وتحقيق الأهداف ,الى افضل النتائجوالمشاركة في العمل للوصول  ,للتعاون 

(التي  x9-x14والخاصة بتحليل العوامل)  ,يتضح من محتويات الجدولجودة العملية التعليمية:  -2
إجابات المبحوثين كانت بالاتجاه الإيجابي وبمعدل اتفاق جيد    نٌ أتقيس جودة العملية التدريسية,  

ك(69.3والبالغ) وبالمقابل  بمعدل,  الاتفاق  بعدم  الإجابات  نسبة  ,  (16.8)انت  كانت  حين  في 
,  (3.6892هذه الإجابات قيمة الوسط الحسابي الكبيرة الذي بلغ مقداها )  ثبت وي ,  (13.9المحايدين) 

(  x14هم الفقرات التي عززت نسبة الإيجابية كانت الفقرة)أ ومن بين    ,( 67719وبأنحراف معياري) 
يسمع الطلبة داخل القاعة  )من المبحوثين وتنص هذه الفقرة    (54.1)اذ جاءت بنسبة اتفاق قدره

واضح بشكل  المحاضرة  الدراسية  القاء  حسابي)  ,(اثناء  بوسط  ذلك  (وانحراف  3.8919ويدعم 
 . (96563.معياري)

هي      الثانية  المهمة  جا(x10)والفقرة  اتفاق) ءاذ  بنسبة  الفقرة    إذ   (.51.4ت  يستخدم  )تنص 
أسالي الاختصاالتدريسيين  ومجال  تتلائم  تدريسية  الوسط   يثبت و   ,(ص ب  قيمة  ذلك 

واستنادا الى هذه النتائج فان الافراد المبحوثين  ,  ((1.20310وانجراف معياري   ,(3.6757)الحسابي
 وتحقيق الأهداف. ,والمشاركة في العمل للوصول الى افضل النتائج , جيد للتعاون  داً لديهم استعدا

(التي تقيس  x15-x18والخاصة بتحليل العوامل)  ,يتضح من محتويات الجدول  جودة الطلبة:-3
الطلبة   والبالغ)  نٌ أجودة  اتفاق جيد  بالاتجاه الإيجابي وبمعدل  المبحوثين كانت  ,  (60.3إجابات 

,  (20.1المحايدين)   في حين كانت نسبة  ,  (19.6وبالمقابل كانت الإجابات بعدم الاتفاق بمعدل )
)   ثبت وي مقداها  بلغ  الذي  الكبيرة  الحسابي  الوسط  قيمة  الإجابات  وبأنحراف  ,  (3.5676هذه 

بين    , (87331.معياري)  ومن 
  من(51.4)اذ جاءت بنسبة اتفاق قدره  (x17هم الفقرات التي عززت نسبة الإيجابية كانت الفقرة)أ 

الفقرة على أدائهم  )أالمبحوثين وتنص هذه  يدركون مستوى  الطلبة  الوسط    ثبت وي  (,ن  ذلك قيمة 
 .(1.16312نحراف معياري قدره) آو  (3.6216الحسابي)

هي     الثانية  المهمة  اتفاق)ءجااذ  (x15)والفقرة  بنسبة  على    إذ   (45.9ت  الفقرة   تنص 
الدراس)أ في  الرغبة  لديهم  الطلبة  وي(ةن  الحسابي  ثبت ,  الوسط  قيمة  نجراف  أو   (4.0270)ذلك 
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 ,جيد للتعاون   داً فراد المبحوثين لديهم استعداستنادا الى هذه النتائج فان الأآو   ,(89711.معياري)
 وتحقيق الأهداف. ,والمشاركة في العمل للوصول الى افضل النتائج

  ( x19-x24والخاصة بتحليل العوامل) ,يتضح من محتويات الجدولجودة الهيئة التدريسية: -4
ن إجابات المبحوثين كانت بالاتجاه الإيجابي وبمعدل اتفاق جيد  ألتي تقيس جودة الهيئة التدريسية  ا

ك(61.6والبالغ) وبالمقابل  بمعدل,  الاتفاق  بعدم  الإجابات  نسبة  ,  (16.0)انت  كانت  حين  في 
الحس22.4المحايدين)  الوسط  قيمة  الإجابات  هذه  مقداها  (ويدعم  بلغ  الذي  الكبيرة  ابي 

ومن بين اهم الفقرات التي عززت نسبة الإيجابية كانت  ,  (67998(وبأنحراف معياري)3.5856)
قدرهX20الفقرة) اتفاق  بنسبة  جاءت  الفقرة   (54.1)(اذ  هذه  وتنص  المبحوثين  )   من  يمتلك  على 

الطلبة مع  الإيجابي  والتفاعل  الاتصال  مهارات  الوسط    ثبت وي   ,(التدريسيين  قيمة  ذلك 
 . (89627.نحراف معياري قدره)آو , (3.5946الحسابي)

  على   تنص الفقرة   إذ   ( 51.4ت كذلك بنسبة اتفاق)ءذ جاإ  ( X23)والفقرة المهمة الثانية هي     
ذلك قيمة الوسط    ثبت , وي (يعطي التدريسيين تقييمات موضوعية للطلبة المشتركين بالامتحانات )

ستنادا الى هذه النتائج فان الافراد المبحوثين  آو   (1.03686عياري)وانجراف م(3.3784)الحسابي
 وتحقيق الأهداف. ,والمشاركة في العمل للوصول الى افضل النتائج , جيد للتعاون  اً د لديهم استعدا

والخاصة   ,يتضح من محتويات الجدول  :) برنامج العمل او الدراسة(جودة البرنامج التدريسي -5
العوامل) التدريسي    (x25-x27بتحليل  البرنامج  جودة  تقيس  كانت  أ التي  المبحوثين  إجابات  ن 

