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 مقدمة
 

 
‌ب  

  مقدمة

القطاعات  أىمومن  ،بلدفي أي الخدمات العامة التي لابد من توفرىا  أىمتعتبر الخدمة التعليمية واحدة من 
مرتبطة ببناء الدستقبل وتحقيق النهضة والتي بدورىا  ،التعليمية ىو قطاع التعليم العالي الدتمثل في الدؤسسات الجامعية

 الأمر ،بالمجتمع الثقافيو لدا لذا من ارتباطات مباشرة بالواقع السياسي و الاقتصادي والاجتماعي وتنمية المجتمع 
علمية  أبحاثتقدمو من  كبيرة في لرال التقدم العلمي والتكنولوجي والخدماتي من خلال ما  أهميةالذي اكسبها 
 الات ة المجوتربوية في كاف

الخدمة بنوعية وجودة  وإنما ،فقط الدقدمة بكمية ىذه الخدمات لا يرتبطالتعليمية في الجامعة  العملية إن لصاح 
الذي فرض على الدؤسسات الجامعية النهوض بواقع  رالأم ها للمعايير والدواصفات الدولية،الدقدمة ومدى مطابقت

الجامعي، حتى صار السعي وراء تحقيق الجودة الخدمة الدقدمة مطلبا ضروريا يستلزم وضع مؤشرات  جودة التعليم
  في  ن التعليم من اجل تحسينو وتطويره،لنمط مذا ىعايير لذا يمكن استخدامها في الحكم على مستوى الجودة في وم
 و النوعية الباحثة عن الجودة الأدمغةاستقطاب لأجل  قدمةالعالدية من خلال العروض الدل اشتداد الدنافسة ظ

تبحث عن سبل ضمان الجودة في الخدمة التعليمية  شأنها شأن باقي الجامعات في باقي الدول  الجامعة الجزائريةو  
 تمع وتلبية متطلباتو بأحسن طريقة لشكنة من أجل النهوض بالمج ةمالدقد

ركبة ينظر إليها من عدة أطراف : الطالب ، المحيط الذي وتعتبر عملية تقييم جودة الخدمة التعليمية ، عملية م
يوظف الطاقات الدتخرجة ، الأستاذ الجامعي الذي يعتبر طرف ومقيم للجودة الخدمة التعليمية ، او كما يسمى في 
أدبيات التسويق بالعميل الداخلي ، الذي تحاول الدنظمة)الجامعة( إرضاءه كهدف وسيط لإرضاء باقي الأطراف 

 رى الأخ

، وعلى ضوء واقع مؤسسات التعليم الجامعي في جودة الخدمة التعليمية أحدثتهافي خضم ىذه الدعطيات التي 
 نطرح الإشكالية التالية: ،الجزائر

لجودة الخدمة التعليمية جامعة المسيلة والتجارية وعلوم التسيير ب الاقتصاديةكلية العلوم أساتذة   مما تقيي
 ؟بالجامعة المقدمة

 تطرح التساؤلات التالية: الإشكاليةومن خلال ىذه 



 مقدمة
 

 
‌ت  

 جودة الخدمة التعليمية في الجامعة؟و الجامعة ما مفهوم  -
 من ىو العميل الدستهدف من الخدمة التعليمية في الجامعة؟ -
 ؟من وجهة نظر الأستاذ الجامعي لخدمة التعليميةماىي أبعاد جودة ا -
 جودة الخدمة التعليمية على أساس ىاتو الأبعاد؟ لدراسةلزل اكيف يقيم أعضاء ىيأة التدريس بالكلية  -

 فرضيات البحث:

 التالية: الفرعية، حددنا الفرضيات الأسئلةعن لستلف  والإجابةالسابقة  الإشكالية لدعالجة

 الفرضية الرئيسية:

على الدتطلبات  _ جامعة الدسيلةكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير _ لا تتوفر   -
  ىيأة التدريس أعضاءالأساسية لتحقيق جودة الخدمة التعليمية من وجهة نظر 

 الفرعية: اتالفرضي

 ىناك نظرة سلبية في  الجانب الدتعلق بالثقافة التنظيمية السائدة بالكلية  -
 التعليمية الدعمول بها بالكلية  بالدناىج والجانب الدتعلق  في ىناك اتجاه سلبي  -
  بالكلية الدتاحة في جانب الامكانيات الداديةىناك اتجاه سلبي  -

 : البحث أهداف

  ستاذ بشكل خاصومن وجهة نظر الا جودة الخدمة التعليمية في الجامعة وأبعادبمفهوم  الإحاطة -
   الاستاذ الكلية لزل الدراسة من طرفالتعليم في  جودة  التعرف على واقع -
  الدتحكمة بجودة الخدمة التعليمية والأبعادللعوامل  إحصائيةنتائج ذات دلالة  إلىالوصول  -
 ة البحث :أهمي -

تتجلى أهمية الدراسة من خلال أهمية الجامعة في حد ذاتها ، من خلال الدور الدنوط بها في مسيرة التقدم  
مهام الجامعة على مة سينعكس والرقي في لستلف الجوانب ، بحيث ان مستوى الجودة في الخدمة التعليمية الدقد

 والدور الدنوط بها  



 مقدمة
 

 
‌ث  

 

 :البحث وأسلوبمنهجية 

الوصفي التحليلي ، من خلال  الأسلوبرا لطبيعة الدوضوع تم الاعتماد على الدنهج العلمي باستخدام نظ -
، كما تم استعمال لوصف الظاىرة لزل الدراسةوالمجلات العلمية  الأبحاثالاطلاع على لستلف الكتب و 

كلية العلوم الإقتصادية   ة لزل الدراسة وىيجمع البيانات وتحليلها في دراسة حالة الذيئو  استبيان استمارة
 ضياف بالدسيلة امعة لزمد بو بج والتجارية وعلوم التسيير

 : تطرقنا من خلال ىاتو الدراسة إلى الموضوع   للإحاطة بمختلف جوانب خطة البحث:

ومعايير جودة  أبعاد إلى الإطار الدفاىيمي لجودة الخدمة التعليمية بالإضافة إلى تطرقنا : الفصل الأول -
 العلمية  والأبحاثالخدمة التعليمية بالاستعانة بالكتب والمجلات 

إسقاط الجانب النظري الددروس في الفصل السابق على الدراسة  عن طريق حاولنا  : الفصل الثاني -
   الإحصائية الأساليبتحليلها باستخدام لجمع البيانات و  استبيان

 الدراسات السابقة:

) دراسة تطبيقية لعينة من كليات اثر التمكين على تحسين جودة الخدمة التعليمية بالجامعة  ،رزق الله حنان _
 حيث ىدفة الدراسة الى معالجة قصور الاساليب الادارية التي تعيق التعليم الجامعي، جامعة منتوري قسنطينة(

واحلالذا بأساليب حديثة وناجعة ، والغرض من ذلك الوصول الى تحسين جودة الخدمة التعليمية الدقدمة، واظهرت 
 الى من خلا تهيئة البيئة التنظيمية لجميع العاملين    مالنتائج ان تحسين جودة الخدمة التعليمية قد لا يت

            
            
            
            
            
            
           



 
 :الفصل الأول

 الجانب النظري
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 : تمهيد

يعتبر موضوع جودة الخدمة التعليمية من الموضوعات الاساسية التي اصبح يعطي لو اىتمام اكثر من أي وقت 
الدول وريادتها مضى، سواء من قبل الباحثين او الدول ، حيث ان تفوق التعليم الجامعي يعكس مدى تقدم 

للعالم في مختلف المجالات ، ولما ادركت الدول المتقدمة أهميتو جعلتو على راس اىتماماتها ووفرت لو ميزانيات 
ضخمة بل اصبح التنافس بينها على اشده لإيجاد انظمة تقيس بها مستويات الاداء وتقارن نظامها التعليمي مع 

 الاخرى.الانظمة التعليمية في مثيلاتها من الدول 

 سنحاول في ىذا الفصل التطرق الى الباحث التالية:

 .ماىية الجامعة وىيكلتها ونضامها _ 

 .جودة الخدمة التعليمية بالجامعة _

 .إدارة الجودة في مؤسسات التعليم العالي_  

 ._ ضمان جودة الخدمة التعليمية مؤسسات التعليم العالي
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 نظامها و وىيكلتها الجامعة ماىية: المبحث الأول

الامم كالشعوب كالمجتمعات في احداث  على مر العصور أىم مؤسسات  راكز البحث العلميالجامعات كمبسثل 
، كمن خلاؿ تنامي كازدياد الطلب على المعرفةعلى عاتق الجامعة في  ، كقد تعاظمت الادكار الملقاةميةالتطور كالتن

 ذلك سنحاكؿ الاحاطة بدفهوـ الجامعة كالمهاـ كالوظائف التي تقوـ بها التحديات التي تواجهها. 

 نظامها و الجامعة ماىية: المطلب الأول

  : مفهوم الجامعةأولا

الأساسية لتطور أم بلد ك لو الدكر المهم في زيادة التنمية بكافة أشكالها ك كذلك  الركيزةيعد التعليم  
 ،التعليميالهرـ   قمةك تعد مرحلة التعليم العالر في ،1الارتقاء بحركة التقدـ ك الوصوؿ إلذ مصاؼ الدكؿ المتقدمة

بدا يتيح  ،ق تقدموك برقي ،العالية اللازمة لخدمة المجتمع  كفاءتهاخاصة  ك  ،لالها إعداد الثركة البشرية التي يتم من خ
 2الرخاء للوطن ك المواطن.ك  الرفاه الوفاء بدطالب

تو على مختلف اقياد التي أناط بها المجتمع إعداد ،ك الجامعة ىي مؤسسة من مؤسسات التعليم العالر  
شكل أيضا تك لكنها  ،تطويرىا ؼ كالمعار لإنتاج   مختلف المجالات ك تشكل ك سطا لي  فق فيك  ،المستويات

 . 3دليلا علميا ك مهنيا

منهم  ،المجتمع الذم يشكل الجامعة مذده خلي  متجان  من مكونات يالهيكل الرئيسك إذا ما نظرنا إلذ  
عنصر فاعل لأف يكوف  تهيئةالمؤىلات العلمية التي  لاكتسابمل عك منهم من ي ،احتًافيمل بشكل كظيفي عي من
 ك ىكذا تكوف دكرة حياة العلوـ من الجامعة  ،بدستقبل المجتمع الذم ينشأ فيو أك في المجتمعات الأخرل ءاقالارتفي 

 

                                         
 ،مؤسسة الوراؽ للنشر ك التوزيع ، "مفهوم حديث في الفكر الإداري المعاصر "ادارة التعليم الجامعي  ىاشم فوزم  دباس العبادم ك آخركف،  1
 .21ص  ،2008 عماف، ،1ط 
 .25ص ،2002القاىرة . ، الدار المصرية اللبنانية،"و رسالة الجامعة "رؤية مستقبلية العولمة ،لمياء محمد احمد السيد ك آخركف   2

جامعة متنورم   ،مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجيستً ،أثر التمكين على تحسين جودة الخدمة التعليمية بالجامعة ،رزؽ الله جناف   3
 .91ص  ،2010 ،2009،قسنطينة
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إنتاج  مصادر المعرفة ك من أبرز مؤسساتمن أىم منابع العلوـ ك  الجامعاتكما تعد   ،إلذ المجتمع ك بالعك 
   1قنوات التبادؿ الثقافي على المستول العالر. صدرتكما أنها ت  العلمية،الفكرية ك ضب  الممارسة  لمادةا

    
تقاليد  كعتُ ك أنظمة كأعراؼ تعرؼ الجامعة بأنها مؤسسة علمية مستقلة ذات ىيكل تنظيمي مك               

ك تتألف من مجموعة  ،الرئيسية في التدري  ك البحث العلمي ك خدمة المجتمع كظائفهاك بسثل ك  ،أكادمظية معينة
مختلفة منها  بزصصات فيلعلمية التخصصية ك تقدـ برامج دراسية متنوعة امن الكليات ك الأقساـ ذات الطبيعة 

ما ىو على المستول الليسان  ك منها ما ىو على مستول الدراسات العليا بسنح بدوجباتها درجات علمية 
 .2للطلاب

 
 نظومةكمك أف الجامعة   ،لربحلا يستهدؼ اامعة كمشركع ختَم ك قد جاء في تعريف آخر أف الج       

ات قت ىياكل ك لوائح ك تشريعات ك علاك أنها ذا ،للتنميةديناميكية برقق التوازف ك التكامل مع المجتمع 
 .3ىكذا مركبة ك

ك الجامعة أعلى  ،بعد إكماؿ دراستهم بالمدرسة الثانوية لابة مؤسسة تعليمية يلتحق بها الطالجامعك              
الكلية المؤسسات التابعة لها مثل : ك تطلق أسماء أخرل على الجامعة ك بعض ، العالر مؤسسة معركفة بالتعليم

 .4المدرسة العليا ،مجمع الكليات التقنية ،الأكادمظية  ،المعهد 

 

  

                                         
، القاىرة، الإدارية للتنمية منشورات المنظمة العربية ،وسوق العمل في الدول العربية ، مخرجات التعليم العاليمحمد جبار الشمرم ك أخركف   1

 .466ص  ،2011
 جامعة المسيلة، غتَ منشورة، ،علوـ ، أطركحة لنيل شهادة دكتوراهالتخطيط الاستراتيجي لتنمية الموارد البشرية المحليةجعيجع نبيلة،   2

 .218ص ،2014/2015
 .119ص ، 1999/2000، 1، إيتًاؾ للنشر ك التوزيع، القاىرة، ط إدارة الجامعات بالجودة الشاملةفريد النجار،    3
 .62، ص ، مرجع سابقىاشم فوزم دباس العبادم ك آخركف   4
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 :أىداف الجامعة: ثانيا

 1 :ها نذكر منهالجامعة عدة أىداؼ تسعى إلذ برقيقل 
 نمو ك التكيف.الك توفتَ بيئة تعليمية مناسبة لمساعدتهم على  ،إتاحة الفرص التعليمية للطالب 
 ك قدرات الأفراد في المجتمع. ،تطوير ك تنمية المعرفة 
  رض التعليم العالر لجميع الطلاب الذين أبسوا مرحلة التعليم الثانوم.فتوفتَ العدالة في 
 ك الفتٍ. العقلي عالإبدا  دعم ك تعزيز عمليات 
  من خلاؿ تنمية الفكر الناقد عن الطالب. ،دؼ بذديدهبهتقويم المجتمع 

 
 2:ك ىناؾ من مضدد أىداؼ الجامعة حسب عملياتها ك مخرجاتها ك ىي كالتالر

  تكوينا علميا ك تقنيا ك فكريا ك ثقافيا متكاملا ك متوافقا مع متطلبات العصر ك  ،تكوين الموارد البشرية
 يلفعتبدا يهيئها للمشاركة الفاعلة المتميز في  ل التنمية لتلك المواردمرتكزا إلذ تقنياتو ك توفتَ سبك  اتوتغتَ م

 ثركات المجتمع ك برقيق مسوه ك تطوره كدعم قدراتو.
 لمي المنظم ك رفي للمجتمع ك مباشرة البحث الععاعلة في تنمية ك تطوير الرصيد المالمشاركة المنظمة ك الف

ك ذلك من خلاؿ التوظيف المخط   ،وميةق حلل مشكلات المجتمع ك المسامشة في التنمية الالتطوير التقتٍ
المجتمع ك  احتياجاتد العلمية ك البحثية بالجامعات بدا يتناسق مع ر ك التنمية المستمرة للقدرات ك الموا

 يسهم في زيادة قدراتو التنافسية.ك  ،ك الاجتماعية  الاقتصادية متطلبات التنمية 
 تنمية علاقات التعاكف ك التفاعل  ك استثمار العلم ك التقنية في إدارة منظمات التعليم الجامعي ك العالر

 ك يج المنظمةك آليات التطوير المستمر ك الجودة الكاملة في نسالدمظقراطي بتُ عناصرىا ك إدماج مفاىيم 
 في سائر منظمات ك قطاعات المجتمع. مضتذل بوقدـ مسوذجا ت
 ك  ،عمل على نشرىاك توفتَ المعرفة ك الثقافة ك ال ،ة الإمصابية في دراسة ك حل مشكلات المجتمع المسامش

 ك تقديم الرأم في القضايا القومية. ،وعية بالمحافظة على البيئة ك الإسهاـ في إصحاحهاتالمشاركة في ال

 

                                         
 .99ص  ،مرجع سابق ،رزؽ الله حناف   1
 .271.ص 2001 ،القاىرة،دار غريب للطباعة ك النشر ك التوزيع  ،خواطر في الإدارة المعاصرة ،علي السلمي   2
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 التعليم الجامعي ك العالر للتوافق مع المعايتَ ك النظم العالمية بحيث تتيح الفرص للدارستُ  مةو تطوير منظ
 1تعليمهم في أم كقت. لاستكماؿبأعماؿ في سوؽ العمل ثم العودة  الالتحاؽفي 
 2يلي: م أىداؼ الجامعة كماقسيك ىناؾ من 
 الأفراد مختلف المهارات ك تطوير المعرفة.يرتب  بالمعرفة من تعليم ما ناكؿ كل ت: ك تأىداف معرفية 
 ك حل مشاكلو استقرارهخدمة المجتمع ك  : تعمل علىأىداف اجتماعية 
 تعمل على تقوية اقتصاد المجتمع عن طريق البحث العلمي ك تزكيده بدا مضتاج إليو من أىداف اقتصادية :

 إطارات ك كفاءات للتغلب على مختلف المشكلات الاقتصادية.

 نظام الجامعةثالثا: 

يتكوف من المدخلات ك العمليات كالمخرجات ك التغذية العكسية كيتضح  اف للجامعة نظاـ مثل أم منظمة اخرل
 ىذا النظاـ في الشكل التالر:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                         

 .271ص ، سابق مرجع ،علي السلمي   1
 .219ص ،مرجع سابق ،جعيجع نبيلة   2
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 الجامعة اـنظ ( 1): رقم الشكل

 )المجتمع(العكسية التغذية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                          

منشورات ، الدور القيادي لرؤساء الأقسام العلمية في الجامعات العربيةبسمان فيصل محجوب، : المصدر
 .66ص، الادارية، القاىرةمة العربية للتنمية المنظ

 المخرجات المدخلات العمليات

 ـ بشرية

طلبة 
اعضاء ىيئة تدريس 
إداريين 
 فنيين 

 ـ  مالية

 مباني وتسهيلات 
أجهزة ومعدات 
 عليميةتوسائل 
شبكات إتصال 
مراجع ودوريات 

 ـ  معلوماتية

سياسات تعليمية 
برامج تعليمية وبحثية 

 ـ أكاديمية وتعليمية 

تعليمية 
بحثية 
تعليم مستمر 

 ـ إدارية

 قيادة وتحفيز 
تنظيم 
تقييم 

 ـ تربوية

توجيو 
تثقيف 
رعاية 

 

 بشريةػ 

متخصصون مؤىلون 

 ـ مادية

بحوث (نتاج علمي
علمية، كتب ، 

 )دراسات 
إستشارات ، تأىيل 

 ـ معلوماتية:

 قيم وأعراف وتقاليد
 ومفاىيم

معلومات 

 

 التغذية العكسية
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 1:كمن خلاؿ الشكل السابق سنحاكؿ شرح أىم عناصر النظاـ الجامعي

 المدخلات : –

العامة كالخاصة التي تتمثل في أعضاء ىيئة لر اكتتمثل في : الطلاب كنظم القبوؿ بالتعليم العالر كبيئة التعليم الع 
 .دارة العليا كنظاـ الدراسة كالخط  التعليمية كالمباني كالتجهيزات كالورش كالمعدات كالمواردلإالتدري  كا

 العمليات :  –

عمليتي التعليم كالتعلم كالمناىج الدراسية كالمقررات كلاتتم العمليات إلا بوجود المدخلات كتتضمن العمليات 
 طرائق التدري  كالوسائل التعليمية كأساليب التقويم كالكتاب الجامعي.  ك 

 المخرجات : –

 سة التعليمية إلذ العميل كتتضمن، كىي الخدمات التي تقدمها المؤس 

كالنواتج الغتَ مباشرة من نواتج معرفية كشخصية ك اجتماعية كنواتج عامة مثل  نواتج التعليم المتمثلة بالخرمصتُ.
 المهارات الاقتصادية كالثقافية كالمهنية.

 : )الراجعة  (التغذية العكسية  -

كضب  كمراقبة النظاـ بغرض  )مدخلات كعمليات كمخرجات (صر الخاصة بتقويم أداء النظاـ من كتتمثل في العنا 
 .  )تضمن أيضا التقويم البعدم ) مرحلة ما بعد التخرجبرستُ الأداء كت

 

 

 

                                         
القاىرة ،  ة،المنظمة العربية للتنمية الإداري منشورات، مخرجات التعليم العالي وسوق العمل في الدول العربيةعبد الهادم العجيل، سعدكف  1

 .115، ص 2011
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 الجامعة المطلب الثاني: رسالة ووظائف 

 رسالة الجامعة: أولا
بناء ك تطوير الإنساف الذم مظثل الطاقة المحركة ك القوة الدافعة لعملية تطور  ةيتحمل التعليم الجامعي رسال 

ية ك التطبيقية، ك جامعات اليوـ ك يسهم بفاعلية في إثراء المعرفة من خلاؿ مراكز البحوث العلم ،المجتمع ك تقدمو
ن لذيادة الفكر ك الأدب، ك كل الإمسا غدت مصنعا للرجاؿ ك النساء ك لقعليم فق ، ك تد مجرد مكاف لتلقي ال تعلد
 تمع.م أف يشاركوا في خدمة المجنهكمظ

 التالر: كتتضح رسالة الجامعة في الشكل
 (: رؤية و رسالة الجامعة2) 1الشكل 

 
 

  

 

 

 

  

 

 مؤسسة" المعاصر الإداري الفكر في حديث مفهوم" الجامعي التعليم ادارة ،واخرون العبادي وزي دباسالمصدر: ىاشم ف
 .80ص  ،2008 عمان، 1ط التوزيع، و للنشر الوراق

ا لمىي الناتج الملموس من التفكتَ الاستًاتيجي ك الرسالة نتائج الرؤيا  الرؤيايتضح من الشكل السابق أف  –
من  ،ا برقيقهلذتسعى إ التيبناء غايات الجامعة بالتي في ضوئها مظكن القياـ ك  ،للمستقبلتتوقعو الجامعة 

                                         
 . 80ص  ،، مرجع سابقآخركفك  العبادم شم فوزم دباساى   1

× × × × × × × × × × × × 

 

الجامعة
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إضافة  ،العاملتُجها للأفراد و بسثل الرسالة الواضحة مرشدا ك م أجل برديد الأىداؼ ك السياسات  إذا
 .1كمعيار لتقييم الأداء الكلي للجامعة  لاستخدامها

 ثانيا: وظائف الجامعة

ىي  ،رئيسية كظائفعلى أف للجامعة ثلاثة ك ك تم التأكيد  تم التعرض إليو في رسالة الجامعة بناء على ما –
 .ك خدمة المجتمع  ،البحث العلميك  ،الاختصاصتُ إعدادالتعليم ك 

 2كظائف الجامعة التفاعل بتُ الشكل التالر يبتُك  –

 (: وظائف الجامعة3شكل )

 

 

  

 

 

 

  

 

 .79 ص ،2012القاىرة / ،الكتب ملعا ،1ط ،ةير بشي و آخرون /الجامعة و التنمية الحج إسماعيلأحمد  :المصدر

 

 

                                         
 .80ص ، مرجع نفسوىاشم فوزم دباس العبادم كاخركف،    1
 .72ص  ،2012القاىرة  ،1ط ،طباعة -توزيع –نشر  -عالد الكتب ، الجامعة و التنمية البشرية ،أحمد إسماعيل حجي ك آخركف    2

عداد  التعميم وا 
 الأختصاصيين

 خدمة المجتمع العممي البحث
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نشأتها تهتم بالتعليم دكف النظر إلذ إعداد  دايةإذا كانت الجامعات في ب  :الاختصاصينالتعليم و إعداد  .أ 
 1  .أدركت دكرىا في إعداد القول البشرية اللازمة للنهوض بالمجتمع نهاإاختصاصتُ ف

يعتبر البحث العلمي من حيث الأمشية بذات الدرجة التي برتلها عملية التدري   :البحث العلمي .ب 
)التعليم(، فالبحوث العلمية بنوعيها الأساسية، ك التطبيقية تؤدم إلذ اكتشاؼ احلقائق ك زيادة المعرفة 

 2 ـ ك تقاس كفاءتها بدقدار:و  كما أف سمعة الجامعات مرتبطة بالبحث العلمي ك تقمها،  كرا ت العلمية ك
 .ما تصدره من مجالات علمية رفيعة ك محكمة -
 .دامة ك قابلة للتطبيق العلميستة خادمة للتنمية المنتنشره من أبحاث رصي ما -
 .ما تنشره  من كتب علمية ك كتب تدريسية أك مرجعية -
 فيها من منتديات ك مؤبسرات علمية عالمية.ما يقاـ  -
 لك من لغات عالمية.كذتصدره من كتب علمية بلغات عالمية ك ما تتًجمو   ما -
مصرم فيها من أبحاث متعلقة بالصناعة ك الرم ك الزراعة ك الثركات الطبيعية كاحليوانية ك كل ما ما -

 يسهم في الازدىار الاقتصادم ك الثقافي ك العلمي.
لعل البحث العلمي ىو أكثر ك  ػػػ كـ اللازـ بالملز  رب ػػػ  بحث العلميالعلم نفسو يرتب  بالكما أف  
 تُ:بببالجامعات لس التصاقاالوظائف 

: إف الجامعة تتوافر لديها الموارد الفكرية ك البشرية على القياـ بنشاطات الأبحاث المرتبطة بحاجات التنمية الأول
 للدكؿ.
التي ك  ، انضباطية: إف الجامعة تعد المؤسسة الوحيدة التي مظكن عن طريقها القياـ بنشاطات الأبحاث بصورة الثاني

سواء كانت حكومية أـ من  ،قطاعات المجتمع المختلفة التي برتاجها  تشاريةسالامظكن لها أف تقدـ الخدمات 
 القطاع الخاص.

بذدر الإشارة ك التأكيد أيضا على أف كظيفة خدمة المجتمع كظيفة فاعلة متفاعلة ك  3 :خدمة المجتمع .ج 
  البحوث العلمية. إستًاتيجيةا تساعد على رسم إمس ،الأخريتُ الوظيفتتُليست مجرد متلقية ك متوقفة على 

 
                                         

 .80ص  ، مرجع سابق ،احمد اسماعيل حجي كآخركف   1
 .21-20ص  ،مرجع سابق تَ آدـ،قاسم عمر أبو الخ   2
 .80ص  ،مرجع سابق أحمد اسماعيل حجي،   3
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الهيكل  ،لطلبةا ،يتطلب توفر العناصر التالية: أعضاء ىيئة التدري  ،ك لكي تؤدم الجامعة ىذه الوظائف 
 1التنظيمي.

ك مسؤكلا عن الستَ  ،كما يعد ناقلا للمعرفة  ة،الزاكية التًبوييعد الأستاذ الجامعي حجر  :أعضاء ىيئة التدريس .1
ك باحث في نف   ،يقوـ بعملية التدري   ،احلسن للعملية البيداغوجية في الجامعة " ك ىو بطبيعة المهاـ الموكلة إليو

 الوقت.
إذا أنو  ،الطالب الجامعي أحد العناصر الأساسية ك الفاعلة في العملية التعليمية طيلة التكوين الجامعي يعد:الطلبة .2

 مظثل النسبة العالية في المؤسسة الجامعية.
تلك العلاقات التي ترب  بتُ مختلف العناصر المكونة بدجموع المؤسسة  ،يقصد بهيكلة الجامعة  :الهيكل التنظيمي .3

 تبعا للوظيفة التي تؤديها. ،ة نسبيةدإذا كانت تتمتع بوح،تسمية ىذه العناصر بالهياكل الجزئية  ك مظكن ،

  الهياكل التنظيمية للجامعة والتحديات التي تواجهها انواع  :المطلب الثالث

 2:الهياكل التنظيمية الجامعية أنواعاولا: 

تَ إلذ بياف التقسيمات الأكادمظية ) شالجامعية بأمساط التنظيم التي ت مظكن كصف أنواع الهياكل التنظيمية 
 قسم(. ،كلية  ،جامعة 

إدارية متكاملة  ،باعتبارىا دراسة أكادمظية ، النم  التنظيمي في تكوين الكليا تتضح أبعاد ىذا  :النمط التكاملي .1
ك تستهدؼ إعداد مهنيتُ مزكدين بدعارؼ محددة كفق  ،تتولذ تدري  مجموعة متكاملة من موضوعات علمية

 اختصاصات أقسامها العلمية.
في ىذا النم ، يظهر كل اختصاص في تكوين تنظيمي صورتو قسم علمي كاحد في : النمط المتخصص .2

 كم الاختصاص في الجامعة ذالجامعة تضمو إحدل كلياتها ، ينخرط فيو جميع 
ففي كليات  ،المهتٍ لها تسمى الكلية باسم الاختصاص ،م لنفي ىذا ا :هني المتخصصالنمط الم .3

ك  ،ساـ العلمية المتخصصة في تكوينهاطب بيطرم( لا تظهر الأق ،طب أسناف ،المجموعة الطبية )طب بشرم

                                         
 .99-98ص  ،مرجع سابق ،رزؽ الله حناف   1
، منشورات المنظمة العربية للتنمية الادارية، القاىرة، في الجامعات العربيةالدور القيادي لرؤساء  الاقسام العلمية بسماف فيصل محجوب،    2

                             .41، ص 2004
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كالباطنية   ،يةمة الفركع العليغيات المهنية بصلمع ذلك تظهر الاختصاصات الدقيقة في النم  المتخصص للك
 ك العيوف ك الأطفاؿ ك النسائية.

 هإذا تظهر ىذ ،حيث تضم عدة اختصاصات مختلفة لتبدكا كأنها جامعة مصغرة :نمط الكلية الجامعة .4
 اللغة ك إدارة الأعماؿ ك غتَىا. كالقانوف ك  ،ة أقساـ علميةيغالاختصاصات بص

ه ىذا النم  الأمر الذم لد يوفر  ،الأمساط السابقةظهرت الكلية قاسما مشتًكا في  :نمط الجامعة بدون كليات .5
الإشراؼ المباشر على الأقساـ العلمية ك التي بسارس العمليات التعليمية ك بإدارة الجامعة  التنظيمي إذ تباشر

 البحثية في مجالات بزصصاتها.

 :التحديات التي تواجو الجامعات العربية ثانيا: 

ك تؤثر بالتالر على  ،تؤثر على ىذه البلاد ،ات عديدة خارجية ك داخلية ديالعربية بر البلادتواجو  
ك  ،مصعلها مرتبطة بدجتمعاتها ك بيئاتها ،. كما تتطلب من ىذه الجامعات أداء مختلفا ك تطويرا مستمرااجامعاته

 1 ك من ىذه التحديات ما يلي: ،مسامشة في تطويرىا لا تعيش منعزلة في أبراج عاجية 

ك بخالصة بعد سقوط النظاـ العالمي  ،" العولمة" أك " الكوكبة" مصطلح ظهر ك انتشر حديثا :العولمة –
ك ترجع الولايات المتحدة على قمة العالد مهتٍ على السياسات  ،ذم القطبتُ بانهيار الابراد السوفيتي 
 الدكلية ك الاقتصادية العالمي ك إعلامو.

ك التقدـ في  ،ك ىناؾ اليوـ ثورة علمية متسرعة نتيجة لاكتشافات الجديدة  :التقدم العلمي و الفني –
ك  -كالعالد ينتقل الآف بالتكنولوجيا  ،العلوـ ك ما يتوصل إليو العلماء من نظريات ك قوانتُ جديدة

 من تكنولوجيا ترادؼ ما انتزع من آلات ك معدات ك أدكات كتطبيق لمعارؼ علمية نظرية. -معها

بل إف ثورة المعرفة ىي أساس التقدـ  ،: ك ترتب  ىذه  الثورة بثورة التكنولوجياعرفة و المعلوماتثورة الم –
 ك تأتي ثورة المعلومات ك الإعلاـ ك الاتصاؿ لتكوف نتاجا لثورة التكنولوجيا ك إضافة لها. ،التكنولوجي

بدا فيها البلاد العربية لا يسود فيها المناخ  ،: ك يلاحظ أف البلاد الناميةقول أو الأدمغة البشريةعنزيف ال –
 ،دىم ك لاستمرار في الدكؿ العربيةمدا دفع الكثتَين منهم إلذ ترؾ بلا ة من أبنائها،الجاذب للعقوؿ المتميز 

 في أركيا ك الولايات المتحدة الأمريكية.

                                         
 . 55-41 ص  ، ص، مرجع سابقأحمد اسماعيل حجي كاخركف  1
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فإف التعليم للقرف  الكفاءة: ك إذا كاف التعليم العربي بعامة يفتقر إلذ م القرن الحادي و العشرينيتعل –
تعليم يبتٌ  ،دكف بسيز للجميعاحلادم ك العشرين على رأسو التعليم الجامعي ينبغي أف يكوف تعليما متميزا 

ك احلضارة الوطنية ك القومية  ،ك اللغات  ،ك الكمبيوتر  ،العلوـ ك التكنولوجيا -ك ينو من ك يقدـ-على 
 ة ك مجتمع إنتاج المعرفة ك العمل ك المهن ك احليا ،ك العالمية

إنها تشغل التعليم  ،: ك الجودة أمر يرتب  بجميع الوظائف ك الأنشطة المتنوعة الجامعاتالجودة و تقويمها –
 حوث العلمية.بك التدريب ك ال
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 جودة الخدمة التعليمية بالجامعةالمبحث الثاني: 

كمطلب أكؿ خلاؿ ىذا المبحث على مفهوـ جودة العملية التعليمية  سيتم  التعرؼ، من 
 كفرع أكؿ  لكالعملية التعليمية كمكوناتها كذ كقبل الشركع في ىذا الأختَ سيتم عرض مفهوـ

لك  ثم ابعادىا كمعايتَىا كذيتم عرض احلاجة الذ جودة الخدمة التعليمية كبيئتها ، كمن ثم س
الرابع سيتم عرض العمليات الجارية في برستُ جودة كمطلب ثاني كثالث، كفي المطلب 

 الخدمة التعليمية.  

  : مفهوم جودة الخدمة التعليميةالمطلب الأول

 ل : العملية التعليمية ومكوناتهاالفرع الاو 

ك من خلاؿ إجراءات برسينها يتشكل الأساس  ،تعد العملية التعليمية القلب في العملية الجامعية  
بالتحستُ يركز على المخرجات أك  الميك ما عاد الاىتماـ الع ،لجامعية الأخرلالمتطلبات برستُ مكونات العملية 

برستُ العمليات منفردة فحسب ك إمسا كاف التًكيز عل تكامل برستُ مكونات العلمية الجامعية من جانب ك 
 العملية من جانب أخر.على متطلبات برستُ 

ك  ،ك تعرؼ العملية التعليمية بأنها سلسلة من الخطوات صممت من أجل إنتاج المنتج أك تسليم الخدمة  
ك توصف العملية باحلالة التي بسثلها فإذا    ينبغي أف برقق تنائج معينة يستفيد منها الزبوف )الداخلي ك الخارجي (

 1سميت ) عملية الأعماؿ ( ك إذا كانت تعليم جامعي سميت ) العملية التعليمية الجامعية( ،كانت )الأعماؿ( 
ك يقصد بالعملية التعليمية بأنها النظاـ الدراسي ك الخط  الدراسية ك البرامج الأكادمظية في المراحل  

لطلبة ك سياسات الدراسة ك التخرج ك المختلفة ك مكونتها النظرية ك العلمية ك المهارات المهنية المطلوبة في إعداد ا
لاعتماد الأكادمظي ك البيئة التعليمية ك بياف مدل استجابتها لمتطلبات التنمية ك التغتَ المستجدات احلديثة التي ا

 تسهم في الارتقاء في العملية التعليمية ك الأنظمة ك السياسات ك الإجراءات التي بركمها من خلاؿ ما يأتي:

                                         
، القاىرةلمنظمة العربية للتنمية الإدارية، منشورات ا ،في الدولة العربية وسوق العمل مخرجات التعليم العالي ،مسلم علاكم السعد ك آخركف   1

 .299ص  ،2011
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لبي المناىج تىج الدراسية على أساس القيمة المطافة للطالب ك لي  المناىج بحيث المنابناء ك تطوير  –
متطلبات اكتساب الدارستُ المهارات ك حل المشكلات ك بناء المنهج التعليمي متعدد احلقوؿ المعرفية ك 

المكاتب ك توفتَىا ك د المتاحة ك المرافق التعليمية مثل ر لتحقيق المتطلبات ينبغي تقويم الإمكانيات ك الموا
ملاءمتها للعملية التعليمية ك تطويرىا ك برديثها المستمر ك التصرؼ على مدل ملائمة التخصصات ك 
المناىج مع المهارات ك القدرات المتوفرة لدل الطلاب ك مراجعة أنظمة الاختبارات ك أساليب تقوـ 

لعبئ اليف ك إقرار الكتب المنهجية ك التحصيل العلمي ك أساليب تقويم الطلاب ك مراجعة أنظمة التأ
 1الدراسي ك المادة التعليمية في ضوء المعايتَ العالمية.

 2ك استخلاصا مدا سبق ذكره مظكن كصف ) العملية التعليمية الجامعية( بدا يأتي : –
 مجموعة من الخطوات المتتابعة ك المعتمد بعضها على آخر .1
ك حاجات المجتمع ) خرجتُ  تتلاءـة) الطلبة( إلذ مخرجات تهدؼ إلذ برويل المدخلات الجامعية الأساسي .2

 بدستول جديد من المهارة ك المعرفة(.
لأنو العنصر الأكثر تأثتَا في مكونات العلمية  ،ف البشرم للعمليةكو متعتمد كثتَا على الدكر المميز لل .3

 الطالب.( ،الطريقة  ،الأخرل) المنهج
 3امعية:مكونات العلمية التعليمية الجثانيا:   

ظاـ الجامعة، كيتضح ذالك من بزتلف مكونات التعليمية من كجهة نظر الباحثتُ ك الهيئات المعرفة لن
 خلاؿ الشكل التالر :

 
 
 
 

 

                                         
القاىرة،  ،ات المنظمة العربية للتنمية الإداريةور ، منشفي الدولة العربية وسوق العمل مخرجات التعليم العالي ،بيب كاظم الشاركطحمحمد    1

 .570-569ص  ،2011
 .299ص  ،مرجع سابق ،مسلم علاكم ك آخركف   2
 .302ص ،نفسومرجع     3
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 ( مكونات العملية التعليمية الجامعية1الجدول )
Unicef : 2000 

 
 2009الحولي: 

 
 الحميد و الجريسي:

2009  
Bizhan Nassh:2009 

 
 أعضاء ىيئة التدريس الملاك التدريسي المنهج العلمي و الطلبة المتعلمون

 الطالب المناىج التدريسية أعضاء ىيئة التدريس البئية التعليمية
 منهج التدريس

 ) الطريقة و الكتاب (
 التكنولوجيا التعليمية الطلبة أسلوب التقييم

 الإدارة الموارد التعليمية النظام الإداري 
 المنهج تقنيات التعليم المادية التسهيلات 
  الاختبارات  

 المنظمة منشورات العربية، الدولة في العمل وسوق العالي التعليم مخرجات آخرون، و السعد علاوي مسلم :المصدر
 .302ص  ،2011 القاىرة، الإدارية، للتنمية العربية

 العملية التعليمية الجامعية ما يأتي: ( المتضمن مكونات1يتضح من الجدكؿ )
ىناؾ تعدد ك ربدا اختلاؼ شكلي أكثر من كونو جوىرم في كجهات النظر حوؿ مكونات العملية  .1

 التعليمية الجامعية.
 تناقش أم من كجهات النظر العملية التعليمية الجامعية من زاكية قد بزتلف من حيث العلاقة. .2

 لية التعليمية الجامعية ما يأتي:يتضح من خلالها متضمن مكونات العم

إف ك جهة نظر ) اليونيسيف( براكؿ أف تصف العملية التعليمية الجامعية بعلاقة التًاب  ك الاعتمادية  –
في  ،المتبادلة بتُ البيئة الجامعية ك المنهج التدريبي ك انعكاساتها على محور العملية ) الطالب ك المتعلم ( 

حتُ أف كجهة نظر نظاـ إدارة الجودة الشاملة كما يعرفها ) احلميد ك ألجرسي( كانت أكثر تفصيلا في 
 ،الطلبة  ،المناىج التدريسية ،إذا ضمنتها ) الملاؾ التدريسي ،تشخيص مكونات العملية التعليمية الجامعية

لذ سابقتها مكونات أخرل ذات أمشية ك الاختبارات( ك ىي تضيف إ ،تقنيات التعليم  ،الموارد التعليمية
ك استكملت كجهة  ،بالنسبة لقدرة العملية على بلوغ أىدافها من أمشها )الموارد ك التقنيات التعليمية(

لأنها المكوف الذم يقود  ،لإدارة الجامعية( اك جهات النظر السابقة بإضافة ) Bizhon،mosshنظر 
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فضلا عن المواءمة فيما بينها ك نظم الجامعة ك كظائفها  ،العملية التعليمية ك يوفر متطلبات تنفيذيها  
 الأخرل.

الجودة، جودة الخدمة، الخدمة  ) أىم المفاىيم ك المصطلحات: مفهوم جودة الخدمة التعليميةالفرع الثاني
 .( التعليمية

 :أولا: مفهوم الجودة
لكن مواكبة العلم للثورة الصناعية  ،دلالة لغوية بعيدا عن إدراؾ البشر منذ القدـكلد يكن معتٌ الجودة   

ىلة ك لتتحوؿ من مجرد مفهوـ إلذ فلسفة تنظيمية ذك تطور الأمر بسرعة م ،أفرزت مفهوما اصطلاحيا للجودة
 1ك ك برقيق رغباتو.فكار ك الممارسات التي تستهدؼ إرضاء المستهلالاجوىرىا ثقافة عالية المستول من القيم ك 

بقاموس  مبتدئتتُ ،سبا تناكؿ تعريفاتها انك جدنا م ،على مفهوـ الجودة بصورة منهجية  لإلقاء الضوءك  
سوفيتية فقد عرفت الجودة بأنها " مجموعة الكسفورد الذم عرؼ الجودة بأنها " درجة الامتياز" أما الموسوعة أك 

 .2باحلاجات الإبقاءتقرر قابلية على  ،وجتالمن صخوا
 :و الجودة لغة

( Qualitésأما  الجودة اصطلاحا فهي كلمة مشتقة من كلمة اليونانية) الردلك الجيد نقض  لها من الجودةصأ 
 3ك بقصد بها طبيعة الشيء ك درجة صلاحيتو.

ك إحكاـ الأشياء ك جودة الأداء ك قد يرد من  ؽاحلذ 4للجودة ىو: اللغومك مدا ذكر أعلاه فإف المعتٌ  
ك عند النظر إلذ معتٌ الجودة في مفهومها السائدة  ،حسنا لا نقص فيو ما ا الكفاءة: القياـ بالأمر قيامعانيها أيض

ة أك الخدمة عات ك الخواص التي تتمتع بها السلحاليا من خلاؿ ما يقاؿ عن الخدمات المنتجة فإف الجودة ىي الصف
 بذعلها قادرة على برقيق احتياجات ك رضا المستفيدين من خلاؿ مدل مطابقتها للمواصفات الموضوعية لها ك التي

 إلا مضكم عليها بعدـ  الكفاءة.

                                         
 .154ص ،مرجع سابق ،فيصل محجوب سمافب  1

 .154ص ،نفسومرجع    2
 .27ص  ،2007 ،عماف  ، 1ط ،دار جرير للنشر ك التوزيع  ،الانتاجي و الخدمي" رة الجودة الشاملة " في القطاعينادا ،مهدم السامرائي   3
 ،2010 ،دار المناىج للنشر ك التوزيع، عماف ،وأبعادىا التطبيقية في مجال الخدمات"المفاىيم النظرية " إدارة الجودة الشاملة ،يمجيد الكرخ   4
 .21ص 
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( فيعرؼ الجودة بأنها ) المطابقة مع المتطلبات ( ك أكد بأنها تنشأ من الوقاية )  Crodbiأما )  
Présentative ( ك لي  التصحيح ) Corrective  ك بأنو مظكن قياس مدل برقيق الجودة من خلاؿ )

 .1ـ المطابقةدع ةكلف
أما معهد الجودة الفدرالر الأمريكي : " فإنو عرؼ الجودة بأنها أداء العمل الصحيح ك بشكل صحيح من  

 2الأداء. سن( في معرفة مدل برCustomer) المستفيدم ييمع الاعتماد على تق ،رة الأكلذ الم
 فت كذلك من خلاؿ المداخل التالية ك كالأتي:ر ك لقد ع

 Degree of Superlativeالجودة: درجة التفصيل:  –
فهي   ك كذلك ساعة ركلك ،ارة الجودةسيلذلك تعد سيارة مرسيدس ىي  ،يل فالجودة تعتٍ لمعظم الناس التفض

 3ساعة الجودة....الخ

 Fitness of Useالجودة: المطابقة للاستعماؿ:  –
حيث المستلزمات من  اجيةتنالاية الجودة في التصميم ك مش( ك ذلك لأللاستعماؿ) الموائمة  بأنهاتعرؼ الجودة 

 ماف للعاملتُ عند امذاز أعمالهم.ا مضقق الأمن ك الأالضركرية للعمل بد
 

 الجودة: المطابقة مع المتطلبات: –
المحددة من  المتطلباتاستنادا إلذ ىذا التعريف فإف برقيق الجودة يتم إذا كاف المنتوج أك الخدمة يشبع كل  
 الزبائن 

 الجودة: التًكيز على الزبوف: –
اج ك التطور التكنولوجي الذم دخل إلذ الميادين كافة مدا أدل نتأنظمة الإ دتهاشهضل التطورات التي فك ب 

في السلع ك الخدمات المؤثرة في تلبية حاجات الزبوف  التمويليةودة مجموعة الخصائص إلذ أف يصبح تعريف الج
 4الضمنية. ك الظاىرية

 

                                         
 .426ص ، مرجع سابق ،أخركفك ىاشم فوزم دباس العبادم    1
 .28ص  ،مرجع سابق ،مهدم السامرائي   2
 .426ص  ،مرجع سابق ،كأخركف العبادم ىاشم فوزم دباس   3
 .427ص  ،نفسومرجع     4
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 1جودة الخدمة ثانيا:
I. :تعريف جودة الخدمة 

ك أف متلقي الخدمة مضكم على مستول جودتها عن طريق  ،بجودة الخدمة "برقيق رغبات الزبوف" يقصد  –
 2مقارنة ما حصل عليو مع توفقو عن تلك الخدمة

ركة ك ىي المحدد الرئيسي دأك الم ةعالمتوقك يقصد أيضا بجودة الخدمة جودة الخدمات المقدمة سواء كانت  –
 جودة الخدمة.تها لتعزيز ارضاه فبعض المنظمات بذعلها من أكلوي المستهلك أك عدـ ضالر 
 3لجودة الخدمة ك ىي: مصطلحاتك ىناؾ ثلاث  

ىذه التوقعات بعوامل  تتأثرو العملاء عن جودة الخدمة المقدمة إليهم ك عكتعتٍ ما يتوق ة:المتوقعالجودة  .1
 الابذاىات التسويقية ك حاجات الزبوف ك صورة المنظمة ك كعود مقدـ الخدمة المعلق عنها. مزيجرئيسية منها 

 يقصد بها الجودة التي يشعر بها الزبوف أثناء بذربة حصولو الفعلي على الخدمة. ك جربة:الجودة الم .2
 :كةدر الجودة الم .3

                      ة ك الجودة المجربة.عامو بالمقارنة بتُ الجودة المتوقك يقصد بها الجودة التي يقدرىا الزبوف عند قي
أنها تلك الدرجة من الرضا التي  (Wright، Lovelock) الباحثتُ ة من كجهة نظرعرفت جودة الخدمك 

  4ك رغباتهم كتوقعاتهم. حجاتهمك الزبائن عن طريق إشباع ك تلبية  للمستنفدينمظكن أف برققها الخدمة 

II. ركائز تحقيق جودة الخدمات: 
 5:المتمثلة فيتعتمد جودة الخدمات المقدمة على مجموعة من الدعائم 

 المؤسسة مسؤكلية التطوير ضمن خطة موضوعة من قلبها.برمل إدارة  –

 ضوح أىداؼ المؤسسة ك شرح ىذه الأىداؼ للعاملتُ ك المجتمع. ك –

 برديد المسؤكلية عن أداء الخدمة. –
                                         

 ،2015 عماف، ،2ط ، دار صفاء للنشر ك التوزيع،"تطبيقات في الصناعة والتعليم"  إدارة الجودة الشاملة، مجيد كآخركف رسوسن شاك   1
 .17ص
 .155ص  ،مرجع سابق بسماف فيصل محجوب،   2
 .429-428ص ،مرجع سابق ىاشم فوزم دباس العبادم كآخركف،   3
 .17ص ،مرجع سابق ،سوسن شاكر مجيد ك آخركف   4
 .221-220ص  ،مرجع سابق ،مجيد الكرخي   5
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 إعطاء برامج تدريب العاملتُ الأمشية. –

  برفيز العاملتُ لنظاـ الجودة. –
 ثالثا: جودة الخدمة التعليمية:

بالغ لدل المعنيتُ لدكره الكبتَ في  باىتماـبدوضوع الجودة في المؤسسات التعليمية مطص  الاىتماـأصبح  
ك  المنتجاتعمل أساسية تسهم في تقديم  إستًاتيجيةك تعرؼ للجودة في التعليم بأنها "  ،التحستُ المستمر

 1ك المعلنة. ةالصامتالخدمات لإرضاء الزبوف الداخلي ك الخارجي ك تلبي توقعاتو 
( ينص بأف 1998باري  عاـ  )ك الذم أقيم في  للتعليم اليونسكوبسر ؤ مكفقا لما تم الاتفاؽ عليو في  ك 

الأبعاد الذم مصب أف يشمل كل الوظائف ك النشاطات المتعلقة  ىو مفهوـ متعدد ،مفهوـ الجودة في التعليم العالر
 ،احلكومية  ،الإدارة الجامعية ،المنح الدراسية البحث ك ،المناىج الدراسية ،) بالتدري  ك البرامج الأكادمظية
 2يم الشخصي.تقيلبنية الأكادمظية ( التي تعزز الكتسهيلات الخصائص التحسينية ك ا

برقيق مجموعة من الاتصالات بالزبائن ) الطلبة( بهدؼ إكسابهم  ،( أف جودة التعليم ك ينظر ) بسماف  
  3.المعارؼ ك المهارات

ك تطبيق للأنظمة ك  الإجراءاتدة التعليم من عملية توثيق البرامج ك و ( أف جك بوىالر ،يذكر ) بلاطة ك  
بدستول الطلبة في مختلف الجوانب  رتقاءالاتهدؼ إلذ برقيق نقلو نوعيتو في عملية التعليم ك  ،هات اللوائح ك التوجي

 4مدا يستدعي إتقاف الأعماؿ ك حتى إدارتها. ،
البرامج ك الإجراءات ك تطبيق للأنظمة ك اللوائح ك  قالتعليم ىي عبارة عن عملية توثيك جودة            
تهدؼ إلذ برقيق نوعية في عملية التعليم ك الارتقاء بدستول الطلبة في جميع الجوانب العقلية ك  ،التوجيهات 

  5.تهادار إؿ ك حسن الأعما بإتقافك لا يتحقق ذلك إلا  ،الجنسية ك النفسية ك الاجتماعية ك الثقافية

                                         
 س ،، القاىرةالمنظمة العربية للتنمية الإدارية ، منشورات مخرجات التعليم العالي وسوق العمل في الدول العربية ،كاخركف محسن الظالمي   1

 .215.ص2011
 ، الكويتلوـ الإدراية ك الاقتصاديةمجلة القادسبة للع ،ك أثره على جودة الخدمة المدركة ، ضمان الجودة في التعليم العالي ،جواد محسن راضي   2

 .85ص 2012 ،3،ع 13مجلد 
 .155ص  ،مرجع سابق ،بسماف فيصل محجوب   3
 ،مجلة العلوـ الاقتصادية ك التجارية كعلوـ التسيتَ ،بالجزائر التعليم الجامعيلجودة نموذج مقترح لتحديد الفجوات  ،مبارؾ بلاطة ك آخركف    4

 .104ص  ،2014س  ،11،عجامعة المسيلة
 .430ص  ،مرجع سابق ،ك آخركفالعبادم ىاشم فوزم دباس    5
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اء النظاـ التعليمي المعايتَ ك المستويات المتفق ستفا( فإف الجودة في التعليم ىي عملية ي سجهة نظر ) الخميك من ك 
البيئة ( بدا مضقق  ،المخرجات  ،العمليات  ،عليها لكفاءة النظاـ التعليمي ك فاعليتو بدختلف عناصره ) المدخلات 

 ،لبي الخدمة التعليمية) الطلبةاأعلى مستول من القيمة ك الكفاءة ك الفاعلية لكل من أىداؼ النظاـ ك توقعات ط
 1المجتمع (.
: ىي مدخل متكامل بتضمن توفتَ مجموعة من العناصر البشرية ك المادية ك 2ك جودة الخدمة التعليمية   

من أجل توفتَ مجموعة من الخصائص ك الصفات في جميع عناصر  ،ت التعليم العالرالمعرفية ك المالية في مؤسسا
الخدمة التعليمية في كافة مجالاتها سواء ما يشمل مداخلات الخدمة التعليمية أك مخرجاتها بهدؼ تزكيد سوؽ العمل 

 تحقق ك المستهدؼ.بخرمصتُ فاعلتُ قادرين على تلبية احتياجات ىذا السوؽ دكف السماح بأية فجوة بتُ الم

 يةالتعليمالخدمة أىداف جودة رابعا:   

( إف للجودة في التعليم أىداؼ عديدة ك من لمي  ( ك ) الطائي ك العبادمسيرم كل من ) ال  
 3: بتُ أىم تلك الأىداؼ ىي:

بو نة. ك الأخذ سالتأكيد على أف الجودة ك إتقاف العمل ك حسن إدارتو مبدأ إسلامي بنصوص الكتاب ك ال .1
ك انو من سمات العصر الذم نعيشو ك ىو مطلب كظيفي مصب أف مضتضن جميع  ،كاجب ديتٍ ك كطتٍ

 جوانب العملية التعليمية ك التًبوية.
يل للأنظمة عوثيق للبرامج ك الإجراءات ك التفبرقيق نقلة نوعية في عملية التًبية ك التعليم تقوـ على أساس الت .2

 .اء بدستول الطلبة ك اللوائح ك التوجيهات ك الارتق
ك دراسة ىذه المشكلات ك برليلها بالأساليب ك الطرؽ  ،الوقوؼ على المشكلات التعليمية في الواقع العملي  .3

احللوؿ المناسبة لها ك متابعة تنفيذىا في الكليات التي تطبق نظاـ الجودة مع تعزيز  اقتًاحالعلمية المعركفة ك 
 يات.الامصابيات ك العمل على تلافي السلب

  
 

                                         
 .216-215ص  ،مرجع سابق محسن الظالمي،   1
 .85ص  ،سابقمرجع جواد محسن راضي،    2
 .446 ، سابقمرجع  ،كاخركفىاشم فوزم دباس العبادم    3
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 وبيئة الجامعة والعوامل المؤثرة عليها التعليمية الخدمة جودة إلى الحاجة :المطلب الثاني

 1 :تبرز احلاجة الذ جودة الخدمة التعليمية الذ عنصرين: امعةالحاجة إلى الجودة الخدمة التعليمية بالجاولا: 

العائد نظرا لأف المخرجات التعليمية ك ستثمار في التعليم دكف الاك المقصود بو  :العجز التعليمي .1
النواتج التًبوية لا تلقى الطلب الفعاؿ في أسواؽ العمل بالدرجة المطلوبة فيتحوؿ الطلب إلذ 

 العمالة الوافدة.
وظائف التي لا المهن ك ال لبعضحيث تظهر احلاجة : و التعليم الإنتاجاتساع الفجوة بين  .2

بذد بعض التخصصات التعليمية الفرص المناسبة بعد الر أك العك  لا عيوفرىا التعليم ال
 التخرج.