والبالغ  جيد  اتفاق  وبمعدل  الإيجابي  الاتفاق  ((52.2بالاتجاه  بعدم  الإجابات  كانت  وبالمقابل   ,
الحسابي  هذه الإجابات قيمة الوسط    ثبت وي,  (24.4في حين كانت نسبة المحايدين),  (23.4)عدلبم

مقداها بلغ  الذي  معياري),  (3.3874)الكبيرة  التي    ,(79160.وبأنحراف  الفقرات  اهم  بين  ومن 
من المبحوثين وتنص    (45.9)اذ جاءت بنسبة اتفاق قدره  (X27عززت نسبة الإيجابية كانت الفقرة)

الفقرة )  هذه  قبل  على  من  معروفة  الدراسي  البرنامج  الوسط   ثبت وي  (,الطلبةمواد  قيمة  ذلك 
 . (89627.نحراف معياري)آو , (3.5946الحسابي)

حيث تنص الفقرة على    ((40.5ت كذلك بنسبة اتفاقءاذ جا(x25)والفقرة المهمة الثانية هي     
بالوضوح  نٌ )أ تتميز  الدراسي  البرنامج  وي(  اهداف  الحسابي)  ثبت ,  الوسط  قيمة  ,  (3.4865ذلك 
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جيد   داً الى هذه النتائج فان الافراد المبحوثين لديهم استعدا  واستناداً   ,(1.16956معياري)  رافآنحو 
 وتحقيق الأهداف. ,والمشاركة في العمل للوصول الى افضل النتائج ,للتعاون 

التعليمية:  -6 التسهيلات  الجدولجودة  العوامل)  ,يتضح من محتويات  بتحليل  -x28والخاصة 
x34)    التي تقيس جودة التسهيلات التعليمية ان إجابات المبحوثين كانت بالاتجاه الإيجابي وبمعدل

والبالغ  بمعدل, وبالمقابل ك((44.3اتفاق جيد  بعدم الاتفاق  في حين كانت ,  (40)انت الإجابات 
المحايدين)  مقداها    ثبت وي ,  (15.7نسبة  بلغ  الذي  الكبيرة  الحسابي  الوسط  قيمة  الإجابات  هذه 

ومن بين اهم الفقرات التي عززت نسبة الإيجابية كانت   ,(90159.وبأنحراف معياري),  (3.0077)
قدرهإ  (x29)  الفقرة اتفاق  بنسبة  جاءت  الفقرة    (59.5)ذ  هذه  وتنص  المبحوثين   على  من 

الطلبة  نٌ )أ بين  تعاون  الحسابي)  ثبت وي  ,(هناك  الوسط  قيمة  نحراف  آو ,  (3.5882ذلك 
 (.1.01854معياري)

  ى) حيث تنص الفقرة عل((51.4ت كذلك بنسبة اتفاق ءاذ جا(x30)والفقرة المهمة الثانية هي     
, (3.8235ذلك قيمة الوسط الحسابي )  ثبت , وي(هناك عدد كافي من التدريسيين في البرنامج  نٌ أ
جيد   اً د الى هذه النتائج فان الافراد المبحوثين لديهم استعدا  واستناداً   ,(1.08629نجراف معياري)آو 

 وتحقيق الأهداف. ,والمشاركة في العمل للوصول الى افضل النتائج ,للتعاون 

 

 

 

 

 

 

 

 



- 57  - 
 

ً:ًوصفًوتشخيصًلمعاييرًجودةًالخدماتًالتعليميةًواختبارًالفرقًبينًالكلياتًالعلميةًًرابعا ً

ًالإنسانيةًوالكلياتً

ًوالإنسانيةً(ًأختبارًالفرقًبينًالكلياتًالعلمية7ًالجدولًرقم)ًًًًًًًًًًًًًًًًًً

 

 

 المصدر: من اعداد الباحثة. 

ً

 Tقيم اختبار الوصف الحصائي 
نوع  البعاد

 الكلية
الوسط 

 الحسابي 
النحراف  
 المعياري 

Mean 
Differe 
nces  

مستوى   tقيمة 
 الدللة

طبيعة  
 الفروق 

استراتيجية  
عظمة 
 السمكة

 غير معنوي  69 519. 07293. 57260. 3.3162 كليات انسانية

 غير معنوي  68.959 520. 07293. 60878. 3.2432 كليات علمية

العملية  جودة 
 التدريسية 

 11566.   62656. 3.5735 كليات انسانية
 

 
   754 . 

 غير معنوي  69

 67719. 3.6892 كليات علمية
  68012. 3.3971 كليات انسانية جودة الطلبة 

-.17051 
 

    .912 
 غير معنوي  69

 87331. 3.5676 كليات علمية

الهيئة 
 التدريسية

 غير معنوي  69     721. 12520. 78314. 3.7108 كليات انسانية

 67998. 3.5856 كليات علمية

جودة  
البرنامج 
 التدريسي

  74814. 3.4706 كليات انسانية
 .08320 

 غير معنوي  69      454.