 :على التعليم ةبيئة التعليم الجامعي و العوامل المؤثر ثانيا: 

 2ك أىم ىذه العوامل ىي: ، من العوامل البيئية المحيطة بويتأثر التعليم الجامعي بكثتَ 

 كثقافية كتكنولوجية كتارمطية ك جغرافية. دمظقراطيةاجتماعية ك كاقتصادية ك  العوامل السياسية

راض عسلبية تظهر في شكل أ اتد من الدراسات الأكادمظية إلذ أف العوامل البيئية ذات تأثتَ يتشتَ العدك   
 العواملسوؼ نتطرؽ إلذ  اـلتلك العوامل البيئية. ك بشكل ععد آثار أك نتائج ت  أم الظركؼ التي  ،التخلف
 بيئية التعليم:ك كيفية تأثتَىا على  الإدارية
 :ني مستوى الأداء الفني للوظائف الإداريةدعوامل ت .1
 التخطي .قصور في أداء كظيفة  .أ 
 قصور في كظيفة التنظيم. .ب 
 في أداء كظيفة التوجو.قصور   .ج 
 قصور في أداء كظيفة الرقابة. .د 
 إلذ فئتتُ مشا:: ك الذم مظكن تصنيفو عوامل ترخي أداء أعضاء جهاز الإداري الحكومي .2

                                         
الدار  التخطيط الاستراتيجي" –إدارة الجودة الشاملة  -"اليات الاعتماد 21التجديد التنظيمي لمنظومات التعليم في القرن  ،فريد النجار   1

 .502ص  ،2007سنة الجامعية ،الاسكندرية،
 .47ص  ،مرجع سابق ،ك آخركف العبادم ىاشم فوزم دباس   2
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 ك ترجع إلذ: ،عوامل تدني الأداء الإنساني المتصلة بالقدرة على العمل .أ 

 محدكدية المهارات./ تدني مستول الخبرة/ ضعف أنظمة التدريب/ ضعف نظم التعليم –
 : عوامل تدني الأداء الإنساني المتصلة بالرغبة في العمل و ترجع إلى .ب 

عدـ صحية مناخ العمل / ظركؼ بيئة العمل الماديةسوء / ضعف الأجور ك احلوافز المادية –
 الاجتماعي

 : ك نذكر أىم خاصية من خصائص العوامل البيئية المؤثرة ك ىي:جميع عوامل البيئة .ج 

 المستول التكنولوجي السائد. امزفاض –

 ضعف البنية الأساسية للعلم ك التكنولوجيا المحلية. –

 داع ك الابتكار.بامزفاض القدرة على الإ –

 ملية التعليمية بالجامعة كما يليبالع ةالبيئية المحيط العواملسبق مظكن توضيح  امدك  –
 الجامعي التعليم على تؤثر التي البيئية العوامل:)  4(الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مؤسسة" المعاصر الإداري الفكر في حديث مفهوم" الجامعي التعليم ادارة واخرون، العبادي دباس فوزي ىاشم: المصدر
.80، ص2008 عمان، 1ط التوزيع، و للنشر الوراق  

عوامل تدني 
الوظائف 
 الإدارية

 بيئة

 التعليم

 الجامعي

تدني أداء 
أعضاء الجهاز 

 الحكومي

 ةيعوامل بيئ

 متنوعة 

 

 العوامل البيئية  تحديد

 الأكثر سلبية و إيجابية 

 على العلمية التعليمية و 

 إيجاد الحلول المناسبة لها 

 وفقا للمتغيرات البيئية.
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 و معايير جودة العملية التعليميةالمطلب الثالث : أبعاد 
 :أبعاد جودة الخدمة التعليميةأولا: 

 1 ( أف يعاد جودة الخدمة بزتلف عن أبعاد جودة المنتج ك مضددىا بالآتي:Corvinيرل ) 

/ الاتصاؿ/ الاخلاقية/ الاماف/ / القدرة على الاستجابة / اللباقة / سهولة الوصوؿ / المجاملة المعولية –
 معرفة كتفهم المستهلك/ الملموسات.

ك ىو كيف تتمكن المنظمة التعليمية ) الجامعة  ،لأمشيةك ىنا ينبغي طرح تساؤؿ على درجة عالية من ا  
 مثلا( من مراعاة ىذه الأبعاد ك برقيقيها في خدمتها التعليمية؟

البعد يشتَ إلذ أف الطالب يتجو إلذ المنظمات ىذا : Commpetenceالكفاية )الجدارة(  .1
ك التي تتميز عن المنظمات التعليمية في طرح ك تقديم  ،التعليمية التي توفر لو خدماتها بكفاية ك جدارة

 خدماتها التعليمية.
إف الجامعة كمؤسسة تعليمية تستطيع أف برقق ىذا البعد ك تعززه من خلاؿ توفتَ المهارات ك الخبرات  

كادمظية ك الإدارية التي بذعل الجامعة قادرة على توفتَ ك تقديم خدماتها التعليمية المختلفة بدستول مرتفع من الأ
 الجودة.
ينبغي أف تقدـ مؤسسة التعليم العالر خدماتها التعليمية بصورة تعك   :Reliability الاعتمادية  .2

 درجة عالية من ىذه الخدمات.
يسود في المنظمة التعليمية جو من الاحتًاـ المتبادؿ ك التعامل  ينبغي أف :Courtesyالمجاملة   .3

ك الإدارة مكانتو  يللحسن الذم يستند على  الأس  الأخلاقية ك التنظيمية ك المهنية التي برفظ للتدريس
دكف أف يسيء الطالب استغلاؿ حالة المجاملة ك التعامل  ،ك برفظ للطالب كرامتو  ،ك احتًامو ك ىيبتو
 الإنساني الراقي.

إف ىذا البعد يركز على برقيق الاستجابة العالية ك السريعة للتغتَات  :Responsiveness الاستجابة .4
ة في بيئة المنظمات التعليمية )مؤسسة التعليم العالر( ك ىذا يتطلب من المنظمة التعليمية امتلاؾ المركن

                                         
 .438ص  ،مرجع سابق ،ك آخركف ىاشم فوزم دباس العبادم   1
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Flexibility ك من أىم التغتَات التي تطرأ على البيئة التغتَ في  ،الكافية للاستجابة ىذه التغتَات
 .احتياجات . ك سوؽ العمل ك التغتَ في منظومة التطور الاقتصادم ك الاجتماعي

لتحقيق ىذا البعد ضمن أبعاد جودة  : Understanding Customers فهم الزبائن: .5
ك ينبغي عدـ  ،التعليم الجامعي فإنو ينبغي التًكيز على فهم الطالب الجامعي كإدراؾ حاجاتو التعليمية

بل من منظور حاجات سوؽ العمل  ،فق  بالنظر إلذ ىذه احلاجات ك دراستها من منظور ىذه الطال
 أيضا.

 الخدمة التعليمية للطالب في جو آمن مطلو من المخاطر يقصد بهذا البعد توفتَ: Securityالأمان  .6
ك  ،فتَ خدمات تعليمية آمنةو ى تك يلاحظ أف الأنظمة ك القوانتُ في دكؿ العالد بررص عل ،قدر الإمكاف

ك ينبغي التًكيز على جوانب الأماف  ،مصرم في العادة تشكيل قوة خاصة بالجامعة تشكلها إدارة الجامعة 
ك عدـ قبوؿ  ،ك عدـ قبوؿ طلبة ذكم ملفات جنائية ،ع السرقات ك حوادث الاعتداءالمختلفة مثل من

 أعداد طلبة فوؽ استيعاب موافق الجامعة.
إف مصداقية المنظمة التعليمية )الجامعة ( ىو بعد مهم جدا في برقيق  :Credibilityالمصداقية  .7

ك يقصد بدصداقية المنظمة التعليمية مدل قدرتها على الوفاء بالتزاماتها ك تعهداتها  ،جودة التعليم الجامعي
 للطالب قبل ك أثناء التحاقو بها.

من الأبعاد المهمة لجودة الخدمة التعليمية : Accessibilityإمكانية و سهولة الحصول على الخدمة  .8
كيز على برقيق ىذا البعد من خلاؿ اختيار ك ينبغي التً  ،ىي إمكانية ك سهولة احلصوؿ على ىذه الخدمة
ك براكؿ المنظمات التعليمية أف تراعي مجموعة من  ،الموقع المناسب للمؤسسة التعليمية ) الجامعة ( 

تي تتيح إمكانية التوسع ك أىم ىذه العوامل الهدكء ك توفر المساحات الكافية ال ،العوامل في ختيار الموقع
 مستقبلا.

إف برقيق الاتصاؿ بتُ طرفي عملية التبادؿ ىو من الأبعاد التي  :Communicationsالاتصالات  .9
ة ك برليل ك فهم ك إدراؾ  قشفالاتصاؿ يتيح للأستاذ الجامعي منا ،تصب في برقيق جودة التعليم الجامعي

 ك حاجاتو ك مشكلاتو ك مقتًحاتو. كل ما يتعلق بالطالب
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غتَىا من الخدمات ( كلجامعي )  اإف خدمات التعليم : tongibilityالمادي للخدمة  دجسيتال. 10
ك حتى برقق ىذه الخدمات أىدافها فإنها برتاج إلذ مجموعة من المظاىر المادية التي ،تتسم بعدـ الملموسية 

 ك ىذه المظاىر المادية تقسم إلذ نوعتُ:  ،بذسد ىذه الخدمة

القاعات الدراسية ك المدرجات ك المختبرات العلمية ك مختبرات احلاسوب ك الأدكات ك  :النوع الأكؿ       
الاستًاحات ك النوادم ك الصحة ك الرياضة  :ك النوع الثاني ،الوسائل التعليمية المرئية ك المسموعة ك المكتبة ك غتَىا

 دائق ك مواقف السيارات ك غتَىا.ك احل
 1 ة التعليمية  في ثلاثة ابعاد كما يلي:كىناؾ من مضدد ابعاد جودة الخدم

 ك ىو بسسك المنظمة بالمعايتَ ك المستويات المهنية ك البحثية الأكادمظية. البعد الأكاديمي : 
 ىو بسسك المنظمة بإرضاء حاجات القطاعات الهامة المكونة للمجتمع الذم توجد البعد الاجتماعي :

 فيو ك بزدمو.
 مؤسسة التعليم العالر بالنمو الشخصي للطلبة من خلاؿ التًكيز على ىو بسسك  ك :البعد الفردي

 حاجاتهم المتنوعة.

 التعليمية: لخدمةمعايير جودة اثانيا: 

معايتَ جودة العملية التطبيقية إلذ عدة تصنيفات تتطابق في البعض منها ك  صنفت العديد من الدراسات  
ق ك الاختلاؼ جاء تبعان لتوجهات ك آراء الباحثتُ ك المختصتُ ك يوضح ابك ىذا التط ،تلف في البعض الآخربز

 2 عايتَ جودة العملية التعليمية:لم الجدكؿ الآتي بعض الأمثلة
 
 
 
 
 

                                         
 .114ص ،مرجع سابق زرؽ الله حناف،   1
 .221-220ص  ،مرجع سابق ،محسن الظالمي   2
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 التعليمية خدمةمعايير جودة ال   :(2الجدول )
مؤشرات ومعايير الجودة 

 (Albertلدى ألبرت )
ؤشرات و معايير الجودة  لدى م

 دونجور 
و معايير الجودة  مؤشرات

 LEE HARVEلدى 
مؤشرات و معايير الجودة 

 في جامعة فلوريدا الأمريكية
 الهيكل التنظيمي  -1
 البيئة المحيطة  -2
 المدخلات  -3
 العمليات  -4
 المسئولية -5
 التمويل -6
الإصلاح التعليمي و  -7

 التربوي
العوامل الاقتصادية و   -8

 الاجتماعية
الإدارية للعملية الفعالية  -9

 التعليمية
 فعالية التدريس  -10
نجاز المتضمن الا -11

 للنتائج المحصلة. 

المستوى النوعي للخريج  -1
 الجامعي

 العلمية للتدريسيين البحوث-2
 سمعة و شهرة ىيئة التدريس-3
عدد الطلبة الموجودين في  -4

 مؤسسة التعليم
تكلفة كل طالب في  -5

 العملية التعليمية
 عدلالطالب لكل تدريسيم -6
 القبول و انتقاء الطلبة  -7
 حجم المؤسسة التعليمية. -8

 مؤشرات أكاديمية عامة  -1
 الثقة بالمؤسسة التعليمية  -2
الخدمات المقدمة إلى  -3

 المستفيدين 
 المؤشرات التنظيمية -4

 التقدم العلمي -1
المردود ) النواتج -2

 العلمية(
ج بقاء المتعلم في البرنام-3

مدة كافية لتحقيق الأىداف 
 العلمية

 انتقاء الطلبة -4
البرنامج  تخطيط-5

 التوجيهي و تقويمو
 المنهاج و التدريس  -6
 تنمية ىيئة التدريس -7

 للتنمية العربية المنظمةمنشورات  العربية، الدول في العمل وسوق العالي التعليم مخرجات الظالمي، محسنالمصدر: 
 .221ص ،2011،القاىرة ،الإدارية

ك  ،إف أحد أىم أسباب الاىتماـ بدؤشرات جودة العملية التعليمية ىو لرفع مستول ك برستُ مخرجاتها  
 .ISO 2008ىذا ما يؤكده المواصفات القياسية ؿ 

)الطالب( مدا يدعو  CUSTOMER FOLOUSالتي كاف أىم سماتها ىو التًكيز على الزبوف 
ك عن أداء  ،لمعرفة مدل رضا الزبوف على المنتجات أك الخدمات التي يقدمها  المؤسسات التي تبتُ أساليب كاضحة

 ة ك درجة استجابتها. لمتطلبات ك حاجات الزبوف .المؤسس
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 التعليم الجامعيمساىمات تحسين جودة الخدمة في  ب الرابع:المطل

 ىناك مساىمات فكرية قام بها باحثون واساتذة جامعيين نذكر منها:

 1:نقطة كالتالي 14برنامجا من  اقترحيويورك ، نأستاذ الجودة في الجامعة ب جيمند فيسور إدواردرو باولا:  

 .خلق حاجة مستمرة للتعليم الجامعي 
 .تبتٍ خلق فلسفة جديدة للتطوير المستمر 
 100احلاجة إلذ التفتيش  عمن.% 
 . عدـ بناء القرارات الجامعية على أساس التكاليف فق 
  التحسينات المستمرة.تطبيق فلسفة 
 .الاىتماـ بالتدريب المستمر في جميع الوظائف الجامعية 
 .توفتَ قيادة جامعية كاعية ك دمظقراطية 
 .القضاء على الخوؼ لدل قيادات الجامعة 
 جز في الاتصالات بتُ العاملتُ ك القيادات.ااء احلو غإل 
 .منع الشعارات ك التًكيز على الامذازات ك احلقائق 
 ناف للأداء ك الإنتاجية.عأطلقوا ال -لا حدكد للتفوؽ -داء اـ احلدكد القصول للأمنع استخد 
 .تشجيع التعبتَ عن الشعور بالاعتزاز ك الثقة 
 .تطبيق برامج التحسينات المستمرة في جميع الكليات 
 .توفتَ التعرؼ على جوانب العمل المختلفة بالتبديل 

 :الجامعي التعليمان و جودة ر جو ثانيا:  

 2 تؤدم فلسفة جوراف في تطوير جودة التعليم الجامعي إلذ ما يلي:
  إنشاء مجل  أعلى للجودة الجامعية. -برستُ الجودة  -مراقبة الجودة  -بزطي  الجودة 

                                         
، دار المستَة للنشر ك إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي و المكتبات و مراكز المعلومات ،محمد عوض التًتورم ك آخركف   1

 .113-112.ص 2006 ،سنة،عماف ،1طالتوزيع،
 .77ص  ،مرجع سابق ، إدارة الجامعات بالجودة الشاملة، فريد النجار  2
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 .برقيق كفرات ضخمة في الأداء الجامعي عن طريق القياس ك حل مشكلات تدىور الجودة 

 :كروزبي و جودة التعليم الجامعي  ثالثا: 

 ك ينتج عن تطبيق مبادئ الجودة لدل كركزبي في التعليم الجامعي ما يلي :
 .الجودة الجامعية ىي التطبيق مع المواصفات النمطية المتفق عليها مسبقا 
 .تعتٍ منظومة الجودة منع ك تنجب الامررافات 
 .معدؿ الأداء الجامعي برقق فق  أخطاء أصغر بو 
  دة ىي تكلفة عدـ التطابق.قياس الجو 

 و جودة التعليم الجامعي بالدريحفلسفة  ثالثا: 

 1 تقوـ تلك الفلسفة على أمشية ما يلي:
 .التًكيز على إرضاء الطلاب ك المستفيدين 
 .الاىتماـ بنتائج الأداء الجامعي 
 .تنمية الموارد البشرية الجامعية 
 .الاىتماـ بالتخطي  الاستًاتيجي الجامعي 
 .تطوير القيادات الجامعة 
 شبكة معلومات متطورة بناء. 

 

 

 

 

 

                                         
 .113ص  ،مرجع سابق ،محمد عوض التًتورم  ك آخركف    1
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 .إدارة الجودة في التعليم العالي :الثالث لمبحثا
تطبيقها مطلبا ملحا من اجل التفاعل مع ماـ بنظاـ ادارة الجودة في التعليم عالميا كعربيا ، كاصبح الاىتلقد تزايد 

مفهوـ كمتطلبات متغتَات عصر يتسم بالتسارع المعرفي كالتكنولوجي، لذل سوؼ نعرض في ىذا المبحث 
 كمعوقات ادارة الجودة في الجامعة كمواصفات الايزك في التعليم العالر، مقسمة الذ ثلاث مطالب.

 الجودة في مؤسسات التعليم العالي لإدارةالاطار المفاىيمي  :طلب الأولالم
  مفهوم إدارة الجودة في مؤسسات التعليم العاليأولا: 

ففي  الجامعيالجودة في التعليم  إدارةك ما فيها مطص مفهوـ  ،تتباين التعاريف ك المفاىيم المتعلقة بالجودة   
 احتياجاتمن المدخلات ك العمليات ك المخرجات التي تلبي  ءااابتدمنظومة العمل المتكاملة في العملية التعليمية 

 الإمكانياتالأمثل لكل  الاستخداـك تتحقق من خلاؿ  ،المجتمع ك متطلباتو ك رغبات المتعاملتُ ك حاجاتهم 
للسيطرة على العملية التطبيقية  التطبيقيةكما أف إدارة الجودة نظاـ تستخدمو المؤسسات   ،المتاحة بالجامعة 

 1لأنظمتها الفرعية المختلفة ك برستُ مستويات الأداء التنظيمي فيها.
ك من  ،القصتَ ك الطويل الأجلتُفي  الطلاب لتحقيق أىداؼك تعرؼ أيضا بكيفية تشغيل الجامعات   

 :2الجامعيالخصائص العامة اللازمة لتحسن جودة التعليم 
  ك  ،فق  في إنتاج الخدمة التعليميةجودة التعليم الجامعي جميع كظائف ك نشاطات الجامعة لي  تشمل

 لكن في توصيلها.
 أف تكوف مسطية. التًكيز على تكامل الخدمة الجامعية ك التي مصب 
  بدلا من معالجة تلك الأخطاء فق  الامررافاتبذنب الأخطاء ك. 
 .معالجة الأخطاء بطريقة علمية علاجية لمنع تكرارىا 
 زيادة الفعالية التعليمية ك بسييز الأخطاء.لالمراجعة  مصب أف تشمل تلك المنظومة أدكات القياس ك 

 

 

                                         
، مجلة العلوـ في كلية الاقتصاد "جامعة باتنة" ىيئة التدريس عضو متطلبات إدارة الجودة من وجهة نظرتطبيق   ،مشناف ك آخركف  ةبرك   1
 .159، ص 2015، س13عدد  ،، جامعة المسيلةقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَالا
 .534مرجع سابق ص  ، 21التجديد التنظيمي لمنظومات التعليم في القرن  ،فريد النجار    2
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 التي يمكن أن تحققها إدارة الجودة في التعليم العالي. ولأىداف الفوائدثانيا:            
 1 : وىي كالآتي الفوائد  أ:           
   المسؤكليات بدقة ك تطوير النظاـ الإدارم ك كضوح الأدكار ك برديد ضب 
   الإداريتُ كالعاملتُ ك ىيئة التدري  ك رفع مستول أدائهم  اتكفاءزيادة 
 بتُ المؤسسات الجامعية ك المجتمع. زيادة الثقة ك التعاكف 
 .التًاب  ك التكامل بتُ الإداريتُ ك العاملتُ بالمؤسسة ك العمل بركح الفريق 
 عة ك التقدير المحلي ك متطبيق نظاـ الجودة الشاملة مظنح المؤسسات الجامعية المزيد من الاحتًاـ ك الس

 العالر.
 ية الصحيحة ك التعامل معها من خلاؿ الإجراءات بسكن إدارة الجودة من حل المشكلات بالطرؽ العلم

 التصحيحية ك الوقاية لمنع حدكثها مستقبلا.
 .رفع مستول الوعي لدل المستفيدين من خدمات الجامعة من خلاؿ إبراز الالتزاـ بنظاـ الجودة 
 .التًاب  بتُ جميع الأكادمظيتُ ك الإداريتُ في الجامعة ك العمل بركح الفريق الواحد 
  ية.ميعلعند العاملتُ للمؤسسة الت الانتماءالولاء ك زيادة 

 2: وىي كالآتي الأىدافب:   
 .برستُ رضا الطلاب 
 .زيادة ثقة الطلاب 
 .برستُ مركز الجامعة في الأسواؽ محليا ك عالميا 
 .برستُ نصيب الجامعة في سوؽ العمل 

 تطبيق إدارة الجودة في التعليم العالي ومعوقات متطلبات  الثاني :المطلب     
  إدارة الجودة في التعليم العالي : متطلباتأولا 
مؤسسات قطاع التعليم العالر ترتكز على مجموعة من المبادئ المتكاملة ك المتًابطة التي بسكن المؤسسة دة في الجو 

 3 من الوصوؿ إلذ أىدافها في حالة تبنيها ك التي تتمثل في:

                                         
 .160ص  ،مرجع سابق ،مشناف آخركف ة برك    1
 .534ص  مرجع سابق،، 21ظيمي لمنظومات التعليم في القرن التجديد التن ،النجار فريد   2
 .161-160 ص ،مرجع سابق ،مشناف ةبرك   3
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دارة الجودة في جميع كحدات العب دكرا مهما في تعزيز تطبيقات إف الثقافة التنظيمية ت :التنظيميةالثقافة  .أ 
حيث  ،إدارة الجودة التي تنسجم مع أىداؼ ك توجيهات المؤسسة ك دكر الإدارة ىو تعزيز الثقافة المناسبة

 خلاؿ الأساليب التي تعلموىا كمن ، بصورةّ أساسية على ثقافة أفرادىاأف بسيز المؤسسة التعليمية يعقد 
 .ك كيف يشعركف ك كيف يتصرفوف فيتعلموىا ك التي بردد كيف يفكرك 

ك  التزامهاك  إف مذاح تطبيق مدخل إدارة الجودة يعتمد على دعم الإدارة العليا :الإدارة العليا التزام .ب 
رة الجامعية صفات تلك الإداكما ينبغي أف بس  ،قناعتها في كل عمليات ك أنشطة ك كحدات المؤسسة

 الإداريتُ ك خلق الرغبة لديهم لتحقيق أىداؼ مؤسسة قادرة على التأثتَ في الأكادمظتُ بذعلهاو يقياد
 التعليم العالر.

إف ىدؼ التحستُ ىو إدخاؿ التحسينات اللازمة ك المستمر على ىذه العملية في  :ن المستمرسيالتح .ج 
ك يرتكز  ،ضوء البيانات المتجددة ك تغتَ حاجات الطلبة ك الأساتذة ك احتياجات الأسواؽ ك المجتمع 

على بناء قدرات اتصاؿ فعالة مع المستفيدين ك يعتبر ىذا عنصرا أساسيا لتحستُ الجودة على للمدل 
 عيد.الب

ة لجميع العاملتُ ك المشاركتُ بالتعليم من صفيد على المشاركة الفعالة ك المنالتأك :العمل الجماعي .د 
كل حسب موقعو ك بنف  الأمشية سيؤدم إلذ اندماجهم الكامل في العمل   تفرقةالقاعدة إلذ القمة دكف 

ك تعد مشاركة  ،التعليمية كل قدراتهم ك طاقاتهم الكامنة لمصلحة المؤسسةك بالتالر يسمح باستخداـ  
إذا  ،الجماعي من أىم الجوانب التي يتم التًكيز عليها ضمن إستًاتيجية الجودةجميع الأفراد في العمل 

 تساعد على زيادة الولاء كالانتماء إلذ المؤسسة ك أىدافها.
ك  توعات تنمية منتظمة ك مستمرة ك توقفهو قياس ك تقدير لإمذاز الفرد في العمل بصور  :تقيم الأداء  .ق 

ك  ،ك تهدؼ برامج تقييم الأداء بشكل عاـ إلذ برستُ مستول الإمذاز لدل الفرد ،تطويره في المستقبل 
 1برديد نقاط القوة ك الضعف.

 :معوقات تطبيق إدارة الجودةثانيا :   
 2: ت التاليةقايقها لإدارة الجودة المعو قد تواجو المؤسسة الجامعية عن تطب

                                         
 .161-160ص  ،مرجع سابق ،مشناف ةبرك   1
 .161ص  ،نفسومرجع    2
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 تنظيمية يصعب التخلص منها. ةبقيم إدارية ك ثقاف بثالهياكل الإدارية ك التش تقادـ –

 ضعف بنية نظاـ المعلومات ك قلة البيانات المطلوبة. –

 قلة الكوادر المؤىلة في مجاؿ الجودة. –

 ضعف النظاـ المالر. –

 .جتننهج ك المدكف الاىتماـ بنوعية الماىتماـ المؤسسة الجامعية بالأرقاـ الكمية في برقيق أىدافها  –

 قصور التخطي  في المؤسسة الجامعية. –

 الطلبة ،اء ىيئة التدري  ضأع ،العاملتُ  ،ضعف تواصل الإدارة  –

الموظفتُ ك العاملتُ في جتذاب، لجودة ك التزامها ك كيفية اصعوبة استيعاب كبار الإداريتُ لآليات إدارة ا –
 أصوؿ الثقافة الجديدة. اعتناؽك  ،التفكتَ السائدة أمساطالمؤسسة ك برفيزىم على تغيتَ 

 :1إدارة الجودة بصورة عامة ىي تواجههاك من بيم المعوقات التي 
 .القراراتالمركزية في صنع السياسات ك ابزاذ  .1
 .الطلبةمن  العكسية ) الراجعة( غذيةناعة بأمشية احلصوؿ على التعدـ الق .2
 احلكومية(. )بسويل غتَ المصادر التقليدية  ضعف النظاـ المالر ك صعوبة كجود مصادر .3
  ؤسسة التعليم العالر.مراقبة الجودة ك ضبطها مع كاقع عدـ ملائمة محاكاة م .4

 
 .عيالإيزو في التعليم الجام ومتطلبات سلسلة مواصفات :المطلب الثالث

 .في التعليم الجامعي 9000 سلسلة مواصفات: أولا
مات إدارة و مجموعة متًابطة من المعايتَ الدكلية اللازمة لتطبيق منظ 9000تعتبر سلسلة مواصفات الأيزك 

دليل المصطلحات ك  8402المواصفات أيزك  تعتٍك  ،الجودة لضماف استمرارية فعاليات العمل
 2: يلي: ما 9000المواصفات ك المفاىيم تشمل سلسلة مواصفات الأيزك 

المواصفات تساعد المستخدـ في تطبيق المواصفات : عبارة عن خريطة عامة لسلسلة 9000المواصفة .1
9001-9002-9003-9004. 

                                         
 .352ص مرجع سابق،  ،مهدم السامرائي   1
 .537-536ص  ،مرجع سابق ،21التعليم في القرن يمي لمنظومة التحديد التنظ ،فريد النجار   2
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 الإرشادات اللازمة لتطبيق ك مراجعة المنظومة التطبيقية لإدارة الجودة الشاملة. 9004 تضع المواصفة .2
 فهي مساذج لتوكيد الجودة الخارجية على النحو التالر: ، 9003.  9002.  9001أما المواصفات  .3
المساعدة ك خدمة البرامج  الأقساـ: تشمل تصميم التعليم الجامعي ك إدخاؿ الأجزاء ك 9001أيزك  .أ 

 التعليمية الجامعية.
 : تشمل تشغيل ك إنتاج الخدمات التعليمية الجامعية.9002أيزك  .ب 
 ارات النهائية ك العمليات التي يقدمها الغتَ للجامعات كالمنحب: تشمل الفحوصات كالاخت9003أيزك  .ج 

 ك المعونات ك الطباعة مثلا إذا كانت تتم خارج الجامعة.
 : مواصفات برقيق البيئة النظيفة بعيدا عن الملوثات.14000أيزك .د 

 .بالجامعات 9001متطلبات أيزو ثانيا:  
بالجامعة مجموعة من العناصر الرئيسية اللازمة لإعداد المخططات ك الرسومات ك التصميمات  9000برتاج أيزك 

 ة لإدارة الجامعة بالجودة الشاملة مثاؿ:المطلوب
 .مسؤكليات الإدارة الجامعية 
 .منظومة جودة التعليم الجامعي 
 .ُمراجعة العقود ك القوانت 
 .مراقبة التصميمات ك المخططات 
 .مراقبة المستندات ك الملفات 
  التوريدمشركعات المشتًيات ك الاستتَاد ك. 
 . مراقبة العمليات المختلفة 
 حص العمليات ك الأنشطة قبل ك بعد الإمذاز.ك ف اختيار 
  الاختبارتوفتَ أجهزة القياس ك الفحص ك. 
 ة ك الرقابة العلاجية.انععداد تقارير الرقابة الما 
 .مراقبة العمليات ك الأنشطة الغتَ مطابقة للشركط 
 .توصيل الخدمات للأفراد ك الجهات المعنية 
 .إعداد سجلات ك ملفات الجودة 
  الداخلية للجودة.المراجعة 
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 .التدريب على تطبيق أيزك التعليم الجامعي 
 .متابعة ك تنفيذ مواصفات جودة التعليم الجامعي 
  المختلفة. وحلراك خرائ  جودة التعليم الجامعي بدالأساليب الإحصائية ك الرياضية للاختبارات التًاخيص 

ك لكن  ،ى مجرد قياس الأرقاـتركز فق  عل ية الدكرية التي لالك تستخدـ تلك الأدكات مع المراجعة الداخ
 1حالة الضركرة. اريوىات المستقبلية ك المحاكاة لتجديد النتائج المتوقعة ك تغتَ مسارىا فيسينال

 ضمان جودة الخدمة التعليمية في المؤسسات التعليم العاليالمبحث الرابع: 

التعليميو في التعليم العالر كالمبادئ التي سنحاكؿ في ىذا المبحث عرض مفهوـ كمؤشرات ضماف جودة الخدمة 
يقوـ عليها، كذالك فب المطلب الاكؿ كالثاني ،ككذلك مظاىر التعليم الجامعي الناجح كابذاىاتو العالمية احلديثة في 

 المطلب الثالث.

 .التقليدي : مفهوم ضمان جودة الخدمة التعليمية  والتحولات الحادثة في المفهومالمطلب الاول: 

 ةمة التعليميجودة الخد مفهوم ضمان الجود أولا:

ك ىناؾ  ،هج للعملمنلمتخلفة إلذ تبتٍ الجودة كمنحى ك حرصت عديد من المؤسسات التعليم العالر بدكؿ العالد ا
مؤسسات التعليم  ك لعل من أبرزىا: تنوع أىداؼ ،إلذ ذلك للابذاهأسباب عديدة دعت مؤسسات التعليم العالر 

تعدد بيئات  ،التوسع في الطلب على التعليم العالر. ظهور أمساط جديدة لمؤسسات التعليم العالر ،العالر ك تعددىا
 .(ت/مراكز التعليم/المكتبات العامةالتعليم ) الكليات/ الجامعا

للعمل على تطوير  ،ادمظيالأكتبتٍ ضماف الجودة ك الاعتماد  إلذلهذه الأسباب سعت مؤسسات التعليم العالر 
 2النظاـ التعليمي القائم بها ك للحفاظ على ثقة العملاء ك مؤسسات المجتمع المحلي.

( ىو ضماف برستُ المعايتَ ك Camos 2002ك مفهوـ ضماف الجودة في التعليم العالر كما أشار )       
ك  ،العاملتُ  ،الطلاب احتياجات مقابلةيم العالر من لعالعالر فضلا عن بسكتُ مؤسسات التالجودة في التعليم 

 .الممولتُ 

                                         
 .537-536ص  مرجع سابق، ،21يمي لمنظومة التعليم في القرن التجديد التنظ ،فريد النجار  1 

ط عماف،  ، دار المستَة للنشر ك التوزيع،"" بين مؤشرات التميز ومعايير الاعتماد الجودة الشاملة في التعليم، حسن حستُ البيلاكم كاخركف   2
 .33، ص 2008، 2
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ك  قفواالميشتَ إلذ السياسات ك  ،لجودة في التعليم العالر( بأف ضماف اNicholsonك أشار ) 
 1الضركرية للتأكد بأف الجودة موجودة ك مستمرة ك معززة. الإجراءاتالأفعاؿ ك 
ي إلذ التأكد فضعملية منظمة لتفحص النوعية ت 2:ك تعرؼ ضماف الجودة في التعليم العالر على أنها             
بحيث أف حقا، المؤسسة التعليمية) اك البرامج( بالمعايتَ كمن قدرتها على التحستُ المستمر كالوفاء بها لامن كفاء 

ؤسسات م ،الطلاب ،مهور العاـ ) الأىل لجك بحيث أف الجهة الخارجية تضمن لالمؤسسة تضمن الجودة لنفسها 
 الاستخداـ( جودة التعليم في المؤسسة.

 :مؤسسات التعليم العاليجودة الخدمة التعليمية في أنواع ضمان 
 .تعليم العالر ك الفرص المحتملةإف ضماف الجودة ينقسم إلذ قسمتُ مشا ضماف الجودة الداخلي كفقا لزبوف ال

 :  ضمان الجودة الخارجية (1
ج ر تضمن أجزاء الجودة المرتب  بالتقديرات المشتًطة من قبل مختلف الأفراد خاتىي مفهوـ كاسع إذ  

ثبات بأف إف الجودة الخارجية ضركرم من أجل ك إف ضما ،دؼ برقيق المسؤكليةبهمؤسسات التعليم العالر 
 الأىداؼ المحددة من قبل مؤسسات التعليم العالر قد حددت.

 :خلية أو المؤسساتيةضمان الجودة الدا (2
ك إف ضماف الجودة الداخلية  ،يةليهدؼ ىذا النوع من ضماف الجودة إلذ تطوير ك تقسيم المسؤكلية الداخ 

نقوؿ النشاطات في المؤسسات  كأك المؤسساتية بجميع نشاطاتها تركز على تأمتُ الجودة ك التطوير في كل مجلات أ
 التعليمية.
ضماف الجودة الداخلية يركز بالدرجة الأكلذ على المسائل الأكادمظية ك مجموع الأدلة أك الشواىد ك  إف 

المعلومات حوؿ برقيق رسالة المؤسسة التعليمية ك فعالية الأنشطة ك الطرؽ المستخدمة للتأكد من الجودة ضمن 
 المؤسسة التعليمية.

مشا: ضماف جودة داخلي تقوـ بو المؤسسات التعليمية مدا تقدـ يتضح بأف ضماف الجودة تضمن نوعتُ   
من خلاؿ عملية تقييم ذاتي من قبل مراجعتُ داخليتُ للتأكد من جودة الخدمة التعليمية ك محاكلة  ،نفسها

                                         
 العراؽ، لعلوـ الإدارية ك الاقتصادية،ل القادسية . مجلةكةمدر وأثره في جودة الخدمة ال في التعليم ، ضمان الجودةجواد محسن راضي كأخركف   1

 .86.ص 2012سنة  ،4العدد  14مجلد 
 2010عالد الكتب احلديثة للنشر كالتوزيع، الاردف،  أنموذج مقترح"،، الاعتماد وضبط الجودة في الجامعات العربية" أحمد الخطيب كاخركف    2
 .36ص 
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شهادة ضماف نح بدجية مرخصة عادة أما ضماف الجودة الخارجي يعتٍ قياـ مؤسسة خار  ،بشكل مستمر برسينها
) الأيزك( بفحص  أنشطة المؤسسة التعليمية للتأكد من مطابقتها لمعايتَ ضماف  الأكادمظي أكالجودة ك الاعتماد 

الجودة ك إصدار شهادة ضماف الجودة التي تؤكد بأف المؤسسة التعليمية قد طبقت بنجاح معايتَ ضماف الجودة في 
 .التعليم العالر

 ة.تعليمفي المفهوم التقليدي لضمان جودة الخدمة ال التحولات الحادثة ثانيا:
 تتحدد سمعة مؤسسة التعليم العالر ك مكانة الشهادة التي بسنحها من خلاؿ نظامتُ: 
ىذا  ،يقوـ على منح الشهادة من مؤسسة معركفة في مجاؿ من مجالات المعرفة اكتسبت سمعتها عبر الزمن :الأكؿ 

  ذاتو.التعليم العالرقدـ النظاـ قديم 
ا بعد ليظهر ما يسمى متطور ىذا النظاـ في ،يفقيمة الشهادة تقدر بسمعة ك مكانة المؤسسة في مجالاتها الأكادمظ

لبرامجي الذم يركز على مدل تلبية النظاـ التعليمي لمجموعة من المعايتَ العالمية للتعليم ابالاعتًاؼ المؤسسي أك 
ن النظامتُ مظكن الاعتماد عليو دكف الآخرة لذا فإف الابذاه احلالر ىو يلاحظ أنو لا يوجد نظاـ كاحد مك  ،العالر

ك تأخذ أنظمة ضماف الجودة أشكالا مختلفة كفق  ،ضركرة المزاكجة بينها ك الاستفادة من مديزات كلا النظامتُ
بتنوع القضايا  ك الجدكؿ التالر يوضح تنوع دكر ضماف جودة،القضايا الأساسية التي تواجو مؤسسة التعليم العالر 

كما يتضمن الدكؿ قاعدة البيانات ك المعلومات التي تنبغي العمل على توفتَىا   ،التي تواجو مؤسسة التعليم العالر 
  1في كل حالة ك متطلبات التقييم الخارجي في كل منها.

 
 
 
 
 
 
 

                                         
 ،1ط ،عماف ،دار الستَة للنشر ك التوزيع "، مؤشرات التميز و معايير الاعتماد "الجودة الشاملة في التعليم ،لاكم ك آخركف يحسن حستُ الب   1

 . 41ص ،2006
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 .يالتعليم العالضمان الجودة بتنوع القضايا التي تواجو مؤسسات (: يوضع تنوع دور 3الجدول رقم)

 التقييم الخارجي قاعدة المعلومات دور ضمان الجودة  الحالة

مستويات   اولا: التأكد من
   التعليم

تحديد مستويات فرعية  -
 للبرامج التعليمية

 معلومات وصفية-
 بيانات الأداء-

 تقارير وصفية-
 مؤشرات الأداء-

ثانيا: التأكد من فاعلية نظام 
 المؤسسةالتعليم العالي او/ 

 

 المحاسبة-
توفير وعي بثقافة الجودة -

 داخل المؤسسة

تقارير وصفية حول -
 الإجراءات. ،الأداء

تقييم مكانة العمل في 
 المؤسسة.

تقرير قومي و تقرير على -
 مستوى للمؤسسة.

قدرة  تاكد منثالثا: ال
المؤسسة على التطوير 

 ومكانة ضمان الجودة 

تحفيز قدرة الإدارة -
 الذاتية.

 المحاسبة-

معلومات حول الإجراءات -
 الأداء. ،

تقارير للتدقيق من جانب  -
 المؤسسة و الدولة.

رابعا: الحاجة الى  تعزيز 
ثقافة ضمان الجودة 

 للمؤسسات

التعاون بين عمليات و  -
استراتيجيات التطوير و 

 الإدارة الذاتية.

المشاركة بين تقارير -
التقويم الذاتي للعمليات و 

ت و التقارير الذاتية الإجراءا
 حول الأداء

المشاركة بين التقارير  -
التدقيق للمؤسسة و قاعدة 

 البيانات.

 التحديات الجديدة :
تزايد الشفافية في انظمو 

 التعليم العالي

مراعاة قواعد و  -
توفير  ،محددات السوق 

 ،معلومات للعملاء: الطلاب
 العاملين

مؤشرات الأداء حول -
المعارف و المنتجات: 

 المهارات اللازمة للتخرج.

 ،نشر مؤشرات الأداء -
اختبارات معيارية  ،المقارنة

 للتخرج.

 و للنشر المسيرة دار الاعتماد" معايير و التميز مؤشرات" الجودة الشاملة في التعليم ،لاويالمصدر: حسن حسين البي
 .42/43، ص  2006 ،1ط عمان، التوزيع،

التحوؿ من اعتماد المؤسسة أك البرنامج  ،النموذج الإرشادم لضماف الجودة ك من ضمن التحولات في 
ك في ىذه احلالة فإف المتعلم في حالة إظهار إمذاز أك الوصوؿ إلذ  ،ذاتو  يأك الأستاذ الجامع ،إلذ اعتماد المتعلم

ك قد  ،لتي تقوـ بإعدادهمستول محدد من المعارؼ ك المهارات فإنو مظنح شهادة تفيد ذلك بدلا من منح المؤسسة ا
يعتقد البعض أف ذلك ضرب من الخياؿ إلا أف الفاحص لهذه التوجيهات ك غتَىا يلحظ أف ضماف الجودة في 

ك يعتمد أف  ،القرف احلادم ك العشرين يأخذ بالتوجو الاقتصادم عن الأخذ بالنموذج التعليمي التقليدم المعركؼ
تصاد عن التعليم إمسا يرجع بالدرجة الأكلذ إلذ أف متطلبات سوؽ سبب التحوؿ ىذا لا يرجع إلذ أفضلية الاق
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دكؿ التالر بتُ التحوؿ من النموذج القديم كالج ، والعمل ىي التي أصبحت توجو أنشطة التعلم ك طرقو ك أساليب
 1إلذ النموذج الجديد:

 التحول من النموذج القديم الى النموذج الجديد لضمان الجودة( 4الجدول رقم : )
 النموذج الاسترشادي الجديد النموذج الاسترشادي القديم 

 التمركز حول المتعلم التمركز حول المعلم / المؤسسة
 المحلية المركزية
 تلبية الرغبات مسيطر

 تصميم النماذج وفق طبيعة كل مؤسسة نموذج واحد لجميع المؤسسات
 مفتوح مغلق 

 تعاوني تنافسي
 كيفي كمي

 مرن بالتعليماتالتقيد 
 التعلم ثابت/ الزمن متغير الزمن ثابت / التعلم متغير

 مهارات المعلم  يعزز الخبرات
 دولي / عالمي محلي / قومي

 متغير ثابت 
 المخرجات التعليم الميداني

 الخدمات البنية التحتية
 تعدد أنماط تقديم الخدمات التعليمية نموذج موحد للخدمات التعليمية

 و للنشر المسيرة دار" الاعتماد معايير و التميز مؤشرات" التعليم في الشاملة الجودة البيلاوي، حسين حسن: المصدر
 .43/44ص ، 2006 ،1ط عمان، التوزيع،

 التحولات التالية: اعتبارىاض على مؤسسات التعليم العالر أف تأخذ في ر ىذا التحوؿ احلادث يف 

                                         
 .43ص  ،1،طمرجع سابق ،حسن حستُ البيلاكم كاخركف  1
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 ،الاتفاؽ حوؿ مجموعة معايتَ ) عالمية( لجودة التعليم ك عدـ الاقتصار على المستول القومي فق  أمشية –
تقييم البرامج التعليمية ك المؤسسة في سياؽ الخبرة التي اكتسبها الطالب ك ليست الخبرة التي بستلكها 

 المؤسسة.

ك التطرؽ  ،ك المؤسسات المماثلة  ،ة المنظمات المهنية ك الأىلي ،أمشية الانفتاح على المؤسسات الأخرل –
إعادة النظر في مدارسات المنظمات ك ،على آراء الطلاب ك عدـ الاكتفاء بضواب  العمل القائمة بها 

 الهيئات المنفية بضماف الجودة ك مدل تلبيتها للتغتَات احلادثة في مؤسسات التعليم العالر.
 

 .الخدمة في المؤسسات التعليم العاليضمان جودة ومؤشرات مبادئ الثاني: المطلب 
  1التعليميةضمان جودة الخدمة  مبادئ أولا:  
 ضماف الجودة يرتكز على ثلاثة مبادئ رئيسية ىي: ( فإف Harvoy) ػكفقا ل 
ك الأطراؼ الخارجية ك  السياسيتُتتطلب عادة مقابلة حقوؽ  (Accountabilityالمسؤولية :) .1

 تُ.الرأسمالي
إف المؤسسة التعليمية لا تقوـ بعملية الرقابة على إنفاؽ الموارد فق  ك لكنها أيضا  (:controlالرقابة:) .2

 .مع المحافظة على الموارد توضح كيف مظكن امذاز أك برقيق الجودة العالية
كذلك   ،ضماف الجودة  ىدؼيعمل إلذ حد كبتَ على نشر  وإن :(Improvement)التحسين  .3

على المدخلات الضركرية ك ينقي العمليات ك يطور معايتَ  احلصوؿمظكن للمؤسسة التعليمية من 
 المخرجات فضلا عن برقيق الأىداؼ المحددة.

إلذ ما تقدـ فإف ضماف الجودة يرتكز على ثلاثة مبادئ رئيسية تتضمن بالدرجة الأكلذ بريق  استنادا 
ولتُ ملأسهم ك المجتمع ك الزبائن ك المك حملة ا سياسيتُعليمية من التأىداؼ أصحاب المصالح بالمؤسسة 

أما المبدأ الثاني فيشتمل على مبدأ الكفاءة في استخداـ الموارد من خلاؿ برقيق الجودة العالية مع  ،كالعاملتُ
ت ك مخرجات ك عمليا لمداخلاتأما المبدأ الثالث فتَتب  بعمليات التحسن المستمر  ،استخداـ الموارد بكفاءة 

 المؤسسة التعليمية.
 

                                         
 .87ص  ،مرجع سابق جواد محسن راضي ك آخركف،  1
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 :مؤشرات ضمان جودة الخدمة التعليمية وفقا لمختلف المحاور ثالثا:
ة الرئيسية في برقيقها ك ىي  المؤسسات التعليمة العالر الخطو  يتمثل فهم مؤشر أك محاكر ضماف الجودة في 
 كالآتي:
  1: المرتب  بهذا المحور إلذ كىم أبرز عناصر العملية التعليمية ك بردد مؤشرات الجودة محور الطلبة: .1

تشمل الانتقاء في سياسة قبوؿ الطلبة للالتحاؽ بالدراسة في الكليات ك المعاىد : ك قبوؿ الطلبة ءانتقا .أ 
التي تنتقي طلبتها العليا إحدل المؤسسات الشائعة في الجامعات ك الكليات لأف الجامعات ك الكليات 

 .تتميز على مثيلاتها الأقل انتقاء
إذ مصب أف تكوف ىذه النسبة مقبولة بالدرجة التي تضمن برقيق  نسبة عدد الطلبة لعضو ىيئة التدري : .ب 

النسبة إذا أف ذلك  هد ىذيك للعلم فلي  ىناؾ معيار محددة متفقا عليو لتحد ،ية العملية التدريسية لفاع
 احلادة.قف على طبيعة و يت

ك نسبة  ،يها ك ضمن المدة المقررة للدراسةحتساب نسبة عدد المتخرجتُ في الكلية إلذ عدد المسجلتُ فا .ج 
 لمدد إضافية للتخرج . تاجواحاالذين 

 من الطلبة المتخرجتُ. العليا بالدارساتنسبة الطلبة الذين التحقوا  .د 
احتياجات خط  التنمية الشاملة للبلد على أف ارتباط قبوؿ الطلبة في الكليات بدتطلبات سوؽ العمل ك  .ه 

 يكوف ذلك مخططا بأسلوب يضمن تدفق المتخرجتُ بالكم ك الكيف ك ضمن سقف زمتٍ محدد.
 ،الكشف عن دافعية الطلبة ك استمدادىم للتعلم ك ىذا يعد من العوامل التي تتوقف عليها جودة التعليم .و 

ك  إتقانهامواصلة الدراسة ك  على الإقباؿطلبة مرو حيث أف كجود دكافع قوية مرو التعليم سيحفز ال
التفوؽ فيها. ك كذلك تساعد ىذه المعرفة على تهيئة الظركؼ المناسبة للطلبة الجدد قبل الالتحاؽ 

 بالدراسة.
الأقساـ الداخلية )  ،طلبتها التي تشمل الخدمات الصحيةنوعية الخدمات التي تقدمها الجامعة أك الكلية ل .ز 

 عونات المادية ك المواصلات...الخالسكن( ك الم

 

                                         
 .424-423ص  ،مرجع سابقمهدم السامرائي،    1
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 محور الهيئة التدريسية: .2
إذا يتوقف مذاح الكلية  ،مذاح العملية التعليمية ك التًبويةاعضو ىيئة التدري  ىو الأساس في  لا شك أف 

في برقيق أىدافها على مقدار ما يبدلو عضو ىيئة التدري  من نشاط ك مقدار ما مظتلكو من بسكن في مادتو 
 ك يقوـ ىذا المحور على عدد من المؤشرات أبرزىا: ، إعطائهاك رغبة في  إيصالهاالعلمية ك اقتدار في 

  لذم يسمح بتغطية جميع الجوانب المنهجية للمواد ك كفايتهم إلذ احلد ا التدري حجم أعضاء ىيئة
 الدراسية ك حسب الاختصاص.

 المعايتَ الخاصة بالمعارؼ ك المهارات التي يتوقف امتلاؾ  ك ىنا لا بد من برديد ،التدريسية  الكافيات
 لها.عضو ىيئة التدري  

 مستول التدريب ك التأىيل العلمي لأعضاء الهيئة التدريسية. 
  أعضاء ىيئة  التدري  في خدمة المجتمع.مسامشات 
  ك  ، الإنتاجك لا بد من كجود معايتَ للحكم على جودة  ،العلمي لعضو ىيئة التدري  الإنتاجمقدار

ك من ىذه المؤشرات : عدد البحوث  ،ك نوعو الإنتاجبها للحكم على كم  يستعافىناؾ جملة مؤشرات 
مقدار ،ك أحيانا ينظر إلذ طوؿ المقالة ك عمقها ك أصالتها  ،زةالمنشورة في المجالات أك دكريات عامية متمي

 1الذم أحدثو البحث في التغتَ الاجتماعي ك التكنولوجي. الإسهاـ
 2ك ىناؾ من يرل المؤشرات على النحو التالر:

 .غزارة المستول العلمي 
 .الأداء الأكادمظي المتميز 
  استخدامها.معرفة تقنيات التدري  احلديثة ك القدرة على 
 .امتلاؾ المهارات التدريسية الأدائية 
 .القدرة على التنمية الذاتية 
 .مستول التدريب الأكادمظي ك الإعداد الجيد 
 ة.يمدل الإسهاـ ك المشاركة المجتمع 

                                         
 .425-424ص ،مرجع سابق ،مهدم السامرائي    1
التًبوية  الجزيرة، مجلة المعوقات التي تواجو تطبيق معايير نظام إدارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي بالسودان ،زينب محمد إبراىيم كساب   2

     httpM// journals.vofg.edu.Sd/668.699 :، الموقع الإلكتًكني10ص ،ل،2014س ،2عدد ،11طالسوداف،  ، جامعة الجزيرة،
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 محور جودة المناىج الدراسية: .3

تول ك الطريقة ك حيث المستول ك المح ك المعاصرة في إعداد المناىج من تعد الموازنة بتُ الأصالة  
ك يرتب  ىذا الجزء من المعايتَ بالمدل الذم فيو للمناىج  ،التعليم الجامعيالأسلوب من العوامل المرتبطة بجودة 

 الدراسية أف تنمي قدرة الطالب على برديد المشكلات ك حلها.