 79160. 3.3874 كليات علمية

جودة  
التسهيلات  

 التعليمية 

  67262. 3.3151 كليات انسانية
 .30740 

 غير معنوي  69   1.617

 90159. 3.0077 كليات علمية

الجودة  معاير 
 اجمالي 

 غير معنوي  69    505. 06833. . 52055. 3.4966 كليات إنسانية 

 61111. 3.5676 علميةكليات 
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رقم   ًًًً الجدول  من  يقيس    (7)  يتضح  يُ أالذي  الحسابيو  الوسط  المعوالإ  ,حلل  ياري نحراف 
السمكة   عظمة  الإنسانية  إذ لاستراتيجية  للكليات  الحسابي  الوسط  الوسط  3.3162)   بلغ  وبلغ   ,)

العلمية) للكليات  بلغ) أ(,  3.2432الحسابي  للكليات الإنسانية  المعياري  ,  (57260.ما الانحراف 
(, وكذلك يقيس مستوى المحسوبية للكليات الإنسانية  60878.)  والانحراف المعياري للكليات العلمية

وى الاختلاف او نسبة الاختلاف  (, وكذلك يقيس مست520(وللكليات العلمية بلغ)519.الذي بلغ)
بيفي والما  الإنسانية  الكليات  الإنسانية   إذ علمية  ن  للكليات  الاختلاف  نسبة  ,  (07293.)  بلغلت 

 .(07293.) وللكليات العلمية

مستوى الدلالة    ا بينهم, ومستوى الدلالة حيث بلغختلاف فيمآه لايوجد نسبة  نٌ أمن ذلك يتضح      
الإنسانية)  العلمية,  (69للكليات  الفروقات  68.959)  وللكليات  وطبيعة  النتائج    إذ (,   نٌ أ أظهرت 

و  هي غير معنوية  العلمية  والكليات  الإنسانية  الكليات  بين  الفروقات  بينهما  طبيعة  يوجد فرق  لا 
  بتعرضهم لنفس  ,دون استثناءلتي تعرضت لها البلاد شملت الكل  الظروف ا  نٌ أ وسبب ذلك هو  

 فيما بينها .  جداً النتائج متقاربة  نٌ ألذلك نجد  المعاناةو  ,الظروف

( والخاص بتحليل الابعاد الخمسة لمعايير جودة الخدمات التعليمية  7يتضح  كذلك من الجدول)    
وجودة   ,والهيئة التدريسية  ,وجودة البرنامج التدريسي  ,وجودة الطلبة  ,التي هي جودة العملية التدريسية

الحسابي الوسط  تقيس  والتي  التدريسية  الابعاد  والانحرا  , التسهيلات  من  بعد  لكل  المعياري  ف 
يقيس مستوى المحسوبية لكل وكذلك    ,وعلى مستوى الكليات العلمية والكليات الإنسانية  ,الخمسة

التعليمية)   إذ بعد   العملية  لجودة  المحسوبية  نسبة  الطلبة,  (745.بلغت  وللهيئة  ,  ((912.ولجودة 
التدريسي),  (721.التدريسية) البرنامج  التعليمية),  (454.ولجودة  التسهيلات  ,  (1.617ولجودة 

 . (06833.والاجمالي لمعايير الجودة)

بينهم       فيما  التعليمية)  إذ الاختلاف  العملية  لجودة  الاختلاف  نسبة  ولجودة   ,(11566.بلغت 
ولجودة ,  (08320.ولجودة البرنامج التدريسي),  (12520.وللهيئة التدريسية),  ((17051.الطلبة

   06833. ),.والاجمالي لمعايير الجودة, (30740.التسهيلات التعليمية)

اظهرت    إذ بعاد وطبيعة الفروقات  ( لجميع الأ 69مستوى الدلالة)   حيث بلغ  مستوى الدلالةأمٌا      
ولا يوجد فرق    ,والكليات العلمية هي غير معنوية  ,طبيعة الفروقات بين الكليات الإنسانية  نٌ أ النتائج  
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استثناء بدون  الكل  شملت  البلاد  لها  تعرضت  التي  الظروف  ان  هو  ذلك  وسبب  والكل   ,بينهما 
الجامعة   نٌ أو   , فيما بينها  النتائج متقاربة جداً   نٌ أونفس المعاناة لذلك نجد    تعرض لنفس الظروف

تعمل على تطبيقها في ظل المتغيرات التي تحدث على  تخضع الى تعليمات مركزية من قبل الوزارة  
 .ت العالم بغية مواكبة هذه التطورا مستوى 

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً
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 المبحث الثالث

 اختبار فرضيات الدراسة

الفرضيات  إلاجل         صحة  استخدام    استكمالآثبات  تم  الدراسة  من  العملي  الجانب 
استخدام  EXCELبرنامج) ثم  أولية,  كمعالجة  الاستبانة  استمارة  بيانات  لتفريغ  (وذلك 
إذ (SPSS-20برنامج) من    ,  مجموعة  واستخراج  نهائية  كمعالجة  ومعالجتها  بيانات  ادخال  تم 

رافات المعيارية لأبعاد الدراسة وساط الحسابية والانحوالأ  ,الجداول الإحصائية تحتوي النسب المئوية
للخدمات  الاكاديمي  الاعتماد  جودة  معايير  من  معيار  لكل  الموزون  الحسابي  المتوسط  كذلك 

 التعليمية وفيما يلي سنوضح اختبار فرضيات الدراسة.

 (اختبار الفرضية الولى 1)

علق بأستراتيجية  فروقات معنوية ذات دلالة إحصائية فيما يت وجود " نصت هذه الفرضية على     
 عظمة السمكة بين الكليات العلمية والإنسانية" 

تٌ       الأولى  الفرضية  صحة  اثبات  الحسابية  م  لأجل  المتوسطات  على  لاستراتيجية     , الاعتماد 
عظمة السمكة في تحديد الفرق بين الكليات العلمية والكليات الإنسانية من خلال مقارنة المتوسط  

بلغ) الذي  الإنسانية  للكليات  الذي  ,  (3.3162الحسابي  العلمية  للكليات  الحسابي  والمتوسط 
 .والإنسانية ,(, من خلال ملاحظة المتوسطات الحسابية لكل من الكليات العلمية3.2432بلغ)

  , لذلك نرفض هذه الفرضية   والنتائج متقاربة جداً   , بينهما   وجود للفروقات ه لانٌ فنتوصل الى أ     
حصائية فيما يتعلق  الإ دلالة المعنوية ذات الفروقات لل لا وجود الفرضية البديلة التي تنص"  ونقبل ب

 باستراتيجية عظمة السمكة بين الكليات العلمية والإنسانية".