 1ك ىناؾ من مضددىا على مرو التالر:

 .المركنة ك المواكبة 
 رب  الطالب بواقعو. قدرة المناىج على 
 .القدرة على جذب إىتماـ الطلاب ك تعزيز دافعيتهم 
 .ملائمة المناىج حلاجات الطالب ك المجتمع 
 .تكامل الأىداؼ ك المحتول ك الأساليب ك التقويم 
 .تكامل الجابتُ النظرم ك التطبيقي 
 تطلبات سوؽ العمل.ملائمة المناىج لم 

ك ىي جودة البرامج ك الخط  الدراسية ك شمولها ك عمقها ك مركنتها  الدراسية: جودة البرامج ػبباحثوف  مضددىا ك
الأمر  ،إسهامها في تكوين الشخصية المتكاملة للطالبك  ،ديات العالمية ك الثورة المعرفيةك استعابها لمختلف التح

من خلاؿ  ،عقولهمالطالب ك  الذم من شأنو جعل طرؽ تدريسها بعيدة بساما عن التلقتُ ك مثتَة لأفكار
 2الممارسات التطبيقية العملية لتلك البرامج ك طرؽ تدريسها.

 :والامكانات المادية محور التسهيلات التعليمية .3

تتمثل التسهيلات التعليمية بالمبتٌ التعليمي كبذهيزاتو كالتي تشمل محورا ىاما من محاكر العملية التعليمية حيث 
، كتتعدد الامكانات المادية حيث تشمل : جميع اكاع الاثاث 3 هيتم فيو التفاعل بتُ مجموع عناصر 

 كالتجهيزات كالمختبرات كالمكتبات إضافة الذ الاجواء الفيزيائية كالتهوية كالاضاءة.

                                         
 .11ص ،مرجع سابق ،زينب محمد إبراىيم كساب ك آخركف   1

 .88 ،مرجع سابق جواد محسن راضي ك آخركف،   2
 .88، ص سابق، مرجع جواد محسن راضي كآخركف    3
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 1:كتتضمن جودة ىذا المحور في المؤشرات التالية

 تتبناه.كلية بالاختصاص الذم الالمتوفرة فيو لأداء مهمة  الإمكانات كمركنة المبتٌ  –

مدل استفادة أعضاء ىيئة التدري  ك الطلبة من الكلية من خلاؿ توفتَىا من مصادر بزصصية  –
رتبطة الم التكميليةك غتَ بزصصية من كتب ك مجلات ك دكريات علمية ك الموارد المرجعية للقراءة 

 لبرامج التعليمية ك البحثية.
 2ور ك ىي حددت معايتَ لجودة ىذا المح محور الإنفاق و التمويل: .4

 .دعم بحوث الطلبة ك الأساتذة 
 .توافر نظاـ فاعل للتقارير المالية ك المحاسبية 
 نفاؽ على البحث العلميزيادة الا. 
 .تكافؤ ميزانية الجامعة مع متطلباتها 
  على الكماليات. الإنفاؽترشيد 
 .استثمار الجامعة لمصادرىا ك مدتلكاتها المالية 
  المكافأةدعم المبدعتُ ك المتميزين مع كضع نظاـ. 
 .برليل كلفة البرامج التعليمية 
 .حرص الجامعة على الاستخداـ الأمثل لمصادرىا المالية ك البشرية 

 3يتضمن المؤشرات التالية: محور خدمة المجتمع: .5
 .تدريب العاملتُ بدؤسسات المجتمع المختلفة على الجديد في مجاؿ عملهم 
 مؤسسات المجتمع في حل ما يواجهها من مشكلات من خلاؿ البحوث ك الدراسات  معاكنة 
  إليها. الإضافةمجالات العلم ك التكنولوجيا ك المسامشة في 
 الرب  بتُ نوع البحوث العلمية ك مشكلات المجتمع المحلي 

                                         
 .427ص  ، مرجع سابق ،مهدم السامرائي   1
 .12ص  ،مرجع سابق ،كآخركف زينب محمد إبراىيم كساب   2
 .12ص ، نفسومرجع    3
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تو المحاكؿ بدرجة  عتمد عل ىاأف ضماف جودة الخدمة التعليمية في التعليم العالر ت أعلاهيتضح مدا ذكر من محاكر 
في مقدمة تلك المحاكر ك المؤشرات ثم يأتي بقيمة المحاكر التي تكوف  الطلبف جودة ك يأتي محور ضما ،أكلذ 

 مخرجات التعليم العالر يتميز بجودة عالية.

 1ك الشكل التالر يوضح عملية ضماف الجودة في التعليم العالر بدحاكره المختلفة:
 عمليات ضمان الجودة في التعليم   (5)الشكل رقم:

 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 

 للعلوم القادسية مجلة ،المدركة الخدمة جودة في وأثره التعليم في الجودة ضمان ،محسن راضي واخرون: جواد المصدر
 .77، ص 2012 س ،4 العدد ،14 مجلد العراق، الاقتصادية، و الإدارية

 .جاىات الحديثة في التعليم العاليوالات مظاىر التعليم الجامعي الناجحالثالث:  المطلب

يقاس مذاح التعليم بددل ما مضققو من نتائج مفيدة ك بددل الاستفادة  2 :جحالجامعي النامظاىر التعليم  أولا
 مظاىر عامة لكي يكوف التعليم التي مضصل عليها الطالب ك ما مصنيو أك مضققو في حياتو المستقبلية إلا أف ىناؾ 

 :ىذه المظاىر في النقاط التالية إمصازا ك ناجحا ك مظكن عناج

                                         
 .88ص  ،مرجع سابق جواد محسن راضي ك آخركف،   1
 .51ص  ،مرجع سابق ،ىاشم فوزم دباس العبادم ك آخركف  2

 مجلس القسم

 المجلس الاستشاري لمنح

 الشهادات أو الدرجات

 مدير البرنامج

 البرنامج الأساتذة

 الدراسي

 الطلاب

مواصفات البرنامج 
 الدراسي 

 تقييم الطلبة

المدخلات 
 المباشرة
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التعليم في الجامعة على المحاضرات التي يلقيها أعضاء ىيئة التدري  كىي  يعتمد :Debateالمناقشة  .1
رغم فائدتها الكبتَة إلا أف كثتَ من الطلبة لا مظكنهم استيعاب موضوع المحاضرة ك فهم كل جوانبها ) 

المناقشة ك حينئذ  التطبيق عليها في الكليات العلمية( إلا عندما يقوـ المدرس الجامعي بالإيضاح في فصوؿ
 يشعر الطلاب بإمصابية أكثر.

 :correlation of Student With Method ارتباط الطالب بالمنهج .2
             مضتاج كل بزصص دراسي إلذ مجموعة من المناىج بزدـ ىذا التخصص إلا أف المنهج الذم يثتَ حماس 

الطلاب ما أمكن ذلك أك الذم مطدـ منهجا أخرا الطلاب ىو ذلك المنهج الذم لع علاقة مباشرة بحياة 
 مجيب إلذ عقلية الطالب فذلك الأسلوب لو القدرة على جلب انتباه ك مصعلو مرتبطا بهذه الدراسة.

ينبغي أف يتم التدري  لمستول الطالب المتوس  ك لي  : Intelligence level مستوى الذكاء .3
جع الطلاب على الدرس ك التحصيل ك الاستزادة من شيالطالب ذك الذكاء المرتفع ك ىذا من شأنو أف 

المعلومات ك من ثم احلصوؿ على نتائج مرتفعة ك الارتقاء بالمستول المتوس  تدرمصيا من الوصوؿ بو إلذ 
 أفضل مستول مدكن.

تو ك يقوـ  مصب على من يقوـ بالتدري  أف مضب ىا: Teaching Desire حماس التدريس .4
لها ك محاكلتو الجادة أف يقدـ ىذه  حبوية الواجب فق  ك لكن من منطق تأدبتدريسها لي  من قبيل 

 فيصل بهم إلذ حبها لها. لطلابوالمعلومات 
من الأساسيات الهامة في التعليم الناجح أف يكوف : Personal Respect الاحترام الشخصي .5

ة السلم التدريسي متمتعا كاف أستاذا في أعلى سلم الدرجات العلمية أك معيدا في بدايالمحاضر سواء  
 باحتًامو لذاتو في غتَ إسراؼ ك أف يكوف متمتعا أيضا باحتًاـ طلابو لو.

 :Trust Between Learner and teacher الثقة بين المتعلم و الأستاذ .6
 يقوموف الذم المنهج جوانب بكافة الإلهاـ في كفاءتهم حيث من أساتذتهم في الطلبة يثق أف مصب
 .الدرجات تقدير ك الامتحاف عند أساتذتهم دقة في يثقوا أف مصب الطلبة أف كما بتدريسو،         

أف مضدد الهدؼ من تدريسو  الأستاذمصب على  :Organisation Curricclum تنظيم المنهج .7
لجميع نقاط المنهج على أف مضدد  ملخصاالمنهج الذم يقوـ بشرحو للطلاب ك يفضل أف يضع الأستاذ 

  الطلاب كتابا أك أكثر يكوف ىو العمود الفقرم للمنهج.
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ينبغي على من يواجو الطلاب بغرض التدري  أف يقوـ  : planning curriculumالتحضير .8
 بالإعداد لما سوؼ يلقيو بعناية بالغة ك اىتماـ كبتَ بغض النظر عمن بسكنو في ىذا الفرع.

 يد ك تقديره الكامل لقيمة الوقتمصدر بالأستاذ احتًامو الشديد للمواع: Attendance  المواظبة: .9

 ينبغي على الأستاذ أف يستعتُ بأساليب متعددة للتعليم ك التغتَ ك الشرح مثل: :Diversity التنوع .10
  الوسائل السمعية ك البصرية أك بعض التجارب التوضيحية فهذا يساعد على الفهم ك الاستبصار.

  :كمظكن توضيحها في الشكل التالر      
 الجامعي التعليم نجاح في العامة المظاىر دور( 6)  الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 مؤسسة" المعاصر الإداري الفكر في حديث مفهوم" الجامعي التعليم ادارة ،واخرون العبادي المصدر: ىاشم فوزي دباس
 .51ص  ،2008 عمان، 1ط التوزيع، و للنشر الوراق

 

 

 بالمنهج
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 الاتجاىات العالمية الحديثة في التعليم العالي ثانيا:

على  رصهاحلآليات السوؽ ك توجو ك ذتَا في التعليم العالر حيث أصبح برولات كب الأختَةشهدت السنوات  
ك ذالتي كانت  ،ارة الجودة الشاملة فلسفة التعليم العالر بالخارج بإد بدأتكما   ،إرضاء العملاء بدرجة عالية

خلاؿ التسعينات بدأت الجامعة تهتم بتحديد  ،حتى السنوات العشر السابقة ،اىتماـ المنظمات التجارية فق 
 مفاىيم ك أساليب الجودة ك مقايي  الجودة ك معدلات الأداء ك الموصفات النمطية.

تعليم ك الجدير بالذكر أف البيئة التنافسية العالمية قد لعبت أيضا دكرا ىاما في التأثتَ على توجيهات الجامعات ك ال
كما أىتم   ،بعصر حماية المستهلك في التعليم يسمى ار البعض من الكتاب إلذ ماأشك  ،العالر في العديد من الدكؿ

في ك  ،آخركف بفكرة المقايي  الفعالة لعملية التوصل لأىداؼ الجودة ك إرضاء المتعاملتُ ك العملاء في التعليم العالر
 1التالية. لابذاىاتاظهرت  ،ق فكرة الجودة في التعليم العالرميدانية عن مدل إمكانية تطبي الدارسات

  أف كلها (نج م ك دبيسف ك فيجينباكـ ك كرك دك جور  الأيزك ك) مقايي أكدت جميع مفاىيم الجودة ك
 %86تفسر ك تعك  مستويات جودة التعليم العالر

 توافقا مع  المفاىيمحاجات العميل ىو أكثر  إشباعجميع مفاىيم جودة التعليم العالر بأف مفهوـ  اتفقت
 %8منظمات التعليم العالر بنسبة: أىداؼطبيعة ك 

 ت الطلاب ىو أىم مؤشر ءاك أشار البعض من قيادات التعليم العالر بأف قوة ك تعظيم ك تفجتَ كافا
 لجودة التعليم العالر.

  شر لجودة التعليم العالر.ؤ % منها تفضل مفهوـ الأيزك كم59أشار الجامعات المبحوثة بأف 
 الآفك الخلاصة أف الضغوط الاقتصادية ك الاجتماعية تؤثر بدرجة كبتَة على الجامعات ك التعليم العالر  

ك  لاقتصاديةذات تشابكات مع جميع القطاعات  إستًاتيجيةحيث أف التعليم منظومة مركبة ،ك في المستقبل 
 2ك أجمعت الجامعات على : ،الاجتماعية في الدكلة 

 المستهلك حاجات إشباعالجودة تعتٍ  لاف) الطالب( حاجات المستفيد ت لخدمةو الجامعاضركرة توج 
  في التعليم الجامعي. الأىداؼالطالب أكلا ثم الأستاذ في سلم أكلويات 
  الرئيسية للجودة في الجامعات المقايي مصب الاتفاؽ على مجموعة من.  

                                         
 .552ص  ، مرجع سابق،21ت التعليم في القرن ومالمنظ، التجديد التنظيمي فريد النجار   1
 .553، ص مرجع نفسو    2
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 :خلاصة الفصل

حاولنا من خلات  هذا الفصل التطرق الى ماهية الجامعة واهدافها واهم و وظائفها ونضامها والتعرف على 
وابعادها والمساهمات  الفكرية لمحاولة التحديات التي تواجهها، ثم التطرق الى ماهية جودة الخدمة التعليمية بالجامعة 

تحسينها ، ثم تطرقنا الى ادارة وضمان  جودة الخدمة التعليمية في مؤسسات التعليم العالي ، حيث خلصنا الى ان 
جودة الخدمة التعليمة تعد مطلبا ملحا في التعليم الجامعي نظرا للتحديات التي ظهرة وتجلت في ثورة المعلمات 

 ظهرة وتجلت في ثورة المعلمات التكنولوجية لتي ظهرة وتجلت في ثورة المعلمات التكنولوجية، وايضا التكنولوجية لتي
 للمجتمع. لكون التعليم الجامعي اداة للتنمية و التقدم
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 تمهيد:

إن بحثنا هذا لا يمكن أن يكون ذو أهمية إذا اعتمدنا على الجانب النظري فقط  دون إجراء دراسة ميدانية       
نقوم من خلالها بإسقاط الدراسة النظرية في الواقع العلمي، وذلك للتحقق من فرضيات الدراسة والوصول إلى 

 إجابة نهائية ودقيقة للأسئلة المطروحة.

من خلال إعداد استبيان )مجموعة أسئلة( تم توزيعه علي  لأساتذةولقد اعتمدنا في دراستنا على استجواب ا      
 محل الدراسة وتم الحصول على إجاباتهم. ةالاساتذة بالمؤسس

 من خلال ما سبق قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى المباحث التالية:

  .التعريف بميدان الدراسة المبحث الأول: -

 الميدانية الدراسة اجراءات المبحث الثاني:. -

 للبيانات الاحصائية المعالجات:  المبحث الثالث: -
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 المبحث الأول: التعريف بميدان الدراسة

والذياكل  لزمد بوضياف بالدسيلة تاريخية حول نشأة وتطور جامعةىذا الدبحث سيتم عرض لمحة  من خلال 
لزل الدراسة وىي كلية العلوم الاقتصادية والاجتماعية  ومن ثم نتطرق الذ الكلية ،للجامعة التنظيمية والبيداغوجية

 .وعلوم التسيير

 المطلب الأول: لمحة تاريخية حول نشأة وتطور جامعة المسيلة.

 .1الفرع الأول: نشأة وتطور جامعة المسيلة
 أولا: تعريف بالمؤسسة ) جامعة محمد بوضياف بالمسيلة(:      
المحدد لدهام الجامعة والقواعد  2003أوت  23الدؤرخ في:  279/03رقم:بناء على الدرسوم التنفيذي       

 1999أفريل  04الدؤرخ في:  05-99من القانون رقم:  38الخاصة بتنظيمها وسيرىا، وتطبيقا لأحكام الدادة: 
 الدتضمن القانون التوجيهي للتعليم العالر الدعدل والدتمم الذي عرف الجامعة كما يلي:

عة مؤسسة عمومــــــية ذات طابع علمي وثقـــــافي ومهني تتمـــــتع بالشخصية الدعنوية والاستقلال الجــــامـــــ
الدالر، تنشأ الجامعة بمرسوم تنفيذي بناء على اقتـــــــراح من الوزير الدكلف بالتعليم العـــــــالر وتوضع تحت وصايتو، 

 ات والدعاىد التي تتكون منها واختصاصاتها.حيث يحدد في ىذا الدرسوم مقر الجامعة وعدد الكلي
 :المـوقع والمســــــاحة 
في وسط نسيج عمراني ىام على الطريق  )الدسيلة(تقع جــــامــــعة الدســــــيلة في عاصمة الولايــــــة            

 الضلعة، وتتًبع على الدساحة التالــــية:العاصمة عن طريق حمام  الرابط بين الدسيلة ولجــــزائـــر 60الوطــــــني رقم: 
 ىكتار.  53الجامعة الدركزية وتقدر مساحتها بـ:  .أ 
 ىكتار. 105القطب الجامعي وتقدر مساحتو بـ:  .ب 
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 وتطـور جـامعـة المسيلـة: ثانيا: نشـأة
في مؤسسة كانت لسصصة لتكوين سائقي  1985بدأت النواة الأولر للجامعة في شهر فيفري من عام     

ذراع الحاجة، الذي يبعد عن الددينة ببضع كيلومتًات وذلك بإنشاء معهد وطني  الدسمىالسيارات بالدكان 
 بعدد لزدود من الأساتذة.للتعليم العالر كانت بدايتو بفتح أول فرع تكوين للتقنيين السامين في الديكانيك 

وفي شهر سبتمبر من نفس السنة تم فتح الجذع الدشتًك للتكنولوجيا، خاصة مع قدوم بعض الأساتذة     
 تم فتح تخصص في الذندسة الديكانيكية. 1987الأجانب الدتعاونين، وفي شهر فيفري 

الذندسة الددنية وفي  تم إنشاء معهد وطني ثاني في 1988/1989ومع بداية السنة الجامعية:    
تم ترقية الدعهدين الوطنيين الدذكورين  1992طالبا وفي سنة:  2000أصبح عدد الطلبة يتجاوز:  1990سنة:

 .1992جويلية  07الصادر بتاريخ:  301/92أعلاه إلذ مركز جامعي وىذا بمقتضى الدرسوم التنفيذي رقم:
عدة فروع وتخصصات نذكر منها الخدمة الاجتماعية، وقد عرف الدركز الجامعي تطورا ملحوظا من خلال فتح 

 . الخ.....الإعلام الآلر، الآداب والعلوم الاجتماعية، الحقوق، الكيمياء، الفيزياء، علم النفس، علوم التسيير، 
ونظرا للتطور الحاصل من تزايد في عدد الطلبة وعدد الدستخدمين من أساتذة وموظفين وعمال تم ترقية الدركز 

، حيث 2001سبتمبر  18الدؤرخ في:  01/274عي إلذ جامعة وىذا بمقتضى الدرسوم التنفيذي رقم:الجام
كليات ومعهدين بالإضافة إلذ قطب جامعي جديد، كما عرفت الجامعة   06أصبحت الجامعة حاليا تضم 

 فتح عدة تخصصات في التدرج وما بعد التدرج.
 1الفرع الثاني: أهــــداف الجــــامــــعة:  

 المهام الأساسية للجامعة في مجال التكوين العالي على الخصوص فيما يلي: ولا: تتمثلا
 تكوين الإطارات الضرورية للتنمية الاقتصادية والاجتماعية والثقافية للبلاد. .أ 
 تلقين الطلبة مناىج البحث وترقية التكويــــــــن بالبحث وفي سبيل البحث. .ب 
 ــــــــــــر معمم للعلم والدعارف وتحصيلها وتطويـــــــــرىا.الدساهمة في إنــــــــــتاج و نش .ج 
 الدشـــــــاركــــــــــــــة في التكـــويــــــــــــن الدتواصـــــــــــــــل. .د 
المهام الأساسية للجـامعة في مجـال البحث العلمـي و التطويـر التكنولوجي على  ثانيا: تتمثل

 الخصوص فيما يلي:
 الدساهمة في الجهد الوطني للبحث العلمي والتطوير التكنولوجي. .أ 
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 تــــــــــــرقــــــــــــية الثقـــــــــــافــــــــــة الوطنـــــــــــية ونشــــــــــــــــرىا. .ب 
 الدشـــــــــاركة في دعم القــــــــــــدرات العلمية الوطنــــــية. .ج 
 ر الإعـــــــــــلام العلمي والتقني.تثمــــــين نتائج البحث ونش .د 
 الدشاركة ضمن الأسرة العلمية والثقافية الدولية في تبادل الدعارف وإثرائها. .ه 

 :1الإداريـــة والبيداغوجــية للجــامــعة الثالث: الهــياكــلالفرع 
 الجـــامــــعة: أولا: رئــــاســــة

 ( نيــــــــابـــــات مديــــريــــــــة وىي:4الدســـــــــيلة من أربــــــــع )تتـــــــــــكون جـــــــــامـــــــــــعة 
نيــــــــــــابــــــة مديــــــريـــــــة الجــــامــــــعة للتكويــــن العــــالــــي في التدرج والتكويــــن الدتواصل  .أ 

 والشـــــهادات.
ــــة الجــــامــــــعة للتكوين العالر في ما بعد التدرج والـتأىيل الجامعي والبحث نيــــــــــــابــــــة مديــــــريـــ .ب 

 العلمي. 
 نيــــــــــــابــــــة مديــــــريـــــــة الجــــامــــــعة للتنـــــــــمية والاستــــــــــشراف والتوجـــــــــــــيو. .ج 
الجــــامــــــعة للعلاقات الخارجية والتعاون والتنشيط والاتصال والتظاىرات  نيــــــــــــابــــــة مديــــــريـــــــة .د 

 العلمية. 
 العـــامـــة للجــامـــعة: ثانيا: الأمــانـــة

 تتكــــــــــــفل الأمــــــــانــــــــــة العــــــــــامـــــــــــــة بما يــــــــــــــلي:      
صلاحيات الكلية والدعـــــهد في ىذا  احتًامضمان تســــــيير الدسار الدهني لدستخدمي الجامعة مع  .أ 

 المجـــــــال.
 تحضــــــــــــير مشــــــــــروع ميزانـــــــــــــــــية الجامـــــــــعة ومتـــــــــابعة تنفيـــــــــــذىا. .ب 
 تدويل أنشطة الدخــــــــــــــــابر ووحــــــــــــــدات البحث. ضــــــــــمان متابــــــــــــــعة .ج 
 الســـــــــــــــهر على السير الحســـــــــــــن للمصــــــــــــالح الدشــــــــــــتًكة للجــــامعة. .د 
 ـــعة وترقيتها. وضـــــــــع برامج الأنشـــــــــطة الثقافــــــــــــــية والرياضـــــية للجامــــــــ .ه 
ضمان متابعة وتنسيق لسططات الأمن الداخلي للجامعة بالتنسيق مع الدكتب الوزاري للأمن  .و 

 الداخلي.
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 ضمان تســــــــــــيير وحــــــــــفظ الأرشـــــــــــيف والتوثـــــــــــــيـق لدديــــــــريـــــــــــة الجامـــــــــعة.  .ز 
 نظـــــــــــــيم الجــــــــــــــــامــــــــــــعة وتســــــــــــــــــــــــــــييره.ضـمان مكتـــــــــــب ت .ح 

 ثالثا: المكــــــــتبة المركـــــزيـــــــة للجامـــــــــعة بالمــــــهام الآتــــــــــية:
 تصال مع مكتبات الكليات الدعاىد.ج اقتــــــــناء الدراجع والتوثـــــيق الجامعي بالاماقتًاح بـــــــــــرا .أ 
 مســـــك بطاقــــــــــية الرسائــــــــل والدذكــــــــــرات لدا بعـــــــــد التــــــــــــــدرج. .ب 
 تنظيم الرصـــــــيد الوثائقي للمكتبة الدركـــــــــزيــــة والتحــــــــــيين الدستمر لعمــــلية الجــــــرد.  .ج 
 ـــــروط الدلائمة لاستعمال الرصيد الوثائقي من قبل الطلبة والأساتــــذة. وضع الشــــ .د 
 مساعدة الأســـــــاتـــــــــذة والطـــــــــــــــلبة في بحوثــــهم الببليوغـــــــــرافـــــــــية. .ه 

 : و مخابر الجامعة معـاهـــــدرابعا: كليـات و 
 كلـــــــــــيات.  07تضــــــــم جـــــــامــــــــــــــــــــعة الدســـــــــــــــــيلة         

ــــــامـــــعة، فهي متــــــعددة : الكلــــية ىــــي بمثـــــــــابة وحدة تعليم وبحــــــث في الجــتعريــــــــف الكـــــلية -أ             
 ند الاقتضــــاء إنشــــــــــاؤىا على أســـــــاس تخصص غالب، وتحتــــــــــوي على ما يـــــــــلي: التخصصات ويدكن ع

 تكويــــــــن في التـــــــــدرج وما بعد التـــــــــدرج.  .1
 نشـــــــــــــــــــاطات البحـــــــــــــــث العــــــــــــــــــــلمي.  .2
 صل وتحسين الدستوى وتجديد الدعارف.نشاطات التكوين الدتوا .3

فروع، وىي مزودة بمجــــــــــلس تتشـــــــــــكل الكـــــــــــلية من أقسام وتحتــــــــــــــوي على مكتـــــــــــبة منظـــــــــــمة في شــــــــكل مصالح و 
 ـرىا عمـــــــــــــــــيد.إدارة الكـــــــــلية وبمجــــــلس عــــــــلمي ويــــديـــــــــ

 العــــــــــــــــــــــلوم كلــــــــــــــــية. 
 الآلــي الرياضيات والإعلام كلـــــــــــــــية. 
 التكنـــــــــــولوجــــــــــــــيا كلــــــــــــــية. 
 العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير كلـــــــــــــــية. 
 الآداب واللغــــــــــــــــــات.  كلـــــــــــــــية 
 والعـــــــلوم الســــــــــياســـــــــــية. الحقـــــــــــــــوق كلـــــــــــــــية 
 .كلــــــــــــــية العـــــــــلوم الاجتماعـــــــية والعـــــــــلوم الإنســــــانية 
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خصصة في التكويــــــــــن والبحث في الجـــــــــــامــــــــــــعة وذلك حســـــب : ىو وحــــــــــدة متتعــــريـــــــف المعــــــــهد -ب
المحدد لدهـــــام الجـــــــامــــــعة والقــــــواعد الخـــــاصـــــــــــة  2008أوت  23بتاريخ:  279-03من الدرسوم: 57الدـــــــــــــــــادة: 

 الخصوص الدهام التـــــــــالـــــية: بتنظيمها وســـــــيرىا ويضمن على
 التكويـــــــــــن في التــــــــــدرج وما بعــــــد التـــــــــدرج. -
 نشـــــــــــاطـــــات البـــــــــحث العــــــــــــــلمي. -
 أعمال التكويــــــــن الدتواصل وتحســــين الدســــــتوى وتجديـــــــد الدعارف. -

بالتعليم العالر، يزود ــــــــشكل الدعـــــــــهد مــــن أقســــــــام تنــــــــشأ ىــذه الأقســـــام بقـــــــــرار مـــــن الوزيـــــــر الدكلف ويت
 الدعهــــــد بمجلس الدعـــــــهد ولرلس علـــمي يديـــــــــره الدديـــــــــــــر.

 تضــــــــــم جـــــــــامـــــــــــعة الدســـــــــيلة معهــــــــديـــــن ىـــــــــما:: والجامعةمعاهد –ج 
 ويضــــــــــــــم الأقســـــــــــام التــــــــــــالــــــــــية:معهد علوم و تقنيات النشاطات البدنية:  .1

 قســــــــــــم الإدارة والتســـــــــيير الريــــــاضي. 
 ـــــــــــم النشـــــــــاط الريــــــــــاضي الدكيف.قس 
 .قســـــــــم التدريــــــــــب الريــــــــــاضـــــــــــــــــــــــــي 
 .قســـــــــم التًبـــــــــــــــــــــــية البـــــــــــــدنــــــــــــــــــية 

 ـــم الأقســــــــــــــام التــــــــــــالــــــــــية: ويضــــــــــمعهد تسيير التقنيات الحضرية:  .2
 .قســــــــــم الذندســــــــــة الحضـــــــــريـــــــــة 
 .قســـــــــم التعمـــــــــــــير والبـــــــــــــــــناء 
 .قســــــــــم تســــــــــــــيير الدديــــــــنة 
  البــــــــــــــــــــــــــــيئة.قســــــــــم 

 مخـــــــــــــابــــر البـــــــــحث:  -د
 .لسـبــــر الفيـــــزيــــــــــاء وكيمــــــــياء الدــــــــــواد 
 ة والاقتصادية في الجزائرلســـبر الاستًاتيجيات السياسي. 
 العضـــــــــــويـــة. لســـــــــــبـــر الدــــــــــواد الغـــــــير  
 البـــــــــــــــناء لسبــــــــــر تطويـــــــــــــــــر مــــــــــــــواد. 
 .لسبــــر تركيب عضوي وكيمياء النبات 
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 الجـــــــــزائـــــــــريـــــــــــــة.الشـــــــــعـــــــريــــــــة  لســـــــــــــبر 
 لسبـــر الرياضــــــيات الشـــــــائبة والتطبيـــــقية. 
 .لسبـــر تحليـــل الإشــــــــارات والأنظــــــــــمة 
 الحضــــــريـــــــة لسبــــر تســـــــــيير التقــــــــــــنيات. 
 ــقيالتطبيــــــــ لســــــــبر التهــــــــيئة والاقتصـــاد. 

 
 بكــــلية العـــــــلوم الاقتصـــــــاديــــة والتجـــــاريــــــة وعـــــــــلوم التســـــــــيير. الثاني: التعريفالمطلب 

 تاريخ ونشأة الكلية ثم معرفة الذياكل التي تتكون منها الكلية.  سيتم عرض  من خلال ىذا الدطلب      
 :1الفرع الأول: تـــاريــــخ ونشأ الكــــــلـية 

كبـداية  1988/1989كانة في السنة الجامعية كلية العـلوم الاقتصادية والتجارية وعـلـــوم التسيير  اول نوات ل
  فــي السنة و ،تسيير لسزون  - : ماليـة ولزاسـبة وضـرائبمن خـلال فتـح تخصـصين في الددى القصيربسـيطة 
       إلذ الددى الطويل في العلوم التجارية وبعدىا،  DEUAتم تحويل نسبة من طلبة  1991/1992الجامعية 

فرع تم فــتح  1999/2000فــي السنة الجامعية  وبعدىا  فرع ليسانس علوم تجارية مدى طويل،اعتماد تم 
 ليسانس علوم اقتصادية.تم فــتح فرع  2005/ 2004علوم التسيير، وفي السنة الجامعية  ليسانس

 الدوافق  1422جمادى الثانية  30الدؤرخ في  274-01:ككلية ضمن الدرسوم التنفيذي رقم  تم اعتمادىا
 الدتضمن إنشاء جامعة الدسيلة. 2001سبتمبر سنة  18لـ 
مارس  02الدؤرخ في  136الدتمم للقرار رقم  2015اكتوبر  29الدؤرخ في  1128وبمقتضى القرار رقم  

 الدتضمن انشاء الأقسام الدكونة للكلية، وتم اعتماد الاقسام التالية:    2011
 .قســــــــــــم العــــــلوم التجـــــــاريــــــــــــة 
 ــــــــــــــــيير.قســـــــــــم عــــــــــلوم التس 
 .قســــــــــــم العــــــــلوم الاقتصـــاديـــــة 
 .قسم العلوم الدالية والمحاسبة 

      
 

                                                           
1
   http://virtuelcampus.univ-msila.dz/facsegc/  15/05/2016 
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 .1الفرع الثاني: الهيكل التنظيمي لكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 ( الهيكل التنظيمي للكلية.77شكل رقم )

 

 
 العامة للكلية مصلحة المستخدمين بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير. المصدر: الأمانة

 
ىي جـــــــهاز تـــابـــع لعمــــــادة الكـــلية يتـولـى وظائـــف الإدارة والدــــالية والصـــــيانة للكلــية:  العـامــة أولا: الأمـانـة

 وتتكفل بما يلي:
  تسـيير الدسار الدهـني لدستخدمي الكلية. ضمان .أ 
 السهر على السير الحسن للمصالح الدشتًكة للكلية. .ب 
 الثقافية والرياضية للكلية وترقيتها. برامج الأنشطةوضع  .ج 

                                                           
 .التجارية وعلوم التسيير مسلمة من كلية العلوم الاقتصادية ووثيقة تعريفية  1



لدراسة التطبيقية.......ا...................................................الفصل الثاني.................  
 

 

64 

ضـمان تزويد الذيـئات التابعة للكلية والدصالح الدشـتًكة بوسائل التسيير والصيانة بالإضـافة يلحق الأمـانة  .د 
 تب الأمن الداخـلي ويتولذ السـهر على الأمن على مستوى الكـلية العـاـمة مك
 المكتـــــبة:

تحوي الكلية على مكتبة بها لرموعة كبيرة من الكتب الدتعددة الاختصاصات الدتوفرة في الكلية، موجهة 
 للطلبة من أجل تطوير مهاراتهم العلمية في لستلف التخصصات أثناء أطوار دراستهم.

 اقـتــــــناء الدراجـــــــع والتـــوثيــــــــــــق.التكـــفل ب 
 .مســـك بطاقــــــية الرســـــائـــــل والدذكـــــرات 
 .تنظيم الرصيد الوثائقي والتحسين الدستمر لعملية الجرد 
 .وضع الشروط الدلائمة لاستعمال الرصيد الوثائقي من قبل الطلبة والأساتذة 
  .مســـــاعــــدة الأســـاتــــذة والطلــــبة في بحـوثـــهم البيـــوغــــرافــــــــــــية 
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 اجراءات الدراسة الميدانية  الثاني: المبحث 
 ثم معرفة كيفية جمع الدعلومات الديدانية.   على منهج وعينة الدراسة فالتعر سيتم من خلال ىذا الدبحث 

 المنهجي للدراسة  الإطار الأول: المطلب
 : منهج الدراسةاولا

الذي يعتبر وصف منظم للحقائق والبيانات بطريقة  الدنهج الوصفي التحليلي علىاعتمد الباحث في دراستو 
معرفة  وكذلكمن طرف الاساتذة  لكليةع جودة الخدمة التعليمية باموضوعية وصحيحة، للتعرف على واق

 .ظام الجودة بالكليةمتطلبات ومعوقات تطبيق ن
 ثانيا: التعريف بعينة الدراسة

، وقد تم التسيير الاساتذة بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم لرموعة من منتألفت عينة الدراسة    
 للأساتذةاستهداف ىذه الفئة لدعرفة وجهة نظرىم حول واقع جودة الخدمة التعليمية بالكلية ، وبلغ العدد الإجمالر 

 :، والجدول التالر يبين الدرجات الدهنية لأساتذة الكلية استاذ 163الدائمين بالكلية 
 

 الدرجات المهنية لأساتذة الكلية (75الجدول رقم :) 
 العدد الدرجة

 08 ستاذ التعليم العالرأ
 10 أساتذ لزاضر )أ(

 17 (أساتذ لزاضر )ب 
 105 (أساتذ مساعد )أ 
 23 (أساتذ مساعد )ب 

 163 المجموع
 قع الالكتروني للكليةو بناء على المعلومات المتوفرة في الم طالبالمصدر: من اعداد ال

( يدثلون 163الدراسة )الاستبانة ( على لرموعة من مفردات لرتمع الدراسة البالغ عددىم ) وتم تطبيق ادات
 وبهذا( استبانة لد تستًجع، 21)( استبانة وبقيت 36( استبانة وقد تم استًجاع )57اساتذة الكلية، تم توزيع )

 التي جمعت.%( ولد يتم استبعاد اية استبانة من 63تكون نسبة الدستجيبين لادات الدراسة )
 



لدراسة التطبيقية.......ا...................................................الفصل الثاني.................  
 

 

66 

 المطلب الثاني: : طرق جمع المعلومات الميدانية.
 اولا: طرق جمع البيانات:

وحصر  الحصول على البيانات والدعلومات الاولية من خلال استبانة وزعت على بعض مفردات الدراسة تم      
و  ( الاحصائي، SPSSباستخدام برنامج ) وتحليلها هاتفريغومن ثم الدراسة وتجميع الدعلومات اللازمة في موضوع 

 .الاستبانة فيها ةالطريقة التي صمممن خلال ىذا الدطلب  سنعرض 
 : ثالثا: ادوات الدراسة

أو قائمة الأسئلة وسيلة ضرورية لإجراء عملية التحقق من خلال سبر الآراء، ىذا  ةانتعتبر الاستب الاستبانة:    
حول موضوع معين، وقد تم  الدستقصي منهم، واقتًاحاتهم، أو وجهات نظرىم الأخير يهدف إلذ التعرف على أراء
 بناء الاستبانة وفق الخطوات التالية:

 للاستبانة.تم تحديد المحاور الرئيسية  -
 تم صياغة العبارات التي تندرج تحت كل لزور -
 بالتعديل تم عرض الاستبانة على الدشرف ثم على لرموعة من الاساتذة المحكمين والذين قاموا -
 ( اولية37( عبارة نهائية من اصل )30تم تعديل الاستبانة بناء على الدلاحظات التي قدمة وشملة )  -
الأجزاء  نتموتضالدراسات السابقة  وقد تم تصميم الاستبيان من قبل الباحث وذلك بالاعتماد على      
 التالية:
 الدؤىل العلمي، الخبرة الدهنية، الوظيفة الدشغولة(.تتضمن الاسئلة العامة )الجنس، العمر، الجزء الأول:  -
 المحاور التالية: يتضمنالثاني: الجزء  -

 ( يحتوي على الثقافة التنظيمية.15-1المحور الأول: العبارات من ) 
 ( يحتوي على الدناىج التعليمية.23-16المحور الثاني: العبارات من ) 
 لامكانيات الداديةجانب ا( يحتوي على 30-24ن)المحور الثالث: العبارات م . 
   

 : صدق أداة الدراسة وأساليب المعالجة الإحصائيةلثالثاالمطلب  
 ن إخضاعو لاختباري الصدق والثبات:بعدما تدت صياغة الاستبيان في شكلو الأولر لابد م

 الصدقأولا:       



لدراسة التطبيقية.......ا...................................................الفصل الثاني.................  
 

 

67 

بصدق أداة الدراسة؛ أن تقيس عبارات الاستبيان على ما وضعت لقياسو، وقمنا بالتأكد من صدق  يقصد 
 .الصدق الظاىري للاستبيان )صدق المحكمين( الاستبيان من خلال؛

 صدق الظاهري او) صدق المحكمين( :ال     
الدراسة ومدى علاقتها  عليهمطبق ت ة  لدن يقاس ونالاستبا عباراتمناسبة ويقوم على فكرة مدى ملائمة و  

ككل ومن ىذا الدنطلق تم عرض الاستبيان في صورتو الأولية على عدد من الاساتذة المحكمين من ذوي   ةانبالاستب
خبرة واختصاص لأخذ وجهات نظرىم والاستفادة من آرائهم في تعديلو والتحقق من مدى ملائمة كل عبارة  

، ومدى شمول الاستبيان ةاناللغوية والعلمية لعبارات الاستبودقة الصياغة للمحور الذي تنتمي إليو، ومدى سلامة 
لدشكل الدراسة  وتحقيق أىدافها، وفى ضوء أراء السادة المحكمين تم إعادة صياغة بعض العبارات وإضافة عبارات 

بدلا من  عبارة (30)من  ة في صورتها النهائية مكونةانلدراسة  ليصبح عدد عبارات الاستبأخرى لتحسين أداة ا
ينظر للملحق ، ( يبين الاسبانة في صورتها النهائية 01( والدلحق رقم ) 06( موزعة بحسب الجدول رقم )37)

 (2و  1رقم ) 
 (: عدد المحاور والعبارات06الجدول رقم )

 عدد العبارات المحاور
 15 المحور الأول: الثقافة التنظيمي
 08 المحور الثاني: الدناىج التعليمية
 07 المحور الثالث: الجانب الدادي 
 30 لرموع عبارات الاستبانة ككل

 طالبالمصدر من اعداد ال
 الثباتثانيا:   

أكثر من مرة،  ستبانةيقصد بثبات الاستبيان؛ أنها تعطي نفس النتيجة لو تم إعادة توزيع الاثبات الاستبيان:    
وعدم تغييرىا  عني الاستقرار في نتائج الاستبانة؛ يالظروف والشروط، أو بعبارة أخرى أن ثبات الاستبانة تحت نفس

التحقق من  عدة مرات، خلال فتًات زمنية معينة، وقد تمإعادة توزيعها على أفراد العينة بشكل كبير، فيما لو تم 
، والجدول التالر  (SPSS)باستخدام برنامج  ( ألفا كرومباخ )من خلال  حساب معامل ثبات استبيان الدراسة

 لقياس ثبات الاستبيان:  ألفا كرومباخيبين معامل 
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 لأداة الدراسة ( ألفا كرومباخ ): قيمة معامل(77)جدول رقم

 محاور الاستبيان
ألفا  معامل

 كرومباخ
عدد 

 الفقرات
 النتيجة

 محاور الاستبيان
 ثابت 15 0,835 المحور الأول: الثقافة التنظيمية

 ثابت 8 0,707 المحور الثاني: المناهج التعليمية
 ثابت 7 0,775 يةالمادالامكانيات  جانبالمحور الثالث: 

 ثابت 30 0,895 جميع فقرات الاستبيان

  SPSS .V 23على مخرجات برنامجاستنادا المصدر: 
 لكل لزاور الاستبيان تتًاوح بين  ( ألفاكرومباخظ من خلال الجدول أعلاه أن معامل) نلاح

( وىي معاملات مرتفعة، وكذلك معامل ألفا لجميع أدنى قيمة للمعامل 0.835، أعلى قيمة للمعامل 0.707) 
أي ذات ثبات كبير لشا  يمة الثبات مرتفعة لأداة الدراسةوىذا يدل على أن ق 0.895لزاور الاستبيان معا بلغ 

 ستبيان وصلاحيتو لتحليل وتفسير نتائج الدراسة واختبار فرضياتها.يجعلنا على ثقة تامة بصحة الا
(، وكلما أقتًب من الواحد؛ دل على وجود 1-0تجدر الإشارة إلذ أن معامل الثبات ألفا كرومباخ، تتًاوح بين ) 

ا كرومباخ ثبات عال، وكلما اقتًب من الصفر؛ دل على عدم وجود ثبات. وان الحد الأدنى الدتفق عليو لدعامل ألف
 . 0.6ىو : 

ومنو نستنتج أن أداة الدراسة التي أعددناه لدعالجة الدشكلة الدطروحة ىي صادقة وثابتة في جميع فقراتها وىي جاىزة 
 للتطبيق على عينة الدراسة. 
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 المبحث الثالث: المعالجات الاحصائية للبيانات
 أساليب المعالجة الإحصائية المطلب الاول:  

الأدوات  الإحصائية الدناسبة  لدعالجة بيانات إجابات أفراد العينة على عبارات أداة الدراسة  وأيضا اختيار  لاختيار
الأدوات الإحصائية لاختبار صحة الفرضيات وحتى تكون النتائج أكثر دقة يجب  أولا تحديد ما إذا كانت بيانات 

راسة التي يتم دراستها وتحليلها، ىل يتبع التوزيع الطبيعي أم لا أفراد العينة  الدتعلقة بــــ إجابتهم على متغيرات الد
، اختبار Shapiro-Wilk ) طريقة اختبار يتبع، وىناك عدة طرق إحصائية للكشف عن نوع التوزيع

، طريقة حساب معاملي الالتواء والتفلطح( حيث ىناك نوعان من الطرق الإحصائية التي كلومنجروف سيمرنوف
 اختبار الفرضيات:تستخدم في 

 وتستخدم في حالة البيانات الرقمية التي توزيعها يتبع التوزيع الطبيعي. الاختبارات المعلمية: -

 .طبيعيالوتستخدم في حالة البيانات الرقمية التي توزيعها لا يتبع التوزيع الطبيعي  الاختبارات غير المعلمية: -
 

 :(Shapiro-Wilk)  اختبار التوزيع الطبيعي بطريقة اختباراولا: 
تحليل إجابات أفراد العينة الدراسة واختبار صحة الفرضيات  تيار الأدوات الإحصائية الدناسبة من اجللاخ

ت حيث توجد يجب أولا أن نتعرف على طبيعة توزيع البيانات العينة وىو اختبار ضروري في حالة اختبار الفرضيا
 .أدوات إحصائية معلميو وغير الدعملية

ومن أجل اختبار طبيعة التوزيع لضتاج إلذ وضع فرضيتين هما فرضية العدم والفرضية البديلة، على  وعليو
 اعتبار أن فرضية العدم خاضعة للاختبار أي أنها قد تكون غير صحيحة، لشا يتطلب وضع الفرضية البديلة:

H0تتبع التوزيع الطبيعي : بيانات العينة 
H1 زيع الطبيعي: بيانات العينة   لا تتبع التو 

فان البيانات تتبع  (7.75)( اكبر من sig قاعدة : هي إذا كانت قيمة الاحتمال  الخطأ  أو )مستوى المعنوية 
 طبيعي.التوزيع ال
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 ) (Shapiro-Wilk: قيمة الإحصائية للاختبار (78)جدول رقم

 محاور 
القيمة 

 الإحصائية
 مستوى المعنوية

Sig 

 محاور 
 0,418 0,970 الأول: الثقافة التنظيمية المحور 1
 0,459 0,971 المحور الثاني: المناهج التعليمية 2
 0,692 0,978 ةالمادي الامكانيات بجان الثالث:المحور  3

  SPSS .V 23على مخرجات برنامجاستنادا المصدر: 

, لشا يدل من متغيرات الدراسة ( لكل0.05من ) اكبر sigالدعنوية مستوى لصد أن  ومن خلال الجدول أعلاه
على إتباع البيانات إجابات أفراد العينة على متغيرات الدراسة للتوزيع الطبيعي ومن ثم سنستخدم الأدوات 

 فرضيات الدراسة، وفيما يلي الأساليب الإحصائية الدستخدمة.مية  لتحليل إجاباتهم واختبار الإحصائية الدعل
  

 الأدوات الإحصائية المستخدمة ثانيا:
تم إخضاع البيانات إلذ عملية التحليل الإحصائي باستخدام برنامج التحليل الإحصائي للعلوم الاجتماعية 

(SPSS:.V23وتم الاعتماد عل )الأساليب الإحصائية ، بالإضافة إلذ ى بعض الاختبارات إحصائية معلمية
 :يلي الأشكال البيانية كما الوصفية كذلك

: التكرارات، النسب الدئوية، الدتوسطات الحسابية ، الالضرافات الدعيارية، من الأساليب الإحصائية الوصفية التالية -
 اجل وصف الدتغيرات العامة ومتغيرات البحث 

وىو متوسط لرموعة من القيم، أو لرموع القيم الددروسة مقسوم على عددىا، وذلك بغية المتوسط الحسابي:  -
( لأن التنقيط 03توسط إجابات الدبحوثين حول الاستبيان ومقارنتها بالدتوسط الفرضي الدقدر ب )التعرف على م

 .في ترتيب الفقرات حسب أعلى متوسط(، وىو يساعد 05( إلذ )01يتًاوح من)

: وذلك من أجل التعرف على مدى الضراف استجابات أفراد الدراسة اتجاه كل فقرة أو بعد، الانحراف المعياري -
،ويوضح التشتت في استجابات أفراد الدراسة فكلما اقتًبت قيمتو  تأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضياتوال

من الصفر فهذا يعني تركز الإجابات وعدم تشتتها، وبالتالر تكون النتائج أكثر مصداقية وجودة، كما أنو يفيد في 
 الدتوسط الحسابي الدرجح بينها. ترتيب العبارات أو الفقرات لصالح الأقل تشتتا عند تساوي
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 . اختبار ت ستيودنت  لعينة واحدة لاختبار الفرضيات -

 : لدعرفة نوع توزيع بيانات العينة .(Shapiro-Wilk)اختبار  -
 

 : عرض وتحليل اتجاهات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسةالثاني المطلب
التطرق في ىذا الدطلب إلذ خصائص عينة الدراسة بالإضافة إلذ عرض وتحليل البيانات و إجابات  يتم

 في الدؤسسة لزل الدراسة  التوفر وأهمية متغيرات الدراسةومستويات  راد العينة على عبارات الاستبيانأف
ها وأهميتها بالمؤسسة عرض وتحليل إجابات أفراد العينة حول متغيرات الدراسة وتحديد مستويات توفر  -

 محل الدراسة:
 اولا: عرض وتحليل إجابات أفراد العينة حول متغيرات الدراسة: 
قبل اختبار الفرضيات لضاول معرفة الآراء  واتجاىات أفراد العينة  من خلال تحليل  عبارات كل لزور من لزاور  

والذي يعبر من خلالو أفراد العينة عن مدى   ليكرت الخماسي(الاستبيان  حيث ارتبطت الفقرات بمقياس )
موافقتهم  )اتجاه ورأي ايجابي لأفراد العينة( أو اعدم موافقتهم )اتجاه ورأي سلبي لأفراد العينة ( لكل عبارة من 

 عبارات الاستبيان ضمن خمس درجات  كما يلي :
 

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما
1 2 3 4 5 

 
 ولتحديد مستويات الدوافقة استخدمنا الأدوات الإحصائية التالية :

 بغية التعرف على متوسط إجابات الدبحوثين حول عبارات الاستبيان ومقارنتها. المتوسط الحسابي: -

: ويوضح التشتت في استجابات أفراد الدراسة فكلما اقتًبت قيمتو من الصفر فهذا يعني تركز الانحراف المعياري -
 بات حول درجة الدتوسط الحسابي وعدم تشتتها.الإجا

 وعليو لضدد كيفية الحكم على اتجاىات وأراء أفراد العينة  على لرالات كما يلي : -
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 الحكم على أراء واتجاىات العينة 
 % 67إذا كان الوزن النسبي للعبارة اقل من 

 فان اتجاهاتهم سلبية  
 )غير موافقين بشدة، غير موافقين(

إذا كانت الوزن النسبي 
فانهم   % 67يساوي  

لم يكونوا رأي واضح اي 
 محايدين

 إذا كان الوزن النسبي للعبار اكبر 
فان اتجاهاتهم   % 67من 

 ايجابية
 )موافقين بشدة، موافقين(

 %60.00س =            % 177 -------موافق بشدة(  ات) أعلى درجة في المقياس ليكرت د رج  5
 س -----درجات  ) محايد(3  

العبارة من خلال أهميتها في المحور بالاعتماد على اكبر قيمة متوسط حسابي في المحور وعند تساوي  ترتيب -
 الدتوسط الحسابي بين عبارتين فإنو يأخذ بعين الاعتبار اقل قيمة للالضراف معياري بينهما.