 ( المتوسط الحسابي لستراتيجية عظمة السمكة للكليات العلمية والإنسانية 8الجدول) 

ً

ً

ً

 من اعداد الباحثة.  :المصدر

الوسط   نوع الكلية البعاد
 الحسابي 

النحراف  
 المعياري 

عظمة   استراتيجية 
 السمكة

 57260. 3.3162 كليات انسانية

 60878. 3.2432 كليات علمية
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 (اختبار الفرضية الثانية 2)

على      الفرضية  هذه  بجودة  وجود   نصت  يتعلق  فيما  إحصائية  دلالة  ذات  معنوية  فروقات  د 
 العملية التعليمية بين الكليات العلمية والإنسانية". 

لية لأجل اثبات صحة الفرضية الأولى تم الاعتماد على المتوسطات الحسابية  لجودة العم    
التعليمية في تحديد الفرق بين الكليات العلمية والكليات الإنسانية من خلال مقارنة المتوسط الحسابي  

  ( 3.6892والمتوسط الحسابي للكليات العلمية الذي بلغ),  (3.5735للكليات الإنسانية الذي بلغ) 
بلغ)  الذي  الإنسانية  للكليات  الجودة  معايير  لاجمالي  الحسابي  المتوسط  (والمتوسط  3.5676مع 

 . (3.5676الحسابي لاجمالي معايير الجودة للكليات العلمية الذي بلغ)

من خلال ملاحظة المتوسطات الحسابية لكل من الكليات العلمية والإنسانية نرى انه لا يوجد     
التي تنص"  و   ,ل الفرضية البديلة بفرق بينهما والنتائج متقاربة جدا لذلك نرفض هذه الفرضية ونق

ذات  الفروقات  لل  وجود لا بين  الإدلالة  المعنوية  التعليمية  التسهيلات  بجودة  يتعلق  فيما  حصائية 
 الكليات العلمية والإنسانية". 

ً( المتوسط الحسابي لجودة العملية التدريسية للكليات العلمية والإنسانية 9الجدول)

ً

ً

ً

 

 من اعداد الباحثة.  :المصدر

 (اختبار الفرضية الثالثة 3)

فيما يتعلق بجودة الطلبة د فروقات معنوية ذات دلالة إحصائية  وجو "  نصت هذه الفرضية على     
 بين الكليات العلمية والإنسانية".

لاعتماد على المتوسطات الحسابية  لجودة الطلبة في آثبات صحة الفرضية الثانية تم  إل  لأج    
والكليات الإنسانية من خلال مقارنة المتوسط الحسابي للكليات    ,تحديد الفرق بين الكليات العلمية

 البعاد
 

 الوسط الحسابي  نوع الكلية

 3.5735 كليات انسانية جودة العملية التدريسية 
 3.6892 كليات علمية

 3.4966 كليات انسانية اجمالي معايير الجودة
 3.4283 كليات علمية
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بلغ) الذي  بلغ) ,  (  3.3971الإنسانية  الذي  العلمية  للكليات  الحسابي  مع    (3.5676والمتوسط 
بلغ) الذي  الإنسانية  للكليات  الجودة  معايير  لاجمالي  الحسابي  والمتوسط ,  (3.4966المتوسط 

 . (3.4283الحسابي لاجمالي معايير الجودة للكليات العلمية الذي بلغ)

من خلال ملاحظة المتوسطات الحسابية لكل من الكليات العلمية والإنسانية نرى انه لا يوجد     
على    التي تنص و   ,ل الفرضية البديلةبفرق بينهما والنتائج متقاربة جدا لذلك نرفض هذه الفرضية ونق

  , لكليات العلميةبين احصائية فيما يتعلق بجودة الطلبة  الإدلالة  المعنوية ذات  الفروقات  لل  وجود " لاأن
 . والإنسانية"

 ( المتوسط الحسابي لجودة الطلبة للكليات العلمية والإنسانية 10الجدول)          

ً

ً

ً

 

 المصدر من اعداد الباحثة. 

 (اختبار الفرضية الرابعة 4)

فروقات معنوية ذات دلالة إحصائية فيما يتعلق بجودة الهيئة   وجود " نصت هذه الفرضية على    
 والإنسانية".  ,التدريسية بين الكليات العلمية

على        الاعتماد  تم  الثانية  الفرضية  صحة  اثبات  لجودةلأجل  الحسابية   الهيئة    المتوسطات 
العلمية  التدريسية الكليات  بين  الفرق  تحديد  المتوسط    ,في  مقارنة  خلال  من  الإنسانية  والكليات 

بلغ) الذي  الإنسانية  للكليات  الذي  ,  (3.7108الحسابي  العلمية  للكليات  الحسابي  والمتوسط 
لإ  (3.5856بلغ) الحسابي  المتوسط  الذي مع  الإنسانية  للكليات  الجودة  معايير  جمالي 
 . (3.4283والمتوسط الحسابي لاجمالي معايير الجودة للكليات العلمية الذي بلغ),  (3.4966بلغ)

فرق    لا  نإذ أالكليات العلمية والإنسانية    خلال ملاحظة المتوسطات الحسابية لكل من  من    
"  على    ل الفرضية البديلة التي تنص بالنتائج متقاربة جدا لذلك نرفض هذه الفرضية ونقو   ,بينهما

 الوسط الحسابي  نوع الكلية البعاد

 3.3971 كليات انسانية جودة الطلبة 
 3.5676 كليات علمية

 3.4966 كليات انسانية اجمالي معايير الجودة
 3.4283 كليات علمية
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فروقات معنوية ذات دلالة إحصائية فيما يتعلق بجودة الهيئة التدريسية بين الكليات   على عدم وجود 
 العلمية والإنسانية". 

 ( المتوسط الحسابي لجودة الهيئة التدريسية للكليات العلمية والإنسانية  11الجدول)    

 

ً

ً

 

 . من اعداد الباحثة :المصدر

 (اختبار الفرضية الخامسة 5)

فروقات معنوية ذات دلالة إحصائية فيما يتعلق بجودة البرنامج    وجود "  نصت هذه الفرضية على     
 التدريسي بين الكليات العلمية والإنسانية". 

لأجل اثبات صحة الفرضية الثانية تم الاعتماد على المتوسطات الحسابية  لجودة الطلبة في      
ت الإنسانية من خلال مقارنة المتوسط الحسابي للكليات تحديد الفرق بين الكليات العلمية والكليا

بلغ) الذي  بلغ),  (3.4706الإنسانية  الذي  العلمية  للكليات  الحسابي  مع ,  (3.3874والمتوسط 
بلغ) الذي  الإنسانية  للكليات  الجودة  معايير  لاجمالي  الحسابي  والمتوسط ,  (3.4966المتوسط 

 . (3.4283معايير الجودة للكليات العلمية الذي بلغ) الحسابي لاجمالي

فرق بينهما    لا  انٌ   إذ ن الكليات العلمية والإنسانية  من خلال ملاحظة المتوسطات الحسابية لكل م    
فروقات  لل وجود الفرضية البديلة التي تنص" لاوالنتائج متقاربة جدا لذلك نرفض هذه الفرضية ونقل 

ذات  ال الكليات  حالإ دلالة  المعنوية  بين  التدريسي  البرنامج  بجودة  يتعلق  فيما  صائية 
 والإنسانية". ,ةالعلمي

 

 

 الوسط الحسابي  نوع الكلية البعاد

 3.7108 كليات انسانية الهيئة التدريسية
 3.5856 كليات علمية

 3.4966 كليات انسانية اجمالي معايير الجودة
 3.4283 كليات علمية
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ً( المتوسط الحسابي لجودة البرنامج التدريسي للكليات العلمية والإنسانية 12الجدول) 

ً

ً

ً

 

 من اعداد الباحثة.  :المصدر

 (اختبار الفرضية السادسة 6) 

على      الفرضية  هذه  بجودة    وجود "  نصت  يتعلق  فيما  إحصائية  دلالة  ذات  معنوية  فروقات 
 والإنسانية".  ,التسهيلات التعليمية بين الكليات العلمية

ثبات صحة الفرضية الثانية تم الاعتماد على المتوسطات الحسابية  لجودة الطلبة في  إلأجل      
المتوسط الحسابي للكليات   تحديد الفرق بين الكليات العلمية والكليات الإنسانية من خلال مقارنة 

الذي   بلغ),  (3.3151بلغ)الإنسانية  الذي  العلمية  للكليات  الحسابي  مع ,  (3.0077والمتوسط 
بلغ) الذي  الإنسانية  للكليات  الجودة  معايير  لاجمالي  الحسابي  والمتوسط ,  (3.4966المتوسط 

 . (3.4283معايير الجودة للكليات العلمية الذي بلغ) الحسابي لاجمالي

والإنسانية      العلمية  الكليات  من  لكل  الحسابية  المتوسطات  ملاحظة  خلال   فرق   لا  انٌ   إذ من 
"  على أنٌ   ل الفرضية البديلة التي تنص بوالنتائج متقاربة جدا لذلك نرفض هذه الفرضية ونق  ,بينهما

ذات  الفروقات  لل  وجود لا بين  الإدلالة  المعنوية  التعليمية  التسهيلات  بجودة  يتعلق  فيما  حصائية 
 والإنسانية.  ,الكليات العلمية

 

 

 

 

 الوسط الحسابي  نوع الكلية البعاد

 3.3151 كليات انسانية جودة البرنامج التدريسي 
 3.0077 كليات علمية

 3.4966 كليات انسانية اجمالي معايير الجودة
 3.4283 كليات علمية
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 ( المتوسط الحسابي لجودة التسهيلات التعليمية للكليات العلمية والإنسانية 13الجدول) 

 

 

 

 . من اعداد الباحثة :المصدر

 الفرضية السابعة  (اختبار7) 

فروقات معنوية ذات دلالة إحصائية فيما يتعلق بجودة التعليم    وجود نصت هذه الفرضية على"       
 والإنسانية". ,)على المستوى الكلي( بين الكليات العلمية

معايير    لأجل اثبات صحة الفرضية الثانية تم الاعتماد على المتوسطات الحسابية  لاجمالي    
والمتوسط الحسابي لاجمالي معايير الجودة للكليات ,  (3.4966الجودة للكليات الإنسانية الذي بلغ)

ن الكليات العلمية  (, من خلال ملاحظة المتوسطات الحسابية لكل م3.4283العلمية الذي بلغ)
ل الفرضية  بونق  والنتائج متقاربة جدا لذلك نرفض هذه الفرضية  ,فرق بينهما  لا  انٌ   إذ والإنسانية  

حصائية فيما يتعلق بجودة الإدلالة  المعنوية ذات  الفروقات  لل  وجود " لاعلى أن  البديلة التي تنص 
 والإنسانية". ,التعليم على المستوى الكلي بين الكليات العلمية

 ( المتوسط المتعلق بجودة التعليم على المستوى الكلي للكليات العلمية والإنسانية 14الجدول)

 

 

 

 من اعداد الباحثة.  :المصدر

 

 

 الوسط الحسابي  نوع الكلية البعاد

 3.3151 كليات انسانية جودة التسهيلات التعليمية
 3.0077 كليات علمية

 3.4966 كليات إنسانية  معاير الجودة اجمالي  
 3.5676 كليات علمية

 الوسط الحسابي  نوع الكلية دالبعا

معايير  اجمالي 
 الجودة 

 3.4966 كليات انسانية

 3.4283 كليات علمية
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 الفصل الرابع