 
 عرض وتحليل المتغيرات الشخصية لأفراد عينة الدراسةثانيا: 

توضيحها على النحو و  حسب الدتغيرات الشخصية والوظيفية،مفردات عينة الدراسة  خصائص عرض وتحليل
 التالر:

 
 
 
 
 

مجال 
المتوسط 
 الحسابي

 73إلى اقل من  71من 
 درجات

 درجات 75إلى  73اكبر من   درجات 73

مستوى 
 الموافقة

غير موافق 
 بشدة 

 موافق بشدة موافق الحياد غير موافق 
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 : توزيع أفراد العينة حسب متغيرات المعلومات الشخصية(79)جدول رقم 

 المتغــــــــيرات النسبة  التكرار
 ذكر 77,8 28

 الجنس
 أنثى 22,2 8
 سنة            37إلى  25 من 22,2 8

 السن
 سنة 47 إلى 31من 61,1 22
 سنة 57 إلى 41من  8,3 3
 سنة 57اكبر من  8,3 3

 ماجستير 80,6 29
 المؤهل العلمي

 دكتوراه 19,4 7
 سنوات 5اقل أو يساوي  22,2 8

 الخبرة المهنية
  سنة 17إلى  6 من 66,7 24
 سنة 15إلى  11 من 5,6 2
 سنة 15أكثر من  5,6 2
 أستاذ مساعد ـــ ب ـــ 22,2 8

 الوظيفة المشغولة
 أستاذ محاضر ـــ أ ـــ 58,3 21
 ـــ أ ـــ أستاذ مساعد 2,8 1
 ـــ ب ــ أستاذ محاضر  11,1 4
 أستاذ التعليم العالي 5,6 2

 المجموع 177.77 36

  SPSS .V 23على مخرجات برنامجاستنادا المصدر: 
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 :الجنستوزيع أفراد العينة حسب متغير  -‌أ
 أن أفراد العينة يتوزعون حسب متغير الجنس بنسبة الذكور بلغت يتضح من الجدول أعلاه:

 من إجمالر عينة الدراسة %22.20ونسبة الإناث 77.80%

 راد العينة حسب متغير السن:فتوزيع أ -‌ب
( بلغت 40الذ  31التي تتًاوح اعمارىم من )  لقد تبين من خلا الجدول اعلاه ان متغير السن بالنسبة للفئة

( و اكبر من 50الذ  41% ، وفئة من ) 22.2( بنسبة 30الذ 25% ثم تليها فئة من)61.1نسبتهم 
 %8,3( بنفس النسبة بلغت 50)

 توزيع أفراد العينة حسب متغير المؤهل العلمي: -‌ت
% لديهم شهادة ماجستير و  80,6ا يلي: نسبة بالنسبة للجدول اعلاه يبين ان الدؤىل العلمي للأساتذة يوزع كم

 % لديهم شهادة دكتوراه 19,4نسبة 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة المهنية: -‌ث
 10الذ   6% من افراد الدراسة تراوحت مدة خبرتهم الدهنية من )66,7يظهر من خلال الجدول اعلاه ان نسبة 

سنوات(، تليها نسبت   5برتهم الدهنية من اقل او يساوي )% منهم تراوحت خ22,2سنوات(، ثم تليها نسبة 
 سنة(. 15سنة( واكثر من ) 15الذ  11% للذين بلغت خبرتهم من )5,6

 الوظيفة المشغولة: توزيع أفراد العينة حسب متغير -‌ج
 يبين الجدول اعلاه وصف عينة الدراسة حسب متغير الوظيفة الدشغولة حيث لصد :

% 11,1أما نسبة  ـ ب ـ  رتبة أستاذ مساعد %22,2نسبة تدثل رتبة أستاذ لزاضر ـ أ ـ ثم تليها  %58,3نسبة 
% التي تعبر عن رتبة 2,8% رتبة أستاذ التعليم العالر، فيما تبقى نسبة 5,6رتبة أستاذ لزاضر ـ ب ـ وتليها نسبة 

 أستاذ مساعد ـ أ ـ .
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 المطلب الثالث: تحليل فقرات الاستبانة
 المحور الأول: الثقافة التنظيميةعرض وتحليل إجابات أفراد العينة على عبارات أولا: 

 الثقافة التنظيمية: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات (17جدول رقم)

 العبــــــــــــارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

نحراف الا
 المعياري

الوزن 
 %النسبي 

اتجاهات 
 العينة

الترتيب 
أهمية 
 العبارة

1.  
تسعى الكلية الى ترسيخ قيم الجودة لدى هيئة 

 التدريس
 47 ايجابية %66,20 1,091 3,31

 87 سلبية 59,40% 1,134 2,97 توفر الكلية آليات العمل الجماعي لدى هيئة التدريس  .2
 27 ايجابية 71,20% 1,107 3,56 يتمتع عضو هيئة التدريس بالحرية الأكاديمية  .3
 57 ايجابية 64,40% 1,245 3,22 وضوح لأهداف ورسالة الكليةهناك   .4
 12 سلبية 52,80% 1,222 2,64 تنظم الكلية برامج تدريبية لأعضاء الهيئة التدريسية  .5

6.  
تدعم الكلية مشاركة أعضاء هيئة التدريس في 

 المؤتمرات والندوات وورش العمل المحلية والدولية.
 17 ايجابية %73,40 1,069 3,67

 13 سلبية 50,60% 1,082 2,53 تحرص إدارة الكلية على التقويم المستمر للأساتذة  .7
 67 ايجابية 62,20% 1,304 3,11 يتم توزيع المقاييس حسب التخصص  .8

9.  
تستند إدارة الكلية  في قراراتها على آراء هيئتها 

 التدريسية
 17 سلبية %53,80 1,009 2,69

17.  
أعضاء هيئة التدريس والطلبة عبر  يوجد اتصال بين

 مختلف قنوات الاتصال
 37 ايجابية %68,80 1,107 3,44

11.  
يوجد اتصال بين أعضاء هيئة التدريس والكلية عن 

 طريق قنوات الاتصال الحديثة
 77 ايجابية %61,60 1,251 3,08

12.  
هناك تفاعل بين الكلية والمحيط الاقتصادي 

 والاجتماعي
 14 سلبية %50,60 1,134 2,53

13.  
هناك اتصال بين الكلية و الجامعات المحلية 

 )الوطنية(
 97 سلبية %58,80 1,194 2,94
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14.  
هناك اتصال بين الكلية والجامعات الأجنبية بهدف 

 دعم وتطوير الخدمة التعليمية
 11 سلبية %53,40 1,331 2,67

15.  
تسعى إدارة الكلية إلى الحصول على جوائز الجودة 

 العالمية
 15 سلبية %46,60 1,352 2,33

بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم  واقع الثقافة التنظيمية
 التسيير 

2,979
6 

0,647
89 

 محايد %59,59

  SPSS .V 23على مخرجات برنامجاستنادا المصدر: 
 

 من خلال الجدول أعلاه نجد :
،  أي أن   1,069 الالضراف معياري بلغوب 3,67بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الاولذ 6 احتلت الفقرة رقم: 

تدعم الكلية مشاركة أعضاء هيئة التدريس أي :''   6في إجابتهم على العبارة   ايجابيةأراء واتجاىات أفراد العينة 
 حسب وجهة نظرىم  %73,40'' و ىذا بنسبة في المؤتمرات والندوات وورش العمل المحلية والدولية.

،  أي أن   1,107 الالضراف معياري بلغوب 3,56بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الثانية 3 احتلت الفقرة رقم : 
يتمتع عضو هيئة التدريس بالحرية أي :''   3في إجابتهم على العبارة   ايجابيةأراء واتجاىات أفراد العينة 

 حسب وجهة نظرىم  %71,20'' و ىذا بنسبة الأكاديمية
،  أي  1,107 الالضراف معياري بلغوب 3,44بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الثالثة 10 احتلت الفقرة رقم : 

يوجد اتصال بين أعضاء هيئة أي :''   10في إجابتهم على العبارة   ايجابيةأن  أراء واتجاىات أفراد العينة 
 حسب وجهة نظرىم  %68,80'' و ىذا بنسبة التدريس والطلبة عبر مختلف قنوات الاتصال

،  أي  1,091 الالضراف معياري بلغوب 3,31بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الرابعة 1 احتلت الفقرة رقم : 
تسعى الكلية الى ترسيخ قيم الجودة أي :''   1في إجابتهم على العبارة   ايجابيةأن  أراء واتجاىات أفراد العينة 

 حسب وجهة نظرىم  %66,20'' و ىذا بنسبة لدى هيئة التدريس
،  أي  1,245 الالضراف معياري بلغوب 3,22بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الخامسة 4 احتلت الفقرة رقم : 

هناك وضوح لأهداف ورسالة أي :''   4في إجابتهم على العبارة   ايجابيةأن  أراء واتجاىات أفراد العينة 
 حسب وجهة نظرىم  %64,40'' و ىذا بنسبة الكلية
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،  أي  1,304 الالضراف معياري بلغوب 3,11بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة السادسة 8 احتلت الفقرة رقم : 
يتم توزيع المقاييس حسب أي :''   8في إجابتهم على العبارة   ايجابيةأن  أراء واتجاىات أفراد العينة 

 حسب وجهة نظرىم  %62,20'' و ىذا بنسبة التخصص
،   1,251 الالضراف معياري بلغوب 3,08بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة السابعة 11 احتلت الفقرة رقم : 

يوجد اتصال بين أعضاء هيئة أي :''   11في إجابتهم على العبارة   ايجابيةأي أن  أراء واتجاىات أفراد العينة 
 حسب وجهة نظرىم  %61,60'' و ىذا بنسبة التدريس والكلية عن طريق قنوات الاتصال الحديثة

،  أي  1,134 الالضراف معياري بلغوب 2,97بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الثامنة 2 رقم : احتلت الفقرة 
توفر الكلية آليات العمل الجماعي أي :''   2في إجابتهم على العبارة   سلبيةأن  أراء واتجاىات أفراد العينة 

 حسب وجهة نظرىم  %59,40'' و ىذا بنسبة لدى هيئة التدريس
،   1,194 الالضراف معياري بلغوب 2,94بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة التاسعة 13 :  احتلت الفقرة رقم

هناك اتصال بين الكلية و أي :''   13في إجابتهم على العبارة   سلبيةأي أن  أراء واتجاىات أفراد العينة 
 حسب وجهة نظرىم  %58,80'' و ىذا بنسبة (الوطنية)الجامعات المحلية 

،  أي  1,009 الالضراف معياري بلغوب 2,69بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة العاشرة 9 احتلت الفقرة رقم : 
تستند إدارة الكلية  في قراراتها على أي :''   9في إجابتهم على العبارة   سلبيةأن  أراء واتجاىات أفراد العينة 

 حسب وجهة نظرىم  %53,80'' و ىذا بنسبة آراء هيئتها التدريسية
 1,331 الالضراف معياري بلغوب 2,67بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الحادية عشر 14 احتلت الفقرة رقم : 

هناك اتصال بين الكلية أي :''   14في إجابتهم على العبارة   سلبية،  أي أن  أراء واتجاىات أفراد العينة 
 حسب وجهة نظرىم  %53,40'' و ىذا بنسبة التعليميةوالجامعات الأجنبية بهدف دعم وتطوير الخدمة 

،   1,222 الالضراف معياري بلغوب 2,64بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الثانية عشر 5 احتلت الفقرة رقم : 
تنظم الكلية برامج تدريبية أي :''   5في إجابتهم على العبارة   سلبيةأي أن  أراء واتجاىات أفراد العينة 

 حسب وجهة نظرىم  %52,80'' و ىذا بنسبة الهيئة التدريسيةلأعضاء 
،   1,082 الالضراف معياري بلغوب 2,53بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الثالثة عشر 7 احتلت الفقرة رقم : 

تحرص إدارة الكلية على التقويم أي :''   7في إجابتهم على العبارة   سلبيةأي أن  أراء واتجاىات أفراد العينة 
 حسب وجهة نظرىم  %50,60'' و ىذا بنسبة لمستمر للأساتذةا
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 1,134 الالضراف معياري بلغوب 2,53بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة  الرابعة عشر 12 احتلت الفقرة رقم : 
هناك تفاعل بين الكلية أي :''   12في إجابتهم على العبارة   سلبية،  أي أن  أراء واتجاىات أفراد العينة 

 حسب وجهة نظرىم  %50,60'' و ىذا بنسبة الاقتصادي والاجتماعي والمحيط
 1,352 الالضراف معياري بلغوب 2,33بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الخامسة عشر 15 احتلت الفقرة رقم : 

تسعى إدارة الكلية إلى أي :''   15في إجابتهم على العبارة   سلبية،  أي أن  أراء واتجاىات أفراد العينة 
 حسب وجهة نظرىم  %46,60'' و ىذا بنسبة الحصول على جوائز الجودة العالمية

 وبصفة عامة نجد آن :
   2,9796: بلغ واقع الثقافة التنظيميةالدتوسط الحسابي الإجمالر لإجابات أفراد العينة على عبارات 

 واقع الثقافة التنظيمية أي أن اتجاىات أفراد العينة حيادية  اتجاه    03أي بتقريب يساوي الدتوسط الفرضي  
  % 67.77أي بتقريب    59,59% وىذا بنسبة    بكلية  العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرـ

 من وجهة نظر هيئة التدريس بالجامعة.
 

بالمؤسسة  محل الدراسة    واقع الثقافة التنظيمية: مستوى (08)الشكل رقم

 
 v2010.EXCELوبرنامج v23.SPSSعلى مخرجات برنامج  استنادا المصدر: 

 

1

2

3

4

5

 واقع الثقافة التنظيمية  

3,06 مستوى التوفر

3,00 متوسط الفرضي

3,06 
3,00 

 سلبي

 ايجابي‌

 محايد‌
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 المحور الثاني: المناهج التعليميةعرض وتحليل  إجابات أفراد العينة على عبارات ثانيا:  

 المناهج التعليمية: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات (11جدول رقم)

 العبــــــــــــارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

نحراف الا
 المعياري

الوزن النسبي 
% 

اتجاهات 
 العينة

الترتيب 
أهمية 
 العبارة

16.  
المناهج المعمول بها بالكلية قادرة على استثارة 

 التفكير و الابتكار
 74 سلبية %56,20 1,167 2,81

 76 سلبية 52,80% 1,150 2,64 هناك تخطيط فعال للبرامج الأكاديمية بالكلية  .17

18.  
تهتم إدارة الكلية بتحسين وتطوير البرامج والمناهج 

 الدراسية 
 75 سلبية %53,80 1,037 2,69

19.  
يتوفر بالكلية مكتبة تحوي مصادر معلومات تتوافق 

 مع الحاجات التعليمية.
 71 ايجابية %78,40 1,105 3,92

27.  
الوقت المخصص للمحاضرات والدروس يغطي 

 المناهج الدراسية 
 73 سلبية %56,60 1,056 2,83

 78 سلبية 41,20% 0,893 2,06 يوجد تنوع لغوي في التدريس بالكلية   .21
 72 ايجابية 60,60% 1,207 3,03 توجد مراجعة مستمرة للتخصصات المدرسة بالكلية  .22
 77 سلبية 48,80% 1,027 2,44 أسلوب التعليم الالكترونيتتبنى الكلية   .23

بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم  واقع المناهج التعليمية
 التسيير 

2,802
1 

0,6206
1 

 سلبية %56,04

  SPSS .V 23على مخرجات برنامجاستنادا المصدر: 
 من خلال الجدول أعلاه نجد :

،  أي  1,105 الالضراف معياري بلغوب 3,92بمتوسط حسابي بلغ :  الاولذ الدرتبة 19 احتلت الفقرة رقم : 
يتوفر بالكلية مكتبة تحوي مصادر أي :''   19في إجابتهم على العبارة   ايجابيةأن  أراء واتجاىات أفراد العينة 

 حسب وجهة نظرىم  %78,40'' و ىذا بنسبة معلومات تتوافق مع الحاجات التعليمية.



لدراسة التطبيقية.......ا...................................................الفصل الثاني.................  
 

 

80 

،  أي  1,207 الالضراف معياري بلغوب 3,03بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الثانية 22 احتلت الفقرة رقم : 
توجد مراجعة مستمرة أي :''   22في إجابتهم على العبارة   ايجابيةأن  أراء واتجاىات أفراد العينة 

 حسب وجهة نظرىم  %60,60'' و ىذا بنسبة للتخصصات المدرسة بالكلية
،  أي  1,056 الالضراف معياري بلغوب 2,83بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الثالثة 20 احتلت الفقرة رقم : 

الوقت المخصص للمحاضرات أي :''   20في إجابتهم على العبارة   سلبيةأن  أراء واتجاىات أفراد العينة 
 حسب وجهة نظرىم  %56,60'' و ىذا بنسبة والدروس يغطي المناهج الدراسية 

،  أي  1,167 الالضراف معياري بلغوب 2,81بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الرابعة 16 احتلت الفقرة رقم : 
المناهج المعمول بها بالكلية قادرة أي :''   16في إجابتهم على العبارة   سلبيةأن  أراء واتجاىات أفراد العينة 

 حسب وجهة نظرىم  %56,20'' و ىذا بنسبة على استثارة التفكير و الابتكار
،   1,037 الالضراف معياري بلغوب 2,69بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الخامسة 18 احتلت الفقرة رقم : 

تهتم إدارة الكلية بتحسين أي :''   18في إجابتهم على العبارة   سلبيةأي أن  أراء واتجاىات أفراد العينة 
 حسب وجهة نظرىم  %53,80'' و ىذا بنسبة وتطوير البرامج والمناهج الدراسية 

،  أي  1,15 الالضراف معياري بلغوب 2,64بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة السادسة 17 احتلت الفقرة رقم : 
هناك تخطيط فعال للبرامج أي :''   17في إجابتهم على العبارة   سلبيةأن  أراء واتجاىات أفراد العينة 

 حسب وجهة نظرىم  %52,80'' و ىذا بنسبة الأكاديمية بالكلية
،   1,027 الالضراف معياري بلغوب 2,44بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة السابعة 23 احتلت الفقرة رقم : 

تتبنى الكلية أسلوب التعليم ' أي :'  23في إجابتهم على العبارة   سلبيةأي أن  أراء واتجاىات أفراد العينة 
 حسب وجهة نظرىم  %48,80'' و ىذا بنسبة الالكتروني

،  أي  0,893 الالضراف معياري بلغوب 2,06بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الثامنة 21 احتلت الفقرة رقم : 
يوجد تنوع لغوي في التدريس أي :''   21في إجابتهم على العبارة   سلبيةأن  أراء واتجاىات أفراد العينة 

 حسب وجهة نظرىم.  %41,20'' و ىذا بنسبة بالكلية 
 واقع المناهج التعليميةالدتوسط الحسابي الإجمالر لإجابات أفراد العينة على عبارات  وبصفة عامة نجد آن :

 درجات ( أي أن اتجاىات أفراد العينة  03إلذ اقل من  01وىو ضمن لرال متوسط )من  أي  2.8721: بلغ
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 وىذا بنسبة  بكلية  العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرـ واقع المناهج التعليمية اتجاه  سلبية 
 من وجهة نظر هيئة التدريس بالجامعة 56.74%

محل الدراسة  بالمؤسسة  واقع المناهج التعليمية:   (09رقم )الشكل .

 v2010.EXCELوبرنامج v23.SPSSبرنامج   على مخرجاتاستنادا المصدر: 
      

 مكانيات الماديةالا جانبعرض وتحليل  إجابات أفراد العينة على عبارات المحور الثالث: ثالثا:  
 مكانيات الماديةالا الفقرةل إجابات أفراد العينة على : نتائج تحلي(12جدول رقم)

 العبــــــــــــارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

الوزن 
 %النسبي 

اتجاهات 
 العينة

الترتيب 
أهمية 
 العبارة

 77 سلبية %39,40 0,941 1,97 تتوفر بالكلية قاعات تدريس مزودة بتقنيات حديثة   .24
 74 سلبية %48,40 1,105 2,42 أجهزة حاسوبية حديثة .تتوفر بالكلية   .25

26.  
العملية التدريسية  المستعملة في التجهيزات والوسائل

 ملائمة
 75 سلبية 45,00% 1,105 2,25

 76 سلبية %43,80 1,009 2,19 خدمات الصيانة والدعم الفني تتوفر بشكل مستمر بالكلية  .27

1

2

3

4

5

 واقع المناهج التعليمية 

2,8021 مستوى التوفر

3,00 متوسط الفرضي

2,8021 3,00 

 سلبي

 ايجابي‌

 محايد‌
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28.  
توجد بالكلية فضاءات وهياكل مناسبة لإقامة الملتقيات 

 والندوات المحلية والدولية 
 71 ايجابية 63,80% 1,091 3,19

29.  
الهياكل المتوفرة بالكلية تستوفي الشروط اللازمة للأغراض 

 التعلم والتعليم
 72 سلبية 56,60% 1,276 2,83

 73 سلبية %56,60 1,207 2,83 الكلية ميزانية كافية لتدعيم الجوانب التعليمية توفر  .37
بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم  مكانيات الماديةالاواقع 

 التسيير 
2,527  

0,724
2  

 سلبية 50,56%

  SPSS .V 23على مخرجات برنامجاستناد المصدر: 
 

 :من خلال الجدول أعلاه نجد
،  أي  1,091 الالضراف معياري بلغوب 3,19بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الاولذ 28 احتلت الفقرة رقم : 

توجد بالكلية فضاءات وهياكل أي :''   28في إجابتهم على العبارة   ايجابيةأن  أراء واتجاىات أفراد العينة 
 حسب وجهة نظرىم  %63,80'' و ىذا بنسبة مناسبة لإقامة الملتقيات والندوات المحلية والدولية 

،  أي  1,276 الالضراف معياري بلغوب 2,83بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الثانية 29 احتلت الفقرة رقم : 
الهياكل المتوفرة بالكلية تستوفي أي :''   29في إجابتهم على العبارة   سلبيةأن  أراء واتجاىات أفراد العينة 

 حسب وجهة نظرىم  %56,60'' و ىذا بنسبة للأغراض التعلم والتعليمالشروط اللازمة 
،  أي  1,207 الالضراف معياري بلغوب 2,83بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الثالثة 30 احتلت الفقرة رقم : 

لتدعيم توفر الكلية ميزانية كافية أي :''   30في إجابتهم على العبارة   سلبيةأن  أراء واتجاىات أفراد العينة 
 حسب وجهة نظرىم  %56,60'' و ىذا بنسبة الجوانب التعليمية

،  أي  1,105 الالضراف معياري بلغوب 2,42بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الرابعة 25 احتلت الفقرة رقم : 
حاسوبية تتوفر بالكلية أجهزة أي :''   25في إجابتهم على العبارة   سلبيةأن  أراء واتجاىات أفراد العينة 

 حسب وجهة نظرىم  %48,40'' و ىذا بنسبة حديثة .
،   1,105 الالضراف معياري بلغوب 2,25بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الخامسة 26 احتلت الفقرة رقم : 

التجهيزات و الوسائل أي :''   26في إجابتهم على العبارة   سلبيةأي أن  أراء واتجاىات أفراد العينة 
 حسب وجهة نظرىم  %45,00'' و ىذا بنسبة العملية التدريسية ملائمةالمستعملة في 
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،   1,009 الالضراف معياري بلغوب 2,19بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة السادسة 27 احتلت الفقرة رقم : 
الفني خدمات الصيانة والدعم أي :''   27في إجابتهم على العبارة   سلبيةأي أن  أراء واتجاىات أفراد العينة 

 حسب وجهة نظرىم  %43,80'' و ىذا بنسبة تتوفر بشكل مستمر بالكلية
،   0,941 الالضراف معياري بلغوب 1,97بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة السابعة 24 احتلت الفقرة رقم : 

تتوفر بالكلية قاعات تدريس أي :''   24في إجابتهم على العبارة   سلبيةأي أن  أراء واتجاىات أفراد العينة 
 حسب وجهة نظرىم  %39,40'' و ىذا بنسبة مزودة بتقنيات حديثة 
 وبصفة عامة نجد آن :

  واقع إمكانيات الماديةالدتوسط الحسابي الإجمالر لإجابات أفراد العينة على عبارات 
تجاىات أفراد العينة درجات ( أي أن ا 03إلذ اقل من  01أي وىو ضمن لرال متوسط )من   2.8721بلغ : 

 وىذا بنسبة    بكلية  العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرـ واقع إمكانيات المادية سلبية  اتجاه 
 من وجهة نظر هيئة التدريس بالجامعة.   %56.74

بالمؤسسة  محل الدراسة   مكانيات الماديةالا واقع:   (17)الشكل رقم

 
 v2010.EXCELوبرنامج v23.SPSSعلى مخرجات برنامج  استنادا المصدر: 

 
 

1

2

3

4
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 واقع الامكانيات المادية 

2,527 مستوى التوفر

3,00 متوسط الفرضي

2,527 
3,00 

 سلبي

 ايجابي‌

 محايد‌
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متغيرات الدراسة بكلية  العلوم الاقتصادية والتجارية ر هيئة التدريس بالجامعة اتجاه ملخص وجهة نظ

     وعلوم التسييرـ
وجهة " ، نقوم بتحديدأكثر الدتغيرات أهميةالدراسةبعد عملية عرض وتحليل إجابات أفراد العينة حول متغيرات 

 والجدول الأتي يوضح ذلك: قتصادية والتجارية وعلوم التسيير"بكلية  العلوم الا نظر هيئة التدريس بالجامعة
العلوم الاقتصادية متغيرات الدراسة بكلية ر هيئة التدريس بالجامعة اتجاه : وجهة نظ(13جدول رقم )

     التسييرـوالتجارية وعلوم 

 متغيرات  الرقم
المتوسط 
 الحسابي

نحراف الا
 المعياري

 الأهمية
 النسبية 

 اتجاه العينة

 محايد % 59,59 0,64789 2,9796 الثقافة التنظيمية  .1
 سلبي % 56,04 0,62061 2,8021 المناهج التعليمية  .2
 سلبي % 50,56 0,72427 2,5278 ةالمادي الامكانيات  .3

 سلبي % 55.20 0,56646 2,76 جودة الخدمة التعليمية تقييم
 55.20%س =                                         % 177 ------------5

 س -------2,76
  SPSS .V 23على مخرجات برنامجاستنادا المصدر: 

متغيرات الدراسة بالدؤسسة اتجاه  أن  وجهة نظر هيئة التدريس بالجامعة : يتبين لنامن خلال الجدول أعلاه
 : لزل الدراسة كمايلي

  ( اتجاه محايد) %  59.59  ويةبلغت النسبة الدئ نسبة  لدتغير الثقافة التنظيمية بال_   
  ) اتجاه سلبي (    %56.74بلغت النسبة الدئوية  بالنسبة لدتغير الدناىج التعليمية _  
 ) اتجاه سلبي (   %57.67 ات الدادية  بلغت النسبة الدئوية ي_ بالنسبة لدتغير الامكان 

 ىو تقييم سلبي  "حسب وجهة نظر هيئة التدريس بالجامعة" لاتجاهاما بالنسبة للمتغير الإجمالر فا 
 .قتصادية والتجارية وعلوم التسيير"بكلية  العلوم الا"
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من وجهة نظر وترتيب اهمية متغيرات الدراسة بمؤسسة محل الدراسة  مستوى توفر: (11)الشكل رقم 

 هيئة التدريس بالجامعة.

 
 v2010.EXCELوبرنامج v23.SPSSعلى مخرجات برنامج  استنادا المصدر: 

 
 المطلب الرابع: اختبار فرضيات الدراسة.

 :فراد العينة على عبارات كل محور نقوم باختبار صحة الفرضية نستخدمبعد تحليل إجابات أ
 اختبار (One Sample T test للعينة الواحدة ) = والذي يدثل  03 وىذا حول الدتوسط الفرضي

 الدقياس الخماسيلزايد في 
  ىي إذا كانت قيمة ' قاعدة الرفض وقبول الفرضيةTاكبر من قيمة '  ' المحسوبةT عند مستوى ' المجدولة

 .H1ونقبل  H0( فإننا نرفض  35ودرجة الحرية )(  0.05) الدلالة 
 

 الفرضية  الرئيسية اولا: 
على المتطلبات الأساسية لتحقيق  ـجامعة المسيلة  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرـلا تتوفر  

  جودة الخدمة التعليمية من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس.
 

 

0

0,5

1

1,5

2

2,5

3

3,5

4

4,5

5

تقييم جودة الخدمة  الامكانيات المادية المناهج التعليمية الثقافة التنظيمية
 التعليمية

2,9796 2,8021 
2,5278 

2,76983 
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 (: يوضح نتائج اختبار الفرضية الرئيسية14جدول رقم )

 البيان
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

    T       
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

Sig   
نتيجة اختبار 

 الفرضية الرئيسية

دلالة إجابات أفراد 
إجمالي العينة على 

 عبارات استبانة
 الدراسة 

2,7618 0,63362 -2,256 35 0,030 
 سلبي

 )قبول الفرضية(
 

 .       35ودرجة الحرية   7.75عند مستوى الدلالة  2.7294 :لمجدولةا T قيمة
    35= 1-36=  1-درجة الحرية = ن

  SPSS .V 23على مخرجات برنامجاستنادا المصدر: 
الجدولية وأيضا  Tوىي اكبر من القيمة  2.256 :بلغت المحسوبة T قيمة :د انمن خلال الجدول أعلاه نج 

أفراد العينة على عبارات  ، لشا يعني إجمالر  إجابات 0.05اقل من مستوى الدلالة الدعتمد من طرفنا    sigقيمة 
و  2.7618الاستبيان  دال إحصائيا ،  وان الدتوسط الحسابي لإجاباتهم حول تقييم جودة الخدمة التعليمية بلغ 

وىو سالب لشا يعني أن تقييمهم  0,23824-( ، ولكن ينقص عنو بفارق 03ىو يختلف عن الدتوسط الفرضي )
 لجودة الخدمة التعليمية ىو سلبي .