 الستنتاجات والمقترحات 

 يتناول هذا الفصل اهم الاستنتاجات التي توصلت اليها الباحثة عن طريق تحليل إجابات       
ابراز المقترحات التي تقدمها هذه الدراسة, وعليه فأن  المبحوثين على آستمارة الاستبانة فضلا عنإ

 هذا الفصل يتناول مبحثين هما

 

 المبحث الأول: الستنتاجات

 المبحث الثاني: المقترحات

 

 

 

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً

ً
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 الستنتاجات

ستراتيجة عظمة السمكة على تحديد المشكلة وتحليلها وتحديد الاسباب والمؤثرات آتعمل   -1
وسبب   ,رئيسلكل مشكلة سبب    نٌ أ ذ  إوأسباب فرعية    ,ةذات العلاقة بالمشكل, أسباب رئيس

لتحديد هذه الأسباب  لها ويتم تحديد فريق عمل  فيما يخص   ,وتحليلها  , فرعي  وعلاجها 
 جودة التعليم. 

 دُ هناك عوامل تع  هناكتخدام استراتيجية عظمة السمكة فمن خلال تحليل الأسباب بأس -2
 من الضروري   إذ وهي المنهج    ,و بجودة عملية التعليمأ  ,الأكثر تأثيرا في العملية التعليمية

وكذلك توافق    ,والتناسق في المناهج الدراسية المقررة للمراحل الدراسية المتعاقبة  ,الترابط
 مضمون الدراسة  

 ومواكب للتطورات. ,ومتكامل ,تحديد التوجهات المستقبلية لكي يتم تخريج جيل جديد  -3
يجب   إذ عليمية منها عضو هيئة التدريس  هناك عوامل ذات تأثير كبير في جودة الخدمة الت -4

تعيين كل تدريسي ضمن الاختصاص المطلوب وإجراءا دورات تدريبية لهم وتعلم طرائق  
  , في العملية التعليمية هي جودة الطالب   ةمن بين العوامل المؤثر   و  ,ومتطورة  ,تدريس جديدة

وكذلك    ,مع زملائه  , ومدى تعاونهومدى تعاونه مع التدريسي  ,ومدى رغبته في الدراسة
التدري التجهيزات   ,سيالبرنامج  تشمل  التي  التعليمية  والتسهيلات  الطلبة  تعليم   , وطريقة 

وغيرها من التسهيلات كل ذلك    ,والانترنت   ,وخدمات المكتبة  ,والقاعات الدراسية   ,والمعدات
 من شأنه ان يؤثر في جودة العملية التعليمية .

تحسينات في العملية  جراء الإجل  أ هو من    ,ان من اهم أسباب تطبيق جودة الخدمة التعليمية -5
وفعال في العملية    ,ولتحقيق أداء عال    ,ومواكبة التغيرات   ,والتقدم في المجتمع  ,التعليمية
هم وتقديم  ؤ جب ارضاتو ن الطلبة هم الهدف الأساسي في العملية التعليمية في وأ  ,التعليمية

 فضل الخدمات التعليمية لهم.أ
ورسالتها    ,  عليم العالي هي )رؤية المنظمةان من اهم معايير ضمان الجودة في مؤسسات الت -6

الهيئة   جودة  التعليمية,  العملية  جودة  الطلبة,  جودة  التدريسي,  البرنامج  جودة  وأهدافها, 
التدريسية وأخيرا جودة التسهيلات التعليمية( التي تعتبر المعايير الأساسية لضمان تعليم  

 جيد وخدمة جيده ورضا للزبون)الطالب(.
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ات للاداء في المؤسسات التعليمية الخاصة بجودة التعليم هدفها الأساسي  هناك عدة مؤشر  -7
 هو مراقبة الأداء ومراقبة مدى تطبيق الجودة في الخدمة التعليمية. 
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 التوصيات

التعليم, وكذلك استخدم   اً نظر - 1 تناول موضوع نظام الجودة الشاملة وتطبيقاته في حقل  لحداثة 
قترح اجراء المزيد من  نعليم,   استراتيجية عظمة السمكة في إيجاد الحلول للمشاكل الحاصلة في الت

 الدراسات والبحوث التطبيقية في هذا المجال.

ية ونظام خدمات التعليم المعتمدة مع التأكيد  خذ بمعايير ضمان جودة التعليم في بنضرورة الأ-2
 على ان الجودة واتقان العمل مطلب لابد منه لكي نواكب التطورات الحاصلة في المرحلة الراهنة. 

واقتراح    ,وتحليلها  , والضعف في الواقع العملي للعملية التعليمية  ,ضرورة الوقوف على نقاط القوة-3
والعمل    ,وذلك من خلال استخدام استراتيجية عظمة السمكة  ,فيذهاق المناسبة لحلها ومتابعة تنائالطر 
  , والعمرانية  ,تراعي إحتياجاتها المادية   ,جية شاملة عامة على مستوى الكليةوضع خطة إستراتي  على

لا تؤدي عمليات التوسع إلى الترهل    كيموارد اللازمة لعمليات التوسع  والبشرية مع تخصيص ال
 والإنهاك.

زيادة مستوى فاعلية عمليات الرقابة بما يؤدي إلى خدمات تعليمية أفضل، وإجراء دراسات   -4
 تحليلية تحدد أنواع الرقابة اللازمة لكل شريحة من شرائح العاملين. 

الكادر الأكاديمي  وندوات متخصتتتتتتصتتتتتتة بصتتتتتتورة دورية بهدف زيادة كفاءة وفاعلية   ,عقد دورات -5
 والإداري.

الجوانب ولاستتيما  ع  رتقاء بمستتتوى جودة الخدمة التعليمية المقدمة للطلبة في جميالعمل على الآ-6
 التي كانت أكثر انخفاضا من وجهة نظر الطلبة.

استراتيجية عظمة السمكة لمعرفة   تكرار قياس مستوى جودة الخدمة بين الحين والاخر بأستخدام- 7
 المسببات وإيجاد الحلول لها للوقوف على مدى التحسن في تقديمها.

 ضرورة الالتزام بالتطبيقات الإجرائية لضمان جودة التعليم وتقويم ومتابعة جودة التعليم الجامعي. -8
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 ( 1) يانالاستب

 بسم الله الرحمن الرحيم 

 بيانالاست

 كلية الإدارة والاقتصاد 

 قسم إدارة الاعمال/دراسات عليا/دبلوم عالي

 احمد إبراهيم ةالباحثة: سار 

 بأشراف الدكتور صفوان ياسين الراوي 

 الطالب المحترم:

 تحية طيبة: 

مدى تطبيق معايير  الدراسة الموسومة ))ضع بين يديك هذا الاستبيان وذلك لأجل انجاز  أ     
((. يرجى الإجابة على جميع الفقرات الاعتماد الاكاديمي دراسة استطلاعية في جامعة الموصل

 لاجل الوصول الى نتائج دقيقة تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط.

  او معايير الاعتماد الاكاديمي   بمعايير جودة التعليم او ضمان جودة التعليم  المقصود علمآ ان      
: هو الحكم فيما اذا كانت الخدمات المسلمة الى الزبائن تفتقر الى الجودة وكذلك عدم تطابقها مع  
فلسفة الجودة ويجسد أيضا مدى قدرة إدارة الكلية او الجامعة على تحقيق أهدافها من خلال مجموعة 

المصممة لضمان جو  والنظامية  المخططة  الأنشطة  التعليمية وعملياتها  من  العملية  دة مدخلات 
 تحقق متطلبات أصحاب المصالح. كي  مستمر مخرجاتها وتحسينها بشكل  و 

 

 

 

 



 اهم الفقرات: 

 ب: معايير جودة التعليم

 :جودة التعليم وتشمل  رعاييم

 جودة العملية التدريسية -1

اتفق   الفقرات  ت 
 بشدة

غير   اتفق 
 متأكد 

اتفق   لا اتفق   لا 
 بشدة

تعليمية   - 1 أساليب  التدريسيين  يستخدم 
تشجع الطلبة على التفكير وليس على  

 الحفظ فقط.

     

تدريسية   - 2 أساليب  التدريسيين  يستخدم 
 تتلائم ومجال الاختصاص.

     

المشاركة  - 3 للطلبة  التدريسيين  يسمح 
 بشكل فعال اثناء المحاضرة. 

     

مخطط   - 4 تدريس  بنظام  الكلية  تتميز 
 ونظامي. 

     

الأشياء   - 5 ويكررو  التدريسيين  يؤكد 
 المهمة في المحاضرة. 

     

الدراسية   - 6 القاعة  داخل  الطلبة  يسمع 
 بشكل واضح اثناء القاء المحاضرة. 

 

     

 

 

 

 



 جودة الطلبة-2

 

 

 

 

 

 

 

 

غير   اتفق  اتفق بشدة  الفقرات  ت 
 متأكد 

 لا اتفق بشدة  لا اتفق 

7 - 
 

تتوفر لدينا الرغبة في  
 الدراسة.

     

8 - 
 

مستوى   الطلبة  يمتلك 
 عالي من الالتزام. 

 

     

9 - 
 

مستوى   الطلبة  يدرك 
 أدائهم.

     

10 - 
 

على   الطلبة  يعمل 
بشكل  الوقت  إدارة 
فاعل وبما يمكنهم من  
الوقت  تخصيص 

 الكافي للدارسة. 
 

     



 جودة الهيئة التدريسية -3

 

 

 

 

 

 

اتفق   الفقرات  ت 
 بشدة

غير   اتفق 
 متأكد 

 لا اتفق بشدة لا اتفق  

التدريسيين - 11 عالي    يمتلك  مستوى 
بالتدريس  المتعلقة  المهارات  من 

 وعلى نحو صحيح. 

     

مهارات  - 12 التدريسيين  يمتلك 
مع   الإيجابي  والتفاعل  الاتصال 

 الطلبة.

     

المقررات  - 13 التدريسيين  يعرض 
مخطط  كما  الدراسية  والمفردات 

 الدراسي. في المنهج 

     

علاقتهم   - 14 التدريسيين  يراعي 
 الإنسانية مع الطلبة 

 

     

تقييمات  - 15 التدريسيين  يعطي 
المشتركين   للطلبة  موضوعية 

 بالامتحانات. 

     

توقيتات   - 16 التدريسيين  يراعي 
 الامتحان بالنسبة للطلبة. 

     



 جودة البرنامج التدريسي -4

اتفق   الفقرات  ت 
 بشدة

غير   اتفق 
 متأكد 

اتفق   لا اتفق  لا 
 بشدة

تتميز اهداف البرنامج  - 17
 الدراسي بالوضوح. 

     

محتوى  - 18 يتلائم 
مع  الدراسي  البرنامج 
التطورات الحديثة في 

 مجال التعليم. 
 

     

مواد البرنامج الدراسي  - 19
قبل  من  معروفة 

 الطلبة.

     

 التعليمية جودة التسهيلات -5

اتفق   الفقرات  ت 
 بشدة

غير   اتفق 
 متأكد 

اتفق   لا اتفق  لا 
 بشدة

20 - 
 

تمتلك الكلية تجهيزات ومعدات 
 متطورة.

 

     

21 - 
 

 هناك تعاون بين الطلبة. 
 

     

22 - 
 

هناك عدد كافي من التدريسيين  
 في البرنامج الدراسي. 

 

     

23 - 
 

الكلية   في  المكتبة  خدمات 
 جيدة.

 

     



24 - 
 

والانترنيت  الحاسوب  خدمات 
 والبرمجيات جيدة.