 جامعة  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرـلا تتوفر   :راسة قائلةنقبل فرضية الد  :إذن
على المتطلبات الأساسية لتحقيق جودة الخدمة التعليمية من وجهة نظر أعضاء هيئة  ـالمسيلة 
 التدريس.
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 : 71الفرعية   الفرضية ثانيا:
معمول بها كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرـ الم سلبي لواقع الثقافة التنظيمية هناك تقيي -

 جامعة المسيلة ـ من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس
 71 الفرعية (: يوضح نتائج اختبار الفرضية15جدول رقم )

 البيان
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

T      
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

Sig   
اختبار  نتيجة

 71الفرضية 

دلالة إجابات أفراد 
إجمالي العينة على 

: عبارات المحور الأول
71 

 الثقافة التنظيمية

2,9796 0,64789 -0,189 35 0,851 
 محايد

 )رفض الفرضية( 
 

 .       35ودرجة الحرية   7.75عند مستوى الدلالة  2.7294 :المجدولة T قيمة
    35= 1-36=  1-درجة الحرية = ن

  SPSS .V 23على مخرجات برنامجاستنادا المصدر: 
وأيضا  الجدولية Tمن القيمة  اقلوىي  0.189 :بلغتالمحسوبة  T قيمة :ان من خلال الجدول أعلاه نجد

رات إجابات أفراد العينة على عبا لشا يعني إجمالر 0.05الدلالة الدعتمد من طرفنا  اكبر من مستوى   sigقيمة 
و  2.9796ودة الخدمة التعليمية بلغ وان الدتوسط الحسابي لإجاباتهم حول تقييم ج ،غير دال إحصائيا الاستبيان

حيادي أي لد يكونوا رأي بعد ففيهم من  ىو (، لشا يعني أن تقييمهم03ضي )ىو بالتقريب يساوي الدتوسط الفر 
 وجهة نظر أعضاء هيئة التدريسوفي لرمل  لبيةابية، ومنهم من يقول أنها سينظر للثقافة التنظيمية بالكلية أنها ايج

 ىو  حيادي 

 الدعمول بها كلية العلوم  يم سلبي لواقع الثقافة التنظيميةىناك تقيرفض فرضية الدراسة قائلة:  :إذن
محايد: )لم  أي الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرـ جامعة الدسيلة من وجهة نظر أعضاء ىيئة التدريس

 بخصوص الثقافة التنظيمية بالكلية( يكونوا رأي بعد
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  72الفرعية  الفرضية ثالثا: 

  معمول بها كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرـ الهناك تقييم سلبي لواقع المناهج التعليمية
 جامعة المسيلة ـ من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس

 72الفرعية ضح نتائج اختبار الفرضية (: يو 16جدول رقم )

 البيان
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

     T      
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

Sig   
نتيجة اختبار 

 الفرضية الرئيسية

دلالة إجابات أفراد 
إجمالي العينة على 

 :عبارات المحور
72   

 المناهج التعليمية   

2,8021 0,62061 -1,913 35 0,064 
 محايد

 )رفض الفرضية(
 

 .       35ودرجة الحرية   7.75عند مستوى الدلالة  2.7294 :المجدولة Tقيمة 
    35= 1-36=  1-درجة الحرية = ن

  SPSS .V 23المصدر: من إعدادنا  بالاعتماد على مخرجات برنامج
الجدولية وأيضا  Tمن القيمة  اقلوىي  1.913 :بلغتالمحسوبة  T قيمة :ان من خلال الجدول أعلاه نجد

إجابات أفراد العينة على عبارات  ، لشا يعني إجمالر0.05الدلالة الدعتمد من طرفنا  اكبر من مستوى  sigقيمة 
دمة وان الدتوسط الحسابي لإجاباتهم حول تقييم جودة الخ ور الثاني : الدناىج التعليمية غير دال إحصائيا،المح

حيادي أي لد يكونوا  ىو أن تقييمهم ، لشا يعني(03الدتوسط الفرضي )يقتًب من  وىو 2.8021التعليمية بلغ 
وجهة رأي بعد ففيهم من ينظر للمناىج التعليمية  بالكلية أنها ايجابية ، ومنهم من يقول أنها سلبية  وفي لرمل 

  .حياديىو  نظر أعضاء هيئة التدريس

 معمول بها كلية العلوم  الدناىج التعليميةيم سلبي لواقع ىناك تقي: رفض الفرضية الدراسة قائلة :إذن
محايد: )لم أي  الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرـ جامعة الدسيلة من وجهة نظر أعضاء ىيئة التدريس

 بالكلية(أي بعد بخصوص المناهج التعليمية يكونوا ر 



لدراسة التطبيقية.......ا...................................................الفصل الثاني.................  
 

 

89 

  73الفرعية  الفرضيةرابعا: 
 مول بها بكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم هناك تقييم سلبي لواقع الامكانيات المادية  المع

 التسييرـ جامعة المسيلة ـ من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس
 73لفرعية (: يوضح نتائج اختبار الفرضية ا17جدول رقم )

 البيان
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

    T     
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

Sig   
اختبار  نتيجة

 الرئيسيةالفرضية 

دلالة إجابات أفراد 
إجمالي العينة على 

 :عبارات المحور
73  

 الامكانيات المادية

2,5278 0,72427 -3,912 35 0,000 
 سلبي

 )قبول الفرضية(
 

 .       35ودرجة الحرية   7.75عند مستوى الدلالة  2.7294 المجدولة: T قيمة                   
    35= 1-36=  1-درجة الحرية = ن

  SPSS .V 23على مخرجات برنامجاستنادا المصدر: 
الجدولية  Tمن القيمة  اكبروىي  3.912 :بلغتالمحسوبة  T قيمةبلغت  :أن من خلال الجدول أعلاه نجد

عينة على إجابات أفراد ال ، لشا يعني إجمالر0.05اقل من مستوى الدلالة الدعتمد من طرفنا    sigوأيضا قيمة 
مهم وان الدتوسط الحسابي لإجاباتهم حول تقيي مكانيات الدادية دال إحصائيا،الإ المحور الثالث:عبارات 

 ، ولكن ينقص عنو بفارق (03وىو يختلف عن الدتوسط الفرضي ) 2.5078بلغ للإمكانيات الدادية بالكلية 
 .و سلبيكانيات الدادية بالكلية  ىوىو سالب لشا يعني أن تقييمهم لواقع الإم - 0,47222

 المعمول بها بكلية الامكانيات المادية  فرضية الدراسة قائلة: هناك تقييم سلبي لواقع نقبل   :إذن
  العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرـ جامعة المسيلة ـ من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس.
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 خلاصة الفصل:

تناولنا في هاذا الفصل في البداية نشأت وتطور جامعة محمد بو ضياف بالمسيلة، ثم قمنا بتعريف الهيئة محل 
وهيكلها التنظيمي وهذا كمبحث اول، ومن ثم تناولنا اجراءات الدراسة الميدانية حيث  نشأتهاالدراسة بالتطرق الى 

 الدراسة وطرق جمع البيانات وصدق وثبات العينة، وذالك كمبحث ثاني، منهج الدراسة والتعريف بعينةتطرقنا الى 

في حين تم تخصيص المبحث الثالث والأخير الى المعالجات الاحصائية للبيانات وتحليل العبارات واختبار 
 وسيتم عرض النتائج والاقتراحات في خاتدة البحث. الفرضيات،



 

  خاتمة



 خاتمة
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 خاتمة

بجودة الخدمة التعليمية ومتطلباتها تطبيقها والابعاد والدعايير بعد تناولنا في الجانب النظري لاىم الدفاىيم الدرتبطة 
عمليات ادارة وضمان الجودة  واىم العوامل البيئية الدؤثرة على جودة الخدمة التعليمية،  وايضا تم ذكر الدكونة لذا، 

في التعليم الجامعي؛ وبعد وماىر التعليم الجامعي الناجح والاتجاىات العالدية الحديثة في مؤسسات التعليم الجامعي 
تطرقنا الى الجانب التطبيقي الى دراسة  واقع جودة الخدمة التعليمية بالجامعة من وجهة نظر ىيئة التدريس، وجمع  

 الدطروحة.لى الاشكالية البيانات من ميدان الدراسة وتحليلها من اجل اختبار الفرضيات والاجابة ع

 ومن خلال ىذه الخاتدة سيتم عرض النتائج الدتوصل اليها وتقديم بعض الاقتراحات الدتعلقة بالنتائج الدتوصل اليها.

 : النتائجاولا

 النتائج النظرية: .أ 
ع على عاتقها مسؤولية  حيث تق، ؤسسات المجتمعفكرية حضارية من اىم م مؤسسة تعد الجامعة -

   . التي تقدمها يتطلب نجاحها على مدى جودة الخدمةوالبحث العلمي و خدمة المجتمع، و التدريس 
مات الدنظ الباحثين و من الدواضيع العصرية  التي اصبحت تعطى لذا اهمية بالغة من قبلان مضوع الجودة  -

 .اي مؤسسة جامعيةواصبحت الجودة مطلبا اساسيا لنجاح 
اصبحت جودة الخدمة التعليمية مطلبا ضروريا لدؤسسات التعليم العالي ، نتيجة لزيادة الدنافسة العالدية  -

 وظهور توجهات عالدية جديدة في لرال الخدمة التعليمية بالجامعة.
 الجودة في مؤسسات التعليم الجامعي دور مهم لقيام الجامعة بتنفيذ ادوارىا وتحيق اىدافها  لإدارةان  -

لزكمة وواضحة، واذا طبقة ادارة الجودة ن ادارة الجودة تتمثل في اباد ومعايير ومؤشرات و نوطة بها، لكالد
 بالجامعة فستؤدي الى تحقيق جودة الخدمة التعليمية فب مؤسسات التعليم العالي.

 لكونها عملية تحسينية مستمرةرورية وملحة ضالجودة في مؤسسات التعليم العالي، مان ان عملية ض -
    مؤشرات الجودة في التعليم العالي. للأنظمة التعليمية وتطويرىا، والتأكد من

 النتائج الميدانية: .ب 

 :الدتعلقة بالفرضية الرئيسيةالنتائج 



 خاتمة
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تتوفر كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرـ جامعة المسيلة ـ على المتطلبات الأساسية  لا
 لتحقيق جودة الخدمة التعليمية من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس.

جارية نتائج الدراسة التطبيقية الى تحقق الفرضية الرئيسية حيث تبين عدم توفر كلية العلوم الاقتصادية والتاشارت 
ويعزو ذالك الى على الدتطلبات الاساسية لتحقيق جودة الخدمة التعليمية،  -جامعة الدسيلة –وعلوم التسيير 

 وجود فجوة في اداء الادارة العليا بالكلية. 

 النتائج الدتوصل اليها في الفرضية الفرعية الاولى: 

لعلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرـ هناك تقييم سلبي لواقع الثقافة التنظيمية المعمول بها كلية ا
 .من وجهة نظر أعضاء ىيئة التدريسجامعة المسيلة 

في اختبار الفرضية القائمة على الثقافة التنظيمية عدم موافقة افراد العينة للتقييم  النتائج الدتوصل اليها اظهرت
بين افراد العينة لواقع  الآراءالى الحياد حيث يوجد اختلاف في  اوتوجهو السلبي لواقع الثقافة التنظيمية بالكلية 

 الثقافة التنظيمية بالكلية.

 في الفرضية الفرعية الثانية: النتائج الدتوصل اليها 

           تصادية والتجارية وعلوم التسييرعمول بها كلية العلوم الاقال يم سلبي لواقع المناهج التعليميةهناك تقي
 .من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس - المسيلةجامعة  -

اشارت نتائج الدراسة التطبيقية الى عدم تحقق الفرضية القائمة على الدناىج التعليمية الدعمول بها في الكلية لعدم 
 راي واضح. يكونواالحياد ولم  التزمواالسلبي للمناىج التعليمية، حيث  الاتجاهموافقة افراد العينة على 

 الدتوصل اليها في الفرضية الفرعية الثالثة:  النتائج 

 التسييرـ وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم بكلية بها المعمول  المادية الامكانيات لواقع سلبي تقييم هناك
 .التدريس هيئة أعضاء نظر وجهة من ـ المسيلة جامعة

اكدة نتائج اختبار ىذه الفرضية على تحقق الفرضية القائمة على التقييم السلبي لواقع الامكانيات الدادية، حيث 
 الحديثة للخدمة التعليمية. للمتطلباتعلى عدم ملائمة التجهيزات والوسائل الدتوفرة بالكلية  اكدواان افراد العينة 
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 ثانيا: الاقتراحات

   :والدراسة التطبيقية يتقدم الباحث بمجموعة من الاقتراحات وهي كالتاليخلال الجانب النظري من 

 ر ثقافة وقيم الجودة بالكلية.العمل الجماعي التي تساعد على نش ضرورة تطبيق آليات – 1

 تنظيم برامج تدريبية ودورات تقويمية للأطر البشرية بغية تطوير ادائهم الاكاديمي. _  2

ضرورة الانفتاح والتفاعل مع المحيط الاقتصادي و الاجتماعي بغية التكيف مع الدستجدات والدتغيرات _  3
 الخارجية الحديثة. 

 .فتح وتوسيع قنوات الاتصال مع الجامعات والدعاىد الوطنية و الاجنبية بهدف اكتساب وتبادل الخبرات _ 4

ومرنة لتكييفها مع التطورات الحديثة للبرامج  ،ثارة الابتكاروضع برامج ومناىج تعليمية فعالة قادرة على است _ 5
 .التعليميةوالدناىج 

 .الاتجاه نحو اسلوب التعليم الالكتروني لكونو من الدتطلبات الحديثة لتطبيق جودة الخدمة التعليمية _ 6

التدريسية تتلاءم مع الدتطلبات ضرورة تحديث ودعم ادارة الكلية للوسائل والتجهيزات الدستعملة في العملية  -7
 الحديثة في العملية التدريسية وتخصيص ميزانية كافية لذا.

لك يسلهم في جلب اىتمام وائز الوطنية والدولية للجودة، ذيجب على الكلية ان تعمل من اجل الحصول الج -8
 المحيط الاقتصادي لذا ويجعلها اكثر ديناميكية.
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 قائمة المراجع

 :اولا

 بالعربية الكتب - أ

 معايير و التميز مؤشرات" التعليم في الشاملة الجودة ، أحمد رشيد طعيمو و حسين حسن الببلاوي -1
 .2006 ،1اللاولى الطبعة عمان، التوزيع، و للنشر المسيرة دار"  الاعتماد

 معايير و التميز مؤشرات" التعليم في الشاملة الجودة ، أحمد رشيد طعيمو و حسين حسن البيلاوي -2
 .2008 ،2الثانية الطبعة عمان، التوزيع، و للنشر المسيرة دار"  الاعتماد

  والتوزيع للنشر جرير دار" الخدمي و الانتاجي القطاعين في" الشاملة الجودة إدارة مهدي، السامرائي -3
 .2007 ، الأردن عمان، ،1ط

  اللبنانية المصرية الدار ، مستقبلية رؤية" الجامعة رسالة و العولمة وآخرون، احمد محمد لمياء السيد -4
 .2002 القاىرة،

 .2001 القاىرة، التوزيع، و النشر و للطباعة غريب دار المعاصرة، الإدارة في خواطر علي، السلمي  -5

 العربية الدولة في العمل وسوق العالي التعليم مخرجات ، حسين محمد منهل و علاوي مسلم السعد -6
 .2001 القاىرة، الإدارية، للتنمية العربية المنظمة منشورات

 الجامعي التعليم ادارة علي، عبد افنان الأسدي و حجيم يوسف الطائي و دباس فوزي ىاشم العبادي  -7
 .2008 عمان،  ،1 ط التوزيع، و للنشر الوراق مؤسسة" المعاصر الإداري الفكر في حديث مفهوم" 

 الجودة ادارة ـ الاعتماد اليات"21 القرن في التعليم لمنظومات التنظيمي التجديد ، فريد النجار -8
 .2007،الاسكندرية، الجامعية الدار ،"الاستراتيجي التخطيط ـ الشاملة
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  مصر القاىرة، ،1ط التوزيع، و للنشر ايتراك الشاملة، بالجودة الجامعات إدارة فريد، النجار -9 
1999 /2000. 

 المنظمة منشورات ، العربية الدول في العمل وسوق العالي التعليم مخرجات الهادي، عبد العجيل -10
 .2011 ، القاىرة ، الإدارية للتنمية العربية

 العربية المنظمة منشورات العربية، الدولة في العالي التعليم مخرجات كاظم، حبيب محمد الشاروط -11
 .2001 البحرين الإدارية، للتنمية

 الدول في العمل وسوق العالي التعليم مخرجات ، فوزي ىاشم العبادي و جبار محمد الشمري -12
 .2011 القاىرة، الإدارية، للتنمية العربية المنظمة منشورات العربية،

 التعليم مؤسسات في الشاملة الجودة إدارة ، عرفات اغادير جويحان و عوض محمد الترتوري -13
 .2006 ،1،ط عمان ، التوزيع و للنشر المسيرة دار المعلومات، مراكز و المكتبات و العالي

، الاعتماد وضبط الجودة في الجامعات العربية" أنموذج مقترح"، رداح  الخطيبو  أحمدالخطيب  -14
 .2010عالم الكتب الحديثة للنشر والتوزيع، الاردن، 

 العربية المنظمة منشورات العربية، الدول في العمل وسوق العالي التعليم مخرجات محسن، الظالمي -15
 .2011القاىرة، الإدارية، للتنمية

 .2010 عمان، التوزيع، و للنشر المناىج ،دار الشاملة الجودة إدارة مجيد، الكرخي  -16

 الصناعة في تطبيقات" الشاملة الجودة إدارة ، عواد محمدالزيادات  و شاكل سوسن مجيد  -17
 .2015،عمان،2ط التوزيع، و للنشر صفاء دار" والتعليم

 منشورات العربية، الجامعات في العلمية الاقسام لرؤساء القيادي الدور فيصل، بسمان محجوب -18
      .2004 القاىرة، الادارية، للتنمية العربية المنظمة
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  ثانيا المذكرات:

 الدكتوراه، شهادة لنيل أطروحة ، المحلية البشرية الموارد لتنمية الاستراتيجي التخطيط نبيلة، جعيجع -1
 .2014/2015 المسيلة، جامعة منشورة، غير

 شهادة لنيل مكملة مذكرة بالجامعة، التعليمية الخدمة جودة تحسين على التمكين أثر حنان، الله رزق -2
 .2009/2010قسنطينة،  متنوري جامعة منشورة، غير الماجيستر،

 

 :لاتالمج ثالثا

، مجلة العلوم بالجزائر ، نموذج مقترح لتحديد الفجوات التعليم الجامعيرتيبة  بوىالي ومبارك  بلالطة -1
 .2014 ،س11الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير، جامعة المسيلة، ع 

 جودة في وأثره التعليم في الشاملة الجودة ضمان عباس، الحمزة عبد وبشري راضي محسن جواد -2
 مجلة القادسية، جامعة الاقتصاد و الادارة كلية طلبة من مجموعة على اختبارية دراسة المدركة الخدمة
 .2012 س ،4 العدد 14، مجلد العراق، الاقتصادية، و الإدارية العلوم

 كلية في التدريس ىيئة نظر وجهة من الجودة إدارة متطلبات تطبيق ، الهام يحياوي و بركة مشنان -3
 13 عدد المسيلة، جامعة ، التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم مجلة باتنة، جامعة الاقتصاد

 .2015س

، المعوقات التي تواجو تطبيق معايير محمد الطيب الطاىر السماني و زينب محمد إبراىيم  كساب -4 
، مجلة "من وجهة نظر خبراء التعليم الجامعي" نظام إدارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي بالسودان

  17/03/2016     ، الموقع: يوم2014س، 2، عدد11ط السودان ،الجزيرة  التربوية، جامعة الجزيرة

http://journals.uofg.edu.sd/journals/index.php/gjesh/article/view/699/6

68  
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 :كترونيةالمواقع الال رابعا

     http://www.univ-msila.dz/umvfr/ - 1  

    http://virtuelcampus.univ-msila.dz/facsegc/ - 2 



......................................................................الاستبانة...............1الملحق رقم   

 

 

99 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

 تحية طيبة وبعد....

 

 تسيير في التسيير، تخصص أكاديميانجاز مذكرة تخرج لنيل شهادة ماستر  إطارفي 

عليمية من وجهة نظر هيئة التدريس جودة الخدمة الت تقييم" عنوانعمومي تحت 

حيث تهدف  تصادية والتجارية وعلوم التسييرـدراسة حالة كلية العلوم الاق ـ "بالجامعة

ة هيئة التدريس، لمعرفة واقع جودة الخدمة التعليميأعضاء  أراءتحليل  إلىهذه الدراسة 

 .بتزويد المعلومات المناسبة لهذا الموضوع بالكلية، وبصفتكم الشخص المناسب

التي  الإجابةعليها بموضوعية ودقة، واختيار  والإجابةالتكرم بقراءة فقرات الاستبانة  أرجو

 ضوللأغرا بأمانةسوف تستخدم  إجابتكمعلما بان  أحيطكم أن أودتعكس الواقع الفعلي. كما 

 البحث العلمي فقط.

 

 لكم حسن تعاونكم معنا ونونحن شاكر

 

 الطالب: ديلمي بلال        

 

 2015/2016الجامعية:  السنة
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 العامة الأسئلة: أولا

 :أمام الإجابة الصحيحة (X) يرجى من عضو هيئة التدريس وضع علامة_ 

       أنثى - ذكر     -:       الجنس– 1

 سنة  53 إلى 41من  -       سنة            33 إلى 25من -  : العمر -2

  سنة  53اكبر من                    - سنة 43إلى 31 من  -      

 دكتوراه -               ماجستير -     :المؤهل العممي- 3
                               

  سنة 15 إلى 11من -  سنوات  5 يساوي أو اقل -  :الخبرة المهنية -4
  سنة 15من  أكثر -               سنة 13 إلى 6من  -                   

 
 ـــ أ ـــمحاضر  أستاذ -         ـــ ب ـــ مساعد أستاذ -  :لوظيفة المشغولةا -5

 ــ ب ـــ أستاذ محاضر -            ـــ أ ـــ مساعد أستاذ -                        
 التعميم العالي أستاذ -       

 
 ثانيا: محاور الاستبانة

 التنظيمية: الثقافة الأولالمحور 

 ارةــــــــــــــالعبــــــــ الرقم
موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير موافق 

 بشدة

تسعى الكمية الى ترسيخ قيم الجودة لدى هيئة  1
 التدريس

     

2 
توفر الكمية آليات العمل الجماعي لدى هيئة 

 التدريس

     

      يتمتع عضو هيئة التدريس بالحرية الأكاديمية 3

      هناك وضوح لأهداف ورسالة الكمية 4
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5 
تنظم الكمية برامج تدريبية لأعضاء الهيئة 

 التدريسية

     

6 
هيئة التدريس في  أعضاءتدعم الكمية مشاركة 

 المؤتمرات والندوات وورش العمل المحمية والدولية.

     

      للأساتذةالكمية عمى التقويم المستمر  إدارةتحرص  7

      يتم توزيع المقاييس حسب التخصص 8

9 
تستند إدارة الكمية  في قراراتها عمى آراء هيئتها 

 التدريسية

     

13 
 هيئة التدريس والطمبة أعضاءيوجد اتصال بين 

  عبر مختمف قنوات الاتصال

     

11 
هيئة التدريس والكمية  أعضاءيوجد اتصال بين 

 عن طريق قنوات الاتصال الحديثة

     

هناك تفاعل بين الكمية والمحيط الاقتصادي  12
 والاجتماعي

     

13 
هناك اتصال بين الكمية و الجامعات المحمية 

 )الوطنية(

     

هناك اتصال بين الكمية والجامعات الاجنبية  14
                 بهدف دعم وتطوير الخدمة التعميمية

     

15 
عمى جوائز تسعى ادارة الكمية الى الحصول 

 الجودة العالمية

     

 
 المناهج التعميمية: ثانيالمحور ال

 ارةــــــــــــــالعبــــــــ الرقم
موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة

16 
 ةالمناهج المعمول بها بالكمية قادرة عمى استثار 

 التفكير و الابتكار 

     

      الأكاديمية بالكميةهناك تخطيط فعال لمبرامج  17
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18 
تهتم إدارة الكمية بتحسين وتطوير البرامج والمناهج 

 الدراسية 
     

19 
يتوفر بالكمية مكتبة تحوي مصادر معمومات 

 تتوافق مع الحاجات التعميمية.
     

23 
الوقت المخصص لممحاضرات والدروس يغطي 

 المناهج الدراسية 
     

      لغوي في التدريس بالكمية  وجد تنوعي 21

      توجد مراجعة مستمرة لمتخصصات المدرسة بالكمية 22

      تتبنى الكمية أسموب التعميم الالكتروني 23

 
 الجانب المادي: المحور الثالث

 ارةــــــــــــــالعبــــــــ الرقم
موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير موافق 

 بشدة

      تتوفر بالكمية قاعات تدريس مزودة بتقنيات حديثة  24
      تتوفر بالكمية أجهزة حاسوبية حديثة . 25

26 
التجهيزات و الوسائل المستعممة في العممية 

 التدريسية ملائمة
     

27 
خدمات الصيانة والدعم الفني تتوفر بشكل مستمر 

 بالكمية
     

28 
توجد بالكمية فضاءات وهياكل مناسبة لإقامة 

 الممتقيات والندوات المحمية والدولية 
     

29 
الهياكل المتوفرة بالكمية تستوفي الشروط اللازمة 

 التعمم والتعميم  ضللأغرا
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 قائمة الاساتذة المحكمين

 
 المؤسسة الجامعية اسم المحكم العدد

 استاذ بجامعة المسيمة الدكتور حسين بركاتي 1

 استاذ بجامعة المسيمة بعيطيش شعبان 2

 استاذ بجامعة المسيمة بيصار عبد المطمب 3

 
 



 



 الممخص

الدراسة التعرف على تقييم جودة الخدمة التعليمية من وجهة نظر هيئة التدريس بالجامعة في كلية العلوم  تاستهدف
 المسيلة.ب محمد بوضياف جامعةتصادية والتجارية وعلوم التسيير قالا

 بالإضافةالدراسة الى مختلف الجوانب المتعلقة بالتعليم الجامعي وجودة الخدمة التعليمية  في الجانب النظري تعرضت
 .الجودة في مؤسسات التعليم العاليالى ضمان 

على مجموعة من الاساتذة وقد تم تحليل البيانات باستخدام حزمة التحليل  عت استبانةوز وفي الجانب الميداني 
حيث تضمن البعد الاول تقييم الثقافة  م جودة الخدمة التعليمية وفق ثلاثة ابعاد بهدف تقيي(،  SPSS)  الاحصائي 

 .الامكانيات المادية جانبي المناهج التعليمية ، والاخير التنظيمية، اما الثاني فيتمثل ف

 . جودة الخدمة التعليمية بالجامعة، اعضاء هيأة التدريس :  الخدمة التعليمية،الكممات المفتاحية

  

 

Summary 

The study aimed to identify the evaluation of the quality of educational 

service from the perspective of university faculty in the College of economic 

and commercial sciences management, University of Mohamed Boudiaf -

M'SILA 

In the theoretical side came to study various aspects of university education 

the quality of educational service in addition to quality in higher education 

institutions. 

On the field side, a questionnaire was distributed to a group of professors 

The data using statistical analysis package analysis (SPSS), In order to 

assess the quality of educational services in accordance with the terms of 

three dimensions it included the first dimension assess organizational 

culture, The second is represented in the curriculum, and the latter along 

with the physical possibilities. 

Key words: Educational services, Quality of the educational service the 

university, faculty of school 
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