 

     

 القاعات الدراسية ملائمة.   - 25
 

     

26 - 
 

على  تبعث  الدراسة  قاعات 
 الراحة.
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 :جودة التعليم وتشمل رعاييم

 جودة العملية التدريسية-1

 اتفق الفقرات ت
 بشدة

غير  اتفق
 متأكد

لا اتفق  لا اتفق 
 بشدة

مية أساليب تعلييستخدم التدريسيين  -1
تشجع الطلبة على التفكير وليس على 

 الحفظ فقط.

     

يستخدم التدريسيين أساليب تدريسية  -2
 تتلائم ومجال الاختصاص.

     

يسمح التدريسيين للطلبة المشاركة  -3
 بشكل فعال اثناء المحاضرة.

     

تتميز الكلية بنظام تدريس مخطط  -4
 ونظامي.

     

يؤكد التدريسيين ويكررو الأشياء  -5
 المهمة في المحاضرة.

     

يسمع الطلبة داخل القاعة الدراسية  -6
 بشكل واضح اثناء القاء المحاضرة.

 

     

 

 

 

 



 جودة الطلبة-2

 

 

 

 

 

 

 

 

غير  اتفق اتفق بشدة الفقرات ت
 متأكد

 لا اتفق بشدة لا اتفق

7- 
 

 تتوفر لدينا الرغبة في
 الدراسة.

     

8- 
 

يمتلك الطلبة مستوى 
 عالي من الالتزام.

 

     

9- 
 

يدرك الطلبة مستوى 
 أدائهم.

     

10- 
 

يعمل الطلبة على 
إدارة الوقت بشكل 
فاعل وبما يمكنهم من 
تخصيص الوقت 

 الكافي للدارسة.
 

     



 جودة الهيئة التدريسية-3

 

 

 

 

 

 

اتفق  الفقرات ت
 بشدة

غير  اتفق
 متأكد

 دةبش لا اتفق لا اتفق 

لي مستوى عا يمتلك التدريسيين -11
من المهارات المتعلقة بالتدريس 

 وعلى نحو صحيح.

     

يمتلك التدريسيين مهارات  -12
الاتصال والتفاعل الإيجابي مع 

 الطلبة.

     

يعرض التدريسيين المقررات  -13
والمفردات الدراسية كما مخطط 

 في المنهج الدراسي.

     

التدريسيين علاقتهم يراعي  -14
 الإنسانية مع الطلبة

 

     

يعطي التدريسيين تقييمات  -15
موضوعية للطلبة المشتركين 

 بالامتحانات.

     

يراعي التدريسيين توقيتات  -16
 الامتحان بالنسبة للطلبة.

     



 جودة البرنامج التدريسي-4

اتفق  الفقرات ت
 بشدة

غير  اتفق
 متأكد

اتفق لا  لا اتفق
 بشدة

تتميز اهداف البرنامج  -17
 الدراسي بالوضوح.

     

يتلائم محتوى  -18
البرنامج الدراسي مع 
التطورات الحديثة في 

 مجال التعليم.
 

     

مواد البرنامج الدراسي  -19
معروفة من قبل 

 الطلبة.

     

 جودة التسهيلات التعليمية-5

اتفق  الفقرات ت
 بشدة

غير  اتفق
 متأكد

لا اتفق  اتفقلا 
 بشدة

20- 
 

تمتلك الكلية تجهيزات ومعدات 
 متطورة.

 

     

21- 
 

 هناك تعاون بين الطلبة.
 

     

22- 
 

هناك عدد كافي من التدريسيين 
 في البرنامج الدراسي.

 

     

23- 
 

خدمات المكتبة في الكلية 
 جيدة.

 

     



24- 
 

خدمات الحاسوب والانترنيت 
 والبرمجيات جيدة.

 

     

 القاعات الدراسية ملائمة.  -25
 

     

26- 
 

قاعات الدراسة تبعث على 
 الراحة.

 

     

 

 



Abstract 

    The study aims to determine the level of the quality of the educational      

service provided in scientific and human colleges and to identify    

problems, obstacles  and risks that may be exposed in the event that the 

quality is not applied in the educational service, as well as the study 

focused on determining the factors affecting the level of educational 

service quality and the criteria required to achieve the required quality 

level and was represented The problem of the study has several points, 

namely: 

1-What are the academic accreditation standards that must be applied in 

human and scientific colleges to achieve quality in the educational 

process? 

2-What is related to the importance of academic accreditation standards in 

achieving the quality of the educational service that includes (the quality 

of the educational process, the quality of students, the teaching staff, the 

curriculum, educational facilities, and other standards), and its role in 

achieving the required educational quality. 

3-What are the most influential criteria for the quality of the educational 

process in the research colleges? 

4-What are the performance indicators that measure the quality of the 

educational service, and what is the importance of these indicators. 

       The study found the availability of dimensions of the quality of the 

educational service (tangible and tangible, dependability, response, safety 

and security, social sympathy) in the colleges within the study space from 

the students' point of view. 

     in addition to that and by applying the practical side and showing the 

arithmetic averages and standard deviations for each of the human 

colleges  And scientific colleges, as there were no clear differences in 

scientific colleges and human colleges in relation to the results of the 

questionnaire, because these colleges were exposed to the same conditions 

and the same status quo in previous periods, so the results appeared very 

close and that the university is subject to learning Centralized by the 

Ministry working to implement them in light of the changes that are taking 

place in the world in order to keep pace with these developments. 



             The study presented proposals, including the need to pay 

attention to the quality of the educational service provided in colleges that 

are within the study space and the need to apply academic accreditation 

standards to achieve quality in the educational service, by focusing on   

avoiding weaknesses in the service provided, and strengthening strengths, 

by measuring the level of educational service quality In college from time 

to time to determine the level of progress compared to the previous stage. 
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